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Informacioni sistemi

 Informacioni sistem je integrisani skup
komponenti za sakupljanje, snimanje,
cuvanje, obradu i prenoSenje informacija.
» Zavisnost od informacionih sistema
— Preduzeca, javna uprava, gradani
— lzmena zivotnog stila




Komponente informacionih sistema

e Hardver

Softver

Baze podataka
Telekomunikacije

Ljudski resursi i procedure

Vrste informacionih sistema

» Operaciona podrsSka

» Podrska za unapredivanje znanja
— Sistemi za profesionalnu podrsku
— Kancelarijski informacioni sistemi
— Sistemi za upravljanje znanjem
 Sistemi za podrsku menadzmentu




Poslovni informacioni sistemi

» Poslovni informacioni sistem je bilo koji
racunarski sistem, sposoban da manipulise
velikim brojem podataka, koji se primenjuje u
preduzecu.

» Poslovni informacioni sistemi su tehnoloske
platforme koje omogucavaju da preduzeca
IntegriSu i koordiniSu svoje poslovne procese.

* U jednom preduzecu se instalira i koristi jedan
poslovni informacioni sistem, koji centralizuje
obradu podataka, ali i obezbeduje deljenje
informacija kroz sve funkcionalne nivoe
preduzeca i hijerarhije upravljanja.

Poslovni softver

» Poslovni softver predstavlja softver koji se koristi
na nivou celog preduzeca.

» Standardni poslovni softver
— Referentni modeli procesa i podataka

— Razvrstava se prema

« Industrijskim sektorima u kojima se primenjuje
(farmaceutska, maSinska, duvanska,..)

« Funkcijama preduzeéa (prodaja, marketing, proizvodnja, ..)

* IBM, HP, SAP, Microsoft, Sun Microsystems,
Adobe Systems, Oracle Corporation i drugi




Osnovne karakteristike poslovnog
softvera

Performanse

Prosirivost (skalabilnost)
Pouzdanost (robustnost)
Interoperabilnost

Implementacija poslovnog softvera
u preduzecu

« Opsti nacini implementacije
— Razvija ga i implementira lokalno IT odeljenje

— Nabavlja se, zajedno sa uslugom
implementacije — prilagodavanja, i obuke

— Zakupljuje se — “Softver kao servis”

* Instalacija, odrzavanje i unapredenje
— Centralizacija
— Specijalizovani server racunari




Primeri poslovnih softvera

« CRM (Customer Relationship
Management) sistem

— Demonstracija moguc¢nosti vezanih za
donoSenje poslovnih zakljuaka, proisteklih iz
kapaciteta za obradu velikog broja podataka

 CMS (Content Management System)
sistem

— Demonstracija moguénosti kolaboracije
proisteklih iz integracije poslovnog softvera sa
web tehnologijama

Customer Relationship
Management (CRM) sistemi




Customer Relationship
Management (CRM) sistemi

* CRM je industrijski termin koji se odnosi na
upravljanje odnosom preduzeca sa svojim
klijentima na organizovani nacin.

* CRM se koristi za izbor i upravljanje najvrednijim
relacijama koje se uspostavljaju izmedu klijenata
preduzeca i njegovih proizvoda, usluga i drugih
poslovnih objekata.

 Kiijent je centar poslovanja oko kojeg orbitiraju
sve ostale poslovne aktivnosti i resursi. U
customer-centric poslovnoj filozofiji njega
mMozemo nazvati i osnovnim sredstvom i delom
vrednosti kapitala jednog preduzeca.

Komponente CRM sistema

* Glavne
- - - — Upravljanje podacima o

klijentima (Account
Upravljanje podacima o klijentima Man agement),

Automatizacija prodaje

(Sales Force Automation),

Automatizacija Automatizacija Korisnicki Korisni¢ki servis (Customer
(e T == Service & Support) i
Automatizacija marketinga
(Marketing Automation).

—— _ e Sporedne
Aktivnosti Document Analitika . . 3
Management — Upravljanje kontaktima
(Contact Management),

Zajednicke funkciie Upravljanje aktivnostima
(Task management),
Upravljanje dokumentima
(Document Management) i
Analitika (Analytics).




Sales Pipeline proces

Kvalifikacija, Sazrevanje,
Sazrevanje Zakljuéenje

Prodajna Prodajna Klijent
moguénost - prilika ﬁ

+ Kontakti + Kontakti Qdnos sa
o Aktivnosti s Sastanci klijentom

» Aktivnosti Korisnicki servis
Nove
narudzbine

* Proces pocinje identifikovanjem ciljnog
trziSta (klijenata) koje preduzece zeli da
osvaja i zavrSava narudzbinama odnosno
Isporukom proizvoda ili usluga.

Metrika Sales Pipeline procesa

« Disciplinovanje prodaje kroz Sales Pipeline stvara uslove za
primenu metrike koja pomaZe da se
— poslovanje jednog preduzeca bolje razume,
— lako uoce rizici i problemi u prodaji,
— predvide se i poboljSa proces u najslabijoj kariki sistema.
« Ova metrika moZe da da odgovore na pitanja, kao Sto su
— “Koliko ste puta morali da ostvarite kontakte i sa kim da biste ugovorili
sastanak ili prezentaciju ?
— Kaoliko sastanaka ste morali da odrzite da biste dobili posao ?*.

* U jednoj analizi ovih podataka moze se zakljug€iti da je npr. u
proseku bilo potrebno 10 poziva da bi se zakazala poslovna
prezentacija, odnosno 5 prezentacija da bi se uspesno zakljucila
prodaja.

« Dalje, moze se podvuéi crta, pa zakljuciti da je u toku fiskalne
godine obavljeno 10.000 poziva iz kojih je proisteklo 200 ugovora sa
ukupnim prihodom od 20.000 EU.




Funkcije modula za automatizaciju
prodaje

Upravljanje prodajnim moguénostima (Lead Management),
Upravljanje prodajnim prilikama (Opportunity Management),
Prognoze poslovanja i analitika prodaje (Global Forecasting, Sales
Analytics),

« Teritorijalna organizacija prodaje (Territory Management),

* Automatizacija tokova (Workflow automation),

* Obavestavanje u realnom vremenu (Real time alerts, Update
reminders, Big Deal Alerts),

Katalog proizvoda i usluga (Product Catalog),
« OdrZavanje uputstava i standarda (Sales Literature).

Funkcije modula za automatizaciju
marketinga
 Planiranje aktivnosti i budzeta za
marketinSke kampanje,

« Obrada digitalnin kanala kroz koje pristizu
informacije koje mogu prerasti u prodajne
mogucnosti i

» Analiticke aktivnosti na merenju ucinka
kampanja




Korisnicki servis

* Prva linija fronta
prema korisnicima
proizvoda i usluga

* Brza i efikasna
usluga i reSavanje
: === problema povecava
el lojalnost klijenata i
otvara vrata za
nove narudzbine

Telefon EMail

Zahtev, Jednostavan upit, Zalba,
Incident, Zahtev za izmenom

Osnovne karakteristike korisni¢kog
servisa

» Jedinstveno mesto kontakta (SPOC — Single
Point Of Contact)

» Servis desk je prva linija fronta zasStite ugovora

» Servis desk koordinira aktivhostima na obradi
zahteva

» Servis desk se stara da je klijent uvek obavesten
o statusu obrade njegovog zahteva

» Servis desk koristi bazu podataka za belezenje
svih zahteva klijenata




Content Management sistemi
(CMS)

Sistemi za upravljanje sadrzajem

« Content Management predstavlja skup
procesa, tehnologija, koncepata |
praktiCnih reSenja za podrsku razvoju,
prikupljanju, odrzavanju i objavljivanju
odredenog sadrzaja na web sajtu.
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Rucno kreiranje sadrzaja vs.
primena CMS-a

* Rucéno kreiranje

[ ] L] [ ] a a T . T
Mﬁg‘;ggﬁfn":,f{'t .rll.lll.lll. liiernctBased .rll.r|1.r|1. ~ Mala inicijalna investicija
T T T 'Il Management 'I' — Predvidljivi ali znacajni
o Ny MARKETING. HR, periodi¢ni troSkovi
SUEGORT PRESTC — Za svaku stranu je
| s o0 AP -cee i potrebno 1-2 sata da se
|l"l"|"|'| II"I‘ napravi i integrise
Bottlenecks WEB .
WEE DESIGNERS IT ENGINEERS — Nema struktuirane
IT ENGINEERS lII | nform aCije
|I| oo — Nema automatizacije
wviv.y SRRy corn & — Razvojni tim je “slepo
= - crevo” u firmi
reate content VISITORS
by hand — Nepredvidena odsustva
VISITORS mogu zaustaviti proces

— Lako dolazi do greSaka

Osnovne karakteristike CMS-a

Sadrzajem web sajta moze upravljati viSe autora, urednika i drugih
lica odredenih specijalnosti sa razliitin lokacija.

Procedure za upravljanje sadrZajem i kontrolu njegovog kvaliteta su
upravljive - mogu se kreirati i modifikovati.

UcCesnici u procesu upravljanja sadrzajem ne moraju da imaju
nikakvo napredno tehni¢ko znanje.

Ukoliko se pojavi potreba, moguce je ostvariti re-kreiranje verzija
web sajta u bilo kojoj tacki u proslosti.

Sadrzaj ¢e biti prezentovan dinamicki, imajuci u vidu niz pravila po
kojima se vrSi njegova selekcija i prilagodavanije.

Korisnicima web sajta se nude razli€iti nivoi personalizacije, pri
¢emu ce administraciji biti dostupni ovi podaci sa analitickim i
statistiCkim proracunima.

Postojeci sadrzaj se distribuira u razli€itim oblicima, zavisno od
tehnologije klijenta.
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Funkcije CMS-a

Modeliranje sadrzaja (Information Design),
Kreiranje sadrzaja (Authoring),

Objavljivanje sadrzaja (Publishing),

Upravljanje procesom kreiranja sadrzaja
(Workflow),

Odrzavanje zivotnog veka sadrzaja (Versioning),

Integracija sa poslovnim informacionim
sistemom (Integration) i

Prezentacija sadrzaja (Presentation)

Interfejs CMS-a

3 SiteGenius 2002 - Content Management, Final Solution. www.webtopsolutions.nek - Microsoft Internet Explorer =181

Fle Edt View Favorites Tooks Help ‘

Sgak - 9 - D [D) A | Dsearch [alFavortes Bhstary | By & 0 - 5]

agiress [ =] ea ||unks ™

Google - | Epseachweb - | g3 | PascPerk vl [ | pdoptions 2

LOGOUT : HOME © CONTENT MANAGEMENT | GRAFHICS | CATALOG © FOLLS | FAQ | EANNERS - SETTINGS | USERS | CALENDAR | YELLOW FAGES - INTERACTION

SiteGenius 2003
Cantent Management. Final Solution, CURRENT SITE: rexton [cusce | [engish -

Modify editorial

Act Title

SHews Ttle [otetcome to REXTON £.0.0.
e M@  welcome to REXTON D.0.O.
2aboutus suthor it Zoravkone cresmenmwEomoReL |

3Products

Short description [ =
3 Online magazine
There are no finished arlicles for review.
REDRDER ARFEARANCE |
orter

I | reane | 3 cortact us Osnowna namena avog sajta je informativna,
T menane | >Ste map i u pogledu karakteristika, mogucnosti i cena

laptop racunara u Evtopi
I~ rensne | >Forum

I | metae | 3 Calentr of everts Nikako se ne sme zanemariti | pokusaj da se obezhedi
I renane | > askexpert kualitstan senvs | nabaka dodatne opreme za laptop
racunare.
(=] e R Takodje smo pored informatimag dela sajta omogucili da
i potpuno besplatno ponudite vas laptop na prodaju preko
CremensamEy nase hore =l
&] bone [ Localintranet
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Kreiranje sadrzaja kao proces
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Content Providers Conlent Managers Adm\n\strator Employees

CMS i integracija sa poslovnim
informacionim sistemom —
Korporativni portali

Buy Maka/Add Value Sall
_ e - »

" _ Corporate Portal
mwuv sales

w
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Supply Chaln Front/Back Offica Demand Chaln
Integration
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Razdvajanje sadrzaja od
prezentacije

Kreiraj q

/4 Content
. ::> Master Pakuj & |
Keredia sadrZaj - formatiraj | —— Web g
Content
Azuriraj Eb R E

Hvala na pazniji !

Sve informacije o predmetu, kao i materijal za
rad i pripremu evaluacije se nalaze na adresi:

www.masfak.ni.ac.rs/iio

Milan Zdravkovi¢
milan.zdravkovic@gmail.com
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