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Povzetek

Filozofija upravljanja podjetja, ki vsebuje CRM in ki jo implementiramo z
racunalniskim sistemom CRM postaja v sodobnem poslovanju podjetij, kjer vlada
velika konkurencnost, vedno bolj pomembna tako v svetu kot Sloveniji. Vendar je
samo postavitev sistema CRM premalo za njegovo sprejetje in dobro izkoriscenost.

Eden izmed pogojev je, da je sistem CRM dobro vpet v poslovno okolje in povezan z
drugimi sistemi. Stiri stopnje integracij so uporaba, replikacija, sinhronizacija in
integracija poslovnih procesov.

Uspesne implementacije sistema CRM vkljucujejo integracije s postnimi strezniki in
odjemalci, sistemi ERP in drugo poslovno programsko opremo, dokumentnimi
sistemi, sistemi za porocanje in poslovno inteligenco, telefonijo, spletnimi stranmi,
socialnimi omrezji, zunanjimi registri programov in tako dalje. Integracije je smiselno
vpeljevati postopoma in z premislekom, da vpeljulemo tiste integracije, ki
uporabnikom prinasajo izmerljive prednosti in ki imajo dobre moznosti, da jih bodo
uporabniki sprejeli in uporabljali, saj vsaka integracija povecuje ceno tako
implementacije kot tudi vzdrzevanje sistema.

Microsoft Dynamics CRM je sistem, ki je dobro pripravljen na povezovanje. Za
nekatere nacine povezovanja so na voljo ze vgrajene moznosti (Outlook, ERP sistemi
Dynamics, Sharepoint, telefonija), za druge so na voljo brezplacni ali placljivi dodatki
(pametni telefoni, spletne strani, druzabna omrezja), prav tako so na voljo orodja in
platforme za integracijo, ki znajo dobro sodelovati z Dynamics CRM (BizTalk Server,
Microsoft SQL Server Integration Services, Scribe Insight,...).

Nov izziv pri integraciji sistemov predstavlja nezadrzno seljenje sistemov oblak.
Podatki v oblaki so tezje dostopni, kot podatki, ki jih hranimo v podjetju, dostop do
njih je pocasnejsi. Delno resitev problema predstavlja prepisovanje podatkov iz
oblaka v lokalne shrambe.

Kljucne besede: CRM, ERP, integracija, Microsoft, Dynamics
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Abstract

Company management policy, that includes CRM (Customer Relationship
Management) that is implemented with CRM computer system is rapidly growing in
importance in Slovenia and worldwide. But just implementing CRM system is not
enough if we want system that is well accepted and used daily.

Integration with other systems in company is very important when implementing
CRM system. Four types of integration are defined and they are usage, replication,
synhronization and business process integration.

Successful CRM system implementations include integration with e-mail systems and
e-mail clients, ERP systems and other business software, document management
systems, reporting systems and business inteligence systems, phone systems, web
pages, social networks, external data sources and other systems. Integration should
be done in phases and with great deal of planning and analysis. Only integrations
that are identified as usefull for business should be done as every integration costs
money and time to implement and maintain.

Microsoft Dynamics CRM is a system that is well prepared for integration with other
systems. Some integrations are out-of-the-box (Outlook, Dynamics ERP systems,
SharePoint, phone systems), other integrations can be done with free or comercial
3rd party solutions (smarh phones, web site integrations, social networks) and there
are couple of integrations tools and platforms that can connect to Dynamics CRM
(BizTalk Server, Microsoft SQL Server Integration Services, Scribe Insight,...).

Cloud computing is proving to be a difficulty when trying to integrate system. Data in
the cloud is typically less available than on premise, access to data is also slower.
Replication cloud data to local data stores solves some of these problems.

Key words: CRM, ERP, integration, Microsoft, Dynamics



1. Uvod

Z zavedanjem o tem, da je le prodaja tisti poslovni proces podjetja, ki dodano
vrednost in znanje celotnega podjetja spreminja v denar in dobicek podjetja, sistemi
za upravljanje s strankami (CRM) pridobivajo na vedno vedji veljavi tudi v Sloveniji. Ce
se to v tujini dogaja Ze dolga leta, v Sloveniji Sele zadnja leta opazamo povecano
povprasevanje in poizvedovanje o sistemih CRM, ki so nujni za izvedbo strategije
podjetja, ki postavlja kupca v sredisce delovanja podjetja, kar je natanko to, kar
poslovna strategija CRM pomeni.

Ena kljucnih odlocitev pri izbiri sistema CRM je njegova zmoznost integracije, saj
sistemi CRM pokazejo svojo moc Sele, ko uspemo zbrati Sirom podjetja zbrane
podatke o nasih strankah, dobaviteljih, zaposlenih in vsem drugem, kar sestavlja
podjetje in njegovo poslovanje. To pa lahko naredimo le z odprtim sistemov za CRM,
ki je pripravllen na integracijo, z dobrim poznavanjem podatkov in potreb,
premisljenim nacrtom in zanesljivimi orodji za integracijo.

V drugem poglavju te naloge predstavim pojem CRM, ki predstavlja strategijo
organizacije, nacin dela in, seveda, tudi poslovni racunalniski sistem.

V tretjem poglavju sem opravil pregled potreb in moznosti integracij sistemov CRM v
obstojeca poslovna okolja in nacine povezovanja z drugimi sistemi. Predstavljam vse
identificirane moznosti integracije, njihov namen, ocenim zahtevnost in relativno ceno
taksne integracije in opiSem morebitne pasti, ki prezijo in izvajalce integracij.

V cetrtem poglavju pregledamo konkretne moznosti integracij Microsoft Dynamics
CRM 2011 in predlagam, kako jih je najbolje izvesti.

V petem poglavju se zazrem v bliznjo prihodnost, ker se poslovni podatki nezadrzno
selijo v oblak, kar predstavlja novo vrsto problemov pri integraciji taksnih sistemov.

V Sestem poglavju povzamem ugotovitve prejsnjih poglavij in podam sklepne
ugotovitve.
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2. Kaj so sistemi CRM?

Upravljanje odnosov s strankami ali v originalu »customer relationshop management«
oz. krajse CRM, je priljubljena strategija upravljanja poslovnih odnosov s strankami,
dobavitelji in poslovnimi priloznostmi. Namen strategije je lazje in hitrejse
pridobivanje novih strank, vzdrZevanje odnosov z obstojecimi strankami, ponovno
aktiviranje nekdanjih strank, vse to z zmanjsanimi stroski za trzenje poprodajne
aktivnosti. Dobra strategija za upravljanje strank je Se posebej v trenutkih hitre rasti
podjetja in v Casih, ko je nove stranke tezko pridobiti (1). V obeh primerih organizacije
potrebujejo in iS¢ejo nacin kako s ¢im manjsimi stroski pridobiti ¢im vec novih strank
in aktivirati obstojece stranke.

Strategijo je najlazje uveljaviti s pomocjo informacijskega sistema, ki pomaga
organizirati, avtomatizirati in sinhronizirati potrebne poslovne procese. Primarni
procesi vsebujejo prodajne aktivnosti, marketinske aktivnosti in poprodajne
aktivnosti, kot sta podpora strankam in servis. A razmisljati o CRM samo kot o
tehnologiji je zmotno. Za uspesno vpeljavo CRM so potrebne tri komponente -
postavljena stratega, ljudje, ki 100% zaupajo in verjamejo v strategijo in primernega
tehnologija, ki tehnologijo lahko ustrezno podpre.

Sistem CRM tipicno sestavljajo vsaj Stirje sklopi. Prvi sklop skrbi za hrambo podatkov
o poslovnih partnerjih. Tipicno so to podatki o podjetjih (Accounts) in osebah v
podjetjih (Contacts). Zelo pomemben tip podatka so potencialne stranke (Lead), torej
kontaktni podatki tistih oseb in poslovnih subjektov, ki $e niso nase stranke, zato pa
imamo nek namig, da bi to utegnili postati. V ta sklop navadno Stejemo tudi vso
komunikacijo s strankami in potencialnimi strankami, ki jih hranimo v CRM. Navadno
so to elektronska sporocila, zapiski o telefonskem klicu, lahko pa so tudi sestanki. Ta
sklop je srediscCe sistema CRM in je v uporabi ne glede na oddelek organizacije.

Drugi sklop se ukvarja s prodajo (Sales) in tipicno vsebuje zabelezke o poslovnih
priloznostih (Opportunites), kjer hranimo podatke o njihovi potencialni vrednosti in
razlicne ocene »kvalitete« te priloznosti. V tem sklopu so Se podatki o ponudbah
(Quotes), narocilih (Orders) in fakturah (Invoices). Zadniji trije sklopi podatkov se
tipicno ne generirajo v CRM so pa ena izmed kljucnih tock integracije.

Tretji sklop je namenjen poslovhemu procesu trzenja (Marketing). Ta je tipicno
namenjen vodenju trzenjskih akcij (Campaigns) na podlagi razlicnih segmentacij
podatkov o strankah, potencialnih strankah in drugih poslovnih partnerjih. Vodenje
trzenjskih akcij obsega naloge planiranja in izvedbe, skupaj z njihovimi stroski,
pridobivanje novih potencialnih strank in na koncu porocilo o uspesnosti.
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Cetrti sklop pa je namenjen poprodajnim storitvam (Services). Navadno obsega
procese za vodenje servisnega oddelka, procesa vodenja reklamacij in rednih servisov
oz. obiskov pri strankah in nudi moznost belezenja odziva strank.

Te Stirje sklopi so skupni vsem proizvajalcem sistemov CRM, seveda pa ima sistem
CRM 3e dodatne moznosti, ki opisano dopolnjujejo in nadgrajujejo. Nekateri sistemi
CRM nudijo izdatne moznosti prilagajanja in nadgrajevanja in jih zato imenujemo kar
plat forme CRM, velikokrat se za tak sistem uporabi kratica XRM, kjer naj bi X
predstavljal karkoli in to poudarja dejstvo, da sistemi CRM niso namenjeni le
upravljanju strank, ampak tudi dobaviteljev (VRM) in drugih tipov poslovnih
partnerjev organizacije.

Trenutno najbolj razsirjeni sistemi CRM po raziskavi analiticne hise Gartner (2) so:

e SAP CRM,

e Oracle CRM,

e Salesforce.com,

e Microsoft Dynamics CRM,
e Sugar CRM.

Eden najvedjih izzivov pri uporabi strategije CRM je njena vpeljava v podjetje. Tipicne
tezave na katere naletimo pri vpeljavi vkljuCujejo (3):

e teZave z uporabo zahtevnega in kompleksne programske opreme,

e nacin razmisljanja in dojemanja poslovnega procesa, ki ne dopusca sprememb
in ni pripravljen na novosti,

e slaba vpetost sistema CRM v poslovno okolje, infrastrukturo IT in drugo
poslovno programsko opremo.

Prvi dve tocki zahtevata posebno obravnavo, saj sta tezavi zelo pogosti, a k sreci
dobro dokumentirani in obstaja veliko nacinov, kako jih premagati. O tretji tocki, torej
o vpetosti sistema CRM v obstojeCe poslovne procese in integracija z drugimi sistemi,
pa se ukvarja ta naloga.
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3. Integracija sistemov CRM

Integracija sistema CRM pomeni njegovo povezovanje z drugimi sistemi. Pojem je
zelo Sirok in pod njim razumem vse od uporabe podatkov shranjenih v CRM,
sinhronizacije podatkov s sistemom CRM, pa do integracije poslovnih procesov med
razlicnimi sistemi in s sistemom CRM.

Integracija je potrebna iz vec razlogov. Najbolj pomemben je ta, da Zelimo, da je v
sistemu CRM vidnih kar najveC podatkov o strankah, potencialnih strankah, poslovnih
priloznostih in korespondenci, saj le tako CRM postane orodje s katerim lahko bolje
komuniciramo s poslovnimi partnerji in hitreje in ceneje ustrezemo njihovim
potrebam in zeljam.

Tipicno se vpeljave sistemov CRM lotimo postopoma, da zmanjSamo tveganje in da
zmanjsamo cas od analize, nacrtovanja in napovedi novega sistema, do trenutka, ko
ga lahko uporabniki res zacnejo uporabljati. Zacnemo z enostavnejSimi procesi, kot so
zbiranje podatkov o poslovnih partnerjih v centralnem seznamu, belezenje
korespondence, ipd. Ravno tako se tudi integracij najbolje lotimo postopoma.
Priporocljivo je, da najprej sistem CRM integriramo s tistimi sistemi, ki jih poslovni
proces zahteva, ki bodo prinesli najveC prednosti in ki bodo uporabnikom v najvecjo
korist. Na ta nacin se lahko pri vpeljavi sistema zanasamo tudi na to, da se bo po
organizaciji brez posebne reklamne akcije Sirila dobra vest o sistemu CRM, ki prinasa
Stevilne prednosti.

Da sistem CRM uspesno vpeljemo v organizacijo, ga moramo priblizati uporabnikom
4). Ce bodo ti videli sistem CRM le e kot en sistem, kamor morajo vpisovati
podatke, od tega pa ne bodo videli koristi, je bitka Ze v naprej izgubljena. S
povezavami sistema CRM lahko razli¢cnim tipom uporabnikom ponudimo razlicne tipe
informacij, ki bi jih sicer tezje in pocasneje pridobili in ravno to je lahko tisti kamencek
v mozaiku, ki lahko naredi projekt vpeljave sistema CRM v podjetje uspesen.

Sistem CRM je mogoce povezati s celo serijo sistemov, na razlicne nacin in razlicno
globoko. Pogosto pri tem naletimo na problem podvajanja podatkov. S tem mislimo
na to, da se enak podatek, recimo podatek o fakturi, pojavlja v ve¢ sistemih. Ce je to
podvajanje obvladovano, tipi¢no ni problemati¢no. Ce nas skrbi prevelika koli¢ina
podatkov, je to tipicno mogoce obvladovati z izbiro drugacnega nacina integracije.
Bolj problematicen tip podvajanja podatka je ta, da imamo enak podatek v vec
sistemih, pa se ne zavedamo, da gre za enak podatek, torej eno in isto osebo, fakturo
ali artikel. Ta problem pa je tipicno eden najvedjih izzivov pri povezovanja sistema
CRM z drugimi sistemi organizacije.



3.1. Zakaj je potrebna integracija CRM

Kot je zapisano v prejsnjih poglavjih in kot bo ponovljeno tudi v naslednjih, je eden
izmed namenom sistemov CRM popoln pogled na kupca, dobavitelja in druge tipe
partnerjev podjetja ali organizacije. Ker so v podjetju ali organizaciji podatki
razkropljeni v razlicnih shrambah, torej sistemih je nujno potrebna integracija med
temi sistemi.

Prednosti integracij je veliko, ponovimo samo najpomembnejse:

e celovit pogled na podatke povezane s subjektom,
e zmanjsanje moznosti podvajanja podatkov,

e viSja kakovost podatkov zaradi vecje uporabe,

e povecana storilnost,

e ve(ja transparentnost,

e boljSe porocanje in analize podatkov.

IzkazZe se, da je uspesno in kvalitetno integriran sistem CRM lahko strateska prednost,
medtem, ko je samostojen sistem CRM v podjetju oz. organizaciji le Se en sistem, ki
od uporabnikov zahteva pozorno, dodane vrednosti pa le-ti ne Cutijo.

3.2. Stopnje integracije

Povezovanje sistema delimo na stiri razli¢cne stopnje.

Najosnovnejsa povezava je, da nek drug sistem preprosto uporablja podatke, ki so
shranjeni v sistemu CRM. TakSnemu nacinu integracije bomo rekli uporaba, sem pa
pristevamo tudi integracije, ki vecino Casa podatke le prebirajo, obcasno pa v CRM
tudi kaj manjsega shranijo, spremenijo status ali kaj podobnega. V strogem pomenu
besede integracija se tak nacin sploh ne uposteva. Navajamo ga, ker v poglavju, kjer
navajamo pregled vseh sistemov s katerimi je CRM smiselno integrirati naletimo na ta
nacin povezovanja.

Drug enosmerni nacin integracije, imenujemo replikacija. To pomeni, da podatke
med drugim sistemom in sistemom CRM le prepisujemo. Tipicno podatke
prepisujemo v CRM z namenom lazjega prebiranja, podatki pa so v CRM na voljo
samo za branje. TakSen nacin integracije je enostaven za implementacijo, v primeru
napake lahko podatke v CRM le zbriSemo in jih ponovno uvozimo. Da je integracija
ucinkovita moramo zagotoviti primeren vzorec ugotavljanja sprememb in dolociti
periodo prepisovanja. Podatki se lahko prepisujejo iz drugega sistema takoj po
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nastanku, periodi¢cno med delovnim casom ali pa enkrat dnevno, ko so sistemu manj
v uporabi, recimo ponoci.

Sinhronizacija imenujemo dvosmerni nacin povezovanja, kjer podatke preslikujemo
med tipicno dvema sistemoma, recimo sistemom CRM in ERP, in kjer lahko taksne
podatke urejamo v obeh sistemih. TakSen nacin integracije je ze bolj zahteven za
implementacijo in za nadzorovanje. Pojavijo se problemi socasnosti, ki pa v sistemu
CRM niso kriti¢ni in jih po navadi reSujemo s taktiko »last change wins, kjer obvelja
vrednost, ki je bila nazadnje vpisana. V izjemnih primerih lahko uporabimo tudi
kaksno drugo taktiko. Tipi¢en primer uporabe sinhronizacije je uvedba enotnega
registra podjetij in stikov, ki si ga delita sistema CRM in ERP, vcasih pa tudi kaksen
drug sistem.

Najbolj zahteven in kompleksen nacin integracije imenujemo integracija procesa, kar
pomeni, da podatke med dvema sistemoma, recimo CRM in ERP povezemo tako
mocno in dobro, da je mogoce en poslovni proces deloma opraviti v enem sistemu in
deloma drugem. Lep primer taksne integracije je proces prodaje, ki se lahko zacne v
sistemu CRM, kjer prodajnik iz potencialne stranke in priloznost ustvari ponudbo, le
ta se preslika v sistem ERP, kjer se potrdi in kreira se narocilo, ki se preslika v CRM in
tu ga lahko prodajnik dopolni, spremeni ali preklice. Ta nacin integracije je lahko zelo
zahteven, obcutljiv za spremembe v sistemu CRM in ERP in ga potrebno dobro
nadzorovati. V primeru nedelovanja lahko pride do nesporazumov in poslovne skode.
Zato priporocamo, da uporabniki sistemov CRM dobro premislijo pred integracijo
procesov in pretehtajo njene koristi in nevarnosti. Velikokrat se izkaze, da se podjetja
prehitro in velikopotezno odlocijo za globoke integracije, ki zaradi zahtevnosti in
nepopolne implementacije ne dajo dobrih rezultatov, hkrati pa se vzpostavi
nezaupanje uporabnikov do sistemov s katerimi je bila integracija izvedena, Ceprav
sistem sam ni kriv za teZzave, ampak je tezava v integraciji.

3.2.1. Izbira pravega tipa stopnje integracije

Izbira pravega tipa stopnje integracije je klju¢na za uspesno integracijo. Pretehtati
moramo vrednost integracija za organizacijo in kompleksnost in ceno integracije, pri
cemer moramo upostevati ne samo vzpostavitev, ampak tudi celotno zivljenje
integracije, ko moramo integracijo nadzorovati in obvladovati.

Ce podjetja razdelimo v dva tipa glede na dolZino prodajnega cikla in na tipi¢no
vrednost posla.

Poimenujemo podjetja z dolgim prodajnim ciklom, kjer lahko med zacetnim
interesom potencialne stranke in dejansko sklenjenim poslom minejo tudi mesec in
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kjer je vrednost samega posla velika, tip D. In poimenujmo podjetja, kjer je poslov
veliko, kjer je prodajni cikel kratek, tip K.

Ugotovimo lahko, da je pri organizacijah tipa K nesmiselno izvajati zapletene nacine
integracije, saj je pridobljena vrednost za organizacijo nizka, zahtevnost in cena pa
visoka. Taksen tip organizacij potrebuje integracijo, ki bo hitra in bo osnovne podatke
priblizala vpletenim v prodajni proces. Primer je maloprodaja, kjer je uporabno, da
oseba na blagajni lahko vidi pretekle transakcije in placila stranke, recimo v primeru
uporabe kartice zvestobe. Prakticno nobene koristi pa ni, da se proces prodaje artikla
zacCne na blagajni, nadaljuje pa v zaledju.

Pri organizacijah tipa D z dolgim prodajnim ciklom, pa strank ni veliko, proces pa je
dolg. Tako ne pridobimo velik s tem, da stranke ni potrebno vpisati najprej v sistem
CRM, v primeru sklenitve posla pa Se v sistem ERP, kar prinasa integracije vrste
replikacija. Ker v prodajnem takem procesu nastopa vec oseb in razlicni profili, se
vrednost integracije pokaze v tem, da lahko del procesa izvedemo v CRM, nato
nadaljujemo v ERP. Recimo, da prodajamo jadrnice in za prodajo uporabljamo sistem
CRM, kjer prodajni proces zacnemo. Tam popisemo osnovne karakteristike posla in
zelje stranke in lahko izdamo ponudbo. Nato se med proizvodnjo stranka Se lahko
premisli in dodaja in spreminja lastnosti jadrnice in to je potrebno narediti v sistemu
ERP, ki skrbi tako za financni kot proizvodni proces. Vedno lahko v sistemu CRM
pogledamo stanje narocila in stanje proizvodnje, saj je prav prodajalec tisti, ki je v
kontaktu s kupcem. Po sklenjenem poslu je tudi zelo pomembno, da imamo v obeh
sistemih moznost v pogleda v zgodovino dolgega prodajnega procesa iz Cesar se
lahko organizacija kaj nauci za naslednje posle, pomembno pa je tudi za vse
morebitne poprodajne aktivnost, kot so reklamacije, servisi ali prodaja potroSnega
materiala, dodatne opreme in podobno.

Pravkar opisano lahko zabelezimo na sliki 1, kjer na eno os nanesemo vrednost, ki jo
integracija prinasa, na drugo pa kompleksnost ali ceno integracije, obe dimenziji sta

sorazmerni.
N S~ =
.q_)‘ ey i
S o ><
o5
W © —_ — .
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= @ e ) ——TipK
S o Replikacija Sinhronizacija Integracija
o procesa
>
Kompleksnost in cena integracije

Slika 1. Prikaz vrednosti integracije glede na kompleksnost in ceno
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Na grafu vidimo, da za organizacije tipa D potrebujemo kompleksne nacine
integracije, da bodo z njimi pridobili na vrednosti, za organizacije tipa K, pa se takim
integracijam izogibamo, saj prinasajo vec tezav kot koristi medtem, ko pa Ze z
enostavnimi in poceni replikacijami lahko izboljSamo procese.

3.3. Sistemi s katerimi je CRM smiselno integrirati

Sistem CRM je primarno namenjen uporabnikom iz oddelkov prodaje, marketinga in
poprodaje. Tipicno pa so uporabniki sistema tudi zaposleni v upravi in drugih
oddelkih. Temu primerno je Siroko polje povezovanja, ki obsega povezovanje z
drugimi poslovnimi sistemi (ERP, BI, dokumentni sistemi), kot tudi povezovanje z
napravami (telefonija), vhodnimi in izhodnimi kanali (elektronska posta, splet,
intranet, druzabna omrezja). Zavedati se moramo tudi to, da se s hitrim tempom
pojavljanja novih tehnologij ali novimi nacini uporabe starih tehnologij pojavljajo tudi
novi nacini povezovanja poslovnih sistemov, Se posebej CRM (pametni telefoni,
druzabna omrezja).

3.3.1. Elektronska posta

Ceprav je elektronska posta precej na slabem glasu, predvsem zaradi izjemnih kolicin
nezelene poste, je Se vedno na prvem mestu med vsemi nacini elektronske
komunikacije v poslovnem svetu. Marsikatero delo v poslovnem svetu se odvija skoraj
izklju¢no v odjemalcu za elektronsko posto. Oddelki podjetja, ki komunicirajo s
strankami so med najbolj aktivnimi uporabniki elektronske poste in njim sluzijo
sistemi CRM, zato je veC kot ocitno, da je uspesno in kvalitetno implementacijo
sistema CRM zelo pomembno, kako bomo sistem povezali s sistemi za upravljanje z
elektronsko posto.

Namen take integracije je enostavno in ucinkovito hranjenje pomembnih sporocil v
sistemu CRM in njihova povezava za informacijami zavedenimi v sistemu CRM, saj
smo le s tako povezavo informacije v sporocilu naredili dostopne in pregledne.
Prenos sporocil v CRM je lahko samodejno, kar je smotrno le v izjemnih primerih, ali
pa rocno. To pomeni, da uporabnik sam odlo¢i katero sporocilo je pomembno in
katero ne in ga shrani v sistem CRM in poveze s kontaktom, podjetjem, marketinsko
akcijo, drugim sporocilo ali drugim tipom podatka iz CRM. Poleg ocitne prednosti, da
imamo komunikacijo z partnerjem zavedeno v sistemu CRM in je dostopna vsem, je
prednost takega nacina dela tudi zmanjsevanje koliCine elektronske poste v
nabiralnikih uporabnikov, kar pozitivho vpliva na storilnost uporabnika, tega pa bodo
veseli tudi upravniki streznikov elektronske poste.
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Seveda je potrebna tudi povezava v drugo smer — moznost posiljanja elektronske
poste kontaktom iz sistema CRM, pa naj gre za samostojna sporocila ali pa za
posilianje mnozicnih sporocil, recimo reklamnih akcij, periodi¢nih publikacij in
podobno. Dobrodosla je tudi povratka zanka pri posiljanju, samodejno spremljanje
odgovorov in po moznosti tudi podatkov o »uporabi« elektronskega sporocila — to
pomeni analiza odpiranj in klikov na spletne povezave v sporocilu. Najbolj razsirjeni
sistemi CRM takega sledenja nimajo vgrajenega ali pa je ta omejen. Microsoft
Dynamics CRM ima vgrajeno le samodejno sledenje odgovorom na sporocilo, ne pa
tudi sledenje odpiranj in klikov.

Za analizo odpiranj in klikov povezav v elektronskih sporocilih so na spletu na voljo
mnoge spletne storitve, recimo CampaignMonitor (www.campaignmonitor.com),
MailChimp (www.mailchimp.com) ali ExactTarget (www.exacttarget.com). BoljSe
nudijo integracijo s sistemi CRM ali mnogokrat pa je integracija na voljo preko
tretjega ponudnika. Tipicno ti sistemi omogocajo, da samodejno ali rocno prenesemo
seznam kontaktov v spletno storitev, kjer oblikujemo elektronsko sporocilo in ga po
potrebi personaliziramo. Po posiljanju se na spletni storitvi izvaja analiza in njeni
rezultati so na voljo na spletnem mestu, pri nekaterih resitvah pa jih lahko
pregledujemo kar v CRM. Najboljse resitve rezultate celo shranjujejo v sistemu CRM,
kar omogoca dodatno analizo in povezovanje teh podatkov z drugimi podatki v
sistemu.

V poslovnem svetu je prevladujodi klient za elektronsko posto Microsoft Outlook in
vecina sistemov CRM se zna vecC ali manj dobro integrirati s tem programom. Na
Zalost ugotavljamo, da se med veliki ponudniki sistemov CRM dogaja, da poskrbijo
vsak za svoje produkte, tako Microsoft Dynamics CRM odli¢ni deluje z Microsoft
Outlook, z ostalimi odjemalci elektronske poste pa le v doloceni meri, enako lahko
zatrdimo tudi za ostale ponudnike.

Cena taksne integracije je nizka, saj za njo poskrbi Ze ponudnik sistema CRM. Ce
sistem ne ponuja integracije je lahko dodatna integracija draga, predvsem pa jo je
vCasih nemogoce narediti dovolj prijazno in v teh primerih je potrebno podvomiti v
pravilno izbiro sistema CRM ali pa odjemalca in streznika za elektronsko posto in velja
opraviti analizo ali ni bolj smotrna zamenjava enega ali obeh sistemov.

Pri vpeljavi sistema CRM in hrambe elektronski sporocil v njem velikokrat naletimo na
odpor, ki ima dva tipi¢na izgovora. Prvi je dodatno delo, ki ga mora uporabnik
opraviti, da bi elektronsko sporocCilo shranil v sistem CRM. To lahko reSimo s
samodejnimi pravili shranjevanja, kar ima druge slabosti. Bolj pravilna reSitev je
izobrazevanje in dokazovanje uporabnikom, da je tako shranjevanje koristno za vse,
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in da je dosegljivost informacij shranjenih na ta nacin lahko odlocilna pri sklepanju
pomembnih odlocitev ali celo poslov. Druga velika prepreka pri vpeljavi pa je obCutek
lastniStva informacij, torej misljenje, da s tem, ko delimo neko informacijo z drugimi
clani ekipe, nekaj izgubimo, oz pridobijo drugi in s tem izgubljamo na pomembnosti.
To je lahko zelo velika prepreka v glavah zaposlenih, ki jo je potrebno resiti z ne-
tehni¢nimi sredstvi in tipicno nakazuje vecji problem zavracanja skupinskega dela.

3.3.2. Sistemi ERP

Med vsemi povezovanji je ravno integracija sistema CRM s sistemom ERP najbolj
pomembna za popolnost podatkov. Lahko recemo, da je povezava med sistemoma
nuja. Sistem ERP je srce podjetja tako z financnega vidika, kot tudi z vidika
proizvodnje. Vsebuje ogromno podatkov o strankah, velikokrat tudi potencialnih
strankah (5).

Integracija obeh sistemov preprecuje gradnjo dveh locenih »silosov« podatkov, en v
sistemu ERP za potrebe zalednih sluzb in drugega za potrebe oddelka in prodaje v
sistemu CRM. S povezavo in poenotenjem seznamov podatkov omogoca popoln
pregled na stranko — od interakcij in nakupovalnih navad v CRM, do placilne
discipline iz ERP. Hkrati taksna integracija preprecuje podvajanje podatkov, zagotavlja
vecjo kvaliteto podatkov, omogoca akcije kot so nagrajevanje dobrih strank. Dobra in
uspesna integracija sistemov CRM in ERP znizuje stroske in izboljSuje storilnost.
Prinasa prednosti tako za oddelke prodaje, ki razume povprasevanje, ki bi sicer bilo
skrito v sistemu CRM, kot za oddelek prodaje, ki ima takojsen vpogled v placila kupca
in tako lahko nagradi dobre kupce in pla¢nike s popustom ali zavrne narocilo
kroni¢nih neplacnikov ali po drugih kriterijih slabih strank.

Vrste podatkov, ki jih tipi¢no repliciramo ali sinhroniziramo obsegajo:

e podjetja,

e stike,

e predracuni,

e narocila,

o fakture in njihova placila,

e razni sifranti.
Pred implementacijo integracije je potrebno pravilno dobro izbrati tip integracije kot
so opisani v poglavju 3.2. Zelja je izbrati ¢im enostavnejsi tip integracije, ki maksimira
vrednost integracije za konkretno organizacijo in konkreten poslovni proces. Pri

navedenih tipih podatkov lahko za vsako skupino izberemo razlicen tip.

Najbolj enostaven, pa zato sploh ne, scenarij integracije CRM in ERP bi tako obsegal:
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e enkratno replikacijo oz. prepis podatkov podjetja iz CRM v ERP v primeru
sklenitve posla,

e prepis ponudb iz ERP v CRM,

e prepis faktur in placil iz ERP v CRM.

Ta nacin integracije zagotavlja, da je vecina podjetij zavedena v CRM. V ERP
preslikamo samo podijetja, ki jih potrebujemo za fakturiranje in Stevilo teh je bistveno
manjSe od skupnega Stevila v CRM zabelezenih podjetij. Po prenosu podjetja v ERP
sinhronizacije ne izvajamo vec. Za pravilnost podatkov v ERP skrbi zaledna pisarna,
podatki pa niso nujno enaki kot tisti v CRM (primer: naslov za fakturo, naslov zanimiv
za prodajo). Izjema je lahko podatek o blokadi ni oz. kreditni nesposobnosti stranke,
ki je v ERP in je za tudi uporabnike CRM izjemno pomemben.

Stikov v ERP prav zares ne potrebujemo, Ce pa ze, potrebujemo povsem druge stike,
kot v procesu prodaje, tipicno en kontakt iz racunovodstva, kar ne opravicuje
integracije stikov.

Ponudbe in fakture so zanimive za prodajo, vendar ne potrebujemo vseh podatkov s
fakture. Tako recimo ni potrebno v CRM vzdrzevati aktualnega cenika in vseh
zgodovinskih cenikov, ampak je dostikrat dovolj, da vidimo samo skupno vrednost
ponudbe oz. fakture in mogoce seznam artiklov. Zelo pomemben podatek pa je
podatek o zapiranju faktur oz. o placilih.

Drug, bolj kompleksen scenarij, ki je prikazan na sliki 2, pa bi lahko vseboval:

replikacijo seznama artiklov,

replikacijo vseh cenikov (po datumih, valutah, dobre stranke,...)

sinhronizacijo podjetij in naslovov podijetij,
e sinhronizacijo stikov,

integracijo prodajnega procesa vklju¢no s ponudbami, narocili in fakturami.

Ta nacin integracije sistemov CRM in ERP je bistveno bolj zahteven. Zahteva globlje
poznavanje sistemov in procesov in je tezji za implementacij in vzdrzevanje.
Obcutljivost na spremembe sistemov je zelo povecana in lahko destruktivno vpliva na
tekoCe delo v primeru napacnega planiranja. Omogoca bolj zapletene scenarije a Se
enkrat poudarimo, da se je potrebno pred odlocitvijo vprasati ali zares potrebujemo
zapleten integracijski sistem. Ce je odgovor pritrdilen je potrebno veliko pazljivosti pri
integraciji, da ne pride do scenarija, ko integracijski proces ogrozi poslovanje.

Se nekaj let nazaj so bili sistemi bistveno bolj zaprti in posledi¢no je bila integracija
bistveno zahtevnejsa in drazja kot je danes, ko so proizvajalci CRM in ERP sistemov
spoznali, da je sposobnost integracije del strateske prednosti izdelka. Ce sama
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integracija ni del paketa CRM ali ERP so na voljo orodja tretjih proizvajalcev in
specializirana podjetja in ekipe, ki se ukvarjajo s povezovanjem sistemov in kimajo
kopico izkusnje, razvilo so vzorce, predloge in tehnike za hitrejSe, kvalitetnejSe in
cenejSe povezovanje sistemov CRM in ERP.

Replikacija

Vzdrzevanje v ERP Uporaba v CRM
Izdelki in ceniki

/ Sinhronizacija \

Dodajanje in Dodajanje in

spreminanje spreminanje
Podjetja in naslovi
Dodajanje in Dodajanje in
spreminanje spreminanje
\ Stiki J

Integracija procesa

Preslikano v ERP Izdelava v CRM
Ponudbe

Izdelava in Izdelava in
spreminjanje .. spreminjanje
Narodila

Izdelava v ERP Pregled v CRM
ﬁ Fakture H/

Slika 2. Diagram zahtevnejse integracije med sistemoma CRM in ERP

Sistem CRM Sistem CRM

Na prvi pogled bi se lahko zdelo, da je implementacija sistemov CRM in ERP najlazji in
najhitrejsSi nacin integracije, pa vendar izkusnje kazejo drugace. Sistemi ERP in CRM so
si med seboj razlicni in prava izbira je lahko klju¢na za uspeh ali neuspeh podjetja. Ker
je cena integracije v primerjavi s ceno implementacije sistemov CRM in ERP relativno
nizka in ker je lahko slaba in nepopolna integracija na dolgi rok izijemno draga za
vzdrzevanje in Se posebej za to, ker so lahko oportunitetni stroski slabe integracije
izijemno visoki, je pametno razmisliti in izbrati optimalen sistem ERP in optimalen
sistem CRM za organizacij, hkrati pa upostevati zmoznosti integracije obeh sistemov.

Nevarnosti pri vpeljavi je mnogo, veckrat smo ze omenili izbiro tipa integracije, druga
nevarnost je sprejem integracije pri njenih uporabnikih. Pametno je integracije
vpeljevati postopno in s tem znizati krivuljo ucenja, hkrati pa komunicirati z
uporabniki kaj je kon¢ni namen integracije.

3.3.3. Druga poslovna programska oprema

Vse kar smo zapisali v poglavju o integraciji sistemov ERP, velja tudi za ostalo
poslovno programsko opremo in podatkovne baze. Namen integracije je celovit in
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centraliziran pogled na podatke, preprecitev ustvarjanja podatkovnih »silosov« in
povezovanje poslovnih procesov.

Tezave nastopijo, ker taka programska oprema tipicno nima dobro definiranih
vmesnikov za branje in pisanje. To pomeni, da, razen v izjemnih primerih, ne obstajajo
pripravljene resitve in je potrebno integracijo Sele razviti. Vmesniki, ki tipicno srecamo
so:

¢ neposreden dostop do podatkovne baze - ta je sprejemljiv za dostop do
podatkov, odsvetujemo pa ga pri vstavljanju podatkov v sistem, saj s tem
zaobidemo programske kontrole in obdelave ob zapisu. Zal se mu velikokrat ni
mogoce izogniti.

e izmenjevalne tabele - ta nacin integracije predvideva uporabo podatkovnih
tabel, lahko pa tudi datotek ali drugega nacina shranjevanja, ki sluzijo kot
vmesnik. To pomeni, da en sistem zapise v vmesno tabelo, drug pa od tam
prebere. Slabost tega je tezavna implementacija in vzdrzevanje, saj zahteva
spremembe v obeh sistemih.

¢ spletne storitve ali podobni vmesniki — najbolj zanesljiv in priporocen nacin
integracije je vsekakor uporaba direktnega dostop do poslovne logike sistema
preko spletnih storitev ali drugega ekvivalentnega nacina. Zal se v praksi
izkaze, da so »domace« resitve pogosto narejene brez misli na integracijo in je
uporaba obstojecih vmesnikov tezavna, velikokrat pa taksnih vmesnikov sploh
ni in jih je potrebno razviti samo za potrebe integracije.

Velikokrat se v organizacijah pojavljajo razni seznami v obliki datotek Excel,
tekstovnih datotek, datotek XML in podobno, v katerih so shranjeni za poslovanje
organizacije pomembni podatki in izvirajo iz podjetja. Priporo¢amo, da se izognemo
integraciji s takimi datotekami, ampak namesto tega razsirimo sistem CRM ali sistem
ERP in podatke uvozimo, nato pa jih upravljamo preko enega izmed sistemov. Tega
seveda ne moremo narediti, ¢e podatki izvirajo izven podjetja, o teh je govora v
poglavju 3.3.10.

3.3.4. Dokumentni sistemi

Ceprav vsaj nekateri sistemi CRM vsebujejo vsaj zametke dokumentnih sistemov, se
najveckrat izkaze, da je za resnejSe delo z dokumenti potrebno uporabiti namensko
programsko opremo, torej pravi dokumentni sistem. V takem primeru je to Se en
nacin integracije.

Namen integracije je hramba dokumentov, ki so kakorkoli povezani z zapisi v sistemu
CRM. Tipicni primeri so pogodbe povezane s poslovnimi partnerji, prejeta posta,
ponudbe in fakture in podobno. Na ta nacin omogocamo hiter dostop do povezanih
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podatkov, ki domujejo v razlicnih sistemih, kar je osnoven cilj integracije in celo
vpeljave sistema CRM.

Integracija je lahko implementirana na razlicne nacine. Ce je dokumentni sistem
spletna aplikacija je verjetno mozno vkljuciti spletno stran dokumenta ali seznama
dokumenta v sistem CRM. Poznati moramo le nacin kako sestaviti ustrezen URL, le ta
najveckrat sestavljen iz nespremenljivega dela z naslovom streznika in osnovno mapo
in Sifro zapisa, recimo stranke. Tako lahko v CRM vklju¢imo kar spletno stran
dokumentnega sistema ali pa povezavo do takega seznama. Globlja integracija
vsebuje Se dodajanje dokumentov s dokumentni sistem iz sistema CRM, kar je spet
najlazje realizirati, Ce gre za spletne aplikacije.

Zahtevnost same integracije je torej povezana z odprtostjo sistemov, bolj konkretno z
odprtostjo dokumentnega sistema. Pri izbiri sistemov CRM in dokumentnega sistema
je torej potrebno biti pozoren na moznosti integracije obeh sistemov, z napacno
izbiro zaprtega sistema le-tega je bomo mogli izkoristiti tudi v namene hrambe
dokumentov povezanih s podatki v sistemu CRM.

3.3.5. Sistemi za porocanje in sistemi za poslovno inteligenco

Integracija sistemi za porocanje je potrebna, ker sistemi CRM tipicno sicer vsebujejo
porocila, vendar je vsaj del teh pametno vplesti v centralni sistem porocana
organizacije in ker imajo namenski sistemi pa¢ ve¢ moznosti, kot jih nudijo porocila
vgrajena v CRM. Enako lahko re¢emo za sisteme za poslovno inteligenco. Analiza in
segmentiranje podatkov v sistemu CRM je lahko klju¢nega pomena za rast in razvoj
organizacije in je eden od osnovnih ciljev vpeljave sistema CRM in zbiranja podatkov

VvV njem.

Za izvedbo povezave tipi¢no potrebujemo samo nacin dostopa do podatkovne baze
in pri vecini sistemov CRM teZzav s tem ni. Pozorni moramo biti pri pravicah
uporabnikov, saj je zelo pomembno, da porocila ne prikazujejo podatkov, ki smo jih
sicer zascitili v sistemu CRM. Zaplete se lahko, Ce je sistem CRM v oblaku, saj je na ta
nacin tezje dostopati do podatkov. Z rastjo reSitev v oblaku se pojavljajo tudi nova
orodja, en tip orodij omogoca preslikavo podatkov hranjenih v oblaku v podatkovne
shrambe znotraj podjetja ravno z namenom analize in porocanja.

3.3.6. Telefonija

Sicer med manj razsirjenimi, pa toliko bolj zanimivimi je povezovanje sistemov CRM s
telefoni. Namen take povezave je samodejno razpoznavanje klicoCega, enostavnejse
klicanje na podlagi podatkov v . CRM in do neke mere samodejno belezenje
telefonskih klicev (6). Za potrebe vecjih in zapletenejsih klicnih operacij so na voljo
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sofisticirani in stroko specializirani sistemi za klicne centre, ki v veliki meri
nadomescajo bolj splosne sisteme CRM. Za vse ostale je povezava sistemov CRM z
telefoni lahko zelo dobrodosla.

3.3.6.1. IP telefoni

V trenutnih razmerah je smotrno povezovanje z dvema, precej razlicnima vrstama,
telefonskih naprav in omrezij. Prvo je klasicno telefonsko omrezje, pravimo mu tudi
stacionarno, Ceprav izraz ni nujno pravilen. Najlazje to opravimo z IP telefoni, ki Ze
delujejo v omrezju ethernet in po protokolu IP in so zato zelo enostavni za
povezovanje. Namesto fizicnih telefonskih aparatov je mogoce uporabiti programski
opremo »soft-phonex, ki je nadomestek za telefon. Najveckrat deluje in izgleda
povsem enako kot fizicni telefon, le da je prisoten samo na ekranu racunalnika.

Taka integracija tipi¢no zahteva dodatno programsko opremo, ki tec¢e na racunalniku
uporabnika. Ta je povezana s telefonom in hkrati s sistemov CRM. Ob prihodnem
klicu, programska oprema prepozna telefonsko stevilko in jo po v naprej dolocenih
pravilih poskusa poiskati v CRM. Ta detajl je eden najbolj zahtevnih, saj je hitro iskanje
po telefonskih Stevilkah lahko precej zahtevna operacija, ki pa jo je potrebno, zaradi
uporabnikovega pricakovanja, izvesti instantno. Druga tezava je, da so lahko
telefonske Stevilke zapisane na mnogo nacinov in pravega standarda ni. Razlicni
zapisi lahko zelo oteZijo iskanje in ga naredijo celo neuporabnega. Ena reSitev tezave
je samodejno oblikovanje telefonskih stevilk pri vnosu, kar pomeni, da imajo stevilke
vedno zapisane drzavne kode, omrezne Stevilke in so z locili razdeljene v naprej
dolocenem formatu. To lahko zahtevamo oz. vsilimo pri vpisu ali pa izdelamo dodane
proces, ki ze vnesene Stevilke samodejno oblikuje.

Zahtevnost take integracije je odvisna od programske opreme CRM in od proizvajalca
telefonskih central. Nekateri proizvajalci imajo namrec ze izdelano programsko
opremo, ki je v nekaterih primerih celo zastonj. TakSen par je recimo Dynamics CRM
4.0 in telefoni Cisco. Integracija telefonije je lahko tudi precej pomemben faktor pri
izbiri sistema CRM in tudi izdelovalca telefonske resitve. Ce e ni na voljo konéan
izdelek je potrebno, da sta obe resitvi odprti in podprti v programskih orodjih in
jezikih s katerimi smo vesci. Precej resitev je na voljo tudi za odprtokodne telefonske
sisteme, recimo Asterisk (www.asterisk.org).

O posebnih slabosti in tezav po uspesni integraciji ne moremo govoriti. Slabost je
lahko le zahtevna, Casovno potratna in tudi draga integracija v primeru, da je za
izvedbo integracije potrebno zamenjati telefonsko infrastrukturo podjetja in v
primerih, ko ni na voljo dobre in poceni programske opreme in jo je potrebno Se
razviti.
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Cena integracije je zelo odvisna od izbranih sistemov in lahko niha od prakticno
brezplacne do zelo drage.

3.3.6.2. Mobilni telefoni

V casu, ko svoj razmah dozivljajo pametni telefoni je logicno, da se pojavljajo tudi
odjemalci za CRM sisteme, ki jih lahko uporabljamo kar na telefonih.

Namen integracije je uporabniki omogociti vpogled v sezname stikov in njihovo
uporabo na mobilniku. Zaradi velikosti seznamov stikov povezovanje direktno v
seznam kontaktov na telefonu ni smiselno, bolje je, da aplikacija omogoca loc¢eno
iskanje po sistemu CRM in vzpostavitev klica na ta nacin. Dobro je, da mobilna
aplikacije omogoca tudi samodejno belezenje klica in po klic vnos dodatnih podatkov
in zapiskov o klicu.

Po trenutno znanih podatkih noben od velikih sistemov CRM ne vkljucuje odjemalca
za pametne telefone, se bo pa to nedvomno v prihodnosti zgodilo. Na voljo so izdelki
neodvisnih izdelovalcev, ki jih lahko kupimo, namestimo in povezemo z obstojecimi
sistemi CRM. Izdelki so tipicno vezani na dolocCen sistem CRM in celo verzijo, zato je
pred nakupom pametno izvesti obsirnejse testiranje, da ne pride do neljubih zapletov.

Izdelava taksnega odjemalca je precej zahtevna in ni izvedljiva za eno implementacijo.
Za to je edino smotrno uporabiti izdelek, ki je na trgu in ga implementirati. Ce za
izbrani sistem CRM ali platformo telefona resitev ni na voljo in potreba po integraciji z
mobilno telefonijo obstaja, velja razmisliti o pravilnosti izbire obeh platform.

Slabost taksne integracije je, da je potrebna podatkovna povezljivost in dodaten
stroSek pri implementaciji sistema CRM, ki pa je precej nizek.

Izkaze se, da je taksna integracija dobrodosSla in v primerih, ko jo uporabniki
potrebujejo njena uporabnost hitro opravi¢i dodaten strosek, ki je v primerjavi z
drugimi integracijami nizek, odvisen pa samo od cene mobilne aplikacije.

3.3.6.3. Sporocila SMS

Sporocila SMS predstavljajo posebno poglavje pri integraciji mobilne telefonije s
sistemi CRM, zahtevajo pa povsem drugacno integracijo kot telefonski klici. Sporocila
SMS so bolj podobna elektronskim sporocilom kot klicem, zato je smiselno, da jih
tako tudi uporabljamo.

Namen te integracije je razsiriti moznosti komunikacije Se na en kanal, torej kratka
mobilna sporocila. Enostavnejsi nacin integracije je enosmeren, ko omogocimo
posiljanje sporocil iz sistema CRM. Dvosmerni naCin omogoca tudi sprejem sporocil in
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tipicno zahteva namensko strojno opremo. V tem primeru lahko sporocila tudi
sprejemamo.

Nacini integracije so zelo odvisni od operaterja mobilne telefonije in sistema CRM.
Nekateri operaterji nudijo vmesnike za enostavno posiljanje sporocil SMS, drugi ne.
Tipi¢no so to elektronski naslovi ali spletni servisi, lahko pa so tudi le datoteke XML, ki
jih dostavimo operaterju. Nekateri sistemi CRM, recimo Microsoft Dynamics CRM
2011 omogocajo dodajanje novih nacinov komunikacije oz. novih tipov aktivnosti,
med katere enostavno dodamo SMS in ga ustrezno avtomatiziramo. Nekateri sistemi
pacC take integracije enostavno ne dopuscajo in nam preostane le rolen izvoz
podatkov iz sistema CRM in obdelava v sistemu za posiljanje sporocil SMS.

Med nevarnosti take integracije Stejemo predvsem nevarnost, da s pretiranim
posiljanjem sporocil razjezimo uporabnike in s tem zmanjsamo ugled ali celo krSimo
kaksen zakon. Sama integracije v primeru, ko obe strani omogocata takSne nacine
integracij, srednje zahtevna, vprasanje pa je ali je upravicena, saj velikih koristi v
splosSnem ni pricakovati.

3.3.7. Spletne strani

Splet se je uveljavil kot prvorazredni medij v prakticno vseh vrstah podjetij. Vsi
poslovni subjekti se zanasajo na splet, ko iS¢ejo izdelke, preverjajo cene in drugace
raziskujejo trg, dodobra pa se je uveljavilo tudi spletno oglasevanje, tako pri
oglasevalcih, na spletne reklame pa smo se navadili tudi uporabniki. Dobra spletna
stran podjetja ali izdelka mora biti tesno povezana z oddelki prodaje, ki poskrbijo za
prvi korak pri sklepanju posla, z oddelkom marketinga, ki oglasujejo, merijo in
spremljajo odziv obiskovalcev na reklame, pa tudi oddelki, ki se ukvarjajo s
poprodajnimi aktivnostmi, kot so prodaja rezervnih delov, potroSnega materiala,
reklamacijski in servisnimi oddelki.

Posledicno to pomeni, da je dobrodosla povezava s sistemom CRM, ki bi moral biti
eno izmed poglavitnih orodij vseh nastetih oddelkov. Namen povezave spletne strani
s sistemom CRM je hitrejSe in bolj direktno komuniciranje s strankami ali
potencialnimi strankami. Komunikacija je seveda dvosmerna, zato lahko povezavo
vzpostavimo na nacin, da CRM sluzi kot izvor podatkov za spletno stran, recimo za
prikazovanje prodajnih akcij, novic, ali last-minute ponudb. Res je, da podjetja za
svoje spletne strani uporabljajo sisteme za upravljanje vsebin (CMS), a uporaba vec
orodij in prepisovanje podatkov iz enega sistema v drugega je nezazeleno in ravno
zaradi tega je vredno razmisljati o integraciji sistema CRM s spletno stranjo.

Povezovanje v drugo smer, torej od obiskovalcev spletne strani do sistema CRM je Se
bolj pomembno, celo klju¢no. Povprasevanja, vprasanja, pritozbe in drugi tipi
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sporocil, ki jih lahko obiskovalci spletne strani posredujejo podjetju so izvor podatkov
za sistem CRM na katere je potrebno hitro in ucinkovito, vCasih lahko celo samodejno
odreagirati. Zato je smiselno, da se sporocilo ¢im prej znajde preslika v sistem CRM,
najbolje je, da se to zgodi kar direktno, brez posrednikov. Sporocila s spleta so tako
enakovredna ustnim sporocilom in telefonskim klicem. Podjetje zato ne potrebuje
posebnega procesa za obvladovanje spletne strani, ampak lahko to ucinkovito uredi z
enotnim procesom.

Da lahko integracijo realiziramo, je nujno, da sistem CRM omogoca enostaven in
varen dostop do podatkov. Iz vec razlogov si zelimo dostopa do spletnih servisov v
eni izmed tehnicnih razlicic (RPC, SOAP, JSON), sploh pri vpisovanju podatkov v
sistem.

Z dobro definiranim vmesnikom je stroSek integracije spletne s spletnimi stranmi
nizka, teZave pa se lahko pojavijo pri dostopu spletnega streznika do sistema CRM.
Ce sta oba v podjetju teh tezav tipi¢no ni, ¢e pa je eden izmed sistemov izdvojen, se
zaplete pri dostopu zaradi varnostni.

3.3.8. Intranet

Intranet, ne glede na nacin realizacije sluzi kot centralno mesto in izvor informacij za
zaposlene. V tem kontekstu je smiselno vzpostaviti povezave s sistemom CRM, kjer
lahko prikazujemo posamezne ali agregirane podatke iz sistema CRM.

Namen integracije je v marsikaterem pogledu enakovreden prikazu na spletni strani.
Enako lahko recemo tudi za integracijo v drugi smeri in lahko intranet uporabimo kot
izvor podatkov za CRM.

Strosek integracije je zelo odvisen od izbranih platform. Ob nacdrtovanju integracije je
smiselno strosek razdeliti med integracije s spletnimi stranmi in intranetom in obe
integraciji resiti z eno potezo.

Tezav pri vpeljavi tipicno ni, saj so vse dodane informacije na intranetu sprejete kot
dobrodosle ali pa so, v najslabsem primeru, spregledane. Za vnos podatkov v CRM na
intranetu velja, da gre samo za implementacijsko podrobnost, da se podatki
prenesejo v CRM, potreben obrazec bi v vsakem primeru implementirali, da se
podatki prenesejo v CRM pa je le dobrodosla podrobnost za uporabnike teh
podatkov.

3.3.9. Druzabna omrezja

Druzabna omrezja oz. podjetja, ki jih razvijajo so trenutno ena najbolj vrocih tem v
sektorju IT in ena izmed podjetij z najbolj ekstremno rastjo. O upravicenosti tega
stanja in o dolgoroc¢ni prednosti prisotnosti podjetjih na teh omrezjih v tej nalogi ne
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bo govora, dejstvo pa je, da organizacije zelijo povezati sisteme CRM tudi z
druzabnimi omrezji, saj ta predstavljajo enega izmed moznosti izvorov potencialnih
strank (oglasevanje, reklamne akcije, popusti za Clane skupin), Se bolj pa so zanimiva
za oddelke poprodaje, $e posebno servisne oddelke. Ce ti na druzabnih omrezjih
aktivno spremljajo omembe izdelka ali podjetja, lahko s hitro akcijo dvignejo ugled
podjetja, Cetudi gre za okvaro ali nepravilno delovanje Ze kupljenega izdelka.

Namen integracije je prikaz in upravljanje aktivnosti v druzabnih omrezjih kar znotraj
sistema CRM in poenotenje izvorov podatkov.

Trenutno noben izmed najbolj razsSirjenih sistemov CRM ne vsebuje nacina, da ga
povezemo s katerim izmed druzabnih omrezij. Se pa za to na trgu pojavljajo resitve
tretjih izdelovalcev. Nekateri izdelovalci, recimo Microsoft, ponujajo brezplacne in
nepodprte dodatke.

Na prvi pogled se zdi, da je izdelava lastne integracije relativno lahka, saj ponujajo
druzabna omrezja kvalitetne in dovolj enostavne vmesnike. Izkaze se, da je to vse prej
kot enostavno zaradi razlicnega razumevanja in nacina uporabe druzabnih omrezij
med organizacijami. Zato lahko priporo¢amo namensko integracijo le za podjetja, ki
aktivno sodelujejo in izkoris¢ajo druzabna omrezja za poslovanje, za podjetja, ki pa bi
taksno integracijo imela le zaradi trenutne modne muha, pa ne.

3.3.10. Zunanji registri podatkov

Med zunanje vire podatkov Stejemo podatke, ki se periodi¢no objavljajo izven sistema
CRM. Med take registre Stejemo registre podjetij, dogodke, sezname bancnih
racunov, tecajnice, cenike, obrestne mere in podobno. Namen integracije je
samodejno azuriranje podatkov v sistemu CRM, enostavnejsi dostop in pregled
taksnih podatkov.

Integracijo s takimi podatki, torej samodejen in periodi¢en vnos je potrebno razviti,
cena je nizka in nevarnosti ni. Obcasno se bo zgodilo, da se format datoteke na izvoru
spremeni, ampak tipicno to ne predstavlja vecje tezave, pomembno je le, da opazimo,
da so se uvozi ustavili.
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4. Tipicni scenariji integracij Microsoft Dynamics CRM 2011

Za integracijo z Dynamics CRM z drugimi sistemi je zgledno poskrbljeno. Podatki v

sistemu CRM so na vec nacinov izpostavljeni in na voljo za uporabo v drugih sistemih,

dobro pa je poskrbljeno tudi za njihovo varnost in omejitve dostopa. Prav tako je

odli¢no poskrbljeno za vnos in uvoz podatkov v sistem.

Nacinov dostopa do vec:

uporabniski vmesnik — skozi samo podatkovno bazo lahko podatke izvazamo
v razlicnih oblikah med kateri se najbolje obnese izvoz v Excel od koder imamo
nato Siroko paleto moznosti uvoza. Prav tako je dobro poskrbljeno za uvoze
podatkov, kjer lahko tudi kon¢ni uporabniki s primernimi pravica uvozijo
podatke iz datoteke CSV in spremljajo potek in rezultate uvoza in sami
nastavljajo povezavo med podatki v datoteki in entitetami in stolpci le-teh v
CRM.

podatkovna baza - do podatkov lahko dostopamo kar v njihovi shrambi, torej
v podatkovni bazi na strezniku SQL Server. Pripravljeni so SQL pogledi na
podatke (views), ki upostevajo pravice do dostopa do podatkov, kot so
nastavljeni v CRM. Potrebna je Windows prijava na streznik SQL, privzeto
podatki niso dostopni, dostope dovoljuje Sele dodelitev v ustrezne organizacije
enote in varnostne skupine. Tak dostop je primeren za branje, izdelavo porocil
in prikaz na spletnih straneh.

SOAP spletni servisi — to je privzeti nacin za iskanje, branje, vpisovanje in
spreminjanje podatkov. Tak nacin dostopa uposteva vse nastavitve sistema,
prozi validacije podatkov in morebitne obdelave ob vnosu (workflows,
processes). Pri vnosu podatkov

OData — OData je poenostavljen nacin spletnega servisa, ki je posebej
primeren za uporabo iz okolij, ki ne temeljijo na platformah, ki dobro
obvladajo SOAP (.NET, Java,...), torej iz JavaScripta, PHP in drugih sistemov.
Seveda ni ni¢ narobe, Ce jih uporabljamo tudi iz okolja .NET.-

IFrame - ker je Dynamics CRM spletna aplikacija se ponuja Se en nacin
integracije. Okvircek z vsebino, ki prikazuje podatke v sistemu CRM lahko s
preprostim HTML ukazom IFrame vkljucimo v druge spletne aplikacije ali pa
okno prikazemo v namizni aplikaciji, Ce ta zna prikazovati spletne strani.
Mozno je uporabiti tudi obratno smer, Dynamics CRM zna prikazati vsebine
spletni strani na karticah s podatki v okvircku IFrame.
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Te nacine dostopa lahko uporabljajo drugi sistemi direktno (dostop do baze, spletni
servisi), lahko jih vklju¢imo v lastne resitve in procese ali pa uporabimo programe in
platforme za integracijo, kot so recimo Microsoft SQL Server Integration Services,
Microsoft Biztalk ali Scribe Insight. Na ta nacin se odpira kopica moznosti za
integracijo in za vse, v prejsnje poglavju opisane nacine integracij, se najde taksna ali
drugacna resitev, ki je izvedljiva.

4.1. Elektronska posta

Integracija Microsoft z elektronsko posto je reSena zgledno. Dynamics CRM lahko
uporabljamo preko spletnega brskalnika, bolj specificno Microsoft Internet Explorer
ali pa kot odjemalca uporabimo Microsoft Outlook. V drugem primeru lahko
dostopamo do vseh moznosti Dynamics CRM, poleg tega pa pridobimo Se nekatere
nove.

Hramba elektronske poste v sistemu CRM je lahko samodejna in sicer tako, da
Outlook odjemalec za vsa elektronska posta posiljateljev za katero v sistemu CRM
obstaja zapis, samodejno shrani v CRM in jo poveze s stikom ali podjetjem. Tudi z
rocnim shranjevanjem ni veliko dela, saj lahko to opravimo le z enim klikom, Ce
zelimo sporocilo povezati Se s konkretnim zapisom v sistemu CRM pa je potrebnih le
nekaj klikov.

@ % 4 Con
|8} Add

€ | Track Set = R
Regarding ~ ,ﬁ View in C

CRM

Slika 3: MozZnosti shranjevanja oz. sledenja elektronske postev v Dynamics CRM 20011
za Microsoft Outlook

Dobro je poskrbljeno tudi za posiljanje poste. To lahko opravimo preko moznosti
»Quick Campaign« ali zmogljivejSe »Campaign« z izbiro marketinskega seznama ali
veC marketinskih seznamov in kreiranjem elektronske poste za vsakega clana.
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Sporocilo lahko personaliziramo z vsemi polji zapisa in povezanih zapisov, mogoce pa
je tudi dinamicno dodeliti lastnika oz. posiljatelja poste, za kar je potrebno prej se
ustrezno nastaviti pravice.

Posiljanje je lahko urejeno preko Outlooka, v tem primeru se bodo sporocila poslala
Sele, ko bo pognan Outlook in se bo izvedla samodejna sinhronizacija Outloka s CRM.
V primerih, ko je potrebna vecna avtonomnost posiljanja in ko odjemalec Outlook
sploh ni v uporabi, je mogoce uporabiti »Microsoft Dynamics CRM E-Mail Router, ki
je komponenta, ki se preko protokolov POP3, IMAP in SMTP poveze s postnim
streznikom in opravlja naloge shranjevanja sporocil v CRM in posiljanja sporocil.

i
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ncomng and oupong &-mad conkguatons fof utses and Queses. You can akio ure the E-mad 1outar Configueation Mansgers 1o stsociste & fonwend maibon with a0 incoming £-sad Route
conbgu aton peolie,
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Slika 4. Microsoft Dynamics CRM E-Mail Router

Manj povezano z elektronsko posto ima Microsoft Dynamics CRM odjemalec za
Outlook tudi moznost odklopljenega dela. V tem primeru se v naprej dolocen
segment podatkov samodejno preslikuje na prenosni racunalnik in omogoca delo
tudi kadar ni mrezne povezave s streznikom CRM, recimo na terenu ali v tujini. Po
ponovnem priklopu v omrezje se podatki samodejno prenesejo in sinhronizirajo s
streznikom.

Sledenje poste po posiljanju je omejeno. Outlook oz. CRM bosta prepoznala le
odgovore na elektronsko posto, ki je bila poslana v okviru marketinske akcije in ga
samodejno zavede kot rezultat te akcije. Za bolj natancno spremljanje prebiranja
poslane elektronske poste je potrebno uporabiti resSitve tretjih ponudnikov ali pa
razviti lastno resitev.



25

Med ponudniki posiljanja marketinskih elektronskih sporocil jih ima vecina nekaksno
integracijo z Dynamics CRM, pa naj bodo to njihove resitve ali reSitve tretjih
ponudnikov. Med njimi so Campain Monitor, Mail Chimp in Exact Target.

Slabost teh resitev je, da predstavljajo dodaten strosek pri implementaciji in uporabi
sistema CRM, da lahko pride do zapletov z nezeleno postno pri posiljanju elektronske
poste preko tuje storitve ali pa je sploh ne moremo poslati z elektronskega naslova
podjetja. Tretja, najveckrat tudi najbolj pereca tezava pa je, da se podatki sledenja ne
shranjujejo v sistemu CRM, kar otezuje njihovo uporabo in analizo v povezavi z
ostalimi podatki v sistemu CRM. V tem primeru je bolj zanimiva reSitev, ki se
popolnoma integrira v CRM in za posiljanje uporablja kar postni streznik podjetja, kar
izni¢i dodatne stroske in zmanjsa morebitne tezave s filtri nezelene poste.

AMT / Mail Sender

@ What template do you want?

@ Template supplied in Dynamics CRM

websrv-lj-01\MailingListFiles\Demo\ 2010 -avgust. html

Custom template

Browse

Validation results:

«" HTML Validation «# Redirect Links
«* BeaconImage ©, Unsubscribe Link

Preview template [ Mext = ] | Cancel |

Slika 5: Adacta Mail Tracker - dodelava za Dynamics CRM, ki poskrbi za sledenje
poslane elektronske poste

Eden takih izdelkov je »Adacta Mail Tracker«, ki omogoca izdelavo aktivnosti
marketinske akcije v Dynamics CRM, ki so namenjene masovnemu posiljanju
elektronske poste. Ob specifikaciji posiljanja je potrebno navesti datoteko HTML, ki
predstavlja vsebino poste vklju¢no z personalizacijo, posiljatelja in zadevo, v naprej pa
so nastavljene sistemske nastavitve, recimo podatki o strezniku SMTP.

Ko prejemnik odpre elektronsko sporocilo se z uporabo tehnike imenovane »web
beacon (7)« ali »web bugx, ki nalozi fiktivno sliCico s streznika posiljatelja, ta zahtevek
pa se zavede v CRM kot odpiranje sporocila. ReSitev omogoca tudi sledenje odpiranja
spletnih povezav v sporocilu. Povezave so zgrajene tako, da se naprej naredi zahtevek
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na streznik posiljatelja, nato pa je uporabnik preusmerjen na pravo povezavo.
Podobne tehnike se uporabljajo Sirom spleta, najbolj ocitno na spletnih iskalnikih.

4.2. Sistemi ERP

Integracija s sistemi ERP je v svetu Dynamics CRM resljiva na vec nacinov. Microsoft
ponuja dodatek imenom »Connector for Microsoft Dynamics«, ki ponuja integracijo z
Dynamics CRM z ERP izdelki druzine Dynamics NAV (Navision), Dynamics AX (Axapta)
in Dynamics GP (Great Plains).

L Integration L
L. Microsoft Dynamics ERP | Direction * Microsoft Dynamics CRM

Slika 6. Diagram integracije med Dynamics ERP izdelki in Dynamics CRM

ERP System User
Unit Group / Unit

Picklists

 wem [ | erdwa

Vse integracije so ob namestitvi namenjene integraciji osnovnih entitet (8):
e podjetja
o stiki,
e denarne valute,
e enote mere,

e artikli,
e fakture,
e narocila,

e prodajalciin
o Sifranti.

Poleg tega omogoca, da spreminjamo povezave med posameznimi polji in dodajamo
entitete.

Na voljo so tudi izdelki drugih proizvajalcev, med njimi je najbolj poznan in razsirjen
»Scribe« podjetja Scribesoft. Gre za izdelek, ki je na trgu Ze veliko ¢asa in omogoca
integracije med izdelki druzine Dynamics pa tudi drugimi sorodnimi izdelki drugih
proizvajalcev, kot so SalesForce.com, SAP, Oracle, Goldmine, Sage in drugih, hkrati pa
omogoca priklop na datoteke XML in druge tekstovne datoteke, generi¢ne splet
storitve SOAP in vse razSirjene tipe podatkovnih baz. Scribesoft ponuja vzrocne
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integracije, ki jih lahko uporabimo ali pa na njih zgradimo povsem svoja pravila za
integracijo. Ker Scribe deluje kot platforma za integracijo so lahko integracije tudi
zelo kompleksne in lahko obsegajo vec sistemov.
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Slika 7. Primer specifikacije integracije v Scribe

Ce smo pri izvedbi integracije omejeni pri kupovanju dodane programske opreme,
lahko razvijemo tudi lastni nacin integracije. To je precej zahtevna naloga, ki se izkaze
za bolj zapleteno, kot se zdi na prvi pogled, saj je potrebno zagotoviti, da se sporocila
ne izgubljajo, poskrbeti je potrebno za nadzor in porocanje, za sporocanje napak.
Zato se razvoja lastnih programskih resitve pri integraciji dveh zapletenih sistemov
raje izognemo.

Drugo orodja, ki se tipicno uporabljajo za integracijo sistemov ERP z Dynamics CRM
so Se Microsoft BizTalk Server (BTS), ki je orodje za integracijo sistemov s posebnim
poudarkom na izmenjavi poslovnih dokumentov, tipicno v obliki EDIL. Uporaba orodja
BizTalk je smiselna, Ce je v organizaciji ze v uporabi in bi se zeleli izogniti vpeljavi Se
enega integracijskega orodja oz. platforme, njegova slabost pa je odsotnost
adapterjev ali vticnikov za ERP in CRM sisteme, kar pomeni, da moramo sami najti
reSitev za identifikacijo podatkov, ki jih je potrebno prenesti v drug sistem. V
nekaterih primerih je smiselna tudi uporaba Microsoft SQL Server Integration Services
(MSSIS), ki je prav tako integracijsko orodje, ki pa je primarno namenjeno tehniki ETL
(extract-transform-load) in je zato manj uporabno pri integraciji sistemov, kjer je
boljsa resitev tehnika izmenjevanja sporocil.
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4.3. Druga poslovna programska oprema

Ceprav gre pri poslovni programski opremi za integracijo podobnih tipov podatkov,
kot pri sistemih ERP se integracije lotimo nekaj drugace. Tipi¢no ni na voljo produkta,
ki bi to pocel samodejno, zato moramo izbrati dovolj odprto platformi za integracije
ali pa izdelati lasten integracijski sistem.

Ce smo pri integraciji izbrali odprt produkt, kot je v prejénjem poglavju omenjeni
Scribe, ga lahko uporabimo tudi za integracijo z drugimi produkti in podatkovnimi
bazami. V primeru uporabe lastnega integracijskega sistema tezav ne bo, razviti pa je
potrebno tehniko identificiranja podatkov, ki jih je potrebno prenesti.

Uporabimo lahko tudi Microsoft BizTalk Server ali MSSIS, omejitve in tezave, ki jih
moramo premagati v tem primeru pa so identi¢ne kot tiste, ki smo jih opisali v
prejsSnjem poglavju.

4.4. Dokumentni sistem

Dokumentni sistem, ki ga je najlazje povezati z Microsoft Dynamics CRM 2011 je
Microsoft SharePoint. Pravzaprav je integracija med obema sistemoma kar vgrajena
Dynamics CRM in od implementatorja zahteva le nekaj korakov, da jo vzpostavi.
Koncni rezultat je viden tako v CRM, kot v SharePointu.

V CRM lahko na poljubni entiteti zahtevamo samodejno gradnjo drevesne strukture
map. Koncna mapa je povezana s posameznih zapisom in vsebuje z njim povezane
dokumente. V CRM je torej prikazan seznam povezanih dokumentov, prav tako pa je
zel enostavno, z enim samim klikom, mogoce dokumente dodajati v zbirko.

(@ SharePoint Site; Sharepoint 2010 - Micrasoft Dynamics CRM - Windows Intemet Explorer =68 ®

41 Microsoft Dynamics CRM CRM Demeo @
SharePoint Site Demo
> [sharing . C) = 3
3 3 5 8
= =D [ copyatink @ E-

un  Stat  Run
nnnnnn ﬂ[,mauaunk Workflow Dialog Report

Actions Collaborate Progess Data

Information \j‘-’ﬂ‘ SharePoint Site SharePoint Sites v | 4
=+ Sharepoint 2010

Related ~ General

Common Name* [snarep Ouwner™ § 1oorTasic =]

4
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Processes URL Type A A
G Workflows
[&] pialog sessions Absolute URL™* |
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Slika 8: Nastavitev povezave s SharePoint streznikom v Dynamics CRM
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Na SharePoint strani je s pomocjo komponente »Microsoft Dynamics CRM 2011 List
component for SharePoint« omogocen prikaz seznama zapisov poljubne entitete v
CRM.

Na ta nacin je krog sklenjen in uporabnik lahko v SharePointu enostavno dostopa do
zapisov v CRM in analogno, uporabnik lahko skozi CRM enostavno dostopa do
dokumentov v SharePointu.

4.5. Sistemi za porocanje in sistemi za poslovno inteligenco

Crpanje podatkov iz Dynamics CRM za potrebe porocanja in analize je enostavna
naloga. Na podatkovni bazi v kateri Dynamics CRM hrani podatke so pripravljeni
posebni SQL pogledi (views), ki so namenjeni pregledovanju podatkov in do katerih
imajo dostop vsi domenski uporabniki, ki imajo odprte racune v sistemu CRM.

Na voljo so pogledi ki prikazujejo vse podatke in pogledi, ki prikazujejo samo
podatke do katerih ima pravico dostopa prijavljeni uporabnik. Za porocila in analizo
je potrebno razumeti razliko med navadnimi in t.i. filtriranimi pogledi, saj je od
porocila oz. od analize odvisno katerega je potrebno uporabiti.

V izjemnih primerih lahko do podatkov dostopa tudi preko SOAP ali OData spletnih
streznikov, vendar je zaradi hitrosti dostopa in prepustnosti navadno boljsa resitev
dostop do podatkovnega skladisca.

4.6. Telefonija

Posebne podpore za telefonijo v Dynamics CRM 2011 ne bomo nasli, kljub temu pa je
vzpostavitev integracije relativno enostavna, ¢e imamo opravka s pravimi sistemi.
Tako je, na primer, na voljo telefonska integracija z IP telefonijo podjetja Cisco, ki
svojim strankam brezplacno ponuja dodatek »Cisco Unified CallConnector for
Microsoft Dynamics CRM«, ki ga namestimo na uporabnikov PC, povezemo s
telefonom ali soft-phone resitvijo in sistemov CRM.

Cisco CRM Communications Connector Client Q
Search: l| IZ‘
| Account ¢
iy Contact
4 Lead 3
o @ ey, wichsel
%> y= Osowski, John
> 1= Beierly, Shawn
Gy Wood, Steve
%, y= Smith, Robin
%> p= Olsson, Randy
+ Account (1
Lead (1

Slika 9. Iskanje v »Cisco Unified Call Connector for Microsoft Dynamics CRM«
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Taksna povezava omogoca hitro klicanje iz Dynamics CRM, prepoznavanje dohodnih
klicev in hitro odpiranje povezanih zapisov v CRM samodejno belezenje odhodnih in
dohodnih klicev v CRM. Ceprav ne gre za popolno reitev, je reditev zadovoljiva za
vecino uporabnikov, Se posebej zaradi cene.

Podobno resitev ponuja tudi ponudnik IP telefonije ShoreTel, na voljo pa so tudi
reSitve za odprtokodni Asterisk. Omeniti velja, da vsi veliki ponudniki storitev IP
telefonije ne nudijo integracije, taksna je recimo Avaya.

Na podrocju pametnih telefonov je resitev Se vec. Za vse velike platforme pametne
telefonije, torej za Apple iPhone, Google Android, Microsoft Windows Phone 7 in RIM
Blackberry so na voljo Stevilne aplikacije, ki vsaka v svojem stilu opravljajo
enakovredne naloge — omogocajo iskanje po stikih in podjetjih, hitro klicanje in
samodejno belezenje prihodnih in odhodnih klicev v Dynamics CRM. Aplikacije so
tipicno na voljo v preizkusni razlicicah, polne razlicice pa stanejo okrog 100 USD.
Zaradi velikega Stevila razlicnih aplikacij, priporocamo, da uporabniki sami preizkusijo
in izberejo tisto, ki najbolj ustreza njihovim potrebam in okusu.

4 Mobile Client for & Mobile Client for
W Microsoft Dynamics CRM W Microsoft Dynamics CRM

1 Activities 1 Activities ™ Accounts
A Al Activities
_j Task

-

N4 Fax

&7 Phone Call

=/ E-mail

& Mobile Client for
'™ Microsoft Dynamics CRM

2 Letter

z:l Appointment

Slika 10. »bfi Mobile Client for MS Dynamics CRM« na Windows Phone 7

4.7. Spletne strani

Povezovanje spletnih strani z Dynamics CRM je dobro poskrbljeno, Ceprav za vse
razliCice niso na voljo takojsnje reSitve. Tako ima samo razli¢cica Online moznost, da
uporabniki sami izdelajo obrazec, ki ga zelijo objaviti na spletu in to kar v resitvi
Dynamics CRM sami. Moznost se imenuje »Internet Lead Capture« (9) in omogoca
oblikovanje in prilagajanje obrazca, ki ga zelimo objaviti na svoji spletni strani in cigar
vneseni podatki se bodo shranjevali direktno v Dynamics CRM. Na Zalost je moznost
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omejena samo na zajem potencialnih strank. Za ve¢ moznosti bo potrebno izdelati
lastno resitev, ali pa uporabiti izdelek tretjega ponudnika.

L Microsoft Dynamics CRM Online

Mnternet Leads |

2.Customize page elements 3.Review and confirm

Page URL

*Page Name: https:// websiteaddressgoeshere /| -aspx

Sapphire Emerald Ruby Eggshell Beige Ash Mint Slate
°

Slika 11. »Internet Lead Capture« v Dynamics CRM Online

Zaradi odlicne povezljivosti, ki jo omogoca Microsoft Dynamics CRM je izdelava
lastnega obrazca in hramba rezultatov v Dynamics CRM enostavna, saj lahko
uporabimo programski vmesnik SOAP, ki je uporaben na vseh popularnih platformah,
kot so .NET, Java, PHP in druge.

Enako velja za prikaz podatkov iz Dynamics CRM na spletnih straneh. Uporabimo
lahko direktno branje iz podatkovne baze ali pa do podatkov dostopimo preko
programskega vmesnika SOAP. V izogib performancnim tezavam je smotrno, da ne
dostopamo do podatkov v CRM ob vsakem zahtevku na spletni straneh, ampak
podatke hranimo na spletnem strezniku in jih le obcasno osvezimo.

Postopek je dobro opisan v dokumentaciji, na spletu se najde veliko primerov. Poleg
tega pa so na voljo tudi nepodprti dodatki, ki jih izdaja kar Microsoft. Na voljo so kot
odprtokodne resitve, zato jih lahko uporabimo kot izhodisce lastne resitve.

4.8. Intranet

Vse zapisano v razdelku spletni strani velja tudi za intranetne strani. Ker je v
Microsoftovih okoljih za intranet uporabljen Microsoft SharePoint je na voljo poseben
integracijski modul o katerem je veC zapisano v razdelku o dokumentnih sistemih.
Resitev omogoca prilagodljiv prikaz podatkov iz CRM na portalu SharePoint.
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4.9. Druzabna omrezja

Za integracijo z nekaterimi druzabnimi omrezji je poskrbel kar Microsoft, ko je izdal
brezplacno in nepodprto dodelavo z imenom »Social Networking Accelerator for
Microsoft Dynamics CRM«. Trenutno je na voljo le razlicica za Dynamics CRM 4.0 (10)
v kratkem pa je obljubljena prenovljena in dopolnjena razlicica za Dynamics CRM
2011. Trenutna razlicica vsebuje podporo za Twitter, vendar je z nekaj dodanega dela
mogoce dodati podporo tudi za sorodna spletisca.

Enostavnejsa integracije je izvedljiva z LinkedIn, kjer lahko s tehniko IFrame in
dinami¢nega ustvarjanja spletnih naslovov na kartico podjetja v Dynamics CRM
vgradimo koscek spletne strani spletisca LinkedIn. (11)

4.10. Zunaniji registri podatkov

Periodicen uvoz podatkovnih zbirk in seznamov v Dynamics CRM lahko reSimo z
uporabo integracijskega izdelka ali platforme, ¢e je le ta v uporabo. Ce ni, se lahko
zateCemo k rocnemu uvozu podatkov s pomoc¢jo v Dynamics CRM vgrajene
zmoznosti uvozov podatkov ali pa razvijemo lasten program, ki uporablja SOAP
spletne servise.

Izbira je odvisna od periode uvozov, Ce je perioda manjsa, je zadovoljiva resitev tudi
rocni uvozi, ob vedjih periodah pa je smiselno postopke avtomatizirati.
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5. Oblak - nov izziv v integraciji

S povecano ponudbo in povprasevanjem po storitvah v oblaku, ki Se opazen tudi pri
sistemih CRM, lahko bi rekli Se posebej pri Microsoft Dynamics CRM, se pojavlja tudi
kopica novih tezav z integracijo takih sistemov.

Prvo opazimo Ze na nivoju infrastrukture, ker morajo uporabniki uporabiti dodatno
prijavo za dostop do sistema, Ce bi ta sistem bil interni sistem podjetja, je lahko
prijava integrirana, recimo z uporabo Windows avtentikacije.

Vecja tezava, ki je neposredno povezana s tematiko te naloge pa je integracija
sistemov s sistemom v oblaku. Ker kar nekaj integracij navadno opravimo z direktnim
dostopom do podatkovne baze (integracije s porocilnimi sistemi, sistemi za analize,
spletne strani ipd.) moramo pri resitvi v oblaku ubrati drugo pot. Ena izmed njih je
prehod na druge nacine dostopa do podatkov, kot je recimo uporaba spletni servisov.
Slaba stran te resitve je zmanjSana prepustnost, vcasih pa na ta nacin enostavno ni
mogoce dobiti vseh podatkov, saj je mnozZica rezultata omejena. Tak primer je dostop
preko do podatkov v Dynamics CRM preko vmesnika OData. Drugo resitev
predstavljajo sistemu, ki omogocajo preslikavo podatkov iz oblaka v lokalno
podatkovno skladis¢e ravno za namen porocanja in analize. Tako orodje nastaja v
podjetju Scribesoft pod imenom »Scribe Online«. (12)

Sorodna tezava se pojavi, ko zelimo, da sistem CRM dostopa do nam lokalnih virov.
Primera sta streznik za posiljanje elektronske poste SMTP, sporocilne storitve, recimo
Microsoftov Message Queue ali druge podatkovna skladisca. Te tezave resujemo
tako, da namesto, da sistem CRM podatke poriva v druge sisteme (push), uvedemo
integracije, ki podatke periodicno iz lokalnega okolja povlecejo iz sistema v oblaku
(pull). V primeru elektronske poste to opravi Outlook, ki preveri ali je v sitemu CRM
posta namenjena posiljanju in jo poslije, v primeru sporocilnega sistema je to
integracija, ki periodicno preverja ali so na voljo cakajoCa sporocila, v primeru
podatkovnih baz pa moramo resitev Sele izdelati, princip pa ostane enak.

Recemo torej lahko, da so razdrobljeni sistemi (spet) postali priljubljeni, da imajo
svoje prednosti, a da otezujejo integracije. Na voljo so tehnike in v vedno vedji meri
tudi orodja, ki to slabost resujejo ali celo odpravljajo, vsi, ki se z integracijami
ukvarjamo pa se bomo novostim morali prilagoditi.
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6. Sklepne ugotovitve

Kot sem napovedali ze v uvodi, sistemi CRM v organizaciji ne morejo stati kot samotni
otok. Za uspesno in kvalitetno uporabo strategije in samega sistema CRM je nujna
potrebna integracija z obstojecimi in bodocimi sistemi, pa naj gre za programsko ali
strojno opremo. Pri izbiri sistema CRM je zelo pomembno, da izberemo taksen
sistem, ki ga bomo lahko uspesno povezali z obstojecimi sistemi. Tudi najboljsi ali
najdrazji sistem CRM, ki ga ne moremo integrirati v okolje organizacije ne zagotavlja,
da bo tak sistem za uporabnike in organizacijo koristen.

Nacinov povezave je mnogo, ze splono znanih smo nasteli vsaj deset. Ce opravimo
analizo v konkretni organizaciji, bi jih verjetno nasli Se vec. Seveda ni potrebno, da vse
integracije implementiramo hkrati in takoj. Razmisliti je potrebno kaksne koristi bomo
od konkretne integracije imeli in kakSna je cena taksne integracije. Upostevati
moramo ne samo ceno implementacije ampak vse stroske implementacije skozi vso
njeno Zivljenjsko obdobje. Sele nato lahko izberemo tiste integracije, ki jih je smiselno
izvesti.

Vecina integracij ne zahteva veliko, opravimo jih lahko z obstojecimi orodiji ali pa z
nekaj lastnega razvoja. V primeru, da gre za integracijo z znanim in razSirjenim
sistemom je vsekakor vredno razmisliti ali je bolj smiselno kupiti Ze izdelano
integracijo ali integracijsko platformo, ki ima vgrajeno podporo za ta sistem namesto
lasnega razvoja. Kljub na prvi pogled enostavni nalogi se lasten razvoj integracijskih
sistemov velikokrat grdo zaplete.

Pri integracijah, ki sem jih opravili s sistemom Dynamics CRM 2011 sem ugotovil, da
je ta sistem zelo odprt in odlicno pripravljen za povezovanje z drugimi sistemi. Na
voljo so orodja in platforme s katerimi udobno dostopamo do podatkov v sistemu in
podatke v sistem zapisujemo. Tudi ¢e se odlocimo za lasten razvoj, ne bodo hitro
naleteli na zid, saj so na voljo dobra orodja, veliko dokumentacije in ziva skupnost,
tako da informacij ne manjka.
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