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Rezime

Preduze¢a su u stalnoj trci za uveclanjem profita, zadrZavanjem postojecih korisnika i
pridobijanjem novih. Jedan od mnogih skupova alata koji imaju za cili pomo¢ u interakciji
izmedu dobavljaca i korisnika su upravo Sistemi za upravljanje odnosima sa korisnicima
odnosno CRM (eng. Customer Relationship Menagment) sistemi. CRM sistemi su namenjeni za
uspostavljanje jakih dugorocnih odnosa koji doprinose zadrZavanju korisnika i njihovom
ponovnom vracéanju. Oni imaju za cilj da pomognu u gradenju individualnih korisnickih odnosa

tako da i kompanija i korisnik imaju maksimalnu dobit.

Svrha ovog rada je da pruZi bolje razumevanje CRM sistema, da predstavi i opise karakterisitke
lidera na trZistu medu Saa$S (eng. Software as a service; predstavlja model isporuke softvera u
kome su softver i pridruZeni podaci centralno smesteni u “oblaku”) CRM sistemima. Takode ima
za cilj da predstavi razvoj i dalje prilagodavanje CRM sistema Salesforce.com radi dobijanja
novih vertikalnih resenja. U ovom radu ce biti predstavljeno konkretno unapredenje CRM

sistema Salesforce.com u domenu ljudskih resursa.
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Uvod

Sistem za sistem za kontrolu odnosa sa korisnicima, skraéeno CRM (eng. Customer Relationship

Management) je sistem koji modelira interakciju sa sadasnjim i buduéim korisnicima [1].

Ideja koja stoji iza CRM-a nije nova, stari trgovci su usvajali nepisano pravilo, a to je izgradnja
odnosa sa kupcima zarad njihove dalje saradnje. U ranijim vremenima trgovine je to bilo mnogo
lakse pratiti. Osoblje je ta¢no znalo ko je ¢ija musterija. Prodavci su ta¢no znali ukus i plateznu
sposobnost svojih kupaca. Medutim, kako su firme rasle, informacije su se gubile i postajale
nedostupne izmedu strukturnih slojeva sloZzene organizacije i na taj nacin postajale nedostupne

upravi.

Krajem devedesetih godina proslog veka belezi se najveci rast CRM sistema. Jedan od razloga za
to, pored uvedéanja organizacione slozenosti preduzeda, je nagli razvoj informacionih tehnologija
(IT), koje predstavljaju osnovu CRM-a. Slededi razlog je povecani broj internacionalnih korisnika
kao rezultat intenzivne globalizacije [2]. Sa ve¢im brojem korisnika koji “dolaze” sa svih strana
sveta i boljim nacinima vodenja evidencije o njihovim interesovanjima CRM je postao strateski
moguc¢ [3]. Jos jedan veliki razlog za toliki porast CRM sistema su predstavljale softverske
kompanije koje su ugledale mesto na trzistu za CRM sisteme i zbog toga pocele da ih intenzivno

promovisu [4].

U poslednjih par godina CRM je postao jako popularan termin i kao takav skoro neizbezan u
krugovima vrhunskih menadzera i velikih kompanija. Sa ovakvom popularnoséu CRM sistemi su
postali softverske aplikacije sa najbrzim rastom na trzistu Sjedinjenih Americkih DrZava na

pocetku dvadeset prvog veka [4].

Implementacija CRM sistema je investicija koja moZe da donese uvecanu dobit. Kompanije
imaju razli¢ite stavove o tome kakvo je reSenje najbolje za njihovo poslovanje. Nekim
kompanijama viSe odgovara da grade svoje resenje od nule, dok drugi traze vec gotova resenja
koja ¢e da prilagode svojim potrebama. Krajnji cilj im je isti, da dobiju resenje koje najvise

odgovara potrebama njihove kompanije.



1 Sistem za upravljanje korisnicima

1.1 Definicija CRM-a

Literatura koja se odnosi na CRM sisteme je veoma obimna i nacini definisanja ovih sistema se
razlikuju medu istrazivatima. Najveci broj istraZivaca je saglasan sa tezom da CRM sistem

predstavlja sredstvo preko kojeg kompanije brinu o odnosima sa korisnicima.

def: ,Biznis strategija primenjena na celo preduzeée zarad postizanja korisni¢ko-specifi¢nih

ciljeva primenom korisnicko-specifi¢nih metoda.” [5]

def: ,,CRM predstavlja biznis strategiju i samim tim viSe nego samo funkcionalnu strategiju.
Uti¢e na organizaciju u celini: marketing, IT, uslugu, logistiku, finansije, proizvodnju i razvoj,

ljudske resurse, itd.” [4]

Analizom obe definicije mozZe se uociti zajednicko, a to je zaklju¢ak da je CRM strategija koja

treba biti primenjena na nivou cele firme.

CRM sadrzi vise procesa koji pospesuju prodaju robe i usluga. Firma mora donositi dobit inace
nema smisla da ona postoji. Osnovni cilj CRM-a je uspostavljanje efikasnih i uspesnih odnosa sa
korisnicima koji povecavaju profitabilnost organizacije [2]. CRM sistemima se postiZe efikasnost
kroz sticanje, analizu i uvecanje znanja o korisnicima. Koris¢enje odgovaraju¢eg CRM-a moZe da
poveca sposobnost kompanije da dostigne krajnji cilj zadrzavanja kupca i kao rezultat dobije
strateSku prednost naspram konkurencije. Takode, predstavlja i nacin upotpunjavanja

marketinskih ciljeva i boljeg usluzivanja korisnika.

Informacione tehnologije su jako bitan faktor u uspostavljanju CRM sistema. Da bi se ostvarila
komunikacija izmedu korisnika i preduzeéa, potrebno je uspostaviti infrastrukturu. Koriséenjem
centralizovane baze podataka svi zaposleni u preduzecu su, u skladu sa nivoom dodeljenih

prava, u mogucnosti da pristupe informacijama o korisnicima.

lako informacione tehnologije imaju znacajnu ulogu u izgradnji CRM-a, mnoga preduzeca prave
greSku i oslanjaju se samo na tehnicki deo. Bez usresredivanja na korisnike, cela ideja
implementiranja CRM-a moZe pasti u vodu. Za svaku kompaniju je potrebno napraviti posebnu
strategiju da bi CRM funkcionisao uspesno. Stoga je od velike vaznosti da korisnici u¢estvuju u

kreiranju te strategije.



Ipak performanse CRM sistema nisu ni priblizno ispunile dosadasnja ocekivanja. Mnogi autori se
slazu u konstataciji da je veé¢ina CRM-ova pala na testu. Prema izvesStaju Gartner grupe, oko
sedamdeset procenata CRM implementacija nije uspelo da ispuni ciljeve koje je postavilo
preduzece. Razlozi zbog kojih dolazi do ovakvih rezultata su, pored tehnickih, nedostatak
podrske, los dizajn sistema, nedovoljno obuke i veoma visoko postavljeni poslovni ciljevi [5].

1.2 Razliciti tipovi upravljanja odnosima sa klijentima

Prema [5], mogu se izdvojiti tri tipa CRM-a:

e Operativni
e Analiticki

e Kolaborativni

Operativni CRM se mozZe opisati kao vrsta CRM-a koji utice na svakodnevne operacije.
Funkcionalnost operativnog CRM-a se odnosi na nacin izvrSavanja aplikacija koje su u kontaktu
sa korisnicima. Operativni CRM obuhvata tipi¢ne koorporativne funckije kao $to su prodajna

automatizacija, marketinska automatizacija i podrska.

Analiticki CRM se fokusira na stratesko planiranje potrebno za izgradnju vrednih podataka na
osnovu informacija o klijentima. Korisnicki podaci se dobijaju primenom operativnih alata, a

informacije se potom analiziraju u svrhu poboljSanja poslovnih performansi.

Kolaborativni CRM se mozZe definisati kao preklapanje izmedu operacionog i analitickog.
Preciznije, on predstavlja komunikacioni centar koji obezbeduje putanje do korisnika i
dobavljaca. Ovo dalje omogucéava blizu vezu sa odabranim korisnicima, dobavlja¢ima i

poslovnim partnerima.

Sva tri tipa se mogu (kako Cesto i biva) realizovati u okviru jednog CRM sistema.

1.3 Korist od CRM sistema

CRM sistemi imaju moguénost da pruze skladiSta za korisnicke podatke po znatno niZoj ceni
nego Sto je to slucaj sa starim mreznim tehnologijama. CRM sistemi mogu da akumuliraju,

Cuvaju, odrzavaju i distribuiraju podatke o korisnicima. Uspesno upravljanje podacima je od



velikog znacaja u CRM-u zato S$to se mozZe koristiti i za odredivanje karakteristika proizvoda,

inovacije u uslugama i konsolidaciju brige o korisnicima.

CRM sistemi omogucavaju kompanijama da procene lojalnost i profitabilnost na osnovu

ponovnih kupovina, utroSene sume i trajanja saradnje. Takode, pomaZu i u pronalazenju

neprofitabilnih korisnika kojih su se druge kompanije vec¢ odrekle.

CRM moze da uvecéa ekonomsku vrednost poslovanja. Uspesne CRM strategije ohrabruju kupce

da kupuju vise proizvoda, ostaju lojalni i ostvare uspesnu komunikaciju sa kompanijom. CRM se

takode brine o zadovoljstvu korisnika tako Sto im dodeljuje prave ljude u pravo vreme.

Preduzeé¢a mogu da izvuku mnogo koristi iz CRM implementacije [6]:

Manje troSkove pri pronalazenju novih korisnika: cena dobijanja ili zadrzavanja korisnika
je manja zbog ustede na marketingu, komunikaciji izmedu agenata i korisnika i sl.

Nema potrebe za sticanjem velikog broja musterija da bi se ostvario redovni obim posla.
Broj dugorocnih korisnika ¢e se uvecavati i postepeno ¢e potreba za brojem novih
musterija opasti.

Umanjeni troSkovi prodaje: troskovi koji se ti¢u prodaje su smanjeni zahvaljujuéi boljem
odnosu sa postojeéim korisnicima. Iz istog razloga se smanjuju i troskovi marketinga.
Poveéano zadrzavanje lojalnost i korisnika: zadrzavanje korisnika se povecava zato sto
korisnici ostaju duZe, kupuju vise i kupuju cesce.

Bolju evaluaciju profitabilnosti korisnika: kompanije u svakom tenutku mogu da saznaju
koji korisnici su profitabilni, koji nikada nece postati profitabilani, a koji mogu postati
profitabilni u buducnosti. Ovo je jako vazno jer je klu¢ uspeha u svakom poslu
usresredivanje na korisnike koji donose profit. JoS vaZnije, kada se korisnici jednom

pronadu vise ih ne treba pustiti da odu.

1.4 Drustveni CRM

Poslednji trend u CRM svetu je integracija sa druStvenim mrezama. Prema [7] prednosti

drustvenog CRM-a su sledece:

Moguénost povezivanja sa ljudima koriséenjem besplatnih ili relativno jeftinih sredstava.
Mogucénost pronalaZzenja ljudi na druStvenim mrezama sa kojima je moguée ostvariti

saradnju. Ujedno i mogucnost da se uoci koje su to stvari koje su njima od znacaja.



e Moguénost osmisljavanja poruke koja direktno odgovara izazovima kupaca.

Ono sto je takode jako bitno danas je iskoriS¢avanje interneta i kreiranje prilika za pridobijanje
korisnika. Tradicionalni CRM-ovi nisu napravljeni za to. Uz pomo¢ drustvenog CRM-a moguce
upravljati sadrzajima na drustvenim mrezama, a ujedno i pratiti interakcije sadasnjih ili buducih
klijenata sa tim sadrzajima. Naravno, sa razvojem interneta kompanija moZe da uspostavi vise

veza nego Sto bi inace ostvarila klasi¢nim pristupom, licem u lice.

2 Poredjenje CRM-ova

Danas se razlikuju dve vrste CRM-a:

e Tradicionalni (eng. on-premise) CRM predstavlja konvencionalni pristup u kojem je CRM
aplikacija instalirana na licu mesta, na racunarima i centru podataka. Pri ovakvom
pristupu, odrzavanje vrsi specijalizovani tim iz IT sektora.

e CRM u oblaku (eng. cloud) ili SaaS (eng. software as a service) je veb zasnovani softver
koji radi po principu pretplate Sto znaci da je CRM dostupan kad god je to protrebno iz
bilo kog internet pregledaca. Infrastruktura se ¢uva na serverima provajdera koji ujedno

vrie i odrZzavanje.

SaaS CRM pruza instant koristi organizaciji koja se odluci za njegovo koris¢enje. Na primer, SaaS
CRM ne zahteva unapred postavljenu IT infrastrukturu, instalaciju i konfiguraciju softvera sto
znaci manji utrosak novca, manje zahteve u pogledu radne snage i maniji finansijski rizik pri
usvajanju CRM resSenja. U mnogim slucajevima razvoj je jednostavan, a obimna podrska je deo
ugovora o nivou usluge. Naplata SaaS usluga se obicno formira po korisniku na mesecnom
nivou. Ovakav model naplate je jednostavan, predvidljivi smanjuje prekoracenje troskova. Kada
je SaaS aplikacija podesena, lako joj se mozZe pristupiti preko Interneta i bilo kog podrzanog
internet pregledaca. Ovakav pristup olakSava rad udaljenim i mobilnim radnicima. Dodatno,
SaaS CRM ne zahteva preterano ukljudivanje IT osoblja. Tako se, na primer, softverska

nadogradnja odvija automatski bez preterane potrebe za IT osobljem.

Tradicionalni CRM se primenjuje u situacijama kada je IT infrastruktura ve¢ postavljena. Ukoliko
preduzece poseduje IT infrastrukturu, verovatno zaposljava i IT osoblje pa samim tim
postavljanje i konfiguracija novog CRM sistema ne predstavlja znacajan troSak. Prednost je

ocigledna - veca kontrola nad svakim aspektom CRM resenja. Jo$ jedna prednost je to Sto se o
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implementaciji  kriticnih poslovnih procesa odlu¢uje unutar organizacije. Koris¢enjem
tradicionalnih CRM sistema smanjuje se Sansa da podaci budu nedostupni usled gubitka veze

prema spoljasnjosti ili kompromotovani na bilo koji nacin.

Danas postoji jako veliki broj CRM sistema na trziStu. Poslednjih godina je broj SaaS CRM
sistema u velikom porastu. Prema Gartnerovom izvestaju (Slika 1) [8] trenutno postoje tri lidera
na trzistu medu proizvodacima CRM sistema. To su SAP, Salesforce.com i Oracle.

O WnrdAduidea 3OO0 5044 (hAillinme mf [

P RI e Vendors, Worldwide by Total Software Revenue Worldwide, 2009-2011 (Millions of Dollars)
2010 2011 Rank Share (%) = Share (%) Growth (%) Growth (%)
Rank Rank Change CRM Vendors 2009 2010 2011 2010 2011 2010 2011
1 1 SAP 1,862.3 2,006.5 23248 18.9 19.3 7.7 16.3
2 3 1 sales- 1,5622.8 1,749.4 2,006.5 16.5 16.7 14.9 359
force.com
3 2 -1 Oracle 1,166.5 14763 19182 139 16.0 26.6 9.7
4 4 Microsoft 690.8 793.3 901.0 7.5 ib 14.8 136
5 5 Amdocs 389.8 408.5 4341 3.9 3.6 4.8 6.3
6 6 Adobe 26.3 3104 4259 29 3.5 1,080.6 37.2
I 7 IBM 284.2 22341 358.4 2.9 3.0 8.1 B60.6
8 8 SAS Institute 433 2231 344.8 2.1 29 4149 12.2
9 9 Cegedim 22286 2187 2323 2.1 19 -1.8 6.2
ik 10 1 RightNow 116.4 147.4 187.4 1.7 186 146 271
Technologies
Other Vendors 2,958.5 3,026.7 2,883.3 277 24.0 2.3 -47
Total CRM 9,285.6 10,583.2 12,0164 100.0 100.0 14.2 135
Market

Mote: The acquisition of RightNow Technologies by Oracle was completed in January 2012. Gartner software methodology states that when an M&A occurs, historical market share
data will remain unchanged; revenue for the new or acquired entities will remain attributed to the new merged entity or acquiring company only from the date on which the M&A closes.
Therefore, RightNow Technologies is estimated independently of Oracle in the 2011 market share. This positions RightNow Technologies as No. 10 in the market, up from Mo. 11 in
2010. ATG, acquired by Oracle in January 2011, previously held the No. 10 position in 2010.

Source: Gartner (May 2012)
Slika 1. Top 10 CRM-ova

2.1 SAP

SAP je najveéa softverska kompanija u Evropi, a Cetvrta najveca u svetu. Osnovana je u
Nemackoj 1972. godine i tada je imala samo pet ¢lanova [9]. SAP nema odvojena CRM resenja
vec sva dolaze u paketu sa ERP (eng. enterprise resource planning) sistemima. Nesumljivo je to
jedan od glavnih razloga koji pozicionira SAP na prvo mesto Gartnerove liste (Slika 1) jer su
njihovi ERP sistemi dobro ustoli¢eni na trzistu ve¢ dugi niz godina.
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SAP-ova reSenja, koja su sastavljana iz kombinacije ERP i CRM sistema, su SAP Business One,
SAP Business ByDesign, SAP Business All-in-One, SAP Business Suite 7. Podeljena su prema
veli¢ini organizacije za koju su namenjeni. Neka od ovih reSenja su tradicionalna, neka su Saas$,
dok neka nude obe varijante. SAP tvrdi da je najve¢a mogucnost za usvajanje CRM reSenja u
preduze¢ima koja broje izmedju stotinu i pet stotina zaposlenih. Za takva preduzeca je

osmisljeno resenje SAP Business ByDesign.

SAP Business ByDesign je sistem koji olakSava integraciju svih klju¢nih poslovnih funkcija kao sSto
su finansije, ljudski resursi, upravljanje lancem snabdevanja, upravljanje projektima i
upravljanje odnosima sa korisnicima. Takode predstavlja i reSenje sa kojim je SAP posle duzeg

vremena zakoracio na trziste viSe-korisnickih (eng. multi-tenant) SaaS resenja.
Automatizacija prodaje je organizovana uz pomoc¢ sledecih funkcija:

e Upravljanje nalozima i aktivnostima

e Kvalifikacija potencijalnih korisnika i obrada ponuda

e Prodaja proizvoda i usluga koja obuhvata i obradu narucivanja
e Upravljanje proizvodima i uslugama, cenovnicima i popustima
e Pravljenje ponuda i ostvarivanje procesa narucivanja

e Planiranje prodaje i pracenje prodajnih ciljeva

Sistem podrzava funkcije kao Sto su odobrenja koja mogu biti povezana sa ponudama ili
fakturama u cilju praéenja i odobravanja cena i popusta. Modul prodaje takode obavlja dobar
posao u povezivanju komunikacionih kanala kao S$to su telefon, email i ¢et sa poslovno-

prodajnim aktivnostima i znatno olakSavaju posao ljudima iz prodaje.

Procesi u jezgru prodaje kao Sto su upravljanje nalozima, kontaktima, aktivnostima i moguéim
korisnicima su priliéno jednostavni i u rangu sa skoro svim CRM konkurentima. Ono $to SAP
izdvaja od drugih je oslanjanje na ERP sistem, tako da osoblje iz prodaje moze sa lako¢om da

napravi ponudu, proveri kreditni limit korisnika i potvrdi dostupnost proizvoda.

MarketinSka automatizacija je kod ovog sistema podeljena u dve funkcije: razvoj trzista i
upravljanje kampanjama. Razvoj trziSta olakSava upravljanje informacijama o trZiStu i
konkurenciji. Funkcionalnost marketinskog razvoja nije preterano duboka, ali omogucéava
osnovne marketinSke alate koji su u glavhom odsutni kod konkurencije. Upravljanje
kampanjama ukljuCuje segmentaciju, razvoj ciljne liste, mere uspesnosti kampanje i integraciju

sa automatizacijom prodaje.
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Korisni¢ka podrska je primarno organizovana oko brige o korisnicima. Briga o korisnicima se
ogleda u upravljanju slu¢ajevima i osnovnim upravljanjem bazom znanja. Pored brige o
korisnicima, tu je i pracenje intervencija na terenu i rezervnih delova. Takodje tu je i pracenje
inventara koje je posebno pogodno za organizacije kojima je na primer potrebno pracenje

garancija.

Prozor za kolaboraciju predstavlja centralni komunikacioni ¢vor koji povezuje sistem sa desktop
aplikacijama, cet i telefonskim sistemom. Ovaj sistem je jako znacajan predstavnicima
korisnickog servisa. Predstavnici ovim mogu da otvore slucaj, pokrenu nalog za uslugu ili

iniciraju komunikaiju emailom iz istog prozora.

SAP ByDesign je organizovan tako da korisnici uvek mogu zatraziti pomo¢ jednim klikom.

Takode, tu je obilna online dokumentacija i online zajednica koju odrzava SAP.

Tokovi posla i odobrenja se nasledjuju kroz aplikaciju. Tokovi posla podrzavaju automatizaciju
poslovnih procesa za tradicionalne procese, medjutim nedostaje fleksibilnost pravljenja tokova

posla od nule.

Platforma i njena proSirenja su izgradena na NetWeaver tehnologiji. NetWeaver je tehnologija
na kojoj su izgradena i SAP-ova tradicionalna reSenja. Predstavlja servisno orijentisanu
arhitekturu (SOA) i integracionu platformu koja je napravljennaje ABAP jeziku (SAP-ov

programski jezik) dok je korisnicki interfejs napravljen u Microsoft Silverlight tehnologiji.

SAP koristi otvorene standarde za integraciju i dozvoljava koriséenje jezika kao Sto su C, C++ i
Java EE da olaksa integraciju sa platformama kao na primer J2E Server, Microsoft .NET ili IBM
WebSphere. NetWeaver SOA predstavlja integracionu tacku i APl koji sluzi za povezivanje
drugih aplikacija.

Omogucena je integracija sa Microsoft alatima SharePoint i Office, kao i sa IBM alatima poput

Lotus Notes.

Razvojni alati igraju bitnu ulogu u prosSirenju sistema. Skup alata za razvoj softvera ByDesign
SDK (eng. software development kit) je objektno orijentisan, sli¢an Visual Studio-u, zasnovan na
.NET C# i koristi Silverlight. Koris¢enje ovog SDK ne zahteva i koriS¢enje ABAP-a za dalje
prilagodavanje SAP ByDesing sistema.

SAP ByDesign je felksibilan i ¢esto se moZe rekonfigurisati bez pisanja programskog koda.
Kompanija SAP veruje da se osamdeset procenata svih adaptacija kao Sto su podeSavanje
korisnickog interfejsa, pravljenje formi, prilagodavanje poslovnih procesa i kreiranje novih
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izveStaja moze izvesti bez programiranja. Za preostalih dvadeset procenata SAP se oslanja na
SDK.

Prednosti SAP ByDesgin:

e Potpuna integracija sa ERP sistemom.

e SAP brend je prisutan na trziStu poslednjih Cetrdeset godina i predstavlja globalnog
lidera u pravljenju i podrsci sofisticiranih poslovnih aplikacija.

e Poseduje snaznu automatizaciju poslovnih procesa.

e Poseduje SAP Cloud App Store, mesto za kupovinu i razmenu dopunskih aplikacija. Cloud
App Store jos uvek nije dostigao konkurenciju, kao na primer Salesforce AppExchange,

ali tezi ka tome.
Nedostaci:

e Moguénosti drustvenog CRM-a su jako slabe.

e Kompanije koje traze specificna reSenja moraju da se oslanjaju na nezavisne softverske
proizvodace.

e Funkcionalnost korisnickog servisa nije predvidena za kontakt-centre velikog obima.

e Koris¢enje Silverlight-a za korisnicki interfejs jer se ta tehnoligja i dalje smatra kao

nesazrela, pogotovu posle dolaska HMTLS.

2.2 Salesforce.com

Salesforce.com je pionir u SaaS CRM softveru. Kompanija je osnovana je 1999. godine u San
Francisku i trenutno je oznaznacena kao najinovativnija kompanija u Americi po listi Forbs

magazina [10].
Najznacajniji proizvodi Salesforce-a su Sales cloud i Service cloud.

Sales cloud predstavlja modul za prodajnu automatizaciju. Ovo je modul po kojem je kompanija

dobila ime i sada predstavlja njen najznacajniji proizvod.

Funkconalnost prodajne automatizacije se ne razlikuje previse od drugih CRM resenja, ¢ak neki
konkurentski proizvodi pruzaju vecu funkcionalnost. Ono Sto Salesforce izdvaja od drugih je
korisnicko iskustvo. Korisnicki interfejs je jednostavan i intuitivano dizajniran tako da zadovolji

korisnika.
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Sales cloud ukljuCuje tradicionalne aktivnosti kao $to su upravljanje nalozima, kontaktima,
aktivnostima, potencijalnim korisnicima i osnovne koncepte upravljanja marketinSim
kampanjama. Marketing ukljucuje osnovne stvari kao Sto su segmentacija naloga, generisanje
ciljnih listi, pracenje izvora potencijalnih kontakata i osnovne izvestaje. Za naprednije funkcije je
potrebno koristiti dodatani softver. Mnogi od tih dodatnih softvera ve¢ imaju ugradene
konektore tako da je integracija jednostavna. Takode ukljucuje i ostala klju¢na svojstva podrske,
kao Sto su direktna komunikacija (eng. live chat), baza znanja, korisnicki portal, online zajednice
i drustvene alate. Service cloud dozvoljava agentima da odgovore na pitanja na kompanijskoj
Facebook stranici ili da konvertuju poruku na zidu u slucaj. Slicna funkcionalnost postoji i za

Twitter.

Chatter je napravljen po uzoru na Yammer (servis poslovne drustvene mrezZe), sa idejom da
obezbedi internu kolaboraciju u realnom vremenu i da spoji ljude i podatke u jednoj sigurnoj i
privatnoj drustvenoj platformi. Umesto da ljudi pretrazuju podatke i dokumenta, oni im se
serviraju u realnom vremenu kroz tok aktivnosti. Korisnici mogu da oforme grupe i Salju poruke,

da saraduju na projektima i da se pretplate na Twitter ili Facebook feed.

Visual Process Manager je alatka koja pomazZe u pravljenju tokova posla i odobrenja da bi se
ostvarila veéa kontrola nad rutinskim zadacima, eliminisali redundantni zadaci i automatizovala

odobrenja. Umanjuje manuelni posao i poboljSava konzistentnost procesa.

Salesforce.com CRM mobile ukljuCuje Chatter mobile, Mobile lite i Salesfroce Mobile za Sales
cloud i Service cloud. Chatter Mobile je aplikacija koja prikazuje Chatter feed-ove. Mobile Lite
aplikacija omogucava pregled naloga i usluga. Ova aplikacija ispunjava osnovne potrebe. Njeni
nedostaci se ogledaju u podrsci za prilagodene objekte i nemoguénosti rada u offline rezimu.
Salesforce Mobile app se isporucuje uz Unlimited edition i pruza pristup bilo kojoj aplikaciji ili
zapisu, ukljucujuci prilogadena polja, objekte i kartice. Mobilne aplikacije su efektivne, dobro
osmisljene i dizajnirane, ali ne bi bilo zgoreg da se Chatter integriSe u postojece aplikacije, a ne

da se isporucuje kao zasebna aplikacija.

AppExchange predstavlja mesto za kupovinu i razmenu dodatnih aplikacija. Aplikacije su ili

razvijene izvorno za Salesforce.com ili napravljene i hostovane izvan Salesforce-a.

Force.com nudi nekoliko integracionih alata kao Sto su ERP konektori za veb servise, emailove i
feed-ove kao i HTTP-zasnovane REST pozive. SOAP/REST veb servis API-ji omogucavaju
integraciju sa drugim sistemima koriS¢enjem programskih jezika kao Sto su Java, C# i php.
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Prilagodavanje Force.com platforme je moguée na tri nivoa, i to na nivou prikaza, na nivou

aplikacije i nivou podatka.

Za kreiranje korisnickih intefejsa i prilagodavanje nivoa prikaza se koristi Visualforce (framework
zasnovan na XML-u) ili auto-generisana graficka poravnanja koje je moguée menjati to neke

mere.

Za prliagodavanje nivoa aplikacije koriste se Apex programi, formule, procesi odobrenja i
poslovni procesi. Apex predstavlja C-oliki razvojni jezik za Force.com platformu i koristi se za

pisanje kontrolera, okidaca nad bazama podataka i veb servisa.

Na nivou podataka, moguce je kreiranje objekata zarad skladistenja podataka i ukljucivanje tih
objekata u postojecu funkcionalnost. Sve pogodnosti nivoa podataka su omogoucene kako u

deklarativnhom programiranju, tako i kroz Apex kod ili Visualforce.
Salesforce.com prednosti:

e Salesforce.com je inovatorsko preduzece, posebno u sferi SaaS CRM resenja

e Promovise dinamic¢nu zajednicu korisnika. Koristi sopstveni Idea centar za prikupljanje
ideja iz zajednice.

e Poseduje jednostavan korisnicki interfejs koji doprinosi veoma dobrom korisnickom
iskustvu.

e Poseduje jedan od boljih modula za drustveni CRM.

e Poseduje kombinaciju alata koja je u ovom trenutku na vode¢em mestu u SaaS CRM
industriji u smislu cloud integracija, softverskog prilagodavanja i mogucnosti postignutih

uz dodatne aplikacije.
Slabosti:

e Zarazliku od konkurenata, Salesforce.com ne podrzava ni jedan javni cloud servis (poput
Amazon EC2, Windows Azure...) Sto ogranicava korisnika na koriséenje alata i hostinga
koje pruza Salesforce.

e Marketinski modul je jako slab i gotovo uvek je potrebno dokupiti dodatni softver od
drugog proizvodaca.

e Ne pruza sofisticiranu poslovnu inteligenciju. Ukoliko postoji potreba za nekim
istrazivanjem podataka ili online analit¢kim procesiranjem, potrebno je dokupiti dodatni
softver.

e Predstavlja ubedljivo najskuplji proizvod na SaaS CRM trzistu.
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2.3 ORACLE

Oracle je Americka multinacionalna kompanija sa sedistem u Redvudu u drzavi Kalifornija [11].
U svet CRM sistema usala je kupovinom firme Siebel Systems u septembru 2005. godine [12].
Oracle CRM je podeljen u viSe proizvoda, ali najzastupljeniji su Siebel CRM i CRM on Demand.

Oracle CRM On Demand je sistem jednostavan za upotrebu i namenjen je organizacijama koje

su u sferi osiguranja, prirodnih nauka, automobilizma i high-tech industrije.

Automatizacija prodaje je poprilicno tradicionalna i u rangu sa konkurentskim proizvodima kada
je re¢ o upravljanju nalozima, kontaktima, potencijalnim korisnicima, stavkama u kalendaru i
zadacima. Ono $to donosi donekle naprednu funkcionalnost jesu prognoze. Prognoze se mogu
postaviti tako da ukljuuju viSe simultanih prognoza koris¢enjem do cetiri razli¢ita tipa

prognoziranja nad proizvodima i uslugama.

Sales Process Coach predstavlja alatku koja u bilo kojoj fazi prodajnog ciklusa moze prikazati
relevantne informacije, moze podstaci sakupljanje bitnih podataka ili automatski kreirati

aktivnosti za ¢lanove prodajnog tima.

CRM On Demand koristi dodatne kontrole za prikaz bitnih metrika ili setova podataka. Pored tih
kontrola ovaj proizvod poseduje relativno jake analiticke sposobnosti. Alatka za pravljenje
radnih tokova doprinosi pravoj vrednosti ovog sistema. Veoma je pogodna za kompanije koje
prodaju proizvode ili usluge koje ukljuuju pretplate ili garancije jer se, na primer, moze

napraviti takav radni tok koji ¢e obavestiti korisnika trideset dana pre isteka pretplate.

Mogucnosti drustvenog CRM-a ukljucuju integraciju kontakata sa socijalnim mrezama kao Sto
su Facebook ili LiknedIn. Ovo je korisno prodavcima koji Zele da ostanu u toku sa online

aktivnostima svojih musterija.

MarketinSka automatizacija je joS jedna od vrlina Oracle CRM On Demand sistema. CRM On
Demand poseduje napredni alat za upravljanje potencijalnim kontaktima kakav se ne moze nadi
u drugim sistemima. Drugi sistemi se obi¢no oslanjaju na dodatne alate za marketinsku
automatizaciju kao Sto je Pardot ili Eloqua. Ovaj alat podrzava pravljenje Landing strana, mikro

sajtova, pracenje kontakata, bodovanje kontakata, email marketing i marketinsku analizu.

Email marketing omogucéava profesionalni kvalitet primenom HTML i tekst email kampanja

zasnovanih na segmentaciji, fleksibilnim poljima za podatke i uslovnoj logici koja doprinosi vecoj
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personalizovanosti poruka. Takode, poseduje ugradeno praéenje da li je email primljen, otvoren

i da li je izvrSena neka dalja interakcija.

Korisnicki servis poseduje alat za vodenje tiketa (tiket je sastavni element sistema za pracenje
problema koji sadrzi informacije o prijavljienom problemu i intervencijama podrske). Fleksibilna
pravila dodeljivanja usmeravaju zahteve odredenim agentima koji kasnije mogu da koriste bazu
znanja kako bi razresili slucaj. Eskalacije slucaja se mogu fleksibilno konfigurasati koris¢enjem

alata za pravljenje poslovnih tokova.

Korisnicki servis poseduje i ankete koje ispituju nivo pruzene pomodi i sluze menadzerima da

dobiju rana upozorenja da bi mogli da preduzmu odgovarajuce korake.

Za kontakt centre, CRM On Demand se integriSe sa Oracle Contact On Demand koji upravlja
objedinjenim komunikacijama preko telefona, emaila i Ceta. U sebi ima ugradene automatkse
odgovore putem emaila, integraciju kompjutera sa telefonom, automatsku distribuciju poziva
na osnovu predefinisanih tokova i ostale alate potrebne za funkcionisanje jednog kontakt

centra.

Pored osnovnih CRM funkcija, CRM On Demand pruza jedinstvenu aplikaciju Deal Management
koja analizira dosadasnje cene radi poboljSanog odredivanja novih cena i profitabilnosti. Ona
doprinosi razumevanju trziSnih cena uporedujuéi trenutni aranZman naspram slicnih i
dozvoljava prodavcima i menadZerima da razmisljaju u pravcu alternativnih ciljeva koji se

odnose na cenu ili marzu.

Oracle Mobile Sales Assistant predstavlja mobilno reSenje i radi u online i offline rezimu. Za
sada je podrzano na Blackberry, iPhone i iPad uredajima, a Oracle planira i Android aplikaciju.
Ova aplikacija pruza pristup nalozima, kontaktima, potencijalnim klijenitma i kalendaru. Takode,

podrZava i beleSke i integraciju sa mapama.

Podrska za vertikalna trzista je relativno jaka. Za razliku od drugih, SaaS CRM sistema koji
uglavnom koriste horizontalna reSenja i pruzaju prilagodavanje za samo par prilagodenih polja,

Oracle nudi industrijsko specifi¢na svosjtva i poslovne zaheve kao na primer CRM for Insurance.

Sistem pruza email sinhronizaciju sa Outlook-om i Lotus Notes-om. Takode nudi Outlook Ul koji

obuhvata kontakte, naloge, potencijalne korisnike, zadatke i sastanke direktno u Outlook.

Integracija sa drugim sistemima se mozZe izvesti uz pomoc¢ ugradenih alata za razmenu

podataka, ugradenih integracija ili koriséenjem veb servisa. Koriste¢i alate poput IBM
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WebSphere, Microsoft .NET, BEA WebLogic administratori mogu da uz pomo¢ XML/SOAP APIl-ja

pristupe poslovnoj logici i sinhronizuju podatake.

CRM On Demand dozvoljava prilagodavanje softvera na tri nivoa: nivo prikaza, nivo aplikacije i
nivo podataka. Alati za prilagodjavanje primarnih poslovnih procesa ukljucuju pravljenje tokova

i napredno upravljanje poljima za podatke. Oba alata funkcioniSu bez pisanja koda.

Personalizacija nivoa prikaza se vrsi preko softverske konfiguracije. Pored izbora tema, moguce
je preimenovati kartice, pretraga se moze konfigurisati tako da prikazuje relevantnije rezultate.
Ekrani i forme se mogu modifikovati tako da prikazuju dinamicka poravnanja grafickih kontrola

(eng. layout) i razlicite tipove podataka.

Aplikativni nivo se moZe modifikovati uz pomoc¢ alatke za pravljenje tokova, skriptova ili alatke
za napredno upravljanje poljima za podatke. Modifikacije u nivou podataka podrzavaju
prilagodena polja, prilagodene objekte i prilagodene relacije medu objektima.

Izdanja za vertikalna trzista su dostupna za automobilsku, finansijsku, high-tech i industriju za
osiguranja. Svaka od ovih verzija sadrZi poslovne procese, model podataka, model objekata i

poslovnu logiku dizajniranu da podrzi specificne zahteve za ba$ tu industriju.
Prednosti Oracle CRM On Demand:

e Prvi SaaS CRM koji je uveo sofisticiran marketinsku automatizaciju.

e Nudi najbolji paket za poslovnu inteligenciju (Bl). Kontrolne table se mogu konfigurisati
radi dublje analize. Pored specijalizovanih kontrolnih tabli u odnosu na ulogu u sistemu,
postoje i personaliozavane kontrolne table u odnosu na specifiénu industriju. Sistem
takode omogucuje kreiranje prilagodenih izvestaja koji ukljucuju interaktivne grafikone i
pivot tabele. Jos jedna velika prednost je skladiStenje podataka i OLAP (online analiticko
procesiranje). Koli¢ine podataka se mogu pregledati kroz vise dimenzija, njima se moze
manipulisati i mogu biti analizirani u realnom vremenu zarad ucenja, shvatanja i
izvodenja zakljucaka.

e Nudi izbor kada dode do hostovanja ovog proizvoda. Korisnici mogu da biraju izmedu
visSe-korisnic¢ke arhitekture ili da izaberu naprednu jedno-korisnicku opciju za uvecanu
cenu.

e PruZa naprednu zastitu informacija.
Slabosti:

e CRM On Demand zaostaje u sposobnostima drustvenog CRM-a.
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e Poslovni partner kanal je mali i nedostaje dobro postavljen sistem dodatnih aplikacija

e Mobilna resenja su dobra ali ogranicena

e (QOdredene funkcije su podrzane samo u Internet Ekspolreru

e Nema email sinhronizacije sa Gmail-om.

2.4 Rezime poredenja

Cilj studije prikazane u ovom poglavlju je da pokaze prednosti i mane lidera u svetu CRM

sistema. U ovom odeljku ce biti sumirani rezultati istraZivanja.

Prema podacima iz Gartnerovog izvestaja (Slika 1) u poslednje dve godine nije doSlo do

znacajnih iznenadenja u trziSnom udelu. Kompanije Sap, Oracle i Salesforce.com drze veci udeo

i verovatno ¢e tako ostati i sledece godine. Takode, prema Gartnerovom izvestaju

[13]

Salesforce se prepoznaje kao lider po svojoj viziji i sposobnosti izvrSenja iste (Slika 2).

| ability to execute

challengers leaders

salesforce.com
Microsoft Dynamics CEM
Oracle CRM On Damand

Oracle Siebel CRM

SAP
Sage Saleslogix
MetSuite
Sage ACT!
COC Software (Pivotal Sales)

SugarCRM
SagaCRM

Microsoft Dynamics CRM Online

Zoho

niche players visionaries

— 1 completeness of vision F——p

Slika 2. CRM Magicni kvadrant 2012.

Najbolju automatizaciju prodaje poseduje SAP ByDesign. Kod SAP-a je ovaj modul jako dobro

razvijen i nema potrebe za dodanim komponentama. SAP je u prednosti jer se njegov CRM

sistem oslanja na ERP sistem pa je to jos jedan razlog visSe zasto je ovaj modul tako dobar.
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Modul korisnickog centra je najbolje razvijen u Salesforce sistemu. Salesforce takode poseduje

najnapredniji drustveni CRM. Kombinovanjem ova dva modula postiZze najbolje rezultate.

Kada je re¢ o marketinskoj automatizaciji, tu Oracle zauzima prvo mesto. Funkcije koje Oracle
poseduje, kao Sto su izrada landing strana (predstavljaja stranu sajta koju korisnik prvu vidi po
kliku na neku od internet reklama; veoma Cesto to biva i smao jedna strana koja nema nikakvu
povezanost sa nekim veb sajtom), izrada mikro sajtova, praéenje i bodovanje kontakata, email
marketing i marketinska analiza se u drugim sistemima mogu nadomestiti jedino koriS¢enjem

dopunskih sistema.

Salesforce je sa strane razvoja i prilagodavanja najbolji sistem. Salesforce ne predstavlja samo
CRM, vec celokupnu platformu za razvoj, Paa$ (eng. platform as a service). Programerima su na
raspolaganju najsavremeniji alati i obimna dokumentacija koja ukljucuje bazu znanja i video
kurseve. To je jedan od najbitnijih razloga zasto Salesforce ima najrazvijeniju zajednicu
nezavisnih softverskih proizvodaca (eng. Indipentent software vendors, ISV) koji koriste

platformu za razvijanje novih, dopunskih, aplikacija i novih vertikalnih resenja.
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3 O Salesforce-u (iz ugla developera)

Salesforce.com ne pruza samo CRM sistem vec i celokupnu platformu (Paa$, eng. Platform as a
Service) Force.com na kojoj je i Salesforce CRM izgraden. Force.com pruza pravi model
racunarstva u oblaku. Krajnji korisnici ne moraju da brinu o mrezama, hardveru, softverskim
licencama i slicno. Force.com pruZza viSeserversku arhitekturu (eng. multi-tenant architecture),
automatska azuriranja, model pretplate i skalabilnost.

Platforma je postavljena prema model-view-control (MVC) arhitekturi. MVC arhitektura
omogucava odvajanje kompleksne poslovne logike od baze podataka i korisnickog interfejsa.

Model View Control
Meta podaci Tabovi Tokovi posla (eng. workflows),
Salesforce objekti Forme Apex kontroleri
Visualforce strane Trigeri

Tabela 1. Force.com MVC arhitektura

Celokupan Force.com model je zasnovan na meta podacima. Meta podaci su definisani u XML-

u, tako da se lako mogu izvesti ili uvezsti iz jednog Force.com okruZenja u drugo.
Razvoj na Force.com platformi se odvija na dva nacina:

1. Razvoj metodom point and click koja se naziva i deklarativno programiranje

2. Razvoj koriséenjem programskog koda

Deklarativno programiranje se vrSi u internet pregledacu. Koriste se ve¢ napravljene
komponente ¢ija se konfiguracija dalje modifikuje. Moguée je dodavati nove objekte, kreirati

forme i prikaze bez potrebe za pisanjem programskog koda.

Deklarativno programiranje takode prati MVC model:

Model View Controller
Objekti Aplikacije Pravlia za tokove posla
Polja Tabovi Pravlia za validaciju

Relacije Layout-i strana Pravlia dodeljivanja

Tipovi slogova

Tabela 2. MVC arhitektura kod deklarativnog programiranja
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Razvoj pisanjem programskog koda zahteva programersko iskustvo. Ovaj metod omogucava
prosirenje mogucénosti deklarativnog programiranja i pruza veéu kontrolu i fleksibilnost. | ovaj

tip razvoja se oslanja na MVC arhitekturu:

Model View Controller
Web servis API Visualforce strane Visualforce kontroleri
Sites Apex trigeri

Web servis API

Tabela 3. MVC arhitektura kod razvoja koris¢enjem programskog koda

Najbolja praksa je kombinovatii deklarativni razvoj i razvoj koris¢enjem programskog koda.
Deklarativna reSenja imaju prednost u lakodéi razvijanja i odrzavanja, medutim ona ne pruzaju
kompletnu fleksibilnost za pravljenje robustnih resenja.

3.1 Model podataka

Model podataka se sastoji iz:

e objekata
e polja
e irelacija

Force.com sadrzi objektno orijentisani relacioni sistem baza podataka. Objekat se nalazi u
pozadini svake aplikacije napravljene na Force.com platformi. On predstavlja kontejner za
c¢uvanje podataka, a ujedno i pruza mogucénost za kreiranje korisni¢kog interfejsa za unos,

izmenu i brisanje podataka.
Na Force.com platformi se razlikuju dva tipa objekta:

e Standardni objekti
e Prilagodeni objekti

Standardni objekti predstavljaju deo CRM sistema i nisu puno prilagodljivi. Mogudée su operacije
kao $to je izmena naziva ili dodavanje novog polja. Prilagodeni objekti su svi ostali objekti koje

je moguce dodatno praviti i oni su jako fleksibilni.
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Svi objekti se sastoje iz polja. Moguée ih je dodati i u standardne i prilagodene objekte.
Trenutno postoji dvadesetak tipova podataka koje jedno polje moze da sadrzi. Neki od primera
su: tekst, numericka vrednost, email, telefon, padajuce liste, formule i slicho. Dobar deo tipova

sa sobom nosi i automatsku validaciju podataka.

Okosnica celog modela podataka se ogleda u relacijama. Relacije predstavljaju vezu izmedu dva
objekta. Postoje dva tipa relacija:

e Relacija pronalaZenja (eng. Lookup)

e jRoditelj-dete relacija (eng. Master-detail)

Relacije pronalazZenja su labavo spregnute relacije. Na primeru biblioteke relacija pronaazenja bi

se mogla opisati kao: ¢lanska karta moze sadrzati vise kazni (Slika 3).

Roditelj-dete relacije su blisko povezane ralacije. Na primer, veza izmedu korisnika i kartice u
sistemu biblioteke ce biti relacija roditelj-dete, gde je korisnik roditelj (master), a kartica dete
(detail) u relaciji. Ono sSto je karakteristicno za roditelj-dete relaciju je to da, kada se roditelj

obrise, sva njegova deca se takode brisu.

Clanska . .
Korisnik
[ Karta
Rllu!:jl. f Rlll_mi;i_l ‘g
pronalazenja Rag,:'i:l]v Clanska
. Kazna

Karta

L L
Slika 3. Relacija pronalaZenja Slika 4. Relacija roditelj-dete

3.2 Model prikaza

Poravnanja kontrola na stranama su neophodna radi preglednog prikaza podataka sakupljenih
u sistemu. Veci broj poravnanja je u velikoj meri prilagodljiv. Svaki objekat na Force.com

platformi ima najmanje tri razliCite vrste poravnanja:
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e Prikaz liste
e Prikaz detalja

e Prikaz izmena

Pri samom kreiranju objekta, automatski se stvaraju ova tri osnovna poravnanja. Pravljenje
novih i izmena postojecih poravnanja se vrsi iz Page layout editor-a (Slika 5) koji se zasniva na
drag and drop principu.

Visualforce je jezik za oznacavanje koji se koristi pri kreiranju bogatih interfejsa, a koji ima
sintaksu slicnu HTML-u i XML-u. Visualforce se koristi za razvoj front-end dela strane, dok se
Apex koristi da nadomesti poslovnu logiku u pozadini. Visualforce strane se koriste onda kada

nije moguce izvuci Zeljenu funkcionalnost iz osnovna tri graficka poravnanja.
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A
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LU R - A ) | i grrvia L eenhion
T Nacyes T
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w (1T
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Slika 5. Editor grafickih poravnanja

Visualforce strane se pretvaraju u HTML strane, tako da Visualforce stranice mogu sadrzati

Visualforce tagove, HTML i JavaScript.
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Visualforce dolazi sa preko Sezdeset gotovih komponenti koje sa sobom nose odmah
primenljiva svojstva. Na primer, komponenta za izbor datuma (eng. date picker) ima ugraden

padajudi prozor koji sadrzi kalednar za izbor datuma.

3.3 Poslovna logika

Poslovna logika je u stvari controller iz MVC arhitekture u deklarativnom programiranju. U ovom
kontekstu se od poslovne logike ne moze ocekivati previse, ali je broj funkcija sasvim pristojan

kada je re¢ o ,point and click” programiranju.
Osnovne funkcije poslovne logike su:

e Pravila za tokove posla
e Pravila za validaciju
e Pravila odobravanja

Validaciona pravila su vezana za polja i izvrSavaju se kada se slog kreira ili azurira. Pri kreiranju

validacionog pravila definisSe se uslov za pokretanje pravila i poruka o gresci.
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Slika 6. Izgled prozora za kreiranje validacionog pravila
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Neka od pravila dolaze ve¢ predefinisana uz neka od polja. Tako, na primer, polje za Email vec
sadrzi pravilo pomocu kojeg se proverava da li uneti niz karaktera sadrzi znak ‘@’i ‘..
Validaciona pravila se koriste da bi se oCuvao kvalitet unetih podataka. Takode se koriste za

prevenciju od gubitka nekih vitalnih podataka iz sloga.

Pravila za tokove posla (eng. workflows) omogucavaju jednostavnu automatizaciju poslovnih
procesa koji obi¢no zahtevaju manuelnu intervenciju. Na primer, ako korisnik ne vrati knjigu u
roku od sedam dana, bibliotekar treba da mu 3Salje email podsetnik. Ovakav poslovni proces
moZe veoma lako da se automatizuje na Force.com platformi i on bi se svrstao u vremenske

tokove posla. Postoje i tokovi posla koji se iniciraju po kreiranju ili izmeni sloga.

Pored pravila za automatizaciju tokova posla, Force.com sadrZi i pravila za automatizaciju
odobrenja. Razlika izmedu tokova posla i odobrenja je u tome Sto odobrenja zahtevaju
manuelnu odluku izmedu tokova. Na slici (Slika 7) se nalazi proces odobrenja sacinjen iz vise
stadiuma. Vise-stadiumski proces odobreanja omogucava dodeljivanje drugog seta korisnika za

svaki od stadiuma definisanih u procesu.

Slog |e 1. karak ¥ karak 3 karak Eonafno
Izmenjen adabrenja adobrenja adaobrenja adobrenjea

Konafno
Ddebrena
Konafno

f‘

- Konafno

Poslata na 1\‘\_‘
adobrenje Odbijens
Ddbijens

. A & A

-
k.
o~
L
"

Slika 7. Proces odobrenja sacinjen iz viSe stadiuma

Za svaki stadium u procesu odobrenja moguce je definisati i odgovaraju¢u akciju. Takode je
moguce napraviti paralelne stadijume odobrenja koji su sadrzani u jednom stadijumu. Ukoliko
su procesi dodeljeni ve¢em broju korisnika, postoje dva moguca scenarija: da svi korisnici

moraju da odobre proces ili da je dovoljno da samo jedan korisnik odobri proces.
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3.4 Apex

Slika 8 Proces odobrenja

Kada mogucnosti deklarativnog programiranja nisu dovoljne za razvoj i dalje prilagodavanje, na

scenu stupa Apex programski jezik. Apex je prvi ,on-demand” programski jezik, koji se u

potpunosti izvrSava na Force.com platformi bez potrebe za koris¢enjem bilo kakvih lokalnih

servera ili softvera. Apex je objektno orijentisani programski jezik slican C# ili Javi. Za razliku od

Jave, on je mnogo vise ogranicen i ne moZe da se koristi za izradu aplikacija iz raznovrsnih

oblasti. Apex je ekskluzivno namenjen pravljenju poslovnih aplikacija i upravljanju podacima i

procesima na Force.com platformi. Takode, za razliku od C++ ili Jave koji se izvrSavaju na niskom

nivou i iskoris¢avaju resurse koje im dozvoljava hardver, Apex je upravljan i moze koristiti samo

onoliko resursa koliko mu je dodeljeno.

Sintaksa je slicna Javi, Sto ga Cini jednostavnom i razumljivom velikom broju programera. U

tabeli (Tabela 4) su prikazane sli¢nosti i razlike Apex-a sa Javom:

Sli¢nosti

Razlike

sintaksa

obavezno kompaijliranje
nasledivanje
polimorfizam

ostale OOP funkcije

multi-tenant korisnicko okruzenje

- kontrolisan unutar zadatih limita

- case-insensitive

- koristi se samo za programiranje
specificne poslovne logike na Force.com

platformi

Tabela 4. Sli¢nosti i razlike Apex-a sa Javom
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Primarne komponente Apex koda su:

- klase

- itrigeri

Klase su slicne klasama u Javi. Klase mogu nasledivati najvise jednu klasu, ali zato mogu
naslediti viSe interfejsa. Sa druge strane, trigeri su razliciti od klasa i predstavljaju Apex skripte

koje se izvrsavaju pre ili nakon odredenog dogadaja (na primer po ubacivanju novog sloga).

Programiranje se razlikuje od klasicnog OOP programiranja zato Sto ne postoji lokalni
kompaijler, ve¢ se kompajliranje vrsi direktno na Force.com platformi i ukoliko je kompaijliranje
uspesno, nova verzija koda se ¢uva na serveru. U suprotnom, poruka sa greSkama se vraca u
Force.com IDE odakle programeri mogu da ih isprave i kod ponovo posalju na kompajliranje.
Force.com IDE je zasnovan na jednom od najpoznatijih razvojnih okruzenja Eclipse. Omogucava
programerima da kreiraju Apex kod, ¢uvaju ga lokalno i sinhronizuju sa Force.com-om. Sadrzi i
Schema builder u kome je moguce upravljati objektima i poljima koja su sadrzana u tim
objektima.

af Force.com - B
File Edit Source Refactor Navigate Search Project Run Window Help
kg DO H  B-0-Q- ™D &~ -5~ . £ [ Force.com | &' 1:

[ Package Explorer [ " 0 Bb - Production

Admin.profile | Bb - Analytics User.profile £ I EE Outfine 2 s

06/04/mecadata”> =

» dashboards
(= datacategorygroups
& documents

on>
12,
Alteshiftew b |12

G ref [ Copy CrrisC

i Copy Qualified Name
Paste Cul-v
K ODelete Delete

Build Path

» w_Button</application>
Refactor AltsShiftT »

2y Import
i Export..
& Refresh [}
Assign Working Sets...
Validate
Run Az
Debug As '
Team v

5 5 Progress -#7=0

Deploy to Server...

Show in Salesforce Web

v Add/Remove Metadate Components

Slika 9. Force.com IDE
U Apex-u razlikujemo vise tipova podataka:
- Primitive: Integer, Boolean, String, Enum...
- sObject-e (Salesforce objekti, standardni ili prilagodeni): Accounts, Leads, Zaposleni__c

- Kolekcije:

0 List —uredena kolekcija jednog tipa podataka odredena indeksom
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0 Set—neuredena kolekcija podataka koja ne sadrzi duplikate
O Map — kolekcija jedinstvenih klju¢eva koji su u direktnoj vezi sa vrednostima u
odnosu 1:1
- Null

Kontrolisanje logickih tokova se vrSi pomodu uslovnih naredbi i to pomocu if-else strukture
(Slika 10).

1 Integer x, sign;

2 Af (x <= 0) |

3 if (x == 0} {(sign = 0;]
4 else | sign = -1;

5 i

(53 if {(place == 1} |

7 medal color = 'gold';
8 } elsa if (place == 2) |
9 medal color = 'silver';
1¢ } else if (place 3}

11 medal color = 'bronze';
12 1 else

13 medal color = null;

14 1}

Slika 10. If-else programski blok

Za ponovno izvrSavanje sekvenci naredbi koriste se petlje. U Apex-u postoji nekoliko razlicitih
tipova petlji:

- Do-while
- While
- For

Jezik za formiranje upita nad podacima na Force.com platformi se naziva SOQL (eng. Salesforce
Object Query Language). Slican je SQL-u, ali podrzava samo SELECT naredbu uz pomo¢ koje je
moguce ucitati slogove podataka. Takode je moguce i pisanje upita nad viSe objekata

koris¢enjem takozvanih SOQL Join upita.

Pored upitnog jezika, u Force.com-u postoji i jezik za pretragu SOSL (eng. Salesforce Object
Search Language). Uz pomo¢ SOSL-a je moguce izvrSavati tekstualne pretrage nad vise
sObjekata.
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Naredbe kao Sto su INSERT, UPDATE, DELETE se na Force.com platformi izvrSavaju pomoc¢u DML
(eng. data manipulation language) operacija. Takode je moguce izvrsiti i UPSERT naredbu, koja
predstavlja kombinaciju INSERT i UPDATE naredbi. Ukoliko slog ve¢ postoji u bazi, automatski se
izvrSava UPDATE naredba koja samo azurira podatke novim, a ukoliko se slog ne nalazi, izvrSava

se INSERT naredba koja ubacuje novi slog.

Force.com zahteva kreiranje i primenu jedini¢nih testova pre prebacivanja koda iz razvojnog
okruZenja u produkciono okruzenje. Da bi se parce koda naslo u realnoj upotrebi, potrebno je

da test pokriva najmanje sedamdeset i pet procenata koda.

Force.com podrzava rad sa veb servisima. KorisS¢enjem kljuéne reci webservice moguce je
napraviti vebservis unutar platforme. Takode, koris¢enjem Apextoolkit-a je moguce povezati
spoljasnje REST ili SOAP veb servise. U Apex toolkit-u se nalaze i parseri za XML i JSON formate

koji znatno olakSavaju rad sa veb servisima.
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4 Dizajn aplikacije

4.1 Definisanje zahteva

Potrebno je napraviti sistem cija je namena da uvede pracenje informacija o zaposlenima u
preduzecu sa akcentom na pracenje odsustva. Do sada u preduzecu nije postojao nikakav
centralizovan sistem osim evidencije u Excel tabelama i zahtevima koji su se dostavljali u

papirnom obliku.
Aplikaciju je potrebno napraviti na platformi Salesforce.
Inicijalni zahtevi:

e Pracenje informacija o zaposlenima

e Pracenje odsustva zaposlenih

e SkladiStenje ugovora o radu

e Pradenje podataka o ostvarenim zaradama

e Pracenje imovine koja je data na koris¢enje zaposlenima

e Kreiranje i Cuvanje izvestaja o ucinku zaposlenih

e Automatske notifikacije (povodom rodendana, godisnjice rada i isteka probnog rada)

e lzveStavanje

Upravljanje podacima o zaposlenima vrsi menadzer ljudskih resursa, dok svaki zaposleni treba
da ima mogucnost da zatraZzi odsustvo. Odsustvo mora biti odobreno od unapred definisanog
nadredenog menadZera/Sefa. Zaposleni mogu videti odsustva drugih zaposlenih i osnovne
podatke o zaposlenima dok osetljive informacije kao Sto su ugovori o radu, zarade i izvestaji o

ucinku mogu videti samo menadzer ljudskih resursa ili nadredeni.

Takode se mora iskoristiti postojeca infrastruktura i svaki zaposleni mora biti u direktnoj vezi sa

veé postojec¢im korisnikom u Salesforce-u koji ima neku od odgovrajucih Force.com licenci.

4.2 Dijagrami toka podataka

Na dijagramu konteksta aplikacije za ljudske resurse, svi procesi predstavljeni su jednim

procesom (Pracenje informacija o zaposlenima). Na dijagramu je prikazano sa kojim spoljasnjim
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entitetima (MenadzZer ljudskih resursa \ Nadredeni, Zaposleni) i skladistima podataka (Baza
podataka) interaguje podsistem (Slika 11).

Menadzer fjudskih resursa / Nadredjeni - | ™)

Pracenje informacija o zapoeslenima i njihovim odsustvima D Baza
podataka

W

~
-
Zaposleni }'L

Slika 11. Dijagram konteksta aplikacije za ljudske resurse

Na dijagramu prvog nivoa proces iz dijagrama konteksta je podeljen na glavne procese koji se
obavljaju u aplikaciji (Pracenje informacija o zapislenima, Pracenje informacija o odsustvima)
(Slika 12).

1 ™

Pracenje informacija o zaposlenima

pregled, zmena, | dodavanje
Menadzer ljudskih resursa / Nadnedjeni }

< o Baza
regled | odobravanje podataka

3 ~ 7

Pracenje informacija o odsustvima

pregled i dodavanje

Zaposleni —

N _./‘

Slika 12. Dijagram prvog nivoa aplikacije za ljudske resurse

Na dijagramima drugog nivoa detaljnije su prikazani procesi od kojih se sastoje glavni procesi na
dijagramu prvog nivoa (Slika 14. Dijagram drugog nivoa aplikacije - Pracenje informacija o
zaposlenima, Slika 13).

(2.1 ‘\I
Zaposleni ~ Dodavanje zahteva za odsustvo
A A N
D
Baza podataka

lez -‘\|

Menadzer ljudskih resursa / Odcbravanje zahteva za odsustvo

Madredjeni -

k.

Slika 13. Dijagram drugog nivoa aplikacije - Pracenje informacija o odsustvima
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Slika 14. Dijagram drugog nivoa aplikacije - Pracenje informacija o zaposlenima
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4.3 Slucajevi upotrebe

4.3.1 Upravljanje informacijama o zaposlenima

AZuriranje podataka o zaposlenom

Menadzer ljudskih resursa

lzmena zaposlenog

Slika 15. Slucajevi upotrebe - Upravljanje informacijama o zaposlenima

U ovoj grupi je moguce prepoznati tri slucaja upotrebe:

e Dodavanje novog zaposlenog
e AZuriranje podataka o zaposlenom

e Brisanje zaposlenog

4.3.1.1 Dodavanje novog zaposlenog
Opis: Kreiranje novog zaposlenog i unos osnovnih informacija.

Ucesnici: Menadzer ljudskih resursa
Tok dogadaja

1) Glavni Tok

MenadzZer bira opciju za kreiranje novog zaposlenog

b. Menadzer iz padajuce liste bira ve¢ postojeceg korisnika sistema koji predstavlja
zaposlenog

c. Menadzer popunjava druga polja (Ime zaposlenog, tip zaposlenog, nadimak, li¢ni
email, pol, zemlja rodjenja, bracni status, datum rodenja, linkedin profil,
facebook profil, twitter profil, datum zaposljavanja, nadredenog menadzera)

d. Menadzer potvrduje dodavanje zaposlenog

e. Sistem Cuva podatke o novom zaposlenom u bazi podataka

2) Alternativni tokovi
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a. Nedostatak podataka: ukoliko menadZer pokusa da saCuva zaposlenog, a nije
odabrao postojeceg korisnika sistema, sistem izdaje odgovaraju¢u poruku o
gresci.

b. PoniStavanje izmena: ukoliko menadZer odabere opciju za ponistavanje, nista od

podataka nece biti saCuvano u bazi podataka.
Preduslovi: MenadZer mora da bude prethodno prijavljen na sistem.

Postuslovi: Nov zaposleni je upisan u bazu podataka i otvorena je stranica koja prikazuje

podatke o unetom zaposlenom.

4.3.1.2 AZuriranje podataka o zaposlenom
Opis: AZuriranje podataka izabranog zaposlenog.

Ucesnici: Menadzer ljudskih resursa
Tok dogadaja

1) Glavni Tok
a. Sistem prikazuje listu zaposlenih.
b. MenadzZer bira zaposlenog nad kojim ¢e izvrsiti aZzuriranje
c. Otvara se formular sa podacima o izabranom zaposlenom i menadzer vrsi Zeljene
izmene
d. Menadzer vrsi potvrdu izmene podataka
e. Sistem aZurira podatke u bazi podataka
2) Alternativni tokovi
a. Nedostatak podataka: ukoliko menadZer pokusa da saCuva zaposlenog, a nije
popunio ili je neispravno popunio neko od obaveznih polja sistem prikazuje
poruku o gresci.
b. Ponistavanje izmena: ukoliko menadZer odabere opciju za ponistavanje, nista od

podataka nece biti saCuvano u bazi podataka.
Preduslovi: MenadZer mora da bude prethodno prijavljen na sistem.

Postuslovi: Nov zaposleni je aZuriran u bazi podataka i otvorena je stranica koja prikazuje

podatke o unetom zaposlenom.

4.3.1.3 Brisanje zaposlenog
Opis: Brisanje podataka izabranog zaposlenog.
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Ucesnici: Menadzer ljudskih resursa
Tok dogadaja

1) Glavni Tok
a. Sistem prikazuje listu zaposlenih.
b. Menadzer bira zaposlenog kojeg Zeli da obrise
c. Sistem zahteva potvrdu o brisanju zaposlenog
d. Menadzer potvrduje brisanje
e. Sistem brise podatke o zaposlenom
2) Alternativni tokovi
a. Odustajanje od operacije: menadzZer odlucuje da odustane od operacije u koraku
potvrdivanja.

Preduslovi: MenadZer mora da bude prethodno prijavljen na sistem.
Postuslovi: Informacije o zaposlenom su obrisane.

Slicno se wvrsi i upravljanje informacijama o Skolovanju zaposlenog, prethodnim radnim
pozicijama, sertifikatima i licencama, koris¢enju imovine preduzeca, veStinama zaposlenog,
ugovorima o radu, izveSrajima o radu, zaradama i odusustvima.
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5 Implementacija

Implementacija aplikacije za ljudske resurse je izvSrena na Force.com platformi. To znaci da je

aplikaciju mogudée koristiti kao dodatak uz Salesforce CRM aplikaciju ili kao nezavisnu aplikaciju.

Aplikacija je razvijena kombinovanjem deklarativnog programiranja i pisanjem programskog
koda.

Force.com josS uvek nema zvanicni prevod na Srpski jezik tako da je to joS jedan razlog vise zasto
je i sama aplikacija implementirana na engleskom jeziku, pored Cinjenice da je pravljena za

Australijsko trziste.
Prvi korak u implementaciji aplikacije za ljudske resurse je pravljenje objekata koji ée sadrzati

podatke. Iz gore navedenih slu¢ajeva upotrebe je uocena potreba za kreiranjem deset objekata.

Education history [+] Employe asset [+]

A S—

Leave [+]

Employee compensation [+] [k -

Employee [+]
' Skill library [+]

Employee contract [+] a3

igt." Employee skill [+] Y

mdny )

Performance review [+] i

Slika 16. Dijagram entiteta i odnosa aplikacije za ljudske resurse

Employee: objekat koji sadrzi osnovne podatke o zaposlenom

e Worker_type__c— polje koje €uva podatke o tipu zaposlenog (zaposleni, student,
honorarni saradnik)

e Twitter_Profile_ _c— polje u koje se uposijue url adresa twitter profila zaposlenog

e Tobacco_User__c—polje koje ¢uva podatke da li je zaposleni pusac
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e Termination_Date__c — polje koje ¢uva datum o eventualnom prekidanju radnog
odnosa

e Retirement_Date__c— polje koje Cuva datum o datumu odlaska u penziju

e Rehire_Date__c - polje koje ¢uva datum o eventualnom ponovnom zaposlenju

e Personal_email__c - polje koje ¢uva licnu email adresu zaposlenog

e Nickname__c - polje koje ¢uva nadimak zaposlenog

e Marital_Status__c— polje koje ¢uva bracni status zaposlenog

e Manager__c— polje koje ¢uva referencu ka zaposlenom koji predstavlja nadredenog

e LinkedIn_Profile__c— polje koje ¢uva url adresu linkedin profila zaposlenog

e |Id - polje koje predstavlja primarni klju¢ objekta, automatski se dodaje

e Hire_Date__c - polje koje ¢uva datum zaposljavanja

e Gender__c - polje koje ¢uva podatke o polu

e Facebook Profile_ c— polje koje ¢uva podatke o url adresi facebook profila zaposlenog

e Existing_User__c— polje koje predstavlja referencu na ve¢ postojeceg Force.com
korisnika

e Birthday _c - polje koje ¢uva datum rodenja zaposlenog

e Approver__c - polje koje predstavlja referencu na korisnika koji je nadredeni za
odobravanje odsustva zaposlenog

Education history: objekat koji sadrzi informacije o Skolovanju zaposlenog

e Start_Date__c— polje koje ¢uva datum koji predstavlja pocetak Skolovanja
e |Institution_Name__c— polje koje ¢uva podatak o nazivu Skolske ustanove
e |d - polje koje predstavlja primarni klju¢ objekta, automatski se dodaje

e Field_s_of Study__c— polje koje ¢uva podatak o polju Skolovanja

e End_Date_ c - polje koje ¢uva podatak o zavrsetku skolovanja

e Employee__c— polje koje Cuva referencu do zaposlenog

e Degree__c—polje koje ¢uva informaciju o stecenoj diplomi

e Additional_Notes_ c— polje za dodatne beleske

Employee comensation: objekat koji cuva informacije o zaradi zaposlenog

e |d - polje koje predstavlja primarni klju¢ objekta, automatski se dodaje

e Frequency__c— polje koje ¢uva podatke o ucestalosti isplate (godisSnje, mesecno,
kvartalno, nedeljno)

e Employee__c— polje koje Cuva referencu do zaposlenog

e Effective_Until__c — polje koje ¢uva datum do kad je efektivna zarada

o Effective_Date__c— polje koje ¢uva datum od kad je efektivna zarada

e Compensation_type c— polje koje ¢uva tip zarade (plata, bonus, naknada)
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Ammount__c - polje koje ¢uva iznos zarade

Employee contract: objekat koji ¢uva podatke o ugovorima o radu

Valid_until__c— polje koje ¢uva datum do kad vazi ugovor

Valid_from__c — polje koje ¢uva datum od kad vazi ugovor

Link_to_file__c— polje koje se automatski popunjava i sadrzi url adresu do fajla

Id - polje koje predstavlja primarni klju¢ objekta, automatski se dodaje
Employee__c —polje koje ¢uva referencu do zaposlenog

Document_id__c— polje koje ¢uva referencu do sloga objekta Document (standardni
Force.com objekat) koji cuva dokument

Performance review: objekat koji uva izveStaje o radu zaposlenog

Id - polje koje predstavlja primarni klju¢ objekta, automatski se dodaje

Employee__c —polje koje ¢uva referencu do zaposlenog

Ostala polja preuzeta sa standardnog obrasca za ocenu rada zaposlenog:
Teamwork_and_Cooperation__c, Teamwork_and_Cooperation_Notes__c,
Teamwork_Cooperation_Rating__c, Supervision__c, Supervision_Rating__c,
Supervision_Notes__c, Review_Type__c, Review_Overall_Score__c, Review_Notes_ ¢,
Review_Date__c, Quantity_of_Work__c, Quantity_of Work_Rating__c,
Quantity_of_Work_Notes__c, Quality_of_Work__c, Quality_of_Work_Rating__c,
Quality_of _Work_Notes__c, Period_Review__c, Manager_Status__c,
Job_Knowledge ¢, Job_Knowledge Rating c, Job_Knowledge Notes ¢,
Initiative__c, Initiative_Rating__c, Initiative_Notes__c, Employee_Review Notes_c,
Employee_Comments__c, Dependability__c, Dependability_Rating__c,
Dependability_Notes__c, Customer_Service_Rating__c, Customer_Service_Notes__c,
Customer_Service_Internal_External__c,
Applies_standard_procedures_Maintains_te c

Work history

Title__c— polje koje ¢uva radnu poziciju

Start_date__c — polje koje ¢uva datum zapocinjanja rada na poziciji
Manager__c — polje koje ¢uva podatke o nadredenom

Location__c — polje koje ¢uva podatke o lokaciji

Id - polje koje predstavlja primarni klju¢ objekta, automatski se dodaje
End_Date__c — polje koje Cuva datum zavrSetka rada na poziciji
Employee ¢ — polje koje ¢uva referencu do zaposlenog
Description__c — polje koje ¢uva opis pozicije
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e Company_Name__c— polje ¢uva naziv firme

Employee skill - medu objekat koji Cuva povezuje zaposlenog i vestinu i uz to Cuva ocenu
vladanja tom vestinom

e Skill_library__c— polje koje ¢uva referencu na objekat koji opisuje vestinu

e Score_num__c— polje koje ¢uva ocenu vladanja veStinom

e |d - polje koje predstavlja primarni kljuc¢ objekta, automatski se dodaje

e Employee__c— polje koje Cuva referencu do zaposlenog

e Bar_chart__c— polje tipa formula koje na osnovu polja Score_num__c iscrtava trakasti
grafikon

Skill library: objekat koji ¢uva podatke o vestinama

e Name — polje koje ¢uva naziv vestine

e |d - polje koje predstavlja primarni klju¢ objekta, automatski se dodaje
e Description__c — polje koje ¢uva dodatni opis

e Area__c- polje koje ¢uva oblast vestine

Leave: objekat koji ¢uva podatke o odsustvima

e Total days__ c— polje koje ¢uva ukupan broj dana trajanja odsustva bez vikenda

e Start_date_ c - polje koje ¢uva datum pocetka odsustva

e Leave_type__c—polje koje ¢uva tip odsustva (godiSnji odmor, bolovanje, neplaceno
odsustvo)

e |d - polje koje predstavlja primarni klju¢ objekta, automatski se dodaje

e End_date__c- polje koje ¢uva datum kraja odsustva

e Employee_ c - polje koje ¢uva referencu do zaposlenog

Employee asset

e Stolen_Date_ c - polje koje ¢uva datum u koliko je imovina ukradena

e Serial_Number__c — polje koje Cuva serijski broj imovine

e Reported_Stolen__c — polje koje Cuva podatak u koliko je imovina prijavljena kao
ukradena

e Reported_Lost__c—polje koje ¢uva podatak u koliko je imovina projavljena kao
izgubljena

e Reported_Damaged__c— polje koje Cuva podatak u koliko je imovina projavljena kao
oStecena

e Property_type__c— polje koje ¢uva informaciju o tipu imovine
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e Property_Description__c — polje koje €uva podatke o dodatnim opisu

e Manufacturer__c— polje koje Cuva podatke o proizvodacu

e Lost Date_ c— polje koje ¢uva datum u koliko je imovina prijaljena kao izgubljena

e [ssued Date_ c— polje koje ¢uva podatak o datumu kad je imovina izdata na koris¢enje
e |d - polje koje predstavlja primarni klju¢ objekta, automatski se dodaje

e Employee_ c— polje koje ¢uva referencu do zaposlenog

e Date_Returned__c - polje koje ¢uva datum u koliko je imovina vraéena

e Damaged_Date__c— polje koje ¢uva datum u koliko je imovina oStec¢ena

Po kreiranju objekta automatski se prave strane za CRUD (eng. Create, Read, Update, Delete)
operacije (Slika 17).

fr Employee Edit Help for this Page &3
1o New Employee
Employee Edit Save | | Save 8 New | | Cancel
Information | =Required Information
Employee Name I Existing User CM
Worker type ~MNone— - Nickname
Personal email
Demographics
Gender ~MNone— = Birth Country
Marital Status ~MNone— - Tobacco User ~None— -
Birthday [ 28/06/2013 ]

Social Profile

LinkedIn Profile Facebook Profile
Twitter Profile
Status
Hire Date [ 28/06/2013 ] Manager Q)
Rehire Date [28/06/2013 ) Leave Approver | A
Retirement Date [ 28/06/2013 ]
Termination Date [28/06/2013 ]

Save Save & New Cancel

Slika 17. Strana za kreiranje novog zaposlenog

Ukoliko je potrebno postiéi ve¢u funkcionalnost od postojeée moguce je napraviti dopunsku
komponentu i ukljuciti je u standardnu stranu. Naravno moguce je i napraviti kompletnu

Visualforce stranu od nule koja ce sluziti za jednu ili viSe CRUD operacija.

Stranica prikaza podataka o zaposlenom je dopunjena komponentom koja sadrZi sumirana

odsustva po godinama (Slika 18).
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Employee Detail Edit | | Delete | | Clone

JLmsn

¥ Information

Employee Name  |lija Filipovic Employee 1D
Wiorker type  Employee Existing User  |lija Filipovic
Personal email Nickname

¥ Demographics
Gender  Male Birth Country  Serbia
Marital 5tatus Single Tobacco User Mo
Birthday  1/09/1988

¥ Social Profile

LinkedIn Profile Facebook Profile

Twitter Profile

¥ Status
Hire Date  17/09/2012 Manager

Rehire Date Leave Approver  |lija Filipovic
Retirement Date

Termination Date

Leaves summary

2013 -

Leave type
Adoptive leave

Annual leave

Slika 18. Izgled strane za pregled podataka o zaposlenom sa naglaskom na dodatnu komponentu za prikaz sumiranih
odsustava po godnama

Dodavanje informacija koje su u direktnoj vezi sa zaposlenim se vrie kroz povezane liste koje se
nalaze ispod osnovnih informacija o zaposlenom na strani pregleda podataka. Na ovaj nacin je

mogucde pregledati slogove koji su vezani za tenutno izabranog zaposlenog kao i dodati nove.
Na ovaj nacin je moguce dodati slogove za objekte:

e Education history

e |eaves

e Work history

e Employee skill

e Certification and licences
e Employee assets

e Performance review

e Employee compensation
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Na svakoj od listi postoji dugme “New” koje vodi na stranu za dodavanje novog sloga za
izabranog zaposlenog (Slika 19).

llija Filipovic

Customize Page | Edit Layout | Printable View | Help for this Page @
Recent items 5
CEETE ... o

z llija Filipovic Education history [2] | Leaves[3] | Workhistory [1] | Employee skill[1] | Cerifications & Licenses[1] | Employe assets [0] | Allowances [0] | Employee contracts [1] |
£ lia Fiipovic Perfomance reviews [01 | Emplovee m
% asd 5 -
Employee Detail Edit || Delete | Clone
M Lv-000037 Pa— —
& sonia Honat
& Compensation # 000002
=% PREVIEW # 000001 oER

m

-/ Memo Stvle.pdf
= Laptop

» Information

011
1i10/2013

Matematicki fakultet

Edit | Del 1102011

Informati Matematicki fakultet

P Leaves Hew Leave Leaves Help (2

Action Leave Hame Leave type Start date End date Total days

Edit | Del LV-000032 Adoptive leave 25/08/2013 26/06/2013 2
LV-000031 1107/12013 5i07/2013
Lv-000033 25/06/2013 2910612013

Annual leave

Edit | Del

Annual leave

Edit | Del

" Work history Hew Work history Work history Help (2

Action  Viork history Hame Company Hame End Date

Edit| Del asd

¢ Employee skill Hew skill Employse skil Help (2

Action  Area skill Score Bar chart
Edit | Del Computers WS Word Intermediate - I

Slika 19. Izgled povezanih listi za dodavanje informacija koje su u diretnoj vezi sa zaposlenim

Ve

Dodavanje zahteva za odsustvo se vrsi iz kartice “Leaves”. Po kliku na karticu otvara se prozor
koji prikazuje listu svih zahteva za odsustvo. U vrhu liste se nalazi dugme za kreiranje novog

zahteva za odsustvo.

E All v Edit| Delete | Create New View = @
New Leave || Change Owner | |2 AlB|c|D|E|F[G|H|I[J|K/LIM|Nn|o|Pla/rR|s|T|u|v|w|x|Y|Z|other [AN]

[[] Action Leave Name Employee Start date End date Leave type +

[C] Edit| Del L\-000032 llija Filipovic 25/06/2013 26/06/2013 Adoptive leave

[C] Edit| Del L\-000037 Sonja Horvat 271062013 271062013 Adoptive leave

[C] Edit| Del Lv-000031 llija Filipovic 1/07/2013 5/07/2013 Annual leave

[C] Edit| Del L\000023 llija Filipovic 25/06/2013 20/06/2012 Annual leave

[C] Edit| Del L\-000034 Sonja Horvat 100712013 3100712013 Annual leave

[C] Edit|Del Lv-000035 Miljana Jeremic 1007/2013 1510712013 Carers leave

[C] Edit| Del L\-000026 Sonja Horvat 27/06/2013 28/06/2012 Sick leave

Slika 20. Lista zahteva za odsustvo

Klikom na dugme “New Leave” otvara se strana za dodavanje novog zahteva za odsustvo (Slika
21).
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Leave Edit
Information
Start date
End date
Leave type
Total days

-~None--

[ 26/06/2013 |
[ 26/06/2013 |

Save | | Save & New | | Cancel
Save Cancel

Save & New

| = Required Information

Owner  llija Filipovic

Slika 21. Novi zahtev za odsustvo

Po potvrdivanju zahteva za odsustvo klikom na dugme “Save”, otvara se prozor za prikaz

zahteva zajedno sa povezanom listom koja sadrzi status zahteva (da li je odobren ili ne) (Slika

22).

Leave

~ LVv-000038

« Back to List: Leaves

Notes & Attachments [0]

Unlock Record

Approval History [21

Customize Page | Edit Layout | Printable View | Help for this Page &9

Leave Detail Edit | | Delete || Clone || Sharing
Leave Name  [\-000038 Owner @ llija Filipovic [Change
Startdate  28/06/2013
End date  30/06/2013
Leave type Annual leave
Total days 2
Unlock Record Edit | | Delete Clone Sharing
Notes & Attachments New Hote | | Attach File Notes & Attachments Help (2
Mo records to display
Approval History Recall Approval Request Approval History Help (2
Action Date Status Assigned To  Actual Approver Comments Overall Status
2 Pending
Reassign | Approve / Reject 28/06/2013 6:37 AM Pending llija Filipovic  llija Filipovic
28/06/2013 6:37 AM Submitted  llija Filipovic  llija Filipovic Submitted for approval. Please approve.

Slika 22. Prikaz zahteva za odsustvo

Sistem je takode i nadredenom poslao zahtev za odobrenje koji on moZe da potvrdi ili odbija

(Slika 23).

¥ Items to Approve

Action

Reassign
Reassign
Reassign
Reassign

Reassign

Related To

Approve / Reject L\V-000038
Approve / Reject L\V-000036
Approve / Reject L\V-000033
Approve / Reject L\V-000032
Approve / Reject LY-000031

Manage All

Type Most Recent Approver
Leave Filipovic, llija

Leave Horvat, Sonja

Leave Filipovic, llija

Leave Filipovic, llija

Leave Filipovic, llija

ltems to Approve Help (2

Date Submitted
28/06/2013 6:37 AM
27106/2013 11:24 PM
25/06/2013 4:41 AN
25/06/2013 4:39 AN
25/06/2013 4:31 AN

Slika 23. Spisak zahteva za odsustvo koji zahtevaju odobrenje
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Pored razmene poruka i obavestenja izmedu zaposlenog i nadredenog, sistem takode aZurira

status zaposlenog koji traZi odsustvo na Chatter-u (Salesforce-ova poslovna drustvena mreza na

nivou preduzeca) (Slika 24).

lija Filipovic
Friday 28 June 2013
Jo- Hide Feed

@ post @l File &2 Link gl Poll

What are you working on? Share

Sortby: PostDate * Q

llija Filipovic: -
L has requested leave from June 28, 2013 to June 30, 2013. @llija Filipovic

pleasze resolve.
Comment - Like - Share - Today at 8:37 AN

Sonja Horvat -

has requested leave from June 27, 2013 to June 27, 2013. @llija Filipovic
please resolve.

Comment - Like - Share - “Yesterday at 11:26 PM

Slika 24. Prikaz statusa na Chatteru koji se odnose na zahteve za odsustvo

Pregled odobrenih odsustva je moguc u kartici , Leaves Calendar” (Slika 25).

July 2013 ioday| <o

Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat
1 2 3 4 5 6

Sonja Horvat: Annual leave

7 8 9 10 11 12 13
Miljana Jeremic: Carers leave
Sonja Horvat: Annual leave

Sonja Horvat: Annual leave

Miljana Jeremic: Carers
leave

21 22 23 24 25 26 27
Sonja Horvat: Annual leave

Sonja Horvat: Annual leave

Slika 25. Kalendar odsustva
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Aplikacija se za potrebe pravljenje izveStaja i grafikona oslanja na platformu i koristi veé

postojece alatke za njihovu izradu (Slika 26).

llijaa Fil..

Miljana J..

Employea

‘Sonja Hor..

33

# of days # of Employees T T T T T 1
ar . AL L] 5 0 15 20 25
Leave type Skill library: Skill # of days
B Adoptive leave W Annual leave B Carers lsave BMS Word

W Salesforce administration

Slika 26. Izgled grafikona na komandnoj tabli
Posto se izvestaji oslanjaju na postojece alate, nije potrebno ukljucivati razvijaoca ove aplikacije

u izradu novih izvestaja i grafikona, vec dalju izradu i prilagodavanje moze vrsiti, na primer, i

Salesforce administrator (Slika 27).

Report Options:
Time Frame
Summarize information by: Show Date Field Range
~None— »  Alleaves - End date »  Custom -

From To
1/06/2013 30/05,2013

Run Report ~ Hide Details Customize Save Save As Delete Printable View Export Details

Leave: Leave Hame Employee: Employee Name Total days Leave type

L\V-000032 llija Filipovic 2 Adoptive leave
Lv-000031 llija Filipovic 5 Annual leave
L-000033 llija Filipovic 5 Annual leave
LW-000038 llija Filipovic 2 Annual leave
L-000035 Miljana Jeremic 11 Carers leave
L-000034 Sonja Horvat 23 Annual leave
LV-000036 Sonja Horvat 2 Sick leave

LV-000037 Sonja Horvat Adoptive leave
Grand Totals (8 records)

|

Slika 27. Izgled izvestaja o odsustvima tokom letnjih meseci

Notifikacije povodom rodendana, isteka probnog rada ili godiSnjice rada u kompaniji su
implementirane koriséenjem poslovne logike i to koriséenjem tokova posla (eng. workflow)
(Slika 29).
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Workflow Rule Detail Edit | | Clone | | Deactivate

Rule Hame BirthdayMotification Object
Active v

Employee

Evaluation Criteria  Evaluate the rule when a record is created, and any time
it's edited to subsequently meet criteria
Description

Rule Criteria  Employee: Birthday NOT EQuaL To null

Created By  llija Filipovic, 10/06/2013 3:49 AW Modified By Jlija Filipovic, 11/06/2013 9:12 PM

Workflow Actions Edit
Immediate Workflow Actions
Mo workflow actions have been added

Time-Dependent Workflow Actions See an example

+' 1 Hour Before Birthday

Type Description
Email Alert Birthday

Slika 28. Izgled podeSenog toka posla za slanje obavestenja o rodendanu

Email Template Send Test and Verify Merge Fields

Subject {IEmployee__c.Name} bitthday!

Plain Text Preview
Hella,

{IEmployee__cMame} is celebrating birthday today.

Your Salesforce admin team.

Slika 29. Izgled email okvira za koji se koristi za slanje obavestenja

Pristup osetljivim podacima je regulisan kroz profile korisnika. Svaki korisnik Force.com
platforme mora da pripada nekom profilu i za svaki profil se mogu podesiti prava pristupa
objektima i poravnanjima. Tacnije, za svaki profil se mogu odrediti posebna poravnanja kako bi
se neka polja prikazala, a druga sakrila. Na primer, zaposleni nema prava da pregleda osetljive
informacije o drugim zaposlenima osim osnovnih infomacija i za njega je odredeno drugo
poravnanje grafickih elemenata sa ogranicenim prikazom (Slika 30).
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Edit Assignment

Profiles

Contract Manager
Custom: Marketing Profile
Custom: Sales Profile
Custom: Support Profile
Force.com - App Subscription User
Force.com - Free User
Force.com One App HR
Gold Partner User
Marketing User

Partner App Subscription
Read Only

Silver Partner User
Solution Manager
Standard

Standard Platform User
Standard User

System Administrator

Slika 30. Raspodela poravnanja po profilima

Page Layout
Emplovee L avout
Emplovee Lavout
Emplovee Lavout
Emplovee L avout
Emplovee Layout
Emplovee Lavout
Employee Layout - Limited
Emplovee Lavout
Emplovee [ avout
Emplovee [ avout
Emplovee Lavout
Emplovee Lavout
Emplovee L avout
Emplovee Layout - Limited
Emplovee Lavout
Emplovee [ avout
Emplovee L avout
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6 Zakljucak

U prvom delu rada je opisan pojam CRM-a kao i uporedni prikaz lidera u svetu CRM-sistema.
Uporedni prikaz je sastavljen kako iz informacija sa poslovnog aspekta tako i iz informacija iz
ugla daljeg unapredivanja i prilagodavanja samih sistema. U drugom delu je opisano koris¢enje
Salesforce-a iz ugla programera, a u narednim delovima rada je opisana aplikacija za ljudske

resurse napravljena na istom sistemu.

Aplikacija za ljudske resurse je implementirana za potrebe firme GCOMM Pty Ltd iz Australije.
Implementirana je sa ciliem da se olakSa i unapredi vodenje informacija o zaposlenima i

njihovim odsustvima.

Ova aplikacija je omogudilia menadZerima da imaju centralizovane informacije o svojim
zaposlenim na jednom mestu, a ujedno i zaposlenima da sa lakoéom popune zahtev za
odsustvo. Takode je unapredila poslovanje time $to je papirnu evidenciju o zaposlenima i

odsustvima prebacila u ,,oblak”.

Prilikom testiranja aplikacije uoceno je da postoji prostor za dalja unapredivanja aplikacije.
Mogao bi se dodati modul za regrutovanje kandidata koji bi sadrzao proces od postavljanja
oglasa za posao, prikupljanja biografija kandidata, odrzavanja testiranja u prvom krugu
rangiranja, cuvanja beleski i ocena posle ostalih krugova razgovora do trenutka kada kandidat

postaje zaposleni.

Razvijanje na Force.com platformi se ne razlikuje puno od standardnog razvijanja aplikacije
praéenjem MVC arhitekture. Naravno, za ovladavanje tehnikama deklarativnog programiranja
je potrebno neko vreme, ali posle odredenog perioda sve postaje intuitivno i ocekivano.
Razvijanje pisanjem programskog koda se razlikuje samo u sintaksi. Apex je jako sli¢an Javi, dok

je za ovladavanje Visualforce jezikom za oznacavanje, potrebno izdvojiti malo vise vremena.

Vreme razvijanja je nekoliko puta manje u odnosu na razvoj aplikacije na Javi jer Force.com

platforma omogucava instant infrastrukturu za razvoj i hostovanje aplikacije.

Sa poslovnog aspekta ovo ima i svoje mane. Da bi se, na primer, aplikacija za ljudske resurse
koristila potrebno je posedovati Force.com licence (Cije cene variraju od deset do Cetiri stotine
americkih dolara mesecno po korisniku) i pored toga platiti licencence po broju korisnika na
mese¢nom nivou za koriS¢enje aplikacije za ljudske resurse (u koliko bi aplikacija bila

komercijalna).
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Dodaci

Dodatak 1: displayUserImage

Komponenta za prikaz slike zaposlenog na strani pregleda osnovnih informacija o zaposlenom.
Slika se direktno preuzima sa Chatter profila. Svrha ove komponente je da dopuni osnovnu

stranu za prikaz podataka.

Visualforce kod

<apex:pagestandardControl ler="Employee__ c"extensions="'displayUserlImageControl
ler'>
<apex:imageid="profilelmage"url="{!profilelmageUrl}"/>
<ahref="{1Employee_c.LinkedIn Profile_ c}"target="_blank'><apex:imageu
ri="/img/social/social_networking_iconpack/linkedin_16.png"/></a>
<ahref="{1Employee__c.Twitter_ Profile_c}"target="_blank"><apex:imageur
I="/img/social/social_networking_iconpack/twitter_16.png"/></a>
<ahref="{1Employee__c.Facebook Profile_ c}"target="_blank''><apex:imageu
ri="/img/social/social_networking_iconpack/facebook 16.png'/></a>
</apex:page>

Apex kod

publicclass displayUserimageController {

privateEmployee c emp;
privateUser u;

public displayUserlImageController(ApexPages.StandardController controller) {
this.emp = (Employee__c)controller.getRecord();

u = [select SmallPhotoUrl fromUserwhere Id IN (Select
e.Existing _User__c FromEmployee c¢ e WHERE Id = :zemp.ID )][O0];

}

public string getProfilelmageUrl (Q{
return u.SmallPhotoUrl ;

}
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Dodatak 2: leavesSummary

Komponenta za dinamicki prikaz sumiranih dana odsustva koristi se na strani za prikaz osnovnih
informacija o zaposlenom. Svrha ove komponente je da dopuni osnovnu stranu za prikaz
podataka. Pored Visualforce strane i Apex kontroelra, u ovoj komponenti se koristi i pozivanje
Apex kontrolera iz JavaScripta na strani klijenta tako da se informacije na strani osvezavaju po

zadatom kriterijumu bez osvezavanja cele strane.

Visualforce i JavaScript kod

<apex:pagestandardController="Employee__c"extensions="EmployeeExtensionSummar
yController'>
<apex:pageMessages/>
<scripttype=""text/javascript'>
/**
* Convert 1D array to table cells
* @return {HTMLTableRowElement}
*/
Array.prototype.toTrTd = function() {
var tr = document.createElement("tr~);
tr.className = "dataRow";
this.map(function(item) {
var td = document.createElement("td");
td.appendChild(document.createTextNode(item));
tr_appendChild(td);
P:

return tr;

3

/**
* Convert 1D array to table headers
* @return {HTMLTableRowElement}
*/
Array.prototype.toTrTh = function() {
var tr = document.createElement("tr*);
tr_className = "headerRow";
this.map(function(item) {
var th = document.createElement("th");
th_appendChild(document.createTextNode(item));
tr._appendChild(th);
P:

return tr;

3

/**
* Convert 2D array to page block table
* @param {String[]} headers
* @return {HTMLTableElement}
*/
Array.prototype.toPbTable = function(headers) {
var table = document.createElement("table®);
table._border = 0;
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table.cellSpacing
table.cellPadding
table_className = "1

//table headers
table_appendChild(headers.toTrTh());

//table rows

this.map(function(item) {
var tr = item.toTrTd(Q);
table_appendChild(tr);

DB

return table;

3

var headers = ["Leave type®, "# days®", "Year"];
var data;

function getRemoteAccount(optionalArg) {

data = [];

var e = document.getElementByld(*'j_idO:j_id29:niceTable:mgr');

var year = e.options[e.selectedlndex].text;

optionalArg = optionalArg || year;
var eid = "{leid}";

Visualforce.remoting.Manager. invokeAction("{!$RemoteAction.EmployeeExtensionS
ummaryController.getLeaveslist}", optionalArg, eid, function(result, event) {

if (event_status) {
var length = result.length;
var html;
for (var i = 0; 1 < length; i++) {
data.push([result[i].emp, result[i].-total,
result[i].year]);

var table = data.toPbTable(headers);

document.getElementByld("putTableHere").innerHTML =

table.outerHTML;
} else if (event.type === “exception®) {

document.getElementByld(*'responseErrors') . innerHTML

event_message + '<br/>\n<pre>" + event.where + "</pre>";
} else {

document.getElementByld("'responseErrors').innerHTML

event.message;

}
3 {

escape: true
D

}

</script>

<apex:form>
<divid="responseErrors'></div>
<apex:pageBlocktitle="Leaves summary'id="niceTable'">
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<apex:selectListid="mgr"value="{1type}"size="1"title=""Manager ' onchange=

""getRemoteAccount()'>
<apex:selectOptionsvalue="{Imgrs}''></apex:selectOptions>
</apex:selectList><br/>
<divid="putTableHere"style="margin-top:10px;"></div>

</apex:pageBlock>

</apex:form>

</apex:page>

Apex kod

Global with sharing class EmployeeExtensionSummaryController {
Private Employee c emp;
private Id eid;
privatelist<AggregateResult> leaves;
integer total;

public Id getEid() {
return eid;

}

public EmployeeExtensionSummaryController(ApexPages.StandardController
controller) {
this.emp = (Employee_c) controller.getRecord();
eid = emp.1d;
}

@RemoteAction
globalstatic List <AggregateResult> getLeaveslist(Integer year, String empid)

return [Select SUM(l.Total _days c) total, l.Leave type c emp,
Calendar_Year(Start_date c¢) year FromLeave c¢ | WHERE

Calendar_Year(Start _date c¢) = : year AND I_Employee c¢ = : empid GROUPBY
Calendar_Year(Start_date c¢), l.Leave type c];
}

public List < selectOption > getMgrs(Q {

List < selectOption > options = new List < selectOption > (); //new
list for holding all of the picklist options

options.add(new selectOption("", "Select year®));
for (AggregateResult ar: [Select CALENDAR_YEAR(I.Start_date__c) year
FromLeave ¢ 1| GROUPBY CALENDAR_YEAR(I.Start _date_o)]) {

options.add(new SelectOption(String.valueof(ar.get(“year®)),

String.valueof(ar.get(“year~))));

return options; //return the picklist options

}

String[] years = new String[] {};
public String[] getYears() {
return years;

}

publicvoid setYears(String[] years) {
this.years = years;

b
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public string selectedType;
public string getType() {
return selectedType;

}
publicvoid setType(string value) {
selectedType = value;
}

Dodatak 3: newEmployeeContract

Kompletna stranica sluZi za unos podataka o ugovorima o radu. Potreba za ovom stranicom je

izrasla iz nemogucnosti da se u standardnoj stranici prikaci polje sa fajlom.

Visualforcekod

<apex:pagestandardControl ler="Employee_contracts__c"extensions="createNewEmpl
oyeeContract'>

<apex:form>

<apex:pageBlocktitle="Create new Employee contracts'>

<apex:pageMessages/>

<apex:pageBlockButtons>
<apex:commandButtonvalue=""Save"action="{IsaveOverriden}"/>
</apex:pageBlockButtons>

<apex:pageBlockSection>
<apex:inputFieldvalue="{1Employee_contracts__c.Employee c}"required="true"/>
</apex:pageBlockSection>

<apex:pageBlockSection>
<apex:inputFieldvalue="{1Employee_contracts__c.Valid_from__c}"required="true"
/>

</apex:pageBlockSection>

<apex:pageBlockSection>
<apex:inputFieldvalue="{1Employee_contracts_ c.Valid until__c}"/>
</apex:pageBlockSection>

<apex:pageBlockSectioncolumns="2">

<apex:pageBlockSectionltem>

<apex:outputLabelvalue="Select file'"/>
<apex:inputfilevalue="{!myimage.body}"filename="{!myimage.Name}"/>
</apex:pageBlockSectionltem>

</apex:pageBlockSection>

<apex:inputHiddenvalue="{1Employee contracts__c.Document_id__ c}"id=""targetld"
/>

</apex:pageBlock>

</apex:form>

</apex:page>

Apex kod

Public class createNewEmployeeContract {
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private Apexpages.StandardController controller;
Employee_Contracts__c empcontract;
Public Document mydoc;

Public Document getmyimage()

{
mydoc = newDocument();
return mydoc;

}

public createNewEmployeeContract(ApexPages.StandardController controller)

{

this.controller = controller;
this.empcontract = (Employee Contracts__c)controller.getrecord();

}

public Pagereference saveOverriden(){

try{
mydoc.folderid = [Select Id from Folder where Name="Employee

contracts”"];
insert mydoc;
}catch(DMLException e){
ApexPages.addMessage (new
ApexPages.message(ApexPages.severity.ERROR, "Error uploading file"));
returnnull;

}frinally {
empcontract_Document_id__c = mydoc.id;
}

return controller.save();

}
}

Dodatak 4: LeaveCalendar

Strana koja prikazuje odobrenja odsustva na kalendaru. Za kalendar je koris¢ena jQuery

komponenta kojoj su podaci prosledivani u JSON formatu iz Apex kontrolera.

Visualforce kod

<apex:pagecontroller="leavesForCalendar">
<apex:includeScriptvalue="{!URLFOR($Resource.jqcalendar, "“fullcalendar-
1.6.1/jquery/jquery-1.9.1.min.js")}"/>
<apex:includeScriptvalue="{1URLFOR($Resource.jqcalendar, “fullcalendar-
1.6.1/jquery/jquery-ui-1.10.2_custom.min.js"*)}"/>
<apex:includeScriptvalue="{1URLFOR($Resource.jqcalendar, "“fullcalendar-
1.6.1/fullcalendar/fullcalendar.min.js"*)}"/>
<apex:stylesheetvalue="{TURLFOR($Resource. jgcalendar, “fullcalendar-
1.6.1/fullcalendar/fullcalendar.css®)}"/>
<script>

var j$ = jQuery.noConflict();
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var done = false;

var color = ["#00E3FC", "#OOFCC2", "#794FF7', "#001DFA', "#CDFCA2",
YHAEF1FF'] ;

J$(document) .ready(function() {

var date = new Date();

var d = date.getDate();
var m = date.getMonth();
var y = date.getFullYear();

Jj$("#calendar™) .fullCalendar({
editable: true,
backgroundColor: “#ccc”,
eventSources: [
<apex:variable value="{10}" var="rowNum"/>
<apex:repeat value="{levents}" var="List" id="theRepeat'>
{events: [
{
id:"{IList.id}",
title:"{IList.Employee__ r_Name}:
{!List._Leave_type_ c}",
start: new Date(<apex:outputText
value=""{0,date,yyyy, MM-1, dd}'"><apex:param value="{lIList.Start_date_ c}"
/></apex:outputText>),
end: new Date(<apex:outputText
value="{0,date,yyyy, MM-1, dd}'"><apex:param value="{IList.End_date__ c}"
/></apex:outputText>)
3
1.

backgroundCollor: color[{!rowNum} % 5],
borderColor: color[{!'rowNum} % 5],
textColor: “white"},
<apex:variable var="rowNum" value="{!rowNum + 1}"/>
</apex:repeat>
O

1.

eventClick: function(calEvent, jsEvent, view) {

window.open("../" + calEvent.id);
return false;

F
DB

</script>
<style>

#calendar {
width: 100%;
margin: O auto;
margin-top: 10px;
font-size:14px;

}
</style>

<divid="calendar®"></div>
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</apex:page>

Apex kod

publicwithsharingclass leavesForCalendar {

publicLeave c[] getEvents() {

Leave c[] leaves = [Select Start date c, Id, End date_c, Employee_r._Name,
Leave_type_ c FromLeave c

where id in (select TargetObjectld fromProcesslnstancewhere status =
"Approved®)];

return leaves;

}
}

Dodatak 5: LeaveSubmittRequest

Apex trigger koji se poziva po dodavanju novog zahteva za odsustvo | automatski Salje zahtev na

odovravanje.

trigger LeaveSubmittRequest onLeave__c (afterinsert, afterupdate) {

for(Leave__c 1 : Trigger.new){

if(l.Start_date ¢ <= l.End_date_ c){

// create the new approval request to submit

Approval .ProcessSubmitRequest req = newApproval .ProcessSubmitRequest();
req.setComments("Submitted for approval. Please approve.®);
req.setObjectid(l.id);

// submit the approval request for processing

Approval .ProcessResult result = Approval .process(req);

¥

// Post a feed item that has an @-mention.

String communityld = null;

ConnectApi .FeedType feedType = ConnectApi .FeedType.UserProfile;

String userToMention = [SELECT Approver__c FROMEmployee cWHERE
Id=:1_Employee__c].Approver__c;

String subjectld = I.CreatedByld;

Datetime b = l.Start _date c;

String begind= b.format("MMMM d, yyyy");

Datetime e = 1_End_date__c;

String endd= e.format("MMMM d, yyyy®);

ConnectApi -MessageBodyInput messagelnput = new
ConnectApi -MessageBody Input();

message Input.messageSegments = new
List<ConnectApi .MessageSegmentlnput>();
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ConnectApi . TextSegmentinput textSegment = new
ConnectApi . TextSegmentinput();

textSegment.text = “"has requested leave from * + begind + * to * +

endd + . *;
message Input.messageSegments.add(textSegment) ;

ConnectApi -MentionSegmentinput mentionSegment = new
ConnectApi -MentionSegmentinput();

mentionSegment.id = userToMention;

message Input.messageSegments.add(mentionSegment) ;

textSegment = new ConnectApi.TextSegmentinput();

textSegment.text = please resolve.";
message Input.messageSegments.add(textSegment) ;

ConnectApi .Feedltemlnput input = new ConnectApi.Feedltemlnput();
input._body = messagelnput;

ConnectApi .Feedltem feedltemRep =

ConnectApi .ChatterFeeds.postFeedltem(communityld, feedType, subjectld, input,

null);
}
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