@akyJTeT HH:XKeHePCKUX HayKa YHuBep3uTera y Kparyjesuy

Ha3uB cryamjckor nporpama: UHxkemepCKU MEHAIMEHT
HuBo cryauja: Macrep akajgeMcKe CTyauje
IIpeamer: UHKemepcKka eKOHOMUja

bpoj nnaexca: 625/2012

Anbhena 3. BacusbeBuh

AHam3a QYHKUMOHMCAKHA CABPEMEHHUX
KOMYHMKALUMOHUX mpoueca y npeaysehy IITT

CpoOuja
MacTep paa
Komucuja 3a mperJien u onopany:
1. Jp Pajko Yykuh - menTop
2, Harym onopane:

3. OreHa:




Pe3ume:

VY caBpeMeHUM TEHJEHIMjaMa MOAEPHOI IOCIOBamka CBE BHIIE j€ M3pakeHA MPHCYTHOCT
WHTEpPHETAa Kao KaHaja 3a EJIEKTPOHCKO IOCIIOBame, jep o0e30el)yje HajHMIKE TPOIIKOBE
nocJioBama y3 HajeukacHuje 00aBJbamke MOCIOBHUX orepanuja. JlocTymHocT nHpopMmauja
je TpeayciioB MOJIEPHOT M YCICHIHOT TOCIOBama CBakor mpemyseha. JemHa ol OCHOBHHX
KapaKTEePHUCTUKA CaBPEMEHOT MTOCIOBHOT OKPYXEHa je U3y3eTHO Op3 pa3Boj MH(OPMAIIMOHO-
KOMYHHKAIIMOHUX TEXHOJIOTHja M HHXOBa yIoTpeda y mocinoBamy. [loBehame Opure 3a
KOPHCHHKA U TIOKYIIaj Jla Ce ypeau KOMyHUKaluja npeay3eha ca okpykemeM TOBENO je 10
OCMUIIbaBamka IMOTIIYHO HOBOT opranm3anuoHor nemna CePP-a (LleHTpa 3a eleKTpOHCKO
nocioBame [lomre). CePP  je 3amumubeH Kao MOJAEpaH BHUILECEPBUCHH MYIJITUMEIN)ATHU
neHTap cnocoban ga 3amoBosbu cBe motpede JIT IITT CaoGpahaja Cpbuja 3a mpyxkame
uHopMalrja U ycayra cBojuM KopucHuimma. LlearpanHo mecto y okBupy CePP-a 3ay3uma
call-centar uuju je ocHOBHM LIWJb eUKACHO NIPYyXKame HH(POPMALUja U YCIyra KOPUCHUIIMA.

KibyuHne peuu:

IITT Cpbuja, CePP, call center, undpopmanuja, yciayra, HHTEpHET, HH(OPMALHOHE
TEXHOJIOTH]€, EIEKTPOHCKO MOCIOBAHE

Summary:

In the present modern business — the Internet is the most used channel for electronic business
& commerce, because it provides the lowest cost in the production, commerce, business in
global - with the most efficience performance of the operations. Availability of the
informations is the prerequisite for a modern and successful operations of each company. One
of the main characteristics of the modern business environment is extremely rapid
development of information and communication technologies and their use in business. The
increased concern for the user and attempt to regulate communications companies with the
region has led to the design completely new organizational unit CePP (Center for E-business).
CePP is designed as a modern multimedia center capable to meet demands & needs of JP PTT
Serbia in order to provide information and services to its customers. Central place in the area
of the CePP is taking call center which main objective is the efficient delivery of information
and services to customers.
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business




Y okBHPY OBOr MacTep paja KaHAHIAT Tpeda Ja yKake Ha aHaTU3y (YHKIMOHHCAMHA
CaBpeMEHUX KOMYHHUKarmoHux mporeca y npemaysehy IITT Cpouja. Kopucrehu nomahy u
CTpaHy JHUTEpaTypy M3 00JacTh MpHMEpPEHEe OBOj TeMM KaHIUAAT Tpeba Ja TNpHKaxe
caBpeMeHe KOHIlenTe U ’uxoBy aHanu3y Ha npumepy [ITT Cpouje. 3amarak kanaumara je aa
Jla KPpUTHYHY aHAIM3y M OYeKHBaHE Moryhe mocienurie.
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YBOJI

BekoBuma cy Jjbyau 1MociaoBail y JUPEKTHOM KOHTAKTy, alld c€ pa3BoOjeM JpPYILITBA U
TEXHOJIOTHj€ CTBOpHJIAa MOT'YRNHOCT J1a c€ 0Baj HAYMH KOMYHHKAIIM]j€ 3aMEHH HEKUM JIPYTUM U
TO Hajupe TenedoHoM.

Ca npyre cTpaHe jeHa 0]l OCHOBHUX KapaKTEpHCTHKA CaBPEMEHOI' CBETa je cBe Beha
ynoTtpe6a nHpopMamoHux TexHosioruja. ['oToBo 1a HemMa npumepa JbyJCKe aKTUBHOCTH I'71€
pauyHapu HHCY 3ay3enu cBoje Mecro. Ommra rinobanu3aiyja ¥ HMHTErpalyja CBETCKe
€KOHOMHje I0CTaBJba IpeJ CaBpeMeHe MH(OpMalMOHE TEXHOJIOTHje BEIMKE 3axTeBe, Ipe
CBEra y JOMEHY PAacIOIOKMBOCTU U IpE3eHTAlMju HH(pOpMaIja y mpaBoM TPEHYTKY U Ha
npaBu HauuH. OBe BaXKHE 3aJlaTKe M3BpIIABajy pauyHapcKe allMKaluje Koje Cy Ha3BaHe
UH(POPMALIMOHN CHCTEMH.

Jlanac je TeHJIEHIHMja y CaBPEMEHOM IIOCIIOBalkY TakBa Ja he y HajcKopHje Bpeme
BehnHa GUpMHU y CBOM IOMEHY HYUTH CIMYHE BPCTE MPOM3BOJIA U YCIIYTa, a pa3jivKe y IeHU
u kBanurtery Ouhe MuHumanHe. OHo no hemy he ce ¢upme pa3nukoBaTH Ha TPXKULITY je
OJIHOC TIpeMa KOPHCHHUKY M KBAJIUTET KOPUCHUYKOT cepBuca. JlocTymHOCT nHpopmanuja je
MPEIyCIIOB MOJACPHOT M YCICIIHOT TOCIOBama cBake ¢upme. MHpopMmaruje ce mopajy
IPE3EHTOBATU CBUM 3aMHTEPECOBAHUM JIMIMMA, OMJIO J1a Cy TO 3alOCIECHH y (GUPMHU WU
CTpaHKke — (U3MYKa W MpaBHA JIMIA, Y HAJTIOTOJHIjeM OOJHMKY, Ha CUTYpaH HauuH U 'y OHIIO
KOje BpeMme.

[ToBehame Opure 3a KOpHCHHKA W IOKYIIA] Ja CE Ypead KOMYHHKaIdja Gupme ca
OKpPYKEHEM JIOBEJIO j€ /10 OCMUIIJbaBama MOTIYHO HOBOI OPraHU3aLMOHOr JieNa, KOjU je
npey3eo yinory (QpoHTta ¢upMe Ka CHOJBHOM CBETY Kpo3 ypeheH M OCMUIIJbEH Ha4YHH
KoMyHHKanuje. KopuUCHMYKM cepBHC TpeAcTaB/ba LEHTPATHO MECTO 3a pa3MeHy
uHpopmanuja Ouino koje Bpcre m3Mmel)y Heke ¢upme (KIUjeHTa) W HEHHX KOPHUCHHKA.
YcnocraBibabe KBAJIMTETHOI KOPUCHMYKOI CEpBHCA OJ] BUTAJHOI je MHTEpeca 3a CBaKy
bupmy. Y Tom sy je u popmupan HoBu opranuzaruonu jeo JIT [ITT Cao6pahaja "Cpouja”
noJ Ha3uBoM PasiHa jenuHuIa 3a enekTpoHCKo nocioBamwe — CePP. Cymtuna CePP-a je na ce
ca jenHe cTpaHe moBexe ca umaoruma uapopmanuja ([lomra, Tenekom, 6anke, caobpahajua
npenyseha, pasHe areHuyje ...), Tj. bUXOBUM HH(OPMAIIMOHUM CUCTEMHUMA, a ca JApyre CTpaHe
Jla KOPUCHHUIIMMA TIOHYIM HH3 TPHUCTYITHUX KaHaja JOBOJHHOT KalalUTeTa TaKo Jia CBAaKO
MoXe 1001uTH MHpOpMalLKjy OMII0 KaJa U Ha HA4WH KOjU MY HajBHILE OJroBapa. Y CKiIajy ca
HaBeneHuM nedunucana je mucuja CePP-a kpo3 cripoBoheme 1mojeIMHUX MOIITaHCKUX YCIIyTra
KOje 10 CBOjO] NPUPOAM MOTY OWUTH €JIEKTPOHCKHU TPETUPAHE, NPYKAHkE CEPBUCHUX
uHpopmanurja ka cucremy (IlomTn) m u3BaH (KIMjeHTH) paau TMOAPUIKE pada CUCTEMa
(ITomrTe) m mpy*kama eIeKTPOHCKUX yciyra Tpehum JunuMa (KJInjeHTH).

VY oxBupy CePP-a popmupan je nozusau nenrap uiu call center. Kaga ce nomene call
center TO yBEK IPBO acolMpa Ha MPOCTOpP MHCIYHEH olepaTrepuma ca TelePOHCKUM
ClIylmianuuama, Koju BpIle HpHjeM u o0pany TenepoHCKUX mo3uBa. MehyTum, mpomnpaTHU
epekar yBohema call center-a y mocnoBame jeqne ¢upme je NETMMUYHO TONPABIHAEE
OpraHu3allMoHe CTPYKType (pupMme y Iuiby 3aI0BOJbEHAa OCHOBHHX TPEAYCIIOBa Kao IITO je
Ta4yHO MO3UIMOHUPak-e U3BOpa HHPOpMalrja 1 00e30ehuBame BUXOBE CTANHE aXKyPHOCTH.
Tex Tama moryhe je mcmomrToBaTh 37aTHO TpaBwio call center-a: jeman mo3uB — jenmaH
oreparep — jeJlaH KOHTAaKT. Y IbeMy je caapkaHa OCHOBHa uzeja call center-a, a To je 1a ce
yCIIOCTaBJbEHUM KOHTAakTOM ca omeparepom call center-a, o0e30eau amMOUjeHT 3a MOTIYHY
OTICIIYTY MOo3MBaola, 0e3 Mpa3Hor XoJa WM IpeycMepaBama Ha KOJery Koju To 0oJbe 3Ha.
Call center CePP-a TexHWukH M KaJpOBCKH je ocmocoOsbeH, a mnoautukom JIT TITT
Caobpahaja "Cp6uja" u oapehen 3a mupok cnekrap nociona. Cee ycayre call center-a mory
ce peajn3oBaTH y3 noMoh roBOpHHUX ayromaTa U "xuBuX" areHara (omneparepa), a oMoryheno
je U IpeycMepaBame ca TOBOPHOT ayToMaTa Ha oreparepa.




V¥ cBum cermentuma JII IITT Caobpahaja "Cpbuja" motpeban je HEmpeKuaaH pasBoj,
WHOBUPAKE U HATAKEHE aJICKBATHUX PEIICHa, jep yclea pa3Boja HHGOPMATHKE 10J1a3u 10
Op3or 3acTapeBama TEXHHUKHUX, TEXHOJIOUIKUX, OPTaHU3ALMOHAX U KOHIEMIN]CKAX PeLIeHa.
VnenTudukoBameM TpaBalia TEXHOJIOIIKAX IMPOMEHA W HOBHX TEHJCHIIMja, IOIITAHCKO
npenyszehe Mopa Aa yYMHHM Harop Ha MOOOJbIIAKY CBOj€ TEXHHMYKO-TEXHOJIOIIKE IO3UIIH]E.
Komepriujanuzanuja mociaoBama, OCTBAPEHE PEHTAOUITHOCTH U TPO(PHUTAOUITHOCTH, CTaBJbha y
NpPBU IUIAH MPOBEPY IOCIOBHOI MOApPYyYja, yHampeheme TpKHIIHE MO3UIHje MOIITaHCKOT
npenyseha v BEroBe KOHKypeHTCKe cHare. [I[pumena nH(QOpMAIIMOHUX TEXHOJIOTH]a YIOpPEao
ca THM JI0BOJM 110 moBehama crnocoOHOCTH, 3Hamka U BemTHHA ocolJsba. Ilporpec u ycnemrHo
MOCJIOBakE Ha JYTOPOYHOM IUIaHY MOIITAHCKO Mpeay3ehe Moxe a OCTBapyje caMo CTaTHOM
OpHjeHTaljoM Ha pa3Boj. Pa3Boj momraHckor cucremMa, KOjH je pe3yiaTHpao Y OpHjeHTaIIjH
Ha €JICKTPOHCKO IOCIIOBAE j& jeIUHH aJeKBaTaH OJrOBOP Ha JUHAMHYHE, TEXHOJIOUIKE W
JPYIITBEHE POMEHE IOCIOBHOT OKpykema. OBaj BHJ MOCI0OBamba oMoryhaBa KOpUCHUIIMMA
na nohy 1o xesbeHe naHpopMalrje Opxe, jeTHOCTaBHH]e, €PUKACHH]E, KBATUTETHH]E.

1. Ilpersen pa3Boja ucropuje lomre y Cpouju

[Touerak mpykama MOMTAHCKUX yciayra Hamehe ce kao moTpeda 3a MPEHOIICHEM
nopyka Ha 0e30e1aH ¥ IPaBOBPEMEH HAYWH, T€ CTOra MCTOPHjAT IMOIITAHCKOT caoOpahaja y
Cp6uju ayr 166 roguna, 3a0YUE-E MPEHOC MOIITE KOWAHUIIMMA, TNIACHUIIMMA - TaTapuMa,
KacHHje NWIIKaHCaMa, a MIOTOM IyTeM >KeJIe3HHIIe, ayToMoOuia, mapodbposaa u aBuoHa. Ha
NPOILIOCTH, TO3UTUBHUM M HETaTUBHUM HCKYCTBHMA rpaau ce y OyayhnHoct. On mpBux
nomTa - MeH3ynaaHa u3 19. Beka koje cy Owiie NMPEeTXOJHHIE JaHAIIBUX MOJIEPHUX 3/amba
NpOTEKJIO je MHOro Jenenuja. Jlanac, y 21. Beky, ca pa3BojeM TeIeKOMyHHKalMja M JYyTUX
BHJIOBa KOMYHHUKAIMja y MHOTOME C€ WU3MEHHO MPO(HI M CTPYKTypa IOCIIOBamka IOIITE.
Jlanamma MoJiepHa 3amka arcolyTHO OroBapajy norpedbaMa caBpeMeHOT JIPYIITBA, T€ Y TOM
CMITY UIEMO Y KOPaK ca BPEMEHOM.

Haj3nauajHuju 1aTymu Kpo3 UCTOPHjy pa3Boja MouTaickor caoopahaja y CpOuju:
* 25. Maja o crapom, ogHocHoO 7. jyHa 1840. 'onune mo HoBoM KaneHAapy y Cpouju
otrouesna je ca pagom npsa [lomra Ha Kanemernany y beorpany
* 1866. ronune nouer je [IpBu 3akoH o momraMa 1 U3AarTa je IpBa MOIITaHCKa MapKa
* 1874. ronune y bepny, CpOuja y3 21 3emspy cBeTa nmocraje ocHuBay CBETCKOT MOIITAaHCKOT
caBe3a
* 1945-1990. rogune npema Baxxehum 3akonnma Ilomra ¢pyHKIHOHUIIE KA0 IP>KAaBHO
npenysehe
* 1990. ronune ocuusa ce JII IITT caob6pahaja ,,Cpouja™
* 1997. ronune npenysehe ce Tpancgopmuiie y XoiaauHr
* 2005. roguHa

- JloHer je 3aKOH O MOIITaHCKUM ycllyrama

- Peannzanujom mporpama pecTpyKTypHpama, U3/IBOjeHe Cy pajHe jeAMHULIE
,, YTOCTUTEJHCTBO U ,,Postturs”, ka0 caMocTaiHa NpuBpeaHa APyIITBa
* 2010. y majy: JaBHo mpeny3ehe IITT caoGpahaja "CpOuja" je mpeyseno: mpaBa, obaBese,
MIOCJIOBE, CPEJICTBA, JOKYMEHTANMjy W TpeaMeTe y 3ajeJHUIN jyroCIOBEHCKHX IIOIITA,
teserpada u tenedoHa, Kao U mpasa, odaBese, MOCI0BE, CPEACTBA, JOKYMEHTAIH]Y, IpeIMeTe
v 3anociene y "Jyromapka', 11.0.0.




Hcre rogune y centemOpy JaBuo mpemysehe IITT caobpahaja ,,CpOuja“ je mo 3akibydxy
Brnane m YroBopy o mpeHocy 0e3 HakHanue akuuja ,,lemekom CpOuja“ a.n .- TOKJIOHY
U3BpHIIIO OecriataH mpeHoc mpaBa cBojuHe Ha 80% akmmja y Ilpenysehy 3a
TenekoMyHukanuje ,,Tenekom Cpouja“ a.n. [IpoMeHa BIacCHUINTBA HAJ| aKlMjamMa yIIUCaHa je
y LleHTpanHOM perucTpy xapTHja o1 BpeIHOCTH.

* 2011. ronuue, Ha ocHOBY 3aksbyuka Brane Pemybnuke CpOuje u YroBopa o mpeHocy 0e3
HakHaje akiyja banke [lomrancka mrenuonuna a.ja. beorpan - mokinony, Bnaga PenybOnuke
Cpbuje GecruiatHo je mpeHena, a JasHo npeny3ehe [ITT caobpahaja ,,Cpbuja crexino mpaBo
cBojuHe Ha 112.529 oO6uunux aknuja banke, ykymHe HOMuHaiHE BpeaHoctH on 1.125.290
XWibaga IMHApa, IITO TpeacraBiba 25,14% ykymHO eMUTOBaHMX OOMUYHHMX akiuja banke,
yume je ydemrhe [1TT-a y kanurany [lomrancke mreauonuie nosehano Ha 49%.

[IpoMena BilacHUINTBA HaJ akKIHWjama ymnucaHa je y LleHTpamHOM perucTpy xapTja oj
BPEITHOCTH.

1.1 IMomra Cpouje

Ilooayu o Ilpeodyszehy

JaBuo npenysehe I1TT caobpahaja ,,Cpbuja”, TakoBcka 2, beorpan
bpoj perucrapckor ynomka: 1-23306-00, TproBuncku cya y beorpany
Pauyn 6poj: 160-800-04, banka Nure3a, beorpan

[THB: 100002803

Matuunu 6poj: 07461429

Bu3zuja

I[ITT "CpOuja" he OuUTM HAUMOHAIHM JUAEP HA TPXKHUIUTY IOIUITAHCKUX, HOBYAHUX H
MH(OPMATUIKO-KOMYHUKAIIMOHUX CEPBUCA BUCOKOT KBAJIMTETA, ca HAaJ0OJbUM (MHAHCH]CKUM
pesyiaTatuma.

Mucuja

[Ipy:)xaTn yHUBep3ajdHy MOIITAHCKY YCIYry, HOBYaHE YCIyre, pa3BHjaTH E€JEKTPOHCKE
cepBHUCe, MIMPUTH MPEXY MPOJAJHUX KamalureTa y3 yHanpeheme cBeyKylHe KOMYHHUKAIIH]je
ca KOpMCHUIIMMA U noBehame NpopUTabUITHOCTH KOMIIaHH]e.

Jyzopounu yuwvesu

» CTBapame ycJoBa 3a Ipy>Kambe YHHUBEpP3aIHE MOLITAHCKE YCIYTre Y3 HCTOBPEMEHO
JU3ajHUpame MoTpeOHe HHPPACTPYKType

* Penedunucame nmonuTHKe KaJapoBa

* E¢puxacno kopumrheme kananurera

* YBohewe HOBUX U yHarpehewme noctojehux yciayra yHuBep3aaHOT cepBHUCca U
KOMEPIHjaTHOT YCIY)KHOT aCOPTHMaHa

* YKJbyueHme Y TOKOBE CBETCKUX MOIITAHCKUX MHTETpaluja

* [TocTynHa TpaHchopmaliija BIaCHUILTBA




Bnacnuuka cmpykmypa u akyujcku kanuman

Jaao mpenysehe IITT caobpahaja ,,Cpbuja" ocuoBano je 1990. romune 3akoHOM O
cucreMuMa Be3a kao npenysehe 3a obaespame IITT menarHocTH, ca cpeicTBUMa 3a pax y
JP>KaBHOj CBOJUHHU.

Maja mecenia 1997. rogune, n3mMeHaMa u 1onyHama 3akoHa o cucreMuma Besa [Ipenysehe je
OpPraHM30BaHO Kao XOJAMHT Kommanuja, kojy unne JII IITT caoGpahaja ,,Cpouja" u on mera
ocHOBaHa 3aBucHa mnpeny3eha. ¥ xommunr cucremy, [lpemysehe mma monokaj MaTudHOT
npemy3eha.

Ucre rogune, JII IITT caobpahaja ,,Cpbuja" ocHoBaio je 3aBUCHO mpemay3ehe 3a mpyxkame
TeleKoMyHUKanoHnx yciyra - [Ipemxyszehe 3a tenexkomynukammje ,,Tenekom CpoOmja" a.m.
JIT IITT caobpahaja ,,Cpbuja"” je jemaH oa OCHMBaA4a M BJIACHHKA aKIlMja, OJHOCHO yjela y
kommanujama: Ilpemysehe 3a Ttenekomynukamuje ,,Temekom Cpb6uja" a.n. u Ilomrancka
MITEMOHUIIA a.]1., ca KOjuMa Je(QUHUIIE CBOJy OCHOBHY IIOCIIOBHY MHCH]Y KOja CE€ OJIHOCH,
npe CBera, Ha NOJW3amke HUBOA yCIyra Koje ce MpYXajy KpajlbeM KOPHCHUKY. AKIIHjCKH
kanutan JIT IITT caoGpahaja ,,Cpbuja" y 3aBucHuUM npeay3ehuma.

ITomrrancka nrregronuna 41%
Tenexkom Cpouja 80%

Japao mpenyzehe IITT caobpahaja ,,CpOuja” je BIacCHHK akIyja y KaruTalry
IMpaBHUX Juna.

100,00%-— ITpuBpeano apymrso Moo6ten-IITT 1.0.0.,

49,00% Banxka ITomrancka mrenoHnna a.g. u

1,07% IlonuTuka a.a. ca kojuma feUHUIIE CBOjy OCHOBHY ITOCITIOBHY MUCH]Y KOja
Ce OJIHOCH, TIpe CBETa, Ha MOAN3ake HUBOA YCIIyTa KOje ce MpyxkKajy KpajibeM
KOPHUCHUKY.

Cmamymapnu opzanu

* YrpaBau on0op - opraH ympasibamwa [Ipenysehem, 6poju 9 wianoBa koje umenyje Bnana
Penyonnke CpbOuje on kojux ce 3 unaHa MMEHYJy M3 pena 3amocienux y Ilpemysehy.

» ['enepaninu TuUpeKTOp - o0aBsba (PyHKIHM]y mociaoBoaHor oprana [Ipemxyseha. ['enepamnor
JUpeKTopa MMeHyje M paspemaBa Bmaga Pamy6nuke CpOuje, 1mo 3akoHOM yTBpheHOM
HOCTYIIKY.

* Hagzopau oxbop - Bpuim Ham3op Haj mocioBameM lIpemyseha. Hamsopuu onbop uma 5
4yjaHoBa Koje uMeHyje Brmama PemyOmmke CpOuje, o1 Kojux ce 2 wiaHa MMEHY]y W3 pela
3anocienux y [pemnysehy.

Kaopoecku nomenyujan (0poj 3anocienux, mwuxoea cmpykmypa)

VY ckiany ca jeHUM 01 TPOKJIAMOBAHUX TYyTOpPOYHUX IHJBEBA, KOJU Ce TUYe peneduHucama
nonutuke kaaposa, JIT IITT caobpahaja ,,CpOuja” je y mpoTeKsI0j TOAUHU YUUHUIIO JIOCTA Y
TIOTJIE Y TIOTIPaBJbaka 00Pa30BHE CTPYKTYPE 3aMOCIEHUX, Kao U A0AAaTHE HAMIOPE Y CTPYYHOM
ycaBpIllaBamky U CTUIaby HOBHX 3Hama PaJHMKa 32 MPYKamke HOBUX YCIyra KOPHCHUIIUMA Y
npeacrojehoj mubepanuzanuju nomranckor Tpxumrta. Y JII IITT caobpahaja "Cpbuja" paau
15. 150 pagHuka, pa3nuyuTor o0pa3oBHOT Mpodua.
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[Tomrra CpOuje maHac je mocioBHO-caoOpahajHU CHCTEM KOJH pacIoiae ca:
*  Bume ox 1.520 nomra ca 4.100 manrepa
*  bauzy 800 pa3nuyuTUX TEXHOJOUMIKUX BO3UJIA
*  MohHOM MOCIOBHOM pauyHapCKOM MPEXOM Koja craja Buiie o 3.200 TepmunHana y
cBuM rpajgoBuma Cpouje
* 2 rnaBHa, 18 momTaHCKUX IIEHTapa
* 15.150 0Oy4eHHX, MKOJIOBAHUX ¥ MOTHBUCAHUX PATHUKA
*  Bume og 5.000 nomronoma u Kypupa

2. llenTap 3a NpaKTH4YHO 00pa30oBam€ M HEr0B 3HAYA]

JemHa ol OCHOBHUX KapaKTEpUCTHKA CaBPEMEHOTI MOCIOBHOT OKPYXEHa je U3y3eTHO
Op3 pa3Boj HH(POPMAMOHO-KOMYHHKAITMOHUX TEXHOJIOTH]ja. 300T MPHUPO/Ie NEIaTHOCTH KOjOM
ce 0aBu, 3a JII IITT CaoOpahaja "CpOuja" je ox mpecyaHor 3Haudaja Op3o mnpuiarohaBame
yTUIAjUMa OKpPYXelkha M IPHUMEHAa HAJHOBMJUX TEXHOJOWIKMX JocTUrHyha y mporuecy
3aJI0BOJbEHa KOPUCHUYKUX MoTpeda. Ilo mpaBunmy riomasHe opraHU3alMOHE CTPYKTYPE,
3aCTyIJbEHE Y jaBHUM Tpeay3ehnma, Cy WHEpTHE W HEMOTOJHE 3a IMPHXBATamkbe OBAKBHX
nu3za3zoBa. KOHKYpPEeHTHOCT Ha TpXKHUINTY Yyciayra Moxe ce o00e30equT  jeAuHO
tparcopmucamem JII IITT Caobpahaja "Cpbuja" y cmepy crBapama (IeKcHOWIHU]S
opranuzaiuone crpykrype. Ocrnoco0sbaBambe MabUX OPraHU3alMOHUX LETHHA (MPOPUTHUX
[IEHTapa) 32 CAaMOCTAJIHO TPKUIITHO JIEIOBake OTBapa HoBe MOryhHOCTH 3a pa3Boj mpemy3eha
ca 3ajeJHMYKHUM yJllarameM a MOTOM U 3a MPUBATU3AIIN]Y MOIMITAHCKUX CEPBHCA.
3ajenqanukuM ynaramem JII IITT CaoOpahaja "CpOuja" u Ilpemyszeha 3a mpyxame
MyJITHMEIUjaHUX TEeICKOMYHHUKAMOHMX ycnyra Saga d.0.0. ymwio ce y peanu3anujy
npojekta CePP (Llentap 3a emektpoHcko mocioBame [lomre, a mgaHac OpraHH3alOHOM
Tpanchopmanujom PangHa jenuHHMIIa 3a €JNEKTPOHCKO MocioBame). OBa opraHu3alroHa
[[eJIMHA JeTHa € O] HOBO(OPMUPAHUX M OCIIOCOO/LEHUX 32 CAMOCTAITHO TPKUIITHO JEIOBAE.
dopmupana je cpenuHom 2002-Te roanHe.
[Ipema YroBopy 0 QyropoyHoj IMOCJIOBHO] Capajibl y peaju3alHjd OBOT TPOjeKTa
o6asesa JII IITT CaoOpahaja "CpOuja" je 6una ga 06e30ea1 NPUCTYIHE KaHAJe, XapABEPCKY
mwiargopmy, Kaapoe M mpoctop. Takohe, kymbeHa je U MyJITUMEAMjallHA TUTHTaIHA
neutpata AVAYA Definity. TlpaBa kopumihema (uiieHIle) 3a KOMILIETHO COMTBEPCKO
pelieme ca CBUM JIOTOBOPEHHMM alulMKalujama, aAMHHHCTpanujoM, npahemem Hu
U3BELITaBalkEM, TEXHUUKY MOJPIIKY U OJpKaBame cuctema o0ezbennio je npenysehe Saga
d.0.0. Behuna anraxoBaHux kajpoa je u3 [lomTe, OCMM HEKOJMKO 3ajeTHHYKUX THMOBA,
KOju cy (hOpMHUpPaHU Y MELIOBUTOM cCacTaBy, a 0aBe ce MPBEHCTBEHO Pa3BOjeM M TEXHUYKOM
agMuHUCTpanMjoM. TexHuuka moapmka Kojy mpeaysehe Saga d.0.0. mpyxka 3a
¢ynkunonucame CePP-a nogpazymena:
- oJpkaBambe OOyueHe EeKHUIe JbyIU 3a MPEBEHTHBHO U KOPEKTHBHO OJP)KABAH-E
CEJIOKYITHOT cHcTeMa, Op3e MHTEPBEHIIMje U OTKJIamhamhe He0CTaTaka y Hajkpahem
Moryhem poky

- 00yky cramHo 3anocineHux y CePP-y 3agykeHux 3a mpBW HHUBO OJip)KaBamba H
CTaTUCTHUKY aHAIN3y caoOpahaja u KBajauTeTa yciyra

- pacrojarame HajCaBPEeMEHHjUM pa3BOJHUM ajaTMMa Koju he KOHTHHYHpaHO

o0e30ehuBatu cynmepuopHOCT TeXHHUKOT peniera CePP-a

- Jopany nocrojehux amnukanuja

- U3pajly HOBHX allIMKaluja u ooe30ehrBame TUICHIIH.
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Yroeopom je Takohe mnpenBuheno pga opranuzanuona IenuHa CePP pagum 1o
NPUHIUIEMA TPOPHUTHOT IEHTpa YHjHu Mpuxof ce aenu y ogrocy 50% 3a Ilomry — 50% 3a
Sagu. M3noc 3a meoly moapasymeBa MPUXOJ OJf OCTBAPCHHX YCIIyra YMameH 3a 1ope3 Ha
IPOMET, aMOPTH3alMjy OCHOBHUX CpE/ACTaBa, TPOIIKOBE IUIaTa W TEXHUYKE IOJPIIKE,
TPOLIKOBE Mpojaje (MapKeTHHT, CiIy)kKOeHa MyToBama, pernpe3eHTalnja), Ka0 U CBE OcCTalie
MOCIIOBHE M JIPYTE TPOIIKOBE KOjH Cy Y QYHKIUjU 00aBIbamba ACIaTHOCTH.

CePP je 3amunbeH Kao MOJepaH BUIIECEPBUCHU MYITHMEIH]alTHH [IEHTAp CIIOCO0aH
na 3agoBosbu ce notpede JII IITT Caobpahaja "Cpbuja", na u3HajMu cBoje pecypce Tpehum
JUIKMMa, Ka0 W Ja Kpeupa W Iulacupa Ha TpXKuITe HoBe yciyre. DopMupameMm OBe
opranuzanuone nenune 3amunubeHo je ga JII IITT Caobpahaja "Cpb6uja" 3amoBosbu
COIICTBEHE MOTpede 3a mpykameM HH(POpMalKMja CBOjUM KOPUCHUIIMA. Y TMEPCIEKTHUBU
noBe3uBameM ca mnpeaysehem "Tenexom CpOuja A.J[.", mocnoBHuM OaHkama, pa3HUM
areanujama uta. JIT IITT CaoGpahaja "CpOuja" 6u MOHYIHUIO CBOje MPHUCTYITHE KaHAe 3a
npyxame uHPopMmanuja U o0aBbambe IMOCIOBA W3 HHUXOBOT JOMEHa. T TMOCIOBU U
uHopManyje cy Ha mpuMep: HHPpOpMaIije 0 pauyHUMa, eIEKTPOHCKO 0AHKApCTBO M IUIATHU
IPOMET, PEIOBH BOXKH-E, Pa3HM KBH30BH M HArpaJHE MIpe, aHKETE M HCIIUTUBAKHE jaBHOT
MEEHha, PA3HU U300pH U TIIacama, TUCTpUOYIHja OIoMeHa 3a HertulaheHe pauyHe TenedoHoM,
U CIUYHO.

Kako 6u ce ocrBapwim HaOpoOjaHW IOCIOBU KOPUCHHUIIMMA Cy TOHYheHH crenehm
NPUCTYITHU KaHAJH:

- ®ukcHa TenedoHcka Mpeka ca MmoryhHomrhy nmpeHoca riraca u mojaraka

- Mob6uiHa TenedoHcka Mpexa ca cepsucuma riac, SMS, MMS, WAP

- Unrepner ca Web-oM 1 enekTpoHCKOM MOIITOM

- Kab6noscku nuctpubyrusau cucremu (KJIC)

- IIpuBarne mpexe, LAN-oBu koju omoryhyjy o0jenumer yHU(DOPMUCAH TTPHCTYIT

U3 TpyIIe BUIIE WINA Make BEpH(PUKOBAHUX KOPUCHHUKA.

Cnuka 1. [Ipuctynan kaHanu u noteHnyjanau kiujentu CePP-a
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Konnent CePP-a npeicTaBibeH je Ha CIUIM , IPH YEMY:

NpPBH CJIOj MPEICTaBJba MPHUCTYIHE KaHaie (KaHAIM Ce€ MOTY JIaKO JIOJIaBaTH U
OJly3UMaTH)

cieaehu cnoj mpencraBiba Meh)ykaHaaHO GUITpUpame U YHUBEP3ATHH pPell — CBU
NPUCHENN 3aXTEBU MO0 OMIJIO KOM KaHaJy CBPAacTaBajy Cce y jellaH YHUBEP3aJIHU Pel
U 3atuM o0pal)yjy CXOIHO TOCIIOBHHM TpaBWJIMMAa ayTOMATCKU WM y3 ToMoh
oreparepa

HapeJHU CJI0] TIPEACTaB/ba CJIOj IOCIOBHE JIOTUKE — ONKCYje HAuWH JaBamba
ycIIyre Koja ce mpy»ka KOPUCHUIMMA, OJHOCHO Y OBOM CJIOjy C€ OJUTydyje Aa JIK ce
3axTeBH 00Opal)yjy ayTomMaTcKM WIM TyTeM oreparepa, Koju he ce pecypcu
KOPUCTHTH, Ja JIM je MOTpeOHO KOHTAKTHpATH BHILIE MMaiana MHpOpManuja u
KOJUM PEIIOCIIeIOM U CIMYHO (Y OBOM CJI0jy c€ ocTBapyje u komyHukaija ca CTl
CEpPBEPOM)

nocineAmyu cioj je uHTepdejc ka 0Oa3u mojaTaka, OJHOCHO Ka HMMaolMa
uHpopmanyrja (CBU TOCIOBH ce 00aBibajy HE3aBHCHO O] caMme 0aze mojaraka u
wiatdopme Ha K0joj paau arvIkkalja uMaona nHpopmarmja).

3. Call Centar

Jlo mpe Hekonuko roauHa call center-u mocMaTrpaHu Ccy y CBETIy CBOje
TpaguIHoHaTHe (YHKIMje — IEHTpa 3a OpPraHW30BaHU NpHUjeM Tele()OHCKUX MO3MBa Y3
npociehuBame Bese 10 oaroapajyhux snokana. Hexkoanko HOBHX TEXHOJOTHja M3 KOpEHa je
npomenuio yiory call center-a:

MHTETpalja pauyHapcTBa u TenedoHuje

MPUMEHA HAIIPEIHUX TEXHHUKA PyTHParma KPO3 WHTSIIUTCHTHE MPEKe

yrnotpeba HOBHX TOBOPHHUX TEXHOJIOTHja — IMPENO3HaBambe roBOpa U KOHBEp3Hja
TEKCTa y TOBOP

pa3Boj KOPUCHUYKUX 0a3a mojaTaka

nose3uBame ca MHTEpHETOM.

Call center je meHTpaJHO MeCTO KOHTaKkTa Tnpeayseha 3a mpykame yciayra U
uHpopmanmja kopucHumma. Call center je oHONMMKO q00ap KOJIMKO je 00pa uH(popMaimja
Koja ce mpyxa. [IpBu myT ce y cBety Ha3uB call center (kog Hac ce KOPUCTH JOII U HA3UB
NO3UBHHU LIeHTap) nojassbyje 1982.rogune. 1999.rogune call center-u npepactajy y KOHTaKT
nentpe (koju omoryhaBa mopeja MO3WBama W KOHTAaKT Ca KOPHCHHKOM TyTeM e-mail-a,
UHTEpHEeTa, Tene(akcoM U CiL.).

Mopepnu call center jennor npeayszeha ganac npey3uma QyHKIN]Y KOMYHUKAITHOHOT
uHTepdejca 3a CBe NOCIOBHE KOMYHMKAallMje ca KOPHCHHULMMA Yyclyra M IpOU3BOAA TOT
npeny3eha, Tako Ja MocTaje OCHOBHA Tayka mpuctymna Tom npeaysehy. Kako call center-u
1I0CTajy CBE BaXHUjU 3a MPOJajy, MapKETUHI, yciayre M (pyHKIHMje MOApIIKE MOCIOBamY,
MHOT€ KOMIIaHHW]€ CBE BHIIIE TJIe/1a]y Ha call center-e kao Ha HOB, 3HaYajaH U3BOP MPOduTa.

3.1 ®dyukuuje u enementn call center-a

Call center-u Cy CHUCTCMU I(OjI/I OpraHu30BaHO U MakbC HJIM BUIIC aYTOMATHU30BAHO

npumMajy

OpojHe TenedoHCKEe TMO3UBE, IMpYyXKajy OCHOBHE HWH(pOpMalMje KOPUCHUKY,
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PEnpoayKyjy TOBOPHE MOPYKE Y HHTEPAKTUBHO] KOMYHHUKAILIU]U ca KOPHCHUKOM, M3BPILIABAjy
aKIMje y CKJIaay ca MOryhHOCTHMa cHCTeMa M KOMaHjaMa KOPHCHUKA (3a/1aTUM TOBOPOM HITH
yHOCOM ojipehenux nudapa mpexo tenedoHcKor OpojyaHnKa), a y ciaydajy morpede Mory aa
NpeHecy IMO3WBE 10 KOMIIETCHTHUX oOlepaTepa KOjU Cy Ha pacroyiaramby — ayroMmarcka
muctpuOynmja mo3uBa. Call center-u Hajuemthe caapXke W CEpPBUC ayTOMaTCKe
uaeHTU(UKaIyje mo3uBa. Y TOM ClIy4ajy, Ha OCHOBY HICHTHU(HUKOBAHOT OpoOja KOPUCHUKA H
onroeapajyhe 6a3e momartaka, ogabpaHom omeparepy A0 Kojer he Oowru mpocnehen mosus,
npocinehyje ce u oapeheru ckyn uHdopmalja o KOPpUCHUKY (HIIp. ojakie je ynyheH mo3us,
na n1u je Taj KopucHMK Beh kopuctuo ycmyre tor call center-a, a ako jecre, oHma ce
npociiehyje U HCTOpHjaT capaame ca TUM KOPHUCHHMKOM, WTH.), a ¢cBe TO oMoryhyje Behy
e(pUKacCHOCT ycIyre oneparepa.

Yecto ce cmarpa na je jenuHa (yHkmnuja call center-a ma ce mocTurae eduxacaH
npujem TenedoHckux mo3usa. J[oOpo opranuzoBanu u onpemibeHH call center-u ucnymanajy
HU3 KOPUCHHUX 3aJlaTaka 3a cBoje npemaysehe:

- 0TBapajy ce HOBE MOTYNHOCTH YCIIOCTaBJbamka BE3€ U MOCIOBama ca mpeay3ehem

- mpenysehe Jakiie ycmocraBjba capaiby ca Pa3UuUTAM M JIUCIOIHPAHUM

rpyrnaMa KOpUCHHKA

- JIaKIIle ce BpIle npuiiarohaBama MoHyae NoceOHUM rpyramMma KOPHCHUKA

- KOPHUCHWUIIM JIAKIIIe JI0JIa3e 10 HajTPaKCHUJUX CKcrepaTa u3 npexy3cha

- Bese ca mpexyseheM ocrajy y (GYHKIMjHU HE3aBUCHO OJI PagHOr BpEMEHAa W

BPEMEHCKHUX 30Ha

- edukacHoO ce mociyje U y HHTepBalluMa MPEeBEINKOr Opoja mo3uBa.

Janac ce y mocioBame call center-a ummiementupajy e-mail u Web xomyHwukanmja,
TEXHOJIOTHj€ MHTEIMIeHTHOT MpexHOr pytupama u caBpemene CTIl rtexnornoruwje. L{usb
dopmupama call center-a je cucrtemMaTcko, Op30 U €PUKACHO OICITYKUBAKE, KaKO J0Ja3HUX,
TaKo M oJyia3HuX mo3uBa. CaBeTH, yciyre, HHGopMaIyje u mpojaja mpeko TeaedoHa nocrajy
NOCEIBUX TOAWHA M3Y3€THO 3HAYajHU. YTIPaBO YKJbydHBameM cBeTa |IP xomyHuKammja y
nocioBame call center-a, BUXOBa yjora rnocraje jour 3Ha4ajHuja u seha.

I[Tpeko call center-a ycrocTaBiba ce IpBH KOHTAKT — CTBapa ce MPBH YTUCAK, a JIaHaC
ca MHTErpauujoM IMOCIOBHUX TpaHcakliuja y okBupe call center-a, cBe Behu aeo mocinoBama
ce M 3aBpiaBa MpPeKo MHUX. Tako ce cTBapa cBeoOyxBaraH uWHTepdejc mnpemay3eha ka
OKpYXemY, ali ce KOMyHHKaIije yHyTap mpeny3eha MoKy Ha jeaH, KBaTUTaTUBHO, BULITU
HUBO.

Call center-u mory nma umajy jom jeaHy BaxkHy ynory. OHH MOTY Ja MHULUPAjY
KOHTAaKTe ca KOPUCHUIIMMA U JIa UM JI0CTaBJha]y BakHE nHpopManuje (y 00Ky dakcumuia,
e-mail wam roBopHHX MOpyKa) He 4ekajyhu aa KOPUCHHK M caM CXBaTH Ja My je TakaB
KOHTakT norpedaH. OBo Tpeba paauTH MPaBOBPEMEHO, OJIMEPEHO M TAaKTHYHO, Kako Ou ce
[OCTUTa0 HOB KBAJINUTET M MaKCHUMalaH yduHak. OJJla3HU MO3MBHM Cy BaXHHM HE CaMO 3a
MapKETHHT U MPOJIajy HETO U 32 HCTPAKUBAHE TPIKUINTA U TUTAHUPAHE Pa3Boja.

OcHoBHU enemeHTH call center-a cy:

- TeneOHCKHU pecypcu

- pauyyHapcKH pecypcu

- ocoOJpe.

TenepoHckn pecypcu JaHac MMajy MHOTO BuIle MOTryYhHOCTH O IYyKOT
yCIOCTaBJ/baka U packuiama Be3a. CucreM 3a AUCTpUOYIM)y TIO3MBA cMamwyje MOryhHOCT aa
no3uBaian A00uje CUTHaN 3ay3ere JuHHje. CBU KaHAIM Cy Ha UCTOM OpOjy W TO3UB CE
mpeycMepana JI0 MPBOT CI000HOT oreparepa U3 Jare Tpyle, MTOo j€ JaTeKOo ePpUKacCHH]e O
BUIIIE T10jeIMHAYHUX TelaeQoHCKUX OpojeBa. Ao M Taja Johe 10 yekama, OHO CE€ MOXKeE
UCITYHUTH KOPHCHUM WH(pOpMaIrjaMa, MHTEPAKTHBHOM KOMYHHKAIIH]jOM ca TIO3MBAOIEM HITH
O6ap My3uKOM. 3ajeqHO ca Tesne()OHCKUM MO3MBUMA CTHXY U MHpOpMaLHUje O TeaepOHCKOM
Opojy MMO3MBAoIIa M TTO3BAHOT, KOj€é MOTY OMTH BeJIMKa MOMOh 0co0Jby y 1ieHTpuMa. OCHOBHHU
anat pannuka call center-a jecre TenedoHCKH anmapart, a npyxame eQUKacHe YCIyre 3axTeBa
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NOBE3MBamke  TeNe(OHCKOI  cucteMa ca  HWH(POPMAIMOHHM  CHUCTEMOM,  OJHOCHO
nMrieMenTanujy caspemernor CTI cucrema.

Ckopo cBako mpemysehe koje je TakBor oduma jga My je motpeban call center Beh
cagpxu ozapehene pauyHapcke pecypce. UecTo cy TO BENMKM LEHTPAIHH padyHapu ca
OpojHUM BaXKHHM TOJIalliMa, KOju Cy Hajuemrhe moj Haa30poM moceOHor ocobspa. To ¢y mo
MpaBUjIy TJIOMa3HHM HMHEPTHU CHUCTEMH, KOJU c€ cropo Memajy. Pa3zBoj PC pauynapa u
KIIMjEHT-CEpPBEp apXUTEKTypa omoryhuo je pas3Boj ¢uiekcuOunHux u (yHKImoHATHUX call
center-a, xKoju ycmemHo KOpHCTe WH(opMalyje W3 TJIaBHUX padyHapa 0Oe3 HapyllaBama
IBUXOBOI HMHTErpurera. LleHTpanm3oBaHO aIMUHUCTpHUpame Oa3e momaraka o0e30ehyje
KOH3HMCTEHTHOCT II0JIaTaka, a BeJMKa M jeTHMHA padyyHapcKa cHara oMmoryhyje JokamHy
(hIeKCMOMITHOCT 3a MPUCTYI, MPUKA3UBaKke U MaHUNynanujy TaMm nomanuma. Call center-u
Hajuenthe oOpalyyjy Benuku Opoj mo3uBa, npucTynajyhu mpu ToM BeIMKUM 0a3ama mojiaTtaka
KOje caapike mH(OpMaIlje HEOIMXOIHE 3a ONCIYKHBAKHE YCIIOCTAB/LEHUX TO3UBA. Y CIy4ajy
notpede, y CBaKOM TPEHYTKY MOXKE C€ aHTaXOBaTH M OIepaTep MO3MBHOT LEHTPA, KOjH
npey3uMa Jajbu TOK mosuBa. M30o0p omeparepa xkome he ce mpociaenuTH TMO3UB MOXE ce
BPLIMTH ¥ HA OCHOBY WJICHTHTETA MO3MBAOLA, KOJH C€ MOXKE YTBPJHUTHU MM ayTOMaTCKH (HIIp.
- ykoiuko je CTI cucrem moBe3zan ca ISDN mpexxom) mmu xopumhemem |IVR cepBuca
(yHocom mudpe xopucHuka y Bumy onapehenux mudapa mnpeko tenedoHCKOr OpojuaHUKa).
W360p omepaTepa MOKe Ce BPIIUTH HIIP. HA OCHOBY Treorpad)cke JoKalje KOpUcHUKa (Koja
ce yTBphyje Ha OCHOBY H-ErOBOI' MJCHTHTETA) WM CE KOPUCHHK MOJXKE TOBE3UBATH YBEK ca
JeAHUM HMCTHM OIIEpaTepoOM — ca OHHUM ca KOjuM je Beh paHHje KOMYyHHUIIUPAO. YKOJHKO je
orepaTep Ka KOME je IO3MB WHHIMjAIHO YCMEPEH TPEHYTHO 3ay3€T, OBaKBH CHUCTEMH
Hajuenrhe omoryhyjy ayromMarcko nmpeycMepaBame T031Ba 0 IPBOT CIOOOIHOT oreparepa u3
nedunucane rpyne, 3axBajbyjyhn uemMy ce MHHUMH3Yje BpeMe YeKama KOPHUCHHKA, a TO
nonpuHocH moBehamwy yriena mpemy3eha kox meroBux mapTHepa M KOPUCHHKA yCIyra H
IPOU3BO/A.

CBuMa je MO3HATO KOJHMKO Cy BaXHHM JbyO0a3HOCT M IPEIyCPETIHUBOCT 0co0Jba Y
KOMYHHKaIHju ca kopucHuimma. Ocolsbe call center-a yuectByje ca 60 1o 70 % y cTpykTypu
TpomikoBa mnocioBama. EdukacHo xopumiheme 3amocienux y call center-y moxke aa mma
3HayajHe pUHAHCHjCKe edekTe (M y BUIY Mamer pacxojia KOMIaHMje 300r Iuiata oneparepa,
anu U 300r cMameHe MoTpede 3a MPOCTOPOM, MITO OoMOryhyje WM CMameme 3aKyNJbEHOT
npoctopa wiu Behu koMmpop ocTanux omneparepa), Tako Ja je HEOMXO0IHO ONTUMU30BaTH Opoj
3allOCIIeHNX y CKIaay ca moTrpebamMa y TOKY pa3IMYUTUX BPEMEHCKHX TIepHOJA.
Ayromaruzanyja call center-a Bpmm ce nmomohy IVR cucrema u cucrtema roBopHe IOIITE.
Tpeba nobpo oamepuTH Koje cepBHUCE MOTIYHO ayTOMAaTU30BaTH, KOj€ NEIMMHUYHO, a KOje
UIaK J]aTH Y pyKe UCKYCHOM oreparepy. Texma je J1a ce ca ayToMaTHU3allijoM KOPUCHUYKUX
cepBuca He M3ry0e KBAIMTETH KOj€ MPYKa]y HEMOCPEIHU KOHTAKT M JbYOa3HOCT 0co0Jba, 1a
ce pYTHHCKE olepandje ayTomatusyjy, a jaa ce ciuyxOenuiu call center-a mocsere
CJIOKEHMJUM MHTEpaKyjama 1 crenqupuyHuM rnotpedama KOpUCHHUKA.

3aganu TpaguuroHanHor call center-a cy:

- IpHUjeM No3uBa

- YCIIOCTaBJba€, HA/ATIIENakhe U MPEKUJI BE3eE.

Caspemenu call center-u ca uwHTerpucanuMm pauyHapctBoM u Tenedonujom (CTI)
Bpie u cienehe GpyHkiyje:

- jaerekiuja TeaedoHCKOT Opoja ca KOJUM je YCIIOCTaBJbEeH IMO3UB

- ayTOMAaTCKO yCMepaBambe M031Ba

- npucTyn uHpopMaijama y oaroapajyhum 6asama nogaraxa

- yTBphuBame J1a M je Be3a yCIIOCTaB/beHa Ca MAITMHOM HIIM YOBEKOM

- TIpHjeM U PENpOyKIIHja ayJIHo TOpyKa.

Call center-u omoryhaBajy 3HauajHy ayromaru3alMjy Ipojaaje M MapKETHHIa
npou3Bona u ycimyra mpenyseha. Marerpammjom CTI cepBuca y call center-e moxe ce
3Ha4YajHO cMamUTU onrtepeheme onepatepa jep moBesuBameM ca IVR najehn Opoj mosuBa
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MOXe ce 00paJuTH ayTOMaTCKH, O0e3 aHraxkoBama omneparepa. Call center-u nmajy moryhnoct
¥ ayTOMaTCKOT MHUIMpama MO3MBa, Ha OCHOBY JlaTe JIMCTE TeledOHCKUX OpojeBa ca KojuMma
Tpeba ycmocraButu Besy. [lo ycmocraBipamy mosuBa, CTl cuctem mo3wBHOT IieHTpa MMa
3ajaTaKk Ja yTBPIY Ja JIH je MO3MB NpuxBaheH o cTpaHe MO3BaHOT MPETIUIATHUKA WIU je Ha
JIpYToj CTpaHH YKJby4deH (akc wiu TenedoHcka cekperapuma. Camo y ciaydajy Ja je TO3uB
npuxBaheH 0J] cTpaHe MO3BaHOT MPETIUIATHUKA, IMO3UB CE MpeycMmepasa 0 oArorapajyher
cinyxOenuka mpenyseha, 4nMMe ce 3HAYajHO INTEAM HHETOBO BpeMe. YKOJHKO je TO3UB
npuxBaheH oy cTpaHe TeneOHCKE CEKpeTapulle MOXKE CE OCTABHTH YHAINPEH MPHUIIPEMIbCHA

HopyKa.

Pa3Boj call center-a quktupajy norpede Tpxkuinra. Muora npenyseha nmajy Bume call
center-a, mpu yemy ce HacToju na Tu call center-u Oyny anexkBaTHO Mel)ycOOHO TTOBE3aHH, Tj.
Jla TIOCMaTpPaHO M3 TEPCIEKTHBE KOPUCHUKA YMHE KOXEPEHTHY LENHHY. 10 ce MOCTHXe
NPUMEHOM TEXHHKa pyTHpama Ha HUBOY Mpexe U (opmupameM BUpTyanHux call center-a.
WHTerpanyjoM TEXHOJOTHja WHTEIMTCHTHHX Mpexka u call center-a omoryhena je
jemHocTaBHA peanu3aldja AucTpuOyupane apxurtektype call center-a, kojy omiukyje
moryhHocT nucionupama pagauka call center-a, mo rpymama Ha pa3IUYUTAM MECTUMA Y
MpEeXH, WIM Ha Pa3IMYUTAM MpeKama, WIM Ha Pa3IM4uTHM Teorpad)CKuM JIOKalujaMa.
Huctpubyupanu call center-u decto ce HasuBajy u MpexHu call center-u. Hrp. npenysehe
MOKE€ UMAaTH pENIaATHBHO BEIWKU BUpTyanHH call center, ajau cauumbeH O] MalIMX Ipymna I
WHIMBUyaana Koju page ox kyhe. Kana nmojeaunu ciry)kOCHUK MOYHE 1@ pajau, OH C€ jaBU
opranmzaTopy mocma y call center-y koju cmemTa meroB kyhHu TtenedoHCKH Opoj y
onroeapajyhy pamny rpymy Opojesa call center-a. o 3aBpmieTky panga, opraHu3aTop mocia
yKJIama BberoB 0poj U3 pajiHe TPyINe U aXypHupa CTaTUCTUKY KOja MOxe OMTH uckopuirtheHa
3a ahame ciyxOennka. Kyhne pagne cranune nompunoce ¢uexcubunnoctu call center-a,
CMamyjy IpeANMEH3HOHHUCAE TIOCIOBHOT MIPOCTOpA U IITEE BpeMe 3a OjJIa3aKk Ha 10cao M
noBparak kyhu. [luctpubyupanu Buptyannu call center-u mpencraBibajy iaexcuOniHuje a
4ecTo U e(UKacHUje pellene Y OJHOCY Ha LeHTpanu3oBaHe call center-e. @yHKIIMOHATHOCT
j€ YHEKOJIMKO CMameHa, ajli Cy MOYETHE MHBECTHUIIHMjE MPAKTHYHO MHUHHMHU30BAaHE, TAKO Ja
OBO pELICHE MOXE MPENOpPyuYuTH MaJUM U CpeAmuM npenyzehuma (1oj yClIoBOM Aa Cy UM
00jeKTH Ha MECTHUMA ca JO0OPOM TEIEKOMYHUKAITHOHOM HHPPACTPYKTYPOM).

4. OpranusoBame CePP-a

Ilooena paoa - Opzanuzayuona cmpykmypa npema npaguiHuKy o
YHYmMpauir0j 0p2anu3auuju u cucmemamusayuju paonux mecma( uiema
op2anu3ayuone cmpykKmype)

4.1 Opranusanuja call center-a

Call center je xujepapxujcku opranu3oBas. Ha ciumm 2. mprkasaHa je mema opraHu3aiije
call center-a.
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Vipasnu onGop

v

H3BpLIHM AMPEKTOP
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Call nenrtap . Memnanep 3a Menauep ciryx6e Menanep
IT menauep Menauep npoaaje
MeHalep KBaJIUTET JBYICKHUX pecypca orlepaTuBHE CiIyk6e

v v v
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KOHCYJITAHT

v o T

Cynepsuso Voice menauep u
yrep P TexHHUYKa IMOAPIIKA nep
KOOPAHMHATOP THM

v

Cynepsuzop

v

Oneparep

Crnuka 2 . lllema opranuzanuje call center-a

V cacras call center-a ynase:

1. Call center 60oapa qupexkTopa (YnpaBuu oa0op)

Bbera caunmaBamy ayTOpU30BaHM IpeACTaBHUIM MHBecTuTOpa call center-a. OHu
JIOHOCE CTpaTelIKe OJTyKe U TTOCTaBJbajy IuibeBe call center-a. OH mpecTaBiba CaBEeTOJaBHO
TeJIO Koje rmoctasiba V3BpIIHOT qupekTopa u ogodpasa Oyuer call center-a. 3agatak uM je aa
aHAJTM3UPajy pe3yaTare MOCIOBamba U JJOHOCE OTyKe Ha CTPATEIIKOM HUBOY.

2. Call center U3BPIIHU TUPEKTOP

OH je oaroBopad 3a 1ENOKyNHY onepanujy y call center-y. OH nmocraBsba cBe ocraie
dbyuknuje y call center-y u no6uja nepunucanu Oyyer. OH npeacTaBba OM3HUC TUIaH Ooap/-
y IUPEKTOpa, OJHOCHO OAroBOpaH je 3a mpodutabminHoct OusHuca. IlocraBiba kaOuHeT
(3aMeHMKe) YKOJHMKO je omepanuja rnoctana Benuka. Mma u3BpiiHy GyHKUM]Y U Jenerupa
OJITOBOPHUCTH YJIaHOBUMaA KaOWHeTa.

Bbu3HHKC 11aH je OCHOBHH JOKYMEHT 3a OW3HUC M CAAPIKU:

- nubeBe: puHAHCH]CKE

- HayuH: BpeMme, UJBHO TpXKULITE, OylIeT, MpopUTadUITHOCT

- aHaJM3e: TPXKUIITA, KOHKYpEHIIHje.

[ToTpeban podui TMIHOCTH MPUITUKOM U300pa U3BPIITHOT AUPEKTOPA je:
- oco0a of moBepema 6oapi-a TUpeKTopa
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3.

NOTIYHO M ACTAJbHO IIO3HABALC CBUX IIpOILECaA HOTpeGHI/IX 3a HOCTaBJbalbEC U
YCIENIHO ONepaTuBHO (PYyHKIIMOHHUCAKE oniepanr]je (mpojekta) call center-a
MOKEJBHO je J1a je perpyToBal u3 call center mocioBHe GpyHKIH]E

11a TIoceyje u3pakeHe KOMYHHKAIMOHE CIOCOOHOCTH

71a TIOCEeyje CIIOCOOHOCT CTPATEIIKOT Pa3MHIILIbAmbA.

Menauyep npoaaje

MeHnaiiep mpojaje perpyryje ce u3 pefoBa IpojajHor ocodspa. Hampehen je tumy
account executive-a u oaroBopaH 3a mpoliec mpojaaje yciayra call center-a y ckiaay ca
MIOCTaBJbCHUM IMJbEBUMA KOMIIaHHje. YTpaBjba THMOM IIpojaBama W mpyxa mnomoh y
npoaaju. Bpmm aHann3y ocTBapeHUX pe3yiTaTa, Kao M KBAIMTETa OJHOCA Ca KIIMjEHTHMA.
[TomHocu m3Bemraje call center U3BPIIHOM IAMPEKTOPY y BE3H ca pe3yjiTaTuMa IMpojaje U
KBJIUTETY OJIHOCA Ca KJIMjCHTUMA U TIpeyiaxe pemema. OAroBopas je 3a npuxoi. 3aayxKema
MeHaliepa npojaje cy jaa:

npatu Sales Funel (oBaj mokyMeHT caapku camo KBajdu(UKOBaHE IMOTCHIIH]aTHE
KJIMjEHTe, IPOLCHTE KBATH()UKOBAHOCTH, KOPUCTH Ce 3a OMTHA IUIaHUpamba)

npatu Opportunity List (jenHocTaBaH criucak CBUX IMOTEHIMjaJHUX KJMjeHATa ca
KojuMa ce paau — 0e3 o03upa Ha HUBO KOHTAKTa, y HEMY Ce€ HE IUIaHHPajy
AaKTUBHOCTH U HE JIOJUpHje ce OyleT)

MIOMa’ke y MpoAaju

nobuja OyleT, OTHOCHO CPEJICTBA KOj& MOXKE TIOTPOIITUTH O U3BPIITHOT TUPEKTOPA
OJI'OBOPAH 3a MPUXOJI, a HE 32 MPOPUTAOUITHOCT

oaroeopat 3a Tum Account Executive-a.

[Torpeban mpoduit TMYHOCTH TPUITMKOM U300pa MeHalepa mpozaje je:

4

Mo3HAaBamke CBUX cerMenara call center omeparuje (rmpojexra)
BEIITHHA CITyIIakha

BEIITHHA KOMYHHUKAIIH]e

MeJaHTHO Boheme TOKyMEHTalll]e
pa3MKoBamke OUTHOT OJ1 HEOUTHOT
CIOCOOHOCT J1a ce "npumu yaapan”
yIIpaBJbambe CTPECOM

yIpaBJbamkbe POKOBUMA (BPEMEHOM)
OJITOBOPHOCT M aHATUTHYHOCT
JMJIEPCTBO

CIIOCOOHOCT MOTHBAITH]E.

Account Executive

Account executive mpunana pyHkuuju npoaaje ycayra call center-a. 3amyxeH je 3a:

MpOHAJIAXKEHE HOBUX KITMjeHaTa

Iperno3HaBambe (QyHKIIMOHUCAkha MOCIOBHUX Ipolieca (MOTEHIMjaIHOT) KIIMjeHTa
Y BETOBUX MOTpeda

npukasuBambe MoryhHoctu call center-a xmmjeHTy M crnpoBoleme mpojaje
¢dbyuknuja call center-a

KpeHrpame KOHIIeNTa MPOJeKTHOT IJIaHa y CKJIany ca JeUHUCAHUM MoTpedama U
KeJbama KJIMjeHTa

NEPMAaHEHTHU KOHTAKT ca KJIMJEHTOM paJl YCHEIIHOr OJiBUjama oIlepalnuje
(mpojexTa) call center-a

CBYy KOMYHHKAIM]y ca KJIMjEHTOM (Iociie IMpojaje MOTpeOHO je Ja mpeaa CBY
KOMYHUKaIHjy ca kinjeHToM call center KoHCYNITaHTY)

kpeupamwe Opportunity List u Sales Funel (onrosopan 3a kperama y Sales Funel-

y)-

[ToTpeban npod w1 TMYHOCTH NPUIMKOM U300pa account executive je :
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5

No3HaBame CBUX cermenara call center oneparuje (pojexra)
BEUITHHA CIylIamba

BEIITHHA KOMYHHUKAIIH]e

MeJJaHTHO Boheme JOKyMEeHTaI]e

pa3IMKOBamke OUTHOT 01 HEOUTHOT

CIOCOOHOCT J1a ce "mpuMu yaapair”

yIIPaBJbakbe CTPECOM

yIpaBJbakbe POKOBUMA (BPEMEHOM).

Call center menanep

Call center meHayiep je oAroBOpaH 3a KOMIUICTHY YHYTpAllllby OpraHU3aljy paaa y
call center-y. JloOuja akTHBHOCTH OJf MEHalepa MPoJaje M YKOJIHKO Cy HEOMXOJHE HEKe
AKTHBHOCTHU TIPEIyrOBOPHOI THIIA, OHJA 3aXTeBa 0J00pEHE M3BPLIHOT JupekTopa. Ilocie
CKJIOTJBEHOT YrOBOpa OPraHu3yje HberoBo CrpoBoleme.

Call center MeHayiep 3a,Iy>KeH je:

3a KOOpAMHAIM]y TEXHUYKOT W OIepaTUBHOr Jena omepanuje (mpojekra) call
center-a

3a n300p KaJapoBa U TUMOBA 3a KOHKpeTHe call center oneparuje (mpojexTe)

na y call meHTpy cBe QYHKIIMOHHIIIE KaKO Tpeda

3a U3pajly IpojeKTHOT IJIaHa

3a CIpoBoheme yroropa

3a pacxoje.

[Torpeban npodun TMIHOCTH NPHIMKOM n30opa call center meHarzepa je:

6.
[IpencraBspajy ocoOsbe Koje npey3uma ynory call center MeHaiiepa 3a aTy oneparujy.
3Hauu 3a cBaKor ojpeheHor kinujeHTa call center KOHCYnTaHT pyKoBOIU ciieehuM THMOM:

MOXKeJbHO je na je o0aBibao (yHKIMje omeparepa U cymnepBuzopa wiu (pehe)
TEXHUYKE MOJIPIIKE

M3pa3uTo Mo3HaBame (yHKuMja call center-a

peiiasa rpodieme

Op3rHa pearoBama

BEIIITHHA KOMYHUKAIIHj€ U paJl ca JbyIuMa

JUJIEPCTBO.

Call center KOHCYJITAHT

call center cynepBu3op KoopAHHATOP
call center cynepsuzopu

- call center omeparepu

call center IT menanep

- THM TEXHHYKE TOJIPIIKE

call center voice menanep

- voice Tum

300r npupoxae nocia call center KOHCYATaHT je uaeanaH y ¢as3u Mpojaje U HAKOH
MoYeTKa MPOjeKTa CBa KOMYHHUKaIlMja ca KJIMjeHTOM ce npebdailyje Ha ’bera.

7. Call center cynepBu30p KOOPAHUHATOP

[TocraBiba cymepBuzope 3a onapehene rpyme omeparepa. I'pyme omeparepa ce
nebuHUNIy Mpema KiIMjeHTHMMa 3a Koje ce ¢opmupa call center. JloctaBiba moTpeOHE
U3BELITaje 0 pajy CyNepBH30pa. 3aMemyje WK A0NyHkaBa oapel)eHOr cynepBU30pa YKOJIUKO
je To motrpedbHo. Koopaunaupa pax ca coyx0aMa KOHTPOJIE KBAaJTUTETA M JbYJICKHX pecypca y
BE3H I10CIIOBa CymnepBH30pa U oneparepa. Hagpehen je cum cynepsuszopuma y call center-y.
3amany cynepBu30p KOOPIAMHATOPA CY:

OpraHnu30BamkC TUMOBA OIICPATECPA U ITOJACJIa CYIICPBU3OPCKUX 3aAYKCHA
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npaheme M BpeaHOBamE MEepPOpMaHCH THUMOBAa M NpEAy3UMame akluja 3a
HBUXOBO M00OJbIIAME.

[Torpeban npodui TMYHOCTH TPUITUKOM H300pa CyIepBU30p KOOPAUHATOPA je:

8.

OJUTMYHO MO3HaBame mpolieca paaa y call center-y
JOJaTHO U3paKEHE OpraHu3alMoOHe CIOCOOHOCTH
BEOMa OArOBOpPHA 0c00a.

Call center cynepBu3op

[TpencraBiba KpUTUYHO MecTO ycmexa (opmupanor call center-a 3a knujeHTa. Jegan
CYMEepBU30P KOHTPOJIMIIE paj, Mo morpedu, 3a 12-25 oneparepa. [locao cymepBuzopa Moxe
ce ocMaTpaT Kpos:

peakTUBHY GYHKIH]y: TIOCMaTpa CTAaTHCTHKY W IbCHY 00pany, caddmbaBa
M3BEIINTaje 3a CYIIePBU30pa KOOPAUHATOPA, J1aje CyrecTrje 3a moOoJbIIame mocia
aKTHBHY (DyHKIH]y: npalieihe CTAaTUCTUKE U KpeTama MO31uBa y PEaHOM BPEMEHY
(Y TpeHyTKY OJ1BHjarba IMOCIIa)

NpOAaKTUBHY  (GYHKIMjy: HEMOCpeJHa KOMyHHKalldja ca  OlepaTepuMma,
npernopydyje ce Jia ce HajMame I0Jia cara HeleJbHO CYNEepBH30p I03abaBu ca
CBaKHMM OIEPATEPOM I10jETHHATHO.

CymnepBusopu ce Hajuenrhe 6upajy U3 peoBa oneparepa. 3ajaiy cynepBu3opa cy:

o0y4aBame oreparepa

OIepaTHBHO Boheme rpymne omeparepa (OpraHH30Bambe pPagHOr BpeMeHa
oreparepa, THeBHO npaheme KBaJMTeTa paja oneparepa)

MOHHUTOPUHT pajaa onepatepa (mpaheme Opoja NPHCTUTINX IO3WBa, Opoja
TPEHYTHO PaCIOIOKHUBHX OIIeparepa, ...)

u3paja W3BEIITaja BE3aHUX 3a KBAJIUTATHBHE M KBAHTUTATUBHE CTATHCTHYKE
1oJiaTke

onepatuBHO npaheme nephpopMancy rpyIe oneparepa 1 Mpeaor Mepa

JHEBHA capajiiba ca TeXHHYKOM ITOJIPIIKOM Yy LIUJbY NMPEBA3UIAKEHA €BEHTYAITHO
HACTAJIMX TEXHUYKHX MPoOIeMa

npaheme mnepdopMaHCH TIOjeIMHAYHUX oOleparepa M MPEUIO3H 32 HUXOBO
HarpahuBame WM KaXKbaBambe.

[Torpeban mpouit AMYHOCTH MPUIMKOM U300pa CynepBH30pa je:

9

Cal

KYJITypa KOMyHHKAIje

eJIEMEHTapHO MO03HaBamke ynoTpede pauyHapa

6e3 oapeheHor cTaBa OJTHOCHO JPXKamba

[0 TOTpeOU: 3Hamke CTPAHOI je3MKa, IMO3HaBame "MHAYCTPHjCKUX" TEpMHUHA,
MI03HABAK-E JIOKATHUX HaBUKA

JUAEPCTBO

CIIPEMHOCT JIa C€ IPey3Me OATOBOPHOCT

paj ca pa3IndUuTUM BpcTama JbyIu

BPXYHCKO YIIpaBJbame cTpecoM (T3B. "XJaaHa riasa').

Call center onepartep

|l center omeparep mpencraBiba OrJeNano KIMjeHTa 3a Kora je mocraBibeH call

center, OJTHOCHO TO je Tayka ycrexa/mana mpojekra. [locao omeparepa mpeacTaBiba jeiaH O]l
CTPECHMjUX OCJIOBA JaHAIIbHUIIE, jep MO3UBH Uy jelaH 3a qpyrum. [lpenopydyjy ce y oBom
nmociry 4yectu u kpahu oxmopu. Jlo6po 6u O6mIio a cBaku orepaTep UMa JeTHOT CyIepBU30pa,
OJTHOCHO J1a jeJlaH CYNEpBU30p IpaTH JIyXKH MepHo jenHor onepatepa. [Ipuiukom omabupa
orepaTepa norpedad je cnenududan nmpoduin ocode.

Omneparep o0aB/ba KOMILJIETAH KOHTAKT ca KOPUCHUKOM, MpYyKamkeM HHpopMaiuja u
pemaBambeM npuMeaOu, myreM Tenedon-a, €-mail-a, uatepHer-a, dakc-a. OH Mopa 1a
noceayje BUlle crenuUYHNX 3HAmka pa3inuuTux HuUBoa. Omabup omeparepa mMopa OUTH
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NaXJbUBO CEJIEKTOBAaH W OIEpaTepud MOpajy OUTH KBAaJIMTETHO OOYYEHHM 3a I0Ca0 KOjU
00aBsbajy.
[Torpeban npoduit TMYHOCTH TPUITMKOM H300pa omeparepa je:
- KyATypa KOMYHHUKaIluje
- eJIEMEHTapHO MO3HaBamke YIoTpede pauyyHapa
- 0e3 oxgpeheHor craBa OHOCHO JpKamba
- 10 TOoTpeOu: 3HAmkE CTPAHOr je3WKa, IO3HaBame "MHIYCTPUJCKHX' TEPMHHA,
MI03HABAKE JIOKATHUX HABUKA.
[TpunukoM onabupama oneparepa NoTpeOHO je BOJUTH padyHa o:
- HHKajaa He oOydyaBaTH TavyHO MoTpebaH Opoj omeparepa, OMHOCHO YBEK OCTaBHTH
HEKOJIMKO MOTITYHO CIIPEMHUX JbYIIU Y PE3€PBU
- He aHTaXoBaTH "mpeBule kBamdukoBane" ocobde, 6e3 003upa MITO 3a10BOJbABA]Y
neguHUCaHEe KpUTEpHjyMe
- HE aHTa)XOBAaTH JbYJIC KOjU CY OCETJBHBH Ha CTpec, 0e3 0031pa Ha BUXOB MpUjaTaH
HACTYTI.

10. Call center IT menauep

Call center IT menanep 3aayxeH je:

- 3a OpraHM3alrjy ¥ KOOPAUHAIM]Y CBUX THMOBA TEXHUYKE MOJPIIKE, OJHOCHO 32
TEXHUYKY UMILIEMEHTAIH]Y TPOjeKTa

- 3a BpPEOHOBAaWkE M IMO0OJBIIAFE THMOBA TEXHHYKE IOAPIIKE, C OO03MpOM Ja
PYKOBOJIM THMOM HMHXKCHEPA 33yKCHHUX 32 UMIUIEMEHTALIN]Y

- yuecTByje u y ¢a3u npoxaje call center-a kinujeHTy

- xomyHuIupa ca call center MmeHaIepoM.

Onrosopan je call center meHayepy u call center H3BpPITHOM TUPEKTOPY.

[Totpeban npodun muuHOCTH pUiIUKOM u3dopa I T menarepa je:

- TI03HaBamE CBHX IPOIEca TEXHUYKE MOJIPIIKE U CHUMarmha roBopa

- U3paXXCHE OPraHU3aIMOHE CIIOCOOHOCTH U JIUACPCTBO

- pa3IMKOBame OMTHOT 0/ HEOUTHOT

- BCIITHHA yIpaBJbamba JbyIuMa

- CIIPEMHOCT Jia Ce TPey3Me OJITOBOPHOCT.

11. Call center IT xoopaunaTop

Call center IT koopauHaTop je Boha THMa TeXHHYKE NOAPIIKE U THMA VOICe MeHarepa
3a onpeheny call center onepaunjy (npojexar). OH KOOpIAMHUpPA CBE aKTUBHOCTH BE3aHE 3a
UMIUIEMEHTaljy TexHuukor jaena call center omepaunuje (mpojekra). Takobe, capabyje ca
CYIIEpPBH30pHMA y IIIJbY OTKIIamhama TeKyNIX TEXHUUKUX Mpodiema.

[Torpeban npodun aMuHOCTH NpuIMKoM nu3bopa call center IT koopaunaTopa je:

- TIO3HaBamE CBHX IPOIECa TEXHUYKE MOJPIIKE U CHUMamha roBOpa

- OpraHu3aloHe CIIOCOOHOCTH

- pa3IMKOBame OMTHOT O/ HEOUTHOT

- BCIUTHHA yNpaBJbamba JbyIUMa.

12. Call center Texunuka moapmka

Call center TexHMYKa MOJpILIKA je y CTBapH TUM HHXKEHmepa KOjU je 3aTyKeH 3a
TEXHUYKY HMIUIEMEHTalWjy TMpojekTa. IbuxoBo paaHo BpeMe mojemaBa ce mnoTpedama
npojexta. Oun omoryhaBajy na ce peduiekTyje Ha aJiekBaTaH Ha4MH CBe MTO ce y call center-y
nemana. Call center TexHHUYKa MMOJPILIKA CACTOjU c€ OJ] MOTpeOHOT Opoja HHXKEWmEpa U Jpyror
TEXHUYKOT 0c00Jba. 3a7aIy TEXHUUKE MOJIPIIIKE CY:

- UMIUIEeMEHTHpamke TeXHUUYKOT jena call center omeparuje (mpojekra) y ckiaay ca

3axTeBHMa KJIMjeHTa 3a Kora ce ¢popmupa call center
- mpuiarohaBame armukaTuBHOT SOftware-a 3a oarosapajyhy kammnamy
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- kpeupame VR amukanuja

- Kpeupame ariuKaiyja 3a CHIMambe ToBopa

- Tekyhe olpkaBambe CBUX TEXHOJIOIIKHUX pecypca.

[ToTpeban npodui TMYHOCTH Y TEXHUYKO] IMOIPIIIIHN j€:

- TpPenU3HO M JIeTa/bHO MO3HABAKkE TEXHWYKUX JIeTajba BE3aHHX 3a OIepaIujy
(npojekar) call center-a

- TEJAHTHO Boheme TOKYMEHTAIlM]je U TOITOBAKE MPOIeaypa

- KOMYHHKAIIMOHE CIIOCOOHOCTH — capa/iiba ca MHHOPMATHYKUM JICTIOM KIIHjECHTA.

13. Call center voice menayep u TUM

OBaj TMM HUje TEXHHYKU I UMa YCKYy capajmy ca TexHn4ykuMm TumoM. Call center
VOICe MeHalep ca TUMOM je 33/1y)KEH 32 CHUMarbhe CBUX BPCTA MOPYyKa:

- Ha mIo4ama (Ha UEHTpaJIM) ca KPaTKUM O0O0aBelITeHhUMa

- HalVR-y

- CTyJAHWjCKa CHUMamba

[Topen oBUX MOCIOBa OHM BpIIle Kpeupame MeHuja Ha [VR-y.

[Torpeban npodui TMIHOCTH je:

- crmenyjanucray o0JacTH Kojy MOKpUBa

- OTBOpEH Npema crnenu(GUIHUM U BPJIO YeCTO HECTAaHAAPAHUM 3aXTEBUMA KITHjEHTa

3a kora ce ¢opmupa call center
- KpeaTHBaH.

14. Kontpoaa kBajaurera call center-a

Kontpona kBanureTa je HE3aBUCAH CEKTOP 3a KBAJUTATUBHO OLEHHMBAHkE paja
oreparepa ¥ THMOBa oreparepa, Kao u Apyrux 3amocieHux y call center-y. 3amanu KoHTpoIe
KBaJIUTETA CY:

- TpeciymaBamke W Tperjiefame CHUMJbEHHMX 3BYYHHX M BHJEO JAaTOTEKa ca
aKkiujama orneparepa

- OLEHMBame KBAJIHUTETAa MepPOPMAHCH ONepaTepa U yOUaBamke TpelaKa

- TIOJHOIIEHE U3BEITaja MEHAllepy 32 KBAJIHUTET.

Kontpona kBamuTeTa MOXe OUTH:

- MHTEpHAa — CIPOBOJM C€ Ha CBUM HMBOMMA U MIPEJCTaBIba IPEBACXOAHO KOHTPOIY
paza omeparepa, cCaulmbhaBajy ce U3BEIITaju O CBAKOM 3allOCJIEHOM M JIOCTaBJba]y
ce BhEeroBoM HajpeheHoM MeHayepy, a popmupa ce U 30MpHHM M3BEIITaj KOjU ce
noctassba call center meHanepy

- eKCTepHa — CIPOBOJAM C€ IyTeM YINUTHUKAa U MEpEemeM 3aJ0BOJbCTBA U
(YHKIIMOHATTHOCTHU KO/ KPajlbUX KOPUCHUKA.

15. Menauep 3a KBaJuTeT

MeHarep 3a KBaJHTET je HAJISKaH 3a BOhEeHme THMa KOHTPOJIE KBAJUTETa U HUXOBO
pacniopehuBame Ha paznuuute omnepaije call center-a. ¥V ckiany ca u3BemrajuMa KOHTpOIE
KBaJINTETa MEHAIIep 32 KBAIUTET:

- Tpenjaxke KOHIENTe peliemha

- 1000yKy TOjeIMHUX oreparepa

- HOBA KaJIpOBCKa pelIcHka.

MeHnariep 3a KBaIUTET OAroBoOpaH je call center U3BPITHOM TUPEKTOPY.

16. Cayxba byackux pecypca call center-a

Oga ciryx0a ce 6aBM 3amoNIJbaBak-EM U BOl)EHEM (EBUICHTUPAKHEM) CBUX 3aTIOCTEHUX
y call center-y. 3amyxeHa je 3a paj ca JbyAuMa, 3aJ0BOJbABAIE FHUXOBUX MOTpeda M
MPOHATAKEHE Y3pOKa €BEHTYATHUX IpobiieMa. Y OmuCy Mocia OBe CIIyxoe je:
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- Mepeme 3aJI0BOJLCTBA/MOTHBHCAHOCTH 3allOCICHUX (OBO je HhEHa IPOAaKTUBHA
dyHkImja)

- IUIaTHA aJMUHHUCTpAIHja

- KOMITapaTUBHA HCTPAKUBAA TPHKHIITA.

Haurnu MoTHBHCamka 3aMI0CIEHUX CY:

- JIMpeKTHa MoOTHBamuja: Tmponmaja, call center MeHayep W KOHCYJITAHTH,
CYNEpPBU30PH U OllepaTepu

- MHJIUPEKTHA MOTHBAIIMja: CBH OCTAJIH 3aIIOCICHH.

[Ipenopyuyje ce ma ce ycmex (upme mpecivka Ha ycnex MOjeJUHIIa WIM HapaBHO

HEYCIIEX.
Bnucko oneparuBHO capal)yje ca KOHTPOJIOM KBaJIHTETA.

17. Menanep ciy:xk0e JbyACKHX pecypca

Memnaizep ciryx0e JbyJICKHX pecypca je Boha TUMa H 3ayKEH je 3a:

- aHaNM3y pe3yiTaTta y ciyKOM JbYJICKUX pecypca

- KpeHpame U MPUIPEMy MOTUBAIIMOHUX TPEHUHTA

- aKTHBHO ydemhe y opraHu3oBamy MpOLEAYpe 3a IPOHAIa3aK HOBUX 3aMIOCICHHX.

18. OnepaTuBHa cay:k0a call center-a
OBy cnyxOy uMHE oOJesbeHha Koja ce O0aBe IMpaBHUM IIOCIOBMMA M IOJPIIKOM
(JorucTuka).

5. Ctpykrypa ycay:xHor npoueca CePP-a

5.1 Yeayre y nomTaHcKOM CHCTEMY

Track & Trace
HNudopmanirje o TpeHYTHOM CTamy MOIITAHCKUX MOIINJbaKa KOje ce Mpare Kpo3 MOIITAHCKH
CUCTCM.

Eaextponcka PosTneT ynyrauuna
[Tnacupame nHpopmalirja Be3anux 3a caoopahaj [ToctHeT ynmyTHuUIIA - CTATyCH, pEeKJIaMallnje
Ka LIEHTPY U JPYTO.

AJpecHu Ko
[Ipyxame nHopmalnmja 0 HOBOM HAUMHY apPECOBamba MOLITAHCKUX MOIINIbaKA.

Post Express yejiyre npeHoca HOBIA U MOIIH/bAKa
[Mozpiika OBUM JIEOBHMA MOIITAHCKOT CHCTeMa Be3aHa 3a IiiacMaH uHpopMaluja u
oCTBapHBame Bese ca apyrum genaosuma (Track and Trace, OOpauyHCKH iEHTap, UT/I.)

Kem excnpec

HapyunBame uciuiare HOBIIA ca TeKyher padyHa KOpUCHHKA KoJ IToITanCKe MITeqMOHMIIE 1
IETOBa JI0OCTaBa Ha KEJbEHY aJipecy.

Tenedon 3a HapyunBame 011/9809.
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http://www.trackandtrace.ptt.yu/
http://www.cepp.co.yu/postnet_uputnica/default.asp
http://www.posta.co.yu/adresnikod/adresovanje.asp

HNHpopmMaTHBHH cepBHC MOLITE

[Ipyxame TeXHOIOIIKe MOMOhH KaKo 3armociieHuMa y IOIMTAHCKOM CUCTEMY TaKO M CIIOJbHUM
KOPUCHHIIMMA O TIOIITAHCKOM CHCTEMY (TEXHOJIOMIKa ymyTcTBa, MHpOpMaTHBHY cepBHC
[Tomre, KJIC, PosTneT ynyraumna, ®panmmse)

Cuay:x0a 96
TenedoHcku mpujeM TenerpaMma u lbUX0BO MpociiehuBame Ka 10cTaBHOj omTu. OBaj HAUWH
Cllama MpeJiCTaB/ba BeoMa jeIHOCTaBaH U e(uKacaH HAUMH CJama Telerpama.

MMC pasriaeqHuua

VYcnyra omoryhasa kopucauimma MTC-a (064/065 mpe:ke) 1a MMC nopykoM nomasby
pasrieIHMIy Ha OWIIO KOjy aapecy Ha Teputopuju Cpouje, ca 6uio kor mecta (Ykibydyjyhu u
POAMUHT 32 CBE MOCTHAaK]l KOPUCHHKE U Tpenan] kopucHuke y Llpuoj ['opu u Penyonurm
Cprickoj), 24 cara, 7 1aHa y HeJleJbH.

- Uzabepute dhororpadujy 3abenexeny kamepom Bacer moOmiHoOr Tenedona.

- YKyliajte uMe, pe3ume, TauHy aapecy MpuMaolia, 3HaK # U TEKCT MO3/IpaBHE MOPYKE.
[Tomasute MMC mopyky Ha 2333.

Hena MMC paszrneanuue: 50 aun + ochobau MMC + T1JIB.

Honatae uadopmanmje mosere gooutu Ha 6pojy 0700 100 300 wmm 011 3607 788 ykonmko
30BeTe ca MOOUITHOT TenedoHa.

5.2 Ycayre HaMemeHe KJIHjeHTHMA BaH MOIITAHCKOT CUCTeMAa
(engl. outsourcing)

Tenenpoaaja

Tenenponaja moapazyMmeBa NpuUMeHY pa3palleHMX TEXHUKA MpoJaje 3a KIHjEHTa.
Hajnosnatuje cy Texnuke: "yHakpcHe" u "yBehane" npopaje.

Texuuke "ynakpcue" npomaaje (engl. Cross-Selling) ce kopucte kamga ce mocrojehnm
KOpPUCHUILIMMA (KOje AepUHHILIE KJIMJEeHT) MOHYJE APYTd, KOMIJIEMEHTApHU IMPOMU3BOJA U
yenyre ucte ¢gupme (uctor kiujenta). Haume kaga kopucHuk mo3ose call center, Ha ekpaHy
oreparepa ce TOKpPEHE aluIhKaldja Koja HaBOJW DPa3rOBOP ca KOPHUCHUKOM KpO3 CEpHjy
nuTamka, 300pa u oarosopa. Oneparep YUTa TEKCT KOJU MY je OBa arIMKalija Mpe3eHToBaia
W Ha Taj HaunmH BoAM nujanor. Moryhe je nedunmcaté Tako3Bane Cross-taduke y OBO]
KOMYHHMKAIMjU — y KOM CJIy4ajy alulMKallija Ha eKpaHy HOHYJIM HEKM KOMIUIEMEHTapHU
MIPOM3BOJI M YCITYTY.

Texnuke "yeehane" mpomaje (engl. Up-Selling) ce xopucre kamga ce mocrojehunm,
npoUTaOMIHUM KOpPHUCHUIIMMA (HapaBHO JAe(pUHMCAHUM OJi KIHJEHTa) MOHyIu Behu
KBaHTUTET Beh nmocrojehe yciyre (Ha npuMep Behu KpeIUTHHU JIMMHUT HA KQpTHIM U CIL.).

TenemapkeTunr

TenemapkeTunr mnpencraBba moceOHy ¢yHKuHjy call center-a y moapmium u
crpoBohemy pa3IMYUTUX MAapKETUHIIKMX Kammama 3a kiujeHta. [loctoje nBa Ttuma
tenemapkerunra: Inbound u Outbound.

Inbound — moampasymeBa na kopucHuiM mo3uBajy call center pagu noOujama
uH(popMallrja 0 HOBO] YCIIy3H.
Outbound — mompasymeBa na omeparepu call center-a mosmBajy mocrojehe u

MOTEHIIMjaJlHE KOpPUCHUKE (MPOAKTUBHU CEPBHC) U TpYyXajy UM HHPOpMaluje O HOBOJ
YCIy3H.
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[IpenHocT oBe ycayre je y pelnaTHMBHO je(THHOM cCHpoBohemy MapKETHHIIKUX
KaMmmama 3a KJIMjeHTa Ha I[MHPOKOM KpPYry TOCTojehMx ¥ MOTEHIMjaTHUX KOPHCHHKA.
HeratuBHa cTpana oBe yciayre MOXKe OHTH TeHEpaJHO HEpaCIHONOKEHE I10jeANHUX
KOPUCHHKA IPEMa OBAKBOM THITY PEKJIAMHUX KaMIIamba.

Ipuxkynsbame ayrosa (engl. Debt Collection)

Omneparepu call center-a Ha OCHOBY PACIONIOKHBUX IOJIaTaKa, MO3MBA]y KOPHUCHHUKE
onpehene pupme (knujenta) u nojacehajy ux Ha npucnene odasese. [lusb oBor cepBrca HuUje
Ja ce KOPWCHUK 3alljlallld WM HACWIHO HaTepa Ja IiaTh Ayr, Beh Ja ce KOpUCHUIUMA
MOKaKEe Jia TOCTOjU pa3yMeBame 3a MHHXOBE TpPEHYTHE TmpobieMe, aium W Ja HEKO
po(eCHOHATHO U KOHCTAHTHO MPATH HUXOBO IUIATSKHO MOHAIIAKE.

[Ipema cBETCKMM MCKYCTBMMA, OCHOBHA IPEIHOCT OBE YCIyTe je MpUMETHO moBehame
HAIUIATUBOCTH JyroBa HAaKOH CIIpoBeleHe Kammname. OHa yriIlaBHOM JOBOIM 10 00Jbe
HAIUIATHBOCTH, Ka0 M 3a/I0BOJHCTBA KOPUCHHKA KOJUMA CE MAXJHHBO JO3UPAHOM KaMITAHOM
Jlaje 70 3Hama Ja ce O HhUMa BOJIM pauyHa M MMa pa3yMeBama 3a €BEHTyallHa HEpeJOBHA
U3MHUpEHa 00aBe3a.

TenexocTuHr

TenexocTUHT MpencTaB/ba U3HAJMIBUBAKE PA3IMUUTHX AeioBa HHppacTpykType call
center-a (Ha mpuMep: NPUCTYITHUX KaHaja, TOBOPHOT ayToMaTa, omepaTepa) 3a moTpede
JEAHOKpPAaTHUX W TEPUOAMYHUX KamIlamka Koje crhpoBoie ¢upme (KIMjeHTH KOjuMa ce
U3HajMJbYje HHPPACTPYKTYPA).

KiujenT Ha jemHocTaBaH v jeTHH HAYMH JOJIA3U JI0 PECIeKTaObuITHE HHPPACTPYKTYpe
CIpeMHE 3a UMILIeMeHTalujy ycayre. [IpenHocT oBe ycayre (3a KiujeHTa) je jeIHOCTaBHO U
Op30 TMojaBJbHBAKEE HA TPXKHUINTY Ca OCMHUIJBEHOM YCIyroMm, 0e3 mparehnx TeXHHYKUX
noremikoha.

Xeamn-geck

Xenm-AecK TpeAcTaB/ba MPUIPEMY W IUlacMaH Hajpa3HOBPCHUJUX HHOpMaIlfja
OTIIIITET, €IyKAaTUBHOT W CIMYHOT cajpskaja Kao IITO Cy: IJaH rpana, TeaeOHCKH WMEHUK,
peneproap Mo30puIITa U OMOCKOIA,...
[IpenHocCT OBe yciyre je MUpoKa JOCTYIMHOCT IIACUPAaHUX HHQPOpMAIIHja MyTeM Pa3TuIuTUX
KaHaJla, Kao U JIaKO M YjeTHaYeHO CIPOBOheme yciyre.

5.3 TeXHHMYKO TEXHOJIOIIKA ONMPEeMJ/bEHOCT YCJYKHOT TMpoleca

Konment CePP-a npeicraBibeH je Ha CIUIM 3., TP 4eMy:

- TpBH CJIOj NpeJcTaB/ba MPUCTYIMHE KaHaje (KaHaJiM ce MOTY JIaKO J0AaBaTu U
OJTy3UMATH)

- cnenehu cnoj mpencraBba MeykaHaTHO QUITPUpaEmEe U YHUBEP3aJIHU pel — CBU
MIPUCTIENTH 3aXTEBU MO OMJIO0 KOM KaHAJIy CBPACTaBajy c€ y jelaH YHUBEP3aJHU Pl
U 3atuM o0pal)yjy CXOIHO TOCIOBHMM TNpaBMWJIMMa ayTOMATCKU WM y3 Homoh
oreparepa

- HapeIHM CJI0] IpEeACTaBjba CJOj IOCIOBHE JIOTUKE — ONKCYje HauuH JaBamba
yCIIyTe Koja ce Mpy’ka KOPUCHUIIMMA, OJJHOCHO Y OBOM CJIOJY C€ OJTydyje Ja JIU Ce
3axTeBH o0Opal)yjy ayTomMaTrcku WIM IyTeM oreparepa, Koju he ce pecypcu
KOPHUCTUTH, J]a JH je MOTpeOHO KOHTAaKTUpaTH BUIEe MMaiana HHpopmanuja u
KOjUM peI0CIIeIOM U CIMYHO (y OBOM CJIOjy C€ OCTBapyje u KomyHuKanuja ca CTl
CEPBEPOM)
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- mocnenmu cnoj je wuHTepdejc ka 0a3um Mmomaraka, OJHOCHO Ka HMaoluMa
nH(popmarrja (CBU MOCIOBH c€ 00aBJbajy HE3aBHUCHO O] came 0a3e mojaraka u
wiatopme Ha K0joj paau arvIvKaIyja uMaora napopmarmja).

TenedoH, dakc
ASR, TTS uQ
sms, wap Mehyka- MocnoBHa DB
(B HarHo rnorvka nHtepdejc
web, e-mail unTpu-
,@ E; pare
= cable modem
set-top box
L JInHKOBM Ka
nMmaoumma
PR nHcpopmMauumja
KaHanH_M Onepartepu
WHTepdhejcu CePP-a

Cnuka 3. Konnent CePP-a

Ancrpaktau nornen Ha monen CePP-a (mpukazan Ha ciumm 4.) oOyxBata 5. enuHa U
TO:

- CHOJbAIIkhe KOPUCHHKE

- mpuctymnne cepsepe (IVR, SMS, Web,...)

- jesrpo cuctema (cpenmwu cinoj — MW u 6a3a)

- KOMYyHHKanuoHe ypehaje

- umaole uHdopmamyja.
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Cnorbalhsu

n
KopucHUUN pucTynHu cepeepn Jesrpo cuctema
I
IVR bty BA3A
I
[ J
[ ) [ J
[ J
[ J
SMS
KomyHukaumonm ypehaj KomyHykaUvoKy
ypehaju
WEB
|
[ J
[ J
Vmaou, Mmaoumn

umnja

MHopMma- °

MHdOopMaumja

Crnuka 4. Ancrpaktau niornien Ha mojen CePP-a

CePP je popmupan na moHyAM caBpeMEHH BHJI OCIOBamka y 001aCTH:

- KOPHCHHYKHX yCIIyTa

- e-banking

- JUTHUTATHUX CepTI/I(I)I/IKaTa
- e-commerc

- aHaJIM3€ KBAJIUTCTA.




6. AHAJIM3a MUKJIyCa NPYKamba ycayra

VYciyre KOpUCHUYKOT [IEHTpa HaMeleHe Cy KOPHCHUIIMMA KOje MHTepecyjy oapehena
UTaka U TO:

- 13 00J1aCTH MOIITAHCKOT MTOCIOBAbHA

- w3 ob0mactu mocioBaka ¢GUpMU (BaH MOIITAHCKOT CHCTEMa) KojuMa Cy

M3HAJMJBCHU PECYPCH KOPHUCHUYKOT LIEHTPA.
be3 o03upa 3a umje morpede ce M3HAJMIbY]Y YCIyre KOPUCHHYKOT IIEHTpa MOTY Ce
ocTBapuBaTu KopuihemeM omeparepa ("KUBUX'" areHara) W/WJIM TOBOPHOT ayromara. Tako
na ce Moke pehu 1a je KOpUCHHYKHM IIeHTap YBOPHO MECTO Ha KOME CE€ OCTBapyje KOHTAKT
u3Mel)y kimjenara ycinyra CePP-a (mpenyseha kojuma ce m3HajMibyjy pecypcH) U HBHUXOBHUX
KOPUCHHKA.
Yceayre e-banking mompasymeBajy o0aBibambe OaHKApCKHX IMOCIOBA €ICKTPOHCKUM
IyTEM M TO: YBUJ| y CTake pauyHa U UCTOPHU)y MPOMEHA, YBUJI U CIIaKE U3BOJIA, PCATM30BakE
0e3roToBMHCKUX Hayora (turahama ca padyyHa Ha padyH), Hapy4YHBame 4ekoBa u ci. Takohe,
IUIAaHMpaH je pa3Boj W yciayra m-bankinga rae KOpHCHHK ca CBOT padyHa y HEKOj Of
MOCIIOBHUX OaHaka kopuirhemeM MOOWITHOT TenedoHa aje Halor 3a riahame KOMYyHAIHja
(ctpyja, Tenedon, undoctay, ...). Pa3Boj oBux yciyra mpatu cBe Behe 3axTeBe KOPUCHUKA Y
norsieny KoHpopa mpuiInkoM 00aBJbara TPAHCAKIM]a, TAKO JIa Cy JOCKOpa Haj3acTyIbEHUJU
HauvHU TUlahama poOe M yciyra (TOTOBMHOM, YE€KOBMMa W KapTuilama) TOOWUIM HOBY,
MOJIEpHY M TIPOJOPHY KOHKYpPEHIIMjy KOja ce 3acHMBa Ha MoryhHOcTHMMa Kopumhema
MOOUITHOT TeneoHa Kao CpelcTBa 3a oOaBJbame TpaHcakuuja miuahama. [loGosbmiame 3a
KOPUCHHKE orjiesia ce y cienehem:
- MOCTOjM MOTYRHOCT J1a ce payyH IUIaTH ca OWIIO KOT MecTa y OWIIO Koje BpeMe, JaK
M Ka/1a C€ KOPUCHUK HaJla3u Y HHOCTPAHCTBY

- KOpHCHHK caMm ojnpelyyje yrmiaTtHe n3Hoce (y TpaHHIiaMa J03BOJbEHUX BPETHOCTH)
U IaTyM YIUIaTe U Ha Taj HAa4lH 00Jbe KOHTPOJIHIIE COTICTBEHE TOKOBE HOBIIA

- moctymnak ahama je 10cTa JeAHOCTaBHUJU y OJHOCY Ha JIpyre BHUIOBe Iutahama
(ucriicuBame ueka, JoroBamke Ha VMHTEpHET M yHOC MOTPEOHHX MOjaTaka WM
YeKame UCTIPE]] IIaTepa).

Yeayre paurutanHux ceprudukara 1MoApa3yMeBajy U3JaBame  JUTHTATHHUX
ceptudxkata o crpane CePP-a, kao u nmposaajy ¢popmMupaHMX amMKaiuja Koje y CBOM paay
KOpHCTe TUruTaiHe ceprudukare (arumkanuje 3a: e-banking, e-commerc u ci.).

Ycayre e-COmmerc mojapasyMeBajy OTBapamke€ HOBHX MOTYNHOCTH y TProBHUHHU
IOPUCTYIIOM €JEKTPOHCKOM TPXKMIUTY W TO: ayTOMaTHU3allljoM IOCJIOBHHMX TpaHCaKIHja,
CMameHkEeM TPOIIKOBAa TPAHCIIOPTAa WM CKIAJUINTEHa, yHarnpehemem KBamuTera pode u
nosehameM Op3HHE HCIIOpYKE.

Yecto ce cmaTpa na je jeauHa Qynknuja call center-a na ce mocturse epukacal
npujeM Tenedonckux mo3ua. JloOpo oprannzoBaHu u onpeMibeHu call center-u ucnymanajy
HU3 KOPUCHHX 3aJ]aTaka 3a cBoje mpenysehe:

- 0TBapajy ce HOBE MOTYNHOCTH YCIIOCTaBJhakha BE3€ M MOCIOBama ca mpeaysehem

- mpenyszehe Jakiie ycmocTaBjba capallby ca PasIUUUTHM M JIUCIOLMpPAHUM

rpyrnaMa KOpUCHHKA

- JIaKIle ce Bplle npuiarohaBama MnoHyAe NoceOHUM Ipyrama KOpUCHUKA

- KOPHICHUIIH JIAKIIIE JT0JIa3e 0 HaJTPAKEHUJUX eKcIiepaTa u3 npeayseha

- Be3ze ca mpexysehem ocrajy y (GyHKIMjU HE3aBUCHO OJI PaJHOr BpEeMEHa W

BPEMEHCKHUX 30Ha
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- e(uKacHO ce Mociyje U y HHTEepBaJIMMa IIPEBEIUKOT Opoja Mmo3uBa.

6.1 Ilpumep cnpoBohema yciryre TejieMapKeTHHTa 32 MOTpede KIUjeHTa
Tenxexom Cponja A/l

6.1.1 Onuc ycayre SMS nonyne

[IpBu mpojexat y obGiactu MobunHor miahama koju je Ilomra peanmzoBana y
capaamu ca omeparepom "Mob6unHa Tenedponmja CpbOuje" (MTC) u duHaHCH]CKOM
uacturynjom "llomrancka mreauonuna” (ITI) omoryhmo je kopucHuMMa 1a ca
MOOMITHOT TenedOoHa HHULUPA]y JOIMyHY prepaid KkpeauTa u 1a OBy yCIyry IUIaTe CpeCTBHMA
ca payyHa KOjH TOCeAyjy Koja (puHaHCHjcKe WHCTHTYyHHje. [IpaBHH OCHOB 3a peanu3anujy
OBOT IIPOjeKTa MPEJCTaBbao je YTOBOP O MOCIOBHO — TEXHUYKO] CapabH KOjU j€ CPEINHOM
2004-te romumue motmmcaH ox crpaHe TpHjy yroBopuux ctpana: JII TITT CaobGpahaja
"Cpbuja", Ilpemyseha 3a tenekomyHukanuje "Tenekom Cpb6buja" aa. u "[lomTancke
wreauonuie” a.u. [Tnahame momyHe prepaid kpeaura, y CKiaay ca HaBEACHUM YTOBOPOM,
noapasymeBa ciezehe:

- KOpPHUCHHK Mpexxe MoOuiHe tenedonuje aaje Hamor SMS-om mpeko kanana CePP-a
[omranckoj MITEANOHUIM J1a OJ00pU TPaHCAKLUjy ca HeroBor Tekyher padyHa
koju oceayje ko I na Ou ce u3Bpimio wiahame gomyHe prepaid kpeaura

- Tlomrancka MITeTUOHMIIA IIaJbe MHPOPMAIU]y O 0JI0OPEHO] TPAaHCAKIMH TIPEKO
kanana CePP-a TenexkoM-y Ha OCHOBY uera ce BpIIH JOIyHa Kpemuta y on-line
pEeXUMY.

Ha ocHOBy HaBeneHor TpojHOr VYroBopa O MOCIOBHO-TEXHHYKO] CapabH
OpraHM30BaHO je MpyXame yciayre gonyHe prepaid kpeaura xopucHuimma mpeke MTC
064/065, koju nmajy orBopeHe Tekyhe pauyne koxa Ilomrancke mreanonuue. [lox nomyHom
prepaid kpeaurta mojapa3syMmMeBa ce JaBambe Hayora [lOIITAHCKO] IITEIHOHHIU Off CTpaHEe
xopucHuka Mpexxe MTC 064/065, kako Ou ce uzBpuinia on-line Hartata prepaid kpeauTa ca
tekyher pauyHa. OBy yciyry MOTY Jla KOPUCTE U perucTpoBaHu Postpaid KopucCHUIIH.

[TpenycnoBu koje je KOPUCHUK MOTPEOHO Jja UCIYHU KAaKo O KOPUCTHO OBY YCIYTY
cy:

- oTBOpeH Tekyhu pauyH koa [TomTancke mreanoHuIe

- mpexa MTC 064/065

- nonymeHa [lpuctynHuna 3a ycayry SMS ponyHe mpenata Ha npeaBuleHUM
Jokarjama (IainTepy ToliTa Koju Bpiie npoaajy prepaid xapruna mpesxe MTC
064/065, mantepu Mobunne Teneponuje CpOuje wmnm manrepu Ilomrancke
IITETMOHHUIIC)

- TayaH Opoj MoOuIHOT TenedoHa KOPUCHUKA.

[TomTaHncka MITETUOHUIIA CHPOBOJAM HOTPEOHY MPOBEPY TAYHOCTH KOPHUCHUKOBUX
nomaraka, a omeparepu call center-a CePP-a (y mme MobOunne Tenedonuje CpbOuje)
IpOBEpPaBajy TAYHOCT JOCTaBJbEHOr Opoja MoOmiHOr Tenedona. HakoH oBuX mpoBepa
TAYHOCTH IOJIaTaKa BPIIIM Ce YHOC IoJIaTaka 0 KOPHCHHKY, Koju myreM SMS mopyke mobuja
MPIN neonxonan 3a obaBibame yciyre. MPIN je y crBapu uyerBopouuppen Opoj Koju
kopucHuk mpexke MTC 064/065 kopucTu 3a eneKTpoHCKO Tiahame yeiayre U OH JeTHO3HAYHO
onpelyje KOpUCHHKA, OTHOCHO HE MOCTOj€ 1BAa KOPUCHHUKA OBE Mpexke Koju umajy uctu mPIN
3a 00aBJbakh€ KOHKPETHE YCIIyTE.
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W3Hoc nmomyHe KopuCHUK ofpelyje mpema cBojuM morpebama. M3Hoc Mopa OuTH
neno0pojHa BpeaHoct y omncery o 150,00 go 2.000,00 guHapa. /[HeBHH JTUMHUT 3a OBY YCIYTY
u3zHocu 2.000,00, a meceunu mumut uzHocu 15.000,00 nunapa.

On crpane call center-a CePP-a, a 3a morpebe MoOunne Tenedonuje CpOwuje,
00aBJbajy ce cienehu mocioBu:

- TpoBepa TAYHOCTH KOPUCHUKOBHX T0J]aTaKa, MO3MBambeM KopucHUKa Mpexe MTC

064/065

- YHOC IIPOBEPEHUX IojiaTaka, KopuihemeM oarosapajyhe armkanuje 3a yHOC.

WNudopmanrja 0 KOpUCHALIMMA Koje Tpeda MPOBEPUTH CBAKOJHEBHO j€ JOCTYIIHA Ha
yHanpen nepuHUCAHOM cepBepy 3a pasMmeHy mHbopmanuja (13B. FTP cepBepy). Ha oBom
cepBepy paauHun llomTancke MTEIUOHUIIE OCTaBIba]y OAroBapajyhu TOKyMeHT (y KojeM Cy
mojany O KOpPHCHHIIMMA Koje cy oHu Beh mposepuin). Pagnuk call center-a (opranuzatop
nocia y call center-y — cynepBu3op) mpucTymna cepBepy, Npey3uMa HaBEICHU JOKYMEHT U
MOCTYIIA TIpeMa YIyTCTBY.

[To3uBame kopucHuka mpexxe MTC 064/065 obaBipajy omepatepu call center-a mo
yHamnpen yrBpheHom Toky Mmo3uBa a Ha OCHOBY JIOOHWjEHHMX IOJaTaka OJ CYINEpBH30pa O
KOPHCHHIIIMA KOje Tpeba IM03BaTH.

YHoc mpoBepeHUX mojnaTaka o0aBibajy omeparepu call center-a kopumhemem
onropapajyhe amnmukanuje 3a yHoc (ox crpane [Ipemyseha 3a Tenekomynukamuje "Tenexom
Cpb6uja" a.n. ogoOpeH je MpHUCTYyN alUIMKalUju 3a YHOC IojaTaka MoJ Ha3uBoMm Payment
Coordinator, ofHOCHO JOCTAaBJbEHO j€ YIYTCTBO 3a HEHO KOpUIINEHe), a Ha OCHOBY
NOOHMjeHHX IoJaTaKa OJ CYNEpBH30pa O MPOBEPEHUM KOPHCHHUIIMMA 4YHje TOJaTKe Tpeda
VHETH.

6.1.2 Onuc pana cynepsusopa u oneparepa call center-a

CynepBu3op nma o6asesy ja:
- CBaKoO jJyTpoO MPHCTYIU CEPBEPY H Mpey3Me MOTpedaH JOKYMEHT
- TOJIaTKe U3 Mpey3eTor JOKYMEHTa (3ajeIHO ca MoJalyuMa O KOPUCHUIIMMA KOjH CY
OJI IPETXOHOT JIaHa MPEOCTAIIN 32 MMO3UBALE) MPUIIPEMH 3 MTO3UBAKHE U IOCTABU
oreparepuma
- TOJATKe O TO3BaHWM KOPHCHUIIMMA IMPHUKYIU O]l onepaTepa M MPUIIPEMHU WX 3a:
YHOC, HAaKHA/IHO NO3UBamk-e WIH J0CTaBbambe [1omTanCcKo] ITeTUOHUIIH
- TOJATKe O yHENIEHWM KOPUCHHIIMMA TPHUKYIH O] Oreparepa W MPUIPEMH UX 3a:
apXUBHUPAKE UM HAKHAJHU YHOC (YKOJIMKO HUCY YHEILIEHH).
JIOKyMEHT KOjH CyIepBH30p CBAKO jyTpO Mpey3rMa ca cepBepa NMa aJIeKBaTHY 03HAKY
Kako O cymepBu3op OMO CHUTypaH Jia je Mpey3eo MpaBd JOKYMEHT. Y 3aBUCHOCTH O]l
KOJMYMHE T0/1aTaka 3a MmpoBepy (Opoja KOPUCHUKA KOj€ je MOTPeOHO MO3BAaTH U MPOBEPUTH
MOJaTKe) CYNEpBHU30p OBaj JOKYMEHT Jenu y onapeheHn Opoj MamuX U HBHMa 3a7yxXyje
oreparepe.
CBe mogaTke Koje CynepBH30p, HAKOH 3aBPIIEHOI MO3MBamba, MPUKYIU O] oleparepa
NpUTIpeMa 3a J1aJb¥ MOCTYIIAaK ca HhHMa U TO:
- (opMupa TOKyMEHT Koju he KOpUCTHTH olepaTepy MPUIMKOM YHOCA MOJaTaka y
oarosapajyhy amnmukamujy (0Baj TOKYMEHT CaJIpKH MOJATKE O KOPUCHHUITUMA KOJ!
Cy MO3UBameM oneparepa 1o0mmm o3Haky DA)
- (Qopmupa noxkymeHT koju he Ha Kpajy panHor aaHa paoctaBuTu IlomraHckoj
IITeAUOHUIM (OBaj JOKYMEHT CaJIpXKu TOJaTKe O KOPHUCHHUIUMA KOjU CYy
nmo3uBameM oreparepa noowimn o3Hake PB win NB u mera ocraBiba Ha cepBepy)
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(dopMupa JOKyMEHT 32 HAKHATHO TO3WBambEe KOPUCHUKA (OBaj TOKYMEHT CaJpiKH
MoJaTKe O KOPHUCHHUIIMMA KOJH Cy IMO3WBameM omeparepa aoounu o3Haky NK u
noTpeOHO UX je HAKHAHO TO3UBATH 110 YTBPI)EHO] MPOLEAYpH)

dopmupa TOKYMEHT 3a TO3MBaKke¢ KOPHCHUKA TPBOT HAPEIHOT PAJIHOT JaHa (OBaj
JOKYMEHT CaJpKd TOJAaTKe O KOPHUCHUIIMMA KOjU HHUCY IIO3BaHU O] CTpaHe
oreparepa v MmoJaly 0 OBUM KOPHCHUIIUMA CE OCTaBJbajy 3a MPBU HAPEIHU PAJIHU
JIaH | MPBO c€ BhUMa 3a4yXKY]y Oleparepu).

dopmupaH TOKYMEHT Koju he omeparepy KOPHCTUTH TNPHIMKOM YHOCA TOjaTaka
CymepBU30p Jenu Ha oapeheHu Opoj mamux (y 3aBUCHOCTH O]l Opoja mojaraka 3a yHOC H
MpolemheHor Opoja omeparepa kKoju he Ha yHOCYy OMTH aHTaKOBaHHW) U BHUMa 3a1dyXKyje
oneparepe. Ha xpajy pagHor naHa Wiy HaKOH 3aBPIIECHOT YHOCA CYMEPBH30p MPHUKYIJbA O]l
oreparepa JOKYMEHTE O YHEIICHUM TOoaluMa U TpUIpeMa ux 3a JIajbH MOCTYIaK ca ’bHMa U

TO:

(dopmupa JOKYMEHT ca MOoJalKMa O CBUM YHETUM KOPHUCHHUIIMMA U OBaj TOKYMEHT
apxuBHpa

dopmupa TOKyMEHT ca MojlaluMa 0 KOpUCHULIMMA KOJU HUCY YHETHU y alUIMKaLUjy
¥ TIPBOT HapeJIHOT PATHOT JJaHa OBUM JIOKYMEHTOM 33/IyKYyje onepaTepe Koju paje
Ha YHOCY IoJlaTaKa.

Ha 3axteB Mob6unne Tenedonuje CpOuje HEJOCTYITHI KOPUCHULIU CE ITO3UBAjy IIpeMa
cieaehoj nMHAMHIM: KOPUCHHUK Ce€ TO3MBA 3 JlaHa y3acTOIHO, 3aTHM C€ MpaBu maysa of 7
JlaHa, T1a ce TIOHOBO BPLIM MTO3UBamkE 3 JaHa y3acTOMHO. Y CKJIaTy ca 3aXTEeBAaHOM JIMHAMHKOM
CYIEpBH30p BOAM payyHa O TOME Kaja he Koju KOPHUCHUIY OUTH MMO3UBAHU U Y 3aBUCHOCTH OJ1
Tora ¢popmupa oapehenu 6poj JoKymeHara.

Omneparep uma o6aBe3y na:

4

Ha OCHOBY 3aJly’K€ma OJ CTpaHe CYINEepBU30pa BPIIU IO3WBAKE KOPHCHUKA U
MPOBEPY HErOBUX MOJaTaKa

Ha 3aXTEB CYNEPBH30pa WM Ha KPajy CBOT PaJHOT JlaHa JIOCTaBJba CYNEPBH30PY
MOJIaTKE O MO3BAaHUM KOPHCHHUIIUMA

Ha OCHOBY 3aayXema OJl CTpaHe CyIepBH30pa BpIIM YHOC IIOJaTaKa
(xopunrhemeM 3a To peBul)eHe arIKaIyje)

Ha 3aXTEeB CYNEPBH30pa WM Ha Kpajy CBOT PAIHOT JlaHa JIOCTaBJba CYNEPBHU30PY
MOJIaTKe O KOPUCHUIMMA YHEIIEHUM y OroBapajyhy amimukanujy.

ckimany ca yrBphenum Tokom mo3uBa (NpuKa3zaHUM Ha CIHMIM 7.) omeparep

CIPOBOJM DPA3roBOpP ca KOPUCHUKOM M €BUACHTUPAa Y JOKYMEHTY KOjU je J00u0 on
cylnepBu3Opa yHanpes JedruHrucaHe o3Hake 3a cieaehe curyammje:

KOPUCHHUK j€ OJITOBOPHO Ha MO3MB, HOTBPJMO Ja je 3axTeBao ycayry SMS nonyse,
orieparep je mMpoBEpOM y ToAarma Koje je 71o00uo 0/ CyrepBu30pa YTBPAUO Ja Cy
TpaXK€HU MOJAIM TaYHU (MM€ M Mpe3uMe KOPHCHUKA Kao U jJeAMHCTBEH MaTHYHU
O0poj rpahana cy momanm Koje orepaTep MO3WBOM IIPOBEpaBa) — OBO OIeparep
eBuieHTHpa kao DA mro moapazymeBa Aa ce mojald O TOM KOPHUCHHUKY MOTY
YHETH y oAroBapajyhy armkamnujy

KOPUCHHK je OATOBOPHUO Ha MO3HMB M HUje MOTBPAMO Ja je 3axTeBao ycayry SMS
JIOTIyHEe, HUTHU je yHO3HaT Jia jé HEeKO YMECTO Iera 3a HWeroB 0poj TenedoHa
3axTeBao ycnyry SMS nomyne — oBo omeparep eBuaeHTHpa kao PB miro
Mo/pa3yMeBa Jia j€ ped O MOTPENTHO YIHUCAaHOM Opojy

NPUIMKOM T03MBama JoOHjeHa je nHpopMalMja 1a KOPUCHUK HHUje NOCTyHaH —
0BO orepaTep eBuaeHTHpa kao NK

NPUIMKOM TO3MBama J0o0ujeHa je nadopmamuja 1a Oupanu Opoj HUje aKTHBaH —
0BO omneparep eBuaeHTupa kao NB mro nmonpasymesa na je peu o Henoctojehem
WM HEaKTUBHOM OpOjy.
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Ha 3axTeB cymepBH30pa WM Ha Kpajy CBOT' paJHOT JjaHa oreparep O jeJHOr MpaBH
YeTUPHU JOKYMEHTA U TO:

- JIOKyMEHT ca ojaiuma o KOpUCHUKY o3HaueHuM ca DA

- JIOKYMEHT ca IojarMa 0 KOpUCHHUKY o3HaueHuM ca PB nau NB

- JIOKyMEHT ca nojaiuma o KOpucHUKY o3HaueHuM ca NK

- JIOKyMEHT ca Mojaluma 0 KOpUCHUKY KOjU HHUCY IO3BaHH O] CTpaHe orepaTepa
Y JI0CTaBJba UX CYNIEPBU30DY.

Ha ocHoOBy 3anyxema o/l CTpaHe CyNepBU30pa OmepaTep CIPOBOAM YHOC IMOJaTaka o
KOPHCHHIINMA, a y CKiaay ca ymyrctBoM "[Ipomenypa perucrparnuje kopucHuka Ha Payment
Coordinator-y" (nobujenum on crpane Ilpexyseha 3a tenexomynukanuje "Texexkom Cpouja"
a.11.). Ha xpajy cBor pagHOr jaHa WM Ha 3aXTEB CYINEPBU30pa ONeparep J0CTaBba JOKYMEHT
ca mojanuMa O KOPUCHHUIIMMAa YHETUM Y OJAroBapajyhy arumkanujy U KOPUCHUIIMMA KOjU
HHUCY YHETH.

6.2 Opranu3oBaHoOCT U QYHKIIMOHUCAK€ MEHAIIMEHT Mpoleca y
Call Centru

6.3 ITocrasbame call center-a

Call center ce mocraBsba Tako Jia ce yKkiana y CTpaTterujy paja KoMmnanuje (KiujeHTa
oJIHOCHO Tpeny3eha) 3a kojy ce mocraiba. [loTpedHo je y3etu y 063up cienehe nusbee:

- IIMJBEBH IPOjEKTa

- MapKeTHHIIKHU LUJHEBU

- IMJBEBU MPOJIaje.

OcHoBHu enemenTH call center-a cy:

- KOPHUCHMK j€ Ha IPBOM MECTY

- (excubuIHOCT

- JUHAMHYHOCT

- Op3uHa UMIIpOBHU3aIH]je

- TpecluKaHa OpraHu3allfja KJINjeHTa.

[TpunukoMm noctaBsbama call center-a mpenosHnare cy ciezaehe dasze:
®a3za 1: [Ipuxkynbame nanpopmanuja

[TotpebHO je y capaamu ca KIHMJEHTOM 3a Kora ce moctasiba call center nedmnucatu
cienehe:

- 1UTa KJIMjeHT xohe

- 3amTo

- Kako

- KOMe

- Kaaa

- KOIHUKO.

Taxohe, HeoNnxoqHO je JAepHuHHCATH MEpJHBMBOCT ycmemHocTu call center-a u 10 y
opojeBuma (Ha mpumep mocie 1.500 mo3uBa...). Y Ty CBpXy caunmbaBa ce YIUTHUK y KOME Ce
nepuHUITY:

- KOHKPETHO MpYyKame ycayre (OMmuc yciuyre)

32




npujeM mno3uBa (Kopuctuhe ce jemaH WM BUIlE OpojeBa TenedoHa, TOBOPHHU
aytoMar, ">KMBHU'" areHT — orepaTep Wik KOMOWHAIIH]a)

Opoj mo3uBa (0OueKUBaHHU OPOj TO3UBA OJ] CTPAHE KJIH]CHTA)

TOK Mo3uBa (OTpeOHO je /Ja ce KJIMjEHT MOCTaBH y YJIOTY KOpPHCHHKAa KOju he
kopuctutu call center)

Opoj rpymna oneparepa U BbUXOBE BEIITHHE (KOJHMKO je Tpyma orneparepa moTpeOHo
Ka0 M KOj€ BEeIITHHE Tpebda orepaTepu Ja Mocenyjy y KOjuM rpynama)

MPUOPUTET AUCTpUOYIHje To3uBa (a2 U M KOJU KOPHCHHIIM MMajy MPUOPHUTET,
onHocHO uaeHtudukanyja t38. VIP kopucHuka)

nHpopManja Koja ce Tmpyxka/ysumMa HW mnpuctyn wuHbopmarujama (ayOuHa
npyxama nH(opMalja KOpUCHUIIMMA)

SL — Bpeme koje mo3uBajnal, (KOPUCHHMK) MpoBeAe uekajyhu mga My ce jaBu
oreparep Kao M IpOLEHAT KOPHCHUKA KOjU OYEKyjy Ja Ce omepaTep jaBH Y
yHarpen 1e()UHUCAHOM BPEMEHCKOM MEPHOILY

neunucame HHPOpPMaIMja KOje ce IOJAaTHO IMPYXajy KOPUCHHUIIMMA, OJHOCHO
YKpIITalke WHPOpMaIja Koje ce MPYykajy KOPUCHUKY ca APYTUM aKTHBHOCTHMA
oreparepa

W3BEILITajU/CTAaTUCTUKE

oOyka omeparepa (1eo0 o0yke oneparepa u cynepBuszopa call center-a morpebHo je
CIIPOBECTH Y IPOCTOPHjaMa KJIH]eHTa)

pamno Bpeme call center-a (oneparepa)

[ToTpe6HO je 1a cBe oBO Oy/e neUHUCAHO MPE CKIIaNamka yroBopa ca KIHjeHTOM.

®a3a 2: [IpojekTHH NJ1aH

CBe mperxonaHo AeduHHCaHE CTaBKE MpPEACTaBibajy Aeo lIpojeKTHOr mmiaHa, KOju
NoTHHUCYjy (0AHOCHO 0o100paBajy) u kiujeHT U call center MeHayumenT. IlpojexTHH TUIaH je
ocHoBa [lonyie 3a kiMjeHTa Kao 1 YTOBOpa KOJU C€ CKJIara ca KJIUJeHTOM.

®a3a 3: Ilonyna u Yrosop

Ob6a nokymenTta ce 0aszupajy Ha A00po nepunucanom IlpojexTHoM rutany. Mneanna
[Nonyna cagpxu cieneha Tpu HUBOA TPOIIKOBA!

IIPBHM HUBO: TPOIIKOBHU MOCTaBJbama call center-a (T3B. S€t UP TpoIak)
IpyTy HUBO: GUKCHU (KOHCTAHTHH) MECEYHU TPOLIKOBU
Tpeh HUBO: MPOMEHJBUBH (BapHjaOUITHI) MECEYHH TPOIIKOBH.

®a3a 4: ITocraBbame call center-a

[TocTaBspame call center-a oOyxBara:

3amnolnbaBambe U 00yKa CBUX 3amocieHux y call center-y

uHTerpanuja call center-a mpema 3axTeBHUMa KJIHjeHTa (HEONXOJHE arlIMKalluje
0a3e mojaTaka u cii.)

neduHUCame KaHala KOMyHHUKanuje U y call center-y m Koa KJIMjeHTa, OJJHOCHO
IITa j€ YMjU TI0CA0 U KO ca KUM KOMYHHIIMpa U Ha KOjy TeMy (ueanHo 6u Omio na
je ox cTpaHe KiMjeHTa u o1 ctpaHe call center-a jenna ocob6a 3a KOHTaKT).
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®Pa3a 5: Tect

[Tpe mymrama call center-a 3a morpebe KiIMjeHTa HEOMXOHO j& CIIPOBECTH TECTUPAHE
pana call center-a u To TecTupame Ou Tpedayio 1a Tpaje oA ABe Heaesbe 10 Mecel qaHa. OBo
Ce 30B€ YHYTpAIIkhe TECTHPAIbE, jep Ce aHTaXYy]y 3all0CIeHH U3 (pUpMe KIMjEeHTa J1a TIO3UBa]jy
u npoBepe pyHkironucame call center-a. Tom npuimkom ce Tectupa u:

- yHyTpauma opranusanuja call center-a

- KOMYHHKaIyja (MHTEepHa M €KCTEPHA)

- JIOTOBOpEHA TEXHOJIOTHja paja.

®a3a 6: [loxkperame call center-a

IToxperame call center-a je y crBapu mymrame y paxa call center-a ca mpaBum
KOPUCHHUIIMMA, HAKOH YCIIEIIHO CIpoBefeHe (a3e TecTupama. Tana ce BpIIM MpoBEpa CBUX
cerMeHara:

- OopraHmsanyje

- TEXHOJOTH]e

- KOMYHHKaIHje.

6.4 Call center kaakyJaaTop

Call center kanKymaTOp MOKE Ce KOPUCTUTH 3a IpopadyH Opoja onepatepa call center-
a KOjU Cy IMOTpeOHM 3a CBAakM caT OCMOYACOBHOI PAaJHOI BpPEMEHA, Ka0 MU KOJHUKO je
NPUCTYITHUX KaHajga notpeoHo. To je JavaScript mporpam koju je mpeasuljeH 3a kopuinheme
Ha UHTepHety (oarosapajyhoj Web crpaun).

N3pauyHaBame ce CIPOBOJM y HHTEPBAIMMa Ha CaT 32 OCMOYAaCOBHO PajgHO Bpeme. Y
Ty CBpPXY MOpa ce 3HaTH ca KOJHUKO Ce JI0JIa3HMX MO3MBa YIpaBjba cBakor carta. JlogaTHo je
NMOTpeOHO 3HATH CPEIE Tpajarbe MO3MBa U CPElbe 3aBpIIHO Bpeme. Takohe, moTpeOHO je
OJUTYYHTH C€ 32 OCHOBHE IIJbeBe yciayre. [locToje ABa 3axTeBaHa 11iba yCayre:

- IIponenar nmo3uBa Ha Koje 6 Tpebano OArOBOPUTH y OKBHPY ofpeleHor BpeMeHa

KOje je TpelcTaBjbeHO y cuctemy (Ha mpumep Ha 80% mo3uBa Ou Tpebaso
OJITOBOPUTH Yy OKBUPY 20 CeKyH]IN)

- IlpuxBatbuBO 0/0Mjame Koje OM MOINIM Jla M3JpXe NMPUCTYNMHU KaHaiau y call

center-y (Ha npumep 1% mo3uBa Moxe OUTH 0JI0M]EHO).

VYKOIMKO ce MpenBHIM TpeBUIIE BEIMKU Opoj omeparepa, OUMIVIEAHO CE TpOIIe
JparoreHa cpejacTBa. MehyTuM, yKOJIMKO ce MpeaBUAM MpeBHIle Maiu Opoj omeparepa
MIOCTOjH TEHJICHIIHja 3HATHOT, HEMPUXBATJEUBO JIyTOT, BPEMEHA 3BOHEHha KOPUCHHUKA WITH jOTIT
rope JOoMylTame 0J0MjeHUX MO3HUBa.

Ogaj kankymnarop, 6asupan je Ha ¢popmysiaama Epianra, ogrocno Ha Erlang B u Erlang
C caobpahajuum moznenuma. @opmyne Epnanra npeacraBibajy BepoBaTHOhE cTama cUCTEMa
U je/IHaKe cy:

34




Pk = k=0,1,2,..,n

VYna3Hu nmotok kiHjeHata je mpoct. IIpoct motok morahaja je IloacoHoB MOTOK KOjU
nopex OCOOMHA OpAWHAPHOCTH, OJICYCTBA IMOCIENWIA, CTA0MIIHOCTH HMa W OCOOHMHY
CTaIMOHAPHOCTH. A je MHTEH3UTET 3aXTEBa 3a OINCIY)KUBAWkE y jeIMHHUIN BPEMEHA, OJHOCHO
Opoj 3axTeBa KOjH Y jeAMHUIM BpPEMEHA MOCTaBJbajy KOPUCHULIM U3 HEOTPaHUYEHOT M3BOpa
caoOpahaja. VIHTEH3UTET MPOCTOT MOTOKA OICIYKHBama OJ CBAKOT KaHaja je jeIHaK /.
CucrteMm mMa N KaHajla ONCIHyXHBama. [locebaH 3Ha4Ya] MMa BEJIWYMHA TIOJ HA3UBOM
caoOpahaj, y o3Hamu p. Jenunuua 3a mepemwe caodpahaja je 1 Epnanr.

Taxo na ce Epnanrose popmyne MOry NpeJCcTaBUTH U Kao:

Erlang B u Erlang C cao6pahajun Moaenu moapasymeBajy oapeleHe mpermoctaBke o
NPUPOAY TIPUCHIENUX TMo3uBa. Mel)y mHMa je U TMPETHOCTaBKa Ja je MPUCTU3AE MO3HUBA
cinyuajuo (IloaconoBa pacmnosena). Mako je 0BO MOTIMyHO pa3yMJBMBO y MHOTHUM 3aXTEBUMA,
MO’KE€ M3a3BaTH HETAYHE Pe3yJTaTe YKOJIHKO CE MOjaBU HEOUEKHBAH MakCUMyM mo3uBa. OBaj
TN MakKCHMyMa TIO3MBa MOXE C€ TPOM3BECTH KOPHIINCEHEM paJH0 WM TEJICBU3H]CKE
peKIaMHe KaMmmame (Koja 4ecTo MoXKe OMTH y3pOK mocTojama call center-a y mpBo Bpeme).
Kama ce odekyjy IpacTHUYHHM MAaKCHMYMH ITO3HBa NPEKOHCTPYUCAmE MPUCTYITHUX KaHata U
call center oneparepu Mopajy yBeK OMTH U3BaH TOTa, OJTHOCHO Ha CUTYPHOM.
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Kankynarop je nmoaesbeH Ha TpU 00JIACTH:

- IIpBa o6mact (I{usbeBH M TPETIIOCTABKE) j€ 32 YHOC OIIITHX JIeTalba O Tpajamby
MO3WBa U IMJBEBUMA YCIIyTE.

- Hpyra o6nact (Ilo3uBu u pe3ynraTu Ha caT) J03BOJbAaBA YHOC KOJMYMHE MO3MBA
Ha caT 3a rnepuoj ox ocam catu. OHa Takole mpukasyje u pe3ynraTe Ha car.

- 3apmHa obnact (Cymupame pe3yirara) CyMHpa pe3yirare 3a Mepuoj Ol ocam
CaTH.

Kankynarop xopuctu oOpaay y JBa KOpaka Kako OM HampaBUO MPOPAYyH 32 CBAKH
car. IlpBo, Opoj 3axTeBaHMX areHara mnpopadyHaBa ce kopumthemem Erlang C. Oso
u3padyHaBame Takolhe Jaje BpeqHOCT Cpeamber Kallmbemha. OBO KallbEemhe U CPEIbe TPajame
no3uBa ce npumewyjy y Erlang B na 6u ce uspauynao 3axteBaHd Opoj NPUCTYIHUX KaHaA.
Erlang C kankymnaTop KOPHCTH CyMy CpEIibMX Tpajama I03WBa W CPEAUX 3aBPIIHUX
BpEMEHa Kako O M3pavyyHao Cpe/ii-e¢ BpeMe uekama 3a nmo3use. Cyma oBe JIBe BPEIHOCTH Ji1aje
Cpebe BpeMe y OKBUPY KOra je oreparep 3ay3eT H03UBOM. Mako 1mo3uB HHje y TOKY 32 BpeMe
3aBpIIHOT BPEMEHA OIepaTep je joIll YBEK HEeIOCTYIaH Jia MpUXBaTH ciefehu mo3us cBe 10K
HUCY 3aBpIICHH aIMHUHHCTPATUBHU 33Jall NPETXOAHOT Mmo3mBa. Vako ce 3aBpIIHO BpeMme
kopuctu y Erlang C uspauyHaBamy, OHO ce HE MPUMEHYje 3a TUMEH3UOHUCAE 3aXTCBAHE
rpyre npucTynHux kanaua. OBo je cTora mTo y TOKY 3aBPIIHOT BpEMEHa MIO3HB HHUjE Y TOKY U
3aTO BUIIIC HE 3ay3MMa MPUCTYIHH KaHal. MelyyTum, Bpeme y TOKy Kora IO3UB YeKa y peay
yna3u y oOpadyH 3a 3ay3€TOCT NMPHUCTYIHUX KaHaia. 3aTo Kajga ce M3pavyyHaBajy BPEIHOCTH
caobpahaja koje he ce craButu y Erlang B 3a cat koju ce pa3matpa, cpelibe Tpajambe M031uBa
je momaTo cpelmeM Kamimbemy (koje je pesynrat Erlang C uspauynaBama). Pesynrar je 0poj
3aXTeBaHMX JIMHUja Y TOKY TOT cara.

/. indopManmoHu cucTeMHU ¥ H1bUX0BA yJI0ra y nocJI0BHOj
opranu3auuju Iomre

NHdpopmaninoHn cuCTEeMH NpEeACTaBbajy BeoMa OMTaH eJIeMEHAT CBake CaBPEMEHO
OpraHM30BaHe IOCIIOBHE opranu3anuje. Mako ce mMoxe cMarpatu Ja cy ,,MHQOpMaluoHu
CHCTEMH OJlyBEK MOCTOjalI y TIOCIOBHUM CHCTEMHUMa, jep je TOCIoBambe yBeK 0o npaheHo
oaroapajyhom o0pamoM mojaTaka, Mopa ce€ HalpaBUTH KOHIIEMIMjCKa pa3iuka u3sMmehy
npeBazuleHnx MH(OPMAIIMOHUX CHUCTEMa 3aCHOBAHUX Ha PYYHOM MPHUKYIJbaky U 00paau
nojaTaka M CaBPEMEHHX EJeKTPOHCKHX cpeicraBa. buraH 3amaTak  MOJEpHOT
MH(POPMALIMOHOT CHCTEMa HHUje NPHUKYIJbakhe W CKIAJUIITEHE MOCIOBHUX Mojaraka, Beh
aHaJM3a NUCTHX, jep je 3amaTak nH(OopMaImoHoT cucTeMa 1a 00e30enu moTpeOHy JIOTHCTHUKY
HOJPIIKY 32 (iIeKCUOMIHO Boheme npenyseha.

Jla Ou mHbopManmoHu cucteM 00e30en11o MoTpeOHy MOAPUIKY OH IIpe cBera mMopa
MOY3/aHO CKJIAJUIITUTH UH(OpMAIHje, IITO je 3apaBo HEroB eJIeMeHTapHU 3ajartak. [Ipyru
BakaH 3a/laTak KOjU C€ MOpa UCHYHUTHU je MOryhHOCT Op30T M KBaJMTETHOT MpPUCTYyMa 0
cBUX HH(popMalMja caapXKaHUX y HHGOPMAIIMOHOM CHUCTEMY OJl CTpaHe CBHUX
3alHTEpecoBaHUX yuecHUKa. Tpehu 6utan ycioB 3a epukacaH HHPOPMAIMOHU CHCTEM je Ja
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noceayje oaroBapajyhe airoputMe KOju Ha OCHOBY MAaT€MaTHYKO CTATUCTHUYKUX oOpana
BpIIE aHAM3y TMOJaTaka W Ha Taj HA4YMH TeHEPHINY BaKHE IIOKa3zaTeshe 3a MoTpede
yIpaBJbamka MOCIOBHUM crcTeMoM. OBaj 3aaTak mpeacTaBiba MoceOHy ooact nHpopMaTUKe
KOja ce 30Be "CHUCTEMHU 3a MOJPIIKY ONTYyIHBaAKY'".

Kapakrepuctuke mOCIOBHUX cucreMa ojapelyjy muxoBe norpede y TOMeHY
WH(POPMATHYKUX TEXHOJIOTH]a, a YjeTHO opel)yjy U KIacy TeXHOJIONIKUAX PelIeHha.

HNmnnemenTanyja MOJAEpPHOT HMH(POPMALMOHOT CHUCTEMa je, YjeoHO, cacTaBHA
KOMITOHEHTa HOBHX MOJIeJIa TEXHOJOUIKOT pa3Boja. TpeH ] pa3Boja 3aCHOBAaH Ha WHTETPAITHO)]
NpUMEHH WHPOPMATHKE, TEIEKOMYHUKAIMja W ayTOMAaTHKE, WPHUCYTaH Yy MHOTHM
npenysehnma je cBoj ojapa3 Hamao U y momTaHckoM caobpahajy. MudopmaTtuka je kibydHa
MOJIOTa TIOIITAHCKOT CHUCTEMa, jep C€ Ha OCHOBY M€ MOXE HPUCTYINUTH HEONXOIHUM
TEXHOJIOIIKAM IpPOMEHaMa y TOIMITaHCKOM Tpeay3ehy, na Ou ce OCTBapmiio MOOOJbIIAkE
MIOCJIOBaka U CTBAPAIIN YCIOBH 32 TEXHOJIOMIKH Pa3BOj MOIITAHCKOT CHCTEMA.

KopucHuI BETMKUX CHCTEMa Cy YBEK CYMI-MYABO TJIEAAlld Ha CBET MEPCOHATHHUX
padyHapa. Y MpOILUIOCTH Cy UMalld M IYHO pas3jiora 3a TO jep Cy OWiu Hemoy3JaHH, ClIadux
nephopmancu 1 Manor Kamanutera. OBO ce MoceOHO OTHOCHIIO Ha aIljIMKalHje 3aCHOBaHE Ha
0a3ama mojaraka, Koje Cy YuHWIE HajBehH [1e0 arIuKanyja Ha BeTMKUM CUCTEMHMA.

Buie Huje Tako, u CBe je Mame pasjora Ja ce MHCHCTHpA Ha BEIIMKHUM CHUTEMHMA.
3axBasbyjyhu OTpOMHOM TpPIXKHUINTY, pPa3BOj MEPCOHATHUX padyHapa je H3y3eTHO Op3 U
JUHAMHUYaH, JOK padyyHapu HMajy MpHCTyNadyHe IIeHe U CBe Cy OoJbuX MepPopMaHCH.
CaBpeMeHa mporpaMcka orpemMa IpaTé pa3Boj xapasepa U kopucrtehu pact mepdopmancu
HYyJU HampeaHe MOryhHOCTH TI0HEIaBHO BUl)eHEe caMO Ha BEIMKUM CHCTEMUMA.

VY nomeny 0a3a mojaTaka ce JOTOAWJIO Jla Cy C€ BEeNMKe W 030MJbHE 0a3e mojaTaxa
(DB2, ORACLE, Informix) nojaBuie u va PC pauyHapuMa ca WISHTHIHAM MOTyhHOCTHMA
Kao Ha BenmukuM cucremuma. [lopen Tora cy ce y PC apenu mojaBuie u 06a3e moparaka
CIIMYHUX KapaKTepUCTHKA, CIENMjalTHO JW3ajHHpaHe 3a OBaj TUN padyHapa. OBoj rpymnu
npurmanajy 6ase nmomartaka MS SQL Server, InterBase, SybaseSQL, Progress,...

[TojaBa kBanuTeTHHX Oa3a mMmomaraka mo3HaTHjux moa umeHom SQL cepsepu je
oMmoryhmia HOBM pa3BOj AUCTPUOYHMpaHUX aruMKanuja 3acHoBaHWX Ha PC mumatdopmm.
Knujent - CepBep je nmocranga MaruyHa peu.

NHpopMalmoHH CHUCTEMH IO CBOjOj HPUPOAM MPEACTaBIbajy JTUCTpUOyHpaHe
arIMKaluje, jep j€ jelaH oOJf OCHOBHHMX 3aXT€Ba OBAKBHX aIlIMKalja MPOCTOpHA
HEeorpaHMuYeHa JOCTYIHOCT 10 UH(opMaIyja.

[lpupoga momTaHckor  HMH(OPMAIMOHOr  CHCTEMa  YClOBJbaBa  (opMHpame
qucTpubyrpaHne 0as3e mojaraka, ca 3HauajHUM CKYIIOM H-€HMX JIOKallija U Mel)ycoOHuX Be3a.
300r Tora cucteM 3a ympasibamwe Oazama nogaraka — DBMS y dopmupamy u onpxaBamy
JIOTUYKE CTPYKTYpE IMojiaTaka, Tpebda /a je y cTamy Ja yIpaBjba BETUKUM OpojeM 3axTeBa 3a
HETOBUM KOpUIIThEHEM.

baza monartaka je OKOCHHIIA H3TPaJkhe MOIITAHCKOI HH(GOPMAIMOHOI CHUCTEMA.
Mehytum 06a3a mojaTaka W aruIMKaldje Koje ce Ha Y OCIamajy MOJJIOXKHH CYy YeCTUM
npomeHama. OCUM NEPUOJMYHUX MPOMEHA M3a3BaHMX pa3BojeM omnpeme (1mojaBa MOhHUjUX
pauyHapa, Behe Op3uHE, MEMOPHJCKM KamauuTeT W JAp.) 0a3za mojaTaka H3JO0XKeHa je
IpoMeHaMa KOPUCHUYKHX 3axTeBa. HOBM yCIIOBM W IpaBuiia MOCIOBama peieKkTyjy ce He
caMmo Ha MpoMeHe y (HU3UYKOj M JIOTHYKOj CTPYKTypHu 0aze momataka. DBMS nma ynory ma
00e30e/1n KOPUCHUKY YBEK HUCTY JIOCTYIHOCT MojaTaka 0e3 003upa Ha eBeHTyaJHe IPOMEHE.
DBMS noBe3yje GU3NUKy U JIOTHYKY CTPYKTYpY 0asze Ha jeTHOj CTpaHU H 3aXTeBE KOPHCHUKA
nporpama Ha Jpyroj CTpaHu, IITo My oMoryhasa s1a genyje kao cneur@uyan mocpeIHuK.

37




7.1 Ilojam u cTpykTypa 0a3e mogaraka

Baze mogaTaka cy memoBUT CKYII IOIaTaka OPraHU30BaH y CTPYKTYPY Koja 00e30ehyje
Bese usMehy \ux, Tj.:

BP=P+V P — nonmanu
V — Besze m3mehy mogaraka

baza nogaraka je cKym IeHTpaTi30BaHMX 10/IaTaKa OPraHM30BaHUX Ca MHHUMAITHOM
pelyHIaHTHOIINY Tako J1a X MoXe yrnoTpedsbaBatu Behu O6poj amumkaryja. OHa
Ipe/ICTaBJba CUCTEM 00yXBaTama M Ca)KUMamba: MOJIeNa 110/1aTaka, IPUCTYTa U MOCTYIaKa
MEMOpHCamba.

ba3za nmogataka je ckyn MelycoOHO MOBe3aHHMX IMOJAATaka, 3ajeJHO MeMopucaHux 0e3
HITETHE WM HEeMoTpeOHe pelyHJaHnnje, Koja CIYXKH jeHOj MPUMEHHU Wik BeheM Opojy mHx
Ha onTuMaiaH HauyuH. [logany cy MeMopHcaHH Tako J1a Cy HE3aBHCHH OJ] IIporpaMa Koju ce
BUMa KOPHUCTE. YMECTO JIa Ce TOJali CMEIITAjy Y 3ace0He aTOTEKE 3a CBAKy aILTUKaIH]y,
caia ce (QU3MYKK CMENITajy Ha jeJHOM MECTy Tako Ja jenHa 0Oas3a OICIyXKyje BHIIE
aruUTHKaIyja.

Kon xoHuenTa 6a3e mojaraka pasiuKyjy ce JIOTHYKU U (PU3MYKH IOTJIe]] Ha MOAaTKe.
Jlornuku mornen je Buleme MoAaTaka OHAKO KAaKO MX ONaXajy Kpajibll KOPUCHUIM WIIH
MOCJIOBHU CIELMjalTUCTH, a (U3WYKH TOIJIE] je Kako Cy MOAALM CTBapHO OPraHM30BaHU U
CTPYKTYMpaHU Ha (U3NYKOM MEAW]y 3a CKIJUIITEeHe nojaraka. HajsHauajHuja ocobOuHa
0a3ze mojaTaka je Jla OHa pas3/iBaja JIOTUYKH 0/ (PM3MYKOI acleKTa OopraHu3alyje rnojgaraka u
Ha Taj HAUWH HU IporpamMep HU KOPUCHHUK HeMajy MoTpede aa 3Hajy /i€ U Kako Cy MoJanu
CTBapHO CMEIITEHH.

HpeI[HOCTI/I Oase rnogaraka Cy:

1. CnoxeHocr  opraHuzanuje  HMHQOPMAIMOHOT  CHUCTEMa  yMamyje  ce
[EHTPAIM30BAaHUM YIIPABJ/hAKEM MOJAIMMa, MPUCTYIIOM MOJAIMMa, HHXOBOM
yrmoTpeOOM U 3aIITUTOM.

2. PemynmanTHOCT mojaraka cMamyje ce OI0alMBamkeM H30JIOBAHUX NATOTEKA Yy
KOjUMa ce MOHaBJbajy UCTU €JIEMEHTH MOJaTaKa.

3. 30pka ca mojarnuMa eJIMMHHHMIIE ce 00e30ehemeM IIeHTpaTHe KOHTPOJIe Kpealrje
U epuHHUIK]je TI0JaTaKa.

4. 3aBHUCHOCT MporpaMa oji MoJjiaTaka CMamyje C€ 0JBajaleM JIOTHYKOT U (PU3HUKOT

acIeKTa MoJaTaKa.

Pa3Boj mporpama u TPOIIKOBY OJJp)KaBama Ce CMambY]jy.

6. ®uexkcubUIHOCT MH(OPMAIIMOHOT CHUCTEMa MOXe ce mnoBehaTu 103BOJbaBambEM

Op3uX U jepTUHUX yNUTA HAa 3aXTEB WUJIH 110 NOTPeOu.

[Tpuctyn u qocTynHOCT HHPOPMaLKja MoXe ce moBehaT.

8. CurypHOCT ¥ IPUBATHOCT MOTY OUTH KOHTPOJIMCAHE.

o

~
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7.2 CucteMu 3a ynpaBJ/bame 0a30M MoJaTaKa

DBMS cnyxu Kao MoCpeHUK U3Mel)y pa3siuuuTiX ariuKaioHuX IMporpaMa U came
0aze momaraka. 3Haun DBMS je codTBep koju 103BOJbABA OpPraHM3ANM]H Ja [EHTPATU3Y]e
nojarke, eUKacHO C lbUMa yrpaBiba U 00e30elyje armkaiyjaMa npucTyn 0 MEMOPUCAHUX
1oJaTaKa.

[Toctoje yeTnpu eneMeHTa Be3aHa 3a 1ojaM 0ase mojaTaka u To:

1. ®wuznuku peanuter 0aze nojaraka

2. DBMS codrrep

3. AIUIMKaIMOHH MPOrpamMu

4. PeyHuk mopgaraxa

1. ®u3nuku peaNuTeT MojJaTaka MOJpa3yMeBa IOJAaTKe KOjH Ce Hala3e Ha HEKOM
¢usnukom ypehajy (0OMYHO AWMCKY) KOjU ce HazuBa 0a3oM Iojaraka. YHyTap e Cy CBU
€JIEMEHTH IoJaTaka Koje ynorpebsbaBa HEKO (yHKLMOHAIHO MoApy4Yje y opranusanuju. Osne
Cy HOJalM CMEIITEeHH Ha jeHOM MeCTy, Ne(pUHHCAHU CaMO jEJAaHIyT W ycarjalieHH, a
ynoTpe0JbaBajy ce 3a CBE ariuKaliyje.

2. DBMS codrtBepcku makeT aenyje kao unrepdejc nusmel)y anamkamoHUX mporpaMa
U QU3MYKUX JaToTeka mojaTaka. Kaxa amiMkamuoHW MpOrpaM 3aTpakd HEKU CIIEMEHT
nonatka, DBMS mponanasu enement y 0a3u mojataka W IpeicTaB/ba r'a alIMKAIMOHOM
nmporpamy, Tako Ja Hema motpede aa mporpamep ASPUHUIIC MMOJATKE W CAOMINTH padyyHapy
BUXOoBY Nokanujy. DBMS maker y cebu ykibydyje crmenujaqHu je3uk 3a aepuHunujy
nonaraka — DDL, koju mporpamepu 0a3e momaraka ynorpedsbaBajy na 6u ode3demumm Be3e
u3Mel)y aluMKaluoHUX Mporpama M JIaToTeka MojjaTaka.

3. Ckyn amiaMkalMoHUX Iporpama 3axTeBa ojpeheHe enemeHTe mojaraka u3 0Oase
nojnaraka. EneMeHTe mnojaTaka Koje aluIMKalMOHM IporpaM 'mpo3oBe", MpoHana3u u
ucnopyuayje DBMS. DBMS ce ucnopyuyje 3ajeaHo ca copTBEpCKUM MaKeTOM, KOjU OOMYHO
ykibyuyje DDL u je3uk 3a manunynauujy nogauuma — DML. DDL je ¢opmannu jesuk koju
ynoTpebsbaBajy IporpaMepu y pasBujamy 0a3e mojaraka, ra ce ca mbHMa CIyXe YrJaBHOM
KaJpOBU 3aroCieHH Ha pa3Bojy cucreMa. DML je oOM4HO KOpPHCHUKY IpuiaroheH jes3uk,
KOjU CaJp’)ki HU3 KOMaHAM KOj€ J103B0JbABA]y KpajlbUM KOPHCHHUIIMMA M IporpaMepuma Jia
MaHMITYJIUIIYy HojanuMa y 0Oa3u mojaraka. JemaH on Hajmo3Hatujux je SQL jesuk. Y3
yrnoTpeOy je3nka 3a MaHWITYJIAIHjy MoJaliMa YaK ¥ Kpajibl KOPUCHHIIM ToJaTaka MOTy Jia
Hanuuy nporpame 3a DBMS kojuM Mory mocTaBUTH HEKe jeHOCTaBHHje yNUTe J1a Ou
Kpenpanu notpedne uzsemraje. Behuna DBMS cucrema nma ynuTHe je3uke.

4. Peuynuk mojaTaka je ayToMaTH30BaHa JaTOTEKa, Koja caapXu JAehUHHUIIN]jE
eJleMeHaTa TojaTaka U KapaKTepUCTHKE IojaTaka Kao IITO Cy ymnoTpeda, GU3WYKH HAYMH
npeJcTaBIbamka, MPHUITAHOCT, ayTopu3anyja u 3amrura. [loctoju MoryhHOCT Kpenpama jrcra
U U3BELITaja O yNoTpeOM mojaraka, Ipynucamy, IPOrpamMcKoj Jiokauuju U ci. Behuna
peYHUKa IojaTaka Cy MAacHBHM, Tj. OHM camMoO H3BellTaBajy. HampenHuju TUNOBH peyHUKa
nojaTaka Cy AaKTHBHOT KapakTepa, jep HpPOMEHE Y pPEYHUKY JOBOJAE JI0 ayTOMAaTCKOT
aKypUpama CBUX MOBE3aHUX IOJIaTaKa.
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7.3 CTpykType 6a3e nmojgaraka

[TocToje yeTupu JIOTHYKE CTPYKType Oa3e mojaraka W TO: XHjepapXHjcKa, MpexHa
(wmu TpeKc CTpPyKTypa), penamuona u objekTHa. [IpBO Cy ce mmojaBuie XUjepapXHjcKe
CTPYKTYpE, a 3aTUM MPEKHE U penaruone. O6jexkTHe 0asze mojaTaka npeCcTaBibajy HaJHOBH]Y
CTPYKTYPY Y MOZIeTIOBamYy 0a3a rmojaraka.

1. Xujepapxujcka cTpyKTypa 0e3e mogaraka

Xujepapxujcka CTPYKTypa TpejAcTaBjba MOJATKE y BUAY KOpEeHa WM cTradia.
EneMenTn moparaka CBakor cjora OpraHM30BaHM Cy y T3B. cermMeHTe. Ca KOPHCHHKOBOT
aCIIeKTa CBaKH CJIOT UMa U3riies cTala, TJe je CEeTMEHT HajBUILETr HUBOA T3B. KOpeH. CerMeHT
BUIIET HUBOA TOBE3aH j€ ca CETMEHTOM HW)XET HHBOA peNalujoM THIa "poautesb — nete'.
CermeHTy BUILET HUBOA MOK€ OMTH mojpeheHo BUIlle cerMeHaTa HIMKEr HUBoa (Jele), alnu
jelaH CerMeHT HIDKEr HMBOA MOXKE HMMaTH caMo jefaH HajapelheHu cerMeHT (caMo jeqHOT
poaHTEIhA).

OBne cy momany (U3WYKW TOBE3aHH jEAHH ca JAPYTHM CEpUjOM IMOKa3WBada ajpeca
KOju OOJHKYjy JIaHall MOBE3aHUX CEerMeHara I0JaTaka, a MOTy c€ YINOTPEOUTH U JPYTH
HAauMHU (U3MYKOT CTPYKTyHpama IMojaraka (Ha mp. pa3OujameM Ha JAUPEKTOpHjyME U
MOJITUPEKTOPHjyME IUCKA).

[ToxxessHO je ma DBMS cucrem O6p30 Halje cerMeHT KOpeHa, Tako Jia ce y CIIy4ajy Kaja
MMa jaKO MHOTO TaKBUX CerMeHara 00aBJba HHUXOBO HHJIEKCHUpame. Y HaBEACHOM CIydajy
DBMS cucrem Tpeba 1a mpeTpaxku JIMCTY UHAEKCA, KOja CalpKH CETMEHTE KOpeHa 1 IhbUX0BE
dusnuke ampece Ha Aucky. HakoH Tora mnokasuBauu ajpeca nabe Boge DBMS vy
npeTpaxuBame 0ase.

2. MpexHa cTpyKTypa 6a3e mogaraka

MpeskHa CTpyKTypa je Bapujaliija XujepapXujcke CTpyKType U IPeCTaBba BEHO
MPOIINPEHE, Tj. CETMEHT HIKET HUBOA (JeTe) MOXKE NMATH BUIIIE O] jeTHOT HaapeheHnx
cerMeHarta (pOJUTEIbH).

Y MpexHO] CTPYKTYpHU Be3€ Cy BUIIE3HAYHE U CBAKO)] BE3M JajeMO UMe. Y IMpaKcH ce
0a3e mojaTaka MOTY IPEBECTU U3 XUJEPapXHUJCKOr 00JMKa Y MpEKHU U 00paTHO, y Ciay4ajy
notpede onTuMu3alrje Op3uHe U MOTOAHOCTH pana. Kox xujepapxujcke CTpyKType pemnaluje
Mel)y moganuma ce npukasyjy y oOJuKY jefaH mpemMa MHOTO, a KOJ MPEXHE CTPYKTYpe Y
00JIMKY MHOTO NTpeMa MHOTO.

Opranuzanyja 3a Tpou3BoAmY M Kopuitheme mHpopmaThuke ompeme CODASYL
neduHucana je ciuenehe 3axTeBe 3a MpeXHU MOJEI U TO:

— JIONYCTUTH CTPYKTyHpame IoJaTaka 3a CBakM TMporpaM TpUMEHEe Ha
HaJIIPUJIAroJbUBH]H HauWH, 0€3 0031pa Ha TO IITO CKYIOBH IOJaTaka MOTY OUTH
KopuitheHn oJ] APYrux arMkandja, uszderaBajyhu mpu ToMe penyHIAHIH]Y
nojaTaka

— jomyctuTd BeheM Opojy mporpaMa aruidkalyja napajieiaHo Kopuiheme ucrte 6ase
nojaTaka

— moaynuparu U ogooputu ynorpedy Beher Opoja cTpareruja no0ujama mojaraka y
CKyIy 0a3e WIn y leHUM MOJCKYITOBHUMA

— 3amTHTH 0a3y MmojaTaka oJ] HeayTOMAaTU30BaHHUX MPUCTYIIA

— IEHTpaNMU30BaTH (PU3UYKHU CMENITA] [T01aTaKka

— YYMHUTH IIpOTrpaMe aruinKalija He3aBUCHUM 0/ (PU3WYKOT CMEINITaja ImoaTaKa
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— OMOTYhHTH Pa3IMUUTO CTPYKTYHpPaHmE MOAaTaKa, MOYEBIIN O]l PETUCTpOBama 0e3
Mel)ycOOHHMX Be3a JI0 perpynucaHuX PeTUCTPOBamba Y MPEXH

— JIONYCTUTH KOPUCHUKY CIy)KE€He TMojaanuMa 0e3 TMPEeoKynanuje TEeXHHUYKUM
JieTajbuMa KOju Cy TIOBE3aHU C Be3aMa Y MEMOpHUCamby

— YYMHUTH [IpOrpaMe aruivKalyja mTo BUIIe HE3aBUCHUM O/ T10/[aTaKa

— OJIBOJUTH OITHC CKYIIa MojaTaka 0a3e oJl epeKTHBHOT MPUCTYIAa KOPHCHUKA

— M3BPUINTH OITUC MO/IaTaKa KOjU Ce MOKE KOPUCTUTH C BHUIIIE je3uKa o0paje

— TIOCEOBATH TaKBY apXHUTEKTYpy KOja JIOMYIITa CIpe3ame 0a3e mojaTaka Ha BUIIIE
je3uka.

3. PesraninoHna cTpykrypa 0a3e nogaraka

Kon penanmone cTpykType 0a3ze mojgaraka KOPUCHWYKH ITIOJAIM TPEICTaBIbajy ce y
00JIMKY jeTHOCTAaBHUX JBOJMMEH3MOHAIHUX Ta0ella Koje ce Ha3WBajy peliaijama, MoITo Cy
nocioBHe wuHpopManuje W uHade Hajuemthe opranuzoBaHe y Tabene. Kako Moxen
penanuoHux tabena Beoma mojceha Ha CEKBEHIIMOHAIHY OpraHH3alHjy JaTOTEeKa TO CE OBE
taberne Hajuenthe U 0O3Ha4YaBajy HA3UBOM JIaTOTEKE.

OBze cBaky mojaTak Moke OUTH pOJUTESb HEKOM APYrOM MOJATKY, Tj. TIOCTOj€ Be3e
HojlaTaKa CBaKoT ca CBaKMM, I1a C€ O TOME J1a JIU CErMEHT HIDKET HUBOA (JIeTe) MOXKE HMaTH
jenaH wiy Bulie HaapeheHnx cerMeHaTa (poauTesba) U He Pa3MHUIIIbA.

VY cBakoj JaToTENH pelalMoOHe CTPYKTYpE PEloBU (OAHOCHO BPCTE) CY jEAMHCTBEHH
CJIOTOBH, a KOJIOHE Cy moJba. Hajuemthe ce maroreke ymoTtpeOJbaBajy OABOjEHO 1da O ce
NpOM3BENN H3BeITaju. YecTo cy moTpeOHe  MHPOpPMaLMje U3 BUIIIE TATOTEKa, IIPU YeMy ce
MOKa3yje TPEeTHOCT OBOT MOJENa jep IyTeM mera MOTYy Ja ce TOBEeXYy OmIo Koje
UHpOpMaIIHje TOXPAbEHEe Y Pa3IMYUTUM JaTOTeKaMa, YKOJIHMKO T€ JAaTOTEKE JeJie HEKH
3ajeJTHIYKHU eJIEMEHT T0/jaTaKa.

CBaka aToTeka UMa CBOj Ha3WB, KOjU C€ HE CMe JIaBaTH JAPYTroj NaTOTELH y UCTOj Oazu
nonaraka. Takolhe, ucro ume arpubyra ce HEe cMe I0jaBJBUBATH Yy J€HO] JNATOTELU BHUIIIE
nyTa, ajd ce MO)Ke IOJaBUTH Y JIPYI'MM JaroTekama y by MelycoOHoOr moBe3uBama. Y
BpCTaMma ce J1ajy 00jeKTH, OTHOCHO €HTUTETH, a y KOJIOHaMa aTpuOyTH, Tj. OCOOMHE, CBOJCTBA.
Penocnen konoHa ¥ BpcTa HE MOJKe J1a MMa 3a TIOCIIEUILy T'yOuTaK 1MoAaTaka, ajau JpyrauujuM
penocieIoM MOXKe Jla Ce IPOy3poKyje HenmoTpeOHo nmoBehame 6poja nudopmariuja.

Penanmonn mozaenu 6a3a nogaraka umajy cieaehe ocooue:

— Yy IIEeMH pellalyje ce He Halase JIBa UCTa Ha3uBa aTpudyTa

— Yy penamuju Huje OuTaH penociie] KoJoHa

— penamuja He caJp XM JBa jeHaKa cjora

— y penanyju Huje OuTaH peaocie]] cIorosa.

Y okBupy penanuoHe O0a3e CBaKM CJIOT j€ jeIHO3HAuyHO Je(QUHUCAH CBOJUM
UIEeHTU(OUKAITMOHUM KJbydeM, TaKo Ja ce 300T Tora He CMe]y MOjaBJbUBATH CJIIOTOBU HUCTOT
canpkaja. Ha ocHOBY uaeHTH(UKAMOHOT KJbyda MOXKE Ce JeHO3HAYHO NMpoHahu cBaKku cior
y 6a3u. KibyueBu mMory OMTH jeIHOCTaBHM, TaKO Jla C€ CacToje OJ jeqHOr aTpulyTa WU
CJIO’KEHH, KaJla ce Mopa Je(UHHUCATH BUIlIe aTpuOyTa 3a jeJHO3HAYHO J1e(PUHHICAE CIIoTa.

VYV penammonoj 6a3u mojaTaka ymoTpedshbaBajy ce€ TPpU OCHOBHE OIepaiuje Haj
nojanyumMa u To:

1. Ceaexkuuja

2. Ipojexuuja
3. Yapy:xuBame.
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1. Omnepamnujom celeknuje Kpewpa c€ TOIKYI CBUX CIIOTOBA y JATOTEUU KOjU
3aJ10BOJbaBajy 3aJaTH KPUTEPUJYM, OJHOCHO HOM C€ Kpeupa MOJCKYN BpcTa Tabese Koje
3aJ10BOJbaBajy oapeheHn KpUTepujyMm.

2. OmneparnyjoM mpojekiuje Kpeupa ce TMOJCKYN KOJOHA JAaTOTeKe 103BOJhaBajyhu
KOPUCHHKY JIa Kperpa HOBe Tabele Koje caJipike caMo 3axTeBaHe HHpopMalyje.

3. OmnepanujoM yaApyKHBamkba KOMOMHY]Y C€ PEIAIIMOHE TATOTEKE J1a OM e KOPUCHUKY
00e30enmto Buie HHGOpMAIIHja HETO IITO MY je TOCTYIHO Y M0jeIMHAYHUM JTaTOTeKama.

4. O0jexTHA CTPYKTYpa 0a3e mogaraka

[Tocnenmwa nereHuja je y MHKEHEPCKOM CMUCTY JeleHrja "o0jekTHe" opjeHTaluje.
OO0jexTHa OpjeHTaIMja je MPHUCTYN Y KOME Ce HEKH CHUCTEM OpraHu3yje Kao KOJICKIIHja
MelyycoOHO moBe3aHux objexaTta Koju capal)yjyhu ocTBapyjy MocTaB/beHE IIHIbEBE.

OO6jexTHO OpjeHTaNMja je HacTajga u3 motpede na ce m3ahe Ha Kpaj ca m3a30BHUMA
CTaHJApAHOI CTPYKTypHpaHor nporpamupama. O0jeKTHa opjeHTalja je 3aCHOBaHa Ha M0jMy
objekta. OOjekTH ce TpaauIMOHATHO AepUHHUITY Kao mojamu ¢ Merogama (00jeKTHO
opjeHTHcaHM Ha3uB 3a ¢yHkuuje). [lomanm y o0jekty Mory OUTH jeTHOCTABHU, Ka0 MITO CY
OpojeBH M HHU30BH 3HAKOBa, WJIM MOry OuTH W 1apyru objektu. OO0jexTH cy neduHHCcaHU
CBOJUM OJATOBOPHOCTHMA, OJHOCHO I10j€JHOCTaBJbY]y 3aJaTKe MporpaMa KOju HUX KOPHUCTE
TaKo IIITO CY OJrOBOPHHU 3a cebe.

Ob6jexkTHa opjeHTanMja je naHac npeosialyjyha y mporpamupamy M IMPOrpaMCKHM
je3unuma, MEeTOJOJIOMIKMM TPUCTYIIHMa pa3Bojy codTBepa W WHPOPMAIMOHHUX CHCTEMa, a
IOCTENEHO Mpey3uMa IpUMaT M y CUCTEMHUMa 3a yIpaBibalke 0a30M IojaTaka, OMIIO MPEeKo
"quctux" o0jexTHHX Cucrema 3a ympaBibame 0Oasama momataka — SUBP Oumno mpeko
o0jexTHO penanonnx SUBP, xoju mpeacTaBibajy MpOLIMPEHE peNaloHUX ca 00jeKTHUM
KOHIenTUMa. JerHa o1 HajOuTHUjUX KapakTepuctuka SUBP-a je ckym TumoBa mojaraka Koje
oH mnoapxkaBa. KonBenunonamau SUBP (xujepapXujcku, MpEXHH M peNalloHH) Cy
3aCHOBaHM Ha TUILYy MOJaTaka KOju MpeJCcTaBJba arperanujy mnospa (arpudyra y peaaloHOM
MoJeny) Ne(pUHMCAHUM HaJ CTaHJapAHUM TUIOBHMA. Y peEallMOHOM MOJEIY Ce€ jOoII
nedunuiie U Tabena Kao CKyI IojaTaka, y MpEXHOM c€ YBOAM IojaM 'ceT mojaTaka", a y
xujepapxujckoM mojaM "crabsa" momaraka. O6jektHu SUBP cy nocraBuim cebu nuib 1a
CTBOpPE MHOT'0 OOTraTHUjU CKYIl TUIIOBA M TUME OMOTyhe NMpupoAHH]y MaHUIYJIAlUjy MoJanuma
y aliMKangjama Koje ce pas3Bujajy Haj 0a3oM. Y koHBeHUMoHanHMUM SUBP TponumBocka
apXUTEKTypa MMaja je 3a LWJb Ja oMoryhu na ce 6a3a mojaraka TpeTupa Kao camMOCTallHa
KOMIIOHEHTa HEeKOI' MH(OpMAIMOHOI cUcTeMa. 300r Tora je je3uK 3a pyKOBame MojalnuMa
(JOP, omnocHo DML) y oBum SUBP notnyHo 0/1BOjeH (He3aBHCaH) O] TPOTPAMCKUX je3UKa y
KOjUMa ce pa3BMjajy amukanuje, oMmoryhyjyhu Ha Taj HaumH fAa ce HajJ jeqHOM Oa3oM
nojaTaka pa3BHjajy W M3BPIIABAjYy alUTMKANWje HAMUCAHEe W y Pa3IHYUTHM IPOTPAMCKHM
jesunuma. HeszaBucnoct JOP-a on mporpamckux jesuka, 0e3 o03upa Ha mpobieme Koju Cy
NPONCTUIIAIA W3 BHHUXOBE MOryhe HecariacHOCTH, TpeTHpayia ce€ Kao MPEAHOCT, a He Kao
Henoctatak oBux SUBP-a. O6Gjextan SUBP Texe na unterpumy ¢ynkmuje SUBP-a y
nporpaMcku je3uk aa Om ce HecarnmacHOCT JOP-a u mporpaMckor je3wka eTMMHHHCANE U
3Ha4yajHo nobosbiase nepdopmance cucrema. Texxu ce ToMe J1a ce u3jelHaue y MOTIYHOCTH
o0jexTH 6a3e mojmaraka ¥ 00JeKTH aruiMKalyja HalMCaHUX Y HEKOM 00jeKTHOM IPOrpaMCcKOM
jesuky. O06jekTH y aluiMKalgjama Cy TPaH3WjEHTHHM — JKUBOTHU BEK UM j€ jeJHaK Tpajamy
aruIMKaiuje, 10K ¢y o0jekTh y 0a3u mojaTaka MEp3UCTEHTHH — HE3aBUCHHM O] MOCTOjama
aruIMKalyje Koje ux xkopucre. He enuMunuine ce MoryhHocT J1a BUIlle mporpaMa, HalmMcaHuX
YaK U Y pa3jMuuTUM O00jeKTHUM je3UllMMa, KOpHcTe UCTy 0a3y moaataka. Pacmonaxyhu ca
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MHOTO Ooratujum cKymnom TtumoBa, o0jektHu SUBP Tpeba na monpske ¥ 3HATHO MOhHMjU
YIOUTHH je3uK o1 penanuonor (SQL-a).

Panu komepuumjannu oOjekthu SUBP Hucy Owin 3acHOBaHM Ha jeIWHCTBEHOM
CTaHAaply, HaBeJCHE LMJEBE Cy OCTBApUBAIIM, Ca Mame WM BHUIIE yCIleXa, Ha Pa3IMYuTe
HaunHe. bUXOB KoMepiujaHu Tpojop je Ouo 3aHemapspbuB. Ycrex pemanuonux SUBP,
nopes Beh AMCKYTOBaHMX NMPETHOCTH, OMO je U y TOME IITO Cy 3aCHOBAaHH Ha jeINHCTBEHOM
cragmapay, SQL-y mTo je 3Ha4ajHO MOJUTIO EHHXOBY MPUXBAT/HHUBOCT, MPEHOCHBOCT M
MoryhHOCT Koomepanyje pa3nuIuTiX cucTemMa. 300T Tora ce y HOCIeABUX HEKOJIMKO roAnHA
MHTEH3MBHO pa3BHja CTaHAap/ 3a o0jekTHe Oa3e mojaaraka y oksupy tako3sane ODMG.

8. IlpenycoBu 3a popmMmupame pajHe jeMHUILE 32 €JIEKTPOHCKO
nocjosame — CePP

JlBe TexHosoruje koje cy oOenexusne 20. BEK Cy CUTYpPHO padyyHapCTBO M
TeJIeKOMyHUKalje. ['onnHamMa cy ce oBe JiBe 00JacTH pa3BHjajie M30J0BAHO jeIHA O] APYyre
ca BeOMa Pa3JIMUUTUM TEXHUUYKUM BH3HMjamMa. Mely muma je 6M0 BeoMa Majo AOAMPHHUX
tadaka. Takohe, Omio je Majo ekcrmepara KOMIIETEHTHHX y o0e obOmactu ma Ou ce
OpraHU30Balld MIPOjEKTHU UHTETpallje pauyHapcTBa U TenedoHuje.

[Tpen xpaj 20. Bexa momwio je j0 MHTErpamnuje oBe nBe MohHe TexHonoruje. Tana je
HacTaja peBOJIyllMja Y HauMHY IOCJIOBama M JKMBOTa yommuTe. PauyHap ca oxarosapajyhum
XapABepOM M COPTBEPOM IIOCTAO je YHUBEP3aTHH KOMYHHKAIIMOHH TOCPEAHUK (MHTEpQE)C)
KOjU je y cTamy Ja NMpuMa M lIajbe, HE caMoO IOAAaTKe MpeKko Mojema, Beh u (dakcumui,
€JIIEKTPOHCKY TIOIITY, KAa0 W ayAuo W BHJEO CHUTHAJEC Yy TUTUTAIN30BAHOM OOJHKY.
TenedgoHcka Mpeka, Kao HajpaclpocTpameHHja U HajilaKile JOCTyIHa, Ouia je MOCpeIHUK
(uHTEpdejc) pauyHapa y CBET TEIEKOMYHHKAIH]a.

Pauynapcka tenedonuja — CT cnaja pauyHapcke U TenedoHcke pecypce KoMOMHYjyhu
NPETHOCTH OBHX CHUCTEMA, IITO IMPEJCTaBJba JIOTUYAaH KOPAK HAmNped y HEYMHTHOM TpPEHIY
pa3Boja TelekoMyHUKauuja. HTerpanuju pauyHapcTBa u TenedoHuje IpeTxoauo je u3pasur
pa3Boj pauyHapCcKe HMHIYCTpHje M pa3BOj HMIMPOKO JOCTYNHUX padyHapa, YUjU je jeAaH O]
OCHOBHHX 33/IaTaKa I0CTa0 yCIOCTaBJbakbe OpiKe U Nakiie kKoMyHuKaiuje usmely sbyau (CT).
WuTerpanuja pauyHapcTBa U TEIEKOMYHHUKAllMja Tpacupala je IyT Ka HOBUM (OTBOPEHUM)
apXUTEeKTypama — CUCTEeMHMa 3aCHOBAHUM Ha ommirenpuxBahenum cranaapanma. To je name
BOJWJIO Ka KOHBEPTCHIMjU pa3HuX oOimka TenekomyHukanuja (CT), mTo je pesynrupaio
3ajeJHMYKOM IUIaT(GOpMOM 3a TOBOp M Jpyre OOJMKe MYyATHMEIUjalHuX HH(opmalyja,
KUYHO W/wmu OexxnyHo. HakoH mepuonma craHmapau3andje W M3rpaame HHPpacTpykType
(koju ympaBO Tpaje) Clelud peHecaHca CepBUCAa W aIUIMKalHja, Kako 3a YCIOCTaBJbaHkhe
KOHTaKTa, Capajiiby U KOPUCHUYKE CEpPBHCE, TAKO U 3a KOHBep3anujy u TproBuny (CT).

Taxo na ce pauyHapcka TenedoHHja MOKe IToCMaTpaTh Kpo3:

- HOBE KOMYHHKAIIMOHE TEXHOJIOTHjE€ W KOPHCHUYKE CEPBUCE KOjH Cy TMPOHUCTEKIH

U3 UHTETpalje pauyHapcTBa U TeIEKOMYHUKaIHja

- HOBE OTBOPEHE KOMYHHMKAIMOHE apXHUTEKType Koje oMoryhyjy 3ajeTHUUKH TPEHOC

roBOpa M APYruX MyJATHMEINjaIHUX MoaTaKa, )KUIHO 1 OSKUIHO

- TpHUMEHY HOBHX KOMYHUKAIIMOHUX TEXHOJIOTHja Y IOCIIOBABY
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- TOCTaBJbalb€ KOPUCHHUKA Y IEHTAp MaXHE pa3Boja TEIEKOMYHHKAIH]a, OJTHOCHO
KOHBEpreHIMja TeJEKOMYHHUKAIMja BOJIM Ka €pH pa3Boja HOBUX KOPUCHUYKHX
cepBuca.

Wurterpanuja pauyHapcTBa H TeiedoHHje je KJbyd Mporpeca M CyIITHHA OBE
texnosoruje. CucTeMu 3a HMHTErpucame padyHapa u tenedona — CTIl pasBujajy ce on
cpeaune 80.-THX roJuHa MPOILIOT BEKa TaKO IMTO KOMOMHY]Y (yHKIHje TeIepOHCKE MPEKe
U pavyHapa, YiMMe JaJieKo MpeBa3miiaze KiIacuyHe Tele)OHCKE CIIy)KOe a yjeqHO AONPUHOCE
HOBOM acmekTy Kopumihema pauyHapa. OHHM INpyxkajy MOTYNHOCT KOpPUCHHUIIMMA Ja IyTeM
tenedoHa NOhy M0 KeJbeHMX HHGOpMalMja WM Ja WHULUpajy oxapeheHe akiuje (HIIp.
¢duHaHCHjCKE TpaHCAKIIK]E).

8.1 lIpyHuUMNKM UHTErpaNuje padyyHapcTBa U TejiepoHuje

[Toctoje nBe TeXHOJOIIKE OMIIKje 3a (PU3NUKY peanuzaiunjy uurepdejca u To:

- Heckron CTI uarepdejc

- Cepsep CTI unrepdejc

Heckron CTI wunTepdejc mpaBum ce AUPEKTHHM IIOBE3MBAEM padyHapa Ha
TeneQOoHCKY JUHU]Y (MHAUBUAYANHH TenedoH, roBopHu ayToMaT — IVR wiu dakc nuHuja), a
ErOBE KapaKTEPUCTUKE Cy: Jakmie ce mHcranupa anu 3axteBa CTl xapasep Ha cBakoM
padyHapy (IECKTOMy) — EKOHOMHYHH]E j€ 3a Mamke pajHe TPYIIE.

Cepsep CTI maTEpdEjc mpaBu ce MOBE3WBAKHEM BUIIIC JIMHHjA HA LEHTPATHY TadKy
(CTI Ceprep mnu CTI auHK), MITO 3aXTeBa CIOKEHH]y WHCTANAIM]y, CKYIY MOIPIIKY U
yHanpehuBame npuBaTHe KyhHE IeHTpalie, alnM MOJp)KaBa HaNpeIHUje alUIMKalHuje —
eKOHOMHUHHje je 3a Behe paaHe rpyme.

8.2 KnujeHT-cepBep apxuTeKkTypa

Knujent-cepBep cuctemu pacnozebyjy (yHKLIMje Ha BUIIE HE3aBHUCHHMX MOJYyJa.
Caaxu Moyn ce nedUHUIIIe Y CKJIaay ca OHUM IITa OH Tpeda Ja ypaau, a He [ITa ce JellaBa y
weMy. CBaku mojcucTeM uma JneduHucane yiase, usznaze u QpyHkiuje koje Tpeda 1a o0aBu.
[Toncucremu cy moBe3aHu IpenBuleHHMM TOKOM jorahaja U mopyka koje ux mparte. OBakaB
KOHIIETIT JJ03BOJbAaBa 3aMEHY J€THOT MOJYyJia APYTHM KOjU MMa UCTY QYHKIH]Y, TIPU YEMY CE€
TO HE OJlpakaBa Ha paj ocTamux Mmoayina. KiujeHT-cepBep apXuTEeKTypa je 300T OBaKBOT
KOHI[eNTa Beoma morogHa 3a pa3Boj CTIl mpojekra, a onakmana je W W3Tpaama KIIHjCHT-
cepsep codTBepa.

Host-based CTI ammmkanuje o0Opalyjy cBe GyHKIHje y jEIHOM CHCTEMY |
UMIUIEMEHTHpaHEe CYy Kao MOHOJIUTHHM co(TBepcku Monaynu. Temko ce Memajy 0e3
HEXKEJFEHHX TTOCIIEINIIA ¥ 3aXTEBajy aHTAXKOBAHO OJJPKABAMHE.

44




8.3 Pauynapcka TesiedoHnja — kKoMOMHALMja caBpeMeHHUX
TEXHOJIOTHja

Pauynapcka Tenedonuja xomOunyje oapehern Opoj TexHonormja koje omoryhasajy
KOPUCHHUKY JIa TIOCPEICTBOM Telle(pOHCKE MpEKe MPHUCTYIH U MaHHITYJIHIIE HHPOpMAIHjama
CMEIITCHUM y padyHapuMa. Te TEXHOJIOTHje MOTY Ce MOJICIUTH Y JIBE TpyIIe:

1.

Kontpoaa nozusa nomohy CTI| aniukanmuje:

AyTOMaTcko MoO3uBalke€ U MpujeM Mo3uBa. l[lomMohy MmoceOHMX eNneKTPUUYHUX
curnana CTIl cucrem, npeko oarosapajyhux marepdejca, KOMyHHLIUPA ca Pa3HUM
tenedoHCcKUM Mpekama. OOpama oBUX cuTHala omoryhyje pa ce mnpume,
NPENo3Hajy U TeHepHIy crienuGuIHn TeneOHCKA U MPEKHU CUTHAIIH.

Pyrupame u Tpanchep mosusa. [lomohy komyTamuje u KOH(PEPEHIH]CKHX Be3a
BPILIU CE€ yCMEpaBame U npociehuBame M031MBa, Ka0 U TIOBE3MBAE BUILE O] /1BA
YUeCHUKa y BE3H.

Screen pops. Muadopmariije 0 caroBOpHHUKY (IIO3UBAOIY WJIH TI03BAHOM), K0 IITO
cy meroB Opoj TenedoHa, AUYHM mojalu U HHDOpMalMje O A0CaAALIHBUM
KOHTAaKTHMa C FbUM, [IaJby ce Ha eKpaH padyHapa. EGukacHOCT OBaKBUX cHuCTeMa
3Ha4yajHO je MoOoJbIIaHa YKOJIMKO 0cO0€ KOje OJIroBapajy 3axTeBHUMa IMO3UBAOIA
npuMe HH(pOpMAaIHje O IMO3UBAOILY IIPE YCIIOCTABIbabha BE3E.

OO0pana MmyJaTUMeINjaTHUX CUTHAJIA:

O06pana rosopa. TexHosoruja o6pajie roBopa Hajas3| ce y OCHOBHU BehuHe cuctema
pauynapcke Ttenedonuje. OHa oOyxBaTa OCHOBHE MAaHHUITyJalHjeé TOBOPOM Kao
HITO Cy: NMpHUjeM, CHUMame M PErpojyKlija CUTHaANA, ajJu U Heke Japyre obOpajne
CUTHaJa: JUTHTAIM3alH]y, KOMIIpECH]Yy, aHaliu3y M (QuiITpupame CHUTHaja, a
HajHOBHUj€ TeHepalMje BpIIe ayTOMATCKy peryianujy rojadyama, MOHUIITABaHe
exa ca tenedoHCKe JTMHU]JE U JP.

Aytomarcko npeno3HaBame ropopa — ASR. Ilpeno3HaBame roBopa npeBasuiazu
orpaHuvema TeiaedoHCcKe Tactarype kao mHTepdejca m3mely xopucHuka u CTI
cucrema. Ca OBOM TEXHOJIOTHJOM MOTY c€ KpeupaTH e(puKacHe, aTpaKTHBHE U
¢dnexcudbmumae CTI armmkanyje.

KonBep3uja tekcra y roBop — TTS. OBOM TEXHOJOTHjOM BpIIM CE€ CHHTE3a
TOBOPHOT CHTHAJIa Ha OCHOBY TEKCTa y eJeKTpoHCKoj (opmu. [loromna je xao
roBOpHU HHTepdejc 3a uHpopMmalMje Koje ce UYeCTO Memajy, Kao U 3a
uH(popMalrje Koje ce Halna3ze y OOMMHUM padyyHapcKuUM Oa3ama rojaraka.
@akcumuin. Pakc TexHonoruja omoryhaBa na ce mnpeko TesnedOHCKE JHMHHU]E
IpeHecy KonMje MucaHuxX marepuja u ciuka. Ilpujem ce Bpumm KiacuyHo (y
nanupHoj (GopMH) WIM Yy eneKTpoHcko] ¢opmu. la O6u ce Qaxkc mpumuo y
enekTpoHcko] ¢dopmu kopucte ce PC pauyHapu ca ¢akc kaprunama. dDakc
TEXHOJIOTHja ©Oa3upaHa Ha padyyHapuMa MoOKe€ Ja mnoBeha NpOJyKTHBHOCT
HMCTOBPEMEHUM ClameM (DaKc JOKYMEHTa Yy €JIeKTPOHCKO] (OPMH BEIMKOM Opojy
JbyIIM Y BEOMa KPaTKOM BpeMEHCKOM nepuoay. KopucHuiu cucrema padyyHapcke
TeneoHHje MOTy Ha 3axTeB JN0OUTH Omilo Koju (akc KOju UM C€ CTaBH Ha
pacrionarame Ha HEeKOM (hakc cepBepy.
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8.4 OcHOBHe HAaMeHe pauyyHapcKe TejaedoHUje

KoMmOuHOBameM Hampe HaBeACHUX TEXHOJIOTH]ja mpojektyjy ce CTI ammkamuje, koje
Ce y OCHOBH jieie y clienehinX HeKOJIMKO rpyra:

npucTyn uHpopmaijama
pa3MeHa rnopyka
KOHTPOJIA TeIe(OHCKUX TTO3HBA.

8.4.1 llpuctyn nudopmamnujama

Y HOCIIOBHOM CBETY TEKH CE€ ayTOMAaTU3allMju MPUCTYIA U 00paje nHpopMaliyja, mro
6u noBehano ehUKacHOCT U CMAbUIIO TPOIIKOBE KOMIaHUja. ATUIHKAIIHje KOje Ce y Ty CBPXY

HyJI€ CY:

Aymuotekct. Hynu mo3uBaony yHampen npunpemibeHe ayauo napopmanuje. Ha
pacrionarambe KOpPUCHHKY Ce€ CTaBjba jenHa MH(opMaIuja, a ako ce HyAH BUIIE
uH(popMaija u300p ce BPIIM TOHCKUM OmpameM (momohy tacratype TenedoHa)
WK TOBOPOM (aKo je oMmoryheHo ayToMaTCKO Mpeno3HaBame roBOpa).

IVR. Owmoryhyje KopuCHHIIMIMA Ja CEJIEKTUBHO M KOHTPOJKCAHO TIPUCTYIIAjy
uHpopMalLrjama y pauyHapckuM Oa3ama nojaraka. Oe amukanuje omoryhasajy
NPUCTYN PAa3HOBPCHHUM CEPBHCHMA, O OOMYHOT ayJUOTEKCTa /0 CIOXKECHUJUX
cuctema ca (UHAHCH]CKUM TpaHcakuujama, y kojuma CTl cucrem mnpuxara
KomaHae yryheHe mpeko TenedOHCKE TacTaType WM TOBOpOM, mpociehyje mx
CHCTEMY KOjH NpPUCTyNa padyyHy KOPHCHHUKA, BPIIM TpPAaHCAKUUjy U aXKypupa
uHpopMmanuje y onarorapajyhum Oa3ama mojmaTaka Ha JIOKQJHO] padyHapCKoj
MPEXU WM Ha TJIABHOM padyHapy.

®akc Ha 3axTeB — FOD. ®akc nndopmanyje Mory ce TUCTpUOyHpaTH ayTOMaTCKH,
Ha 3axTeB KopucHuka. KopucHuk mosuBa onpehenu Opoj W criymia JUCTY
uHpopMalrja Koje MOXe MOPYYUTH Ha (akc, a 3aTUM BpIIM U300p MPUCTUCKOM
onpeheHor Tacrtepa WM H3TOBapameM oaroBapajyhe roopue komanme. CTI
CHCTEM jOIII TPaku O MO3MBAOIA J1a YHECE WM Kaxe Opoj (akc MalmHe Ha KOjy
KENU J1a IpUMHU TpakeHy nopyky. MHTtepaktuBau ¢axc on3us — IFR no3BosbaBa
KOPHUCHHUIIMMA J]a ayTOMaTCKH NMpHMe (pakc Kao 0/13UB HA TPAHCAKLIM]y HHULIUPAHY
TeneQOHCKUM MO3MBOM WM pauyHapoM. KopucHuk no0uja NUCMEHH M3BELITA] O
CTamy Ha pauyHy Kajla c€ OHO ITPOMEHH.

8.4.2 PazmeHa nmopyka

Ja O6u ce mnoBehama edukacHOCT pa3MeHe HHPoOpMalnMja M MOJUTa0 HUBO
KOPHCHHYKHX cepBUca y mpeny3ehmma ce cBe demhe yBoge CTl cucremu koju mpyxkajy
MOTyNHOCT OCTaBJbama IMOpyKa WM pernpoiykKuuje onapeheHux (MpeTxoJHO CHUMIbEHHUX )
nopyka. OBakBU CHCTEMH CMamyjy Opoj M3ry0JbeHHMX IMO3MBa U Ha BeoMa eukacaH Ha4YMH
npyxajy KopucHe uHpopMmaiyje o npenysehy, ;eroBUM Npou3BoAUMA U yCIyrama.

['oBopHa momta oMoryhyje KIHJeHTYy Ja CHMMa M TpeciyliaBa H3rOBOpPEHE
HOpYKe, IIITO je BeOMa KOPUCHO Y MEPHOAMMa BaH paJHOT BpeMeHa.
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Ob6jenumeHn CUCTEM TOpyKa Mpyka MOTYhHOCT KJIMjEHTY Ja ca jeAHOT MecTa
NPUCTYNU Pa3IMYUTUM BpcTama mopyka. Kama cy mamexo oj cBoOr padyHapa
KIIMJEHTH MOTY I03BaTH CBOj 00jeTUH-EHU CUCTEM MOPYKA U MPECIYIIATH U CBOJY
TOBOPHY MOIITY, EJICKTPOHCKY MOMITY U (aKc MOpYyKe.

CuMynTaHd TpEeHOC TOBOpa MW TOJaTaka 3HATHO j€ YHANpeOuo KBaJHUTET
KOMYHHKAIIMja TPU TPYITHOM pajay, Kao INTO Cy TEXHUYKA MOAPIIKA, YUCHE WIN
BexxOame. Kpos ucry ce tenedoHcKy Be3y HoOpel roBopa HMPEHOCH M CaapiKaj
€KpaHa pauyHapa ¥ IpOMEHE Ha eMy, Tako Ja Mehy caroBopHUIIIMa CUMYJITaHO
Teue ayAro-BU3yeITHa KOMYHHUKAIH]a.

8.4.3 Kontpo.ia TesiepOHCKUX MO3MBa

AyTomaru3ainyja ycClocTaBmajba M KOHTPOJIE TENe()OHCKHX II03MBA HMMa BEIIHKE
IPEJHOCTH U 3HAYajHO CMamyje M OJIaKIlaBa paji oneparepa.

AyTtomarcku oriepatep. Y CIocTaBjbambe Be3e M03uBajyher KOPUCHUKA U KEJbEHOT
J0Kaja 0OMYHO 3aXTeBa MOCPEACTBO orneparepa. OBo npocnehuBame mo3uBa Moxe
Ce JICJIMMUYHO WJIU TIOTIIYHO ayTOMaTH30BaTH HHTEPAKTUBHOM KOMYHHUKAIIUjOM Ca
MO3UBAoIeM. AyTOMAaTH30BaHU CHCTEM OJIrOBapa Ha TO3WB, YTBPhyje KOjU CEKTOP
WM oco0a cy 03BaHU U npocielyyje mo3us.

Kondepennujcke Be3e moBe3yjy BHIE 0co0a ca yAaJbeHHX JIOKAlHja y HCTY
Tesne(hOHCKY Be3y.

[MozuBuu uentap wiam call center — CC mpencraBiba JCIMMHUYHO WM TOTIIYHO
ayTOMAaTU30BaHMU IICHTap, Yy KOME BEJIMKH Opoj omeparepa U JIpyror ocoOspa
nenTpa obOpalyje kopucHuuke 3axreBe. EpukacHOCT OBakBUX cHCTeMa OOWYHO ce
MOK€ 3HA4ajHO MOOOJBIIATH YKOJHMKO oOIepaTepu mnpume uHpopMaluije o
MI03MBAOILY TIPe YCIOCTaBJbakha B3¢ Ha CBOjUM padyHApPHMA.
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9. Komounanuja Web texnosioruje u call center-a

Hanac ce u y tpagunuonanse call center-e cBe Bumie yrpahyje ¢dyakuunonaaHoct MHTepHeTa.
MHore KoMITaHWje J0/Aajy MOTYNHOCT IUPEKTHE KOMYHHKAIMje Ca paJHHIMMAa KOMIIaHH]E, KOjy
3alHTepecoBaHe 0cobe mMory mHuimpatu npeko Web cajroBa Tux komnanuja. Tako cy y HOCIOBambe
call center-a yeenenu e-mail u npenoc rosopa Muteprerom — VOIP.

OcHoBHe nipenHocty Web koMmyHHKanmje ca KOpUCHUIMMA CY:

- CMameH Opoj MOTpeOHUX pagHUX MecTa

- CMameH noTpedaH pajHu IPOCTOP

- mpenysehe Ha MCTHM HAYMH TIpYXa KOPUCHHUKY MH(popmanmje 6e3 o63upa Ha reorpadcky
yIaJbeHOCT

- Web xoMmyHHKalMja YyXKHBa BEIMKY [OMYJIapHOCT, Tako Jjga peanu3anuja Web
KOMYHHKAI[HOHOT CHcTeMa Ipeay3eha ToprHOCH U IeTOBOM YTJIeNy.

Wneanmno pemewe je komOuHanumja kimacuynux call center-a u Web komyHukanmje.
Peanu3anyja MHTEpaKTHBHE MYJITUMEIHMjaJHE KOMYHHKAIMje ca KOPUCHUKOM j€ jelaH Off HauWHa 3a
noBehame KOHKypeHTHocTH npeny3eha kopumihemem xomOuHanmje kinacugnor call center-a u Web
KOMyHHKaluje. Ykonuko cy mnoBe3sanu Web uatepdejen u call center mpenyseha, xopucHuky ce
npyxa moryhaoct ga Tokom "mocere" Web cajty npenyseha, noctaBu 3axTeB onepatepy npeayseha na
YCIOCTAaBH ca HHUM U ayaHo KOMyHUKanujy (Hmp. mpeko IP mporokona). [Torom omeparep moxe na
BOJIM KOPUCHHKA KO3 MPE3EHTAIN]y, OYKBAIHO Ha WICHTHYAH HAYMH Ka0 IITO MPOJIaBall Y KIIACHIHUM
MpOJaBHUIIAMA YCIIY)KYj€ CBOje MYIITEPH]E.

Tenedoncku call center, moBe3uBameM ca cBojuM Web cajTom, eBojyrpa y MyJaTHMEIUjaTHH
KOMYHHUKaIMoHH neHTap. KopucHuim Oupajy kako he ma ycrnocraBe KOHTakT: Tene()OHOM, IPEKO e-
mail-a, uau npeko IP BomoBa komynukanuja: chat, VOIP, ... CBu OBH THIIOBH KOMYHHUKAI[Hja HMajy
CBOj€ MPEAHOCTH, & KOPUCTE TEXHUKE WHTEIUICHTHOT PyTUpamba, MPHKa3yjy KOPHCHUYKE MMOJATKE HA
eKpaHy MpuMaolia nmo3usa y call center-y, narerpumry nparehe annmukanuje u 1ajy 30MpHe aHaTUTHYKE
U3BEILTAje Yy PeaTHOM BpEMEHY.

Kopucuuuku cepBucu noBe3anu ca MHTEpHETOM, IPEKO KOjHX KOPUCHHIM KOMYHHIIMPAjy ca
call center-uma cy:

- E-mail: pagaunm call center-a oaroeapajy Ha KOpHCHHKOBA IHTaba Mpeko e-mail-a, miuyaHo,

Ha MCTU HaYMH Ka0 U y APYTUM BHJIOBUMa NIEPCOHATHE KOMYHHUKAIH]je

- Text chat: omoryhyje KOpUCHHKY J1a yIIHIIIE TUTAlkE TUPEKTHO Y ¢BOj Drowser u pa oamax
no6uje oaroBop o Hekor u3 call center-a

- Web Call Back: xopucuuk mpeko Web cajra Tpaxkxu aa ra mo3oBy oaMax WM y HEKO
onrosapajyhe Bpeme, a y mel)yBpMeHy MoKe J1a IpaTH KOjH je MO pey Ha JIMCTH YeKarmba U
KaJia MOXe JI0hu Ha pef

- Web Call Through: moxe ce ycrocTaBuTH TOBOpHa KOMYHHKaIHja npeko padyHapa (VOIP)

- Web Collaboration: omoryhyje cunxponusanmjy Wuteprer browser-a kopucHuka u
omeparepa call center-a u cumynrany HaBuranujy kpo3 Web cajr mpenyseha. Osaksa IP
KOHEKIIMja MOe Jia moJipku u npeHoc rinaca (VOoIP).

[lnsbeBH KOjH Ce MOCTaBIbajy Mpel KOMyHUKAIMOHH IIeHTap ca uHTerpucanum \Web cepeucuma

cy:

- Jla pa3He IpUCTyIe cepBUcHMa oOpaljyje Ha KOH3MCTEHTaH HayMH Kopuctehu u Jbyjacke
pecypce u onpemy call center-a na ce jeqHOCTaBHO YKJI0TH y octojehu call center u meroB
MH(POPMAIIMOHH CHCTEM, KaKO O MCKOPHCTUO MPETXOJHE MHBECTHUIIMje U oMoryhuo nasmpa
MPOIIMPEHa HOBUM aIuIMKaldjaMa Koje MOJpiKaBajy KOHIENT OTBOPEHUX CTaHIApIHHUX
apXHUTEKTypa

- Jla HMCKOPUCTH TpeAHocTH WHTepHEeT TexXHoyorHje y KOMOMHaIMju ca MocTtojehum
pecypcuma

- J1a HAa KOH3WCTEHTaH HauWH o0paljyje CTaTUCTHKE CBUX TpPAHCAKIIMja, HE3aBUCHO O] TUTIA
Me/Mja 1 HaYMHa MPUCTyIa KOPUCHUKA.
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ApxutekTypa HoBHX call center-a 6a3upana je Ha OTBOPEHUM, CKaJTAaOMITHIM M Ha CTaHIapauMa
3aCHOBaHMM MYJITHMEIUjaTHUM IIaThopMama Koje o0yxBatajy: Tenaedon, pakcummi, e-mail, VoIP u
npyre VHTepHeT cepBuce. 3a pa3vKy Of TPAIUONMOHATHHX HWHIUBHAYATHHX pEIICHka TOe Cy
aruKaiyje yecto yrpahene y xapasep (ayromarcko auctpubympame nozuBa — ACD u IVR), HOBa
pelema 0azupaHa cy Ha copTBEpY U Ha apXUTEKTypama 3aCHOBAaHUM Ha CTaHAapAuMa HE3aBHCHUM O]
xapaBepckux rmiathopmu. OBa pemiema WHTETPUITYy ce Yy Tocrojehy padyHapcky U TeneoHCKY
HH(]PPACTPYKTYypy, OJHOCHO y moctojehu xapasep u codTBep, jaBHE U MPUBATHE MpeExke, mocrojehe
0a3e mojaraka, arIMKaiyje u npomeaype call center-a.

9.1 Edexrn npumene IP tesedonnje y call center-uma

Call center-u koju wunrerpumry cucreme IP Tteredonuje omoryhyjy KOpHUCHHIIIMA HOBHU
KBaJIUTET YCIIyTa.

IToBehana nponaja — McerpaxkuBama Cy Mokaszajga Ja je npojaja mpeko MHrepHeTa OHMX
npenyzeha koja CBOjUM KOPHCHHUIIMMA OMOryhaBajy TUPEKTHY TOBOPHY KOMYHHKAIIH]y
npeko MuTtepHera ca arentuma npenyseha nosehana 6ap 3a 50%.

[ToGospmane ycimyre kopucHunuMa — KopucHuimma je oMmoryheH HempecTaHH MPUCTYI
unpopmanrjama, y3 MoryhHoct u3zbopa uzmely npujema ayano uHdopmanuja u npujeMa
uHpopmanrja y GopMH €IEKTPOHCKE MOITE WK (aKCUMHUIIA.

WuTerpanyja pa3ivuuTHX BHJIOBa KOoMyHuKanuja — OwmoryhaBa ce kopumrheme
JEIUHCTBEHOT KOMYHHUKAIMOHOT cepBepa 3a ympaBibamke |VR cucremmma, cucremmma
CNCKTPOHCKE M TOBOpHE moImTe, ImpeHoca (akcumuna, Web mnpesentaumjama u
Tene()OHCKMM KOMYHHUKaIljama, YuMe Ce 3Ha4ajHO CMambyjy TPOIIKOBH KOMYHUKAITHOHOT
cekTopa npenyseha.

[ToBe3uBame M0 ymajbeHuX paanuka npenyseha — IlpomaBuu mpenyseha mory pamuti u3
CBOjUX JIOMOBa, y3 HempecTaHy Be3y npeko Mureprnera ca mpenyzehem. Ha taj mHaumn
dbopmupajy ce Buptyanuu call center-u. Moryhe je octBaputu ieHTpe koju he moap:xkaBaru
BUIIICj€3MYKY KOMYHHKAIIH]Y, a y CIy4ajy BEJIHKe OKPUBEHE 30HE JIEJIOBambha, 32 MPYKAbHE
HENpeKUuIHE yCIyre KOpUCHUIIMMA MOTY ce€ 00Jb€ UCKOPUCTUTH U MPETHOCTH Pa3IMUUTHX
BPEMEHCKHUX 30HA.

Mapketunr — Beoma jeHOCTaBHO M ayTOMaTH30BaHO MOTY C€ MPHUKYIJbAaTH MOJAlM O
WH/IMBUYyATHUM KOPUCHHUIIMMA WJIM 30MPHM MapKETHHIIKW Tomand. Y caBpeMeHuM call
center-uma mojamy O IMO3MBAOIly MOTY c€ TOjaBUTH Ha MOHHUTOpPY omepaTepa Ipojaje
MCTOBPEMEHO Ca YCIIOCTaBJbameM TelleOHCKe Be3e u3Mely omeparepa W IMO3WBAOIa.
TpolkoBM HCHIUTHBama TPXKUIITA CMamyjy ce KopuilhemeM cucTemMa 3a ayTOMAaTCKO
MPUKYIUbAKE TI0JJaTaka 0 KOPUCHUIIIMA.

Texuuuka mnoxapuika — Warerpanujom IP tenedonuje u Web mpesentamuja mory ce
peanusoBatu call center-u koju, mopea kiacuuHe moapiike nyrem Web mpesenraiyja,
oMoryhaBajy KOpHUCHHUIIMMA YCIOCTaB/bakh€ TIOBOPHE KOMYHHKAIMje ca 0co0JbeM
npeny3eha ykonuko Web mpesentanmja He mpyxa m0BosbHO uH(poOpMmanuja. Tume ce
no0oJbllIaBa KBAJIUTET YCIyre y3 Mamy LIeHy Mo3uBa (y OJJHOCY Ha KJIAaCUYHY TeJIePOHCKY
Be3y), ycuen kopuirhewa HTEepHETa Kao MPEHOCHOT MEjyMa.
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9.2 UudpacTpykrypa u Texnosaoruja call center-a

HNudpactpykrypa call center-a (mpeacraBibeHa je Ha CIIUMIN 5.) oOyxBara cienehe enemente:

1. Tenedoncky neHTpany — noTpedHo je 1a oHa uMma cienehe pynkmnuje:

ACD — anroputmu Koju 0JUTy4yjy Kako he mo3uB OUTH yCMEpeH Ha TPpyIly omeparepa
KOoju 00aBJbajy oJpeheHu mocao

BEKTOpE — CKpHUNTE KOjuMa ce Ae(uHHUIIe HEeHTpaau Ja MO3UB yCMepaBa Ha IPBOT
ci1000HOT oreparepa

JoJieJbBabe  onpeleHnx BemTHHA omnepaTepumMa — TMPEICTaBba J10JICJbUBAE
BEIITHHA OlleparepuMa U JeHUHUCAmE NMPUMapHE BEIITHHE Tj. HUBOA 3Hama KOje
noceyje omeparep Tako Ja Kajga CTHTHE IMO3MB Ha IIEHTpaly ycMmepaBa ce€ Ha
oreparepa ca BACOKUM HUBOOM BEIITHHA

neuHHUCame yCMepema MO03MBa YKOJIMKO ce omeparepu He jaBibaj)y — RONA —
npecTaBiba JIeUHUCAKE MOCTYIKA Ca IMO3UBOM YKOJHMKO je 1mo3uB Beh crturao 1o
onpehenor omeparepa, a oneparep ce He jaBJba

nepuHHCAake HAuyMHA paja oreparepa — IMpeIcTaBba JjeduHUCAmE TOTpede
NpeKHuIama Be3e O/ CTpaHe oreparepa M TO: MAaHYeIHO-NOTPeOHO je Mocie CBAaKOT
3aBpILCHOT MMO3UBA JIa CE OlepaTep MOHOBO MPHUjaBH MM AyTOMATCKHU-IIOCIIE CBAKOT
3aBpIICHOT T03MBA CTHXKE HOBH ITO3UB

IUIOYE Ca KPaTKUM O0aBelITCHhUMa — MPEJICTaBIbajy IUIOYE HA KOjUMa Ce NEPUHHITY
KpaTka cTaTH4yka OO0aBelITera 3a KOPUCHHKE, KOja ce HE MEHmajy O] MO3WBa J0
1o3HBa

CTaTUCTHKA — J]aje TIPUKA3 CBUX OCTBAPEHHX U MPOIYIITECHUX MO3HUBA, OpOj U IyKUHY
M03HBa U CII.

2. IVR — obyxBara BelHMKYy KOJIMYMHY CTAaTHUKUX MH(pOpMaIja Koje 300r cBOje BeTHYUHE HE
MOTy Jla ce€ cMecTe Ha Hampen jaeduHHCcaHe Iuioue TelneOHCKEe IeHTpalie, Kao M pa3He
JMHAMUYKe HH(popMalMje KOPUCHUIIMMA Be3aHEe 3a CBAKOT KJIMjeHTa TOHA0C00

3. CTI — Ha ocHOBY m03MBa KOPHCHUKA Ha yHarpes neduHrcann Opoj 3a KiujeHTa (3a Kora ce
¢dopmupa call center) oneparepy ce Ha ekpaHy MpUKasyje aluinKalyja 3a MNpyxame yciIyra
(x0jy je neduHUCAO KIMJEHT) TAaKO Jia ce He TyOM BpeMe Ha HeMmoTpeOHa MUTama Off CTpaHe
oreparepa

4. Aytopu3aumjy KOpMCHHKA — oMoryhasa (HapaBHO MO 3aXT€BY KJIMjE€HTa) UIEHTU(UKALIN]Y
KOpHCHHKA Koju 1o3uBajy call center

5. Cucrem 3a CTAaTUCTUKY — IPUKYTIJba CBE TTO3UBE U MOpa J1a 3a/10BOJbU cieaehe pyHkiuje:

NpUKYIUba CBE TMOJAaTKe O IO3MBMMAa M YyCMEpaBa HUX MEHAIMEHTY (peaKkTHBHA
dymKmja)

y CBAaKOM TpPEHYTKY Ipyka IpeceK paja omeparepa Kao M Opoj Mo3MBa Ha YeKamby
(axTHBHA (yHKIMja), OJHOCHO CIYXKM Kao ajaT CylepBU30pMMa Ja CBOj I0CA0
pacriopehuaBama oneparepa y call center-y Mory 06aBibaTu y pealHOM BpEMEHY

npatu u npensubha notpedaH Opoj omeparepa y 3aBHCHOCTH Off Opoja KOPHCHHMKA U
BpeMeHa 0/131Ba Ha Mo3MBe (MPOAKTUBHA (PYHKIIN]A)

6. Cucrem 3a koHTpOIy KBauTeTa — QM — mpezacTaBpa cucTeM 3a KOHTPOITy KBAJIUTETA &
CBOJIM C€ Ha CHUMambe Pa3roBopa Koje ce MOXKe BPIIUTH:

TOTAJTHO (CBU Pa3roBOpH C€ CHUMA]Y)

mbHO (onpehenn norahaj mokpehe cHuMame pasroBopa, Ha MPHUMEpP 3aINOIJbaBabE
HOBUX OIlepaTepa)

CJIy4ajHO (cyyajHUM M300pOM Ce CHMUMAjy pa3roBOpH oIeparepa).
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Moxe ce CIpoBOJIM M CHUMame eKpaHa orepaTepa W OHZA C€ TO KOMOWHYje ca CHUMAameM
pasroBopa.

lMocTtojeha uHdpacTpykTypa

TenedoHcka LieHTpana

QM cuctem Cwuctem 3a
'?é CTaTUCTUKY
MpucTynHn

KaHanm

OnepaTepu CTI cepBep u annukauuje

Cnuka 5 . Undpactpykrypa call center-a

IIpema MecTy oaBHjama W TOTPEOM MOIPIIKE oApel)eHMM OpraHU3alMOHUM IeMHAMa Y
okBupy call center-a moryhe je jacHO pa3JIMKOBAaTU TPU HUBOA MPUMEHCHUX TEXHOJIOTHja HEOMXOJHUX
3a BEroB paj u TO:
- CBE OHO IITO KOPHCHMKa cayeka Kaj ce jaBu Ha onpehenu Opoj TenedoHa 3a mpyxame
neduHHCaHe ycayre KIWjeHTy (TOBOpHHU ayToMaT wim 'xkuBH' areHT — omeparep) — ACD,
IVR

- MoryhHoCT nmpyxama HH(}opMallija KOPUCHUIIMIMA HAKOH YCIIOCTaBJbamba Telle(hOHCKE BE3€
(u3pazga amnkanyja 3a npyxame napopmanuja) — CTI

- 3aBpILETaK orepalyje Koja je 3aXTeBaHa OJ] KOPUCHUKA (Tj. MHTErpaluja cBUX MOTPEOHUX

oreparifja kako Ou KopucHUK Ouo omnciyxen) — DB.

10. CexkTop 3a uH(pOpMHUCaAH€

10.1 Onmc ycayre

On crpane Jlupekmuje 3a cTparerujy, pa3Boj u mapketunr — Ciyx0a 3a ogHoce ca jaBHoIihy, a y
capaamwu ca CePP-om mokpenyrta je mHHLIMjaTHBa Aa ce ¢opmupa koHTakT ueHrap Ilomre CpOuje.
[IpenycnoB 3a dopMupame KOHTAaKT LeHTpa je u3pana MHTepHer cajtTa (Ha KOMe ce Hajla3e CBe
HEOIXOoAHe MH(OpMalKje), KoMe MPUCTyNajy Kako 3arnocienu y [lomrtu (u oneparepu call center-a),
Tako W KopucHunu ycayra llomre. W3rmen 3a Te cBpxe Qopmupanor WuaTepHeT cajTa
http://www.posta.rs/ npuka3zaHs je Ha ciaunu 6.
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KORISNI ALATI:

Cnuxka 6 . [Ipuka3 unTepHeT cajta

Konrakt nentap Ilomre Cpbuje omoryhasa npyxamwe nHdopmaiyja o cBuM yciayrama Ilomre,
YHMe Cy C€ CTBOPWIIM IPEAYCIIOBH Ja Ce yMame mpobsieMu 3amnocieHnx y CekTopy 3a HHPOpMHCAHE
(City>x6u 3a oHOCe ca jaBHOIINY) MPUIMKOM BUXOBE KOMYHHKAIMje ca KopUCHUIIMMa yciyra [lomre.
[Ipema opranumzamuju paga npe GopMupama KOHTAKT meHTpa 3amocienn y Ciy:xOum 3a ofHOCE ca
jaBHOILINY THEBHO Cy, MyTeM TejaeoHa WU €JIEKTPOHCKE IMOILITE, OJroBapaid Ha pa3inyuTa MUTamba
KOPHUCHUKA IITO j€ JOBOAWIO 1O ONpPaBJaHOT HE3aJ0BOJECTBA KOPUCHHKA (YriIaBHOM 300T
HEMOT'YhHOCTH 3allOCIeHMX Ja y KpaTKOM BpPEMEHCKOM pOKY Ipyke JAeTajbHy HHGopMalujy
KOPUCHUKY). Peann3anmja KOHTAaKT IIEHTpa UCTIOJbIIIA CE V:
- mnoBehaHo] e(pUKACHOCTH TIPWIMKOM TIpey3nMama TMo3uBa (IITO je JIOBEIO JIO
pacrepehenoctu 3anocienux y CiyxOu 3a oaHoce ca jaBHouhy), ainu U 10 yHanpehema
OJIHOCAa Ca KOPHUCHUKOM (300r mpodecrmoanHiHOr MpHUCTyna off cTpaHe omeparepa call
center-a)
- TOJIeNH TOCJIOBA MOAPKAHO] YHAIpe Ae(UHUCAHUM TPOTOKOJIMMA
- IEJIOBUTOCTH W YHH(POPMHOCTH HH(DOpMaAIHja KOje c€ Mpykajy, MTO je JOBEIO [0
no0oJbIIaHE YKYITHE TOCTYITHOCTH HH(OpMAaInja
- mpuaoOujarma TPXKUIITA 32 EBEHTYAIHE HOBE YCIIyTe
- CMamemha MalTpeTHpama KOpUCHHUKAa W paaHuka [lomre 300r moTpare 3a MpaBoM
nHpOpMaIIHjoM
- cMmameme perosa y llomrama, jep KOPUCHHUIIM YE€CTO YeKajy caMo Ja O JOOWIIH IMpaBy
uHpopMalrjy a He U 1a OU U3BPILWIN YCIYTY.

Kopumrhemem umHTEpHET cajra http://Www.posta.rs/ kopucHuMa ce OJf CTpaHe oreparepa

koHTakT 1eHTpa [lomra Cpbuje mory npyxutu cienehe uHbopmarmje:

- 0 CBUM yciyrama nomre (moctojehuM u HoOBUM)

- 0 IIeHamMa KOHKPETHHUX yCIIyTa Ha 3aXTeB KOPUCHUKA, Ka0 U MOTyhHOCT oOpadyyHa rnmotpeOHe
nomTapuHe 3a oarosapajyhy ycuyry (kopumthemem 3a Ty cBpxy ¢popmupanor [lomranckor
KaJIKyJ1aTopa)

- 0 IOIITaHCKOj MPeXH (OJHOCHO MOIITAHCKOM OpOjy, aApeCHOM KOy, ...)

- 0 pa3HUM IOCTYNIIMMa BE3aHWM 3a MOTPAKUBAKE MONINIbaKa WM JOKYMEHATa, HAYHHY
NoIymkaBama o0pasalia, HaYMHy nucamwa CV-a, ...
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- TMOXBaJie WM NPUTYXO0e Ha paHUKE MOIITE

- mporpam M3AaTuxX QUIATESIUCTUIKUX MapakKa

- Kao WM MHOTE Jpyre 3aHUMJbMBE HH(pOpMaIHje (OCTaBUTE CBOjE IMOAATKE 3a 3aIOCIICHE Y
[omrn, noctaBute nurame [lomTy, norieaajre IMCTy Hajyenhe NOCATB/bAHUX MMUTAmbA U

CIL.).
[E=2fa™ >
——ee—
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nformativni servis Poste
) pax Pizdiite s
PRACENJE STATUSA:
0 Posike Tel. 0700 100 300
S Telegrama Putem Informativnog servisa Poste Srbije saznajte sve o nadim uslugama, cenama, radnom vremenu
ﬁEJ posta, pracenju posiljaka, adresnom kodu...
PostNet uputnice Jedinstven pristup iz cele Srbije po ceni lokalnog poziva.
N2 Postanske uputnice Za pozive iz inostranstva ka Informativnom servisu Podte Srbije, kao i za pozive iz mobilnih mreza,
= 4 dodeljen je telefonski broj +381 11 360-77-88, pri ¢emu se primenjuje tarifa po cenovniku Preduzeca za
KORISNI ALATI: telekomunikacije , Telekom Srbija”™ a.d.
Radno vreme Informativnog servisa je od 8 do 20 ¢asova radnim danom i subotom, a nedeljom od 8 do 15
@ Kalkulator postarine Zasova.

li Urugenje Sve predloge, sugestije ili prigovore moZete postaviti ovde ili ih moZete predati u pisanom obliku u posti

na &iji rad imate primedbu.
KONTAKT

Informativni servis Poste

409PM |
9/23/2013

N A D

Cnuxa 7. IIpuka3 uadopmatusHor cepsuca Ilomre

10.2 Onuc pana oneparepa call center-a

Oneparep nma o6aBesy na:

- HAaKOH Mo3uBa KopucHUka Ha 6poj Tenedona 0700100300 wim 3607-788 3anouHe pazroBop
ca KOPUCHHKOM IpejctaBibajyhu ce kao "JloOowm cre MubopmaruBam ceppuc [lomre
CpOuje Ana uzBonute"

- Ha OCHOBY NHTama KOPUCHHKA, a Kopuctehw 3a TO mpeaBuleHM WHTpPAHET CajT, MPYKHU
KOPHUCHUKY a/IeKBaTaH OJrOBOp

VYKOJIMKO oreparep HUje CUTYpaH y TAYHOCT OJrOBOpa KOjH je MPYKUO KOPUCHHUKY YBEK MOKE
KOHCYJITOBATH CYIIEPBU30pa WU KOJIETY y OJroBapajyhoj opraHW3aniMoHOj IEIWMHH KOja j& HOCHIIAI
nocna (CayxOu 3a ofHoce ca jaBHomihy). HapaBHO y HaBeneHOM cilydajy omeparep MOKyllaBa Ja
MpeycMepH MO3UB Ha 3a Te moTpede goroBopeH 0poj Tenedona y Ciyx0u 3a ogHOCE ca jaBHOIIhY MITH
O]l KOPHCHUKA TPaXKW KOHTAKT TeJdeoH Kako OM ra o MOTPeOHOM MUTamby HAKHATHO MHPOPMHCAO
"Moxete 11 na Mu Kaxxere Bam O6poj temedona kako 6m morao na Bac mHbopmumiem o ...7" kama
MIPOBEpHU TpaXeHy H(POpMAIIH]y.

Omneparep uma 06aBe3y Ja MPWIMKOM Pa3roBOpa ca KOPUCHHUIIMMA KOpUCTH JIucTy Hajuemrhe
MMOCTaBJbAHKUX MUTaka U ojroBopa (13B. FAQ nmcry).

Ha cnunum 8 . je mat mpuka3s pe3ynaTtaTa mpeTpakuBama YKOJIHUKO je KOPUCHHUK yHeo [lomtancku
aJpeCHH KOJI, HAKOH Yera My OIeparep caomiiTaBa pe3yarare koaa 3a [lanmmoruheBy ymuiy 6poj 2 y
beorpany.
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»
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Usluge i pogodnosti za pravna lica (2-2)

PAK - Promo spot

415PM
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Cnuka 8 . [Ipuka3 pe3ynTara npeTpakxuBama apecHor Kojia

Ha cnukama koje ciene nar je mpukas oOpadyHa nomrapuHe (kopuithemem Ilomranckor
KaJIKyJaTopa) 3a MpHjeM BPETHOCHOT MHCMa y YHYTpAIllkeM MOMITaHCKOM caoOpahajy, mpu demy je
IIMCMO Ha 3aXT€B KOPUCHUKA TeKo y umHTepBany ox 20 no 100 rpama m uma BpennHoct ox 150,00
THApa.

-
e
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4
9/23/2013

Crnuxka 9. TIpuka3 expaHa HaKOH IITO je onepaTep o3Ha4no [lomTaHcky KanKymaTop
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E Kalkulator postarine O paket O paket
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“ Urugenje O Novéane usluge OEMs
O post Express (@] PostExport - izvoz robe

Pismonosna posilika unutrasnji saobraéaj

Vrsta posilike
@® pismo
© dopisnica

O tiskovina

Pisma

Masa posiljke *

Masa pisma: [21-100 Vi gr

Vrsta pismonosne posilike
O pismo

(@] preporucena posiljka

@® vrednosna posiljka

O otkupna posilika

Vrednost posiljke *

Vrednost pisma: dinara v

Ispravan format za 1.000,00 ili 1000.

jalati/C O~ B O “® Kalkulacija cena podtanskih ... %

Cena po masi: 33 dinara
+ vrednosno: 44 dinara
+ po vrednosti: 20 dinara
UKUPNO: 97 dinara

Cnuka 11 . Tlpuka3s ekpaHa ca u3padyyHaTHM MOJalluMa
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VY pany je Hajupe aat kpatak nperien uctopuje [lomre, a 3aTum je 00jalIlbeHO KaKo je HacTao
Llentap 3a enekTpoHcKo mocinoBame [lomre. OOjammen je mojam call center-a, mwerose ¢pyHKuuje u
enemeHnTH. [Ipukaszana je nndpacTpykTypa u TexHosoruja call center-a, a 3aTuM U KoOje€ Cy HEOIXOHE
¢aze mprIMKOM TocTaBJbama call center-a. Jlat je mpemsior \eroBe OpraHu3aluoHe CTPYKTYPE.

- Jlar je mpuka3 call center-a CePP-a, oqHOCHO cBHX yciyra Koje ce y OKBUPY Hhera npyxajy

KaKO KOPUCHMIIMMA TOIITAaHCKOT CHCTEMa TaKO W YCIyra HaMEHEHHX 3auHTepECOBAHUM
(dbupMama (KJIMjEeHTHMA) BaH MOIMITAHCKOT CHCTEMA.

Jlar je xparak yBoj 0 WH(GOPMAIIMOHMM CHCTEMHMa, a 3aTHM I0jaM M CTPYKTYpe MO3HATHX
0aza mogaraka. [locebaH akileHAT je CTaBJHCH HA PeNAlMOHUM 0a3aMa TojjaTaKa.

3atuMm je oOjammeHa moTpeba 3a HMHTErpaljoM padyaHapa W TenedoHa. MHTerparujom
pauyHapctBa u Tenedonuje, oxHocHo QopmupameM T3B. CTl ammmkanuja oTBOpeH je myT 3a
MOCTaBJbakhe KOPUCHUYKHUX WK call center-a y npenay3ehuma. Tako je u y okBupy JII IITT cao6pahaja
"Cpbuja" hopmupan HOBH OpraHU3alMOHM JIeo — PajHa jenuHuIa 3a eeKTpoHCKo mociioBame CePP, a
y OKBHpY Hera call center.

Kopumhemem OCHOBHHMX MapamMeTapa 3a TelIeKOMYHHUKalHOHEe caoOpahajHe Mojene, Tj. OCHOBHHUX
MPETIOCTaBKU KOj€ C€ OJHOCE Ha:

- MpUCIEBamke MO3MBa HA ONCIYKUBAHE

- penocien OICIyXKHBamba KOPUCHHUKA

- (opmupame peoBa KOpUCHUKA

- BpEMe OICIYXHBamba

- BEJIIMYUHY pela u

- ynyhuBame KOPHCHHKA Ha OICITYKUBAE OlepaTepuma,

a y3 momoh on-line caobpahajuor kankysaropa g00UjeHH Cy OJrOBOPH HA HAIpe] HaBeJCHA MUTAbA.
OBuM npumepoM HHCY oOyxBaheHe KapaKTEpUCTHKE 3allOCIICHUX, HHXOBAa WHTEPECOBAIba, HUXOBO
o0pa3oBame, MOKa3aH! Pe3y/ITaTH NPUINKOM 00ydaBama 3a MojeIMHe YCIyre U CIMYHO.

Opranmszatop mocia y call center-y Mopa na Boau padyHa HE caMO O MOTpeOHOM Opojy
oreparepa W MPHUCTYIHUX KaHaja, Beh M 0 YKYITHOM 33J10BOJbCTBY Kako 3amnocieHux y call center-y
Tako W KiMjeHTa 3a kora ce call center ¢dopmupa W HEroBUX KOPHCHUKA KOjUMa C€ TIpyxka
onropapajyha ycnyra.Tako je y pany nat mpemior 3a ¢popMupame 0a3e mogaraka 3amociieHux y call
center-y. OH je mpoucTekao u3 mMoTpede 1a ce oJlakilajy akTUBHOCTH opraHu3aropa mocia call center-a
KaKo IpUJIMKOM yBohema HOBe yciyre y call center Tako u y AHEBHO] opraHu3anuju paja call center-a.
Ynutuma Koju cy crpoBeleHH Haja (opmupaHoM 0a3oM MojaTaka NMpUKa3aHU Cy CaMO HEKU O]1
Moryhux npumepa meHe IpUMEHe y CBaKOJAHEBHOM IIpOLECY OpraHu3oBama pajaa y call center-y u to:

- 0/1a0UpOM 3amOCJICHHX KOJU CY 3aJ0BOJBMIM ojfpeheHu cremeH oOyke oJiakiiao Ou ce

MOCTYINaK MPUIMKOM TECTHUpPama 3alociIeHUX 3a HOBY YCIYry Koja ce IulaHupa y call
center-y, oTHOCHO MOJKE C€ carjelaTH U 3aHHTEPECOBAHOCT 3aIlOCIICHOT 32 HOBA Ca3Hakha
- [pUKa30M pa3yiTara 3alocieHHX y HEKOM BPEMEHCKOM MEepUuoJly MOXE CE€ CTBOPUTHU
yTucak o pangy uenor call center-a anu M O NHOjeAMHAYHOM AaHTAXKOBAWY 3alOCICHHX,
Takole pe3ynaTaTy 3amocIeHuX OCHOBA CYy 3a lbUXOBO HarpahuBame

- [PHUKa30M HEKHX JOJATHUX 3Hama 3alOCICHHMX, Kao IITO Cy IMO3HABambe jeAHOT WM JBa
CTpaHa je3uka W CIMYHO, MOXKE C€ CTBOPHUTH CIIMKAa O TPEHYTHHMM MoryhHOCcTMMa Koje
3anocnenu y call center-y umajy y muiby noctaBsbama call center-a 3a Heke HOBe yciyre
(omHOCHO 3a HOBaA mpemy3eha — KIIHjeHTe).
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Ocuosuu 1wk call center-a je ebukacHo mpykame uHGOpPMaIHja U yCIyra KOPUCHUIIMMA Y3
MHHAMAITHO Tpajalkbeé M03MBa M INTO Mame aHraxoBawme ocobspa. Jlamac ce call center-u
TpancHOpPMHUIITY OJ TPATUIIMOHATHHUX IIEHTapa 3a MpHjeM Tele()OHCKUX IMO3MBA y MYJITHMEINjaTHE
IIEHTPE 32 KOHTAKT ca KopucHuIMa. Kopucre ce jequHcTBeHN MH(OPMAIMOHN CUCTeMHU 0e3 003upa
Ha HAaYMH KaKO KOPUCHUK OCTBapyje KOHTakT. EBuaeHTHpameM HMH(pOpMaIHja O CBUM IO3UBUMA Y
CHCTEMY, IbXOBOM Tpajarby M YUeCHUIIMMa y KOMYHUKAIM]H CTBapa ce JIparoleHa 0a3a mojaraka Koja
Moxe OuTH nckopuiihieHa 3a aHanu3y pajaa nocrojehinx oneparepa u call center-a y nenuuu, kao u 3a
IUIAHUpAkEe pa3Boja U peneuHHCAmE CTparervje pyTHpama, a CBe y Wby e(pHuKacHUjer u
npoayktuBHujer pama. Ca moBehameM Opoja mo3wBa pacte IMoTpeda 3a ayToMaTH3aIHjoM
OTICITY’)KHBama TI03MBa U KOHTAaKaTa 0e3 CMambemha KBATUTETa KOPUCHIUUKHUX CepBUCA. AKO ce KOPEKTHO
IpUMEHe, MpPEeNo3HaBamke TroBOpa, Bepu(UKalija TOBOPHHKA M KOHBEP3HMja TEKCTa y TOBOP, MOTY
BUIIECTPYKO MOMONM ayTOMAaTH3alliju OICIY)KUBamba M03uBa. MIHTEpaKTUBHU TOBOPHH CHUCTEMH Ca
ayTOMaTCKUM NPENO3HABAKEM CIIOHTAHOI TOBOpA MOCTA0 J€ TEXHOJOIHja KOjy MPOCeYaH KOPHCHUK
ycayra call center-a cee Buiiie KOpHucTH.
HNammu pasBoj call center-a u cepBuca KOju OHM TPYKajy 3aBHCH OJl E€BOJYIHjE
TEJIEKOMYHUKaIMja, IMHAMUKE TPXKUIITA, CTPATErHje YCIOCTaB/barha KOHTAKATa, PACIIOJIOKUBOT
oco0Jba U TeXHUYKHX pecypca. Mudpactpykrypa call center-a mocraje cBe Bullle cTaHIapIU30BaHA.
[IpoToKONIM OTBOPEHHMX AapXHUTEKTypa CTBapajy CTaHAAPJHO PATHO OKPYKCHE 3a IOBE3HMBAE
TOBOPHUX (M HEroBOpHMX) mo3uBa ca omneparepuma Call menrapa (M BHXOBUM ayTOMaTH30BaHUM
3amenama). Web mojeqHocraBsbyje U3rpaamhy KOpUCHUYIKHX HHTEp(dejca 3a KOPUCHUKE U oTieparepe u
npommpyje ux Ha OexuuHe TenedoHe, Buaeo TeraedoHujy u apyre TepMuHaiHe ypehaje. Busuja call
center-a cy coTBepcku omeparepu kKoju he npuxparaTv BehrHy N03MBa U ayTOMAaTCKU OICITY)KUBATH
no0ap €0 TUX MO3MUBa.
V call center-uma morpeGHO je cazHame O TOME KO je KOPUCHHMK M IITa YKEJIH, Ka0 U Ja Ce
oarosapajyhe nadopmaiyje ayroMaTcku UCIIOCTaBE Ha OATOBapajyhu KaHa, WK 1a ce Be3a MPOCIIeIH
1o oxnroeapajyhe ocobe ako je morpedno. Y call center-uma mory na Oyay Ha pacroliaramy CakyIbeHe
nHpOopManrje 0 IPEeTXOAHUM KOHTAKTHUMA Ca M0jeIMHUM MTO3UBAOLIEM U APYT'H KOPHCHU TOJAIIH.
Hukako ce He cme 3abopaBuUTH Haj3HauajHuja cTBap y call center-y, a To cy 3amocieHu
OTHOCHO JhyncKkH pecypcu call center-a. OBMUM paxoM je OCHOBHHM aKIICHAT JaT YIOPaBO Ha
opraHu3zaiyju 3anocieHux y call center-y, oTHOCHO Ha MOCIIOBMMA opraHu3aropa mnocia y call center-
y.
Ha ocHoBy y pany mpuka3anux call center-a qpyrux moImTaHCKUX yrnpaBa U npeayseha koja ce
0aBe NPEBO30OM IMOMITAHCKUX IMOIIMJbaka cThue ce yTtucak na je call center CePP-a onrosopuo
OCHOBHMM IIOCTaBJbEHUM 3aXTE€BUMa Yy JIeJly KOjU CE€ OJIHOCH Ha MNpYKame yclyra KOPHUCHHULUMA
MoImTaHCcKOT cucteMa. OTHOCHO MOXKe ce pehu ja HU y ueMy He 3a0cTaje 3a cinyHuM call center-uma
APYTUX MOLITAHCKUX YIpaBa.
C npyre crpane popmupamem call center-a CePP-a momuio ce ox mpernocraske 1a he on 6utu
y MoryhHocTH na mpyka MHpOpMalrje Kako 3a KOPUCHHUKE IMOIITAHCKUX YCIIyra Tako W 3a JApyre
3anHTEpecoBane pupme (T3B. KIMjEHTE) KOjuMa O Ce€ Yy TOM CIIy4a]y U3HAJMIbUBAIH HETOBU PECYPCH.
Ha ocnoBy m3neror moxe ce pehu na Ou ce Busmja pasBoja call center-a CePP-a morna
MOCMaTpaTH Ca JIBa CTAHOBUIITA!
- ykomuko CePP kao opranuszanuona uenuna ocrane y oksupy JII IITT cao6pahaja "CpOuja”
BEeH pa3Boj OM mpe cBera OMO yCMEpEH Ha ycCaBplllaBamke€ HAuWHA TMpYyKamka yCiIyra
KOPHUCHUIIMMA MOIITAaHCKUX yciayra (Ha Ip. MyTeM MHTEpHeTa, eJIeKTPOHCKE TOIITE, ...)

- ykomuko CePP kao opranmsainmoHa ieinuHa Oyje NMPUBATH30BAaH HETOB Pa3Boj Om OHO
ycMepeH Ha motpebe KiIMjeHaTa Kojuma O ce u3HajMibuBaiM pecypcH call center-a kao u
Ha ycaBpIllaBarke HAuMHA MPYKamkha yCIyra KOPUCHUIIMA.
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