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Y oxBHUpYy MacTep pajna KaHAumaT Tpeba 1a aHaIM30M KJbYYHHX IapameTapa
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OJrOBOpa, Kao W 3aKJbydaka y CMHUCIY MoOOJbIlIaba TMpoleca Mpoaaje y
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npeiacTaBjbamba mojaraka. Kao mpumep ysera je mocioBHuia Kparyjesair.
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KBaJIUTETA TPO/aje, KOje MOKEMO OYEKHBATH CaMO aKO KOHTHHYHUPAHO PaJuMO Ha
yHanpehewy Hamux yciayra, O00Jb0j IMOBE3aHOCTH u3Mely ciyx0ou, O0bUM
npotokoM uHpopmanuja wuzMehy ciayxOu u ycmocraBibambeM —aTMmocdepe
KOHKYPEHTHOCTH M TPAaBEIHOCTH U3Mehy U yHyTap CIIyKOH.
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Pesume: Ilusb pama je na npukake KBaJUTET IMpolieca Npojaje
TEIEKOMYHUKALMOHUX yciyra y kommnanuju Tenekom CpOuja a.n. xoja
j€ TPEHYTHO JUJEp y MpoJiaju TEIEKOMyHUKAIMOHUX yciayra y Cpouju,
Ja TpUKaXXe€ OCHOBHE TEICKOMYHHMKAIIMOHE YCIIyre, MPEACTaBU IIyT
kKojuM he ce pa3Bujatu U yHanpehuBaTu TEIEKOMYHUKAIIMOHE YCIYre y
KOMaHHWJH, U TOKa)XKe Kako (DYHKIIMOHMIIIE KBAJIUTET IpoIleca Npoaaje y
yCIENIHO] KOMITaHU]U Kao 1mTo je Tenekom CpOuja a.n.

KibyuHe peun: nponaja, TeIEKOMYHHUKALIH]€, KBAIUTET

Abstract: Purpose off this work is to show the quality of the process of
selling telecommunications services in Telekom Serbia a.d which is
currently the leader in sales of telecommunications services in Serbia, to
display basic telecommunications services, to present a road map to
develop and improve telecommunications services in the company, and
show us how the quality of the sales process in a successful company
such as Telekom Serbia a.d.

Keywords: sales, telecommunications, quality
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1. YBOJ

1.1. 3nayaj TeJIeKOMYHHMKAIIMOHMX YCJIyra

TenexoMmyHukanuje ce yopajajy y uHGpacTpyKTypHE NpPHUBPEIHE TpaHe, a yharama y
TEJIEKOMYHUKAIIMOHY W WH(OpMaMoHy WHOPACTPYKTYPY jedaH Cy OJ TJAaBUX IOKpeTaya
€KOHOMCKOT Hampeaka. 3a MpuBpeny, HH(GOPMalMOHO - KOMYHUKAIlMOHE TEXHOJOIHje
MIPE/ICTaBJbajy CPEIACTBO 3a MOJEpPHHU3ALM]y M MOOOJbIIalke KOHKYPEHTHOCTH, a 3a rpahane
cpencTBo 3a 00JbM MPUCTYN WHQPOpMaIMjaMa U MOOO0JbIIAkE KBATMTETA KUBOTA. 3a JAPYIITBO,
OHE TIpYXajy HOBE METOJIe KOMYHHUKAIM]e W COLMJaTHOT JAHjajiora, JONPUHOCE pPa3BOjy
JIEMOKpaTHje U CMabeHYy COLMJATHUX U reorpapCKuX JUCKPUMHUHALIN]A.

TenekoMyHHKaIMje AaHAC y CBETY, TJ100aTHO MPEACTaB/bajy BP0 BakaH U KOMIUIEKCAH
CEKTOp KOjU MMa CHa)KaH yTUIa] HA JPYIITBO, EKOHOMH]Y U CBAKOJHEBHU XHUBOT rpahana. VY
YCHENTHOM Pa3BOjy IPYIITBA pa3BOj TEIEKOMYHHKAIMja MPEACTaB/ba jeaH OJi HajBAKHHJHX
3aJaTaka. 1CaBpeMeHo JIPYIITBO MpepacTa y HHGOPMAITMOHO JAPYIITBO Y KOMe je mHpopMaIiija
jenHa oj HajaparomeHujux poda. MHpopManmoHo KOMyHHUKAIIMOHE TEXHOJIOTH]je UMajy CHa)KaH
yTUIIa] HA CaBPEMEHO JPYIITBO M CBE EKOHOMCKE AaKTHBHOCTH. 3axBajbyjyhu pacTy
YMPEXKEHOCTH U CMamelhy IIeHE KOUITama MPOU3BOJa M CEpBUCA, OHE CBE BUILIE YTUUY Ha
CBaKOJHEBHH JKUBOT.

Ca mosehameMm riobanuzaiyje, TPUCTYITAYHOCT MOOWIHUM CEpPBUCHMA, WHTETpaInje
rjiaca, rojataka ¥ BHUea, Op30T IIUpema WHTEPHETa W MYJITHMEIUjaTHUX HHTEPaKTUBHUX
CepBHUCa CBETCKE TEIIEKOMYHHKAIH]e U Npuajyhe nHOpMAIIMOHO KOMYHHKAIIMOHO TPXKUIITE CY
MOCTaIM jefHa OJ] Hajop)ke pacTyhux W NMPOMEHJbUBUX HHAYCTPHJCKUX TpaHa M TPXKHINTA Yy
cBeTy. TpKuIITe TaKBE BPEIHOCTH M TAKBE CTOIIE pacTa Ce HE MOXKE CPECTH Y OMIIO KOM CEKTOPY
E€KOHOMHU]E.

Kibyunn mokperaun pas3Boja TeJIEKOMYHHKalMja HHUCY CaMO TEXHOJIOIIKA E€BOJIyLHja,
MacOBHOCT KOPHCHHMKA U PACT TPKUILTA, Beh HCTO TaKo M peryiaTropcka npaBuia U 3aKOHH KOjU
ypehyjy oBy olnacT, y HIHMpPOKOM J[Wjama3oHy OJ CaTEIUTCKUX OpOHMTa IO KOHKYpEHIHUje Y
JOKAJHO] TeTJhbH. TeleKOMyHUKAllMOHa peryjatuBa je jeAaH OJ eJeMeHara EeBPOICKHX
MHTErpallMoOHuX Mporeca. Mako ce HalMOHANHE peryjiaTUBEe Pa3jIMKyjy Ol 3eMJbE 10 3eMJIbE
OIIITH TPUHLUIIK TEXE Ja W30pHUINY HAIlMOHAJIHE TpaHuie. HexpBocMucieHu mpaBuu Ccy najba

! http://scindeks.ceon.rs/article.aspx?artid=0558-62080403121D

2 http://www.scribd.com/doc/92285118/Statisticki-Prikaz-Analize-Telekomunikacionih-Usluga



http://scindeks.ceon.rs/article.aspx?artid=0558-62080403121D
http://www.scribd.com/doc/92285118/Statisticki-Prikaz-Analize-Telekomunikacionih-Usluga
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nubepann3aimja, CTBapHa KOHKYPEHIIM]a | TIOTITYHA Jeperyiamuja y o0acTi TeIeKOMYHHKAIM]a
y CBHM 3eMJbaMa CBETa.

EBporicka yHuja mpuaaje BEITUKU 3Ha4yaj TEICKOMYHUKAMOHUM yciayrama Kao 0a3uyHoOM
WHCTYPMEHTY KOMYHHKAIlMje, TPrOBHHE UM EKOHOMCKOT jeJuHCTBa. 300T Treorpadcke
NPUNATHOCTH U OPHUJEHTAIIMje Ha EBPOIICKEe MHTErpallrje, 3a ONepaTope TeICKOMYHHKAIMOHUX
yCIIyTa Hallle 3eMJbE j€ HAPOUUTO 3HAYAJHO jeTMHCTBEHO TPXKHUIITE EBpOTICKE yHH]jE, HA KOME ce
NPUMEHY]y CTaHIApAW EBPOIICKE TEJICKOMYHHKAIIMOHE peryjaTtuBe. 3aTo je 3a yCIHelIHe
pedopme cekTopa TelneKOMyHUKAIIMOHOT caoOpahaja Koja HAc, MOCEOHO 3HAYAJHO PAa3yMEBabC
npoiieca npahema U UCTPaKHUBaba EBPOTICKOT TEICKOMYHHKAIMOHOT TPKHIITA.

Brnana PenyGmuke CpOuje je, y OKBHUPY CBOJUX cCTpareruja, ycBojuia u Crparerujy
pa3zBoja TenekomuHukauuja y PemyOmunum CpObuju. Crpareruja je ycMepeHa Ha pasBoj
TEJIEKOMYHUKAIIMOHE WHPPACTPYKTYpE W YCIIyra, Kao ¥ XapMOHH3AIH]y PeryJIaTUBHOT OKBUpA
PenyOnuke CpOuje ca perynatuBHUM OKBHpOM EBporicke yHHje y 00nacTu TeIeKOMYyHUKaIK]a.
VY6p3an pa3Boj nHdopMalMOHE U KOMYHUKAIIMOHE HH(PACTYpKyTpe MOCcTaje jefjaH 0]l OCHOBHHUX
MIPUOPUTETA HAIIE 3€MJBE.

VY 3emspamMa y pa3Bojy KapakTEpPUCTHYHA Cy BEJIWKA yilarama y pa3Boj UHPOpMAIMOHE
uH(ppacTypKyTpe Tj Yy pa3Boj TEIEKOMYHUKAIIMOX CHCTeMa W Mpexka, 300r uera
TeJIEKOMYHUKAIIMje MPEICTaBibajy jelaH O] ITaBHHUX IMMOKpeTaya €KOHOMCKOT HarpejKa Hallle
3eMibe. YBehame HHBecTHIMja y OOJacTH TeJeKOMYHHUKallMja MMa TO3UTHBAH YTHIA] Ha
e(UKacCHOCT Yy JPYrUM MNPUBPETHUM 00JIaCTUMA, IITO KOHAYHO MOJACTUYE YKYMaH €KOHOMCKH
pact. BayxHOCT pa3Boja TeIIEKOMyHHKAIM]a j€ TUM BehH IITO TO MPEACTaBsba jeaH O]l yCJIOBa 3a
NpucTyname EBporickoj yHUju.

V3umajyhu y o003up anaimm3y mnocrojeher crama y 00JacTH TeIEeKOMYHHUKAIHja y
Penyommmm CpOuju, a y mmiby J0CTH3alka HUBOA pa3BHjEHUX 3eMa’ba EBporicke yHHje,
cTparerujoM cy neduHucaHu cienehu 1MUIBEBU Koje je MOTpPeOHO MCIYHUTH Y TpeaBuheHUM
pOKOBUMa!

1) 3HauajHo oBehame yaena TeIeKOMYHUKAIK]a Y YKYITHOM OpyTO JPYHITBEHOM IPOU3BOY ;

2) nmpuBIaYCHE CTPAHUX M JJOMahWX MHECTHIIH]jA y3 TOHOIICHE TIOJICTUIIAJHUX Mepa ca IHJbeM
CTBaparma CTUMYJIATUBHOT M MEPCIEKTUBHOT IMOCIOBHOT OKPYXKEHa |

3) noTIyHa JAUTUTATIHM3AIM]a TSICKOMYHHKAIIMOHE HH(PPACTPYKTYpe Kao jeHOT OJ KIbYUHUX
Mpe/yciioBa 3a U3rpaiiby HHPOPMAIIMOHOT JAPYIITBA ;

3

http://www.telekomunikacije.rs/arhiva brojeva/cetvrti broj/mr jasna matic: razvoj informacio
no-komunikacionih tehnologija u republici srbiji.270.html)

4

http://www.telekomunikacije.rs/archive/first issue/dr m jankovic, mr v tintor, | raskovic, t
muskatirovic: trdjiste telekomunikacija u republici srbiji u 2006 godini.118.html



http://www.telekomunikacije.rs/arhiva_brojeva/cetvrti_broj/mr_jasna_matic:_razvoj_informaciono-komunikacionih_tehnologija_u_republici_srbiji.270.html
http://www.telekomunikacije.rs/arhiva_brojeva/cetvrti_broj/mr_jasna_matic:_razvoj_informaciono-komunikacionih_tehnologija_u_republici_srbiji.270.html
http://www.telekomunikacije.rs/archive/first_issue/dr_m_jankovic,_mr_v_tintor,_j_raskovic,_t_muskatirovic:_trdjiste_telekomunikacija_u_republici_srbiji_u_2006_godini.118.html
http://www.telekomunikacije.rs/archive/first_issue/dr_m_jankovic,_mr_v_tintor,_j_raskovic,_t_muskatirovic:_trdjiste_telekomunikacija_u_republici_srbiji_u_2006_godini.118.html
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4) nocTu3ame MPOCEYHOT EBPOTICKOT CTETICHA Pa3Boja y 00JIACTH TEIEKOMYHHUKAIIH]A |

5) omoryhaBame 1a HTEpHET Oyze cBUMa JI0CTyIaH, Op3, JePTHH U CUTypaH ;

6) nojcTuIame pa3Boja Web ekoHomuje;

7) noBehame yuemnrha momahe wHAyCTpHje M 3HaWma Yy Pa3Bojy 00JIACTH TEIEKOMYHUKANH]A Y
HAIIIO] 3¢MJBbU M Fb€HO PECTPYKTYHpame 3a yuelihe Ha CBETCKOM TPIXKHIITY ;

8) yckmahuBame pas3Boja TEIEKOMYHUKAIMOHE HH(pacTpyKType ca 3axTeBHUMa KOJU CYy
yTBpheHU y cTpaTerujama Apyrux oomnact, a moceOHo ca Ctparerujama pasBoja HHGOPMALUOHOT
JIpyIITBa;

9) 06e36eheme epuracHOT IpUCTyNa HHPOPMAIHjaMa U 3HAY ;

10) nmoBehame HHMBOa 3Hama U oOpa3zoBama WHPOPMAIMOHO-KOMYHHUKAIIMOHUX TEXHOJIOTH]a
U3rPaIlbOM TEJICKOMYHUKAIIMOHE HHPPACTPYKTYpE ¥ HHPOPMAIIMOHOT JIPYIITBA.

1.2. IIpo6Jaem mpoaaje

VYcnemniHa nmpojiaja je BakHa 3a ycrex y OMIo KOM MOCIy U OHA je y OCHOBHU CBAKOT IOCIIA.
CaBpemeHa mpojiaja CBOje aKTUBHOCTH 0a3upa Ha OCHOBY pe3yliTaTa Hay4dHOT HCTPaKUBamba
TPKHUINTA, KOMIUIETHOT OOJHMKOBama CHCTEMa TOHY/E MPOW3BOJA HMIIM YCIYra, YCIOCTaBJhamba
KOHTaKTa M KOMYHKallMja ca KyMNiHMa Ha JIyrOpo4YHO] OCHOBH M JPYrMM aKTUBHOCTHMA Y
cmucny usrpahuBama cTabiMHE Tmo3WIMje Ha TpxumTy. Jla OM ce peanu3oBayia yCHelIHA
Mpo/Iaja 3a/1aTak MpoJIaBIia je Ja Kpeupa CUTyallnjy y Kojoj cBu mooehyjy. Ycnenrna nodeqnnyka
CUTyallja cacToju ce oJ 1) Kpeupama 3aJ0BOJHPHOT KIHjeHTa 10 2) OCTBapHBama
3a/10BoJbaBajyhe 3apajie 3a KOMIAHHW]y y KOjoj mponaBar, paau. Ha mpomajy mmajy yTuiaj
cnenehu akropu: KOHKypeHIIHja, IleHa U aCOPTUMAaH MPOU3BOJA, TEXHOJIOIIKA OMPEMJIbEHOCT,
JbYJICKU PECYPCH U CIIMYHO.

Y ycmoBuma rio0anu3anidje  pacTeé KOHKYPEHTHOCT oOpraHu3anyja y o0Jactu
TesnekoMyHuKaluja. CriennuIHOCT OBOT CEKTOpa OrJie/ia Ce y TOME IITO je MoTpeOHa BenKa
Op3uHa pa3Boja HOBUX yCJIyra, KBaJIMTETHA MApKETHUHIIKA MPOMOIMja U aIKEBATHO TPIKHUITHO
MO3UIIMOHHUPAkhE KaKO OM YBEK OMIT KOpaK UCIpe]l KOHKYPEHIIH]e.

[ToTpaxma 3a TeIEeKOMYHUKAIIMOHUM YCITyra HacTaBJba Ja Oyze BHCOKa, a KOHKypeHHja je
BeoMa omTpa. CHekrap yciyra TeJIeKOMYHUKAI[MOHHX OIlepaTepa Ce IIUPU KaKo pasBoj
TEXHOJIOTHje 0TBapa HOBE MOT'YNHOCTH, T€ CTOTa KOMITaHH]e KOje OBE ycIyre mpyxajy Mopajy aa
pasymejy mra he HajooJbe OAroBapaTu NoTpedaMa pa3IMIUTHX TPKHUIITA.

Kako Ou KOMHaHHje aiTo GQ)HKaCHHje OJTOBOPUJIC 3aXTCBHMa TpPXKUIITA Y CABPEMCHHUM
yCJIO0BUMa IIOCJIOBaka BEOMaA je 3Ha‘lajHO U HUCTPpAXHBAILC TpPKUIITA H KOHKypeHHI/Ije.
KOHKypeHTCKa npeaHOCT Tpe6a Jda €€ 3aCHHBa Ha MNOBOJbHUM OILCHAMa BPCAHOCTU YKYIIHOT

5

http://www.academia.edu/2682889/RAZVVOJ_NOVE_TELEKOMUNIKACIJSKE_USLUGE_T
HE_DEVELOPMENT_OF_NEW_TELECOMMUNICATIONS_SERVICES
9
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6 .
MaKera MOHyJIe OJ1 CTpaHe caMuX MoTpomaya. VcTpakuBame TPXKUIITA U KOHKYpEHIje Tpeba
MOCMAaTpaTH Kao MOTYNHOCTH M orpaHHuYeHmha KOMIIaHUje U MOoTpeda U 3axTeBa nmorpomava. OBo
Tpeba ja OyJe moja3Ha OCHOBA Y MPOIECY aHAIM3€e CA0KX M jaKMX CTpaHa KOHKYpPEHIIH]eE.

Amnanuza KOHKypeHIije Tpeba aa npyku nHpopmMalje o TOTEHINjaTHO] KOHKYPEHIIH]H,
peaknujaMa KOHKypEeHaTa Ha MPOMEHE cTpaTerrja, nHdopMamuje 0 C1abuM U jaKuM CTpaHama
KOHKYpEHIIH]je, CYIICTUTYTHMa, CHa3u MoHyhaya u Kynana u CiIndHo. Tp)KHIIIHA CUTYallrja MOMyT
nosehane Tpaxxme Hajuenthe je y3pok mojaBe HoBe KOHKypeHIuje. Konkypenuuja manac Op30
KONMpa Tako Ja KOMIIaHUje MOpajy mpoHahM M alTepHATHBHA pEIICHa y MPOLECY OCBajama
TPXKUILITA U CBAKOJHEBHE TPKE Ca KOHKYPEHIMjOM. Y TaKBOM OKPYKCHY KPEUpPamhe jaKuX U
JIOjaJIHUX BE€3a ca MYIITEpHjaMma je MOCTajo jeIHO OJ TMOoJpYydYja OCTBapHBama KOHKYPEHTCKE
MPEHOCTH.

[Tosbe TemEeKOMYHUKAIMOHUX YyCIAyra je OJ CBOJUX IOuYeTaka OWjio jeaHo Of
HAjpEeryTUCAHMjUX W TO W3 HEKONMKO pasiora.’ IIpBO, TeNeKOMyHHKAIMje Cy CMaTpaHe
MPUPOJHAM MOHOTIONIOM. JIpyro, 3aTBOPEHOCT CEKTOpa TeJIEKOMYHHKAIMja je TIpaBjaaHa
arpyMeHToM HaimoHanHe 0e36emnoctu. Tpehe, TenmekoMyHUKAIIMOHE YCIyre Cy TEK Ha Kpajy
XX Beka rmodese Ja YMHE 3Ha4ajaH MHITYT y TIOCTIOBAKY APYTUX CEKTOPA.

Kapakrepucruka TeleKOMYHUKAIMOHOT CEKTOpa TOKOM JelleHHja je Ouila M Herona
PUTHIHOCT- (PUKCUpaE [IeHa YCIIyra, CyOBEHIIMOHCAkhE jeJHe BPCTE yCIyra Ha padyH JIpYTuXx,
Oapujepe yiacky, CTpOTO JIpKaBHO BIIACTHHUINTBO HPUPOIHOT MOHOIIOJNA, Tj. HAI[MOHATHOT
npoBajaepa uta. V3y3eTaH Hampenak u BEroBo MPUXBATAKkE O] CTPAHE KOPUCHHKA JOBEO je 10
Tora Jla ce TPXKHIITe 3HadajHo auBepcudukyje. [IpBo mojaBibuBame MoOuIHE TenedoHuje
HaTepajio je 3aKOHOJABIC Ja MPECTaHy ca IMOJUTHKOM JETHOT HAIMOHAIHOT IpoBajuepa
MIPEOPUJEHTHUITY CE Ha TIOJIUTUKY JaBarba JIUICHIIH.

Cse Behm pa3Boj mHTEpHET MH(PACTPYKTYpe BaH KIACHYHUX pecypca MpoBajaepa
¢uckHe TenedoHHMje je JOBEO 10 OOy3MMama TPXKUINTA BEIMKUM  HAIIMOHATHUM
TEJIEKOMYHUKAIIOHUM KOoMITaHHjaMa. DuKCcHy TeneoHH])y je HelieHHjaMa KapaKTepucaso
CyOBEHIIMOHHCAkEe OJpeheHuX yciayra Ha padyH JApyrux. Mako cy TpomkoBH OwiM ManTeHe
WCTH, TIO3MBH KOjH HHUCY UMAJIM KapaKTep JIOKAIHUX Cy KONITAJIM W MO BHUIIE JECTUHA ITyTa O]
JIOKAJTHUX TI03HBA.

Ca pa3BojeM MOOHIIHMX ¥ MHTEPHET yCIIyra, KOPUCHHIM Cy MOTJIH J1a C€ MPEOPjeHTHIY
Ha jepTuHUjU BUA KOMYHUKalje. To je moTanamime nocioBame GUKCHUX IPOBajaepa YIHHHIIO
3acTapeirM M HEOJPKMBUM 10 Te€ Mepe Ja ce cajga (uKcHa TenedoHHja CyOBCHIMOHUINIE W3
JIpYyrux yciayra Koje HUCTH TPOBajAepU MpYXKajy, MOMYT H3HAJMJbHMBaWka BOJIOBA, MOOMIIHE
TeneoHuje, THTEpHETa UK KabIOBCKE TEJIEBU3H]E.

® Jlospera C. (2002), Tpeosuncku Menaymenm, Beorpas, ctp.170

" http://gradjanizaprosperitet.rs/vesti/prednosti-derequlacije
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bp3 TexHonmomKM pa3BOj je UMHMO Ja CBaka PUTHIHOCT Y peryianuju
TEJICKOMYHHKAIIMOHOT CEKTOpa MMa OTPOMHE JIOIIE TOCIEIUIIe Ha OCTaTak MpuBpene. Y TOM
CMUCIY je neperyianudja Owia HykaH oaroBop. Ta neperynamuja je mpe cBera Owna y BUIY
JIeTMMUYHOT ocnobahama O6apujepa ynacky, Kpo3 MOJUTHKY JTUIECHITH.

Y CpOuju je, Ha mpumep, Opoj JTUTECHITN 32 PUKCHY U MOOUIHY TeneQOoHU]y apuOUTapHO
oapehen, mTo je Bua yBohewma KoHTpoducaHe KoHKypenmuje. Om 2012. je wmehyrum,
JTUICHIMPake THOepaIn30BaHO Ha Taj HAYMH IITO BHIIE HE MOCTOjU (huKcaH Opoj JUIeHIH, Beh
caja y rpaHy Moe Jia yhe CBako KO HCIyHaBa IPOIUCAHE YCIOBE U TUIATH J0OUjambe JTUIICHIIC.

Wnaxk, yBoheme u TakBe, OrpaHWYCHE KOHKYPEHIIMje, T€ IMOCTENEHa Jeperynianuja, cy
JIOBEJIM JI0 HEKMX MO3UTUBHUX edekara. [IpBo, yaeo kanuTana y CeKTOPY TEIEeKOMYHHKAIIMOHUX
yciyra ce 3HaTHO noBehao, mpe cBera Kpo3 orpoMHO TnoBehame uHBecTunnja. Ca curypHourhy
ce MOXE 3aKJby4yuTH Ja je JuOepaiu3aiija TPXKUIITAa TEJIEKOMYHHUKAIM]ja HEOMXOIHOCT Y
pa3Bojy TenekoMyHuKamuja. OHa JOHOCH TUPEKTHE U UHIUPEKTHE KOPUCTH. JIUPEKTHE KOPUCTH
ce oryieAajy y monyau Beher acopTiMaHa, HIDKUM IIeHaMa U yOp3aHOM Pa3BOjy HOBUX YUECHHKA
Ha T%mmmy. WuaupexktHe kopuctu nubepanuzaiuje ce peduekryjy Kpo3 yop3aH €KOHOMCKHU
pacr.

JIubepanuzanuja je noBena 10 3HATHOT noBehama MPOAYKTUBHOCTH CBHX UMITyTa Y
mporiecy IpyKama TeIEKOMYHUKAITMOHUX YCIIyTa, a TAME U 10 OOJbUTKA 3a Kpaji-e OTpoIIaye.
HNako came 1ieHe GuHANTHHMX yCiIyra HHCY Tajie, Ipe cBera 300T MpecTaHKa CYOBEHIIMOHHCAHA
onpeheHuX /IenoBa y JaTOM CEKTOpY, aCOPTUMAH M KBAJUTET YCIIyra KOjU ylla3d y IeHY IaKeTa
ce 3HaTHO noBehao.

VYTuiaj TeXHOJIOMIKOT pa3Boja Ha TEIIEKOMYHHKAIMje je OTpOMaH, ajii ra HUje mMoryhe
MpUKa3aTH HEMOCPEJAHO Kpo3 IieHe. Y TOM CMHCIy je oclobahame cexTopa
TEJIEKOMYHUKAIIMOHUX YCIyra 3a YTHIA] pPa3BOja TEXHOJIOTHja-HEMOHETapHH BHJI JOOMTKA 3a
MoTpoIIaye.

Jlanac je TOTOBO CBAaKM KOPHCHHUK y TOTOBO CBakoj JpXKaBU Ca HOJIE JEPEryIUCaHuM
TEJIEeKOMYHUKAIMOHUM CEKTOPOM Yy CTamy Ja Jo0uje makeTe yciayra KOju cy Ipe caMo JACLEHU]y
WM JIeUEHHU]Y U 110 OMJIM HEe3aMHUCIIMBH 110 THUM LieHaMma.

[lIto ce THMue meHa W acOpTMMaHa, IIeHa O3HayaBa HOBYAHM HM3Pa3 BPETHOCTU pode H
yciyra Ha Tpkumty. [locpeacTBoM 1ieHe KOMIaHuja OcTBapyje MPUX0J, MEpU TPXKUIIHO yyenrhe
U CcBOjy Mpo(uTabuiaHOCT. bpoj peannzoBaHuX yciayra u IpOHM3BOJA KOjU C€ MOXE MpOJaTH Ha
TPKUILTY y oipe)eHo BpeMe 3aBUCH O] BeIMYHHE IPOJIajHe LIeHe KOojy mpery3ehe oapehyje.

8 http://postel.sf.bg.ac.rs/downloads/simpozijumi/POSTEL 2005/RADOV1%20PDF/(3)%20-
%20REGULATIVA-Lazovic/05-Gospic-Jungic.pdf
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CBaka mpoMeHa IieHa yTH4e Ha MPHUX0JI, 0OUM IpoJiaje U TPOIIKOBE MOCIOBaka, a IMPEKO
BUX U Ha 100uT. [IpeBenukiM CHM)KaBameM IeHa MOCTIKE ce noBehama Tpaxmba, ajau ce yaasu
U y 30HY TyomTka. Huje musp HM Ja ce mocTaBW BUCOKa IieHa, Beh oHa koja he omoryhutm
cTabuiaH U TpajaH U3BOp Npuxoja kKoju he 06e30eUTH JyropoyaH OrcTaHak Ha TpxUITy. [lera
y 3HAYajHOj MEpPH MOXKE Ja MpHBYYE WIM ox0uje moTpomaue. l{ena Mopa OMTH KOHKYpEHTHA.
Kaga je mpowmsBox ciu4yaH y OJHOCY Ha KOHKYpPEHTE, YKOJMKO JKEIH Ja cadyBa IpoJajy,
npeny3ehe Mopa Ja WMa TPHONMKHO WCTH HHUBO II€HA Kako OW EHETOB IPOWM3BOJ OHO
KoHKypeHTaH. [locroje Tpu KJbydyHa e€JIEMEHTa KoOja JETCPMUHHUINY IIEHE IIOJ YTHIajeM
KOHKypeHnuje 1) ca KomMKuM ce OpojeM KoHKypeHara mpenysehe coywaBa, 2) cremneH
IuBepcU(HKanrje Mponu3Boa Mel)y KOHKYpeHTHMa, 3) U OTBOPEHOCT TP)KHIITA 32 YKIbYUHBAHHE
HOBHX KOHKypEHara.

AcopTHMaH IpeACTaBJba CyMy CBHX IPOU3BOA WM yCIIyra Koje TOjeIMHaYHN PO/IaBaIl
HyJIU KyIIuMa Ha TPXKUIITY. AcCOpTHMaH Tpebda y MOTIIYHOCTH Jia 33JJ0BOJbU MOTpede U KeJbe
MoTpoIlaya. 3a CBaKy KOMIIAaHH]y je Haj0oJbe peliemhe ONTHMallaH MHUKC u3Mely IieHa u
acoptumaHa. KaHanu MapkeTuWHra HpeicTaBjbajy MOKPETauyKy CHAary HpHBpEIe y YyCIOBHUMa
ci1000HOr AenoBama TpxkuiuTa. OHM O3HAa4YaBajy KOHKYPEHTCKY apeHy. = Tako na ux Tpeba
KOPHCTH MaKCHMAJTHO.

TexHo0MKa OIPEMIBEHOCT M Pa3BUJEHOCT MpPEke je Takohe Beoma 3HavajaH Qakrop. Y
yCJIOBUMA TJIO0AIM3aIlije, aJli U CaBPEMEHUM YCIIOBHMa TIOCIIOBaba, jaBjba ce cBe Beha moTpeda
3a mnpahemeM HOBUX TEXHOJOMIKMX JocTurHyha. VY caBpeMeHO] €KOHOMHUJU U MOJEPHOM
JOPYIITBY HH(OPMAIMOHO-KOMYHHKAI[HOHE TEXHOJIOTHjJE CY KJbYYHH HOCHOLM HMHOBAaTHUX
mporieca M Tpolieca pa3Boja y Hajpehem Opojy WMHIyCTpHjCKHX oOnacT W Hajeehem Opojy
OpymITBeHux 3ajeanuna. LlITo ce TMYe KOHKPETHO TEXHUYKE ONPEMIbEHOCTH U Pa3BUjEHOCTHU
mpexe y CpOuju, Ty npeamaun komnanuja Tenekom CpOuja a.n. Anm 300r cinabe Tpaxme 3a
HalpeIHUM yciIyrama y Halloj 3eMJbH KOje Cy BeoMma CKyIle, TIOCTOJU CTATHO MPEUCTIUTHBAE Y
caM0j KOMITaHH]H, KOJU HUBO MHBECTHUIIM]ja Tpeba OJpkKaTH M y KOje TEXHOJIOTH]je yiaratu, aa Ou
Ce KacHHUje Te MBECTHIMje (UHAHCHU]CKH ompapaaie. To jecT ma OM Kymiu OWJIM 3aJI0BOJHHH,
KOMIIaHUja OcCTBapwja npouT, a 3a7pixana KOHKYPEHTCKY HpPEeIHOCT y OJHOCY Ha Jpyre
KOMIIaHH]E.

VY MOCIOBHOM OKpY)KEHY OCHOBHH pecypC CBake OpraHu3aldje YMHE JbYIU U HHHXOBE
CIIOCOOHOCTH, KOjuMa JIONPUHOCE OCTBApEHy OPraHM3allMOHNX [UJbeBa. huxoBa KpeaTHBHOCT,
WHOBAaTHBHOCT, MOTHBHMCAHOCT, HMH(pOPMHUCAHOCT, OCOOMHE YHMHE HUX 3HA4YajHUM (HaKTOPOM
ycnexa npenyseha. YV ycnykHMM JelaTHOCTHUMA JbYACKH (aKTOp Urpa JIOMHUHAHTHY YJIOTY Y
npuBiauewy kKiaujeHata. [lopen mHBecTHIMja y WHGACTPYKTYpy M Pa3BOj MpEke, jeIHO O]
3HAYajHUX yJarama je U ynarame y Jbyacku (axtop. [loTpeGHO je cramHo ymaraTé y pasBoj,
ycaBpllIaBame U 00YyKe JbYICKOT KaJpa.

9 JloBperta C., Konuap J., [lerkoBuh I'., (2006), Kananu mapxemunea, beorpan, ctp. 5
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1.3. IIpo6JieM KBaIUTETA

[Ipenyzehe (kommanuja) , Ka0 W CBaKW JPYrd TUHAMHYKH CHUCTEM, MMa CBOjE CTambe,
M3PAKEHO KBAIMTETOM CHCTEMa y oipeljeHOM BpeMeHCKoM meprosy. 0 CHCTeM dHHE HeroBH
yJIa3HH €JIEMEHTH, IIPOILIECH U M3JIa3HH €IEMEHTH. Y €KOHOMCKOM CMUCITY M3JIa3HH €IEMEHTH CY:
IPOU3BOA/yCIyra, HpUXOA M NpoGHT. YIa3HH €JIEeMEHTH Cy: pajJHa CHara, TPOUIKOBU U
aHra’koBaHa cpezcTBa. M3pa3 kBanurera ekoHoMmuje mpeny3eha nobuja ce OJHOCOM CBHX
elleMeHaTa yja3a M CBUX eJeMeHara HM3J/a3a, J0K Ce MOCIOBHHU ycnex Ae(UHMIIE Kao pa3iuka
KBaJIUTETAa EKOHOMH]E Y JIBa PA3IMUNTA TIEPHOIA.

Kon mponaje TenekoMyHHKAIMOHUX yCIIyTa, jeJlaH O] BeOMa 3HAauajHUX MapaMerapa 3a
YCHENIHy TpoJiajy je mpobieM KBajiuTeTa. 300T TOra IITO KOJ MPOJiaje TeIEKOMYHUKAIIMOHUX
ycayra MOpaMmo Ja CTaJlHO pa3BHjaMo W yHarpelyjeMo Mpexy U HHPPaCTPYKTYpy H Jla IPaTUMO
CBETCKE TPEHJIOBE, jep CBAKM JaH CTarHaluje y Tako TUHAMUYHO] KOHKYPEHIMJU 3Ha4u KOpak
yHa3aJl. Anu ¥ 100po pa3BHjeHa MpeKa HE 3HAUU YCIICIIHO HaIMETakhe Ha TPXKUIITY.

VY Tako AMHAMUYHUM rpaHama OUTHO je UMaTH YCIIOCTAaBJhEH KBAJTUTET HA CBUM HHBOMMA.
[ToueB on noOpo pa3BHjeHE MpeXke, JOOPO OCMHIIJBEHHWX MAapKETHHIIKUX KaMIama, Jo0pe
JIOTUCTHKE, MMUPOKE JIeTIe3€ MPOU3BOa, T0OpO 00yUeHUX KaJIpoBa, T00pe CEPBUCHE MOJIPIIKE U
CIIMYHO. A HapaBHO Jla c€ TO HE MOXe€ NOCTUhM MOjeJMHAYHUM U OJBOJEHHM CHUCTEMHMA
KBaJIUTETa, HETO MOPAaMO CBE 00jeIMHUTH Yy jeJJaH UHTErPUCAHU CHCTEM KBaJIUTETA.

BpeMe y KoMme XHMBHMO je BpeMe Op3uX, IpaMaTHYHUX, HEHPEIBUIBUX W KOMILTKCHHUX
MIPOMEHA, KOje CHAXHO yTUYy Ha yIpaBJbamkhe OPraHHU3aIMjoM, Ka0 M Ha CaMO TMOHAIIAmke HCTe.
[TocmoBHa cpearHa je TUHAMHUYHA, HeopeleHa, Telka U onacHa, IITO 3HAYH Ja C€ MCHAIMEHT
CTaNHO Mopa ycaBplmaBaTi. -~ KOMITaHHjOM YIIpaBIbajy MEHAEpH, IITO 3HauM 1a he crucreMoM
KBaJIUTETa YIPaBJ/baTH MEHAIICPH, TAKO JIa Taj CHCTEM MOYKEMO HA3BaTH W MHTETPHUCAH CHUCTEM
MEHayMeHTa. VIHTerpucaHu CHCTEMH MEHAIIMEHTa IIPEJCTaBJbajy JCAMHCTBEH IPHUCTYI
MEHAIMEHTY OpTraHM3allKje KOju CBEOOYyXBAaTHO MOCMAaTpa M MHTETPHILE CBE JCJIOBE cTBapajyhu
HEOIIXO/IHY JIOJaTHY BPEAHOCT, CHHEPrHjy. Kako ce MHTerpHCaHu CHUCTEMH YBEIIMKO MPUMEHY]Y
U pa3BHjajy, MOXE C€ TBPJIUTH Jia je Y MHUTalky yClelmaH KOHIeNnT. [IpaBWIIHO NMPUMCHCHH
WHTETPUCAHU CHCTEMH MEHAIIMCHTA II0jeHOCTaBJbYjy 4YHTaBY OpraHU3alUjy W YHHE je
(GYHKIIMOHATHOM INTO MOXe OWTH jemaH oJ KbyyHUX ¢akrtopa na OyaemMo ucrpen
KOHKYpEHIIH]e.

0 [Ilymuh-Beyc, M.- Bepbeposuh, I11. —Craspuh, B. (2004), Exonomuka npedyseha, Beorpar,
cTp.261
" Maumh B. (2001), Cmpamezujcku menaymenm, beorpan, Yuusepsurer "Bpaha Kapuh"
ctp.302

13



Mactep pan I'opan Jexuh

OCHOBM pPa3Nio3u HMHTErpalyje CUCTeMa MEHAMEHTa Cy IMOAYJapHOCT pa3MaTparma H
ypehuBarma oxphennx Tema THX cuctema.'? MHTErpHcaHy CHCTEMH MEHALIMEHTA [PEICTABIbA]Y
PEATHOCT ca KOJOM je CyOUeHO HajBUIIE PYKOBOJICTBO CBaKe OopraHu3aHuje. Moxe ce TBPAUTHU U
Jla CBaKa OpraHu3alja MMa HEKH OOJMK MHTErPHCAHOT CHCTEMa MEHAIMEHTA jep yIpaBa U TOII
— MeHaliepyu uMmajy 00aBe3y J1a NPHUMEHY]y 3aKOHCKE W Apyre HAIMOHAIHE MPOIUCE KOjU Cce
OJTHOCE Ha 3aJI0BOJbABAIEC 3aXTEBA 3aMHTEPECOBAHMX CTpaHa: JAPYIITBA, JpPXKaBe, BIACHHKA,
3al0CIICHUX, KyTala, UCIIopyYriala u APYyrux.

Kommanuje ™Mopajy na Ttexe craaHoMm yHampehemy W moOoJblamy KBaJIHTETA.
[ToGospimama kBamuTeTa Tpebda 1a 00yxBarajy:

- Cranna no6oJpinama — KOpUIIhemheM MOJMTHKE KBATUTETA, IMJbEBA KBAJMTETA, IIPOBEPE
pe3yiTara, aHaIH3e MMojaTaKa v MPEUCITUTUBALE OJ1 CTPAaHEe PYKOBOJICTBA.

- KopektuBHe Mepe — Mepe 3a OTKIamame y3poKa HeycarjameHOCTH, Kako Ou ce
CTIpeYnsI0 HUXOBO IOHABJhAKE, T€ MOpAjy 1a OJroBapajy MocieauiiaMa HaCcTaluX
HeycarjameHOCTH.

- IIpeBeHTHMBHE Mepe — Mepe 3a OTKIIAamkame y3poKa MOTEHIHMjATHUX HEycarjalleHOCTH,
Kako OM ce CIpedmio HUXOBO TMOHABJhAKE, T€ MOPAjy Ja OJroBapajy MocieauiiaMma
MOTEHLIMJATHUX TIpobiemMa.

Pamn ouyBama OyayhHOCTHM KOMMaHHWje W 3a/I0BOJbCHA 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa,
PYKOBOJICTBO Tpeba Ja cTBapa KyITypy Koja YKJbYdyje 3aloCiIeHEe y aKTUBHO HACTOjamke Jia ce
npoHaJiaze MoryhHoCTH 3a moOoJbiame nepGopmMaHcu mpoieca, aKTHBHOCTH U YCIIyra.

3a yKJby4YHMBamWbE 3aM0CICHUX, IIOTPEOHO je O] CTpaHe PYKOBOJICTBA Ja CE CTBapa KiiuMa y
K0jo] ce omiamhema pacmonesbyjy Tako Ja 3aloCICHH HWMa KOMIIETCHIMjEe | TpHUXBaTra
OJITOBOPHOCTH J1a MHACTH(PHUKYje MOTYRHOCTH y KOjMa OpraHu3alirja MOXKe Ja Mo0o0JbIla CBOje
nepdopmance.

VY HactaBKy oBor mactep pana hy ce Behunom 6a3upaTtu Ha kommanujy Tenexom Cpbuja
a.1. ¥ KBAJIMTET Ipolieca mpojaje ycinyra y Toj kommnanuju. Tenekom CpbOuja a.i. je TPEHYTHO
JUIEp Ha HAlleM TEJICKOMYHUKAIIMOHOM TPXKHIITY, Tako jJa hy BaM NpPE3eHTOBaTH KaKO TO
KOMITIaHHUja MOCTUXKE, KOJU Cy JlaJbu [UJbEBU KOMIIaHUje, U IITa OM Tpedano ypaauTH na Ou ce
1m000JbIIIA0 KBAJMTET MpoIieca MPojaje yciayra y KOMIaHH]H.

2 Tamamesuh M., (2007), IHTerpucanu cucteMu MEHalIMeHTa opranusaije, @akyntet
OpraHu3alMoOHUX Hayka, beorpan
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2. Tlpouec npoaaje TeJJeKOMYHUKANMOHUX YCIyTa

2.1. Ipouec mpoaaje

CekTop yciyra cBe BHIlIE J0OMja HAa BaXXHOCTU. Y 100pOM /ey pa3BHjEHOT CBETA, lbUXOB
pacT ce oJBUja Beoma 6p30.13 VYeayHu CeKTOp JlaHac ydecTByje ca mpeko 60 mporieHata y
OpyTO HAIIMOHAIHOM JOXOTKY CBETCKE EKOHOMH]E, Ipyradnje peueHo BeoMa Majio je MpuBpeaa y
CBETY KOje HE TOoCeayjy 3HauyajaH YCIY)KHU CEKTOp. YCIyre JIeKE Yy ILEHTPY EKOHOMCKE
aKTUBHOCTH CBAKOT JAPYIITBA.

[Topen Tora, BenWKU je 3HA4aj ycliyra y peliaBamy MpoOiieMa HEe3arnmoCIeHOCTH, KOju
MO>ke OUTH O] TpecyIHE BaXKHOCTH Y TPaH3UIIM]U HallMOHAIHUX eKOHOMUja. Pact 3anocineHoctu
y CEKTOpY yciyra je 3a0elekeH U y Mepuoay Hajayospux perecuja. MehyTuMm HajBUIIE HOBUX
paZHUX MeCTa je CTBOPEHO Y OHMM 3eMJbaMa Koje Cy UMajie CriocoOHy paJHy CHary 3a yCIy)KHY
UHIYCTPHU]Y.

VYcmemHa mpojiaja BaKHA je 3a ycrmexX y OmiIo KoM Mociy. YcCIemHa mpojaja o0yxBara
CBaKH acCIeKT Ipolieca Mpojiaje, Ipyka caBeTe 0 3ay3uMamy MPaBUIHOT OJHOCA M CTaBa Ipema
MPOJaji, CaMOOPTaHU30BakE, Pa3yMEBamke MOTpeda Kymana U paj ca mpUMa, Kao U U3rpamby
OCHOBHHX BEIIITHHA NIPE3CHTAIIN]E, TPEroBapama U THMCKOT paja.

[Ipomaja kao omeparuBHa TMOCAOBHa (yHKIMja, OWJIO CcaMOCTalHA WM Y OKBHUPY
MapKEeTHHT CeKTopa, 00e30elyje opraHuzaipjama HUXOBY HAjBAKHU]Y BE3y ca TMPEIXOJHO
yTBpheHuM cermeHToM TpkumTa. OHa TMOBe3yje MAapKeTHHI CHUCTEM ca KyIMIHMa Koje
omciyXxyje. Y Ckiaay ca MapKeTHHIIKAM HA4YMHOM TOCIIOBama, (DYHKIH]a TMpojaje yckiahyje
Harope MmpoJaBiia ca morpedama Kymamna 1 ykasyje KylniuMma Ja ¢y MpoJIaBIly CIPEMHH ¥ BOJbHU
na u3aly y cycper \UX0oBHM 3axTeBuMa. [Ipomaaja je mpodecuja y k0joj MopaMo KOHTHHYHPAHO
— KOHCTAaHTHO Ja ce ycaBpmiaBamo. OHa yKJbydyje MHTEPIUCIMILIMHAPHE BEIITHHE KOje Ce
OJIHOCE Ha TICHXOJIOTHjY, COIMOJIOTH]y, €KOHOMH]Y, MEHAIIMEHT, MapKETHHT, KOMYHHUKAIIH]Y,
uta. [Ipomonnja je Mmexanu3am pasMmeHe nHGopmaimja usmely kymma u nponasua. ten 3agarak
je na uadopmulie, yoeau U MoJICeTH NOTpoIlaye ga opearyjy Ha IMpOU3BOJI WK YCIYTY KOJH ce
Hyne. Jlobap MeHayep Mopa Jia 3Ha Kako Jia yOeau KyIle Jia ce oJuryde 3a ojapeheHu mpou3BoI.
Menayiepu KOpHUCT€ TMPOMOLM]y U peKiaaMy u3 OpojHHX pasnora: paau o0e30ehema
unpopmanyja, yoehusama kymnaia u nojacehama cagallbyux Kymnara.

Jenan on HajBaXKHUjUX (PakTOpa y Mpojaju Koju 06e30el)yjy nocioBHH ycex ¢y 0HOCH

13 Jober D., Fahy J., (2006), Osnovi marketinga, Beograd, str. 179

4 Cenuh P., (2000), Mapkerunr u mexaument, [Ipusma, Kparyjesar, cp. 585
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u3Mehy nmpojasma u Kymnua. TpaauiroHa mpojaja je TeXKHUIITE CTaBJbajla Ha TPAHCAKIN]Y U caM
YMH 3aTBapama Ipojaje 0e3 yBakaBama OYEKHMBama MOTpoINaya y npouecy mnponaje. Kako je
TPXKUILITE TOCTAII0 KOHKYPEHTHHU]jE, TPAHCAKIIMOHHU TMPHUCTYI MPOJaju 3aMEHEH je KOHIIECTITOM
penanuoHe mpojaje Koja y3uMa y o03up motpede M KeJbe MoTpoliadya y Mpolecy KyIoBHHE H
WHTEPAKIM]U TIpoJaBall — Kynar. M3rpaama oHOCa y HHTEepaKiuju u3Mely nmpojaBna u Kymma
MOJKE C€ carjieiaTH Kpo3 TP OCHOBHE KaTeropwje:

- OpjeHTanuja Ha KyIIia,
- Apanranuja mporieca mnpojaje
- OpjeHTanmja Ha yciyre
VYecmenad 0JHOC MpojaBiia ca KyIIMMa CTaB/ba Harjacak Ha pa3yMeBame MmoTpeda u

KEJba PAa3IMUUTUX TUIIOBA Kyllalla, BbbUXOBHUX CO(l)I/ICTI/IIII/IpaHI/IX 3axTCBa y Mponecy KynoBHUHE,
Kao U UCTIOPYIM JIOJIATHUX yCyra Koje uMajy rmocedaH 3Havaj 3a KyIlia.

2.2. Ilpouec npojaje Te1eKOMYHUKAIMOHUX YCIyra

[Ipomiec mponaje TeIEKOMYHUKAIIMOHUX YCIAyra NpeacTaB/ba jefdaH MHUKIYC KOjU Ce
cacTtoju u3 Buie (asa.

- Ilpunpema nmponaje TeIeKOMYHUKAIMOHUX yCIyTa
- IIponaja TeneKOMyHUKAIIMOHUX YCIIyra

- bpura o xopucHuky

16
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ITpouec npoaaje TeleKOMYHHKALIHOHIX VCJIVIA

L

v

IIpanpexia mpogaje IIpogaja bpura ¢ KOpHCHHEY
TeTeKOMYHHKATTHOHIX TeTeK0MYHHEKATTHOHIX
FCIAFTA FCIO¥TA

¥ - L 3

Herpaxneame TpEHIITA TenedoHCKAEM ITVTEM Pemarame npaETOBOpa
KOpPHCHHEA

k. ks k.

IInamapame HapvyaHeamen OpeKo CepeHC, 0JpEABAERE H
HHTEpHETA TeXHHYKA TOJPIIEd

h 4 ks k4

HaeecTHIIHjS Jomackom v TIMapanmHEja
MOCTOEHHITY

k4 h k4

Pazeoj vomyTa OnmackoM MeHagepa Oop#asarse KOHTAKTa

K0 KOPHCHHEQ cad KOPHCHHITHMA
k4 k.
YWaanpeheme vorvra H TMpero oenamhieHE®
TMAKeTa VoIyTa IJHIepa

Cnuxa: [Ipouec npozaje TeIeKOMYHUKAIMOHUX yCayra

2.2.1. Ilpunpema npojaje TeJJeKOMYHHKAIMOHUX yCJIyra

[Tpunpema npojaje TEICKOMYHHKAIMOHHUX YCIyra oOyXBaTa: MCTPaKUBAbE TPIKHIITA,
IUTAHUPake, MHBECTUIIM]e, Pa3BOj yciyra, yHamnpeheme yciyra m makera yciyra. CaBpeMeHO
TP)KUIITE KapaKTepuIle KOMIUIEKCHOCT, TYpOyJE€HTHOCT M TIOpPacT HEU3BECHOCTH Yy CBHUM
oOnactuma nocnoBama. [Ipenyseha cy npunyhena qa HenmpeKuIHO NPUKYIJbajy HHPOpMalLuje 1
O CBOM YHYTpAallllbéM OKpYXeY (CBOJUM CHarama M ciabocTuUMa), ajly Mpe CBEra O CIOJHbHOM
OKpYXemY: MOTpolllaunMa, KOHKYpEHTHMa, NapTHepUMa, JpXKaBH M HHEHO] EKOHOMCKO)]
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MOJIUTHLIM. 3aTO MOXKEMO pehu Ja je UCTpaXHBame TPXKUINTA BaXKaH JIe0 CBAKE OpraHU3aIyje.
KBanuter mocioBHUX OJUTyKa YBEJIMKO 3aBHCH O]l KBaJUTEeTa MH(pOpMAIMja U MHTEPIIPETaI]je
pe3yiTaTa UCTpakKMBamba TPKUILTA.

HcrpaxkuBama TPKUIITA je NPUKYIJbakhe KBAIUTETHUX U MOY3JaHUX HH(MOpMaIuja
KOje MOMaXy NPWINKOM OJUTydHBama y TPXKHUIIHOM IOCIOBalkY, IUIAHUPamy AaKTHBHOCTH,
pemaBamy KOHKPETHUX TEIIKOha W KOHTPOJIM YCTIIEITHOCTH NocioBama. Mudopmarmje cy OutHe
He camo 300r mpahema OKpyxkema, Beh 1 300T npeauhama KpeTama y OKpYKemYy, alid 1 300T
KpeTama MpoMeHa Koje OM MOrJjie YHampeOuTH NOCIOBake W IMOOOJBIIATH KOHKYPEHTHOCT
npenyseha. ™

3Havaj koju nH(popMaluje umMajy 3a jeHo npeaysehe 6e3 003upa Ha HETOBY BEIUYUHY
U JIENIaTHOCT KOJoM ce 0aBu je orpoMaH. be3 kBanuteTHux MHpopMalja HeMa HU KBaJIUTETHUX
nocyioBHUX ojanyka. Camo KBainuTeTHE HMHQOpMalMje Cy TeMesb 3a JOHOUICHE HCIPaBHHUX
MOCJIOBHUX ojiyka. KapakrepucTuke KBaIMTETHHX HMH(OpMaluja Cy: HPEUHU3HOCT, TadyHOCT,
MIPaBOBPEMEHOCT, TIOTITYHOCT, JaCHOCT.

Jla Oum ycmemHo TmOCioBanio, mpeay3ehe Mopa Ja ymo3Ha MOTpolada CBOJUX
MPOM3BO/Ia/yCIyra, Ja Mperno3Ha mEeroBe norpede, ga Oyae crnocoOHO J1a UX MPEABUIN U J1a UX
3aJI0BOJbH 00Jb€ HEro KOHKypeHIMja. 300T Tora, HEONMXOJHO jé KOHTHUHYHPAHO MPHUKYIJbaTH
nH(popmalrje 0 MOTpoLIaYMMa Kako OM ce JIOHOCWIIE KBaJIMTETHE MOCIOBHE OJUIyKe Koje he
yTUIIATH Ha TOOO0JBIIAkE MO3HIHje Koje npenysehe 3ay3uma Ha Tpkuimty.Pa3no3u 300r Kojux
npeayseha Texe 1a Ha mTO ehUKACHU]U HAYMH MPUKYIIE, 00pajie U KopucTe nHpopMmaluje cy:

jayame KOHKYpPEHIIM]e U HEOITXOIHOCT MHOBAIH]ja,

MOpacT 3Havyaja pa3IMUUTUX TEXHOJIOTH]a, @ HAPOUUTO HHPOPMAITMOHUX,

riobanu3aiyja,

cBe Behu 3axTeBu moTpomiaya,

nonyna Beha on Tpaxxme

MOPACT TPOIIKOBA MapKETWHTa- HEOMXOJHOCT Jia C€ MApKETHUHIIKE aKTUBHOCTU 00aBJbajy
edukacHuje U e(hEeKTHUBHU]E

7. HEW3BECTHOCT.

ogakrwdE

I/ICTpa}KI/IBaI-Be TPKULITA Haj60.]'be je 3al104Y€TH NMTamkyuMa: 1rTa, 3alTo, Ko, Kako, A€, Kazaa.

[Ta moTpomaun/Kyniy Kymyjy (koje 1 KakBe MpousBoie mpedepupajy),

3amto Kynyjy (MOTHBH U pa3jio3u 3a KylOBUHY, Ipodui norpeda),

Ko je ykibydeH y mpoiiec KyroBruHe (MHULIMJATOP, YTHIIajHa 0co0a, Kyrall, KOPHUCHHUK)
Kako kynyjy (MMILUTyCUBHO, palliOHAIHO,eMOTHUBHO),

I'ne xymyjy (mpedepenirje kanana TucTpudyuuje),

Kana kynyjy (OKOJIHOCTH U HaBUKE).

ocoarwdE

> http://www.istcube.com/services/marketing-research/market.html
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AHaNMM30M TpXKUIITA JOOHjaMO OJIrOBOP HA MHUTAKE KOje KAPAKTEPUCTHKE IPOU3BOIA

yTUYy Ha MOTPOIIAyYa, Koje Cy IPEeJHOCTH U MaHe NMPOU3BO/A, KOjU Cy CIMYHU KOHKYPEHTCKH
MPOU3BO/IM MOCTOjE HA IMOCMATPAHOM TPXKHUINTY, U KOjU OJ IMOCMATPaHUX MPOU3BOJA UMajy
HajBehe 1maHce 3a ycrex Ha TPKUIITY.

Kana je cekrop TelekoMyHHKaIHja y MATaky, Je(UHUCAHE OKBUPA 33 UCTPAKUBAE

. 1
J€ KOMIUIEKCHO, 300r cienehux KapakTepucTUKa TP KHILTA:

lupok acoptumMaH yciayra — yOp3aH pa3Boj TEXHOJIOTHja y  00JIacTu
TEJICKOMYHHKAIM]ja, KOjU jeé YeCTO HE3aBHCTAaH O] CTBAPHUX MOTpeda KOPHCHHUKA,
VUMHHOJe Ja ]j€ YeCTO BeoMa TEHIKO W3BPIIMTH OMNINTY KaTeropu3aiujy
TEJIEKOMYHHUKAIIMOHUX yciyra. Bemuku neo pasmora 3a TO JIGKH Y JOCTYINYHOCTH
TEJIEKOMYHHUKAIIMOHE yciayre 3a KopucHuke. Jlasra aHammsa OW ce oaHOCWIA Ha
neduHUCakEe pasiiora 3a OTrpaHUYEHY JOCTYIMHOCT, KOja MOXE€ OWTH TMOocieauia
MHQPACTPpYKTYpHUX  OrpaHHuyema  (pypaidHa  mojpyyja),  HeAepUHHCAHUX
pPETYJIATUBHUX OKBUPA U CIL.

Hemoryhuoct mpenmsHor neduHucama MUJBHAX KOPUCHUYKHX rpyna- [lojema Ha
pesuneHnujanHe (ToMahmHCTBA) M TTOCJIOBHE KOPUCHHUKE YECTO HE Jaje )KEJHeHU YBU]L
y KOPUCHUYKY TIOMYJIAlM]y U 3aXTeBa Jajby KaTeropusamujy. Jep, muTame Ja jJu je
"Behn" KOpHMCHHUK MEHaliep MYJITHHAI[MOHAIHE KOMITaHH]e KOju je "yMpexkeH" camo
3a BpeMe pagHOT BPeMEeHa WIIH CPEIE-OIIKOIIAI] KOjH TIPOBOIM caTe Ha WHTEPHETY, 3a
padyHapoM WM MOOUITHUM TeNe(hOHOM.

JlebuHucame WHIUKATOpA 3a CEKTOpP TEICKOMYHHKallMja-oBaj MpoOjieM uMa JBE
JTUMEH3Hje. TpBa C€ OJHOCH Ha MOTpeOy Ja ce OJBOJEHO TPETUPAj]y MOCTYITHOCT,
OJIHOCHO TIPUCTYII yclIyrama, yrnorpeda, uiu Kopuiiheme U YTUIIA], OTHOCHO e€(eKTH
TEJIEKOMYHUKAIIMOHUX YCIyra, TJI€ j€ YeCTO TEHIKO pPa3rpaHUuuTH TEXHUYKE U
ekoHoMcke mHaukatope. C nmpyre cTpaHe, MOTpeOHO je jacHO AePUHUCATH OKBHUPE
(co1mo-eKOHOMCKH, Teorpad)CKi, BPEMEHCKH U CJ1.) Ha KOje C€ MIHHKATOP OJHOCH, Y
by "M300pa" OMITUX MHAMKATOPA, IITO C€ YeCTO MoKasyje HemMoryhum mociaom. C
003UpOM Ja ce acopTUMaH yciayra W JMMEHHU3Uje TEJICKOMYHUKALUOHUX YCIyra
Meajy TOTOBO TPEHYTHO, 3aXT€Ba CE U YeCTO peneduHUCAE CaMUX HWHIUKATOpa,
IITO MOY€E JIOBECTH 0 BEJIMKOT CTEMeHa JeTaJbucama KOjU yrpoXkaBa yBUJ Y OIIITE
CTame Ha TPXKUILTY TeJIeKOMyHUKanuja. JlonaTtHo, BpeMe akTyeqTHOCTH HHpopMalja
ce Kao mocienuia yOp3ama TeMIla >KHBOTa CTajlHO CMamyje, YUMe ce Tryou
BaJTMAHOCT MH/IMKATOPA Pa3Boja TeIEKOMYHHUKAIHU]a.

Jedunncame MeTen0I0rMje IPUKyIJbaba U aHanuze — [Iupok acopTuman yciyra u
BUCKOK CTENEH WHIUBUAYAHOCTH 3aXT€Ba KOPUCHHUKA, BEIUKU MPOCTOPHU U
BPEMEHCKM JUCKOHTUHYUTET Yy HHUBOY pa3BUJEHOCTH, Kao M KpaTKO BpeMe
aKTYeITHOCTH HMHIMKATOpa Pa3BUJEHOCTH, M3UCKY]y Mpeuu3Ho AeduHHCcame HauhHA
MPUKYIUbatba UM 00paje MmojaTaka HEOMXOJHHX 3a aHAU3y TeJIeKOMYHHUKAIIMOHOT

16 http://postel.sf.bg.ac.rs/downloads/simpozijumi/POSTEL2005/RADOVI%20PDF/(2)%20-%20MENADZMENT-

Vesovic/06-Tarle-Davidivic-Bojkovic.pdf

19


http://postel.sf.bg.ac.rs/downloads/simpozijumi/POSTEL2005/RADOVI%20PDF/(2)%20-%20MENADZMENT-Vesovic/06-Tarle-Davidivic-Bojkovic.pdf
http://postel.sf.bg.ac.rs/downloads/simpozijumi/POSTEL2005/RADOVI%20PDF/(2)%20-%20MENADZMENT-Vesovic/06-Tarle-Davidivic-Bojkovic.pdf

Mactep pan I'opan Jexuh

TpxkumTa. [IpeBa3unaxkeme HaBeIeHUX MpeIpeKa 3aXTeBa U3y3eTaH npodecrnoHaHN
HaIop ¥ aHTKOBAKE Pa3IUIUTHX pecypca.

[IpeBazunaxeme mpobieMa ca KojuMa ce cycpehy MmpoBajaepu TEIeKOMYHUKAITMOHUX
yCiIyra, Kaja je UCTPaKMBarmbe TPXKHUIITA Y MUTakhY 3aXTeBa M3y3eTaH NMPO(EeCHOHAIHNA HANOP U
aHTKOBAmkE MEHAIMEHTA Ha CBUM HUBoMMa. OrpaHuyema U npenpeke koje Hamehe okpyxeme,
CHeU(PUYHOCTH CaMe YCIyre M CBE CTPOXKHjH 3aXTEBHM KOPHCHUKA 3aXTEBajy CTaIHO
yCaBpIIaBamke METEI0JIOTH]je HCTPAKUBAKA TPIKUINTA TSICKOMYHUKAIIMOHUX yciyra. EBporicka
YVHHja TIPUJAje BEIMKH 3HAYa] TEICKOMYHHKAIIMOHUM Yycliyrama Kao 0a3MyHOM HHCTPYMEHTY
KOMYHHKAIIMje, TPrOBUHE M E€KOHOMCKOT jeIMHCTBA. 3aTO je 3a yCHemHe pedopme ceKropa
TeNeKOMYHKaIIMOHOT caoOpahaja ko Hac, MOCEOHO 3HAYajHO pazyMeBame Mpolieca npahema u
HUCTpaXXKUBaka CBPOIICKOT TCJIICKOMYHHUKAIIMOHOT TPKHUIITA.

UctpaxkuBamwe Tpeba na MpyxHu yBUJA Yy NMOTpede KpajlbuX KOPHUCHUKA, Ka0 U HHXOBE
CTaBOBE IpeMa TeJIEKOMYHHKAllMOHUM IPOU3BOJMMA M yciayrama. HapaBHO b je 3a10BOJbHU
KOPHCHHK YCIIyra, alil W ONTHMH3MPAe MPHX0a TENeKOMYHHKAIMOHKX orepaTepa.” Hakom
HCTPa)KMBaba HEOIXOIHO j€ U3BPIIMTH U aJeKBATHO IUIAHUPAHE MPOJIaje.

Ilnanupame je y3pokoBaHO TTOTpeOOM carienaBama Oynyhux gorahaja y TypOyIeHTHOM
okpyxewy. [lmaHupame gompwHOCH aHANMM3Upamy Qakropa ycmexa mnpemayseha, Oosbem
nebuHUCcaky MUbeBa mpemyseha, cTumamy ycioBa 3a 00Jpy TMOJCIY W KOOPAWHAIIUA]Y paja,
OJIAKIIIaBa MpoIec KOHTPOJIE.

[lnan mpopnaje mpencTaBiba IJIAHCKY OJJIYKY O TOME KOJIMKO OnpeljeHuX Mpou3Boja
npenyszehe mnanupa aa npoja y oapeheHoM BpEeMEHCKOM TMEpHOay M Ha oApeheHOM TpXKHUIITY.
Tpu HajBakHU]a elleMEHTa IJIaHa MPoJaje Cy: MPOU3BOJ, BPEMEHCKU TIEPHOJ W TPIKHUIITE.
[IpousBon je kbyuyHu eneMmeHT mnpoxaje. IIpowsBon ce Moxke nedUHHCATH KaO0 OHO IITO
OopraHu3aiija HyAd TOTCHIMjaJHUM KOpUCHHIMMA. CBakM TPOW3BOJ MPEICTaBba IAKET
CavyMibeH 0J1 KoMOUHaIMje pobde U yciyra (MaTepyjaTHOT U HeMaTepUjaTHOT JeJia).

OcHoBHa o0eneskja MPOU3BOJA Cy: IHU3ajH, KBAUIUTET, MapKa U CTUKCTHUPALE, MTAKOBAbE,
rapasiyja u noctupoaajau cepsucu. OBa o0enexja y 3HauajHO] MEpH YTHUYY Ha Kymnua. Hekana
ce KyIIH OJUTy4dyjy Ha KyIOBHHY oJpel)eHoT mpon3Boia caMo Ha OCHOBY HeKuX obOenexja. Cpe
3aBUCH O] TOra KO Cy KYIIIHM, IBUXOBE CTapOCTH, O0Opa3oBHOI mpoduia, moja W IPYrux
KapakTepucTUKa caMmor Kynma. Ha mpumep jkeHe ce 4YecTo OoJuIydyjy 3a KYINOBHHY HEKOT
MpPOM3BOJIa CaMO Ha OCHOBY HEroBOr 1u3ajHa He oOpahajyhum mnaxmy Ha mHerose
KapakTepuctuke. Jlok mMa W Kynama KoOju MpPOU3BOJ carjiiefajy y MOTIyHocTd oOpahajyhu
NaXHbY Ha CBE HEroBe KapaKTepUCTUKE. 3aTo je mpeny3ehe Mopa a umMa pa3jinduTe Ipou3BoIe
y MOHYIM KOj€ MOTY 3aJJ0BOJBHTH TMOTPAKIbY Pa3IMYUTUX Kymnana. TpKuITe TeIeKoMyHUKaIHja
0 TOM THTamy je BPJIO OCET/hHBO. [IpoMeHe ce aemiaBajy y KpaTKOM pOKY TEXHOJIOTHja
Hafpeayje u3 JaHa y JaH. Tako ja Te KOMIaHMje YBEK MOpajy NpaTUTH HAjHOBHjE TPEHIOBE U
UMaTH T€ Mpou3Boje y noHyau. Ca MOHYJOM HajHOBHjUX MPOU3BOJA HE CME Ce KaCHHUTHU jep je
KOHKYpEHIIMja HEMWJIOCpJHA IOTOTOBY y oOnactu TeinekoMmyHukanuja. [loTpeObHO je crayiHo

Y http://www.vibilia.rs/srpski/izvestaj/0406/Telekomunikaciono%20trziste%20Srbije 300107.pdf
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YBOJUTU HEKE HOBHHE Yy IMOIVIEAYy IPOM3BOJA M YycilIyra Kako OM OwiM KOopak HCHpen
KOHKypeHuuje. CBaku Mpou3BOJ UMa CBOj BPEMEHCKH IepHO]] KOju MOKke OuTH Kpahu wimu ayxu
y 3aBUCHOCTH OJ IPOU3BO/A.

HNuBecTunmje y TeIeKOMyHHKaLMjaMa MOPajy J1a Oyay ycarjameHe ca HCTPAKUBAKBEM H
IUTAHUPAkEeM TpKUIITa. [IomTo Cy TeNeKOMYHHKALMje jeHO O] HajAMHAMUYHUJUX TPXKUIITA,
HEOIXOJJHO je KOHCTAaHTHO yHampeheme mocrojehmx TexHomoruja. [lomrto cy mHBectuimje y
HOBE TEXHOJIOTHjE JOCTa CKyIe, MOTPeOHO HMX je CTATHO YycarjallaBaTH Cca HCTPAKHBAHEM
Tpkumra. [lopen MHBecTUIMja Y HOBE yCIyre W CEpBHCE, MOTPEOHO je M3IBajaTH M 3HAYajHa
cpeacra y oapxaBame mnoctojehe MHppacTpyKType, IITO CE€ MOTOTOBO OJHOCH Ha (HUKCHY
tenedoHujy. Jep TpeHyTHO CKOPO y 1IeJIOM CBeTy (hUKCHa TeneoHHja moctaje HempopuTadbuiiHa,
M ce Kpo3 Iy OCTBapyje 3HauajaH MpouUT MPOJAajoM JOJATHUX TakeTa yciayra y3 (UKCHH
tenedon (BOX makern).

Pa3Boj yciayra y TenekoMmMyHUKaljama je Beoma auHamu4aH. [lopen koHcTaHCTOT
yBOlema HOBUX yCIIyTra, BeoMma je OMTHO ocTBaputu yHampeheme kona mocrojehux ycmyra. Jep
3HayajaH /€0 MpHXO0Ja TEIEKOMYHUKAllMOHE KOMIIaHHMje OCTBapyjy Kpo3 Mpojajy AOJaTHHX
yciryra u makerta y3 Beh moctojehe ycimyre. Ckopo y3 cBaky noctojehy ocHOBHY ycnyry ( pUKCHH
teneon, ADSL, IPTV, Postpaid) uxy nogathe yciayre koje ce Harahyjy KOpUCHHIIA.

Ha mpumep y3 ¢uxcaun Ttenedon ce mpoaajy IoAaTHE YCIyre Kao IITO CY:
uaeHTu(UKaIMja T03WBa, TPEyCMEpaBame I103MBa, TO3WB HA YEKamy, HONHHM pasrOBOPH,
jeTHHMM TO31BH Ka UHOCTAHCTRBY, JOIyHA MOOWIHOT TenedOoHa U CIUIHO.

Honatue ycayre y3 ADSL cy ycnyre mosehama 6p3une unm speedup i booster, mponaja
craruuke aapece, ADSL mpeko onruke, L2VPN, L3VPN, Cloud u ciwuso.

Honarne ycayre y3 IPTV cy momatHu makeTu KaHaja, JOTUIaTa 3a IOJATHH TEJIEBH30D,
CHUMamE cajipkaja, BUACO Ha 3axTeB, X /| ycayra u CIMYIHO.

Jlonatue yciyre kox Postpaid-a cy Moxaa u Hajpa3BHjeHHje U HAjMHOTOOPOjHH]E jep Cy
MOBE3aHe ca MHTEPHETOM, ajiu HaOpojahemo Heko o muX: [Ipogaja MmobumHux ypehaja, nonaTHa
orpema 3a MoOMITHE ypehaje, Bac yciayre, KylIOBHHA MPEKO WHTEPHETA, BUJICO MTO3UB M CITMYHO.

[Tomro cam BaM TpencTaBUO HEKE OJ MOTyhHOCTM  JOJAaTHUX  MPHXOAA
TEJICKOMYHUKAIIMOHUX KOMIIaHMja, CXBaTaMoO Jla Pa3Boj yciyra He NpelCTaB/ba caMo Pas3Boj U
yBoheme HOBUX yciyra, Beh u KOHCTaHTaH pa3Boj nocrojehux ycyra.

YHanpelheme ycayra u nakera ycjyra npecraBiba CI0KEH IPOIEC 3aTO ITO MOPaMO
Jla TeKUMO Ka CTAIHOM yHampehemy makera yciyra 1a OM yBek OMJIM UCHIpe] KOHKYpEHLHjE.
Tpeba na BoguMo padyHa U J1a Kpo3 MakeTe yciayra 00yXBaTUMO CBE BpPCTe KOPHCHUKA, U Jla ce
TPYAUMO Jla MaKCUMH3MpamMo NpoQHUT Kpo3 IITO BHUIIE NPOAATHX yciyra y makery. Ty ce
nojasJbyje jour jenaH nmpo6sem. To je Benuka pasnuka y KyrnmoBHOj Mohu. Jep ako »xenumo jaa
MIOCITYjJEMO Ha TEJIEKOMYHUKAIMOHOM TPXKUIITY, MopaheMo Jja uMaMo yBEK CIpEMHY HOHYIy U
3a (hu3MuKa M 3a MpaBHA JUIA, TO jeCT MOHYyAYy Jla oOuyHe rpahaHe a U 3a kommnanuje. Te nBe
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MOHYZE CY CBAKAKO PA3IMYHUTE U 10 OOMMY, M TIO KOJWYHH HOBIA. 3aTO TEICKOMYHHKAI[MOHE
KOMITaHHje MOpajy J1a npuiarohasajy makere, mpeMa norpedbama kymama. [Tomro caMm y modeTky
paja Harjiacuo Jia je CeKTOp TEICKOMYHHUKAlMja y KOHCTAaHTHOM pacTy ¥ pa3Bojy. To 3Ha4m jaa
TEJIEKOMYHHKAIIMOHE KOMIIAHHMjE€ MOpajy CBAaKOr JaHa Ja pajJie Ha pa3BOjy HOBUX yCiIyra
Makera, ajid U Ha yHanpehewy nmocrojehux yciyra u makera.

2.2.2. llpoaaja TeJieKOMYHUKAMOHHX YCJIyra

[Ipomaja mpeacraBiba ckyn MehycoOHO TMOBE3aHMX aAKTHBHOCTH KOjeé KOMIIaHH]a
npey3uMa y Wby IJJaCMaHa CBOJUX MPOU3BOAA/yCIyra. 18 [Ipomaja TeneKOMYHHKAIIMOHUX
yciyra je jellaH KOMIUIEKCaH IpoIlec, 300rT Tora mTo BehmHa Kymara HHje yrmo3HaTta ca CBUM
ycllyrama, rakeTuMa U BbUXOBUM MoryhHocTuMa. A fa OM yCHeIIHO MpOJaBaj Halle yclyre
MOpamMoO Jla uUMamMo OOydeHe W MOTHBHCaHE KaJpoBe. AJHM TIOMTO CMO pEeKIH Ja ce
TENIEKOMYHUKAIIMOHE YCIIyTe€ pa3BHjajy BEIMKOM Op3WMHOM, TO 3HA4M Jla CKOPO CBAaKOT JaHa
MopaMo Ja oOy4yaBamo Haimle 3anocieHe. [lomTo To Huje mManu Opoj pajgHHKa, TO 3HAYM Ja
MOpaMmo Ja UMao jeJiaH TauHo neduHucaH cucTteM. Y KOjeM Ce 3Ha, KO IITa TaYHO Pajid, U KOMe
cy koje wuHpopmanumje moTpedHe. Ila 3aT0 MoOXkeMo Yy CKOpo cBakoj jgomahoj
TEJIEeKOMYHUKAIMOHO] KOMIAHUJU BHJETH TOJIeJb€HE PAJHUKE, Y CEKTOp IMpojaje (pU3MUKuM
JUIIMA, U CEKTOP MpoJiaje 3a1y>KeH 3a IpaBHa JINIA.

2.2.3. bpura o KOpUCHHUKY

Bpura o KOpuCHHKY y CaBpEMEHUM TEJIEKOMYHUKAIIMOHUM KOMITaHUjaMa je HeH30exaH
¢daxTop. be3 mpaBe Opure 0 KOPHCHHKY M TMOCTIPOAAjHMX AKTHBHOCTH, HEMa HHU YCIICIIHE
komnanuje. OmauyHa yciayra y CMHUCIY JbyOa3HOCTH, YCIY)KHOCTH M IPEBa3WIaXKeHa
OYEKHBamba, KOJ KyIIla 1Mo0oJblIaBajy CIMKYy O caMoj komnanuju. OBa 1mojaBa uMa JyropodyHe
pesyarare. Jbylcku eneMeHT je o1 KJby4HOT 3Hauaja 3a MpaBHIaH pa3Boj OJJHOCA ca KIIMjEeHTUMA.
Y9 Mocrnpomajue akTHBHOCTH y caBpeMeHO] IPOJAji Cy OCHOB CBera. Jep To je OHaj Tac Ha Baru
KOj YMHHU 3aJJ0BOJHHOT KOpPHCHHUKA. bpura o KOpHCHUKY MOpa Jia Tpaje KOHCTAaHTHO JOK
KOPUCHHMK KOPUCTH U Tuiaha Hally yciyry, a Mopa Jia Oy/e U caBeTOJaBHOT KapakTepa. Yciyre

18 http://www.vps.ns.ac.rs/nastavnici/Materijal/mat2441.pdf

Bhttp://wvww.ekapija.com/website/sr/page/460451/Briga-o-korisnicima-Shvatanje-potreba-i-
formulacija-politika
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ce mpykajy Impe, 3a BpeMe M MOcIe Mpojaje Wik y cBa TpH nepuoja. Heku mpousBoau Hemajy
KopucTH 0e3 yinyra Koje y3 mera uny. Jloope nponajae ycmyre cy nodpe u 3a npemysehe.

bpury o KOpHUCHHMKY MOKEMO IPENTAaBUTH KpO3 pELIaBame MPUTOBOPA KOPHUCHHUKA,
CepBUC, OJp)KaBalkbe M TEXHWYKY MOJPIIKY, TapaHIMjy W OJp)KaBamke KOHTaKaTa ca
KOPUCHHULIUMA.

PemaBame mnpuroBopa KOpPHCHHKA, IPEACTaB/ba BUJ CMamemha HE3aJ0BOJHCTBA
KopucHHKA M moBehama moBepema m3Mmel)y kynia u mpojasua. IlpuroBopu Mopajy OuTH Y
nucanoj Gopmu na OM MoOrJjia Ja ce BOJAM E€BUACHIMja O mpuroBopuMma. Ha cBaku mpuroBop
KOMIIaHHja MOpa Ja OATOBOpU y MpeABUNEHOM pOKYy M MOKYyIIa Ja HUCHOILITyje KOPHUCHHKA
nokymanajyhu na Halle KOMOpOMHUCHO pelleme, a ako je To Hemoryhe mMopa aa IpelioxKu
KOPHCHHMKY JOOpOHaMepaH CaBeT Kako Ja pelle HacTany cuTyauujy. Kpos pemasame npurosopa
KOMIaHUje MOTY Yy 3Ha4ajHO MEPH YHANPETUTH CBOJE YCIyre M TMakeTe yciyra. A caMuM THX
OCTBapuUTH U noBehamwe npodura.

CepBuc, oap:kaBambe M TeXHHMYKA MOAPILIKA NPEICTaBIbajy JeIHY OJ] HEU30eKHUX
aKTMBHOCTH TEJIEKOMYHUKAI[MOHUX KoMmmnaHuja. To cy yciyre Koje Aajy J0JaTHY BPEIHOCT
BPEIHOCT KyNIIMMa U KOje MOJMXKY 3aJ0BOJECTBO KOpHCHHKA. CBaka OJl OBHX ycIyra MOXke
JOTIPUHETH J1a ce Kymall OJUTy4d 3a KyIOBUHY y Hallloj KOMIIaHUju Oarl 300T BUCOKOT KBaJIUTETa
THX ycliyra u o0pe Opure o0 KOPUCHUKY.

I'apanuumja je jour jenHa OuTHa cTBap 3a Kymnia. OcUM 3aKOHOM TIPOIKMCAHE TapaHIlfje
3a KyIJbEHE IMPOW3BOJIC, TEICKOMYHHUKAIMOHE KOMITAaHUje YeCTO Jajy KYIIMMa pa3He BpCTe
rapafiifja Ha yciyre, Koje yuHe moceban komdop 3a KyIa W A0JATHY BPEAHOCT, IITO OMET
MOJIMDKE IIeHY yciyre u nosehame mpodura KoMIaHuje.

Onp:kaBamkbe KOHTAKaTa ca KyNIHMA TPOJABIM W PAJHUIM TEICKOMYHHKAIIMOHUX
KOMIIaHH]a, KPO3 OJpKaBambe KOHTAKTa MU OpHUT'y O KOPUCHUKY Tpeba Ja MOHy/e HEKY BPCTY
KOHCYJITAHTCKHX YCJIyra Kako y3 yBohemwe onrosapajyhe yciyre wim mnakera rpahanu wim
KOMIaHuje Mory J1a noBehajy cBojy eUKaCHOCT WU 3aJ0BOJHCTBO. TO yBeK oTBapa MoryhHOCT
3a HOBY Ipojajy u nosehame npodura. A M ako ce He Mmpojia yciayra KOPHCHHUKY TO CTBapa
J0JJATHO 32JI0BOJHCTBO.
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2.3. llpouec npoaaje TeJJeKOMYHUKAMOHUX YCIYra y KOMIAHUJH

Teaexom Cpouja a.a.

Tenekom CpOuja a.J1. CBE CBOjE yCIIyre U MPOU3BOJIC MPOIaje:
1. IIponaja TeneOHCKUM TTyTEM
2. HapyunBameM Npeko HHTEpHETa
3. JIN4HO /10J1aCKOM y TIOCJIOBHUILY
4. OpnackoM MeHarepa KoJi KOpUCHUKA

5. IIpeko oBnamhenux nunepa

2.3.1. lIpouec mpoaaje TeeOHCKUM MyTeM

[Iponaja tenedonckum myreM moctoju Beh ayru Hu3 roauHa. M to je Beh ycrasbeHu u
TpaAUIIMOHAIAaH HAYMH KYITOBHHE, KOJU MOXKEMO M Ha3BaTH KynoBuHa u3 dotesbe. [IperexHo je
KOPHCTE CTapHju KOPUCHHIIA KOjH BOJIE KYIIOBHHY IIPpOM3Boia U3 poresbe. TenedoHcka mpoaaja
je Omta jeTHO BpeMe BeoMa MEepCIeKTUBAaH HauuH npoaaje y Tenekomy CpOuja a.j1. anu pa3BojeM
WHTEpPHET TMpojaje, TeiaedoHCKa Mpojaja moyiako Tyom mnpumar. OCHOBHU YCIOB Ja Ou
TenedoHcKka Tpojaja GyHKIHOHUCATA T00po, je Jo0ap MapKeTHMHI M peKIaMUpame IyTeM
oapehenux cpenacraBa meauja. Llro je Tenekom CpOuja a.n1. y cB0jOj AYrOTOIUINEO] TPAIUIU]H
MW yOouHo. Jep 4MM MoOCTOje peKiiaMe MPBEHCTBEHO Ha TEJIEBU3UjU, OpOj MO3MBA W HapyUuOMHA
JIpacTUYHO pacTe. A KaJa HeMa peKiamupama Opoj HapylOMHAa je 3HAaTHO MamH. Tako jaa
MOXeMO JohH 10 3aKJbydKa Jia je CTPYKTypa Kylala KOju KOPUCTE KYMOBHHY TelIe(OHCKHM
IyTeM, MPBEHCTBCHO OPjEHTHCaHA HA TJIeJalkhe TEJICBH3HMje U TaKO3BaHY KYNOBUHY U3 (oTelbe.
Tako momasumo 70 3aKJbyyka Ja je Hajpehu Opoj TUX Kymana y MeH3Uju WU Cy CTapUju JbYIH ca
noceOHUM noTpedaMa Koju MPOBOJE O0CTa BpeMeHa riiefajyhu TeaeBusujy.

Tenedponcka nponaja y Tenekomy CpOuja a.n. (QyHKIMOHHUIIE HAa Taj HAYMH ILITO
KOpHUCHUK 1030Be 0poj 19818 mwin 064/790 u caueka na My ce jaBu oapeheHu onepaTtep Koju y
TOM TPEHYTKY paau y Koji-leHTpy. Kanma ce omeparep jaBM, OH ce NpeICTaBH KOPUCHHUKY H
MOKYINIaBa Jla CXBaTH KOPUCHHKA Koje Cy HeroBe morpede u xesbe. Omeparep je QyxaH na
KOPHUCHHUKY OJIOBOPHM Ha CBa IHTama Koja Cy Be3aHa 3a TeleKoMOBY MOHYAY U Ja 00jacHU

24



Mactep pan I'opan Jexuh

KOPUCHHKY CBE IITO I'da 3aHUMA. YKOJIMKO j& YCIICIIHO YCIIOCTaB/beHA KOMYHUKAIIM]ja U KOPUCHUK
omnyun aa kymu onpeherm mpousBon. Omepatep YHOCH Taj 3aXTE€B y CHCTEM, 3ajeIHO ca
KOPUCHHK KpOo3 HUXOB pa3roBop. Kama omeparep yHece 3axTeB, OH Tra mpociehyje
TUCTPUOYTUBHOM IIGHTPY KOjH NPHUCTYIA MAKOBamby MPOW3BOJA M YroBOpa KOJU je Kymail
Hapyuyuo. J{MCTpuOYyTHBHU LIEHTap Taj MakKeT Ipenaje MmocT excrpec ciyxom. IlocT excmpec
TUCTPUOYUpA Taj MAKET JO KOPHCHHKA KOjU je Hapyduo Taj mpousBoi. Ilaker momasu Ha kyhHy
aJipecy KOPHCHUKA KOjH TOTIIHCYje Taj YTOBOP U y3UMa HapydeHH mpou3Boj. [loTnucan yroBop
ce 3aTuM Bpaha y muctpuOyTHBHM 1eHTap Tenekoma, U TamMo pasayxkyje. M Ha Taj HauuH ce
3aBpllaBa Haila npojaja u AUCTPUOYyIHja MPou3Boaa U3 hoTesbe.

Tenedoncka nponaja GyHKUMOHMIIIE U y ApyroM cMmepy. Ha Taj Hauun mro Tenexom
Cpb6uja a. n. Kaga uma Heky onpeheHy kammamy, akiyjy WIA MOBOJFHOCT 3a Kymie. [lo3uBa
KOPHCHUKE M3 KOHTAaKT IIEHTpa W HYIU MM CBOje yciyre TeneOHCKHM IyTeM. A mporec
JUCTPUOYIHjE je MOTIYHO UCTH Kao U Y IPEIXOJHOM CIIydajy.

2.3.2. llpouec mpoaaje HapyYuBambeM NMPEKO HHTEPHETA

JlaHac Kaja je WHTEpHET Je0 IOCIOBHE CBaKOJHEBHUIIE, KOMITaHHjaMa ce Tpyka
MoryhHOCT na ympaBo 3axBajbyjyhm T1100aqHO] JOCTYIMHOCTH HWHTEPHETA YHAmpeIe CBOje
nocnoBame. [lyreM HMHTEpHETa MOXEMO KYIOBaTH M TpoJaBaTh 100pa W yciayre, BPIIUTH
TpaHc(hep HOBIIA EIEKTPOHCKUM ITyTEM, PAJUTH pa3sHe MPOMOIMje U MapKETUHIIKE aKTHBHOCTH
u jom myHo Tora. IIpomaja myrem wuWHTEepHEeTa je Beoma mpoduTadbmiHa. Paszmor
npodUTAOMITHOCTA Cy HUCKH TPOIIKOBH M JeIHOCTABHOCT. MIHTEpHET TpProBMHA HEMa paJHO
BpeMe, KymoBuHa je Moryha 24 cara JHEBHO, a MPOM3BOJ j€ JOCTYNaH WU HajylaJbeHUJUM
WHTEpPHET KOpUCHUIIMMA. KOpHCHUIM ce JIako O/uTydyjy Ha KyIIOBHHY ITyTeM MHTEPHETA jep OHa
noapasymeBa Behu u30op, jemHocTaBHO yropehuBame IieHa BUINE MpojaBala, yCIyry J10CTaBe
Ha KyhHa Bpara, IITO 3HA4H yIITEy Y BPEMCHY.

Tenexkom CpOuja a.71. Kao KOMIaHHWja Koja Kenu jaa Oyae JOMHHAHTHA Ha TPXKHIITY
bankana u HapaBHO Hamie 3emJbe CpOHje, je CBOJUM KOPHUCHHUIIMMA OMOryhmia KymoBHHY
mpou3BoJia Mpeko uHTepHeTa. Tenekom CpOuja a.. ce CBakKMM JaHOM TPYyAU Ja pas3BHUja
KYIIOBHHY ITyTEeM WHTEPHETA, M 3aTO CBAKOJHEBHO Palii HA pa3BOjy HOBUX yCIIyTra M MPOU3BOJA
Koje he mpogaBatu npeko UHTepHETa. A yje[HO MOKYyIIaBa v Ja ynyhyje KOpUCHUKE U HaBUKaBa
UX Ha KY[OBHHY IIPEKO WHTEPHETA.

IIponaja myrem uHTepHera je y 2012 rogunu y Tenekomy CpbOuja a.n. nokuBena
3Ha4ajaH mopacT. bpoj KopucHUKA KOJU je KYIMHO HEKH MPOMU3BOJI WIM YCIYTy IyTeM MHTEpHEeTa
ce nosehao 3a ornpuinuke 100 nmocto y ognocy Ha 2011.

CBe mouMme 0/ KOPHCHHKAa U HeroBux norpeda. KopucHuk Moxe Ja BUAM HEKY
pexiiaMy Ha TB-y, Ia Jia ra 3amHTepecyje Heka ycinyra Temexkoma CpOuja a.j. WIM MOXKe
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JEHOCTaBHO [IOK je Ha MHTEPHETY Jia BUIM HEKU MPOM3BOJ HIIHM YCIYTY U3 TEICKOMOBE IOHY/IC
KOja ra 3aHMMa | KOJy JKeJH Ja Kynu wiu norneaa. Tenekom CpOuja a.n. je roguHama pa3Bujao
cBoj moptayn WwWw.telekom.rs , Tako na je ycreo ia cBe CBOje yciayre W CBE CBOje OpeHI0Be U
noceOHe cajToBe 00jeIMHNO Ha jeaqHoM MecTy. Tako je manac mopranm Www.telekom.rs jeaan ox
Hajnocehennjux y CpOuju. Taj mopTan yBe3aH je W ca OCTaIMM TEICKOMOBHM IOpTaiuMa Kao
ITO Cy MOH/10, Tenedoncku umenuk 11811, mts, open, apena cropr, facebook, twitter, youtube
u ciuuay. [1a Tako KOpUCHHUK I'/ie roJ 1a ce Hal)e Ha HEKOM O OBHX MOpTajia kMa MOTYNHOCT Ja
JEIHUM KJIIMKOM BHIM CBE LITO T'a 3aHMUMA Y BE3H KYIOBUHE MPOM3BOJIA MM OUJIO KOJUX JAPYTHX
ycayra. To o0jenumaBame CBHX TEIEKOMOBHX IMOpTala je 3aBpuieHo nodetkom 2012 roxune, u
TO C€ JPACTUYHO OJIPa3MIIO Ha MOCENeHOCT TEJIEKOMOBOT CajTa M KyIIOBHHY IIPEKO HHTEPHETA.

Kanma kopucHUK BUIM HEKH MPOM3BOJ KOjU T'a 3aHMMa OH MOXKE J1a MPBO TIOTJIEAA CBE
KapakTtepucTuke Tor mpousBoxaa. lllto hy Bam mokasaTm Ha jeJHOM TNpPHMEPY KOjU MOXKETe
BUJICTH Ha cienehoj ciuiy. 3aTuM Mopesa CBaKOT MPOW3BOJA CTOjU M IIEHA TOT NMPOM3BOJAA Y3
onrosapajyhu tapuHu maker. A axko je ¥ TO KOPHCHUKY HEJTOBOJPHO OH MOXKE Jla MIPHUKYIJba U
nasbe HHpopMaIrje mpeKo TeJICKOMOBOT CajTa.

ITpumep ca cajra www.telekom.rs :

Samsung Galaxy S4
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Karakteristike: g

OS Android™ 4.2.2 Jelly Bean
Smartphone, Micro SIM

Velicina ekrana/rezolucija 5” Super AMOLED capacitive touchscreen, 1920x1080px

Kamera 13MP, autofokus, LED blic, HD video 1080p
CPU 1.9 GHz Quad Core

Memorija* 16 GB

Dimenzije 136.6x69.8x7.9 mm

Memorijska kartica microSD kartica do 64 GB
Ostale karakteristike Wi-Fi, Bluetooth, GPS, TV-out,

* Kolic¢ina slobodne memorije moZe varirati i zavisi od instaliranog softvera na telefonu. Navedene tehnicke karakteristike uredaja mogu

biti izmenjene od strane proizvodaca.

Sadrzaj prodajnog pakovanja:

Uredaj Samsung GT-19505 Galaxy SIV - boje: BLUE, MISTY BLACK, WHITE FROST i PURPLE

Poklon uz BLUE model - zastitna maska
Strujni adapter

USB kabl

Stereo slusalice

Baterija u kutiji

Silikonske navlake za slusalice
Korisni¢ko uputstvo

KUPI KUPI.  KUPL

webshop webshop webshop

MISTY BLACK WHITE FROST BLUE

Ugovor na 36 meseci

Postpaid tarifni profil Pretplata

Cena Iznos rate (12 rata)

Bel 400 1800,00 | 45.000,00 3.750,00
Bel 1000 3600,00| 13.500,00 1.125,00
Mix 2300 2760,00| 27.900,00 2.325,00

Ugovor na 24 meseca

Cena lIznos rate (12 rata)
53.400,00 4.450,00
31.800,00 2.650,00
42.000,00 3.500,00
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Postpaid tarifni profil Pretplata

Mix 3500 4200,00

Kontrola troskova 2000 2000,00

Mix Net L 1980,00
Mix Net XL 3180,00
Mix Net XXL 4740,00
Mi smo Partizan 762,71
Volim Partizan 1.271,18
Partizan moja kuéa 2.033,90
Sever 762,71
Tokio 1.271,18
Bari 2.024,75
Mega Net 6100,98

Mobilni Net paketi = Pretplata

Ugovor na 36 meseci

Cena Iznos rate (12 rata)

1.800,00

Ne

42.300,00 3.525,00

42.300,00 3.525,00
20.700,00 1.725,00
1,00 Ne
1,00 Ne

Ugovor na 36 meseci

Ugovor na 24 meseca

Cena lznos rate (12 rata)

24.000,00

51.600,00

51.600,00

36.800,00

18.000,00

69.000,00

62.000,00

51.600,00

69.000,00

62.000,00

51.600,00

1,00

2.000,00

4.300,00

4.300,00

3.066,67

1.500,00

5.750,00

5.166,67

4.300,00

5.750,00

5.166,67

4.300,00

Ne

Ugovor na 24 meseca
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Cena Iznos rate (12 rata) Cena Iznos rate (12 rata)
Mobilni Net 15GB 1890 42.300,00 3.525,00| 51.600,00 4.300,00
Mobilni Net 50GB 3990| 6.300,00 525,00 24.000,00 2.000,00

Ugovor na 24 meseca

BOX paket Cena Iznos rate (12 rata)

67.800,00 5.650,00

Vazi za sve nove korisnike koji potpiSu ugovor na 24 meseca za bilo koji BOX paket.
*BOX cenovnik - Ovde mozete pogledati iznos mesecnih pretplata za sve BOX pakete.

Telefon mozZete kupiti i po maloprodajnoj ceni od 88.000 dinara, bez ugovorne obaveze.

Sve cene su prikazane u dinarima, sa porezom.

Napomena: Kupovinom postpaid paketa sa 3G telefonom, korisnik je u obavezi da za vreme trajanja ugovorne
obaveze placa pretplatu za 3G servis

YKOJIMKO c€ KOPUCHHUK OJJIY4YHO Ja KyNu IyTeM HHTepHeTa Taj IMPOU3BOJ, OH
JETHOCTaBHMM KJIMKOM HAa MKOHMILY KYIH, MPUCTyHa KYIMOBHHU, 3aTUM CIIE[H YIYCTBa KOja My
MOMaKy U HaBOJE r'a Jia KylIH OHO IITO eI, a JIa He MOCTOji MoryhHOCT Heke 31oymnoTpede.

Kana je xopucHMK 0/1a0pa0 KOHKPETHO CBE€ ILTO K€M M MOTBPAMO Jia ce ClIaxe ca
CBUM ycJOBMMa. Taj 3aXTeB CTHXKE Yy TEJIEKOMOBY CIYXOy 3a MHTEpHET HpoAajy. YKOJIHKO
CJIy4ajHO TOCTOJM HEKUX HEJOTMYHOCTU MM Ipobiema, ciayxk0a KOHTaKTHpa KOPHCHUKA Ha
KOHTAKT TesIe()OH KOJU je OCTAaBUO U pellaBa HEAOYMUIIE aKO IOCTOje, a Y BE3U Ca KYITOBUHOM
TOr oJpeheHor npous3Boa.

VYkonuko je cBe ypenay, ciyx0a HMHTEpHET Ipojaje MpHCTyNa H3paaud yrosopa, H
pesepBulle ypehaj Koju ce Haja3u y TUCTPUOYTHBHOM LieHTpY. MIHTepHeT ciyxba mpociuelhyje
YyrOBOp U CBY NOTpeOHY HamupoJIOTHjy Y AUCTPUOYTHUBHO LeHTap. /IucTpuOyTHBHU LiEHTap
cCripemMa HapyudeHHU IMPOU3BOJ, BPIIU MAKOBAaHkE MPOU3BOJAA M YroBOpa M Taj MakeT ce Ipenaje
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noct-ekcrpec ciayx6u nomre. [loct-ekcnpec cimyx6a quctpulOynpa Taj MakeT 10 KOPUCHHKA
KOjU je Hapy4Ho Taj npou3Boa. [lakeT nonasu Ha KyhHY ajJipecy KOPHCHHKA KOjU MOTIIUCYjE Ta]
YyrOBOp W y3uMa HapydeHH Mpou3Boj. [loTmucan yroBop ce 3atum Bpaha y AucTpuOyTHBHH
neHTap TenekoMa, M TaMo pas3Iyxyije.

OBuM myTeM caM BaM YKpaTKoO 00jacHHO Kako ()YHKIMOHHWIIE MHTEPHET Ipojaaja y
kommanuju Temekom CpOmja a.n. W cmarpam jga he 1o y OyayhHOoCcTHM OMTH jemaH of
HAj3aCTYIUbCHU]UX BUAOBA MPOJIAje U TUCTPUOYITH]E.

2.3.3. Ipouec npoaaje y nocaosunuu Tesexoma Cpouja a.u.

[Iposaja y MOCHOBHMIIM j€ TPEHYTHO HAJ3aCTYIUEHHJU HAYMH MpoJaje y KOMIaHUU
Tenexom Cp6Ouja a.n. To je HajcTapuju HAYMH MPOJaje y TEIEKOMY, W JYro BpeMmeHa je O0uo u
JeIMHU HAYMH TIpojiaje. AN pa3BojeM HOBUX TEXHOJIOTHja M OPJEHTHCAHOCTH KOMITaHH]E Ka
KYIIy pa3BWIM Cy C€ W OCTalM HauumHHW mpojaje. Kako Tpkuiire Hampemyje U Memajy ce
noctojehe TeHaeHIje 1 MOTYhHOCT Jja MHTEpHET Mpojaja BpEMEHOM MO/a U Mpey3Me MpruMar
Kao Bojehw HauMH mpojaje. Anm 3a cajga a BepoBaTtHO U A0 kpaja 2014 romunue. Ilpomaja y
MOCJIOBHUIM he 3aapkaTh mpuMaT 1 OWTH KJbYIHH HauyuH mpojaje 3a Tenekom CpOuja a.u.

[Mponaja y mociioBHUIM (YHKIIMOHHMIIIE TAKO ITO KOPHUCHUK WM KyIall Mopa JHYHO Jia
nohe y nmocnoBHuily. Hekn KopucHHIM Cy yHampen Beh oUTydnid ImTa XKele Ja Kyne aid cy
JOTIJTA BU3YEITHO J1a ToTJeAajy ypehaj uinm xkese na nmpooajy y cBojoj pyuu taj ypehaj npe mero
IITO Ce OJJIyYe 3a HEeroBy KynoBuHy. BehnHa kymara koja 0J1a3u y MOCIOBHUILY j€ CPEIBHX
TOJIMHA U Y CYIITHHYU HHjE JOBOJHFHO YIO3HATA ca HOBUM TEXHOJIOTHjaMa U TIPOU3BOIUMA H YKEITN
Jla y pa3roBOpy ca MpOJIaBIeM OJTy4YH U MOCABETYje CE KOjU je TO MPOU3BOJ KOjH OU 33JJ0BOJHHO
BUXOBE MOTpede. A HEKMMa je y CYIITHHU BeoMma OWTaH M W3IJIeA TOT MpOHM3Boja. Telekom
Cpbuja a.n. ce Tpyau Ja HErOBH areHTH Ipojaje noMahwHCKM, Ha JoOpoHamMepaH Ha4yuH
MOCaBeTyjy KOPHUCHHKA W TIOMOTHY MY Yy 0Ja0upy onpeheHOr mpou3Bojia W IakeTra KOoju je
ONTUMAJIaH 3a Kkera. A mopej Tora areHTH IpoJiaje ce YBEK TPy Jla KOPUCHUKY MPOJajy U jOII
HEKU JIOTIYHCKH TPH3BOJ WM YCIYry Koja he My OUTH 01 KOPHUCTH 3a Hera Wi HhEroBy
MOPOIUILY.

[IpenHocTn mojiacka Kymiia y TOCIOBHHUILY CYy Mama MOTYNHOCT Tpemike NpUIHKOM
onabupa mpousBoja U 60Jba CTpydyHa momoh oJ cTpaHe MpoJaBlia, KOjy Kymail A0 Taja HUje
nocenoBao. U jomr jeana mpeaHocT je MOryhHOCT mpey3uMmama ypehaja oamax Ha nuily Mecra
MPUIMKOM TOTITUCHBAKa YTOBOPA.

Masne cy 3HaTHO BehM TPOLIKOBHM Ipojaje, 300r M3ryOJ/bEHOI BpeMeHa M Kymia |
npozasua. 36or gocrase ypehaja no nocnosunama y Cpouju. 3uatHo Beha koianuuHa pobe Koja
MOpa Jla ce pa3BO3U JI0 CBUX IIOCJIOBHHUIIA, M Ha Kpajy Bpahame Hempojatux ypehaja y
IUCTPUOYITMOHH LieHTap. 300T Tora J1oj1a3u U 10 TOMUIamka 3aJIMXa y HEKUM TOCIOBHUIIAMA, a Yy

30



Mactep pan I'opan Jexuh

HEKHM JI0 HejocTatka oapehenor nmpousBona. Jep BehnHOM ce JemaBa aa y pa3sHUM JIEIOBUMA
CpOuje, Kyniy Koju HMMajy CaCBUM Pa3JIMYUTE 3aXTEBE IITO CTBapa BEJIMKH MPOOJIEM IPUIUKOM
IUCTpUOYLUje U Ipepacioiene IPonu3Bo/ia 10 NOCIOBHUIIA.

2.3.4. Tlpouec mpojaaje 011aCKOM MeHaUepa KoJ KOPUCHUKA

3a caja oBakaB HAYMH MPOJaje je TMpeaABUNEeH caMO 3a MOCIOBHE KOPHUCHHUKE — IpaBHA
nuia, Maaa ce Beh pasMuIiba O yBOhewmy Te BpcTe mpojaaje u 3a (usnuka auna. [Ipomaja
0JJTACKOM MeEHarepa KoJi KOPMCHHUKA je yBelleHa Ja Ou ce MpaBHUM JHIIMMa omMoryhuia 6ojpa
MPE3EHTAIlH]a YCIyra ako je TO MOTPeOHO WK Jja OM UM ce YIITEIeI0 BpeMe U J1a He Ou Mopau
na noinase y Tenexom CpOuja a.n. A jenHa o MOTYhHOCTH je ja ce pe3eHTyje oapeheHa yciayra
WM TPOUM3BOJ mpea oapeheHoM TpynoM Jeyau ( AUPEKTOPH, CUHAWKATH, CTYYHH JbYIH, II€0
KOJIEKTHB U cInuHO). Cyx0a 3a TOCIOBHE KOPUCHUKE KOJOj IPHUMAAajy MEHAIEpH Mpo/iaje uMa
MoryhHOCT ydecTBOBama Ha TeHaepuma. Ciayxba je HaMemeHa Ja MPYXHU ITO 00Jby YCIYyTy
MOCJIOBHUMA KOPUCHHIIMMA, j€p CYy Y CYIITHHU TO KOPUCHHIM KOJU M3/Bajajy Behe xonmmunne
HOBIIA HA MECEYHOM HUBOY.

2.3.5. [Ipouec npoaaje npexo ojaamheHux aujepa

[Iporec mpoaje nmpeko oBnantheHnx auiepa GyHKIIMOHUIIE HA Ta] HAYMH MTO Tenekom
Cpbuja a.n. ckiama yroBope ca auiepuma koju Beh mmajy cBojy mpojnajy TenedoHa U CBOje
npojaajue npocrope. BehnHom cy To pupme Koje nMajy pasrpaHTy MpEXy IPOJIaBHHIIA TIO IIEJI0]
CpOuju. Mana uma u cirydajeBa rje cy To MaJie paambHIle KOje MOCIyjy caMO Y JeTHOM MECTY, TO
ce BehumHOM JemaBa na ce cKiamajy TakBA YroBOpH Yy MamHUM MECTHMa TJie HHje jaka
KOHKYPCHIIM]ja ¥ TJIe HeMa BEJIMKHX JUJIepa WK MTC ITOCIOBHHMIIA.

Hexku ox nunepa Tenexom CpOwuja a.n. cy:

- XeHan

- T'wrarpon

- Roaming Elektonics
- Tenedponuka

- Ct Retail

- Aunrtu oo

- Ct computers

Habpojao cam camo Heke o1 Behux quiiepa, a Juiiepcka Mpeka je 3HaTHO Beha.
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[Iponmaja mpexo muiiepa (YHKIMOHHWINE HA Taj HAYMH IITO HA JUICPCKUAM IPOJAJHUM
MeCTUMa BaKe UCTa MpaBWJia 3a CKJIAllambe YroBOpa Kao y MOCIOBHHMIM. Tako Ja je 3a Kymua
MOTIIYHO CBEjeTHO Ja Jin he CKIomuTH yroBop y nocioBHuim Tenekoma CpOuje Ml KOJ HEKOT
munepa. Junepu nopen tenekoMoBux tenedona BehuHoM mpoaajy u cBoje TenedoHe, a TEICKOM
3a y3Bpar nenioMm (UHAHCHpa Heke mwuxoBe TenedoHe. Mama u mopen aocTa AMICPCKHX
NpOJajHUX MECTa, KOPUCHHUIM C€ WIIaK Hajuemhe OTydyjy 3a KYNOBHHY Y TEICKOMOBUM
MOCJIOBHHMIIA.
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3. KBaqurter npoueca npoaaje y komnanuju Teaexkom Cpouja a.a.

3.1. Tenexkom CpoOuja a.x.

Tenekom CpOuja a.n. je MojaepHa, y TOTIYHOCTH jJomaha TeleKOMyHHKallMOHA
KoMIlaHuja koja Beh 16 ronuHa nma ynory nujaepa u3 o6gacti GukcHe U MoOUIHE TenedoHuje,
MHTEPHETa U MYJITUME/IH]E, KaKO Y 3€MJbU TaKO U y PETHOHY.

OcHoBan je 23.05.1997 ronmHe kao mpBH Kopak y mpouecy pectpykryupamwa [ITT
cuctema Cpbuje.

Tenekom CpOuja Heryjyhn HHOBAaTOPCKU OyX, KOHTUHYMPAHO pa3BHja HOBA TEXHOJIOIIKA
pelmema y KOPUCT KOPUCHUKA W TIPUPOJHE CPEINHEe, OpUHE O BHCOKOM KBaJHTETy HEOMETaHE
KOMYHHUKaIMje Kpo3 Ooraty MmoHyay KaHajla OJHOCHO ypehaja 3a MpeHOIICHE MOpyKa U CBOJUM
JIPYIITBEHO OJTrOBOPHHUM TIOHAIIAKEM MOMaXKe 3aje/JHHIN J1a YAPYKEHHM pecypcuma yoOmaxe
c1ab0CTH JaHAIlbULIE.

On ocuuBama, Tenekom CpOuja je mehy BU3HOHAPCKUM (puUpMama U Mpeay3eTHUIIIMA
TPaXXUo capaJIHUKE 3a MPOJEKTE KOJU MpaTe CBeTCKe U Hamehy momahe TpeHmoBe. Tako cy maHac
neo Tenexom Cpbuja I'pyme u temekomoBa 3aBucHa npenys3eha: Tenekom Cprcke a.n., M:ten
1.0.0., Temyc a.n., dubepHert 1.0.0., TC:Net BV I HD Win (4 Ts xanana Apena Cropr).

VYyenthe Tenexom CpOuja a.z1. y KanuTany 3aBUCHUX MPUBPEIHUX APYIITABA j€:

- Tenexom Cprcke a.n., bawa Jlyka 65%
- M:ren n.0.0., [loaropuna 51%

- Tenyc a.x., beorpax 100%

- ®ubepHer 1.0.0., [loaropuma 100%

- Tc:Her bB, Amcrepnam 100%

- HD WIN d.o.o0. beorpan 51%

Oxo 99,8% xopuCHMKA je Aajo MPEeAHOCT HAIUM yciyrama (ukcHe TenedoHuje, y KIaIUTeT

ycyra MobuinHe Ttenedonuje Bepyje oko 56,0% kopucHuka U OKO 76,7% KOPUCHHMKA HMMa
npuctyn uarepuery nmyrem Hamer AJ[CJI-a.
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Cnuka: CTpyKTypa akKIIMOHApCKOT KamuTasa
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14,95%

20,00%

Mucuja
Hoge yciyre koje yBoJIMMO, TEXHOJIOTH]€ KOje MIPUMEYjeMO, CBaKa Hallla IPOMEHA U CTaJIHO
npuiarohaBame ycMepeHe Cy Ka HalllUM KOPUCHHULIMMA, BbUXOBUM MOTpebaMa 3a KOMyHHUKALUJOM
u 3a6aBoM. Ca 3arocieHrMa Kao MOKPETaukoOM CHaroM, a Ha 3a/l0BOJbCTBO HAIlIMX aKI[MOHApa.

Busnja

Texxumo na oOorahjyjeMo M ysenmaBamo >KMBOT JbyIqH, omoryhaBajyhu um rioGanny
MIOBE3aHOCT M U3Bape/He KOMYHMKallMjeé Kao pErHOoHaJHM Y HWH(POPMATHUKOM JAPYIITBY

OoynyhHocTH.
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Cnuka: OpranuzanuoHa cTpykrypa kommanuje Temnekom CpOuja a.u.
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VYuyrpamma opranusanuja kommnanuje Tenmekom CpOuja a.n. 3acHOBaHa je Ha cienehum
MpUHOHUIINMA:

- YcmocraBipame JEAMHCTBEHOT TIOCIOBHOT CHUCTEMa JpPYIITBA CTPYKTYHPAHOT TIO
(GYHKIIMOHATTHOM M TEPUTOPHJATHO — TPXKUIIHOM MIPUHITUITY

- Xwujepapxujcka MelhyHmoBE3aHOCT OpPraHM3aHMOHUX UenuHa (  XOPHU3OHTATHO W
BEPTUKAIHO) Ca acHekTa (PYHKIMOHAJIHOI M OpPraHU3allMOHOI PYKOBOhewa, HUXOBA
KOOpAMHAIM]a, KOHTPOJIa U OllepaTHBHA e(hUKACHOCT.

- JacHo medumHUCAamE HAMISKHOCTH OPraHU3AIMOHNX I[eTMHA HA CBUM HUBOMMA Y OKBUPY
MOCJIOBHUX TIpOIIeca JPYIITBA.

- duexcuOMIHOCT MoOJena YHYTpallllbe OpraHM3aluje y I[orjeay yHamnpehewa u
npuiarohaBama TEXHUYKO — TEXHOJIOUIKAM IMPOMEHAMa U 3aXTeBUMa TPIKHUIITA.

- YcMmepeHOCT yHyTpallkhe OpraHuzaluje y TpaBlly epuKacHe pean3aliije MOCIOBHHX
TUTAHOBAa W LMJbEBA APYIITBA, KAO M UCITYHEHa OYEKHMBamba aKIMOHAPA, 3aNOCICHUX H
KOPHCHUKA YCITyTa.

Kopnoparneau opranu cy:

- Hanzopnau on6op
- M3BpuHM 0100p KOTa YWHE U3BPIIHUA TUPEKTOPH

Opranu3anuoHe IeNMHE HEMOCPETHO OJITOBOPHE HAI30PHOM 000Dy CY:

- Cekperapujar apymiTBa
- HWurepnHa peBusnja

W3BpiiHu AMpeKkTop UMEHOBAH 3a T'€HEpaTHOT IUPEKTOpa OpraHu3yje U KOOPAUHHUpPA Pajl
M3BPIIHUX JUPEKTOPA TUPEKIMja Ka0 U PyKOBOAMUIIAIIA:

- Dynkuuje 3a mpaBHE MOCIOBE

- @OyHKIM]e 3a CTpaTerujy

-  DynKuyje 3a JOrUCTUYKE U OIIITE MOCI0BE
- Cekropa 3a 1p.

I/ISBpI_HHI/I AUPCKTOPHU PYKOBOAC OPraHU3allMOHHUM LCJIMHaMa 110 Ha3NBOM I[I/IpeKI_II/Ije nu
TO:

- Jlupexuuja 3a TEXHUKY

- Jupexnuja 3a UT noapuiky u unterpucane UTL ycayre
- Jlupexuuja 3a mpuBaTHE KOPHCHUKE

- Jlupexuuja 3a MOCIOBHE KOPUCHHKE

- Jupexuuja 3a puHaHcHje

- Jlupexkmuja 3a JbyJCKe pecypce
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[lomTo y oBOM pagy TOBOPUMO O KBJIMTETY IMpoleca Mpoaaje mpeacraBuhy Bam
YHYTpallllby OpTaHu3alldjy W HAUIKHOCTH AMPEKIHje 3a NpPUBAaTHE KOPUCHHKE, jep TO je
JTUPEKIIHja ¥ KOjOj ja pavM.

3.2. /lupeknuja 3a npuBaTHe KOPUCHUKE U HeHe HALJIEKHOCTH

e neduHUCakE TIOCIOBHOT TIJIaHa 3a MPOJIajy yciyra GUKCHE U MOOMIIHE MpeKe Koju oOyxBaTa
MPOjEeKIjy TPUXO0Ja W TPOIIKOBA KOMEPIMjATHUX AaKTUBHOCTH 3a TIOCJIOBHY TOWHY,
MJIaHUpamke MHBECTUIIM]A Y IUJbY YHarpehema mpojaje ¥ UMula ApYIITBa, TPEAJoT pa3Boja
TEXHOJIOIIKEe WHPPACTPYKTYpE y 3aBHCHOCTH OJ TUIaHA TpPOJaje, IJIaHWpame MepcoHala U
neduHUIIM]a IEPCOHAIIHE TIOJIUTHKE 3a TTOTpede MUPEKIINje, TUTaHUpamhe MOTpeda JIOTUCTHYKE
TTOIPIITKE

e u3paja MOCJIOBHOT MiaHa / pebananca (Oyera) y JoMeHYy HaJIS)KHOCTH TUPEKITHje

e JMpeKTHa IpoJaja v Mpojaja MyTeM alTepHaTUBHUX KaHaja Mpojiaje 3a MpUBaTHE KOPUCHUKE
yciryra MOOWITHE B (PHKCHE MpeKe, Ka0 M KOHBEPTCHTHUX W MYJITHUMEIH]aTHUX YCIyTa

e capajma ca TUPEKIIN]jOM 3a TEXHUKY Y IIHJbY 00e30elema moIpIiKe 3a mpoaaTe yciuyre

* KOHTHHYHpaHa aHaJlM3a MmapaMeTapa npojaje u yHnamnpeheme npoaaje

e 00e30eheme moapITKe KOPUCHUIIMMA KPO3 YCIyre KOHTAKT IeHTpa (Mpyxame uHpopmalyja,
MpHjaBa CMETHH, KaJoe)

e 00e30chuBame MpaBOBpEeMEHE HaIuIaTe MOTPAKHUBama Y KOOPAWMHAIUJH Ca JUPEKIUjOM 3a
(dbuHaHCH]e

e CTaHJapIu3alfja TMOCIOBHUX Mpoleca W u3paga mparehux JgoKyMeHara (METOJ0JIOTH]a,
MpoIIeaypa U YIyTCTaBa)

e yuemhe Ha yBohemy cHCTeMa KBaJIMTETa Yy JPYIITBY 3a TpoIlece Mpojaje MpUBATHUM
KOPUCHHUIIMMA

e o00e30echuBame KBajdWTEeTa YCIyra M 3aJ0BOJbCTBA NPUBATHUX KOPUCHUKA, IMyTEM CTalHE
KOHTpOJIe KBAIUTETA U MpeAy3uMamka KOPEKTUBHUX Mepa 3a OTKJIambamkhe HeJocTaTaka

e ucTpuOyIHMja ¥ TIPoaja MYJITUMEINJATHOT caapikaja Tpehum nmunuma Ha Teputopuju Cpouje
U peruoHa

e yyemrhe y moctynima jaBHUX HaO0aBKU U yroBapama y JOMEHY HaJUIeKHOCTH JAUPEKIIHje, ca
MOCeOHUM OCBPTOM Ha yCIyre

e yIpaBJbamke U KOMepIMjaiHa yrnoTpeda 0a3za nmojgaraka 0 KOpUCHUIIIMA

® Dpa3Boj MOCIOBaWka KPO3 Pa3BOj CAMOCTAIHUX M MAPTHEPCKUX MOCIOBHUX MOJENa 3a YCIIyre
HaMeH-EHE MPUBATHUM KOPUCHUIIMMA Ha MOCTOjehM U HOBUM TPXKHIITUMA

® 3aKJbYYHMBaHm€ YroBOpa ca IMapTHEpUMa, OIEepaTUBHA MOJpIIKAa MapTHEPUMa U JPYTUM
WHTEPHUM MU €KCTePHHM YYECHHUIIMMa 3a pealu3allijy JUTUTATHHUX MPOU3BOJA M ycIyra u
aHallM3a pe3yaTaTa MoCIOBHE Capalibe

e yyemhe y u3paad CTpPATEMIKOT IOCJIOBHOT IUJIaHA, MAapKETHUHIIKE CTpaTeruje, CTpaTeruje
noptdonrja moHye MPOU3BOAA U yCIyra 3a MpUBaTHE KOPUCHUKE, CTpaTeryje mapTHEepPCTaBa
3a TIOHYIy yclyra MNpPUBAaTHUM KOPUCHHUIIMMA, KPATKOPOYHUX W JIYTOPOYHHMX MOCIOBHUX
IJTAHOBA JPYILITBA U3 00JIACTH OJTOBOPHOCTH TUPEKIIH]je
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ylpaBjbamkbe MOPTHOIUjOM U KHUBOTHHUM IIMKIYCOM TIIPOM3BOJA M YCIyra HaMeHEHHUX
MPUBATHUM KOPUCHHUIIMMA

aHanu3a norpeda M HaBMKAa KOPHCHHKA, MocTojehe W MOTEHIWjaHe KOHKYpEHIHje, Kao H
TPEHJ0BA Ha HAMOHAIHOM U Mel)yHapOTHOM TPKHUILITY TEIEKOMYHHKAIIMOHUX YCITyTa
KOHTHHYHMpaHa aHajlu3a CTeNeHa OCTBapUBama IIOCTABJbEHUX IMJbEBA Yy KOpHUIIhemy
noHyheHux mpomsBoma W yciuyra W TpeAy3uMame KOPEKTHBHHX Mepa 3a JO0CTH3ame
MOCTaBJbEHUX IHJHEBA

pa3Boj MOCJIOBamka KPo3 pa3Boj U yBoheme HOBUX M yHampeheme mocrojehux mpousBona u
yciyra 3a MpUBaTHE KOPHCHUKE, CAMOCTAJIHO WM ca MapTHEpHUMa, Ha mocrojehuM u HOBUM
TPKUIITAMA

yIIpaBJbamkbe MAPKETUHIIKIM KOMYHHUKAIFjaMa Ka IPUBaTHIM KOPHUCHUIIMMA

KOPTHIOpPaTHBHU MAPKETHHT

yIIpaBJbamke MOpTAIMMA JIPYIITBA

aHaM3a W W3paja ONEpPaTHUBHUX IIJJAaHOBA YroBapama W/WIA TPOIYyKIHje caapxaja 3a
MYATHME/MjaTHE U JUTUTATHE TPON3BOIE/yCIIyTe

pa3Boj MOCIOBHUX MOJIena 3a 0b6e30ehuBame campxaja

KOOpJMHAIMja yroBapama cajipykaja Ha HUBOY JIPYIITBA U 3aBUCHHX JIPYIITaBa

ob6e30ehBame U yroeapame caapikaja, AUCTpUOyIHja W Jajba Tpojaja caaprkaja Tpehum
muiuMa Ha teputopuju Cpbuje u pernoHa, kao u npahemwe peanansaiuje yropopa

yIIpaBJbamke caipikajuMa ImyTeM aJIMUHUCTpAIIHje ¥ KOHTPOJIe KBaJUTETa

aHaJIM3a U U3BEIITaBake 0 KOpHUIINEewy canpkaja

capajama ca HAIJICKHUM JpXKaBHUM arcHIMjama Be3aHo 3a nmoHyay TB u pamwo cranumna y
MOHYIU IPYIITBA

3.3. Opranu3anmoHa CTPyKTypa AupeKnuje 3a NpUBaTHe KOPUCHUKE

3.3.1. ®yHKIMja 32 POJAjy U MOAPIIKY MPOAajH NMPUBATHUM KOPUCHUIIMMA

A. CexTop 32 ynpaBibame MpoJiajoM MPUBATHUM KOPUCHUIIIMA
A.1. Cnyx0a 3a miaHupame Mpojaje MpUBaTHUM KOPHCHUIIMA
A.2. Cnyx0a 3a ynpaBibame MMoJalMa O IPUBaTHUM KOPUCHUIMMA
A.3. Cnyx0a 3a MOHUTOPHUHT M €Bajlyallljy areHara mnpojaje

b. Cexrop 3a moapuiky mpojaaji MpuBaTHUM KOPHCHULIIMA
b.1. Cnyx06a 3a TOTUCTUUYKY HOJIPLIKY
b.2. Cayx6a 3a poOHO-MaTepHjaIHO MOCIOBAKE

b.3. Cnyx6a 3a nuHpopMaTHUKy HOJPILIKY
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b.4. Cnyx0a 3a ctangapan3aiyjy IOoCIOBHUX MpoIeca
B.5. Cnyx0a 3a KOHTpOJTy KBAIMTETa IIPOJaje
B. Cekrop 3a anTepHaTHBHE KaHaJle MPOJaje MPUBATHUM KOPHUCHUITIMA
B.1. Cnyx06a 3a UHAUPEKTHY MPOJIAjy
B.2. Cnyx0a 3a TeneoHcKy mpoaajy
B.3. Cnyxx06a 3a web nipoaajy
B.4. Cnyx0a 3a npojajy AMTMTAIHUX U on-line caapxkaja
B.5. Cnyx0a 3a TepeHcKy Ipoiajy
3.3.2. ®yHKIHja 32 MAPKETHHT U Pa3B0j NPUBATHUX KOPUCHUKA
A. CexTop 3a pa3Boj U yIpaBJbamke MPOU3BOIMMA U yCIyrama 3a MpUBaTHE KOPUCHHUKE
A.1. Cnyx0a 3a ynpaBjbambe OCHOBHUM IIPOU3BOIMMA U yCiayrama
A.2. Cnyx0a 3a ynpaBibambe JTUTHTATHUM IPOM3BOANMA U ycayrama
A.3. Cnyx0a 3a pa3Boj MPOU3BOJIa U yCIIyra
A.4. Cnyx0a 3a TIaHUpame yciayra 3a moTpede MpuBaTHUX KOPUCHUKA
b. CexTop 3a NOCIOBHY aHATUTUKY 3a MOTpeOe MPUBATHUX KOPHUCHHUKA
b.1. Cnyx6a 3a pa3poj Bl anata u aHanuTHuKy MOAPIIKY 3a MOTpede MPUBATHUX
KOpPHCHHKA

b.2. Cnyx0a 3a mpaheme 1 aHaau3y TPEHI0BA U YCIIyra 3a MoTpede MpUBaTHUX
KOPUCHHKA

b.3. Ciyx0a 3a ucTpakuBama TP)KUIITA U TIOHAIakha KOPUCHHUKA
B. Cexrop 3a MapKeTHHI KOMyHHKaIHje

B.1. Cnyx0a 3a MapKEeTHHI KOMYHUKAIIH]je

B.2. Cnyx0a 3a TUpPEKTHU U TUTUTAIHU MapKETHHT

B.3. Cnyx0a 3a BU3yeIHU UACHTUTET MOCIOBHUIIA U KOMYHHUKALIM]y TOHY/IE€ Ha
MPOJIajJHUM MEeCTHUMa
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B.4. Camocranna ciryx06a 3a pa3Boj OCJI0Bama 3a MoTpede MpUBaTHUX KOPHCHUKA
3.3.3. ®yHKUHUja 32 OPUTY 0 NPUBATHUM KOPHCHHLMMA
A. CexTop KOHTaKT LIEHTpa
A.1. Ciyx6a ua}O 1IeHTpa
A.2. Cyx06a 3a TEXHUYKY MOJPIIKY KOPUCHUIIMMA
A.3. Cnyx6a 3a MOJPIIKY KOHTAKT IIEHTPY
A.4. Cnyxb6a 3a oqnasny 1 WEB koMmyHukanujy
b. Cekrop 3a ympaBspame 0JHOCOM Ca KOPUCHHKOM
b.1. Cnyxx0a 3a ctpyuHe 00yke ¥ HHTEPHO HH(DOPMUCAHHE
b.2. Cnyx6a 3a moapiiky mporecuma
b.3. Cnyx0a 3a 3aapkaBame MPUBATHUX KOPUCHUKA
b.4. Cyxx06a 3a peanuzanujy mporpama JIojaTHOCTH
3.3.4. CamMocCTaJIHU CEKTOP 32 yNpaB/bae cajapKajuma
A. Ciyx0a 3a yroBapame caapxaja

b. Ciiy>x0a 3a anMHUHUCTpALA]y ¥ KOHTPOJY KBATUTETA CajipxKaja

Hapnesxnoctn

3.3.1. ®yHKUMja 3a MPo/Jajy ¥ MOAPIIKY NMPOJAj MPUBATHUM KOPUCHUIMMA

e 13paja MOCIOBHOT IuIaHa / pebananca (Oyiiera) y JOMEHY HaJUIeKHOCTH (PYHKIIH]jE

e peanM3alyja MpojAaje M MapKETHHIIKUX KaMIlamka, 3a IMpojaajy yciayra u pobe, Imyrem
IMPEKTHUX M AITCPHATHBHUX KaHaNa 3a MPoajy

® yIpaBibakbe M MOJAPIIKA (JIOTUCTHYKA M WHGPOpPMATHYKa) JUPEKTHHM M aITEpPHATHBHHM
KaHaJuMa mpo/jaje

® ympaBjbame OJHOCOM ca Jo0aBjbaunMMa TenedoHa W KapTHLa, NpUIIpeMa U AUCTpUOYIHja
KapTula 1 TenedoHa, akTUBaIMja KapTULa

e [Ipe3eHTallMja yCayra, 3ak/byuyHMBambe yroBopa C KOPUCHHUKOM M mpaheme peanusaluje
yrosopa
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peanu3aiija J0JaTHUX 3aXTeBa IPUBATHUX KOPUCHHUKA

CKJIAIIake YTOBOPA M KOHTPOJIA paja AWiepa, IMCTpUOyTepa U Ipyrux MOCIOBHUX apTHEpa
aHaJIM3a ImapameTapa npojaje u npeay3uMame Mepa 3a KOPeKIHjy IiaHa mpojaje
CTaHJapau3alKja IOCIOBHHUX TIpoleca W u3paza nparehux JoKyMeHaTta (METOJOJIoTHja,
MpoIIeypa U YIyTCTaBa)

nmpeiarame HOBUX cepBuca W yHampehema mocrojehux y capammu ca (yHKIUjOM 32
MapKETUHT U Pa3B0oj IPUBATHUX KOPUCHUKA

capaamba Ha yBohewmy cucTeMa KBaJIMTEeTa Yy IMpolece Npojaje yciayra HpUBATHUM
KOpUCHHUIMA

CTaJHa KOHTPOJIa KBAIUTETA NIPOJIaje U MPeIy3uMame KOPEKTHBHUX Mepa

A. CexkTop 32 ynpas/bame NMpoJajoM NPUBATHUM KOPHUCHULIMMA

yuemnrhe y u3paju jena mocjaoBHOT MiaHa / pedananca (Oyiera) y Aeiy u3pajie miiaHa mpoaje
MIPOU3BO/1a/yCIyra MPUBaTHUM KOPHCHUIIMA

npahewme peanusaiyje IJIaHOBAa TpOJaje, BPIICHE aHAIUM3e MpoJaje W IO TOTpedHn
KOpHUTOBamk-€ TJIaHOBA MpoJaje

npeniarambe Mepa (yHKIMJU 3a MapKeTHMHI W pa3BOj NPUBAaTHUX KOPHUCHHUKA 32 KpeHpame
HOBHUX TIOHy/a M 3aJpKaBamke IOCTOjehnX KOpPUCHWKA Ha OCHOBY wuHdopMaIuja
MPUKYIJbEHUX U3 KaHala [pojaje

YCIIOCTaBJbabe, YIIPaBJbake U aIMUHUCTpUpae 0a3e NPUBAaTHUX KOPHUCHUKA
aaMUHUCTpHUpame nofataka y 6azu TUC 3a motpebe mpyxama jaBHUX HHPOpMAIMja U Ha
3aXTeB KJIMjeHaTa

peanu3oBame MOTpeda 3a areHTuMa mnpojaje, npaheme WHUXOBOT paja U Ipejylarame
elyKalje 1 MOTUBALIMOHE Mepe

CIpoBOhee MPONMUCaHNX CTaHIap/ia 3a areHTe Mpojaje

A.1. Cnyx0a 3a miaHupame Mpojiaje NpuBaTHUM KOPUCHUIIIMA

OpraHu30Bame MPHUKYIUbatha W 00palie TMojaraka O NpOJATUM yclyrama M pecypcuma
BE3aHUM 3a MPOIEC Mpojaje, Kao IMTO Cy KOPUCHUYKA ONMpPEeMa M TEXHHYKU KaIaluTeTH U
cauubaBa PeIOBHE MECCUHE, KBAPTAJIHE U TOJIUIIHEC U3BEILTAjC

MPUKYIUbake U 00paljuBame moaatake o Mpoaaju yciyra IpUBaTHUM KOPUCHHUIIMMA M JJaBaHbe
mpeiora 3a pas3Boj u yHamnpeheme npoaaje

npaheme 1 aHAIM3Upakhe BPEMEHA pPean3allije yeiIyra KOpUCHUKY

aHaANM3Hpamke MoJaTaka O PACHOJIOKMBUM TEXHHYKHM PECypcHMMa U CTapa ce O HUXOBO]
Ta4yHOCTHU

capajma ca JAPYTUM CEeKTopuMa M ciyx0amMa Ha yBohemy HOBUX yciayra 3a IMpUBaTHE
KOPHCHHKE
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e yuenrhe y u3paay MmIaHOBA 3a HOBE yCiIyre, npaheme peannsaluje 1 1o moTpedH caunmbaBarmbe
pebananca miuana

e TpUIlpeMare¢ MOoJaTaka 3a IUIAHHpame OylleTa W CTPATeUIKW IUIaH mpojaje moctojehux u
HOBHUX yCJIyra

® MPUKYIUbAKE MOJATaKa O MOTpedaMa NMPHUBATHUX KOPHUCHUKA M JIOCTaBJbabe (YHKIMjU 32
MapKeTHHI M pa3BOj NPUBATHUX KOPUCHHMKA 3a TOTpeOe IUIaHMpama HOBUX YCIyra M
yHanpehema mocrojehnx

A.2. Cyk0a 3a ynpaBibame IMoJauMa 0 IpUBaTHAM KOPHCHHUIIIMA

® YCIIOCTaBJbamkE, YIPABIbAKE U aIMUHUCTPUPALE 0a3e MPUBATHUX KOPUCHHUKA

e uIeHTU(UKOBAKE 3aXTeBa 32 MHGOpMaIjaMa 0 KOPUCHUIIMA KOJ€ Cy pelieBaHTHE 3a 6a3y u
Koje Tpeba MPUKYIUTH, a Y CKJIaJly ca 3aKOHCKUM TPOMHUCHMa

® BpIICHE KOHTPOJE NOJaTaka O KOPUCHHKY, MPHUKYIUbalkhe TAaYHHX II0JaTaka M BpIICHE
KOpEKIIHje mojiaTaka y 6a3u

e yIMpaBJbamke MPOIIECHMa PETUCTPAIlje U KOHTPOJIE TIPUCTYIA KOju OMOTyhyjy mpoliecuMa aa
Kpeupajy, MoAuQUKyjy, axypupajy, oopuiry u npey3smy (download) nmomatke o KOpUCHHUKY
y/n3 6a3e KOpUCHUKA

e anMuHHCTpHUpame nojatake y 0a3sm TUC 3a morpebe mpyxkama jaBHUX HH(popmanuja u
nH(popmalrja Ha 3aXTEB KIUjeHaTa

e pecasm3oBame W yHampeheme ycmyre on-line ynut y 6a3u myrem web cepBuca m SMS
MMEHHUKa

® pecalM30Bamke M yHaNpeheme J04aTHE yCIyre mpojiaje u axypupame nHbopmalja u3 japHoT
TeneOHCKOT UMEHHKA TTpeMa MOCIOBHO], TEPUTOPHjATHO] ¥ IPYTrOj CErMEHTAIU]H, HA 3aXTEB
KOPHUCHHKA

® pcaliM30Bamke JIOJATHE YCIyre 3a npyxkame uHbopmaiuja u3 0aze jaBHOT TesneoHCKOT
MMEHHKA ITyTeM KOHTaKT 1eHTpa 988 (11811)

A.3. City:x6a 3a monitoring u eBaiyarmjy areHara mpo/jaje

e Boljeme eBHJICHIIM]E KaApOBa M MPUIIPEMambE 3aXTeBa TUPEKLHUJH 32 JbY/CKE pecypce y Be3n
ca paJHUM aHT@XOBambEM arcHaTa Npojaje u ydemhe y KOMUCHjH 33 TIPHjeM HOBUX areHara
1po/iaje 3a MOCIOBHUIIE

® cauMmbhaBamke IUIaHA KaJpoBa, IUIaHA O0yKa M TPEHUHTa U Ae(UHMIIEC KIbYYHUX WHAUKATOPA
ycrnenrHoctu arenara npogaje (KPI)

e [Ipejyiarame BU3YEeJTHOT UAEHTUTETa areHara rnpojaje

® aHaIM3Mpame pajla M BpIICHE NPOIEHE HUCIYHEeHha KBAHTHUTATUBHUX M KBAIUTATHUBHHUX
LUJbEBA areHaTa MNpojaje, WAECHTHUHKOBame cinabux Tayaka y obaBspamy mnocna (CIT) u
IpeJUlarame Mepa 3a BbUXOBO OTKIIambamke U yHanpeheme paia

e [pemiarame U ydeurhe y peajausalnuju nporpama jJojaTHOCTH areHaTa npo/iaje
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NpUIIpeMame aHKeTe (YIMUTHUKE) 33 MEpPEme 3a/I0BOJHCTBA areHara MpoJaje W TMpeisiaxe
MOTHBAI[MOHE MEPE U CUCTEM HarpalhuBama

MpHUIpPEMake 3aXTeBa 3a Mpeay3uMame Mepa 300T 3moynoTpede oBnamhema

b. Cexrop 32 noApuiKy npoaaju NpuBaTHAM KOPHMCHUIIUMA

00e30ehrBame KOMIUIETHE JTOTHCTHYKE U HH(POPMATHUKE TIOIPIIKE TUPEKTHO] U UHANPEKTHO)]
MPOJIaju 3a MPUBAaTHE KOPUCHUKE HA TEPUTOPHJU JIPYIITBA

npaheme U KOHTPOJIUCAE TTOCIIOBA U3 001acTh poOHO MaTEPHjaTHOT TIOCIOBakHA

npaheme cTangapaa u Iporuca U3 00JIacTH TProBUHE

MIPUIIPEMAHE TIOCIIOBHUX 3aXTeBa JIUPEKTHE W MHIUPEKTHE MPOJIaje 3a pa3Boj U yHampeheme
MH(POpPMAIMOHOT CHUCTEMa y IuJby 00Jbe OpraHuzaiuje mpojaje u obde3dehyje peanmzaiujy
THX 3aXTeBa Kpo3 capaamy ca gupekiujom 3a [T moapmky u ICT cepuce

yuemrhe y craHgapAM3andju TOCIOBHHX Tporeca W m3paam mnpatehux moxymeHara
(MeTonomoruja, mpoleaypa U ynyrcraBa) 1 OpraHu30Bamke BbUX0BE AUCTPUOYIIMje U TPUMEHE
YUECTBOBOBAkE Yy YBONEHY CHCTEMa KBAIMTETa y IOPYIITBY 3a MpOIEce Mpojaje yciayra
MIPUBATHUM KOPHCHUIIIMA

BpIIICH-E KOHTPOJIE KBATUTETA y MPOJaju peMa JeGUHUCAaHUM TIPOIeaypamMa u Mpery3uMambe
KOPEKTHBHUX Mepa

b.1. Cnyx0a 3a TOTUCTHYKY TIOAPIIKY

00e30ehBambe KOMIUIETHE JIOTUCTHYKE TOJPIIKE AUPEKTHUM W QITEPHATHBHUM KaHaJIMMa
npoJaje 3a MPUBAaTHE KOPUCHUKE HA TEPUTOPHJU JIPYIITBA

cripoBol)ere MOCTYIKa OTBapamka HOBUX MPOJIajHUX IIEHTapa Ha TEPUTOPHJU IPYIITBA

BOl)ere MaralnHCKOT TIOCJIOBamkha CEKTOpa 3a MPoiajy MPUBATHUM KOPHCHUITUMA
OpraHu3oBame JUCTpHUOyIHje pode U MaTepujaia 3a JuiIepe AUCTpUOyTepe U MpojiajHa MecTa
3a MPUBATHE KOPUCHUKE HA TEPUTOPHjU IPYIITBA y capalibi ca (YHKIHMJOM 3a JJIOTUCTUYKE U
OIIIITE MOCIIOBE

Bb.2. Cnyx0a 3a poOHO-MaTepHjaTHO MOCIOBAHE

Bohewme pOOHO MaTepujalHOT TOCIOBama 3a MOTpede cinyxOu Mmpojaje y CEKTopy 3a
MOJAPIIKY Ipoaaju npuBaTHUM KopucHuimuma (OHUC)

npaheme cTama poOe 1 MaTepHjaia Ha 3aJliXaMa U CaulibhaBa PEOBHE MECEUYHE U3BEIITaje
MOKpETame MOCTyMaka 3a HabaBKy U KOHTpOJIMCamke JMHAMHUKE HabaBKke poOe 1 MaTepHjana
OpraHu30BabE MPUPYUYHUX MararuHa

capajma ca [EHTPaTHUM MaralliHOM y Be3u ca mudpoBameM pode 3a MpUjeM y MaraiuH
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b.3. Cnyx0a 3a H”HPOPMATHUKY MTOAPIIKY

yuenrhe y o6e30ehuBamy UT moapike u ayroMatusaiiyje MOCIOBHUX IMPOIieca Y CEKTOpy 3a
MOJIPIIKY MPOJIaju MPUBATHUM KOPUCHHUIIMMA KPO3 capamy ca aupeknujom 3a [T moapmky u
ICT cepBuce u coJbHUM capagHULIIMa

n3pahuBame MPOJEeKTHUX 3a/1aTaKa 3a aluIMKallKje IpeMa MOCIOBHAM 3aXTEBUMa CEKTOpa
yuemrhe y pa3Bujamy pemiema 3a ayToMaTu3alujy Mpolieca MmocloBama CEKTOPa 3a MOAPIIKY
poJiaju

capanma ca qupekiujoM 3a [T moapmiky u ICT cepBuce Ha U3paau aruiMKaiuja

BpIIEHE TECTUPaba aluIMKallija Be3aHUX 3a MPoJajy yciayra IpuBaTHUM KOPHCHULIIMA
BpIIeHE TUCTpUOyIje nHpOpMaIMja BE3aHUX 3a MPOIEC MPOIaje

BpIICHE aIMIHUCTPUPaba NOjeIMHUX OBIaNTherma 3a paHIKe CEKTOpa

yuenrhe y opranu3zanuju o0yke 3a pa3BujeHa HHPOpMaTUUKa peliemha

b.4. Cnyx6a 3a craHmapan3aujy mociIoBHUX MpoIeca

y4ecTBYje y CTaHIApAW3alHjH TIOCJIOBHHX TIpolleca Tpojaje ycCiIyra MpUBAaTHUM
KOPUCHHIIMMA Y KOOPJWHAIWMA Ca HAJUICOKHUM CEKTOpUMa U Ciyk0ama y JHpPEKIHjH H
OCTQJIMM OPTaHMU3AIMOHUM IIEIMHaMa Yy APYIITBY KOje ce 0aBe CTaHaapau3alnjoM

Y4ECTBYje Yy H3paad Mpoleaypa, YIMYTCTBA W METOJOJIOTH]E paja 3a Mpojajy yciayra
MPUBATHUM KOPHCHUIIMMA

YUYECTBYj€ Y THMOBHMA 32 Pa3BOj MOCIOBHUX MPOIIECA Y CApaAIbU Ca CEKTOPOM 32 YIPaBIbakE
MTOCJIOBHUM TIPOIIECHUMA U KBATUTETOM Y QYHKIIU]H 3a CTPATETU]y

capa/imba ca HaJUIeKHUM CEKTOpHUMa U CIIy)KOaMa y JAPYIITBY Ha yBOhewY CHCTEMa KBAJIUTETa
3a mpoliece Mpo/iaje MPUBATHUM KOPUCHHUIIUMA

yuemrhe y w3paam TOKyMeHara 3a yBOlEHmE CHCTeMa KBAJUTETa y CKIANy ca IMPONHCAHUM
CTaHJapAuMa JIPYIITBA

KOHTPOJIUCAkhE IPHMEHE CHUCTeMa KBaJUTETa W Mpeay3uMame KOPEKTUBHUX Mepa 3a
M000JbIIIAKE

yuenthe y popMupamy METpHKE TIporieca Mpojiaje IpUBaTHAUM KOPUCHUIIUMA U 00e30ehuBame
PEIOBHOT M3BEIlITaBama 3a mpouec IMS-a

b.5. Cinyx0a 3a KOHTpOJIy KBaJIUTETa Ipoaaje

IUTAHUPAkE KOHTPOJIE TPOJIaJHUX MECTa U KOHTPOJIMCAHE NMPUMEHE MPOIUCAHUX Ipoleca y
npoaaju

HenpekuaHo npaheme npolieca npojaje, BU3yeIHOT HISHTUTETa MECTa MPOAaje U 3ar0CIeHUX
y IpO/aju pajy youyaBama Majia KBaIUTeTa U HeJI0CIETHOCTH Y PoJiaju
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® KOHTPOJIMCAEKE AUPEKTHE M MHIMPEKTHE MPOJaje ycayra y MOCIOBHHUIIAMA M KOPUCHUYKUM
CepBUCHMA HA TEPUTOPHUJH JPYILITBA

® Ipeny3uMame Mepa 3a OTKIAkakbe YOUCHHX HEJ0CTaTaka

e capajma ca HaJISKHOM CIIY)KOOM pajiu AUCTpUOYIMje MPONUCAaHNX TOKyMEHaTa Ha Ipo/IajHa
MecTa

e BpHICHE KOHTpoJe Baxehwx [TOKyMeHaTra y Tpolecy IMpojaje U Opura O MHHUXOBO]
JOCTYITHOCTH 3aI0CIIEHUMa Y TpoIaju

¢ jeduHHCamkE YOUCHHUX TPOOJIeMa U KO/ HAJUICKHUX CITYKOU MOKPETAkhE MOCTYITKA 32 FBHXOBO
peraBame

® CauyMkaBamkE U3BEIITAja IO U3BPIIECHO] KOHTPOJIH MPOaje

B. Cexrop 32 adTepHaTHBHe KaHaJle PO/Jaje MPUBATHUM KOPMCHHIIUMA

e BpIICHE NMPOJIaje yciyra U MPOou3Bo/Ia MPUBATHUM KOPUCHHUIIUMA TIyTeM TeiedoHa u web-a u
MPEKO AMjIepa U mapTHepa

e yroBapame U npaheme peanusaiyje yropopa ca auiepuma, TucTpiuoyrepuMa naptaepuma, IN
u VAS mnpoBajaepuMa, (UHAHCHJCKUM HWHCTUTYLMjaMa, KOPHUCHUIMMA yciayra y JAeny
mCommerce cepBuca

® TpUIpEMame U TUCTPUOYHparhe MaKkeTa KOPUCHUIIIMA

e mpahewme peanuzaije yciayra, Koje omoryhaBajy KOPHUCHHUIIMMA Ja TYTeM MOOWIHOT
tenedoHa Bpiie wiahame ycayra ApymiTBa Kao U poda u yciyra Tpehux jauma

e Tmpaheme peanu3aiuje yciuyra y capajmby ca TapTHEpUMa

e yIpaBJhalkb€ AaKTMBHOCTHMA BE3aHMM 3a pellaBame 3axXxTeBa oOleparopa yciyra jaojare
BPEHOCTH 3a aKTHBAIM]y HOBHUX yCIyra W/ WA U3MEHE TIocTojehnx ycimyra

e mpociehuBame 3axTeBa 3a HOBUM Yycllyrama olieparepa WIM yciyra JojaTe BpeIHOCTH
(GYHKIHjHY 32 MApKETHHT ¥ pPa3BOj MPUBATHUX KOPUCHUKA HA HAJIJIEKHOCT

e yyemhe y u3paau mpoueaypa, YIyTcTaBa U METOJOJIOTHja pajia 3a aJTepHATUBHE KaHaie
MIPO/JIaje U CTapame O HHUXOBO] MIPUMEHH

® pcallM30BaEU IpEIarame Mepa 3a yHanpeheme Mpojaje mpeko on-line kaHama, MOOMITHUX
Kao u ocranux Bpcta advertising ycinyra (White&Yellow Pages Advertising)

® pealn30Bamke YCIyra jaBHHX Tele(OHCKMX MMEHHMKA M JOJATHUX aIuIMKalfja 3a aHJIpous,
Tabnet U MmoOuiHe ypehaje

B.1. Cnyx0a 32 ”HAUPEKTHY MIPOJIAJy

e BpUICHE HHAUPEKTHE MpoJiaje ycayra MyTeM Aujepa U JucTpulyrepa

e capajJma ca Awiepuma u auctpudyrepuma U npaheme yroBopa ca mbuma

e BplUICHE KOHTPOJE paja JIwiepa U JUCTpUOyTepa M YKOJHMKO je IMOTPEeOHO IOKpEeTame
IIOCTYIIKA 33 PACKHUJ yrOBOpa
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e yyemhe y neduHHUCAmY MpOIEAypa M3 IMOCIOBaka M CTapamke O HHUXOBOM yBOhewmY H
KOPEKTHO] TPUMEHHU

e jeduHMCakE TTOCIOBHUX 3aXTEBa 33 yHampeheme W pa3Boj Mpojaje yciayra mpeko Auiepa u
TUCTPUOYTEpa

B.2. Cnyx0a 3a TenedoHcKy mpoaajy

® MpoJaja ycayra U Mpou3BO/Ia TEIEPOHCKUM ITyTEM

e capaama ca JpPYyrdM CEKTOpuMa M CiIykObama Ha yBohemy HOBUX ycClyra 3a NpoJajy
TeNePOHCKUM IyTeEM

e y capajJmy ca HAUISKHUM CEKTOPOM BpIIeHE 00yKa areHaTa 3a TejaedOoHCKY Mpojajy

e yuemnthe y nepuHUCAmky Ipoleaypa U3 qJoMeHa TejaedoHCKe Mpo/iaje U CTapame Ce 3a lbUXOBY
MIPUMEHY

e yuemrhe y nmeduHHCamy TOCIOBHUX 3axTeBa 3a yHampeheme MH(DOpMAIMOHOT CHcTeMa 3a
TeleQOHCKY TpoJajy, KOHTpOJHCalme KBaluTeTa Yy TeneoHCKO] Mpojaju mpema
nedUHUCAaHUM TIpOIeypama

e BpILEHE N03UBaKka KOPUCHUKA 32 outbound kammname

® 3aKJbyUYHMBaKkE, KOHTPOJIUCAKE U apXUBHUPAKE YroBOpa ca KOPUCHUIIMMA Ha OCHOBY 3aXTeBa
KOJU Cy €BUICHTUPAHU TeIC(POHCKUM ITyTEeM

® TpUIlpeMame U JUCTPUOYUPAbEe YTOBOPEHUX MMaKeTa KOPUCHUIIIMA

B.3. Cnyx06a 3a web nponajy

® [poJIaja MPOU3BOA U yCIyra IPYIITBa yTeM web-a MPUBaTHUM KOPHCHUIIMMA

e u3pahuBame, npaheme U pa3BUjambe MPOIEAYPE U METOJ0JIOTHjE paja 3a Mpojajy myreM web-
a MPUBATHUM KOPUCHHUIIIMA

¢ JedUHKCAKE MPONPATHUX JOKYMEHATA Y IIMJBY MPOJIaje MPOU3BOIa U yClyra

e yIpaB/bamkhe OJHOCOM ca (PMHAHCUjCKMM WHCTHTYLMjaMa W OpraHu3aljama BE3aHo 3a e-
commerce kaja ce paju 0 CTaHIapJHUM YrOBOpPHUMA

® HHUIMPAKE 3aXTeBa 3a JCePUHHUCAHE HOBOI MOJENA capame y o0iacTu e-COMMmerce-a ka
CaMOCTaJHO] CIIY>KOH 3a pa3Boj MOCIOBamka 3a MOTpeOe MPUBATHUX KOPUCHUKA Y PYHKIIH]H 32
MapKeTUHT M pa3BOj NPUBATHUX KOPUCHHKA M ydemhe y aKTUBHOCTUMA Te clyxOe Ha
neduHuCcamy MOCIOBHOT MOETa

e neduHHCaE U peann30Bamke AKTUBHOCTH paau yHanpelhema u nosehama obumMa npojaje

e capaama ca HAUIOKHUM CIIy)KOaMa y (QYHKIHjH 32 MapKETHHT M Pa3BOj MPUBATHHX
KOPHUCHHKA
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B.4. Ciyx0a 3a npoaajy aurutansux u on-line cagpixkaja

® 3aKJby4YHMBAEKEC YrOBOpa O TMIOCIOBHOj Capaabu ca NapTHeEpUMa y LUJby peaiu3alyje
CaMOCTAJTHUX JUTHUTAIHUX TPOU3BOJA MW YyCIyra TapTHEpa W 3ajelHUYKH Pa3BHjCHUX
JUTUTATHUX [IPOM3BOJIA U yCIIyra ca MapTHEpUMa, HAMCHCHUX MPUBATHUM KOPHCHHIIMMA 32
onoOpeHe MmapTHEpe OJ CTpaHEe caMOCTallHE CIy)XOe 3a pa3Boj IMOCIOBama 3a IMOTpede
MPUBATHUX KOPHCHHKA Yy CKIAAy Ca IOCIOBHUM MOJEIOM W JAPYIrUM KOMEPIHjATHHM |
OTICPAaTUBHUM YCIIOBUMA capalme JIePUHUCAHNM Yy CaMOCTAIHO] CIYXOHM 3a pa3Boj
MOCJIOBama 3a MOTpede MPUBATHUX KOPUCHUKA

® TIpyXame ONEPAaTUBHE MOJPIIKE MAPTHEPUMA y IHJBY peau3alije MpeIMEeTHUX MPOU3BOIA U
ycayra ¥ ONEpaTUBHO KOMUHHIIMPAamE ca MapTHEPOM 3a MOTpede peanu3alije yroBopa U
KOOpJIMHAITM]a OTIEPATUBHUX AKTHBHOCTH Ca JPYTrUM OpPTaHU3AIMOHUM IIeJIMHAMA JIPYIITBA

e npahewme 006aBe3a mapTHEPA BE3aHO 3a PETyIcame MATEHTHUX, ayTOPCKUX U APYTUX CPOJHUX
npaBa, Kao M TIOCEIOBAEmbE€ HEONXOJIHHX CarjacHOCTH, OJ00pema M JI03BOJIa HAJICKHUX
Oprana 3a MpyXame YTOBOPSHHX yCIIyTa MPUBATHUM KOPHUCHHUITIMA

e y capaamU Cca HAUIOKHUM OpraHHW3allOHUM IIeIMHaAMa u3paja, npaheme W pa3BHjame
MpoIieTypa 1 METOI0JI0THja paja y Be3H capaibe ca MapTHepuMa

e mpaheme peanu3alje yroBopa, ycarjaiiaBame M3BEIITaja O pealn3aldjd ca MapTHEPOM U
MIpUIIPEMae U3BEIITaja 3a MoTpede dakTypucama

e capaJma ca HAICKHUM JIP)KABHUM WHCTHTYIMjaMa W HAJIC)KHUM OPTaHU3AIHOHUM
LeIMHAMa Y LUJbY 3alITUTE TPUBATHUX KOPUCHUKA APYILITBA

e BpIIeHE Mpojaje on-line, mobile n ocTanux BpcTa IUTUTATHUX YCIIyTa 3a MOTpede MPUBATHUX
KOPHCHHUKA, PEaTM30BakhEe yCIyra BEe3aHUX 3a jaBHE TelehOHCKE UMEHUKE W J0JaTHE OIIIH]e
3a aHApou i, Tabnetr u MoOmIHE ypehaje 3a moTpebe mpuBaTHUX KOPHUCHUKA

® AJMUHHUCTPUPAKE U AKYPUPAHE TEOJOKAIMJCKUX M0IaTaka 3a jJaBHE Tele()OHCKE MMEHUKE Ha
3aXTeB M MOTpeOe KIIMjeHaTa U 3a MHTEPHE MOTpede mpoaaje

e Bpuieke web aHanuTuke nmoceheHocTn on-line MMEHMKA, CTaTUCTUYKE aHAIIM3E pealin3aluje
yciryra 1 SEO u SEM u ontuMmu3zanyja web npe3eHTaiuja 3a IpuBaTHE KOPUCHUKE

e pecaymsoBame ycayre bulk SMS uw MMS mnopyka mnpema mnojanuMma KIMjeHTa |
re0JIOKAIM]CKOM JAe(uHUCAakY Ha OCHOBY omije Moj 11811.rs, ykipyuyjyhu npomoruje u
KYIIOHE Ha 3aXTeB MPUBATHUX KOPUCHHUKA

e yyemhe y neduHucamy, aHaJIM3M U KpeHpamy LI€Ha 3a YCIyre Be3aHe 3a jaBHE Tele(OHCKe
MMEHUKE

B.5. Cnyx0a 3a TepeHcKy npoajy

e peanHM30OBame INpoJaje yciyra 3a NPUBAaTHE KOPHCHHUKE MyTeM AWPEKTHOT KOHTAaKTa ca
KOpHUCHUKOM Ha KyhHO] anpecu ,,door to door

e y capalmH ca HAIISKHUM CIyx0aMa 3a Mpojajy, MapKeTHHT W Pa3BOj IUTaHUpA yCIyre 3a
nponajy ,,door to door*

® IpuUIpeMame NOTpeOHe JOKyMEHTAIH]e 32 TEPEHCKY MPO/ajy MPOou3BOIa U yCIayra
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e neduHHCcame moTpebaHoT Opoja areHaTa 3a TEPEHCKY MPOIajy
e JnepuHMCAE TUHAMUKE MTPOJaje y CKIIaay ca NpenBul)eHuM IIIaHOM
® CauyMbaBabE PEAOBHUX M3BEIITAja O PEATH30BaHO] Mpoaaju ,,door to door*

3.3.2. ®yKKIHUja 32 MAPKETHHT U Pa3B0j NPUBATHUX KOPUCHHUKA

® OCTBapUBAamKE CTPATCHIKUX IUJbEBAa M TMO3WIMjEe IPYIITBAa Kpo3 ydemrhe y wuspamm u
MMIUIEMEHTALMjH MapKETHHIIKE CTpaTerrje 3a MpHUBaTHE KOPHUCHUKE KoOja oO0yxBara
cTparerujy nmoptdosuja MoHyAe MPOU3BOJa U MAPKETHUHIIKE KOMYHHUKAIMje Ka MPUBATHUM
KOPHUCHUIIIMA

e yuenrhe y u3pajau CTPATEIIKOT ITOCIOBHOT IJIaHa, MApKETHHIIIKE CTpaTerHje, KpaTKOPOUHUX U
TYTOPOYHHX IMOCIOBHUX IUTAHOBA IPYIITBA U3 O0JIACTH OJTOBOPHOCTH (YHKITH]jE

® ympaBJbame MOPT(HOINjOM IPOU3BOJIA U YCIIYTa HAMEHEHUX IPUBATHUM KOPHCHUIIMMA

® ymnpaBjbambe JKUBOTHUM LUKIYCOM TIPOM3BOJA UM YCIyra HaMEHEHHX MPHUBATHUM
KOPUCHHUIIMMA YKJbY4Y]jyhu:

» aHanm3e notpeda U HaBUKa KOPHUCHUKA, MMOcTojehe W MOTEHIMjaJIHe KOHKYPEHITH]e, Kao
W TPEHIOBA HA HAIMOHATHOM M MelyHapOJAHOM TPXKHIITY TEIEKOMYHUKAITMOHUX
yciyra

» UACHTU(DUKOBAWkE TIOBOJBHUX TPWIMKA 3a TIO0OJBIIAkE IMOCIOBHHX —pe3yiraTa
yBoh)eweM HOBHX W/Wiu yHarpehemem nocrojehux npousBoaa u yciyra

» KOHTHHYHpaHE aHaJIM3e CTENeHa OCTBapWBama MOCTABJHCHUX LUJbEBA y KOpHIIhEHY
noHyheHHUX Mpou3BOJIa U yclyra U Npeay3uMame KOPEKTHBHHX Mepa 3a JOCTH3ame
MOCTaBJbEHUX IIUJbEBA

» yIpaBJbakbe MpPOMEHaMa CBUX acrekata (KOPHCHUYKH, KOMEPIHjaTHH, ONEPATHBHH)
npyxama OpOU3BOJAa U YCIyra y LHJbY MOOOJbllIalkha TOCIOBHUX pe3yaTara U
KOPUCHHYKOT HUCKYCTBa

e pa3BOj MOCIIOBama Kpo3 pa3Boj U yBohemwe HOBUX M yHampeheme mocrojehux mpousBona u
ycllyra 3a MpUBaTHE KOPUCHHUKE, CAMOCTAJIHO WJIM Ca MapTHEpHMa, Ha MOCTOjehuM U HOBUM
TPKUILTHMA

® Dpa3Boj MOCJIOBaKkA KPO3 Pa3BOj CAMOCTAHUX M MAPTHEPCKHUX MOCIOBHUX MOJIENA 3a YCIyre
HaMeH-EHE MPUBATHUM KOPHUCHUIIMMA Ha MOCTOjehUM U HOBUM TPXKHUILITUMA

e YyIpaBJbarhbe MAPKETUHIIKUM KOMYHHUKallMjaMa Ka MPUBATHUM KOPUCHUIIIMA

® KOPIOPATUBHU MAPKETHHT

® yIIpaBJbalkh€ CBUM MOPTAIMMa APYIITBA

A. CexkTop 32 pa3Boj 4 ynpaB/bame NPOU3BOANMA H YCJIyrama 3a NPpUBaTHe KOPHCHHUKE

e yIpaBJbathb€ JKUBOTHUM IIMKIYCOM TMPOM3BOJA M YCIyra HaMEHhEHUX MPUBATHUM
KOPUCHHIIMMA O] UACHTH(UKOBama MOTYNHOCTH 1O JaHCHpama HOBUX WIU yHampehema
noctojehux mpousBoaa/yciyra ykbyayjyhu:
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» anHanmu3e nmotpeba M HaBUKa KOPUCHHKA, MocTojehe W MOTeHIMjaTHe KOHKYpPEHIIH]e,
Ka0 ¥ TPEHJ0BA HA HALIMOHATHOM U Mel)yHapOAHOM TP)KUIITY TEIEKOMYHUKAITUOHUX
yciyra,

» WICHTU(UKOBAKEC TMOBOJBHUX NpPUIMKA 32 MOOOJbIIAKE IOCIOBHUX pe3yiraTa
yBol)ereM HOBUX W/WiM yHanpehemeM noctojehux mponsBoja u yciyra,

» KOHTHMHYHpaHE aHaJIM3e CTEeIeHa OCTBAPUBAMA IMOCTABJHEHUX LINJbEBA Y KOpUIIhemy
NOoHyheHHX MpoM3BOa U yCIIyra U Mpeny3uMame KOPEKTUBHUX Mepa 3a TOCTU3AE
MOCTaBJbEHUX IMJHEBA,

» yhOpaBJbame NMPOMEHaMa CBUX acnekara (KOpUCHHYKH, KOMEPIHMjAIHU, OTIEPATHBHN)
npyXKama IMPOM3BOJA M YCIyra y LWJby MOOOJbIIama IMOCIOBHHX pe3yirara H
KOPHCHUYKOT HCKYCTBa

® ympaBjbamkhe¢ IICHOBHOM TIOJMTUKOM M H3paja OINEpaTUBHUX aHAlW3a YTUIaja MpoMeHa
[IEHOBHUKA, yBol)ela HOBUX M yHampehema moctojehnx mpousBoaa u yciyra, Ha IPUXOJE,
KBAaHTUTETE U KOPHCHUYKO UCKYCTBO KOPUCHHUKA, OJTHOCHO MOCJIOBHE TUIAHOBE Yy IIEITMHH

e yHanpeheme mnocrojehux mnpousBoAga W yciayra 3a MNpPUBAaTHE KOPHUCHUKE HA OCHOBY
MIPEUIOKEHNX KOPEKTUBHUX Mepa 32 I0CTU3AE TIOCTABJHEHUX ITUIHEBA

® pa3BOj HOBUX MTPOM3BOJIA U YCIIyTra 3a MPUBAaTHE KOPUCHHUKE, CAMOCTAITHO WJIH ca MTAPTHEPHMA,
y LIJbY MOJIPILIKE Pa3BOjy MOCIOBamka Ha MOCTOjehM ¥ HOBUM TPXKUILITHMA

e pa3Boj MPOM3BOJA W yciIyra HaMEHECHHUX 3aJpiKaBamby KOPHUCHHKA, KAa0 W TporpaMa 3a
MOJICTHIIAE ¥ OUyBaHE JIOJATHOCTH KOPUCHHUKA, CAMOCTAJTHO HIJTH ca TapTHepUMa

e JneduHUCAkE, WMIUIEMEHTAlMja W ONTHUMH3AIlMja METOJOJOTHja M TMpolleaypa pajaa u3
00J1aCTH HAJUI)KHOCTH CEKTOPA

® YYECTBOBAaKHE Yy U3paAM CTPATEIIKOr TIIOCJIOBHOI IUIaHA, MAapKETHUHIIKE CTpaTeruje,
KPaTKOPOYHMX M AYTOPOYHUX TMOCJIOBHHMX IIJIJaHOBA APYIUTBA M3 0OO0JIaCTH OATOBOPHOCTU
CEeKTopa

e mpaheme peanuzainyje MOCIOBHUX IUTAHOBA M3 JOMEHA HAICKHOCTH (DYHKIH]E W HHHUXOBO
yckinahuBame ca TPeHI0BUMA M MOTpedaMa TpKUIITa

e TIOJIpIKa IMOCJIOBMMa CaMOCTaJlHE CIy)XO0e 3a pa3Boj IMOCIOBama 3a MOoTpede MPHUBATHHUX
KOPHUCHHKA Y IOMEHY pa3Boja MapTHEPCKUX Mporpama JIOjaIHOCTH U MapTHEPCKUX yCIIyra

® YYECTBOBAKE Y MHTEPHHUM W/MIU €KCTEPHUM PaJHUM TelIMMa/paJHUM TpyramMa/pojeKTHUM
THUMOBHUMA

A.1. Cnyx0a 3a ynpaBsbarkbe OCHOBHUM IIPOM3BOIMMA U yCIIyrama

® TO3UIMOHMPAE OCHOBHHX IPOM3BOJA (CBE TOHYJE Ka NPHUBATHUM KOPHUCHHIUMA KOje,
HE3aBHCHO OJ TEXHOJOTHje, 0O0yXBaTajy:rOBOpHE YCIyre M YCIyre IpeHoca IOopyKa
(messaging), yciyre mpucCTyla HWHTEpPHETY, MYITHUMEIWjaiHe ycayre (aucTpubyiuja
Buneo/TB cangpxkaja), ka0 M yciyre Koje cy JAMPEKTHO IOBE3aHE, OJAHOCHO IpyXkajy ce
3aje/lHO ca HaBEJECHHWM yciayrama) W yciayra Ha TPXKUIITY U yIpaBJbamkbe LIEHOBHOM
MOJIMTUKOM KPO3 U3pay LIeHOBHUKA y3uMajyhu y o03up:
» LWbeBE HOBOT  NPOM3BOJAA/  yCIyre  OJHOCHO  yHampehema  mocrojeher
MIPOU3BOAA/yCIyTE,
» OKMBOTHH IMKITYC ITPOU3BOJIA/YCIYTe M TPXKUILTHE CETMEHTE KOjMa Cy HaMEH-CHH,
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» KOHKYpPEHIH]Y

» TPOUIKOBE U

» OJHOC TpemMa JpyruM yciryramMa (Kao Ha TpuUMEp MAaloNpojiaja/Benenpoiaja,
MPUBATHU/TIOCIIOBHU KOPUCHHIIU M CIIMYHO)

® YIIpaBJbamhE )KUBOTHUM LUKIYCOM OCHOBHHUX IIPOM3BOJIAa U YCIIyTra U yNpaBJbalbe KaTajiorom
OCHOBHUX IIPOU3BOJIa U yCIIyra yKibydyjyhu:

>

>

>

vVV VYV V¥V

Y

aHanmm3e mnepdopMaHcH TMocTojehMX OCHOBHHMX TPOM3BOJA M YCIAyra y OKBHPY
nepuHUCAaHUX TPXKUIITA OJHOCHO CETMEHATa TPXKUINTA Y OJHOCY Ha KOHKYPEHIU]Y B Y
OJTHOCY Ha TIOCJIOBHE TIAHOBE Y CMHCIY KBaHTHTETAa U MPHUXO0/a aHAIN3E 3370BOJHCTBA
KOPHCHUKA OCHOBHUM TIPOU3BOIMMA U yCIyrama

nepuHICame 3aXTEBa 3a UCTPaKUBambE MepIeniiyje nocrojehx 0CHOBHUX MPOU3BOJIA U
yciuyra O/ CTpaHe KOPHUCHHMKA Ka CIYyKOW 3a HCTpaXMBame TPKHIITA M TOHAIIamka
KOPHCHUKA

neuHuCcame 3axTeBa 3a W3paje H3BEIITaja W aHaju3a IMOHallama KOPUCHHKA IO
nuTamy Kopuiihema MojeJMHIX OCHOBHUX MTPOU3BO/Ia U yCiIyra Ka ciayxO0u 3a nmpaheme
W aHaIM3y TPEHJOBAa M yciayra 3a moTpebe NpHBATHUX KOPUCHHUKA y CEKTOpY 3a
MOCIIOBHY aHAJIMTHKY 3a IOTpeOe MPUBATHUX KOPUCHHUKA

nepuHUCcamhe 3aXTeBa 3a CErMEHTalllje KOPHCHHMKa Ka cly>kOu 3a pa3Boj BI amata u
AHATTUTHYKY TTOJIPIIKY 32 MOTpede MPUBAaTHUX KOPHUCHUKA

aHaM3Upamke 3a70BOJHCTBA KOPHUCHHKA OCHOBHHM IIPOM3BOAMMA M Yycllyrama y3
capaJilby ca CeKTOPOM 3a YIPaBJbamkhe OJHOCOM Ca KOPHUCHUKOM

yIIpaBJbame MPOIECOM 00YCTaBIbambha MpYyXKarmba MPOU3BO/Ia U YCIIyTa

neduHUCake BpcTa M (PYHKIIMOHATHOCTH KOPUCHUYKUX ypehaja koje je moTpeOHO
Ha0aBUTH W ydemihe y W3pajy MiaHa HaOaBKW KOPHUCHUYKE OMpEMEe KOja MPeIcTaBiba
JIeO TIOHYZIe Ka KOPUCHUKY (MOOMIHUX TenedoHa, Tabnera, Moaema, set top box-oBa u
Jp.)

nebuHucame GpyHKuuoHamHocTH SIM KapTuiia moTpeOHUX 3a peaau3aiujy MpOou3BOjIa
W yCIlyra U3 TIOHY/Ie

neduHuCcame oTpeda 3a oapeheHUM BpcTaMa calpikaja, AeuHUCABE [MUJBHUX Tpyma
3a oxapeheHe Bpcre campikaja M YIpaBlbamke IPOIECOM OOyCTaBbamba IpYyXKarmba
onpeheHnX caapkaja Kpo3 capalmby Ca CaMOCTATHUM CEKTOPOM 3a YIpaBJbambe
calip)KajiMa U CEKTOPOM 3a TOCJIOBHY aHAIIMTUKY 32 MOTpeOe MPUBATHUX KOPHCHUKA
neduHUCake CrenMPUIHNX 3aXTeBa 3a pa3BOj/HabaBKy caapikaja Kpo3 capaamy ca
CITyK00M 3a yroBapame cajapikaja

MOJIPIIKY aKTUBHOCTUMA Cyk0e 3a IUIaHupame yciayra 3a mnotrpede NpUBATHHUX
KOPHCHUKA

KOOPJMHAIM]Y CBUX aKTHBHOCTH BE3aHHUX 3a MOHYAY MOCTojehnX OCHOBHUX MPOU3BOJIA
U yclIyra Kao W 3a OIEPAaTUBHO CIOpBOheHE aKTUBHOCTU W3 JOMEHA 3ajpiKaBarba
KOPHCHUKA Ca JPYr¥M HaJJICKHUM OpPraHU3aIllMOHUM IeJIMHAMa

® yIpaBJbamkhe KaTaJOrOM OCHOBHHX ITPOU3BO/IA U YCIyra

e mnpaheme TpeHJ0Ba Ha HALMOHATHOM M MelyHapOJHOM TPXKHILUTY YCIyra HaMEHEHHUX
MIPUBATHUM KOPHCHUIIMMA, Kao U 1ocTojehe u noreHujaiHe KOHKypeHLuje

® MpUKYIUbake U aHATU3a HJeja M MpeJulora 3a HOBe M yHampehema mocrojehux OCHOBHUX
NPOM3BOJIa U YCIyra, M INpeiiarambe pa3Boja HOBUX M yHampehewma mocrojehux OCHOBHHX
IIPOM3BO/Ia U yciayra yKibyuyjyhu:
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>

>

5

YV V

nepUHUCAkEe UJCJHOT 3axTeBa 3a aHalu3y W3BOJJBMBOCTH pPa3Boja HOBOT HJIU
yHarnpehema mocrojeher 0CHOBHOT MpPOM3BOAA W/WIIM yCIyre 3a Je(UHUCAHE TPXKUIIIHE
CErMEHTE M 3a IPOMEHY LICHOBHMKA OCHOBHHX IPOU3BOJIA M YCIyra Ka CIyXOH 3a pa3Boj
MPOM3BOJIA M YCIIyra Ha OCHOBY aHAJM3UpaHHUX nepdopmancu nocrojehnx mpoussoaa u
yciayra, TOHaIlIama, MoTpeda,HaBuKa U UCIIATUBOCTH KOPUCHHKA

NeUHICAmE 3aXTeBa 32 Pa3BOj MOCIOBHUX MOJIENIa Ka CAMOCTAIHOj CIIY)KOM 3a pasBoj
[IOCJIOBamka 3a MoTpede MPUBATHUX KOPUCHHUKA HA OCHOBY MJIEHTU(UKOBAHUX MOTpeda
ojipeh)eHOT TPXKHIITA OJHOCHO CEIrMEHTa TPIKHUIITA

neduHuCcambe 3axTeBa 3a MPOMEHY IIEHOBHHKA IMOCTOjehnX OCHOBHMX MPOM3BOAA U
yCIIyra Ka CIIy>KOU 3a pa3Boj MpOM3BOA U yCIIyra

paBJbame MpolecoM oAadupa Mojesna 1 npousBohaua MoounHux ypehaja ykpyuyjyhu:

MPOaKTUBHO Tpaheme MoHy/Ie U pa3Boja MOOMITHUX ypehaja

OpraHM30Bamk-€ Mpe3eHTaIM]ja ca Mpou3Bohaunma

n360p MoOWIHHMX ypehaja y ckiamy ca AeUHHUCAHMM TIOCIOBHMM TUTAHOBMMA |
norpedama Mpor3BoOAa U yCIyra, OJHOCHO TPXKUIIITA

® YVyIpaBJbalbCe IOHYyAaMa 3a MHUKPO CErMEHTC KOPHUMHCHKAa MW 3a M[OporpaMe 3aJprKaBamkba

KOPHUCHHKA YKJbyuyjyhu:

» neduHHCamke MOCEOHUX TIOHY/IA 32 Pa3IMYUTEe MUPKO CETMEHTE KOPUCHHKA,

» neduHHCame TMOHyAa 3a IMporpamMe 3aap)KaBamba KOPUCHHKA (CaMOCTAIHE WM
MapTHEPCKE)

» neduHHCamkE MOHY/A 3a CIECIHjATHE CUTYalHje Ha TPKUIITY

» WHHLUpamke pa3Boja TOCEOHMX MHKPO CErMEHTHpaHWX TIOHyJa W 3a Iporpame
3a/IpKaBama U JIOJATHOCTH KOPUCHUKA Ka CITY>KOM 3a pa3Boj MPOU3BOAA U YCIIyTa

» KOOpAMHALM]y AaKTUBHOCTH Ca CEKTOPOM 3a YIPaBJbak€ OJHOCOM Ca KOPHCHHKOM H

JIPYTUM HaJJIeKHUM OPraHU3allMOHUM IleJIiHama 3a nmotpede onepaTUBHOT CIpoBohema
aKTUBHOCTH U3 IOMEHa 3a/ip>KaBamba KOPUCHUKA

e ympaBjbamke campaign management (CM) amatom 3a motpede

>

VV VVYYVY

KOMYHUKAIIHje ca KOPUCHUIIUMA Y IUJbY
o uWH(pOpMHCamka KOPUCHUKA O IPOM3BOIMMA U yCIIyraMa
o uHpOpMHCama KOPUCHHKA Yy CKJIAJNy Ca YXUBOTHUM IUKIYCOM KOPHCHUKA TpPHU
kopuiihewy oapehene ycimyre
O TIOJCTHIIamka 3a/I0BOJHCTBA KOPHCHUKA
pa3Boja HOBUX MPOMOIIHja/KaMIIaba
nedrHUCaka MPOMOITHja/KaMIamba
npahema Toka/peanu3zanyje IpoMolrja/Kammnama 1 npusarohaBama mpoMoIHja/KamMiama
y IUJbY ONITUMU3AIH]E BbUXOBOT YUHHKA
M3BEIITaBamka O TOKY U pe3yaTaTuMa MpoMOIMja/KaMIlamka peain3oBaHux npeko CM-a
yHamnpehewa CM anara kpo3 cneruduumpame notpeda 3a HOBUM (QYHKIIHOHATHOCTUMA

A.2. Cnyx0a 3a ynpaBibame JUTUTATHUM IIPOU3BOIMMA U yCIyrama

¢ JIO3MIUOHUPAKLC NUTHTAIIHHUX IMPOU3BOJA U YCIIYIa HAa TPXKHUILTY (CBI/I IMPONU3BOJAN U YCIYI'C
HaMCHCHU MMPUBATHUM KOPHUCHUIIMMA, HE3ABUCHO Ol TEXHOJIOIIIKC peanmaunje 1 ITOCJIOBHOI'
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MoJiena (caMOCTaTHO WJIM Ca MapTHepUMa), KOje HUCY /€0 OCHOBHUX MPOM3BOJA Y TOHYAU
KpajlbUM KOPHCHHIIMMA ajJH C€ TUPCKTHO WJIM WHIUPEKTHO OCIIamajy Ha T€ MPOM3BOJC U
ychnyre, yKJbydyjyhm W KaHajle KOMYHUKAallMje W MEXaHHW3ME HaIljlaTe) U yIpaBJbambe
[IEHOBHOM IOJIUTUKOM KPO3 U3pajly IICHOBHUKA YKJby4yjyhu:

>

YVVYY

IWJbEBE  HOBOT  TPOW3BOJA/YCIIyreé  OJHOCHO  yHampehema  mocrojeher
MIPOU3BOJIa/yCITyTre

’KMBOTHH IUKJIYC IPOU3BOIA/YCIIyTe U TPXKHIIHE CErMEHTE KOjuMa Cy HaMCHCHU
KOHKYPEHIIH]Y

TPOIIIKOBE

OJIHOC TpeMa JpyruM Yyciayrama (Kao Ha TIpUMEp Mallolpajaja/Belenpoaja,
MIPUBATHHU/TIOCIIOBHU KOPHCHUITU | CJT)

e yIMpaBJbamke )XUBOTHUM IIUKIYCOM JUTHTATHUX MPOU3BOJA U YCIyra M yIpaBame KaTalorom
JUTUTATHUX TTPOU3BOJA U YCIIyTa YKIby4dyjyhu:

>

>

aHanmm3e meppopMaHCcH TOCTOojehuX AWTUTATHUX TPOW3BOJAA W YCIyra y OKBHPY
neuHUCAaHUX TPIKUIITA OJHOCHO CETMEHATa TPXKHUINTA Y OJHOCY Ha KOHKYPEHIIU]Y U Y
OJTHOCY Ha TTOCJIOBHE IIJTAHOBE Y CMUCITY KBAHTUTETA U TIPHX0JIA

nepuHHCamEe 3axTeBa 3a MHCTpaXHBame Neplenuuje nocrojehux AUTHTAITHUX
MPOW3BO/Ia, yCIIyra W KaHala KOMYHHKAallMja W HaIulaTe OJf CTpaHe KOPHUCHHKA Ka
CITY’KOM 33 UCTPaKMBamba TPXKUIIITA U MIOHANIamha KOPHCHUKA

neuHuCcame 3axTeBa 3a W3paje W3BEIITaja W aHaju3a IMOHallama KOPUCHHKA IO
NMUTalky Kopuimhema MOjeAMHUX TUTHTATHHX TPOW3BOJA M yCiayra Ka CIyKOu 3a
npaheme 1 aHaIM3y TPEHIOBA U yCIIyTa 3a oTpede MPUBATHUX KOPUCHUKA
nedrHUCAakE 3aXTeBa 32 CETMEHTAIlMje KOPUCHUKA Ka CIIykOm 3a pa3Boj Bl amara u
AHATTUTHYKY MOJIPIIKY 32 MOTpede MPUBATHUX KOPHCHUKA

aHaJM3e 33J0BOJHCTBA KOPUCHHKA JTOJATHUM MPOHM3BOJMMA M yCIyrama Kpo3 capaimy
ca CEKTOpOM 3a YIpaBJbamkhe OJHOCOM Ca KOPUCHHKOM y (yHKIHjH 3a Opury o
MPUBATHUM KOPHCHHIIMMA M Ca €KCTEPHUM MapTHEPUMA Y peaM3aldju JUTHTATHHX
MPOU3BO/Ia U yCIIyTra

yuemrhe y mpoliecy aHain3e pe3yiaTara MOCJIOBHE capa/iibe ca MapTHEPHMa Ha MIPYKamky
JMTUTATHUX YCIyra KOju BOJHM CaMOCTajHa clyx0a 3a pa3Boj IMocCioBama 3a moTpede
MPUBATHUX KOPUCHHUKA

yIIpaBJbamke MPOIIECOM 00yCTaBIbamka MPYyXKamka JUTUTATHUX IPOU3BOJIA U YCIIyTa
neduHUCcakbe BpcTa M (PYHKIIMOHAIHOCTH KOPHCHHYKHMX ypehaja koje je moTpeOHO
Ha0aBUTH 3a MOTpede NpyXKamba JUTUTATHUX yCIyra U ydenihe y u3paay miaHa HaOaBKu
(MoOunHux TenedoHa, Tabnera, Mmoaema, set top box-oBa u qpyre KOpUCHUYKE ONpeMe
KOja TpeJCcTaB/ba JIC0 MOHYJC KOPUCHUKY a MOTpeOHa je 3a KOpUIIheme TUTHTAITHUX
MPOU3BOJIa U yCIIyra)

nepuHucame GpyHkroHaaHoctu SIM kapTuia noTpeGHUX 3a peaan3anujy IMTUTaTHuX
MPOU3BOJIa U yCIIyra

nepuHucame MmoTpeda 3a oapeheHuM BpcTama caapikaja 3a MoTpede peanu3aiuje
JTUTUTATHUX TMPOU3BOJA W ycayra, AepuHHcame HUBHHUX Tpylna 3a Te caapkaje H
yIpaBJbakbe MPOIeCOM O0ycTaBihama MpYyKamka TAKBHX caJipikaja Kpo3 capalmy ca
CaMOCTaJTHUM CEKTOpPOM 3a YIpaBJbame caJpkajuMa M CEKTOPOM 3a IOCIOBHY
aHAJIMTUKY 3a IOTpebe MPUBATHUX KOPUCHUKA

neduHucame crnenun(UUYHUX 3aXTeBa 3a pa3BOj/HaAbaBKy cajpiaja Kpo3 capalmy ca
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ciIy’)k00M 3a yroBapame cajipikaja
» TOJIPIIKY aKTMBHOCTHMA CIyXO0e 3a IUIaHUpame Mpojaje MPUBATHUM KOPUCHUIMMA Y
CEKTOPY 3a yNpaBJbakbe MPOJAJOM NMPUBATHUM KOPUCHUIMMA, (DYHKIHja 3a MPoJajy H
MOPIIKY MIPOJIaji MPUBATHUM KOPUCHUITUMA
» KOOpAWHAIM]y CBHX aKTUBHOCTH BE3aHMX 32 MOHYIY AUTHTATHHUX MPOHU3BOJA U yCIIyra
Ka KpajibuM KOPUCHHUIIMMA Ca CEKTOPOM 332 MAapKETUHT KOMYHHKAIIH]Ee
® yIpaBJbamkhe KaTATOTOM JUTHTATHHUX ITPOU3BO/IA U YCIIyTa
e mpaheme TpeHJOBa Ha HALMOHATHOM M MelyHApOJAHOM TpPXKHIITY YCIyra HaMEHEHUX
MIPUBATHUM KOPHCHUIIMMA, Ka0 U mocTojehe u moreHnujaiHe KOHKypeHIuje
® NPUKYIUbAEKE U aHAJIM3a MJieja U Ipeyiora 3a HoBe M yHampehema nocrojehux AUrUTaIHUX
MPOM3BOJIa U yCIyra U MIpejarame pa3Boja HOBUX W yHampehema moctojehux aurutaiHux
MPOM3BO/JIA U YCIIyTra YKIbyqyjyhu:

» neduHHMCame WUICJHOr 3axTeBa 3a aHAIW3y W3BOJJBMBOCTH pa3BOja HOBOT WIIH
yHanpehema nmoctojeher mogaTHOr MpoOW3BOJA W/WIHM YCIyTre 3a Je(QUHUCAHE TPXKUIITHE
CerMEHTE Ka CIy)KOM 3a pa3BOj MPOW3BOAAa M YyCllyra Ha OCHOBY aHAJIU3WPAHUX
nepdopmancu mnocrojehux mpouwsBoma M yciayra, TOHalIamka, NOTpeda, HaBHKA H
WCIUIATHBOCTH KOPUCHWKA, KOHKYPEHIIMje M TPEHIOBA BE3aHHX 3a YCIyTre y 3eMJbH H
CBETY, aHAJIN3€ 33JI0BOJFCTBA KOPUCHHKA U JAPYIHX JOCTYITHUX U3BEIITaja U aHAIIN3a

» neduHHCame 3aXTeBa 3a Pa3BOj IMOCIOBHUX MOJeENa Ka CaMOCTAJHO] CIIY’KOW 3a pa3Boj
MOCJIOBamka MPUBATHUX KOPHUCHUKA Ha OCHOBY HJIeHTU(HKOBaHMX moTpeda omapehenor
TPIKHUIITA OJHOCHO CETMEHTA TP)KHIITA

» neduHHCamke 3aXTeBa 3a MPOMEHY IEHOBHHKA TOCTOjehMX IMTHTANIHUX TPOW3BOJAA H
yclIyra Ka CIIy»O0H 3a pa3Boj MPOU3BO/Ia U yCIIyTra

A.3. Cnyx06a 3a pa3Boj MpOU3BOJIa U yCIIyTra

e mnpaheme TPEHI0BA BE3aHUX 32 YCIyre HAMEHECHE IPUBATHUM KOPHCHUIIMMA Y 36MJbH B CBETY
u npaheme nocTojehe u MOTEHIMjaIHE KOHKYPEHIIU]E YV IIUJbY UIACHTU(UKOBAaKa MOTYNHOCTH
3a HOBE MIPOU3BOJIE U YCIIyTe

® yIpaBJbake MPOLECOM aHATN3E U3BOJBMBOCTH HJICJHOT 3aXTEBa 3a YBOl)EHEM HOBOT OJIHOCHO
yHanpehewem  mocrojeher  mpouwsBoma/yciyre  Kpo3  KOOPAMHAIM]Y ca  JPYTHM
OpraHu3aIMOHUM IIeJTHHAMA

® yIpaB/bamkbe MPOLECOM pa3BOja M HMIUIEMEHTAIlMje TPOM3BOJA W/MIM YCIYre KOjOM ce
o0e30ehyje cBa moTpeOHAa JOKyMEeHTalMja 3a YyBoheme U ONEpaTUBHO MpYXKame
Mpou3BOIa/ycayra yKiby4yjyhu:

» UHUIMpamke pa3Boja HOBHX NpOM3BOJAa W yciayra wid yHampehema mnoctojehnx
MPOU3BOJIa U YCIIyra Ha OCHOBY yJja3a CiIyX0e 3a ylnpaBjbalke¢ OCHOBHHM IPOU3BOIHMA
W yciayrama, ciayk0Oe 3a ynpaBibambe JAWTHTATHUM TPOM3BOJUMA M yclyrama,
caMocCTaliHe CITy0e 3a pa3Boj MOCJIOBama 3a MOTpede MPUBATHUX KOPHCHUKA WM HA
OCHOBY 3axTeBa JAe(UHHCAHUX KPO3 CTPATEeUIKH IUIaH, Jpyre OIepaTHBHE IOCIOBHE
IUTAHOBE MJIM HA OCHOBY PEryJaTOPHUX 3aXTeBa

> nepuHUCAamE 3axTeBa 3a JOJaTHE aHalW3e TPXKUINTA/KOPHCHUKA W aHaJu3e
MOTEHIMjaTHOT MPUXBaTamka HOBE yCIyre W/WIU NMPOU3BOJA Ka CEKTOPY 3a MOCIOBHY
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YV WV V VYV

>
>

>

>

AQHAJMTHKY 3a MOTpede MPUBATHIX KOPUCHUKA

u3paay cnenudukaimje mpou3Boaa/yciyre

nepuHUCcame CreUUIHUX 3aXTeBa y IMOTJIeAy peanu3aiiije (TeXHHYKHX CEpBHCA) H

00e30ehrBama moapIIKe 32 MPYKambe MPOU3BOIA/yCITyre

neduHucame 3axTeBa 3a M3pajy IUIaHA MApKETHWHIIKE MPOMOIMjE MPOU3BOa/yCIIyre

(go to market plan) ka cekTopy 3a MapKETHHT KOMYHHKAIIH]e

neduHuCcame 3aXTeBa 3a U3paay aHajau3a 3a NoTpede IEHOBHE MOJUTHKE Ka CIYXOHU 3a

TUTAHUPARbE YCIIyTa 3a MOTpede MPUBATHUX KOPUCHUKA

neduHucame 3axTeBa 3a HAa0AaBKy HOBHX BpCTa caJpikaja 3a MOTpede HOBOT HIIH

yHanpeheme mocrojeher mpousBoga/yciiyre kKa CIy)KOM 3a IUIaHUPAmE YCIIyra 3a

noTpede MPUBATHUX KOPHCHUKA U CAMOCTAITHOM CEKTOPY 32 YIPaBJbamke CaapKajuMa

o0e30ehuBame yckinaheHOCTH IPOU3BOIA/YCIIyTe ca PeryIaTOPHUM OKBUPOM

obe30ehuBame wu3pame mpoleAypa 3a TOAPUIKY TMpyKamkba MTPOU3BOJA/yciayra u

VIIyTCTaBa 3a €KCTepHE W HWHTEpHE YYECHHUKE/KOPUCHHKE MpPOHM3BOJA/yClIyra Kpo3

capajily ca IPYruM HA/IJISKHUM OpTraHU3allMOHUM eIMHAMAa

Bepu(uKaInjy 3aBpieTka rnopieca pa3soja 1 UMJIEMEHTaIUje MPOU3BOIa/yCIyTre KOp3

aKTUBHO ydemrhe y TecTupamy

KOOpIMHAIN]Yy aKTUBHOCTH 00e30ehuBama cariacHOCTH MOTPEOHUX 3a KOMEPIIHjaTHO

pyXKame MPOU3BOAA/yCIyre: OJUTYKe, NPETIUIATHUYKA YTrOBOPH, OIIITH YCIIOBH,

carnacHoct PATEJI -a

MOJPIIKA MPOLECY eIyKalllje HHTEPHUX U eKCTEPHUX YYECHHKAa O HOBOM/yHarpeheHom

MPPU3BOTY/yCITy3HU

yIpaB/hatbe  TIOYETKOM  OINEpPAaTUBHOT  TIpyXama  NPOU3BOJa/yciyre/KaHaia

KOMYHHUKAIMje y CKJIaay ca neGruHUCaHUM TIJIAaHOM MapKETHHUIIIKE TPOMOIIH]eE:

o mpaheme pesynarata TmpyXamka HOBOT OJHOCHO yHampehewma mocrojeher
MPOM3BO/Ia/yCIyre/KaHajaa KOMyHUKAIH]e, Kao U Mpoleca HariaTe 0 OTKIambamba
CBUX TIpo0iema
O Tpenaje HOBE yCIyre/Ipou3Bo/Ia CIy)KOHU 3a yrpaBbakheé OCHOBUM IPOU3BOIUMA

U ycllyrama WiH CIy)XKOH 3a yrpaBJbambe JUTHTATHUM MPOU3BOJANMA H yCITyraMma,
Ha JIaJbe YIPaBJhabhe

e YympaBjhamkbe IPOJEKTUMA pa3Boja M HMMIUIEMEHTAIMje HOBUX M YyHarpehema mnoctojehux
MPOU3BOJIa W YCIIyra, KaHaja KOMYHHKAallMje M MEXaHHM3aMa HalllaTe KOJjH Ce pealnsyjy
CaMOCTAJTHO WJIM ca TapTHEPHMa, YKJbY4yjyhu M NHJIOT TpPOjeKTe 3a TECTUPamke HOBHUX
MPOU3BOIa/yCiayra

e [IOJpIIKA IMOCIOBMMAa CaMOCTAJIHE CIy0e 3a pa3Boj IMOCIOBama 3a MOTpede MPUBATHHUX
KOPHCHUKA Y IOMEHY pa3Boja yciayra ca mapTHepruMa

A.4. Cnyx0a 3a miiaHupame yclyra 3a noTpede mpuBaTHUX KOPHUCHHUKA

e KOOpIMHALIM]ja U3pajie MpeyIoTa Jesa MOCIOBHOT Iu1aHa / pebananca (Oyiiera) Koju ce 0IHOCH
Ha OYEKMBAHE KBAHTUTETE, IPUXOJE U TPOILIKOBE MpyXama MPOU3BOAA/yCIyra U3 JOMEHa
HQ/IJIEKHOCTH JIUPEKIMje ca OCTAIMM OpPraHM3alMOHUM IleIMHaMa yHyTap AMpEKLHuje U ca
JPYrUM HaJUISKHUM AMpeKIjama/pyHKIrjama
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e u3paja mpejyiora Jiena MoCJIOBHOT TutaHa / pebananca (Oyriera) KOoju ce 0JHOCH Ha yBoheme
HOBHX THpou3Boja/yciyra u yHampehemwa mnocrojehux mnpoumsBoma/yciayra ykibyudyjyhu u
neduHucame ONepaTMBHUX IUIAHOBA TIOHYJE Cajapkaja y CKIaay ca MapKeTHHIIKOM
CTpaTerHjoM 3a IMpHBAaTHE KOPHUCHUKE, IUIAHOBMMAa pa3Boja W yHampehemwa yciayra u
IUTAHOBMMA MAapKeTUHT KOMYHHKallMja KpoO3 capajilby ca CEKTOPOM 3a MAapKETHHT
KOMYHHKAIFje, CaMOCTAJIHUM CEKTOPOM 3a yIpaBlbakbe CcaapkajuMa, CiIy)xooMm 3a
yIpaBJbakbe OCHOBHUM IPOM3BOAMMA M YCIyraMa W CIIy)KOOM 3a YIpaBJbambe TUTUTATHUM
MIPOU3BOIMMA U yCIIyrama

® 13paja IUIAaHOBA MOTPEOHMX HAOABKM KOPHCHUYKE (TEPMHHAIHE) ONpEeMe TOMyT MOOWMIHHX
tenedona, Tabnera, SIM kaprtuna, Monema, set top box-oBa W Jpyre KOPHUCHHUYKE OIpEMe
KOja je Jeo TMpou3BOJa KOJU C€ HYIW KOPHCHHUKY, a W3 HAJUICKHOCTH IUPEKIHje, KpPO3
capajiilby ca ApyruM QyHKIMjaMa U CEKTOPOM 3a MapKeTHUHI KOMyHHUKalluja,

e mpaheme peanuzaiyje CBUX IJIAHOBA M3 JJOMEHA HAJICKHOCTH (DYHKIHM]E U TIpuiiarolhaBame
MJJaHOBA pa3Boja M MMILIEMEHTAIlMje MPOM3BOAa/yciyra/canapikaja, ykbydyjyhu n HabaBke
KOpUCHHUKe onpeMe U SIM kapTuna Tp>KMIIHUM TPEHI0BUMa

e m3paJa aHaNM3a Be3aHWX 3a YyBOhEmE HOBHX OJHOCHO YyHampeheme mocTtojehnx
MPOM3BOJIa/yciyra 3a moTpedbe m3paae TuIaHoBa yBohema M pa3Boja HOBHX M yHampehema
nocrojehux mpousBoaa/yciyra, yKJbydyjyhu v aHau3e yTHIlaja ICHOBHOT PEMO3UIIMOHUPaha
nocrojehnx yciayra Ha NMPUXOJ W KBaHTHUTETEe, a HAa OCHOBY 3axTeBa CIIy)KOe 3a pas3Boj
MPOM3BO/Ia M YCIIyra, CIy0a 3a ymnpaBjbakh¢ OCHOBHHM MPOHM3BOJMMA M yCIyrama WA
CIy)kOe 3a yIpaBJbarke JWTHTATHHM MPOU3BOJMMA W yCIIyrama, W KOOpAWHAIHMja CBHX
AKTUBHOCTH Ha M3paJu GUHAHCH]CKUX aHAIHM3a ca JUPEKIINjoM 3a (UHAHCH]ES

e yuemhe y HW3paad CTPATEIIKOT TOCJIOBHOT TUIaHA M CTpaTerHja pa3Boja moptdoiuja
MPOM3BOJIa U YCIIyra U KOOpAUHAIIMja aKTUBHOCTH B€3aHUX 3a CTPATEIIKH MOCIOBHHU IUIaH Ha
HUBOY CEKTOpa

b. CexkTop 32 NOCJOBHY AHAJUTHKY 32 OTPede NPUBATHUX KOPHUCHUKA

e neduHUCamkE MUIaHOBa pa3Boja Bl amara m mpunpema ¢GyHKIMOHATHUX crienuduKamnuja 3a
MMIUIEMEHTAIM]y ¥ pa3Boj SW anara 3a cuMyianujy TapuHUX IUIAaHOBA U ayTOMaTH3AIIH]y
MIPOMOIIMja/KaMITarka 3a MPUBATHE KOPHCHUKE Ka0 W KOHTPOJIa KBAaJHWTETA ToJaTaka y 0azama
nmojaTaka 3a morpede CerMeHTaluja KOPUCHHKA, YIPaB/balkbe KaMmIlamkbamMa M CHMYIAIHjy
Tapu(HUX MIaHoBa (kao Ha mpumep, a He camo: SDM, CMDM u PPS DM), koopoauHaiiuja
ca TeXHHYKHM ciyx0Oama BezaHo 3a ETL mporece u ckiaauinTa mnojataka ¥ yIpaBJbambe
MPOjEeKTHMA U3 00JIACTH MOCIIOBHE aHAIUTHKE

e data mining u xopuiheme business inteligence anarta y cBpXy pa3Boja aHATUTHYKUX MOJIeja
U CerMEHTaINje KOPUCHUKA

e mnpahewme M aHaNM3a BPEAHOCTH >KUBOTHOT LUKIyCa KOPHUCHHMKA, KOPHMCHUYKHX CETMEHATa,
MIPOU3BOJIA U yCIyra

® aHANMTHYKA MOJPIIKA TPOrpaMUMa JI0JaTHOCTH U 3aJpKaBarba KOPHUCHUKA

e mnpaheme, aHaTN3a U U3BEUITABAKHE O TPEHIOBUMA HA TPXKUIITY, CHCTEMAaTUYHO MPUKYILIbAE
U eBUJCHTHpaAlkE U AUCTpUOyHpame HHQOpMaIHja O ycIoyrama/mpou3BOAUMA OJ JPYTHX
OpraHU3aIMOHUX LIeJIMHA KOje OCTBApY]y AUPEKTHY KOMYHHKAIH]y Ca KOPUCHUKOM
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e neduHMCAHE TOTEHIMjAIa TPXKUIITA 32 ocTojehe 1 HOBE MPOM3BOJIE U YCIyre U aHATUTUYKA
MOJIPIIKA CIIY)KOU 3a IUIaHUpAmE yciyra 3a MmoTpede NMpUBaTHUX KOPUCHUKA Y CEKTOpPY 3a
pa3Boj M ympaBJbamke IPOU3BOAMMA M YycCllyraMa 3a IpPHUBAaTHE KOPUCHUKE Yy H3paau
OTICpAaTUBHUX aHaJM3a 3a MoTpede IUTaHWpama, pa3Boja HOBUX WM yHampehema mocrojehux
MIPOU3BO/Ia U ICHOBHE MOJIMTHKE

e U3BEINTaBamE€ O  pe3ylraTuMa Kopuinhema  NpouW3Boja/yciyra, JUTUTATHUX U
MYATHMEHMjaTHUX CaJpKaja, KaHala KOMyHHKalKje ¥ MeXaHn3ama riahama:

» KOMEpIHjaTHUM (TIPHXOIU/TPOIIKOBH/KBAaHTUTETH) U
» omepaTtuBHUM (mepdopMaHce yclyra W TOJPIIKE KOPUCHHUIIMMA) W3 HAICKHOCTH
TMPEKIIH]je

e JnedUHHCAE TUTAHOBA 32 UCTPAKUBAHE TPXKUILTA KPO3 Capaiby ca CIy)KOOM 3a IJIaHUPame
yciyra 3a nmoTpede MpuBaTHUX KOPUCHUKA y CEKTOPY 32 Pa3BOj U yIpaBJbamkhe MPOU3BOANMA U
yciyrama 3a MpuBaTHE KOPUCHHUKE Ha OCHOBY MOCTOjehHX MOCIOBHUX M CTPATEHIKUX TIAHOBA
U HUXOBO OINEPaTUBHO CHpoBoheme ca HubeM YTBphHBama CTEleHa 3aJ0BOJCTBA
KOpUCHUKAa TmocTtojehuM ycmyrama/mpoun3Boanma, HIEHTU(PHKOBaWkE ToTpeda W HaBHKa
KODHCHHMKA, CErMEeHTalMjeé KOpPUCHHMKa U JeQuHHMCaka NOTeHIMjana Tp)KUIITAa 3a
NpOM3BOJIE/yCIIyre, Kao U MpuMeHa brainstorming, delphi u apyrux merona y musby moapIike
pa3Bojy MPOM3BO/IA U YCIIyTa ¥ H3PaIH CTPATEIIKUX U JAPYTHX IMOCIOBHUX TNIAHOBA

e aHajM3e TIOHAakhba KOPUCHHKA Yy TIOMJIEAy OJUTYYMBamka O KYNMOBUHH  HEKOT
MIPOU3BO/Ia/yCiyre, MpUXBaTama yCIIyra U MPOU3BOIa M KOMIIaApaTHBHE aHAIN3€E Y OJTHOCY Ha
KOHKYpPEHIIU]y W Tpeajarame MoJelia IUlacMaHa/mpojiaje TMOHyAe Npou3BOja/yciayra Ha
TPXKUINTYy Ha OCHOBY aHalM3€ TOHAIllaka I[MJbHE TpylNe KOPHCHUKA, KpO3 capalmy ca
CIIy’KOOM 3a IUPEKTHU U TUTUTAIHU MAPKETHHI Y CEKTOPY 3a MAPKETHHI KOMYHUKAI1ja

e [OJpIIKAa Pa3BOjy TPOIIKOBHOI MOJENa M3 JOMEHa HaJJIeKHOCTU IUPEKIMje U MOJpILIKA Y
npunpemu usBemraja 3a PATEJI u npyre unctutymuje

b.1. Ciyxx6a 3a pa3Boj Bl anara u ananutuuky moapiiky 3a motpede mpruBaTHUX KOPUCHUKA

e neduHUCakE MUIaHOBa pa3Boja Bl amata m mpunpema ¢QyHKIIMOHATHMX crnenudukaiyja 3a
MMIUIEMEHTaIM]y ¥ pa3Boj SW anara 3a cumynanujy TapuHUX MJIaHOBA U ayTOMAaTH3aIU]y
MpoMoIlfja/KamMnama 3a IpHUBaTHE KOPUCHUKE U YIpaBJbambe MPOJEeKTUMA U3 00JIacTH
MIOCJIOBHE aHAJIUTHKE

e KOHTpOJIa KBajJMTeTa IMoJaTaka y 0a3zama Iojaraka 3a MoTpede cerMeHTaluja KOPUCHUKA,
ylpaB/balbe KamIamama W CUMYIalujy TapuHHUX I1aHoBa (Kao Ha MpUMEpP, a HE camo:
SDM, CMDM wu PPS DM), kao u koopauHamuja ca TEXHUYKUM ciykOama Be3ano 3a ETL
nporece

e neduHHCaE CTPYKTYpE U MOJIeNa MoAaTaka Kao U U3BOPa MoiaTaka Ha OCHOBY KOJUX c€ paje
pa3HU U3BEIITAJU U aHAIKM3E U MoapIiKa pa3sojy DWH

e xopuinheme business inteligence anara y cBpxXy pa3Boja CerMEHTAllMOHMX MOJIeNIa OHAIIakha
KOPUCHHKA, Pa3BOja pa3HUX aHATUTHUKUX MoOJena momyT churn mojena, mpeauKTUBHUX
MojieNla MOHallakba KOPUCHUKA, KpPeupame CHenu(pUUHUX MOJeNa, Kao M CerMEeHTaluje 3a
notpede pa3Boja MOCEOHUX MOHY/Ia KOPUCHUIIMMA Ha OCHOBY 3aXTeBa CIIy)KO€ 3a yrpaBibame
OCHOBHHMM IIPOM3BOJIMMA M yclyrama y CEKTOpYy 3a pa3Boj M YIpaBJbamke MPOMU3BOJIUMA U
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yciayrama 3a MpuBaTHE KOPHCHUKE WIH CITyx0e 3a mpaheme 1 aHaIu3y TPEHI0Ba U yCIIyTa 3a
noTpede MPUBATHUX KOPHCHHUKA

e data mining

e mpaheme XMBOTHOI LHUKIyca KOPHUCHUKAa M oJpehuBambe BpPEIHOCTH >XKUBOTHOT LHKIyca
KOPHUCHUKA

e mpaheme W aHanmM3a OTKa3WBama YCIyra M HU3paja H3BemTaja O NPOPHUTAOHITHOCTH
MIPOU3BO/Ia/yCIyra U KOPUCHUYKUX CerMeHaTa

® JHAIMTUYKA MOJIPIIKA IPOTrPAMUMa JIOJATHOCTH U 33/Ip’KaBarba KOPUCHUKA

Bb.2. Cnyx6a 3a npaheme 1 aHaIM3y TPEHAOBA U YCIyra 3a MoTpede MpUBaTHUX KOPUCHUKA

¢ mnpaheme, aHATN3a M U3BEIITABAKHE O TPEHIOBUMA HA TPKHUIITY
» benchmark u3Bemraju u ananuse
» W3BEIITaju 0 KOHKYPEHIUjH
» TPEHIIOBHM Ha OCHOBY €KCTEPHUX I0JIaTaKa - 0a3e 3Hama, pa3HU jaBHU M3BEIITAjH
® CHCTEMAaTHYHO TIPUKYIUbAkhe W EBUACHTHpamke U TUCTpuOyHpame wuH(popMamuja o
yCcIyraMa/Tipou3BOIMMa OJ JAPYrUX OpPraHM3allMOHUX LeJMHa KOje OCTBapyjy IUPEKTHY
KOMYHHMKAIIMJy ca KOPUCHUKOM ( JIpyre QyHKIHM]je y TUPEKIHUJU U JUPEKIIja 3a TEXHUKY)
e neduHHCame TMOTEHIMjaja TPXKUIITA 3a MocTojehe M HOBE YCIyre y CKIONy Ipolieca
IJIaHUpamka Kao U mpolieca pa3Boja HOBUX M yHampehema nmocrojehux mpousBoaa u ycimyra
® aHANMTHYKA MOJAPIIKA CIYKOM 3a IUIaHUpame yCiIyra 3a norpede MpUBATHUX KOPHCHHUKA Y
CEKTOpY 3a pa3Boj U yIpaBJbamke MPOU3BOAMMA U yCIyrama 3a MpUBaTHE KOPUCHUKE Y U3paau
OTIEpaTHMBHUX aHAJIM3a 3a MOTpede IUIaHupama, pa3Boja HOBUX W yHampehema mocrojehmnx
MIPOM3BO/Ia U [ICHOBHE TOJUTHKE
e neduHHCamE 3axTeBa 3a M3paJy aHAJIUTHYKOI MoOjeja MOHAalllaka KOPHCHHMKAa 3a MoTpede
HEKe yclyre/mpousBojia Ka ciayx0u 3a pa3poj Bl anara u ananuTuuky mojpuiky 3a nmotpede
MPUBATHUX KOPUCHUKA
e U3BEIITaBamk€  pe3yinratuma  kKopumthewma  Hpou3Boja/yciiyra,  AWTUTATHUX |
MYJITUMEANjaTHUX caJpriKaja, KaHalla KOMyHHKaIlMje U MexaHu3ama miahama:
» KOMEpIHjaTHUM (IIPUXOIH/TPOLIIKOBH/KBAHTHTETH) U
» orepatuBHUM (reppopmaHce yciayra M TOJIPIIKE KOPHUCHHUIIMMA) W3 HaIUICKHOCTH
TUpEeKIInje
e npumnpema u3Bemraja 3a PATEJI u apyre nHCTUTYIIM]E U3 JOMEHA HAAJEKHOCTH TUPEKIHje
® TIOJIpILIKA Pa3BOjy TPOILIKOBHOT MOJIENa U3 IOMEHA HAJICKHOCTU AUPEKIIN]je

b.3. Cnyx0a 3a uctpakuBama TPXKUIITA U TIOHAIIakha KOPUCHUKA

L4 ,Z[e(l)I/IHI/ICaI-Le CEIrMCHATa TPIKUIITA 3a INIACUPAC IPOU3BOAa U YCIIYI'C HAa OCHOBHY HOTpe6a n
HaBHKa IPUBATHUX KOPHUCHHKA
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e edUHMCAE TUIAHOBA 32 UCTPAKUBAHE TPIKUIITA KPO3 Capajiiby ca CIy)KOOM 3a IJIaHHpambe
ycnyra 3a nmotrpede MpuBaTHUX KOPHCHHUKA HA OCHOBY MOCTOjehMX MOCIOBHUX U CTPATEIIKUX
IUTaHOBA

® HCTpaXHBamba TPXKHUINTa 3a MoTpede yTBphUBama CTeleHa 3aJ0BOJHCTBA KOPHUCHHKA
nocrojehumM ycmyrama/mpoun3BoIuMa Ha OCHOBY 3aXT€Ba U3 CIyXOe 3a yrpaBJbambe OCHOBHUM
MIPOU3BOIMMA H YCIIyTaMa, M CITyX0e 3a ynpaBibame IUTHTATHUM IPOU3BOINMA U yCIyraMa y
CEKTOPY 3a pa3BOj U yIpaBJbambe MPOU3BOAMMA M yClIyrama 3a MpUBaTHE KOPUCHHUKE H/HIIH
Ha OCHOBY Je(HMHHCAHOT TIOCIOBHOT IUIaHAa KpO3 KOOpIMHAIMjy Ca arceHuyjama 3a
UCTPAXUBAE TP)KUIITA WA CAMOCTAITHO

e JCTpakMBama TpPXKUIITA 3a NOTpede yTBphUBama MOTEHIMjaNa TPXKHUIITA 32 HOBE
MIPOU3BO/Ie/yCIyre Ha OCHOBY 3aXT€Ba M3 CEKTOPA 3a Pa3BOj W YIpaBJbamkbe MPOU3BOINMA H
ycayrama 3a INpHBaTHE KOPHUCHUKE KPO3 KOOPAWHAIM]Y Ca arcHIMjamMa 3a HCTPaKHUBAbE
TPIKHUIITA

e aHajM3e TIOHAIakha KOPUCHWKA Yy TIOTJIEQy OJUIyYMBama O KYINOBUHH  HEKOT
MIPOU3BO/Ia/yCiIyre, IpUXBaTama YCIIyra U MPOU3BO/Ia M KOMIIApaTHBHE aHAIN3€E Y OJHOCY Ha
KOHKYpPEHIIU]y W Tpeajarame MoJelia IUlacMaHa/mpojiaje TMOHyAe Npou3BOa/yciayra Ha
TPXKUINTY HAa OCHOBY aHalM3€ TOHAIllaka I[MJbHE Tpyle KOPHCHUKA, KpO3 capalmy ca
CITY’)KOOM 3a JIMPEKTHU M TUTUTATHUA MapKETHHT Y CEKTOPY 32 MAPKETHHT KOMYHUKAITH]je

e neduHHCcame U crpoBohee HHTEPHUX HCTpaKMBamka YHYTap JApPYyLITBAa KopuUlIhemeM
brainstorming, delphi u mpyrux merona y nmspy mojpiike pa3Bojy MPOW3BOJAA W yCIyra U
M3paJiy CTPATEIIKUX U IPYTUX MOCIOBHUX IIAHOBA

B. CexkTop 3a MapKeTHHI KOMYHHKAIHje

e yuenrhe y u3paau CTPATEIIKOT IMOCIOBHOT IJIaHa, MAPKETHHIIIKE CTpaTeTHje, KpaTKOPOUHUX U
IYTOPOYHHX TIOCJIOBHUX IIAHOBA JIPYIITBAa M3 O0JACTH OATOBOPHOCTH CEKTOpa W H3paja
npezyiora Jieja MmocjaoBHOT TutaHa / pebananca (Oyyera) Koju ce OJJHOCH Ha MapKETHUHIIKUA H
ME/IMjCKH TIOCIIOBHU ILIaH

e u3paja IJaHa MAapKETHHIIKE MPOMOIMje Mpou3Boja/yciyre (go to market muman) m pas3Boj
MOpYyKe KOja ce MPHUAPYXKYje MPOU3BOLY/KaMIambHi 1/HIIN CETMEHTHPAHO] TPy KOPUCHHUKA Y
OKBHY Mpolieca pa3Boja HOBUX M yHarpehema nmocrojehux mpoussoaa/yciayra

* I[UIAHHWpaWkEe, OPraHU30Bamke, BOlemhe M KOHTpOJa M aHajdu3a e(PUKACHOCTH MApPKETHHIIKHX
AKTHBHOCTH

e 00c30chuBame KOH3UCTCHTHOCTH KpO3 CBE KaHAlle KOMYHHKAIMje ca KOPUCHHKOM KpO3
neduHucame mporeaypa KOMyHUKAIMje Ha CBUM JUPEKTHUM W HHIUPEKTHUM JOJUPHHUM
TayKaMa ca KOPUCHUKOM

® HCTpaXUBAWKHE IMOTpeda W CTHIOBA KOPUCHHKA y KOHTEKCTY MapKETHHT KOMYHHKallWja,
npaheme mepleniuje peKIaMHUX MOpPyKa KOHKYPEHIIMje M Hac U KOpeKlHja HUCTUX (o
noTpedn)

e capaJma ca MapKeTHHI areHiyjama M IOCJIOBHUM MapTHEpUMa Y CKIIaay ca MOCIOBHOM
MOJIMTUKOM Tpeay3eha u npoleaypama y OKBUpY CEKTopa

e ATL (Above the Line) — ympaipame akTHBHOCTHMA BE3aHUM 3a UJICjHA PEIICHA, PEKIaAMHY
MOPYKY U MPOJYKIIHjy CBUX elleMeHaTa Koju he ce KOPUCTUTH Y KOMYHHUKAIU]HU 1aTe KaMIlamke
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(TeneBu3wja, paano, WHTEPHET, IITaMIaHW oriac, nmpomo SMS, nmudneru, OykieTH...) 3a
noTpede mpo/iaje u MPOMOIIMje MPOU3BOIA U yCIayra

e BTL (Below the Line) — ympaBibatke aKTHBHOCTHMA BE3aHMM 3a: MPOMOIIMjE M HACTYII
KOMIIAaHWje Ha [OjeJUHMM CajMOBHMMa, KoH(pepeHLHMjamMa W/uiIM MaHudecTanjama,
MIPOMOTHUBHO-TIPOJIajHE aKTUBHOCTH Y IMOCJIOBHHIIAMa Win street marketing ykipydyjyhu mo
noTpeObu W TOKPETHY IMpoJajy Ha JIOKalHjamMa Te HHCMO NPUCYTHH, OpeHAMpame
MOCJIOBHUIIA (M3JI03H, MOCTEPH, MIOKJIOHU 32 KOPUCHUKE. .. )

® ympaBJbamke MAPKETHHIIKAM KOMYHUKaIjaMa Ha JUTUTATHUM MEAMjUMa: aKTHBHOCTH y BE3H
KOMYHHKaIje mpoMonuja, a y ckiaay ca ATL kammamama, Ha JPYIITBEHUM MpeXama —
MOCTaBJbatkbe IIOCTOBA, OaHepa, KOMEHTapa, IOHYAE€ U aluldKamyja 3a moBehame
3aWHTEPECOBAHOCTH KOPHCHHKA 3a MPOU3BOJE/YCIyre M MHTEPHET Mpe3eHTalHje JPYIITBa,
Kao M KOOpAWHAIIM]ja 32 32Kyl KOHTEKCTYaJTHHX OTJIaca-TIOCTOBU

® KOPHOPATHBHU MAPKETHHT H yIIPABJbAE CBUM IOPTAIMMA JIPYIITBA

B.1. Cnyx0a 3a MapKeTHHI KOMYHUKaIIHje

e yyemhe y U3pajiy CTPATEIIKOT IMOCIIOBHOT TTAHA, MAPKETHHIIKE CTpaTerHje, KPAaTKOPOUHUX H
IYTOPOYHHUX TIOCIOBHUX IUTAHOBA JPYIITBA M3 HAIUICKHOCTH CEKTOpa M HM3paja Ipemiora
JieNia TTOCJIOBHOT Tu1aHa / pebamanca (OyiieTa) Koju ce OJIHOCH Ha MapKETUHIIKH W MEIU]CKH
MTOCIIOBHU TUTaH

e JMpPEKTHA IOJpIIKAa IMpoIleCHMa yIpaBjhamkbha IMOCTOjehMM W pa3Boja HOBUX MPOU3BOJA W
yciiyra 3a IpuBaTHE KOPUCHUKE KPo3 Kpeupame go to market rmiaHoBa, ofHOCHO AeduHuCcama
U CIIpOBOhema MapKEeTHHIIKE TPOMOILIM]jE TPOU3BOIA/yCIyTe

e neduHUCAKE KaHaIa KOMYHHKAIM]e Y 3aBUCHOCTH OJ1 3Havaja KaMIlamkbe U u3pajaa u npaheme
peanu3ainje KpeaTUBHOT KOHIIETITa MPOMOIIH]E KpO3 CBE KaHalle KOMYHHKAIIN]e

e YyIpaBJbalkhb€ OJHOCOM Ca MAapKETUHI areHIiyjamMa M3 JOMEHa HaJIeKHOCTU IUPEKIHje U
npaheme TPOILIKOBA U pealu3aluje MO0 OCHOBY MEIHMJCKHMX M YroBOpa ca MapKETHHUIKUM
arcHIjama

e npaheme peannzalnnje MAPKETUHIIKUX U MEM]CKUX MOCIOBHUX IIAHOBA

e os00paBame KPeaTUBHUX pelIeHha U TPOUIKOBA

e crpoBohewe ATL u BTL akruBHOCTH

® KOPIOPATUBHU MApPKETUHT YKJby4yjyhu:

» IUIaHHpame, OPraHu30Bame, BOCHEe U KOHTPOJIy MApPKETUHIIKKX aKTUBHOCTH Ha HUBOY

KOpHOpaTHUBHE KOMYHHKAIIH]e

Kpeupame KOPIOPaTUBHOT HISHTUTETA, UMHUIIA U CHAXKHOT OpeH/a

u3paiy IIaHOBa KOMYHUKAIIM]je ca IIHUPOM jaBHOIIhy

npalielbe yroBopa o0 CHOH30pcTBY (peanu3anmja, oOpraHusaiuja oaronapajyhux

aKTUBHOCTH, Mpaheme yroeopa...)

KOOPJMHAIIN]Y MApPKETHHT aKTUBHOCTH Ca 3aBUCHHUM JPYIITBHMA

n300p KaHalma KOMYHHUKAIM]e y 3aBHCHOCTH O] KOPHMOpATHUBHE MOpYyKe (M3paga Meauja

aHa, npaheme, U3BEIITaBamke. . .)

capajmhy ca MapKETHHT areHIIMjoM HaJ[IeKHOM 32 KOPIIOPATUBHY KOMYHHUKAIU]Y

YV VV VYVVV
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B.2. Cnyx0a 3a qUPEKTHU U AUTUTATHA MAPKETUHT

e yuemrhe y akTUBHOCTMMAa CEKTOpa 3a pa3Boj M YIpaBibamke MPOM3BOIUMA M yCIyrama 3a
MpUBAaTHE KOPHUCHUKE U3 JIOMEHA YIPaBJbalba XUBOTHUM HUKIYCOM IMPOW3BOJAA M YCIyra u
pa3Boja HOBUX W yHampehema mocrojehux mpom3Boga m yciayra u3 JOMEHa HaIICKHOCTH
ciryx0e

® Kpeupame IOpYyKe Ka CETMEHTHpAHO] TpYNH KOPHCHUKAa Kao M KpeHpame IMpolenype
KOMYHHUKAIFje ca KOPHCHHUIIMMA y TOKY J>XHBOTHOT IHUKJIyca KOPHCHHKAa y OJHOCY Ha
MOjeIMHE yCIYTe/TIPOU3BOIE

e ympaB/barbe KaHAIMMa JUPEKTHE W AWTHTaIHEe KomyHuKamuje (SMS, USSD, news letter,
nonehuna pauyHa, self care mopran, roBopHu ayromaru, e-mail HoTtudukaumje, IPTV
HoTU(UKAIH]E. ..)

e Mpemwior W M3paja CIeHapuja 3a JUPEKTaH KOHTAaKT ca KOPUCHHMINMA (TIO3MBAmE paau
MpoJjaje, aHKeTe, 3aJp)KaBama...), 3@ KOHTAKT ca KOPUCHUIIMMA Ha pelalyju Ipojaaja —
MOTCHIIMjATHH KOPUCHUK W KOHTAKT ca KOPHUCHUIIMMA Ha peNalijd Opura O KOPUCHHKY —
KOPHUCHUK (KOjeM ce peraBa mpo0sem, IpUroBop u Jap.)

e 1300p KaHaja AUPEKTHE KOMYHHKaIM]je U Mpaheme YCIeIHOCTH peann3alnje MapKeTHHIITKAX
aKTUBHOCTH Kpo3 M3a0paHu KaHaJl KOMYHUKAIH]e

e KOOpIMHAIIM]a 32 32Kyl KOHTEKCTYAITHUX OTJIaca-MoCTOBH

e Kpeupame U IpeIor CIieHapHuja 3a aKTHBAllMje Ha JIPYIITBEHUM MpeXaMma U KOMYHHKaIja
Ha Facebook npymTBeHo] Mpexxu 1 ApyruM IpymITBEHUM Mpekama MPBEHCTBEHO HaMEHEHUX
MPUBATHUM KOPUCHUIIMA

e yIMpaBJbake CBUM MOPTAIMMA JIPYIITBA YKIbYUyjyhu:

Kpeupame U MOCTaBJbalkhEe CapikKaja Ha MopTaaruma

ypehuBame, yHanpeheme u KOHTpoJia CTaHAap/ia KBAJIUTETa MOHY/IE Ha opTaluMa

M3pajlly CTAaTUCTUYKUX WU3BemTaja o TmnoceheHoctn moprana (Opoj moceTa 1o

KaTeropvjama 1 BpCTH caJip)kaja Ha MopTaauma

MOJAPIIKY CEKTOPHUMA 3a Pa3BOj U YIPaBJbakhe MPOU3BOANMA U yCllyraMa y TUPeKIrju 3a

MIpUBaTHE KOPUCHUKE U AUPEKIINjU 32 MOCIOBHE KOPUCHUKE y TOMEHY UMIUIEMEHTAIN]e

HOBHX ycIyra Ha nopTajiuma

aJIMMHHUCTPHUPAE€ MAPKETHHIIKOT MPOCTOPa Ha MOpTajIuMa 3a oTpede ApyiTBa

aJMUHUCTpAIM]y B ypehuBame mopTajia IpymTBa YKbyuyjyhu u axxypupame caapxaja,

obe30ehuBame Mu3ajHa, CTPYKTYpE U cajpxkaja mopraia

npaheme TpeHa0Ba U3 00JaCTH MOPTaia y 3eMJbU U CBETY

yroBapame 1 npaheme peansairje yropopa 3a norpede caapxaja Ha mopraimuma

yHanpehewe Tmoprana JApylITBa KpO3 MHOBHpame HAauMHA KOMYHHKAIMje ca

KOPHUCHHIIMMA ITyTeM NopTaia u oborahuBame caapikaja Ha MopTaanMa

KOOpPJUHAIIM]Y CBUX aKTUBHOCTH BE3aHUX 3a YIpaBJhalbe MOpPTAIMMA Ca HAJICKHUM

OpraHU3aI[MOHUM I[eIMHaMa 3a KOPIOPAaTUBHU MapkeTHHT U PR, kao u ca HaIIeXxHUM

OpraHU3aI[MOHUM IeIMHaMa y IOMEHY UMILIEMEHTAalllje HOBUX yCcIyra Ha mopTaiuMa

Y YVV

YV VVV VYV
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B.3. Cnyx0a 3a BU3yeIHH WACHTUTET MOCIOBHUIA U KOMYHHKAIIH]Y MIOHY/E Ha MPOJIajHUM
MeCcTUMa

e KpeHpame KOHIEeNTa YHU(UIIMPAHOT H3IJIe/a POJajHUX MecTa

e IpuMeHa rpagUYKHX CTaHIapAa U oJpehuBarme NpruopuTeTa ypelema mocIoBHUIIA HA OCHOBY
noceheHoCTH, JIoKaIuje, MpoJiaje y 0HOCY Ha KOHKYPEHIIU]Y

e nedunKMcame crenuPUUHUX MOTpeda MPOAajHMX MECTa Y OJHOCY Ha KaHaje Mpojaje H
nHpOpMaIHrje 01 CEKTOpa 3a YIpaBJbamke MPO1ajoM MPUBATHUM KOPUCHUIMMA Y G YHKIH]H 32
MPO/1ajy ¥ MOAPIIKY MPOJaji MPUBATHAM KOPUCHHUITUMA

® yIIpaBJbamkhe UMIUIEMEHTAIjOM KOHIENTa YHUPHUIIMPAHOT U3TJIea MPOIajHOT MecTa

e mpaheme KOPUCHMYKOI HCKYCTBAa Ha NIPOJAajHUM MeECTHUMa y NOTJeAy KOMYHHKaluje ca
KOPUCHHUKOM, (DYHKIIMOHATHOCTH U Npe/jIarame peliekha 3a yHanpeheme

¢ JIPOMOTHBHE AaKTHBHOCTHU Yy BC3U Ca OTBapamkEM IMOCIOBHHUIA U CHeHI/IjaJ'IHI/IM / TeMaTCKUM
norahajuma y MocjJoBHHUIIAMA y capajibi ca CIIYKOOM 32 MApKETUHT KOMYHHKAIH]e

B.4. Camocranna cimyx6a 3a pa3Boj ocjoBama 3a notTpede NpuBaTHUX KOPUCHHUKA

e yuemhe y U3paad CTPATEHIKOT IIOCJIOBHOT TUIaHA, CTpaTerdje pas3Boja MapTHEPCTAaBa,
KPaTKOPOYHHX M JYTOPOYHHX IMOCIOBHUX IJIAHOBA JIPYIITBA U3 HAIUICKHOCTH IUPEKIHje

® UIcHTU(UKOBAKE 00IaCTH y KOjUMa MOCTOjU TOTEHITH]jaJI 32 Pa3BOj MOCIOBakba HAa OCHOBY
CBEOOYXBATHUX aHAJIM3a TPXKUINTA, KOPHCHUKA, YCIyra HW TpeHIoBa W jAeduHUCame
KpuTepHujyma oadupa mapTHepa 3a pa3Boj MmocjaoBama y oapeheHoj odmactu

e aHajM3a 3axXTeBa EKCTEPHUX (UPMHU 3a MAPTHEPCKY capajiby y3 capajmy ca CEKTOPOM 3a
pa3Boj W ympaBJbake IMPOM3BOIMMA W YycllyramMa 3a TPUBAaTHE KOPUCHHKE W JIPYIHM
OpraHu3alMOHUM IIeJIMHAMA YHYTap JUPEKIIHje

e 01a0up mapTHEpa 3a pa3Boj HOBUX YCIIyra/IpoU3Bo/Ia KPO3 KOMYHHUKAIIH]Y U TIPEroBapame ca
napTHEpUMa O YCIOBMMAa YrOBOPHOT OJHOCAa M OOMMY capajime, yKibydyjyhu cBe oOimke
MPOMEHA HAYMHA U 00UMa capajimbe

® yIpaBJbamke MPOjEKTUMA Pa3BOja HOBHX IMOCIOBHUX MOJIENA 32 CAMOCTAJIHO HJIM ITapTHEPCKO
00e30ehrBambe HOBHX/IOJATHUX H3BOpA MPHXOJa KAa0 W 3a 3aJpKaBamkbe KOPHCHUKA Y3
capa/ilby ca JIpyruM OpraHH3allMOHUM IIeJTMHAMa

e [pejaja MOCIOBHOT MOJIENIa TIAPTHEPCKE Ccapajiihe Ha pealin3allijy yroBapama U OTIepaTHBHO
npahewme peanusanuje MAPTHEPCKE capaibe CEKTOPY 3a alTepHATUBHE KaHAJe MpoJiaje
NPUBATHUM KOPUCHHUIUMA Yy (QYHKIMjU 33 TPOJajy M MOAPIIKY TPOJajd MPUBATHUM
KOPUCHHIIMMA, OJTHOCHO CEKTOpPY 3a YIpaBJbamke OJHOCOM Ca KOPUCHUKOM Yy (YHKIHjU 32
Opury o MpUBaTHUM KOPHCHHUIIMMA KaJa Cc€ pajJyd O YTOBOpHMa ca MapTHEpUMa BE3aHUM 3a
peanu3alujy nporpama JojaaTHOCTH

e [IOJpIIKa Mpolecy pa3Boja ojpeheHor mpou3Boja/yciyre ca MapTHEPOM CIIY)KOHM 3a pa3Boj
MPOM3BOJIa U yCIyra y CEKTOpYy 3a pa3Boj M yIpaBJbaike MPOU3BOAMMA M YCIyrama 3a
MpUBATHE KOPUCHUKE
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aHaM3a pe3yaTara IOCIOBHE Capalibe ca MapTHEpHMa U Npeularamke Mepa 3a M000JblIame
WM 00yCTaB/bamkbe UCTE Ca HAAJIEKHOM CIYKOOM 3a yIpaBibamke IIPOU3BOIUMA U yCiIyrama,
CEeKTOpPOM 3a aiTepHATHBHE KaHalle IpoJaje MPHBATHUM KOPHCHHUIUMMA y (QYHKIHjH 3a
pojajy U MOJAPIIKY MPOJaju MPUBATHUM KOPUCHUIIMMA, CEKTOPOM 3a YIIPaBJhAEkE OJHOCOM
ca KOPHUCHHMKOM Yy (YHKIHjU 332 OpUTY O NPUBATHUM KOPUCHHIIMMA, Ka0 M (YHKUIUJOM 3a
CTpaTerujy

3.3.3. ®yHkuuja 3a OpUry o NpUBATHUM KOPHMCHHIMMA

M3pajia MOCIOBHOT TUIaHA Y IOMEHY HAIJICKHOCTH (PYHKITH]E

n3pajza OyUueTCKor IjiaHa y JOMEHY HaUIeKHOCTH (PYyHKIIH]e

HernocpeaH KOHTAaKT U ToMoh KOpUCHMKY IipujeMoM no3uBa y Call nentpy

BHIIICKaHATHA KOMYHHKaIIHMja ca KopucHuIuMa (teaedon, web, chat, mail, mocioBHuIa...)
npyxame HHPopMalyja MOTEHUUJAIHUM U MOCTojehuM KOpHUCHUIIMMAa MOOWIHE U (UKCHE
tenedoHMje, KOPUCHUIIMMA HHTEPHETA U YCIIyTa U3 MYJITUMEINjaTHe TIOHY/Ie IPYIITBA
MpHjeM W pellaBambe Pa3IMYUTUX BpCTa peKiIaMalija M MPUToBOpa Ha (YHKIIMOHATHOCT
cepBHCca KOPUCHUKA

npyXame J10JaTHUX yciyra nyreM call nentpa (Bu3a cepBuc U ci1.)

npahewme 1 aHamM3a Koe(UIIMjeHTa 3aI0BOJbCTBA KOPUCHHUKA

nedrHUIIM]a aKTUBHOCTH y IMJbY TToBehama cTeneHa 3a/10B0JbCTBA KOPUCHHUKA

M3pajia U3BEIITaja 0 MHTPECOBambUMAa U )kajidaMa KOPHUCHUKA

aKTUBHOCTH Be3aHe 3a nosehame HeI0KYTHOT KOPUCHUYKOT HCKYCTBA

npeny3suMame HU3a aKTUBHOCTH Yy ULWJbY 3aJipikaBakba M ToBehaBama 3a/J0BOJHCTBA
KOpPHUCHHKA

aKTUBHOCTH BE3aHE 3a MEpEeHmEe 3aJ0BOJbCTBA KOPHCHHMKA Yy CKIaay ca JeuHUCAHUM
[IOCJIOBHUM MOKa3aTeJbuMa

A. CeKTOp KOHTAKT LEHTpa

npunpeMame, KOHTpoJa U MOJPIIKa aKTUBHOCTHMA y (QYHKIMjU peau3aluje ONepaTHuBHOT
(bYHKIIMOHHCAha KOHTAKT IEHTpa

npyxame uHpOopMalrja MOTEHIUJATHUM M MOCTOjehM KOPHUCHHUIIMMA, PEIlaBambe YCMEHUX
peKilamMalja y cKiiaay ca mpoleaypama U TeXHUYKa IMOJPIIKAa KOPUCHHUIIMMA CBUX YCIyra
cepBHca y MOHY/AU JPYILITBA

aKTHBaIMja/IeaKTHBAllja OCHOBHHX U JIOJAaTHUX CEPBHCA HA 3aXTEB KOPUCHUKA

npyxamwe HHpopMalMja O MPeTIUIATHUYKUM OpojeBMMa JIpYIITBA, pa3Ha oOaBellTeHha U
uHpopManrje O MO3UBHUM OpojeBUMa Yy 3e€MJbHM U HHOCTPAHCTBY, LieHama Telae(pOoHCKUX
yciayra, paaHuM BpeMeHuma call 1eHtapa, ycraHoBa M MHCTHTyLHja, caoOpahajy,
MaHHUecTalyjaMa, CTaTUCTHUYKUM, Teorpad)CKUM M HUCTOPUJCKHUM MOJAIMMa, CHOPTCKE
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uHpopMalMje, 3aKa3uBambe TEPMUHA 32 IOJHOLICHKE 3axTeBa 3a BU3Y, KAaO M OIIIITE
uHpopmanmje o npoueaypama oapehene ambacase

® MpyXame yciayra MpeKko roBOpHOr ayromarta (tenedoHcko Oyheme, nHpOpManuje 0 TaYHOM
BpEMeHY, BPEMEHCKA IMPOTHO3a U IPYTr'e CepBUCHE HHPOpPMAIIH]je)

® KOHTpOJIA KBaJMTETa WH(pOpPMAIHja KOje areHTH KOHTAKT IICHTpa MpYyXKajy KOPUCHHUIIMA
yciyra, KopuihembeM aluiiKaiija 3a KOHTPOJIy KBaJTUTETa pa3roBopa

® IIPOIIECYUPAhE PEICBAHTHUX TOJaTaKa J0OUJSHUX y MPOLECY KOHTPOJE NpyXKama yciyra, y
by yHanpelemwa KBanuTeTa MoCIOBHUX MPOIIEca U pajia 3aoCICHUX Y KOHTAKT LEHTPY

® OpPraHU30BamkEe U CIPOBOHCHC AKTHMBHOCTH IO3MBamkba KOPUCHUKA Ca LMJBEM peallu3alluje
UCTPOKHUBAKA TPXKHIINTA, KOHTPOJIE KBaJIUTeTa W JAPYIMX AaKTUBHOCTH W3 JIOMCHA
HAJUIC)KHOCTH

® [03MBaKE KOPUCHHUKA y CKIIOIY MOJPIIKE APYIUM OpPraHU3alOHUM IIeJTMHAMA

® KOpECIOJIeHIIM]ja ca KOpUCHUIIMMA rmyTeM web, chat u mail kaHana koMmyHuKaluje

A.1l. Coyx6a nado 1eHTpa

e [pUINpeMame, KOHTPOJIa M MOJAPIIKA aKTUBHOCTUMA Y (DYHKLHMjU peaiu3aliije onepaTUBHOT
(YHKIIMOHHCAaka KOHTAKT IICHTpa

® mpyXamwe HHPOpMaluja, pellaBakbe YCMEHUX MPUTOBOpAa MOTEHUHUJAIHUM M MOcTojehum
PE3UICHIIM]jAIHUM KOPHCHHIIMMA MoOWiHe U (ukcHe TenedoHHje, HHTEpPHETa U
MYJITHMEAHjaJTHEe TIOHYIe APYIITBA Ka0 M aKTHUBAIIM]a/IeaKTUBAIlMja OCHOBHUX M JIOJAATHHUX
CepBHCA Ha 3aXT€B KOPUCHUKA

e Kpeupame paJHMX Hajora W YHOIICHE IMojaTaka y 3BaHWuYHe arutukaruje apymrsa (TUC,
Remedy-TTS, ServiceXpress, RBT, ADC)

e mpujeM MHPOpPMAIHja O]l TEXHUYKUX CIY)KOM O HajaBJbeHUM IMPEKHIUMA y CBPXY IMpyKamba
aJieKBaTHUX MHOpMalrja KOPUCHULIIMA

e mpykame uH(pOpManMja O MPETIUIATHUYKUM OpojeBMMa JpYIITBa, pa3Ha oOaBelITeHa U
nHpopMalMje O MO3MBHUM OpojeBMMa Yy 3eMJbU M WHOCTPAHCTBY, II€Hama TenedOHCKUX
yciyra, paaHHMM BpeMmeHuMa call 1ieHTapa, ycraHoBa W HMHCTHTYIMja, caoOpahajy,
MaHu(ecTaljamMa, CTaTUCTUYKUM, TeorpackuM U HMCTOPUJCKMM MOJalMMa, CIOPTCKE
uHpopmalyje, 3aKa3uBambe TEPMUHA 32 IOJHOLICHE 3aXTe€Ba 3a BH3Y, KaO U OIIITE
undopmatmje o npoueaypama oapehene ambacase

® TpYyXame ycllyra MpeKko ToBOpHOr ayromara (TenedoHcko Oyheme, nHbopMalje 0 TaUHOM
BpEMEHY, BpeMEHCKa MPOTHO3a U ApYyre cepBUCHE HHpOpMaIHje)

A.2. Cnyxx6a 3a TEXHUUKY HOJIPIIKY KOPUCHUIIMMA

e [pUIpeMame, KOHTPOJIa U MOJpIIKAa aKTUBHOCTUMA Y (PYHKIMJH peaiu3anuje OrnepaTUuBHOT
(GyHKIMOHMCaka KOHTAKT LIEHTpPa
® OpraHHU30BaEk¢ HECMETAHOT paja KOHTAKT LeHTpa 24 caTta
® [IpHjeM IPUroBOPa Ha (PYHKIIMOHAIHOCT CEpBUCA Y MOHYAU KOPUCHUIIMMA
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e uH(pOpMHUCAE KOPUCHUKA O TEXHMYKUM CIEHU(PUYHOCTAMA Yciyra U3 MoHyzae Ternekom
Cpbuja

® MpYyXame CEPBUCHE MOJPIIKE U PelIaBabe TEXHUYKHX peKIaMaliija KOpUCHUKA y CKIaay ca
mpoleaypaMa pajga M3 CerMeHra yciiyra (UKCHe W MOoOwiIHEe TenedoHuje, WHTEpHETa U
MYJATHMEIH]e

® aKTHBallWja//IeaKTHBAIIMja OCHOBHHUX M JIOJJATHUX CEPBHCA HA 3aXTE€B KOPHCHUKA

® MpHjeM U YHOC NMPHUTOBOpa KOPHCHHUKA, KOje HUje MOTyhe pemuTH oaMax, y oAroBapajyhy
aTUTMKAIH]y ¥ BbeHO TIpociiehuBame Ha Tabe peraBame

A.3. Cnyx0a 3a HOJIPIIKY KOHTAKT LIEHTPY

® MpaBJbCHE MECEYHOT TUIaHA 3a CBE 3aMOCICHE Y KOHTAKT LEHTPY Yy CKIaay ca mpensuleHum
noTtpebama 3a arente y arnkanujama WFMS u TELEOPTI unu pyuno 3a ocraze 3anocieHe

® CBAaKOJHEBHO E€BUJICHTHpAIE NMPUCYTHOCTH, M30CTaHAKa, JOJATHOT paja, IOJaTHHX OO0yKa,
OCTBapeHOT TMPEKOBPEMEHOT paJia Kao M HEroBo mpociiehuBame y anexkBaTHO] Gopmu U3
arkanuje CMS wim uaTepHOT Web-a; yHOC CBUX M3MEHA y alidKamuje W yckiahuBame
TUTAHUPAHOT pacriope/ia ca TPEHYTHUM MoTpedama 3a HapeJHH JaH

e Boleme 0a3e ca OCHOBHUM MOJAIIMMa O 3aroClieHNMa, rpaheme neTeka yroBopa 3armociIeHInX
U THCame JIOTHCAa 32 aHTaXOBamke, MOPAYXKEHme M NPECTaHaK aHTaXoBama; npaheme u
npociehuBame 3axTeBa 3a CBE BpPCTE OJCYCTBAa, TOAMIIBLUX OAMOpa M cll, mnpaheme
JTUCLMIUIMHE 3all0CICHUX U U3pajia MECEUHUX U3BEIITaja

e o00aBJbame MOCIOBA U3 IOMEHA JIOTUCTHYKE MOAPIIKE KOHTAKT LIEHTPY

® KOHTpOJIa KBaluTeTa WH(}OpMaIMja KOje areHTH KOHTAKT IEHTpa NpYXajy KOPHUCHHIIUMA
yciyra, KopuihemeM aruiikalyja 3a KOHTpoJy KBaJIUTeTa pa3roBopa

® TPOIECYUpPAE PEIEBAaHTHUX MOJaTaka JOOUJeHUX y IMpoLecy KOHTPOJIE MpyKama yciyra, y
IMJbY yHanpehema KBaJluTeTa MOCIOBHUX MPOIeca U pajia 3aloClIeHUX Y KOHTAKT LIEHTPY

e wu3pana GopMu 3a MPOIEHY U KOHTpOJy kBanuTeTa arenara kpo3 NICE Universe cuctema

e npaheme W W3paga CTATUCTHYKUX [MOJAaTaka M3 OO0JAcTH KOHTAKT ICHTpa Kao W M3pajia
norpebnux usBernraja (CMS, COGNOS, TIS u Remedy-TTS)

A.4. Cnyxo6a 3a ognazny 1 WEB komyHukanujy

® IpUIIpeMame, KOHTPOJIA U MOJPIIKA aKTUBHOCTHMA y (YHKIHjU peaau3alje ONepaTHBHOT
(bYHKIIMOHHCAmha KOHTAKT LIEHTpa

e KOpPECIOHJCHIIMja Ca KOpHCHHUIMMa myTeM web, Chat m mail kaHama KOMyHHUKalMje Kao H
aKTHBAallMja/JeaKkTUBaIMja OCHOBHUX U JI0JIATHUX CEPBHUCA HA 3aXTEB KOPHUCHUKA

® [103MBam€ IIMJbHE TPYIe KOPUCHUKA U IIPOMOIMja oAroBapajyhux mnpoueca y cBpxy nosehame
Opure o KOpUCHUIIMMA

® OpraHu30Bame M CHPOBOlEHE aKTUBHOCTH IMO3MBamba KOPUCHUKA Ca IMJBEM pealu3aluje
UCTpaXMBaWka TPXKUIITA, KOHTPOJE KBaJUTeTa W JIPYTUX AaKTUBHOCTU U3 JOMEHa
Ha/IJISKHOCTH
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e peanm3anyja calling kamname y IUJbY 3aJip:KaBamkba KOPUCHUKA

® MpHjeM U YHOC NMPUTOBOpa KOPHCHHUKA, KOje HUje MOryhe pemuTH oamax, y oAarosapajyhy
aIuTMKaIHjy U BeHO MpociehuBame Ha Jajbe pelIaBame

® [I03MBamkE KOPUCHUKA y CKIIOMY MOAPIIKE IPYTUM OPraHU3aIMOHUM LIeTHHAMa

® [IOJpIIKAa KOMYHUKAIM]H Ca KOPUCHHUIIMMA ITyTEM JPYIITBEHUX MpekKa

b. CeKTOP 3a ynpaB/balb€ 0OJHOCOM Ca KOPUCHUKOM

e mpyxawe uH(popmanMja, OpujeM, IAUCTPUOYIMja M pellaBamke IMPUTOBOpa U 3axTeBa
MOTEHIMJATHUM M TOCTOjehM TpUBAaTHUM KOPUCHHUIIMMA y CKJIaay ca Mpolleaypama paja
Kao M KOPECHO/ICHIIM]ja ca BUIIUM JIp>)KaBHUM MHCTUTYIHjaMa (PaTern, moBepeHUK 3a 3amTuTy
rojiaTaka o JITYHOCTH, TPXKHUIITHE MHCIIEKIIM]e, areHIM]a 3a 3allITUTY OTpoIIala....)

® aKTHBaIlWja//IeaKTUBAIja OCHOBHUX M JIOJaTHUX CEPBHCA HA 3aXTEB KOPHUCHUKA U pPEIIaBambe
TEXHUYKHX peKaMalija Ha HUBOY CEPBHCHE TOJIPIIIKE

® ¢IyKOBame U MH(POpPMHCAHkE 3aNO0CICHUX 3a KOHTAKT ca KOPHCHHUIIMMAa Kao W oJroBapajyhe
aKTUBHOCTH KPO3 TPUMPEMY, CTaHIAPAM3ANN]y ¥ aKypUpamke WHTEPHOT TMopTala, MpaBuia,
mporieca 1 TOKyMeHTaIlnje

e EBHJICHIIM]a YyrOBOpPa O MOCJIOBHO] Capajiibi M MPYKamky yCiayra ApyIITBa, 00padyH, aHAIN3a,
KOHTPOJIa ¥ CIIPOBOl)ee CBUX APYrHX OArOBapajyhnx aKTUBHOCTH MPOUCTEKIINX YTOBOPOM U
JPYroM peryiaTviBOM Kao W CauyMbaBamk€ MECEYHUX HM3BELITaja U Hajora O €BHACHTUPABY
MPUX0/1a, KOPEKIIHUje MPUX0/a U IB-a Mo ¢akTypama o IMOCIOBHO] capaJkbH Kao U GakTypama
Koje cy ucnoctaBbeHe kpo3 SDPRO, TUC i MTPRO

e mpaheme 3aI0BOJHCTBA M KAaTEeropu3alldja KOPUCHUKA M ONEPATUBHU TMOCIOBH 3a TMoBehame
JIOJAIHOCTH W 3aJp’KaBarbe¢ KOPHCHHKA Kpo3 oaromapajyhe loyality m mepconamm3oBaHe
MOHYZE

® CHCTEMAaTH30BambE 3aXTeBa U MPo0IeMa KOPUCHUKA U U3BEIITABAHE

e OIEpaTUBHO CIPOBOhEHE KOMYHHUKallMje Cca KOPHUCHUKOM BE3aHO 3a Cilame PasIuYUTHX
obaBelTemha 0O HOBHUM/yHanpelheHuM Mpou3BoAMMA/yciayrama WM MPOMEHEHUM YCIOBHMA
Kopumihema TMOjeANHUX  yciuyra/mpous3Boia (Hmp. ciame SMS-oBa, IOCTaBJbamkE
MEPCOHAIN30BAHUX MOpPYyKa KPO3 pa3He MYITUMEHjaliHE KaHale KOPUCHUKY, MOCTaBJbaHbE
MepPCOHAIN30BaHKX MIOHY/Ia, Cllabe HHPOopMallKja O TEKCTY 3a nosehuHy padyHa uTa.)

® AKTUBHOCTH Be3aHe 3a noBehame 1EeT0KYITHOT KOPUCHUYKOT HCKYCTBA

e mpaheme M aHanW3a CBUX MHTEpaKIUja ca KOPUCHUKOM Yy CKIaay ca AePUHHCAHUM
MOCIIOBHUM  [OKa3aTesbuMa, HWICHTH(PHKOBAE KPUTUYHHUX CHUTyalldja U HHULHPabe
AKTUBHOCTH Ka JIPYTMM OpPraHu3allMOHUM ILIeIMHaMa ca IUJbeM yHarpehema TUX MoKa3aresba

e yyemhe y mpoiecy pa3Boja HOBUX WM yHampehewa mnocrojehux mnpousBoja/yciyra us3
MOHYZE IPYIITBA, KA0 U aIEKBaTHUX MPOIEAypa paia
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b.1. Cnyx0a 3a ctpyyne oO0yke ¥ HHTEpHO HHPOPMHCAHE

® CIYKOBaE M OCMOCOOJbaBaE KaHAMIATA U 3alOCIICHUX, KPO3 MPEHOIICHE 3Hama Ipema
NPEeTXOAHO yTBpheHOM mporpamy, 3a paj ca KOPHUCHHIMMA W3 OOJIACTH JIeJIeTHpaHe
KOMIIaHM]JCKE OJITOBOPHOCTH Y MPY)Kahy TEIEKOMYHUKAITMOHHUX YCIyra

® 13paja NPUPYYHHUKA U OCTaJIe HEOIIXOAHE JOKYMEHTAIH]jE 32 MPOIIEC CTPYIHOT HH(POPMICAbHa
KaHAMaTa ¥ 3aI0CICHUX

® OpraHu30Bame MpoIleca 1 MocTynaka 3a mo0osblame HHHOPMUCAHOCTH U 3HAMA 3aMIOCTICHUX
13 00J1acTH yciIyra u cepBuca MoouiiHe U (pUKCHe TelepoHmje, UHTepHETa U MyJATUMETH]e

® OCMHUIIJBABAKE, KPEUPAHE U AKYypUPaAE CUCTEMa HHTEPHOT HHPOpMHCama Koju 06e30ehyje
MpaBOBPEMEHE M CBPCUCXO/IHE MH(pOpMaIije Koje oMoryhaBajy ajeKBaTHYy KOMYHHUKAIIHA]y ca
KOPUCHUIIIMA

® MPUKYIJbAKE PEJICBAHTHUX I10/IaTaKa HEOTIXOIHUX Y TPOIECY HHTEpHE KOMYHHUKAIIU]E

® KOHTPOJIMUCAEK€ BEPOJOCTOJHOCTH CBUX HH(OpPMaIMja KOjeé Ce€ Hajae y WHTEPHUM
aruTMKanujaMa

e U3paja M3BEIITaja O CTPYYHO] MH(POPMHUCAHOCTH M 3HamY 3alOCIEHUX, HUXOBA aHaIu3a U
npeJuIarame Mepa 3a mo00JbIIamke

b.2. Ciryxx6a 3a oIpIKy mporecuma

® JCIIOCTaBJbAKE M 3ay)KeHhe (PaKTypa IO OCHOBY CBUX YrOBOpa O MOCJIOBHO] Capajiby Y BE3n
npyXama oJpel)eHuX yciIyra u 1o OCHOBY YTOBOpa O pyXKarby TeICKOMYHHKAIIMOHHUX YCITyTa

e pelIaBamke peKiaMaiuja - Kopekiuje (akTtypa (CTOpHO, KOPHUTOBAaHHM padyHH, KEHHKHA
3aIy’KeHha U KibIKHA 0J100pema) M0 OCHOBY YTOBOpa O TOCIOBHO] Capajiibi Y BE3U IPYyXKamba
onpeheHnX yciayra U UCTIOCTaBJbahEe 3aXTEBA 32 HAJOKAH/IY IITETE

® CayHMbaBakE MECCUYHUX M3BEIITAja U HAJIOTA O €BUICHTUPAKY MPUXO0Ja, KOPEKIUje TpUxoaa
U T1JIB-a TI0O OCHOBY CBHX TOpe HaBeleHUX (hakTypa u cBUX (akTypa Koje Cy UCTIOCTaBIEHE 01
ctpane npoxaaje kpo3 SDPRO, TUC i MTPRO

® OINOMHUIAKE, HCKIbYUCHE U TOKPETamhe YTYXKCHa 10 OCHOBY JIyrOBama MPOUCTEKINX W3
(baxTypa 1o 0CHOBY yroBOpa O IMOCIIOBHO]j Capa i

® KOpPECHOJICHIM]ja Cca BHIIUM JPKaBHUM HHCTHTylnWjamMa (Paten, moBepeHWK 3a 3allITUTY
10JIaTaKa O JIMYHOCTH, TPIKUIIIHE MHCIICKIIM]e, areHIIMja 3a 3allTUTY MOTPOIIaYa....)

e 13paja U3BEIITAja ¥ PEIICBAHTHUX MOKAa3aTesba O Pay CEKTOpa

e yuemrhe y pajHuM Tpymama 3a CTaHIapau3aldjy ¥ yckiahuBame mporeca pama ca
KOPHCHUIIMMA, Ca 3aKOHCKOM pETyJIaTHBOM Kao W Yy paJHUM Tpynama 3a yHamnpeheme
nocrojehux u yBoherme HOBHX CepBHCa, YCIIyra U MpoLeaypa paaa
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b.3. Cnyx0a 3a 3aap:kaBame NPUBATHUX KOPHUCHUKA

e mojenuHavyHO mMpaheme KOPUCHHKA KOJU Cy HE3aJ0BOJBHHM W JKEJe J1a PacKuHy YroBOp M
npe/Ularambe Mepa W aKTHBHOCTH y LUJbY CIIpeYaBama OJJIacKa KOPUCHHKA (aKTHBHOCTH Y
OKBHpY ,,saVve tim-a”: mpomeHa taphuHOT npoduiia, aHaiInu3a MoHaIlambha KOPUCHUKA, 01a0up
Haj00Jbe TIOHY/IC 32 KOPUCHHUKA)

e mpaheme U KOHTAKTHPAkE KOPUCHUKA KOJU CY IMOJIHENH 3aXTEB 32 MPEHOC Opoja KOA ApYyror
oreparepa

® paj ca KJIIMjeHTUMa KOjH Cy 300T HE3aJ0OBOJHCTBA PEIIUIIN J1a PACKUHY YTOBOD

® OIEpaTUBHO CIPOBOlEeHE KOMYHHUKAIMje ca KOPHCHUKOM BE3aHO 3a ClIalkbe Pa3ImuUuTHX
o0aBelITelha O HOBHUM/yHanpel)eHuM Mpou3BoAMMAa/yciayrama WiIM MPOMEHEHUM YCIOBHMa
Kopumhema TmojeqMHUX — ycuyra/mpousBona (Hmp. Cname SMS-oBa, mocTaBibame
MEPCOHATM30BAHNX TIOPYKa KPO3 pa3He KaHaje KOPUCHHKY, ITOCTABIbAE MEPCOHATM30BAHNX
MOHY/1a)

® CHCTEeMAaTHU30BamkE 3aXTeBa U Mpo0IeMa KOPUCHHUKA U M3BEIITABAHE

® AaKTHBHOCTH BE€3aHE 3a MPHUKYIJbalkhe TPEHYTHUX PeaKilija KOPUCHUKA Ha TPEHYTHE TIOHY e

® TpUKyIUbamke (KOJIEeKIMja) Opoja W pasiora OoTKa3a KOPHUCHHUKA, W JCCKPUNTHBHA aHaIN3a
pasJiora oTka3a KOpUCHUKA

e mpaheme n 00paja CBUX MHTEPAKIM]ja ca KOPUCHUKOM Y CKJIAy ca MocTojehuM MOCIOBHUM
nmokaszaTesbuMa (0J1 TpEeHYTKa 3aKJbyderha YroBOpa, NMPEKO HHTEPaKIHja ca KOPUCHUYKAM
CEpBUCOM-IOCTYITHOCT KaHajla, BpeMe, KBaJIUTET U IICHA)

b.4. Cnyx6a 3a peanu3aliiyjy nporpama JiojaTHOCTH

® 3aKJbyuyMBamkE YroBOpa ca HapTHEpUMa y IMJbY pealu3alyje Iporpama JOjaJHOCTH ca
0JI0OpeHNM TapTHEpHMa OJ CTpaHe caMOCTallHe CIyXOe 3a pa3Boj MOCIIOBama 3a MoTpede
NPUBAaTHUX KOPHCHUKA y (QYHKIM]U 32 MApKETHHT U Pa3BOj IPUBATHUX KOPUCHUKA Y CKIIAIY
ca TIOCJIIOBHMM MOJIEJIIOM W JPYyrMM KOMEpPLHUjaTHHM M OIEPAaTHBHUM YCIOBHMA Capaime
neUHUCAHUM y CaMOCTAJIHO] CIY>KOM 3a pa3Boj MOCIOBama 3a IMOoTpede MNPUBATHHUX
KOPUCHHKA

e BpIIM OINEPaTHBHY KOMYHHUKAlMjy Ca IapTHEpOM 3a NOTpede peanu3anuje yroropa u
KOOPJIMHAIM]Y OIEPATUBHUX AKTHBHOCTU Ca JPYTUM OpPraHM3alliOHMM IIeJIMHAMa YHYTap
JpYIITBA

e mpaheme peanuzaiyje yroBopa, ycarjalaBame H3BEIITaja O pealn3alyju ca MapTHEpOM H
MpUIpeMame U3BeIITaja 3a noTpede dakTypucama

e kareropusanuja KopucHuka 3a ojapehene loyality u mnepcoHannzoBaHe TMOHYIE Kpo3
MH(POPMATUYKH CUCTEM

e OIEpaTUBHM MOCIIOBU 3a 3ajpKaBame U 00e30ehBame J10jaTHOCTH KOPUCHHKA (CIpoBOheme
nepuHucaHUX TporpaMa JOJaIHOCTM W ONEepaTMBHA KOMYHHMKalMja ca WHTEPHUM H
eKCTePHUM YYECHULIUMA)

e yuemrhe y mporecy pa3Boja HOBUX WM yHampehewma nocrojehux npousBoja/yciyra y Huby
nosehama J10jaIHOCTH KOPUCHHUKA
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aKTUBHOCTH BE3aHE 32 MEPEHE 33J0BOJHCTBA U JIOJATHOCTH MOCTOjehnX KOPUCHHUKA

3.3.4. CamocTa/THH CEKTOP 32 yIpaB/bame cajpKajumMa

yuemrhe y u3paau CTpaTeIIKOT MOCIOBHOT TUIaHA, MAPKETHHIIIKE CTPATeTHje, KPATKOPOUYHHUX U
OYTOPOYHHX IMOCIOBHUX IUTAHOBA JPYIITBA U3 00JIACTH OJITOBOPHOCTH CEKTOPA

aHalM3a W W3paja ONEpPaTHUBHUX IIJJAaHOBA YroBapama W/WIA TPOIYyKIHje caapxaja 3a
MYJITUMEINUjAJTHE U JUTUTAIHE TIPOU3BOJIC/YCIyTre Y KOOPAUHAIMJA ca CEKTOPOM 3a pas3Boj U
yIIpaBJbamkbe MPOU3BOIMMA U yCIyrama 3a MPUBaTHE KOPHUCHCHUKE U CEKTOPOM 332 MapKETHHT
KOMYHHKaluje y GyHKIUJH 32 MApPKETUHT U pa3B0j IPUBATHUX KOPUCHHUKA

pa3Boj MOCIOBHUX MoJIena 3a 006e30ehuBame canpxaja

KOOpJAMHAIIMja yroBapama cajpkaja Ha HUBOY JPYIITBA U 3aBUCHHX JIPYILITaBa y3 capamby ca
(GYHKIIMJOM 3a cTpaTerujy

0b6e30ehnBame u yropapame caipikaja, Kao u mpaheme peanusaiuje yroBopa

TUCTpUOYIHja U Jajka Tpojiaja caapxkaja Tpehum nmunuma Ha Teputopuju CpOuje u pernona
yIIpaBJbamke caipikajuMa IyTeM aJIMAHUCTpAIIHje U KOHTPOJIe KBAaJUTETa

oTiepaTHBHA KOMYHHKAIIM]a Ca UCTIOPYIHOIIMMA CaipxKaja

aHaJIM3a U U3BEIITaBAKE O KOpUIThEemY caapikaja

capaama ca HauiekHuM apkaBHUM areHijama (PPA, PATEJI) Be3ano 3a monyny TB u
paano CTaHWIA y MOHYAH JPYLITBA

A. Cay:x0a 3a yropapame cajp:xaja

yuemthe y nedunucamy U peanu3alyja MocIOBHUX IJIAHOBA KOJU ¢ OJHOCE Ha caapikaje 3a
MYyATHMEHjaTHe TiaThopMe U caapikaje 3a JUTHTATHE NMPOU3BOJE U YCIyre Kao IMOJPIIKEe
MOCJIOBHUM TUIAHOBMMA CEKTOpa 3a Pa3BOj W YIpaBJbakhe MPOM3BOIMMA M yCIyrama 3a
MPHUBAaTHE KOPUCHHUKE M CEKTOPA 32 MAPKETHHI KOMYHHKaIHWje y (YHKIUjU 32 MApPKETUHT U
pa3Boj MPUBATHUX KOPUCHHUKA
yroBapame pa3Boja U HCIOPYKE calpikaja ca BIACHHIIMMA, MAapTHEpUMa U HCIOPYYHOIIMMA
caapxaja
npahewme peanu3anuje 3aK/bydeHHX YroBOpa W3 JOMEHa cajpkaja ca HCIOPYyYHOLNMA,
napTHeEpMMa W BJIACHHMIIMMA Cajip)kaja BE3aHO 3a BPCTY, Tpajame W Iuiahame HakHaaa 3a
YCTYyIJbEHA ayTOPCKa U JIpyra CpojHa MpaBa
aveTpulyja W/niaM Jajba mpojaja cajpxkaja tpehum nuuuma Ha teputopuju Cpbuje u
peruoHa, ykjbyuyjyhu u 3aBucHa JpymTBa y OKBHpY APYLITBA U 3aBUCHUX JAPYIITaBa
yuyemhe y mporecy pa3Boja M yHampehewa MYyITHMEAMjATHUX U TUTHTAIHUX MPOM3BOJA U
yciayra Kpo3 JaBame MOJpUIKE Y JOMEHY BpcTa cajpikaja Koje Tpeba MOHYAUTH Y OKBHPY
onpehenux yciayra/mpousBojia 1epUHUCAHUM CErMEHTHMA TPXKHIITA
neduHucame MOCIOBHUX MOJIENA 33 YrOBapame cajipikaja
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e capanma ca HaanekHuM apxkaBHuUM areHijama (PPA, PATEJI) Be3ano 3a monyny TB u
paauo craHuna y HOHYIA ApYLITBA

Bb. Ciry:k0a 3a aTMHHHCTPANMjy W KOHTPOJIY KBAJIUTETA cajip:Kaja

e ananmu3a Kopuinhema caapxkaja Kpo3 MyITHMEIUjaTHE IIaTPOopMe U U3BEIITABAKHE O TOME

® aIMHHHCTpALMja U KOHTPOJIA KBAJUTETA TIOHYAE Caapkaja

e Kpewpame MOHYJC caapxkaja, ypehuBame u KOHTpoJIa cajpiKaja KOJU e UCIIOPYUY)y KpajlbHM
KOPHUCHHIIMMA ITyTEM MYJATHMEINjATHUX TU1aThopmMu

e cTaBJbamkhe y (DYHKIM]y KOMIUIETHOT CajJpikaja 3a CBE MYITHMEAHjaIHE TuIaTGopMe y IuIby
peanu3aiuje MyJITUMEINJATHUX YCIIyTra

® yIpaBJbamke MPOrPAMCKUM IIEMaMa 3a CBE MYJATHMEIHjaTHE YCIyre

e onepaTMBHA KOMYHHUKAIlMja ca UCIOPY4YHOI[MMa cajpikaja W3 JIOMEHa aJMUHHCTpalldje U
KOHTPOJIE KBATUTETA cajipiKaja

e [IpUIIpeMa MaTepHjajia, BE3aHOT 3a Ca/IpXkKaj 3a MyJITUMEArjaliHe TaTdopme, Koju Tpeba aa ce
MPUKaXXe Ha OpTATHMA

e Kareropusaiyja cajapikaja
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4. KBasiurer nmpoueca npojaje y nocJJOBHUIIAMa KOMIIAHUje
Tenexom CpOuja a.u.

4.1. llocnoBuuue komnanuje Teaexkom Cpouja a.a.

[Tocnouunie xommnanuje Tenekom CpbOuja a.n. TPeACTaBIbajy €0 MPOJAJHE MpPEKE
KoMIianyje. Teraexkom ce Tpyau Ja MOCIOBHUIE OyTy MECTO I/ie KOPUCHHK YBEK MOKE TOOUTH
cBe uHbpOpMaIje Koje cy My MOTpeOHE W TA€ yBEK MOXKe Hamhu Ha JbyOaszHe, KyITypHE U
yCIIy’KHE MPOJIaBLIE.

[TocnoBuuue Tenekom Cpbuja a.a. paae Mo UCTUM NMPUHIUNKMMA, TO JECT CTaHAapAUMa
KOjH Cy TIPOTIMCaHU MpaBHIMMa CIIy)kOe. CBe MOCIOBHHIIE Cy CTaHIApAM30BAHE W OTIPUIIHKE
u3rnenajy ciamvHo. Pagaunm HOce mcte yHH(OpMeE, KaHIeIapHjcKa OIMpeMa je MCTa M CBE Cy
OpeHupaHe o cTaHaapaAuMa Koje je nmpomnucao Tenekom Cpowuja a.n.

CBe mocioBHHUIIE c€ TpyJA€ Ja NMPUBYKY IITO BHIINE KOPUCHUKA U CAMHM THUM OCTBape
mTo Behy mpomajy u Ommku omHOoCc ca kynuuma. [locioBHuUIlE mMMajy yHampen ojapehene
3alpTaHe IUJbEBE Koje Tpebajy ma octBape (taprere). [la camum TiiM moctoju u 6opba Kako ca
KOHKYPEHIIU]OM Tako W Mehy camum mocioBHHIIAMa. Jep HCIymaBame Taprera ce Harpabyje
HOBYaHMM OOHYCHMa, a HE HCIyHhaBamkEeM TapreTa ce Mory cHocuTH ofpehene nocneaune. Kako
Ha HHUBOY TIOCJIOBHMIIC TaKO M 3a CBAKOT areHTa IMpojaje MocToje oapeheHa mepuiia momMohy
KOJUX Ce OlIeYje paja CBaKoT areHTa nojeauuadno. Tenexkom CpoOuja a.a1. uma 680 pagHHKa KOJU
paze y nmocjaoBHHIIAMa. A cBaka MOCIOBHUIIA M CBaKH PAJHUK Cy PaHTUPaHU MpeMa pe3yaTaTuma
KOje MOCTIIKY M TIpeMa TOME KaKo HUCIyHhaBajy 3ajaTe IuibeBe (Taprete). Y cinenaehoj radenu hy
BaM IOKa3aTHU CTPYKTYpy U Opoj paJHHKa y MOCIOBHHUIIAMA M KOJOj OpPraHU3allMOHO] LEIUHU
puIagajy.

Opranu3anuoHa ueJuHa bpoj paanuka y nocjioBHunama
Peruja beorpan 242
W3BpuHa jenununa beorpan 149
W3Bpina jenununa [lanueso 22
W3Bpmina jenuanna [Toxapenary 13
W3Bpmina jenuauna CmenepeBo 16
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N3Bpmina jenuauna [labar 22
W3Bpmina jequanna BasseBo 20
Peruja KparyjeBan 163
W3BpmHa jemuauna Yauak 22
W3Bpmina jenmuanna Jaroauaa 25
N3epmrHa jemuaunma Kparyjesar 30
W3Bpiuna jenununa Kpabeso 24
W3epmHa jequaunna Kpymresair 26
W3Bpuna jenununa Hosu [1azap 14
W3BpiiHa jenuuuna Yxuie 22
Pernja Hum 131
N3BpmHa jenuuauia KocoBo u Metoxuja 18
N3BpmHa jenuauia Jleckosait 15
N3BpmHa jenuanma Humr 57
N3BpmHa jenunuina Bpame 10
N3BpmiHa jenuuuia 3ajevdap 31
Pernja HoBu Can 144
N3Bpmna jenuuauna Hosu Cag 57
N3Bpiina jenununa Comb6op 15
W3Bpuna jenununa Cpemcka Mutposuiia 28
W3Bpmna jeqununa Cybotuiia 24
W3BpiHa jenuuuna 3pemaHiH 20
YkynHo 680
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Tabena: CTpykTypa 3amociieHux y nmocjaoBHuiiamMa kommnanuje Tenekom CpoOuja a.n.

Oga Tabena HaM je mokasana Opoj pagHuka y nmocioBumama. Ceux 680 pagHuka Mopa aa
ce MpuAp)KaBa MpaBWJIa U J1a YYECTBYj€ y OCTBApUBamYy IIMJbEBA KOMITaHHuje. M cBako O] BHX je
paHTHpaH Ha PaHT JIMCTH, TIOYEBIIHN O] HAjOOJbET, 1A JI0 TPOJIABIIA U MOCIOBHHIIC Ca HAJIOIINJUM
pe3yiTaTuMa IIITo Ce MOKe BHJIETE Ha cienehoj Tabemnu.

NOVEMBAR DECEMBAR

Plan Realizacija | Ostwarenje Plan Realizacija | Ostvarenje
(bodowi) | (bodowi) MOV (bodovi) | (bodovi) DEC

OKTOBAR

. B Plan Realizadij stvarenje
REGUA/SLUZBA {bodovi) {bodovi)

Ostvarenje

H

Kragujevac 72366 2| RR  er.aes  10ssas] o]
NoviSad e ma U 73701 72.686 86075 sessaliionn LT PN
Beograd Bum 131470 121016 [JEFRE 153797 1ess0z) | T

=

Ni%
Kanal direktne prodaje

70,889
aa6.331] 11835

54.163
334.204

47.435 63.319

390,659

B o
o
-

335,211

Sluzha KruZevac 355 9.541 1161 1so18] 0o
Sluba Novi Pazar 6130 6.128 7153 ase30] [ 15 2|
Sluiba Jagodina 43 9.448 11080 13225 L T
Sluzba Eatak 11 12,044 14071 13061 T
Sluiba Usice 12347 12346 PPITIRTRC s oo 5 |
Sluba Kraljeva 10116 10,075 : 1777 wassliiey T N
Sluiba Kragujevac 1528 15.284 BEE e 22 0
Movisad 00

SluibaSubotica 9.498 9482 10311 10! 11135 13asa] 0]
Sluiba Sombar 9.551 9542 10504 L0 11a3a 13as3) L [ maaew 2 |
Slutha Sremska Mitrovica 15.736 15712 1e106) . 12376 22978 o | [ e 3 |
Slutha Zrenjanin / Kikinda 9.611 sses  srei[ MR 11ase 12087 0 [ osad 4 |
Sluiba Novi Sad 29.554 29391 2700 BEE  3e274 3sam T

IHH : :
o (B8 g ea
HHH ! .

Sluiba Sabac 12.512 13.483

SlubaValjevo 9.307 9.298

Sluiba Panievo 13.564 13.533

Sluiha Beograd 78.944 78.357 3

Siudba Podarevac 655 6471 T

Sluihasmederevo 10.295 10326 = g
L

Sluiba iz | Prokuplje { Pirot 26593 26.129 26515 2z BRB o887 3saes] o W32 1

SlubaZaje Zar / Bor 11273 1145 11314 . SERIURNNPTN Y jisasll a028s 22 |

Sluiba Leskavac 7.028  6.669 7.028 8214 gae1] Ll

SluibaVranje 6168  5.585 6.182 ; 72z eosfEEE EZEE D

Sluiba Kosovo | Metohija 3160 2.540) 3124 BT e sss | 95 5

TaGena: Mcnymemwe Taprera 1o perujama u ciyx6ama

TaGena nmpencraBiba UCHYHEHE Taprera Mo perujama M ciyxodama 3a mMecele okroodap,
HoBeMmOap u nenemOap 2013. rogune. Ha Tabenu MoxkeMo BuAETH J1a je HajOoJbe MOCIOBajIa
peruja KparyjeBan koja je ucrnyHuina taprer ca 111,3 mocro, a Hajrope peruja Hum ca 99,4
nocto. Mo)xeMo BUJIETH M pe3yiTaTe Ha HUBOY CIYXOH, Tlie je HajOoJbH pe3ynTaT ocTBapuia
ciyxx6a Kpymesary ca pesynrarom oa 117,1 mocro a Hajnommuje je nmociopaina ciyx6a Kocoso u
Mertoxuja koja je ucryHuia 83,9 mocro 3aaTor nusba.
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4.2. ITocnosauna Kparyjesan

[TocmoBuunia KparyjeBam oOyxBaTta 22 paJHHKa M CacTOjU c€ O 8 M3BOjEHUX MamHX
nocioBHUA. [1ITo Moxkemo BumeTu Ha cienehoj Tadbemm.

IHocnoBHMLE Pagnunu
KparyjeBan 1 8
KparyjeBan 2 8
Aepoapom 1
Tonosa 1
Kuuh 1
Barounna 1
Paua 1
JlanoBo 1

Cnuxka: ITocmosuuna KparyjeBan u 6poj pagHuka

CBe mocioBHHIE TMOCTyjy Mo MCTUM cTaHmapauma Temekoma CpbOuja a1, U cBe OBe
MTOCJIOBHUIIE MMajy CaMO JeIHOT 3ajeIHMUYKOr meda Koju je 3aayKeH Ja ce Mmpolec mpojaje u
npyXkama yciIyra KOPHCHHUIIMMAa OJBHMja HECMETAaHO M y CKiIagy ca mporenypama. CBako
IPO/IajHO MECTO je ONMPEMEEHO CBOM MOTPEOHOM OIPEMOM 3a pajl U CBaKa MOCIOBHHUIIA MODPa 1a
1ia moceqyje oAarosapajyhu pekiiaMHU MaTepujall KOju MOXe Jia IPe3eHTyje KopucHunuMa. Cu
areHTH IpoJaje MOpajy 3a BpeMe PaJHOT BpeMEHa Ja HOCE MPONHCaHy YHH(POPMY KOjy Cy
nobwim Ha kopuntheme. U cBako oJ areHara je AykaH IO HaJory meda Ja 3aMEeHHU KOJeTy y
APYroj MOCIOBHHUIM YKOJIMKO je OH CIpeueH jaa aohe Tor JaHa Ha Mocao, TO €€ IPBEHCTBEHO
MUCIIH J]a Marbe TIOCJIOBHUIIE y KOjUMa pajii caMo jeJlaH PaHuUK.

3a cBuX 8 MOCIOBHUIIA PeBUNEH je caMo jelaH TapreT a 3a BEroBO OCTBAPH-E 3a1YKEH
je mpBeHCcTBeHO med nocnoBHHLe. CBU areHTH Mpojiaje cy NyKHU Ja YU4eCTBY]y y OCTBapemy
TapreTa U CBakoOM OJ] areHara Ipo/iaje ceé MepH YUHHaK CBAKOI Mecella, a IPeceK CTama ce BPIIU
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KBapTaTHO Ha cBaka 3 mecerna. Ha crnenehoj cimmm hy BaM moka3aTu kako u3riena Tabena
areHaTa u HbHXOBH NOjeAMHAYHU PE3YIITATH.

POSLO VNICA Kragujevac / Radovi¢ Dusan | | okt nov dec

BOGOSAVUEVKC GORAN 902 694 1147
KOSTIC ANJA 748 773 1108
PETROVIC SNEZANA 834 576 974
MARKOVIC SLADANA 703 542 972
JANKOVIC SASA 527 532 1051
KATOVIC SUZANA 664 539 896
CIRIC IVANA 560 562 914
GVOZDENOVIC DARKO 738 522 721
POLKC IVANA 581 581 804
JEKIC GORAN 729 414 738
SPASIC GORDANA 490 528 739
STOJANOVIC DRAG OSLAV 497 429 807
MILCEV ALEKSANDAR a7 4s0 693
ANDELK DEJAN 576 492 502
DZAJEVK DANUELA 558 as7 551
BUDK EMINA 169 512 810
RAICEVIC ALEKSAND RA 252 468 735
RADOSAVUEVC MIRIANA 378 343 585
LAZOVIC NATALUA 191 356 391
RADOVKC DUSAN 199 212 380
JOVICIC SVETLANA 385 277 123
MAKSIMOVC TTOMIR 3 13 33

Crnuka: Pagaumu nocinoBuauiie Kparyjesaig

Oga Tabena nokasyje pe3yaTare CBUX areHara IoHaoco0, ¥ TAYHO Ce€ BUJIU KOJIMKO j€ KOjU
areHT OocCTBapuo 00J0Ba M KOJHUKO j€ Y4YECTBOBAO y OCTBApHBaiby Taprera Ha HHUBOY CBUX
nocinoBHuna KparyjeBan. HapaBHo ma mopamo y3etu y o03up U Ie KO paaud Yy KoOjoj
IIOCJIOBHUIIM. Jep HHUje HCTH NpoMeT Jbyau y mnocnoBHunM Kparyjean 1 u perumo y
HOCJOBHUIM JIamoBo.
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4.3. llpouec npoaaje y nociosunuu Kparyjesai

[Ipouiec mpomaje y mocnoBHuim KparyjeBar 3amoumme JOJACKOM IOTEHIUjaTHOT
KYIIIa y MTOCJIOBHHMITY. Y TIOCTIOBHHUIIAMA CE€ HaJa3H YBEK BeJIMKa KOJIMYHMHA (uiajepa U peKIaMHOT
MaTtepujaia Koja je Behunom mHTepecanTHa Kyniuma. [lopen pekiaMHOr MaTrepujajia mocToje u
M3JI0KOCHU TPOM3BOJM, Kao MITO Cy TenedoHH, TadieT padyHapd Wid JantoBd. To cy
MIPOM3BOJIM KOJU Cy HAMEHEHHW Jla NMPHUBYKY MaXmpy W OMOryhe KOPHCHUKY Jla C€ JUPEKTHO
yrmo3Ha ca oapeheHuM npousBoanMa. CBaKOM KOPHCHHUKY KOJH pasriena HEeKH IPOH3BOJ| WIH
KeNu J1a ce 00Jbe YIO3HA ca KapaKTepUCTHKaMa M YCIOBUMAa KYIOBUHE W MPOW3BO/A, TyXKaH je
na mpuhe areHT mnpojaaje M IMOMOTHE My Yy Be3M CBHMX MNOTpeOHUMX HH(popManuja Koje cy
KOPHCHUKY HEONXOJHe. YKOJMKO je KOPHCHHK YHAlpel YIO3HAaT ca KaMmIlamkama M
KapaKTepHCTHKa TPOM3BOJIA areHT IpoJiaje My CaMoO IMOMaXKe OKO MOTHONICHA 3aXTeBa H
CKJIamama yroBopa. AKO je KOpUCHUK He 00aBeITeH U Tpaku momMoh areHTa mpojaje, paaHuk je
Jy’KaH Jla CXBAaTH HETOBE MOTPede KpO3 pa3roBOp M MPEUIOKH MY 3a Hera HajooJbu MPOU3BOJ
koju he 3a10BOJbUTH BETOBE MTOTpede. Jep cBUMa je y mHTepecy a 00e cTpane Oyay 3a/I0BOJBHE.
Jep Tenexomy CpOuja cy HajOOJpa pekiiaMa 3aJ0BOJHHH KYIIIIH, a 33J0BOJbAH Kymail he cTajgHo
outu Bepan Temekomy CpOwuja a.n.

ATeHTH TpoJiaje Cy IyXKHH Jla TIOTEHIMjaTHUM KOPHUCHHUIIMMAa yBEK MOHY/AE HEKH O
pou3BoJia Koju ¢y y nonyau Temekoma CpOuja a.n. 6e3 o03upa Ha TO Ja JIM je KyIail ca TOM
HaMepoM Jiomnao Wik He. HapaBHO TO cy yciiyre Koje mpojiaBarl OMHUCIH Ja O MOTJIe OMTH O]
KOPHCTH MMOTCHIN]aTHOM KYIIILY.

[Ipogaja y moCIOBHUIIM je TPEHYTHO HAj3acTyIUb€HH]JU HauyuWH mpoxaaje y Temexomy
CpbOuja a.n. To je HajcTapuju HAYWH Tpojaaje y TemekoMmy, W Iyro BpeMeHa je OMo W jeAuHU
Ha4yuH Tpojaje. AU pa3BOjeM HOBUX TEXHOJIOTHja W OPJEHTHCAHOCTH KOMIIaHHje Ka KYIIy
pasBHjajy ce W OCTalld HA4YMHHU Ipojaje, Kao IITO Cy MIpojaja MyreM HHTEpHETa W Ipojaja
TeNne(HOHCKUM MTyTEM.

Ha cnenehoj cnunum hy Bam mpuka3aTu HEKe 0J1 HajTpaXKEHHUJUX yCayra Koje ce Mpoajy y
nocinoBHunama Tenexoma CpOuja a.n.
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Fiksna

Telefonski priklju¢ak

Tarife

InoCall

Teleasistencija

Family Plus paket

Web i SMS plac¢anje raduna

Halo kartice

Internet

ADSL

Mobilni Internet

Web hosting

Web mail

Promena lozinke
Antivirusna zastita
Ostale Internet usluge

Mobilna

Prepaid
Postpaid
Kontrola troSkova

Mobilni uredaiji
Mobilni Internet

Usluge
Box

Biznis

Usluge fiksne
ICT servisi

Usluge mobilne
Tarifni profili mt:s biznis

Internet
Mobilni Internet

Open IPTV

Multimedija

Open IPTV
IPTV kalkulator

IPTV paketi
Programski vodi¢
Dodatni STB uredaj
Web TV
Sve na klik

Klik SPORT

Kliksport - naslovna
MojTelekom - Prijavi se
Gledaj

O Klik SPORT servisu
UEFA Liga Sampiona
UEFA Liga Evrope
Kontakt

Cnuka: Yciyre Tenekoma CpOuja a.u.

[lpenxonna cinuka HaM IOKa3yje HEKE OJ] HAJTPAKCHUJUX YCiIyra. A TPEHYTHO
HajpoJiaBaHMja yciayra U 3a KOMIaHujy crparemiku HajoutHuja cy BOX nakeru. To je ycmyra
Koja ce cactoju u3 3 wiu 4 ycayre koje hy Bam nokasaru Ha cieaehoj cauuu. Tenexkom CpOuja
a.l. UMa CTpaTerujy na ce y OyayhHOCTH TMOCBETH MpaBJbeHy IMakeTa Koje he MoHyauTH
KOPHUCHHUIIA y IUJbY 33/10BOJbEHA LIEJIOKYITHE MTOHY/IE Ha jJeJHOM MECTY, @ MHa4€e TO j€ TPEH]I CBUX
TEJIEKOMYHHUKAIIMOHUX KOMIIaHUja Y LI€JIOM CBETY.
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http://kliksport.telekom.rs/web/uefa-liga-evrope
http://kliksport.telekom.rs/web/kontakt
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Box cenovnik

Paket Ugovor na 6 meseci Ugovor na 12 meseci Ugovor na 24 meseca

Box 3 3.049,84 2.795,59 2.668,48
Box 4 3.558,30 3.261,36 3.112,88
Box 3+ 2.846,44 2.609,50 2.490,50
Box 4+ 3.354,91 3.075,25 2.934,91

Cene su prikazane u dinarima, sa porezom.

Korisnicki ugovor mozete zakljuciti na 6, 12 ili 24 meseca i u zavisnosti od minimalnog trajanja ugovora placate
mesecnu naknadu za odabrani Box paket.

Nakon isteka ugovorne obaveze korisniku ¢e se obracunavati cene po cenovniku koji vazi za Box paket koji je
koristio u toku ugovorne obaveze

U cilju sto jednostavnijeg placanja mesecnog racuna, Telekom Srbija je svojim korisnicima omogucio da plac¢anje
racuna izvrse i putem Interneta (web placanje) i mobilnim telefonom (slanjem besplatne SMS poruke - uputstvo)

3-8+

fiksni internet televizija mobilni
300 neograni¢en protok digitaini signal sa post paid broj
bespiatnih impulsa brzine do 6 Mb/sec preko 100 kanala | sa 500 minuta,
dodatnim sadrZajima 500 poruka |
1GB za prenos
podataka

Cnuxka: [Tonyna ycnyre BOX naker Tenekoma Cp6uja a.n.
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4.4. Kpaaurert npoueca npoaaje y nocjopaunu Kparyjesai

Tenmekom CpOuja a.n. ce TpyaW Ja KBAJIWTET Iporeca Ipojaje Oylde HCTH Y CBUM
nocnoBHUIaMa kommanuje. [lomro ja pagum y mocnoBHuim Kparyjesar o6jacHuhy Bam Kako
(YHKIIMOHHMIIIE KBAJIMTET IpoIieca Mmpojiaje y mocioBHUIM Kparyjesair.

[Tomrro cam Beh oOjacHMO na mocToju cucTeM HarpahuBama M ollemhUBama caga hy Bam
MaJIo JIeTaJbHU]je 00jaCHUTH KaKo OH (DYHKIIMOHHUIIIE.

3a cBaKkor areHTa IpoJaje BaXW HMCTO BPEIHOBAEKE M PAHTHpame, a H3pakaBa ce y
00710BMMa Ha OCHOBY IpoJiaTuX yrosopa. bogoBu ce 100ujy Ha OCHOBY NMPOCEYHOT MPUXOJa IO
KOPHCHUKY U CTpaTENIKe BAXKHOCTH YCIIyre Ha cienehn HauuH:

e bonyjy ce peannzoBane yciyre

e bonoBu ce 1oaesbyjy areHTy npojiaje, OJHOCHO MPOJajHOM TUMY KOJH j€ MIPUMHO 3aXTEeB WIH
3aKJbYYHO MPOAA]Y

e boJ0BH ce 10/1€JbY]y ar€HTY 32 BPEMEHCKH MHTEPBA Y KOJEM je pealn30BaHa ycayra

Bodovi za | Bodovi za
Usluga ARPU (din) nove obnovu

ugovore | ugovora
MOBILNI NET 763,82 3 2
IPTV 907,38 3 2
POSTPAID 1.063,24 5 3
ADSL 1.088,23 5 3
BOX 2.657,01 7 4

Tab6ena: Cuctem oriemuBama U 0010BamkE MPOJATHX YCIyTa
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Bodovi za Bodovi za

Usluga Vrsta posla nove obnovu

ugovore ugovora
MOBILNI NET | Agent koji inicirao posao ugovaranja 3 2
IPTV Agent koji je primio zahtev 3 2
POSTPAID Agent koji je inicirao posao ugovaranja 5 3
ADSL Agent koji je primio zahtev 5 3
BOX Agent koji je inicirao posao kreiranje paketa usluga 7 4

Tab6ena: Onuc BpcTe MOCiIOBa Koju ce 00ayjy

CabupameM 00/10Ba KoOje Cy areHTH nobunu mpojajyhu yciyre xommnanuje no0uja ce
paHT JINCTa areHaTa, Ha OCHOBY KOJ€ C€ paHTupajy areHTH, MOCJIOBHHUIIE, peruje u pacnopelhyjy
HOBYAHE Harpaje Koje cy npensuhere Oyiierom KoMnaHuje.

[TouetHu Oyner mo peruju GopmMupaH je Ha OCHOBY MPOIEHTyaJHOT yuelrha y Iuiany
MpoJiaje a Ha Kpajy ce Moxe yBehaTw win yMamUTH y 3aBUCHOCTH OJ YKYIHE peanu3anuje
mnaHa. [lman ce u3paxkaBa y OomoBuMa. Y OKBUPY peruje, mad 0omoBa je pacmopehen mo
MOCJIOBHUIIAMA y OJHOCY Ha HBUXOBO ydemrhe y Mpojaju M 3a CBaKy MOCIOBHUILY popMHpaH je
MOYETHH OyIIeT.

Jla ©6u ce mocioBHMIIA KBaTU(UKOBAIA 32 Harpaay NoTpeOHO je Ja peanusyje MUHUMYM
100% mnnana mnpoaaje. YKOJMKO TIOCJIOBHMIIA HE OCTBAapH IUIaH, pealin30BaHU OO0JOBU H
npeaBuleH noueTHu OyIeT ce pacrnopel)yjy Ha MOCIOBHUIIE KOje Cy peali30Bae TUIaH Y OKBUPY
peruje.

VY nocnoBHuLM Koja je octBapuiia Munumym 100% mnana nponaje, 80% TumMcke Harpaje
Ce JIeM Ha CBE areHTe Ha OCHOBY peajau3oBaHoOr Opoja 6omoBa M mieda MOCIOBHUIIE KOJU
MapTULIMIIHPA ca MpoceyHuM OpojemM 00J0Ba MO areHTy Ha HUBOY mocioBHHIE. [Ipeocrammx
20% Oyuera ornpenesbeHOT 3a Harpaay nociioBHulle ce Aenu Ha 20% HajycnemHujux nmpoaBana
1 meda MoCcIOBHUIIE Y OJTHOCY KOjH ce Ie(hUHHUIIIE Ha HUBOY MTOCIOBHUIIE Y 3aBUCHOCTH 0] Opoja
MpoJiaBala y moCIOBHHUIIH.
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3akipyyak

Temexkom CpOuja a.n. kao aujaep y TeICKOMYHHKaIMja Ha Tpxkumty Cpouje Mopa aa
ce TpyAd Ja KOHCTaHTHO OJpXKaBa W yHampelhyje KBaJIMTET Tpoleca mpojaje
TeJIEKOMyHUKAIIMOHUX yciyra. Ciayx0e Mopajy na Oyay HoBe3aHe u Jja e KOHCTAHTHO TPyJe Ja
yHarmpeae KBATHTET U MPOIleC mpojaje yciayra. Tpebda ce TpyauTH Ja ce ycrocrtaBu atmocdepa
KOHKYPETHOCTH W TpaBEeAHOCTH yHyTap u m3Mmely cmyxOm. Takohe ce Tpeba Tpyautu na ce
MOJAWUTHE pajHa aTMOocdepa U MOTUBUIIY CBU PAJIHULIM.

CucreM KOMyHMKAIMje ca MEHAlMEHTOM U u3Mel)y ciayxOu Mopa na Oyne jacaH u
Mpenu3ad U MOpajy Jia ce€ CTBOpEe YCJIOBH Ja mH(pOpMalje MMajy yHampea YTBpHEeH TOK O
HajBULIET J0 HajHUKEr HUBOA, a U u3Mehy mel)ycoOHO 3aBucHuX ciyxOu. KBamurer mpoueca
MpoJiaje J10CTa 3aBUCH OJ] KBAJIMTETHOI MNpPOTOKa HHQOpMaIHja y KOMMIaHHWjU, Kao U Y
noBe3aHocTH u3Mely ciyxOu. Jep Tama ce cTBapa Tako3aHU AOJATHH e(deKaT WM CHHEpruja
KOja /1aje KOMIIaHUJU 10JAaTHY CHAr'y U KBaJIUTET.

Tenexom CpOuja a.A. je KOMIIaHHja KOja je OpjeHTHCaHa Ka KOPUCHHKY M YBeK he ce
TPpYyOUTH Ja yHampelyyje cBoje yciyre u mpou3BOJie M KBAIUTET mpoleca npoaaje. Kommnanuja he
Ce YBEK TPYAWTH Ja u3ale KOPUCHUIIMMA Y CYCPET, a TO 3Ha4M Ja he ce TpyauTu Ja yBek Oyne
UCTpea IPYyrux U oMoryhM KOpHCHUIIMMA pa3He HOBHHE, KOje he MM oJlakmaTth KymoBHHY U
CTBOPHUTH Behe 3a10BOJbCTBO Meh)y KOpruCHULIIMA.

Jla 6u Tenekom CpOwmja a.n. ocTao JUIACP HA TPKUIITY MOpa Ja TEKH Ka BHIIHM
IUJBEBUMA, yJIaKe y Pa3BOj HOBUX IPOM3BOJA U yciyra. MIHBecTHpa y pa3Boj CBOjUX KajpoBa,
Kako HOBUX Tako M mocrojehux. Y3 cBe TO MOpa ce BOJWUTH U pavyyHa O yIITeJamMa Ha CBUM
HuBOoMMA. [la Tako cTHYEMO 3aKJbydaK Ja TO jeIMHO MOKEMO MOCTHhM aKko MMamMo Jo0py u
KOMIIAKTHY OPaHHM3alMOHY CTPYKTYPY M YHAIpea yTBpheHe cucreme KBajuTera o kojuma hemo
MOCJIOBATH ¥ TPYIUTH J]a UX CTAIHO yHarpelyjemo.
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