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SaZetak

U radu se analizira znacaj vertikalne funkcije (funkcije
rukovodenja) u organizacijiama, na primeru ,Telekom”
a. d Srbija, a u ciliu unapredenja horizontalne funkcije
(funkcije prodaje). Svaka organizacija, bez obzira da i
je njena delatnost prodaja usluga ili prodaja
proizvoda, za krajnji cilf mora imati dalji rast i razvoj, a
na zadovoljstvo vlasnika (privatni ili drzavni viasnicki
kapital), zaposlenih i krajnjih korisnika usluga ili
proizvoda. Samo na taj nacin moZe ostvariti svoj
primarni zadatak, a to je da posluje pozitivno, odnosno
dapreduzme sve mere ka maksimizaciji profita.

Cilj rada je da ukaZe na mere koje treba preduzeti u
svrhu poboljsanja prodaje, a od strane rukovodioca,
odnosno zaposlenih. Neophodno je da organizacija
ima kvalitetnu organizacionu strukturu, da postoji
detaljna analiza svakog radnog mesta i zadaci koje to
radno mesto nosi sa soborn, efikasan i efektivan rad
svih poslovnica ,Telekom™a, koji treba podici na sto
veci nivo kroz motivaciju zaposlenih, nagradivanje
svake inicijative i nove ideje.

Abstract

This paper analyzes the importance of vertical
functions (management) of organizations in the case
of "Telekom" JSC, Serbia, in order to improve the
horizontal functions (sales). Every organization,
regardless of whether its business is selling services
or sale of products, for the ultimate goal must have
further growth and development, to the satisfaction
of the owners (private or state equity), employees and
end users of services or products. Only in this way can
it achieve its primary task, which is to operate
positively and to take all measures for profit
maximization.

The aim is to highlight the measures that are to be
taken, in order to improve sales, by the manager or
by the employees. It s essential that the
organization has a high-quality organizational
structure, so that there is a detailed analysis of each
position and task which that position entails,
effective and efficient work of all branches of the
"Telekom" Serbia JSC, that should be uprgraded to a
higher level by employee motivation, initiative
rewards, as well as by introducing new ideas.

Klju¢ne reci: organizacija, rukovodenje, prodaja,
usluge

Keywords: organization, management, sales, service

1. Uvod

Svaka organizacija treba da prati, analizira
trendove koji se javlaju u savremenom
poslovanju, jer ono sa sobom nosi promene, a

njih moraju da prate privredni subjekti u cilju
rastairazvojasvoje organizacije.

Ekonomski rast i ekonomski razvoj nisu isti
pojmovi. | rast i razvoj su osnovni ciljevi, kako
ekonomija zemalja, tako i preduzeca. Rast je
preduslov za razvoj. On se odnosi na povecanje
obima proizvodnje i pruZanja usluga, a razvoj
obuhvata i output-e (dobra i usluge jedne
nacionalne privrede), ali i promene u distribuciji
output-a i ekonom-skoj strukturi. Razvoj zavisi
od rasta, ali rast se moze ostvariti i bez
razvoja.[1]

Po J. Bajecu, razvoj se sagledava na sledeci
nacin: razvoj je normativan proces, usmeren na
realizaciju  odredenih  ciljeva; razvoj je
multidimenzionalan proces, vezan je za sve
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aspekte Zivota i potrebe ljudi i drustva na kaji
utice veliki broj faktora; razvoj je koherentan
proces, ako je potrebno simulta-no ostvarivati
razlicite ciljeve, neophodno je njihovo
prethodno uskladivanje.[2].

2. Rukovodenje - razlike menadzerai lidera

Organizacije telekomunikacija u Srbiji posluju na
slobodnom i otvorenom trzistu. Prisutni su i
domaci i strani operateri, ali su svi u obavezi da
se U svom poslovanju pridrzavaju zakonske
regulative na putu ka ostvarivanju svojih
poslovnih ciljeva i zauzi-manju sto kvalitetnijeg
polozaja na trzistu. To se moze postici
kvalitetom ponude. Do nje se dolazi preko
siroke lepeze uslova koji prethodno moraju biti
ispunjeni, kako bi se postigao krajnji cilj
organizacije. Jedan od uslova je i kvalitet
rukovodenja ljudskim resursima, Sto za krajnji
clj ima opstanak organizacije, jacanje
konkurentske sposob-nosti, rast i razvoj.

Funkcija predstavlja skup povezanih poslova i

postupaka kojima se najsvrsishodnije obavljaju
zadaci preduzeca3]

VERTIKALNE
FUNKCLIE

i

Slika1. Vertikalne funkcije u poslovnom sistemu [4]

Funkcija rukovodenja se sastoji od: definisa-nja
| proveravanja radnih zadataka, koordi-nacije
svih aktivnosti, a radi ostvarenja ciljeva kontrole
izvrsenja aktivnosti. [5]

Funkcija rukovodenja je u direktnoj vezi sa
funkcijom prodaje i obratno. Funkcija proda-je
zavisi od funkcije rukovodenja. Kako u teoriji,
tako i u praksi, funkciju rukovodenja sprovode u

delo direktori, menadzeri, top menadzment.

3. Vlasnicka stuktura i usluzni program -
~Telekom Srbija“ a.d.

‘Telekom Srbija" ad. obavlja delatnost iz
domena elektronskih komunikacija. Osnova-na

je 1997. godine u Beogradu i njen osnivac je JP
PTT saobracaja.

MENADZER LIDER

Admistrator Inovator

Porucuje

InspiriSe

Radi prema zadatim ciljevima | Radi prema svojim ciljevima

Plan — osnova delovanja Vizija osnova delovanja

Oslanja se na sistem Oslanja se na ljude

Koristi zakljucke Koristi emocije

Kontrolise Veruje
Podrzava pokret Daje impuls pokretu
Profestonalac Entuzijasta iprofesionalac

Prihvata redenja
Pravilno radi stvar
Uvazavan

Preferira rad sa ljudima

Pretvara reSenje u stvarnost

Radi pravu stvar

Obozavan I uvazavan

Pretezno radi sa idejama

Slika 2. Razlike menadZera i lidera[6]

Telekom Srbija

it i

Slika3. Logotip prec/uzec;a 7]

Vlasnitka struktura se od 1997. godine kretala:

1. 1997. godine je 49% akcija privatizova-no
direktnom prodajom, odnosno 29% akcija je
pripalo italijjanskoj  telekomuni-kacionoj
kompaniji “Telecom ltalia", a 20% akcija
grekoj telekomunikacionoj kompaniji OTE.

2. JPPTT 2003. god. otkupljuje Telecom Italia i
stite 80% akcija, a u vlasnistvu OTE ostaje
20% akcija.

3. JP PTT 2010.g, na osnovu ugovora prenosi
ceo paket akcija VladiRS.

4. 20011. godine se zakljucuje ugovor o prodaji
izmedu Telekoma i OTE, a 2012. g, nakon
finansijskog izmirenja manjin-skog vlasnika
OTE, Telekom postaje vlasnik i tih 209 akcija.

5. Vlada RS maja 2012. g. (a na osnovu Zakona o
pravu na besplatne akcije i nov¢anu naknadu
koju gradani  ostvaruju u  postupku
privatizacije) definise postupak prenosa
besplatnih akcija. Samim tim menja se i
vlasnicka struktura odnosno 58,11% akcija
Telekoma je vlasnik Vlada RS, 209 akcija je u
vlasnistvu Telekoma, 14,95% akcija su vlasnici
gradani Srbije 16,94% bivsi zaposleni.

,JJelekom Srbija” ad. se bavi pruzanjem usluga
fiksne, mobilne telefonije, interneta, multimedija.
Mobilna telefonija ima 53,1/% korisnika, fiksna -
34,94%, multimedija - 3,34% { internet - 8,55%.
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Fiksna telefonija

Fiksna telefonija belezi pad broja korisnika u
2013. godini od 2%, a usluge ,Telekom'a koristi
2.8 milionakorisnika. (Grafikon 1))

Naredna slika prikazuje tarifiranje, odnosno
cene usluga u ,Telekom Srbija” a.d., od mesecne
naknade do cene uminutima. (Tabela1)

Mobilna telefonija

Mobilna telefonija u ,Telekom Srbija” a.d., belezi
rast broja korisnika posmatrane 2013. godine u
odnosu na 2012. godinu, a iz razloga Siroke
lepeze ponuda od strane menad/menta i
zaposlenih prema korisnicima, od boks paketa
do postpejd paketa. (Grafikon1).

Korisnici mobilnog interneta - postpeid i
pripeid, posmatrana 2013. godina u odnosu na
2012. godinu, beleZi rast od 229%, odnosno
,Jelekom Srbija" ad. ima 93000 korisnika.
(Grafikon 2.)

Tabelal. Tarifiranje -, Telekomn Srbija"a.d.[lzvor: autor]

Fiksni telefonski prikljucak

y 659,00
Cena mesecne naknade :
dinara
Pozivika fiksnim brojevima u domacem :
- . v 150 minuta
saobracaju, u okviru mesecne naknade
Cena minuta razgovora ka fiksnim
brojevima u domacem sacbracajy, _
.o ‘ , 1,20 dinara
nakon potrosenih minuta u okviru
mesecne naknade
Cena minuta razgovora ka mabilnim 8,00
mrezama u domacem saobracaju dinara

S druge strane, trziste interneta ima sve vecu
traznju, pa samim tim, ,Telekom" beleZi 2013. g.
550.000 korisnika ADSL-a, odnosno  81%
trzista, a rast u odnosu na prethodnu godinu je
7,4%.1.3. Internet i multimedija.

Grafikon 1. Korisnici fiksne telefonije Izvor: autor na osnovu podataka (7]
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Grafikon 2. Korisnici mobilnog interneta lzvor: autor
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4. Organizaciona struktura , Telekom

Srbija“a.d.i prodaja usluga

Organizaciona struktura
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Grafikon 3. Korisnici interneta lzvor: autor

nadzorniadbor, izvréni odbor.

Drustvo predstavlja jedinstven poslovni sistem
strukturiran po funkcionalnom i teri-torijalno-

trzisnom principu, koji svoje ciljeve ostvaruje

,Telekom Srbija" a.d. je organizovan po principu  kroz poslovne celine kojima rukovode izvréni
dvodomnog upravljanja. Organi su: skup&tina,  direktori. [8]

NADZORNI

ODEOR

SEKRETARLIAT KOMISWA ZA INTERNA
[DRUSTVA REVIZWU' —  REVIZWA
IZVRSNT ODBOR
rd e e i TR ZRE Pl TR
DR=TOA CRECTOR. ORETOR I8 CIRETTR ORETIAR DRSCTCR I \DEE=CTOR
PENDENTIA I TEHNDL ITFODREDL| ILFRATE A FELNE FRUVEE] ZALRDSE
TENE RN MO CoRECHE, CTEEE! KORENE KORENE DRSS D REER=E
DRETORA T4 TE-0 DREHEHA R DRESEA DRSS A FBLE [ =i ey
IT FOOREAL| L FRATE Th FIELCRRE TALICEE
ICTEERVEE MCREANEE MOREMEE REEREE
REGLIA REGLIA REGLIA REGLJANIE
BEQOGRAD NOWI SAD K RAGIIEVAC

Slika 4. Makroorganizaciona struktura -, Telekom Srbija”a.d. [8]

VISOKA POSLOVNA SKOLA STRUKOVNIH STUDIJA ,,PROF. DR RADOMIR BOJKOVIC", KRUSEVAC



Znacaj rukovodenja u ciliu unapredenja prodaje u “Telekom Srbija” A.D.

Skupstina odlucuje o: promeni statuta, emisijama
HoV, statusnim promenama, raspolaganju
imovine, raspodeli dobiti, usvajanju finansijskih
izvestaja, naknadama, revizoru.

Nadzorni odbor je korporativni organ i broji
sedam c¢lanova. Broj c¢lanova se definise
Statutom. Bira ih skupstina, a predlaze Komisija
zaimenovanja i akcionari.

Clanove lzvrénog odbora bira nadzorni odbor. Svih
sedam ¢lanova su izvréni direktori. Oni vode
poslove u skladu sa zakonom i internim aktima.
Izvreni odbor Cine: izvréni direktor imenovan za

general-nog direktora, izvrsni direktor Direkcije za
tehniku, izvréni direktor Direkcije za IT podrsku,
izvrsni direktor Direkcije za privat-ne korisnike,
izvrsni direktor Direkcije za poslovne korisnike,
izvrsni direktor Direkcije za finansije, izvrsni
direktor Direkcije za ljudske resurse.

Na narednoj slici je prikazana organizaci-ona
struktura Direkcije za privatne korisnike, a
koja se sastoji od funkcije za marketing i
razvoj za privatne korisnike i funkcija za brigu

o privatnim korisnicima.

DIREKCLA ZA PRIVATNE
KORISNIKE

FUMNKCUA ZA MARKETING |
RAZVOJ ZA PRIVATME
KORSIMNIKE

SEKTOR ZA
POSLOVNU
UPRAVUAMNIE ANALITIEU ZA
INFORMACLA PRIVATNE
MA KQORISMIKE

SEKTOR ZA
RAZIVOII

SEKTOR ZA
MARKETING
KOMUNIKACLE

FUNKCUA ZA BRIGU O
PRIVATHIM KORISMICIMA

SEKTOR ZA
UPRAVLIANIE
CDNOSIMA 54
KORISMITIMA

SEKTOR
KONTAKT
CENTRA

Slika 5. Organizaciona struktura Direkcije za privatne korisnike
Izvor: autor na osnovu podataka Moj portal Telekom Srbija

Funkcija za prodaju i podrsku prodaji privatnim
korisnicima ima tri sektora i to: sektor za
upravljanje prodajom privatnim korisnicima,

sektor za podrusku  prodaji  privatnim
korisnicima i sektor za alternativne kanale
prodaje privatnim korisnicima.

DIREKCUA ZA PRIVATNE
KORISNIKE

FUNKCUA ZA PRODAJU
PODRSKU PRODAJI
PRIVATNIM KORISNICIMA

SEKTOR ZA
UPRAVLIANJE
PRODAJOM
PRIVATNIM
KORISNICIMA

SEKTOR ZA
PODRSKU
PRODAJI
PRIVATNIM
KORISNICIMA

SEKTOR ZA
ALTERNATIVNE
KANALE PRODAJE
PRIVATNIM
KORISNICIMA

Slika 6. Sektori u funkciji prodaje i podrske privatnim korisnicimalzvor: autor
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Na narednoj slici je prikazana organizaciona

Sema sluZbe za prodaju. Sastoji se od odeljenja
zaprodaju i odeljenja za podrsku.

Slika 7. Sluzba za prodaju privatnim korisnicima u
,lelekom Srbija”a.d.lzvor: autor

Na osnovu stalnog i sistematskog istraziva-nja
okruZenja, organizacije identifikuju  svoje
interne snage 1 slabosti, kao i eksterne sanse i
opasnosti. Koristeci raspolozive informacije,
one nastoje da efikasno aktiviraju svoje snage,
otklone slabosti i koriste prilike, izbegavajuci
eksterne pretnje i opasnosti. [9]

Prodajni tim poslovnice ,Telekom Srbija”a.d.

Osnovni zadaci funkcije prodaje u poslov-nom
sistemu su: prodaja robe, usluge; korektni
odnosi sa kupcima i zadovoljstvo krajnjeg
korisnika proizvodaili usluge.

Proces prodaje cine: ulazne veli¢ine, inputi
izlazne veli¢ine (autputi); pravila (zakoni, norme,
ugovori) i mehanizmi (radna snaga, oprema,
novcana sredstvaitd.).

Poslovnicom rukovodi  sef  poslovnice.  On
organizuje, delegira i kontrolise prodaju
,Telekom™-a. Takode, Sef poslovnice je i u ulozi
menadZera, odnosno 2/3 radnog vre-mena treba
da je u prodaiji, da saraduje sa prodajnim timom i
odrZava kvalitetan odnos sa prodavcima. Sef
poslovnice prati prodaju, analizira zalihe, pravi
dnevne izvestaje, prati pazar, vodi prodajnu
dokumentaciju, predu-zima mere u cilju
sprecavanja otkaza uslu-ga, zakljuCuje ugovore,
odnosno resava sve sto poslovni ciklus nosi sa
sobom u prodajnom lancu.

Funkeija prodaje
r
Om koj1 primaju Om koji kreiraju Om koj1 ugovaraju
porudzbine porudzbine porudzbme
Prodavei na Podriks
- prvvoj L prodavcima
Prodavei prodae
= T 7\
Prodavci Prodmda Prodavd
Emitar kojiviie || koji Omikoji || Onikoi || Onmikoii | Tehmitka || Memhm
kompanije ispandu posecuiu osvajam rade sa prodaju podrika diseri
kupce nove bpcme | | fzdke | prodsi
dijama

Slika 8. Ucesnici procesa prodaje [10]

S druge strane, agent prodaje radi na
ostvarivanju svih prodajnih aktivnosti, kako
usluga fiksne i mobilne telefonije, tako i

interneta. Preduzima mere, koje za krajnji cilj
treba daimaju razvoj procesa prodaje.

Prodajni tim poslovnice Telekoma Srbije ¢ine:
supervizor poslovnice, menadzer prodaje i
agent prodaje.

VISOKA POSLOVNA SKOLA STRUKOVNIH STUDIJA ,,PROF. DR RADOMIR BOJKOVIC", KRUSEVAC



Znacaj rukovodenja u ciliu unapredenja prodaje u “Telekom Srbija” A.D.

Kvalitetan proizvod ili usluga se ne moZe prodati
sama. Potrebno je da je agent prodaje motivisan,
da poseduje i znanje i vestinu. On je taj koji
ostvaruje komunikaciju sa korisnikom usluga, a u
cilju da korisnik kupi uslugu. Znaci, agent prodaje
inicirakorisnika da donese odluku da kupi uslugu.

Tehnike koje se koriste u procesu prodaje su
unakrsna i uvecavajuca prodaja. Unakrs-na
prodaja je kad se vec postojecem korisniku
prodaje nova usluga. Uvecavajuca prodaja je
proces kad se prodaje skuplja usluga. Centralna
tacka je analiza korisniko-vih potreba.

U cilju povecanja prodaje, od 2013. godine se uvodi
niz novih usluga i to: usluga antivirus zastite, novi
internet tarifni paketi (NET paketi) za privatne i
poslovne korisnike koji poseduju brzine do: 5/1
Mbps, 10/1 Mbps, 20/1 Mbps, 30/2 Mbps, 50/2
Mbps 1100/2 Mbps, paketi usluga BOKS 31 BOKS
4, namenjeni SOHO, usluge WiFi Bus, usluge
Nomadski BizFon prikljucak, usluga e-podaci,

CcaaS, Mobilni Net paketi, iznajmljivanje talasne
duzine, BlackBerry BES10itd.

Realizovano je partnerstvo sa X Faktorom’,
omogucen je neograniceni internet za pri-pejd i
postpejd korisnike, stavljen je naras-polaganje i
mt:x centar Android, omogucen je pristup
raznim vrstama mulimedijalnih sadrzaja na
internetu, uveden je portal Klik-Sport, u cilju
pracenja sportskih dogadaja.

Uloga zaposlenih u procesu prodaje -
,Telekom Srbija”a.d.

Kljunu ulogu u svim segmetima poslovanja
poslovnog sistema imaju zaposleni. Oni bi
trebalo da budu dobro placeni, motivisani, da
imaju kvalitetnu zastitu naradu, da imaju osecaj
pripadnosti kolektivu 1 drustvy, da rade u
adekvatnim radnim uslovima, da postoji
ravnopravan tretman svih.

U narednim grafikonima je dat prikaz starosne i
obrazovne strukture zaposlenih, sa posebnim
akcentom na obrazovnoj strukturi zaposlenih u
prodajnom sektoru |) Smederevo.

Grafikon 4. Starosna struktura zaposlenih -, Telekom Srbija’a.d. lzvor: autor

Starosna struktura zaposlenih je u procentima
sledeca: od 20-29 godiina - 2,48%; od 30-39
godina - 24,36%; od 40-49 godina - 41,43%;
od 50-59 godina - 28,39% i vise od 60 godina
je - 3,35%.

Obrazovna struktura zaposlenih u poslovnom
sistemu je jedna od najbitinih karika za uspesan
i profitabilan rast i razvoj. Svaka organizacija
mora posebnu paznju posvetiti obrazovanju

zaposlenih, njihovom daljem usavrsavanju, a u
cilju postizanja maksimalnih rezultata u svakom
sektoru svog poslovanja. Odnosno, svaki sektor
(prodaja, nabavka, finansije itd.) mora imati
visoko obrazovne kadrove.

Uloga zaposlenih u procesu prodaje (njihova
starosna i obrazovna struktura) je veoma
dragocena, a u cilju stvaranja novih usluga
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koje bi bile konkuretne na trzistu, kako
domacdem, tako i inostranom.

Iskustva koja se sticu tokom interakcije sa
korisnicima, mogu biti dragocena podréka u
stvaranju inovacija, pogotovu u oblasti usluga.
inovacije

Usluzne mogu  imati  koristi

ukljucivanjem zaposlenih sa prve linije prodaje,
a to njihovo ulestvovanje u inovativnim
procesima mora biti podrzano od strane
menadzera koji treba da izdvoje vreme i resurse
za zaposlene koji ulestvuju U procesu

razvoja.[11]

Grafikon 5 Obrazovna struktura zaposlenih -, Telekom Srbija”a.d. [zvor: autor

@odelienje podrike Mposlowica Smederew Oposlowica S. Palanks Oposlbowica V.Flana

Grafikon 6. Obrazovna struktura zaposlenih u sluzbi za prodaju |/ Smederevo Izvor: autor

5. Zakljucak

Funkciji rukovodenja je potrebno dati veci
znacaj u ,Telekom Srbija’ a.d. Potrebno je da se
organizacija  pridzava  OECD  principa
korporativnog upravljanja. Takode, ne manje
znatajno je da rukovodeca lica (od poslovnica
do vrha) treba da karakterie inovativnost,

vizionarstvo, timski rad. Odnosno, svaki
rukovodilac  treba da ima  sposobnost
Jpretvaranjaresenjau stvarnost”.

Sdruge strane, treba da postoji sadejstvo akcije
izmedu rukovodenja i prodaje. Eksterno i
interno okruzenje svake organizacije sa sobom
nosi i Sanse i pretnje. | jedne i druge treba
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predvideti, analizirati i preduzeti mere koje bi za
krajnji cilj imale kvalitenu, konkuretnu uslugu,
konkurentnu  cenu, odnosno  zadovoljnog
krajnjeg korisni-ka usluge. A to sve za krajnju

posledicu biimalo irastirazvoj.
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