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Rezime: Telekomunikacione usluge imaju kljucnu ulogu u poslovanju i digitalnoj
transformaciji kompanija, pri cemu se zahtevi poslovnih korisnika znacajno razlikuju od
rezidencijalnih, jer podrazumevaju visi nivo kvaliteta, bezbednosti i fleksibilnosti. Proces
pruzanja ovih usluga slozen je i podlozan razlicitim izazovima koji proizilaze iz tehnickih
ogranicenja infrastrukture, organizacionih neuskladenosti, specificnih korisnickih
ocekivanja i regulatornih zahteva. U radu je primenjen kvalitativni pristup zasnovan na
viSestrukim studijama slucaja i end-to-end mapiranju procesa, S§to je omogucilo
sagledavanje celokupnog Zivotnog ciklusa usluge, od inicijalnog zahteva do postprodajne
podrske. Analiza je pokazala da se mogu izdvojiti univerzalni izazovi, prisutni u svim
vrstama B2B usluga, kao i oni specificni za pojedine tehnologije i poslovne modele.
Dobijeni rezultati predstavijaju osnovu za unapredenje postojecih modela pruzanja
telekomunikacionih usluga i polaznu tacku za dalja istrazivanja u ovoj oblasti.

Kljuéne redi: telekomunikacione usluge, poslovni korisnici, optimizacija usluga,
upravljanje procesima, inovativni poslovni modeli

1. Uvod

U savremenom poslovnom okruzenju, telekomunikacione usluge predstavljaju
kljuénu infrastrukturu za operativno funkcionisanje i digitalnu transformaciju kompanija
koja je poslednjih godina znacajno promenila poslovanje i stavila akcenat na znacaj
upravljanja procesima [1]. Za razliku od rezidencijalnih korisnika, poslovni korisnici
imaju specificne zahteve koji obuhvataju visoke standarde kvaliteta usluge, bezbednost
podataka, fleksibilnost u dizajnu resSenja i pouzdanu tehni¢ku podrsku [2]. Kompleksnost
pruzanja ovih usluga Cesto se dodatno uvecava razli¢itim internim i eksternim izazovima
- od organizacionih i tehnickih barijera, do neuskladenih procesa i zahteva trzista u
stalnoj promeni [3].

Cilj ovog rada je da identifikuje i sistematizuje izazove u optimizaciji
telekomunikacionih usluga za poslovne korisnike [4], kroz analizu vise konkretnih
sluéajeva iz prakse i end-to-end mapiranje procesa. Kroz ovaj pristup, rad nastoji da
razlikuje univerzalne izazove prisutne u svim vrstama B2B (Business To Business)
usluga, od onih koji su specifi¢ni za pojedine tehnologije ili poslovne modele. Rezultati



analize mogu posluziti kao osnova za unapredenje postojec¢ih modela pruzanja usluga i
kao polazna osnova za dalja istrazivanja.

2. Metodologija

U cilju detaljnog sagledavanja izazova u optimizaciji telekomunikacionih usluga
za poslovne korisnike, u ovom radu primenjen je kvalitativni pristup kroz viSestruke
studije slucaja (case study method). Ovakav metod omoguéava dublje razumevanje
konteksta i specifi¢nih problema u realnim uslovima [5], kao i analizu procesa iz
perspektive krajnjih korisnika, tehni¢kih timova i poslovnog menadzmenta.

Dodatno, analiziran je end-to-end (E2E) proces pruzanja konkretne usluge — od
inicijalnog zahteva korisnika, preko dizajna i implementacije reSenja, do isporuke i
postprodajne podrSke. Procesi su modelovani na osnovu dostupne dokumentacije,
razgovora sa zaposlenima koji izvrSavaju aktivnosti u okviru posmatranog procesa i
postojecih internih standarda operatora.

U okviru svakog procesa, identifikovani su kljucni izazovi i tacke neefikasnosti
na osnovu slede¢ih kategorija:

1) Tehni¢ki izazovi, poput kompleksnosti integracije, ograni¢enja infrastrukture ili
nedostatka automatizacije;

2) Organizacioni izazovi, ukljuuju¢i fragmentaciju odgovornosti, lo$u
koordinaciju ili neusagla$ene interne procedure;

3) Korisni¢ki izazovi, koji se odnose na ocekivanja, komunikaciju i iskustvo
krajnjih korisnika tokom celog ciklusa usluge;

4) Regulatorni izazovi, koji se javljaju u vezi sa uskladeno$¢u usluga,
bezbednosnim i pravnim okvirima, posebno u slucajevima kada korisnici
posluju u regulisanim industrijama.

Ovaj pristup omogucio je identifikaciju obrazaca koji se ponavljaju u razli¢itim
vrstama usluga i korisnickim segmentima, kao i razlikovanje izazova koji su specifi¢ni za
odredeni slucaj od onih koji imaju univerzalni karakter i zahtevaju sistemska reSenja.

3. Studije slu¢aja isporuke telekomuiukacionih usluga poslovnim korisnicima

Studije slucaja predstavljaju praktiéne primere kako telekomunikacioni operatori
prilagodavaju i unapreduju svoje usluge u skladu sa specificnim zahtevima poslovnih
korisnika. One ilustruju izazove sa kojima se operatori suocavaju u pogledu tehnickih
reSenja, organizacionih procesa i korisnickog iskustva, kao i nafine na koje inovativni
modeli isporuke mogu doprineti vec¢oj pouzdanosti i konkurentnosti.

Kroz razlicite primere prikazano je kako:

1) Prilagodena menadzisana reSenja obezbeduju visoku dostupnost za velike
poslovne sisteme sa disperzovanom mrezom filijala.

2) Kombinacija opti¢kog i bezi¢nog linka omoguéava neprekidnu konekciju i
smanjenje rizika od poslovnih gubitaka.

3) Fleksibilni modeli naplate pomazu korisnicima poput call centara da optimizuju
troSkove i izbegnu nepotrebna finansijska opterecenja.

4) Primena VSM i VSA metodologija doprinosi efikasnijoj prodaji i implementaciji
naprednih usluga poput SD-WAN-a, uz skracenje vremena ciklusa i povecanje
vrednosti za korisnike.
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5) QFD metodologija pomaZe operatorima da sistematski prevedu potrebe
korisnika u tehnicke karakteristike usluge, ¢ime se unapreduje kvalitet i
zadovoljstvo poslovnih korisnika.

Ovi primeri jasno pokazuju da uspeSna isporuka telekomunikacionih usluga
poslovnim korisnicima zavisi od kombinacije tehni¢ke pouzdanosti, fleksibilnosti u
ponudi i fokusiranosti na korisnicko iskustvo, $to u krajnjem ishodu jaca lojalnost
korisnika i dugoro¢nu konkurentnost operatora.

3.1. Studija sluc¢aja 1: L3VPN sa virtualizovanom centralnom lokacijom u Data
Centru operatora [6]

Za korisnika sa velikim brojem dislociranih poslovnica implementirano je
L3VPN reSenje sa centralnom lokacijom koja nije fizicki kod korisnika, vec
virtualizovana unutar Data Centra operatora. Ovakav pristup omogucio je povecanu
dostupnost, vecu fleksibilnost u upravljanju i lakSe skaliranje usluge.

Mapirani proces: Analiza zahteva — dizajn L3VPN topologije — izbor
virtuelne centralne lokacije — konfiguracija — testiranje i aktivacija

Izazovi:

1) Tehnicki: integracija sa postoje¢im sistemima korisnika i sigurnosnim
politikama.

2) Korisni¢ki: garancija dostupnosti usluge.

3) SLA: precizno definisanje dostupnosti, latencije i procedura u slu¢aju incidenta.

Virtualizacija centralne lokacije moze drastiCno povecati performanse i
bezbednost, ali zahteva visoko poverenje Kkorisnika i transparentnu komunikaciju u
procesu dizajna resenja.

Zakljucak je da prelazak sa standardnog reSenja garantovane dostupnosti od
99,5% na virtuelizaciju centralnog servera u operaterovom data centru omogucava
postizanje gotovo maksimalne garantovane dostupnosti od 99,999%, ¢ime se obezbeduje
kontinuitet poslovanja i pouzdana povezanost svih poslovnica. Ovo reSenje je ispunilo
kljuéne zahteve korisnika — ve¢u dostupnost uz optimizaciju troskova.

3.2. Studija sluc¢aja 2: PruZanje prilagodenih (tailor made) menadZisanih reSenja za
poslovne korisnike [7]

Ovaj primer prikazuje kako mrezni operator implementira prilagodeno
menadzisano reSenje za velike poslovne korisnike, uzimajuéi u obzir specifi¢ne zahteve
pojedinac¢nih kompanija. Fokus je na velikoj maloprodajnoj kompaniji koja ima potrebu
za visokim stepenom dostupnosti internet veze za centralnu kancelariju, koja povezuje
veliki broj dislociranih filijala Sirom zemlje i inostranstva.

Mapirani proces: Izbor unapred definisanih reSenja iz portfolija —
implementacija pocetnog paketa — prikupljanje povratnih informacija od korisnika —
prilagodavanje reSenja zahtevima korisnika — kontinuirana podrska i optimizacija.

1zazovi:

1) Tehni¢ki: uskladivanje reSenja sa zahtevima za ve¢om dostupno$c¢u i specifi¢nim
pravilima pristupa internetu.

2) Korisni¢ki: identifikacija i razumevanje dodatnih potreba korisnika kroz
povratne informacije i anketu.
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3) Organizacijski: razvoj fleksibilnih reSenja koja mogu brzo reagovati na promene

u korisni¢kim zahtevima.

Pristup ,,tailor made” omogucava bolju prilagodenost poslovnim potrebama i
poboljsava kvalitet korisnickog iskustva. Pojedini autori posebno isti¢u postprodajnu fazu
kao kljuénu za pobocjSanje korisnickog iskustva i to posebno aktivnosti: koriséenje
usluge, interakcija sa podrSkom i obracun troSkova [8]. Kontinuirani dijalog sa
korisnikom i fleksibilnost u ponudi klju¢ni su za odrzavanje konkurentske prednosti u
dinami¢nom poslovnom okruzenju

Zakljucak: Prilagodeno reSenje (,tailor made®) za velike poslovne korisnike,
poput maloprodajne kompanije sa brojnim filijalama, omoguc¢ava visoku dostupnost i
fleksibilnost internet konekcije, §to je klju¢no za kontinuitet poslovanja. Proces koji
ukljucuje izbor pocetnog paketa, prikupljanje povratnih informacija i kontinuiranu
optimizaciju obezbeduje bolje korisnicko iskustvo, vecu lojalnost i smanjenje rizika od
odlaska korisnika, dok stalni dijalog i prilagodavanje re$enja ¢ine osnovu konkurentske
prednosti.

3.3. Studija sluc¢aja 3: Predlog resenja za pouzdan pristup Internetu za poslovne
korisnike [9]

U skladu sa zahtevima poslovnih korisnika za neprekidnim i sigurnim pristupom
Internetu, predstavljen je inovativni model koji kombinuje primarni opticki link sa
redundantnim bezi¢nim linkom. Cilj je da se osigura maksimalna dostupnost Internet
veze, posebno za strane kompanije i predstavni$tva kojima je neprekidan pristup
centralnim serverima u inostranstvu klju¢an za poslovanje.

Mapirani proces: Procena potreba korisnika — izbor i implementacija
primarnog optickog linka — aktivacija redundantnog bezi¢nog linka — konfiguracija
rutera sa automatskim prebacivanjem — kontinuirani monitoring i odrzavanje.

Izazovi:

1) Tehnicki: konfiguracija automatskog prebacivanja izmedu primarnog i

rezervnog linka bez prekida u radu.

2) Korisnicki: upravljanje visokim ocekivanjima u pogledu dostupnosti 24/7 i

minimizacije downtime-a.

3) Organizacijski: koordinacija izmedu timova za instalaciju optickog i wireless

internet linka, kao i pra¢enje SLA parametara.

Kombinacija razli¢itih tehnologija pristupa Internetu, uz pazljivo konfigurisanu
opremu i monitoring, omogucéava pruZanje pouzdanih usluga koje zadovoljavaju stroge
zahteve poslovnih korisnika, smanjujuci rizik od gubitka konekcije i poslovnih Steta.

Zakljucak:

Implementacija modela koji kombinuje primarni opticki i redundantni bezi¢ni link
obezbeduje visoku pouzdanost i neprekidnu dostupnost Internet veze, $to je od kljuéne
vaznosti za kompanije sa medunarodnim poslovanjem. Ovakav pristup, zasnovan na
automatizovanom prebacivanju, kontinuiranom monitoringu i koordinaciji tehni¢kih
timova, omoguc¢ava ispunjavanje strogo definisanih SLA parametara, minimizaciju
zastoja i zna¢ajno smanjenje rizika od poslovnih gubitaka.
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3.4. Studija slucaja 4: Primena Quality Function Deployment (QFD) metode u
dizajnu L3VPN usluge za poslovne korisnike [10]

U ovom slucaju razmatra se kako telekomunikacioni operator moze koristiti
QFD metodologiju za bolje uskladivanje tehni¢kih karakteristika usluge sa stvarnim
zahtevima poslovnih korisnika. Fokus je na L3VPN usluzi, koju veliki poslovni korisnici
koriste za povezivanje viSe lokacija sa centralnim sistemom, uz visoke zahteve za
dostupnoscu i sigurnoséu.

Mapirani proces: Identifikacija zahteva korisnika kroz anketu i intervjue —
prevodenje korisnickih zahteva u tehnicke parametre (inzenjerske karakteristike) —
kreiranje matrice odnosa izmedu zahteva i karakteristika — ocenjivanje prioriteta za
razvoj i implementaciju — evaluacija i optimizacija usluge.

Izazovi:

1) Komunikacija: pretvaranje korisni¢kog, &esto opisnog jezika, u konkretne
tehnicke specifikacije.

2) Fleksibilnost: prilagodavanje unapred definisanih usluga individualnim
potrebama poslovnih korisnika.

3) Upravljanje ocekivanjima: balansiranje izmedu moguénosti operatora i
oc¢ekivanja korisnika, narocito u kontekstu konkurencije i kvaliteta usluge.

QFD se pokazala kao efikasan alat za strukturirano prikupljanje i integrisanje
korisni¢kih zahteva u proces dizajna usluga. Ovaj pristup omogucava operatorima da
unaprede kvalitet svojih ponuda, povecéaju zadovoljstvo korisnika i ostanu konkurentni na
zahtevnom trZitu poslovnih telekomunikacionih usluga.

Zakljucak:

Primena QFD metode omogucava telekom operatorima da sistematski prevedu
potrebe korisnika u tehnic¢ke karakteristike usluge i time obezbede reSenja koja bolje
odgovaraju zahtevima poslovnih Klijenata. Na primeru poredenja tradicionalnog i
unapredenog L3VPN resenja pokazano je da pazljiva primena HoQ faze moze unaprediti
dizajn usluge, povecati zadovoljstvo korisnika i smanjiti troSkove, dok se kao naredni
izazov postavlja integracija razli¢itih reSenja u jedinstven QFD okvir za buduca
istrazivanja.

3.5. Studija slu¢aja 5: Fleksibilno prilagodavanje modela naplate telefonije za
poslovne korisnike: slu¢aj call centara [11]

U ovom primeru prikazujemo kako telekom operator moze ponuditi fleksibilne
opcije naplate telefonije koje su prilagodene specifi¢nim potrebama poslovnih korisnika,
sa posebnim osvrtom na call centre. Tradicionalni modeli naplate Cesto ne odgovaraju
intenzivnoj upotrebi fiksne telefonije u call centrima, §to moze rezultirati nepotrebnim
troSkovima. Implementacijom prilagodenog modela naplate omogucene su znacajne
ustede bez smanjenja kvaliteta usluge.

Mapirani proces: Analiza trenutnog modela naplate — identifikacija specifi¢nih
potreba i obrasca koris¢enja usluge kod call centara — kreiranje nove, prilagodene opcije
naplate — poredenje troskova stare i nove opcije — implementacija nove tarife —
monitoring troskova i kvaliteta.

1zazovi:
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1) Tehni¢ki: dizajn sistema naplate koji moze da podrzi fleksibilne i prilagodene

tarife.

2) Korisni¢ki: razumevanje razli¢itih potreba i Sablona poziva unutar razli¢itih

tipova call centara (inbound, outbound, miks).

3) Organizacijski: uskladivanje izmedu prodaje, ratunovodstva i tehni¢kih timova

za implementaciju novih modela.

Fleksibilni modeli naplate pruzaju dodatnu vrednost poslovnim korisnicima, posebno
onima sa velikim obimom poziva, kao $to su call centri. Ovo povecava zadovoljstvo
korisnika i dugoro¢no jaca konkurentnost operatera na trzistu.

Zakljucak:

Uvodenje fleksibilnog i dinami¢nog modela naplate omoguéava korisnicima
znacajne ustede i optimizaciju tro§kova. Personalizovana naplata prilagodena specifi¢nim
zahtevima korisnika ne samo da smanjuje nepotrebne troSkove, ve¢ i jac¢a partnerski
odnos sa operatorom, omogucavaju¢i kompanijama da usmere resurse na dalji rast i
razvoj, dok operator ostaje konkurentan kroz brzu i prilagodljivu ponudu.

3.6. Studija slu¢aja 6: Optimizacija prodajnog procesa SD-WAN usluge primenom
Value Stream Mapping (VSM) i Value Stream Analysis (VSA) [12]

Prelazak na softverski definisanu S§irokopojasnu mrezu (SD-WAN) kao
unapredeno reSenje za poslovne korisnike donosi brojne prednosti poput pouzdane i
kontinuirane internet konekcije, bolje performanse i vece agilnosti, ali i postavlja dodatni
pritisak na telekom operatere da omoguce ovu uslugu. Ovaj sluéaj prikazuje kako je jedan
regionalni telekom operator upotrebom Lean alata — Value Stream Mapping (VSM) i
Value Stream Analysis (VSA) — analizirao i unapredio prodajni proces SD-WAN usluge,
¢ime je smanjio ukupno vreme ciklusa pruzanja usluge za 17%.

Mapirani proces: Identifikacija kljuénih aktivnosti u procesu prodaje SD-WAN
usluge — lzrada trenutne mape vrednosnog toka (Current State VSM) za porodicu SD-
WAN servisa — Detekcija aktivnosti koje dodaju vrednost, ali i onih koje predstavljaju
gubitak resursa (Non-Value-Adding activities) — Predlog budu¢e mape vrednosnog toka
(Future State VSM) sa unapredenjima — Fokus na tri kljuéna segmenta: tehnicka
proveravanja izvodljivosti, sklapanje ugovora i isporuka usluge

Izazovi:

1) Kompleksnost SD-WAN usluge koja zahteva prilagodavanje specifi¢énim
zahtevima korisnika i integraciju sa postoje¢om infrastrukturom

2) Nepotpuna koordinacija izmedu tehnickih i komercijalnih timova u procesu
prodaje

3) Odrzavanje balansa izmedu brzine isporuke i kvaliteta usluge

Ova studija slu¢aja ukazuje da primena VSM i VSA metodologija omogucava
jasnu vizualizaciju i dublje razumevanje celokupnog procesa prodaje i isporuke slozenih
usluga poput SD-WAN-a. Fokusiranjem na aktivnosti koje zaista dodaju vrednost
moguce je znacajno skratiti vreme ciklusa i smanjiti operativne troSkove. Takode, kroz
kontinuirano unapredenje procesa i unapredenu medufunkcionalnu saradnju postize se
vece zadovoljstvo poslovnih korisnika i jaca konkurentnost operatora na trzistu.

Zakljucak:

Prelazak na SD-WAN reSenja donosi poslovnim korisnicima pouzdaniju i
agilniju Internet konekciju uz optimizaciju troskova, ali istovremeno zahteva od
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operatora dodatne resurse i prilagodavanje procesa. Primenom VSM i VSA metodologija
demonstrirano je kako se moZe unaprediti proces prodaje SD-WAN usluga — kroz
identifikaciju aktivnosti koje donose vrednost, smanjenje vremena ciklusa za 17% i jasnu
podelu aktivnosti na tehni¢ke, ugovorne i isporuc¢ne. Time se pokazuje da sistematska
primena ovih metoda ne samo da poboljSava efikasnost operatora ve¢ i povecava
zadovoljstvo poslovnih korisnika.

4. Analiza i sistematizacija izazova

U cilju boljeg razumevanja i reSavanja problema u pruzanju telekom usluga
poslovnim korisnicima, izazovi identifikovani kroz studije slucaja i mapiranje procesa su
klasifikovani u dve osnovne kategorije: specifi¢ni za tip usluge i univerzalni za Sve
poslovne korisnike nezavisno od usluge koja se pruza.

4.1. Klasifikacija izazova

Specifiéni izazovi za tip usluge odnose se na tehnicke, organizacione i
operativne karakteristike koje su jedinstvene za odredenu uslugu, kao $to su SD-WAN,
VPN, ili tailor-made managed services. Na primer, kod SD-WAN usluge izazovi
ukljuéuju slozenost konfiguracije, integraciju sa postoje¢om infrastrukturom i potrebu za
agilnom reakcijom na promene u zahtevima korisnika [13].

Univerzalni izazovi za poslovne korisnike su zajedni¢ki svim uslugama i
podrazumevaju Sire aspekte kao $to su fleksibilnost u ugovaranju, visoki zahtevi za
dostupnoséu i kvalitetom usluge (SLA), sigurnost podataka, kao i prilagodavanje
specifiénim potrebama razli¢itih industrija i veli¢ina kompanija [14].

Tabelal. Matrica izazova

Kategorija Izazov Opis Uticaj na uslugu
Specifi¢ni Kompleksnost Potreba za preciznim | Kasnjenja u isporuci
konfiguracije podesavanjima i
SD-WAN-a integracijom sa
mrezom
Specifi¢ni Ograni¢enja Nedovoljna Smanjena
tehnoloske fleksibilnost skalabilnost
infrastrukture postojecih resursa
Univerzalni Visoki zahtevi za | Potreba za Povecani troskovi
SLA garantovanom
dostupnoscu i
performansama
Univerzalni Razlic¢iti zahtevi | Razli¢iti poslovni Komplikovana
korisnika procesi zahtevaju ponuda
prilagodena reSenja
Univerzalni Bezbednost Zastita osetljivih Rizik od prekida
podataka i podataka i usluge
uskladenost sa uskladenost sa
regulativom zakonima
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4.2. Diskusija: sistemska unapredenja

Analiza izazova ukazuje na potrebu za sistemskim unapredenjima na nekoliko
nivoa:

1) Standardizacija procesa uz mogucnost prilagodavanja — Uvodenje modularnih
procesa i servisa koji se mogu lako prilagodavati specificnim potrebama
korisnika, ali u okviru standardizovanih i kontrolisanih procedura, smanjujuci
sloZenost i greske. [15].

2) Unapredenje koordinacije izmedu timova — Bolja medusektorska saradnja
(prodaja, tehnicki timovi, podrska) kako bi se ubrzalo donoSenje odluka i
reSavanje problema [16].

3) Digitalizacija i automatizacija procesa — Primena digitalnih alata za
automatizaciju rutinskih aktivnosti moze smanjiti vreme obrade i eliminisati
nepotrebne aktivnosti bez dodavanja vrednosti.

4) Razvoj fleksibilnih reSenja — Kreiranje reSenja koje uzimaju u obzir dinami¢ne
potrebe poslovnih korisnika, uklju¢uju¢i moguénosti skaliranja i promena uslova
u hodu.

5) Fokus na kvalitet usluge i korisnicko iskustvo — Uvodenje sistema za
kontinuirano pracenje zadovoljstva korisnika i1 brzu reakciju na njihove
primedbe i potrebe.

Sistemska unapredenja usmerena na ove oblasti doprineé¢e vecoj efikasnosti i
konkurentnosti telekom operatora, kao i do povecanja zadovoljstva poslovnih korisnika.

5. Zakljuéak

U ovom radu analizirali smo klju¢ne izazove u pruzanju telekomunikacionih
usluga poslovnim korisnicima kroz primenu studija slucaja i sistematsku klasifikaciju
problema. Pokazali smo da se izazovi mogu podeliti na one koji su specifi¢ni za odredene
tipove usluga, kao i na univerzalne izazove koje imaju svi poslovni korisnici, bez obzira
na veli¢inu i industriju.

Kroz detaljnu analizu procesa i identifikaciju problema, jasno je da su sistemska
unapredenja neophodna za uspeSno prilagodavanje usluga rastu¢im i specificnim
zahtevima Kkorisnika. Standardizacija sa fleksibilno$¢u, bolja koordinacija timova,
digitalizacija i automatizacija, kao i razvoj agilnih ugovornih modela, predstavljaju
klju¢ne pravce za unapredenje kvaliteta usluge i efikasnosti poslovanja.

Implementacija predlozenih reSenja ne samo da doprinosi povecanju
konkurentnosti operatera na trziStu, ve¢ 1 omogucéava dugorotno zadovoljstvo i
zadrzavanje poslovnih korisnika, koji su danas zahtevniji nego ikada.

Dalji rad treba usmeriti na konkretne primene savremenih metodologija
upravljanja i digitalnih tehnologija koje mogu dodatno optimizovati poslovne procese i
obezbediti brzu adaptaciju na promene trzista.
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Abstract: Telecommunication services play a crucial role in business operations and the
digital transformation of companies, with business users’ requirements differing
significantly from those of residential users, as they entail a higher level of quality,
security, and flexibility. The process of delivering these services is complex and subject to
various challenges arising from the technical limitations of infrastructure, organizational
misalignments, specific customer expectations, and regulatory requirements. This paper
applies a qualitative approach based on multiple case studies and end-to-end process
mapping, which enabled an overview of the entire service lifecycle, from the initial
request to post-sales support. The analysis revealed that universal challenges can be
identified, present across all types of B2B services, as well as those specific to certain
technologies and business models. The results obtained provide a basis for improving
existing models of telecommunication service delivery and serve as a starting point for
further research in this field.

Keywords: telecommunication services, business users, service optimization, process
management, innovative business models
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