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Sadrzaj — Kompozitni indikatori su se pokazali kao
koristan TQM (Total Quality Management) alat u rangiranju
zemalja u benémarking procesu. U radu se najpre ukazuje na
¢injenicu da ben¢marking metoda strateSkog menadZmenta
ima veliki potencijal kada je wu pitanju sektor
telekomunikacija. Kroz analizu same metode (ukljucujuéi i
primer primene u praksi), posebna pazZnja se posveluje
cenama kao parametru kvaliteta. Rad se jos bavi i problemom
da li i na koji nacin indikatore, koji se odnose na cene,
uklju€iti u ocenu ucinka sektora.

Kljucne re¢i — Ben¢marking , indeks, kompozitni idikatori,
kvalitet.

I. Uvop

ENCMARKING predstavlja proces sistematskog i

kontinuiranog merenja i uporedivanja sopstvenog
poslovanja u odnosu na poslovanje preduzeca koje je lider
u odgovaraju¢oj ekonomskoj oblasti, kako to definiSe
Americki centar za produktivnost i kvalitet. Osnovni cilj
ben¢markinga treba da bude prikupljanje relevantnih
informacija za poboljSanje performansi poslovanja, zbog
Cega se Cesto definiSe i kao etalon kvaliteta koji sluzi za
poredenje sa najboljima. S obzirom na to da ben¢marking
omogucava identifikovanje najbolje poslovne prakse, a
samim tim i definisanje klju¢nih tacaka i pravaca za
unapredenje  sopstvenog poslovanja, savremeni top
mendzment u sektoru usluga sve viSe koristi ben¢marking
kao putokaz za izvrsnost poslovanja. Ova tehnika takode
omogucava uspeSnu realizaciju ugovornih odnosa,
posebno u smislu preciznog definisanja nivoa korisnicke
satisfakcije [4].
lako po svojoj sustini ben¢marking podrazumeva
kvantifikaciju, merenje i ocenu on je viSe od prikupljanja i
analize statistickih podataka. Zaokruzen ben¢marking
proces podrazumeva monitoring uspostavljen na nacin koji
¢e omoguciti direktnu identifikaciju pravaca unapredenja.
Samim tim, kao osnovni faktor uspeSne primene
ben¢markinga u TK sektoru se namece pitanje definisanja
adekvatnih indikatora ocene koji ¢e sadrzajno zahtevnim
statistickim podacima dati upotrebnu vrednost [5].

J. Davidovi¢, Republicki geodetski zavod, Srbija (telefon: 381-11-2180339;
e-mail: jdavidovic@yahoo.com).

M. Petrovi¢, Saobracajni fakultet u Beogradu, Srbija (telefon: 381-
11-3091203; e-mail: arijanap@sf.bg.ac.rs).

S. Pej¢i¢-Tarle, Saobracajni fakultet u Beogradu, Srbija (telefon: 381-
11-3091281; e-mail: s.tarle@sf.bg.ac.rs).

Ideja upotrebe ben¢markinga je da se kroz uporednu
analizu indikatora raspolozivosti (dostupnosti), asortimana
i kvaliteta telekomunikacionih servisa izmedu odabranih
podrucja sagledaju efekti narastajuée konkurentnosti
sektora. Osnovni domeni ben¢marking ocena su rast:
prihoda telekomunikacione industrije, obima
telekomunikacionih usluga, gustine telefonskih prikljucaka
(eng. teledensity), stepena digitalizacije, usluga prenosa
podataka. Proces ben¢markinga podrazumeva ocenu
odnosa indikatora navedenih domena u odnosu na
referentna podrucja sa jasnim naglaSavanjem faze
deregulacije, odnosno da li je postignuta puna ili
ogranic¢ena konkurentnost [2].

II. KOMPOZITNI INDIKATORI U OCENI KVALITETA U
TELEKOMUNIKACIJAMA

ITU kao medunarodna telekomunikaciona unija definise
veliki broj indikatora, ali se samo mali deo njih odnosi na
kvalitet servisa (QoS — Quality of Service) u PSTN-u. To
su:

1. Procenat telefonskih gresaka otklonjenih do sledeéeg
radnog dana — procenat prijavljenih gresaka otklonjenih
do kraja sledeéeg radnog dana (ne ukljucuje neradne
dane: praznike, vikende). On predstavlja ukupan broj svih
PSTN servis provajdera u zemlji.

2. Broj greSaka na 100 linija u toku jedne godine —
ukupan broj prijavljenih gresaka glavnoj (fiksnoj) liniji u
toku jedne godine. Greske koje nisu direktna odgovornost
javnog telekomunikacionog operatora su isklju¢ene. Ovaj
broj se dobija kao koli¢nik ukupnog broja prijavljenih
telefonskih gresaka u toku jedne godine i ukupnog broja
glavnih linija, pomnoZeno sa 100. Broj gresaka na 100
glavnih linija godi$nje predstavlja ukupne prijave svih
PSTN servis provajdera u zemlji [9].

Zbog veoma malog broja indikatora i nemogucénosti da
se uz pomo¢ njih uzmu u obzir svi faktori koji uti¢u na
kvalitet servisa, koriste se kompozitni indikatori.

Sam termin ,kompozitni indikator ima u korenu
latinski pojam (Lat. componere = sastaviti) da bi se
oznacio indikator dobijen komponovanjem (sastavljanjem)
viSe razliCitth pokazatelja. Sinonim za indeks jeste
indikator (pokazatelj), ipak, uobiajeno je da se
pojedina¢ni  pokazatelji nazivaju indikatorima, a
kombinovani indeksima.

Kompozitni indikatori predstavljaju korisno sredstvo u
istraZivanjima drustvenih pojava, kad god je potrebno
posmatrati viSe varijabli da bi se dobila kompleksna ocena,
dakle za pradenje viSe dimenzija nekog fenomena. Takvi
indeksi se najéesce koriste u procesu ben¢markinga kako
bi se u odredenim zemljama obezbedila konkurencija,




inovacija, globalizacija, odrzivi razvoj, itd. Sve veci broj
konstruisanih kompozitnih indeksa u svetu ocigledni je
znak njihovog znacaja i korisnosti u vodenju politike [8].

Sama procedura formiranja kompozitnih indikatora se
sastoji iz sledecih koraka:

1. Definisanje teorijskog okvira

2. Izbor podataka

3. Visekriterijumska analiza podataka
4. Pripremanje podataka

5. Normalizacija

6. Agregacija i ponderisanje

7. Ispitivanje robustnosti i osetljivosti
8. Vizuelizacija (prezentacija)

9. Test veze s drugim pokazateljima
10. Korespondencija sa stvarnim podacima
1.

PotroSacka korpa je na trziStu namenjena za pracenje
cena robe Siroke potrosnje i usluga, odnosno to je uzorak
robe i1 usluga, koji se nudi na potrosackom trzistu.
Potrosacka korpa je osnova za definisanje indeksa
potrosackih cena, u daljem tekstu: IPC (eng. CPI -
Consumer Price Index).

IPC je mera promene nivoa cene kroz vreme za robe
Siroke potrosnje i usluge kupljene u domacinstvima. IPC se
izrazava teku¢im cenama za "korpe" robe i usluga u
odnosu na cene u istom periodu u prethodnoj godini, sa
ciljem da se pokaze efekat inflacije na kupovne modci.
Takode se zove indeks tro§kova zivota. IPC je definisan od
strane Biroa za statistiku rada kao mera prose¢ne promene
u ceni tokom vremena koju placaju potrosaci za robe
Siroke potrosnje i usluga. U veéini zemalja, IPC se racuna
zajedno sa popisom stanovni$tva i nacionalnim dohotkom,
i predstavlja jedan od osnovnih pokazatelja nacionalne
ekonomske statistike.

Telekomunikacije, tj. izdaci za telekomunikacije, danas
predstavljaju neizostavni deo potroSacke korpe.

Na primer, CPI Japana sadrzi telekomunikacione stavke
koje obuhvataju troSkove fiksne telefonije, troskove
mobilne telefonije i troskove interneta. Ove stavke su
diferencirane za razliCite servise, i menjaju se brzo sa
deregulacijom i tehnoloskim inovacijama [10].

Pracenje troskova IKT usluga je vazno, jer utice, ili Cak

odreduje, da 1li ¢e se ljudi pretplatiti na neki servis i
upotrebu IKT. IKT infrastruktura je od klju¢ne vaznosti u
pruzanju osnovnih preduslova za gradane za pristup i
kori§¢enje IKT. Usluge koje se nude moraju da budu
pristupacne. IKT cene zavise od vise faktora, ukljucujuci
nivo konkurencije, veli¢inu trzi§ta, cenu pruzanja usluga,
kao i zarade operatora.
Skorija istorija IKT trziSta govori da tarife imaju
tendenciju da opadaju sa porastom konkurencije. Na
primer Bernstein i Sappington [11] su pokazali da
regulativa moze biti faktor povecanja cena i/ili usporavanja
rasta sektora.

Operatori u konkurentnom okruZenju ¢e Cesto odabrati
da smanje cene i nude sve viSe inovativnih i boljih usluge
da bi privukli kupce. Tako je proseéni prihod po korisniku
(ARPU) opao tokom godina, oni su nagradeni od sve
veéeg broja kupaca. ITU, kao i druge organizacije i
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drzave, prepoznala je znacaj pracenja cena IKT usluga i
merenja IKT prihvatljivosti. Sve vise zemalja, uglavnom
kroz regulatornu vlast nadleznu za poslove elektronskih
komunikacija, redovno objavljuje tarife  usluga za
telekomunikacije 1 internet. Organizacija za ekonomsku
saradnju 1 razvoj (OECD) se bavi ovim pitanjem kroz
definisanje i analizu potrosackih korpi telekomunikacionih
servisa (eng. Telecommunication price baskets).

Potrosacka korpa sadrzi tarife za fiksnu telefoniju
(PSTN) za nacionalne i internacionalne pozive, zakup
linije, internet (dial-up i Sirokopojasni) pristup i mobilne
tarife. Sve tarifne korpe su prepravljane tokom godina, Sto
je odraz promene u upotrebi telekomunikacionih usluga u
(trenutno) 30 OECD-a zemalja ¢lanica. U svom
statistickom godi$njaku OECD je posvetio celo poglavlje
(pod nazivom "trendovi cena") informacijama o cenama u
telekomunikacijama za rezidencijalne i poslovne korisnike,
medunarodnim i mobilnim trendovima cena, cenama za
Sirokopojasni pristup internetu kao i cenama iznajmljenih
linija [1]. Primer za rezidencijalnu ,,potroSacku korpu*
(basket) dat je u Tabeli 1.

TABELA 1: REZIDENCIJALNI PSTN BASKET U AUSTRALIJI
2003. GODINE [3]

Broj poziva na godisnjem | Srednje vreme poziva
nivou (min)
\irsta poziva Cas | Vancasa | Cas | Vancasa
glamog | glawog | glavnog | glavnog
opterecenja | opterecenja | opterecenja | opterecenja
Lokalni pozivi 500 500 30 5
Long-ld|slance " £ 60 00
pozii
Poz[w ka mobilnim 3 3 10 30
mrezama
Pozivi ka ISP 80 80 200 300

Ovakav tip analize zahteva velike vremenske serije,
odnosno podatke za najmanje prethodnih deset godina.

Primenjena metodologija je jednostavna. Odabrana
posmatrana podrucja se rangiraju na osnovu ocene basketa
pocev od najbolje ocenjenog. Rangiranje se vr$i za svaku
godinu. Zatim se analiziraju promene ranga podrucja koje
je u centru analize, tokom posmatranog vremenskog
perioda. Za ocekivati je da npr. rezidencijalni basket sa
povecanjem  konkurentnosti (Sto je kasnija faza
deregulacije) postaje i bolje rangiran. Pozitivnhu ocenu
predstavlja i smanjenje razlike u odnosu na najbolje
rangirane [3].

Svetska banka objavljuje potrosacku korpu za mobilne,
internet 1 fiksne servise na osnovu ITU podataka za sve

zemlje. Sa ciljem poredenja cena, Svetska banka
identifikovala  je  jednostavnu  metodologiju  za
izraCunavanje cena u “korpi” za rezidencijalne fiksne
linije.

ITU prati cene za telekomunikacione usluge od kasnih
1980-tih u oblasti fiksne telefonske linije. Na prelazu veka,
i sa poveéanjem kori§éenja mobilne telefonije i interneta,
ITU je poceo sa pracenjem tarifa za mobilne i (dial-up)



internet usluge. Nedavno, dodate su i tarife za fiksni
Sirokopojasni pristup internetu. Kako je dato u [6, str. 51]
IKT potrosacka korpa kombinuje tri pod-korpe: fiksnu
telefoniju, mobilnu telefoniju i Sirokopojasni internet u
jedan “kos” i tako omogucéava zemljama da se identifikuju,
kao i ben¢marking ukupne troskovne dostupnosti IKT
servisa.

IV. MOGUCNOSTI KORISCENJA KOMPOZITNIH INDIKATORA
CENA TK SERVISA U OCENI KVALITETA

Na osnovu navedenog jasno je da se pokazatelji cena

servisa oslanjaju na razli¢ite indekse odnosno kompozitne
indikatore. Primena ovih indikatora u makroekonomskoj
oceni kvaliteta razlikuje u dva pristupa.
Prvi pristup je analiza uces$éa telekomunikacija u CPI
(Consumer Price Index — Indeks potrosackih cena) i to
prati Republicki zavod za statistiku. U tabeli 2. prikazan je
indeks potroSackih cena za Republiku Srbiju, za decembar
2009. godine.

TABELA 2: INDEKS POTROSACKIH CENA — DECEMBAR 2009.

Struktura | XIT2009 | XIT2009 | XIT2009 | 02009
(%) | 02008 |XI2009 | XIT2008 | ©2008
Ukupno 100 1095 | 998 106.6 1084
Hrana i bezalkoholna pica 3848 105.1 99 100.8 106.5
Alkoholna pica I duvan 495 123 100 1148 122.5
Odeca i obuéa 6.18 1098 | 1003 106.5 106.2
Stan, voda, ¢l. Energija, gas i
druga goriva 148 141 | 1002 | 1068 1124
Namestaj, pokuéstvo, tekuée
odrzavanje 487 1082 | 998 1073 104.8
Zdravstvo i 1122 | %99 1126 1122
Transport 114 11 1002 | 1211 105.5
Komunikacije 308 111.6 | 100.7 1113 109.2
Rekreacija i kultura 497 1115 | 1002 106.8 108.6
Obrazovanje L4 1073 100 103.1 105.8
Restorani i hoteli 1.8 1118 | 1008 | 1071 108.1
Ostala roba i usluge 4 1083 | 1001 1048 106.2
Komunikacije ucestvuju sa 3.08% u ukupnim

troSkovima domacinstva. Porast u¢es¢a komunikacija je
0.7% na mese¢nom i 9.2% na godisnjem nivou.

Podaci o cenama veéine proizvoda prikupljaju se na
terenu, obilaskom prodavnica/domacinstava u izabranim
gradovima. Snimatelji cena (stalno zaposleni u
Republickom zavodu za statistiku) svakog meseca, prema
rasporedu definisanom planom snimanja cena, obilaze
jedinice u uzorku i prikupljaju cene za reprezentativnu
listu proizvoda i usluga. Metod izbora definisan je
metodologijom, i obezbeduje uporedivanje cena u
vremenu, ali ne i prostorno poredenje nivoa cena po
gradovima u kojima se snimaju cene.

Drugi pristup je vezan za kompozitne indikatore i tu
postoje dva pod-pristupa.

Prvi je da se indikatori cena servisa ukljuuju u opste
indekse IKT. Primer su DAI (eng. Digital Access Index) i
DOI (eng. Digital Opportunity Index). DAl se meri
ukupnom sposobnos$éu pojedinca za pristup i koriSéenje
IKT. DOI ukljuCuje indikatore za merenje novih
tehnologija, kao Sto su fiksne i mobilne Sirokopojasne, kao
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i podatke o cenama. Na primer u okviru DOI su ukljuceni i
indikatori cena: tarife pristupa internetu kao procenat
prihoda po glavi stanovnika i tarife mobilne telefonije kao
procenat prihoda po glavi stanovnika [7].

Drugi pod-pristup je da se posebno prate cene, a posebno
ostali aspekti. U svom novim ize$taju [7] ITU predlaze da
se odvojeno prati IKT razvoj i troskovi (IDI - eng. ICT
Development Index 1 ICT - price baskets).

V. UKLJUCIVANJE POTROSACKIH KORPI U KOMPOZITNE
INDIKATORE TELEKOMUNIKACIONIH SERVISA - PRIMER
FIKSNE TELEFONIJE

U ovom delu rada se na primeru fiksne telefonije daje
predlog kako da se potrosacka korpa servisa ukljuci u opsti
kompozitni indikator, a zatim izvrsi poredenje kroz proces
ben¢markinga. Na osnovu raspolozivih podataka kreirana
su dva kompozitna indikatora (indeksa), tako S§to jedan
ukljuéuje cenu servisa, a drugi ne. Za analizu su korisc¢eni
podaci Svetske banke za 20 zemalja Evrope. Analiza je
sprovedena za 2007. godinu. Dobijeni rezultati su
komentarisani u kontekstu politike kvaliteta sektora
telekomunikacija.

Da bi se mogli porediti ucinci zemalja, indikatori su
normalizovani i agregirani.

Za normalizaciju je koris¢ena Min — Max metoda. Svi
indikatori su tipa max osim potroSacke korpe
rezidencijalnih fiksnih linija koja je tipa min.

Na osnovu normalizovanih podataka agregacijom su
izraGunati indeksi. Agregacija je poslednji korak u
kreiranju indeksa 1 koristi se da se od viSe indikatora
dobije jedan tj. u ovom konkretnom sluc¢aju da se za svaku
zemlju, umesto vise vrednosti za viSe indikatora, dobije
jedna vrednost tj. vrednost indeksa. Vrednost indeksa
(INDEX 1 i INDEX 2) su izracunate na bazi linearne
agregacije.

Izabrani indikatori vezani su za fiksnu telefoniju i to su:
populacija, prihod po stanovniku, telekomunikacioni
prihod (kao procenat GDP-a), potrosatka korpa
rezidencijalnih fiksnih linija (u US$ mese¢no), mobilne i
fiksne pretplatnicke linije po zaposlenom, nivo
konkurencije, status operatora, i broj telefonskih linija na
100 stanovnika. Prva tri indikatora su pomoc¢na, dok se
ostali koriste ze raunanje indeksa. Indikator potrosacke
korpe nije izrazen u procentima prihoda po stanovniku, §to
bi za buduéa istrazivanja bilo neophodno. Za kreiranje
indeksa svi indikatori imaju isti tezinski faktor, tj. smatraju
se podjednako vaznima. Cilj analize je da se pokaze da li
indikator potrosacke korpe treba ukljuéiti u ocenu ukupnih
performansi fiksne telefonije ili je bolje da se posebno
prate cene, a posebno ostali aspekti. INDEX 1 je izraunat
na osnovu formule za linearnu agregaciju pri ¢emu se
koriste svi indikatori, dok je za raCunanje INDEX 2
izostavljen indikator potrosacke korpe, kako bi uvideli u
kolikoj meri utice na vrednosti indeksa.

U tabeli 3 mozemo videti da su INDEX 1 i INDEX 2 u
visokoj korelaciji, §to govori da uklju¢ivanje potrosacke
korpe u kompozitni indikator znatno ne menja rezultat.
Indeksi DOI i IDI se takode razlikuju po wucescu
potrosacke korpe, od kojih DOI sadrzi indikator cena, a
IDI ne. Kako se oni takode visoko koreliraju jo$ jednom se
potvrduje prethodno navedeno. Na osnovu prethodnog



jasno je i da je korelacija izmedu INDEX 1 i DOI sli¢na
kao i kada se poredi sa IDI. Isto vazi i za INDEX 2.
Rezultati analize pokazuju da se pozicija neke zemlje necée
bitno promeniti ako se zanemari potrosacka korpa.

TABELA 3: KORELACIONA MATRICA

i bez Su | Be
INDEX1 | INDEX? | DOI | IDI
s | INDEX1 100
bez | INDEX ] 0.91 100
s | DO 0.08 043 100
ber| DI 0.08 042] 0% 100

Navedeni zakljucak treba uzeti sa rezervom zbog
relativno malog uzorka i analize u vremenskom preseku
(samo 2007. godina). Za detaljniju analizu potrebno je
planirati veéi uzorak i analizu vremenskih serija.

VI. ZAKLJUCAK

Na osnovu izvrSene analize i dobijenih rezultata, pitanje
ukljucivanja indikatora cena u ocenu opsteg ucinka sektora
telekomunikacija ostaje otvoreno. Preporuka je da se u
ranim fazama otvaranja trziSta i jacanja konkurencije, cena
servisa prati odvojeno od ostalih parametara performansi.
Nagli porast broja korisnika moze da "maskira" visoku
cenu servisa u procesu agregacije. Medutim u uslovima
potpune liberalizacije, kada se cena stabilizuje i uspostavi
potpuna konkurencija indikatori vezani za potrosacku
korpu servisa mogu biti kori§¢eni kao pod-indeksi opstih
pokazatelja performansi sektora.
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ABSTRACT

Composite indicators have proven to be a useful tool of
TQM in the ranking of countries in the benchmarking
process. The paper first points out that benchmarking
method of strategic management has great potential when
it comes to the telecommunications sector. Through
analysis of the method itself (including an example of
appliance in practice), special attention to the prices as a
parameter of quality. The paper deals with the problem and
whether and how the indicators related to prices, to include
in the assessment of sector performance.

Composite indicators price of telecommunications
services

Jelena Davidovi¢, Marijana Petrovi¢, Snezana Pejci¢-Tarle
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