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Апстракт 

 

 

Овај рад истражује примену вештачке интелигенције (ВИ) у „Телеком Србија“ са 

фокусом на машинско учење, традиционалне AI моделе и нарастајућу улогу генеративне 

вештачке интелигенције (ГВИ). У првом делу рада анализирају се актуелни примери 

примене машинског учења у телекомуникацијама, укључујући анализу корисничке базе, 

сегментацију корисника, као и прогнозу активности и понашања претплатника. Ове 

методе омогућавају компанији да унапреди ефикасност својих операција, прецизно 

циљајући различите сегменте корисничке базе и побољшавајући задржавање клијената. 

Примери укључују развој и примену модела SMART Capex за оптимизацију капацитета 

мобилне мреже, што омогућава боље управљање ресурсима и ефикасније предвиђање 

будућих захтева. 

Други део рада фокусиран је на будућу улогу генеративне ВИ у „Телеком Србија“. 

Генеративна ВИ доноси нове могућности кроз аутоматизацију креативних процеса, 

стварање персонализованог садржаја и унапређење дигиталних комуникационих канала. 

Рад истражује пилот пројекте који се спроводе у овој области, укључујући интеграцију 

генеративних модела у области маркетинга и корисничке подршке, где ова технологија 

омогућава бољу интеракцију са корисницима и персонализованију услугу. Потенцијал 

ГВИ је такође унапређен развојем напредних chatbot система, који значајно смањују 

трошкове и убрзавају одговоре на корисничке захтеве. 

Рад такође анализира економске и друштвене импликације примене вештачке 

интелигенције у телекомуникацијама, са посебним нагласком на утицај ВИ на структуру 

пословања, тржишну конкуренцију и корисничко искуство.  

Закључно, овај рад показује како „Телеком Србија“ може користити ВИ за даље 

побољшање оперативне ефикасности и унапређење услуга, али и како примена 

напредних ВИ технологија може обликовати будућност телекомуникационог сектора у 

Србији и шире. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Кључне речи:  генеративна вештачка интелигенција, телекомуникације, Телеком 

Србија, оптимизација, персонализација, иновације
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1. Увод 
 

 

Вештачка интелигенција (ВИ) представља заједнички напор унутар области рачунарске 

науке који има за циљ да развије рачунарске системе који могу обављати различите 

задатке који се обично повезују са интелигентним бићима. Ови системи се ослањају на 

алгоритме и моделе који су дизајнирани да анализирају податке, изводе закључке и 

донесу одлуке на основу тих података, као и да уче и унапређују се кроз интеракцију са 

окружењем. Иако је концепт вештачке интелигенције постојао већ деценијама, тек у 

последњих година видимо значајан напредак у области њене примене, што је делимично 

резултат брзог развоја рачунарских система, алгоритама и технологија. Данас, вештачка 

интелигенција налази широку примену у различитим областима, укључујући медицину, 

финансије, промет, образовање и многе друге.  

Према Коупленду (2022.), историја вештачке интелигенције датира још из раних дана 

развоја рачунара, али је у последњим деценијама доживела значајан напредак због 

развоја нових алгоритама, технологија и велике доступности података. Прецизније, ВИ 

се може поделити на неколико основних типова, укључујући симболичку ВИ која се 

заснива на правилним и логичким операцијама, машинско учење које омогућава 

рачунарима да уче из података и да имплементирају претходно научено знање у 

решавању нових задатака, и дубоко учење које је подобласт машинског учења која се 

фокусира на обраду и анализу великих количина података користећи велике неуронске 

мреже. 

Постоји широк спектар области примене вештачке интелигенције, укључујући 

медицину, финансије, образовање, роботику, аутомобилску индустрију и многе друге. У 

медицини, на пример, ВИ се користи за дијагностику болести, анализу медицинских 

слика, развој лекова и многе друге задатке. У финансијама, ВИ се користи за анализу 

тржишта, предвиђање трговинских трансакција, менаџмент ризика и тако даље. 

Ипак, развој вештачке интелигенције са собом носи и изазове и етичка питања. 

Постављање питања о приватности података, безбедности, аутономији и утицају на 

радна места представља важне аспекте које треба разматрати у развоју и примени ових 

технологија. 

У будућности, вештачка интелигенција ће наставити да игра значајну улогу у 

технолошком напретку и развоју друштва. Прогнозе показују да ће се примена ових 

технологија још више проширити, отварајући нове могућности за иновације и напредак 

у различитим аспектима живота и рада. 

Што се тиче телекомуникационих мрежа, вештачка интелигенција има значајан 

потенцијал да унапреди начин на који се дизајнира, оптимизује и управља мрежама. 

Примена вештачке интелигенције у овој области може допринети побољшању 

ефикасности, квалитета услуге и безбедности мреже. Неки од конкретних примера 

укључују предиктивно одржавање мреже, оптимизацију мрежног саобраћаја и 

аутоматизацију мрежних операција.  
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Иако се још увек сусрећемо са изазовима у развоју вештачке интелигенције, која би 

могла да одговори пуној људској флексибилности у ширим доменима, напредак у овој 

области је неоспоран и далеко ће довести до трансформације начина на који 

функционишу многи аспекти нашег друштва и економије. 

Телекомуникационе компаније широм света су пред суштинским предизвицима у 

управљању и оптимизацији својих мрежа. У овом конкурентном и динамичном 

окружењу, примена напредних технологија, укључујући вештачку интелигенцију (ВИ), 

представља кључни фактор успеха. У овом контексту, „Телеком Србија“, као лидер у 

домаћој телекомуникационој индустрији, не заостаје истражујући могућности и 

предности које ВИ нуди. 

Као водећи оператeр мрежа у Србији, „Телеком Србија“ има широку инфраструктуру и 

обимне потенцијале који су идеални за примену ВИ у оптимизацији и управљању 

мрежама. Од претплатничких услуга до интегрисаних мрежних решења за бизнисе, 

„Телеком Србија“ пружа широк спектар услуга које захтевају ефикасно управљање и 

континуирано унапређење квалитета. 
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2. Вештачка интелигенција и преглед примене 

ВИ у телекомуникационим мрежама 

 
У доба када технолошки прогрес мења начине на које комуницирамо и повезујемо се, 

примена вештачке интелигенције у телекомуникационим мрежама представља кључни 

елемент у остваривању напредних и ефикасних телекомуникационих система. У овом 

поглављу, улазимо у свет ВИ у контексту телекомуникационих мрежа, где се сусрећемо 

са неограниченим могућностима и изазовима. 

Важно је разумети значај ове теме. ВИ нам пружају могућност да мреже буду не само 

интелигентније, већ и да предвидимо потребе корисника, управљамо мрежним 

саобраћајем, и смањимо време за одговор на проблеме. Ово није само о технолошком 

напретку, већ и о стварању паметнијег, ефикаснијег и удобнијег начина комуникације за 

све. 

У следећим деловима, истражићемо широк спектар примена ВИ у телекомуникационим 

мрежама, од претпостављања корисничких потреба до оптимизације мрежних ресурса и 

предиктивног одржавања. Истовремено, прегледаћемо и различите технике и алгоритме 

ВИ који омогућавају ове иновације, и истражићемо како они доприносе стварању 

будућности телекомуникационих мрежа.  

 

2.1. Појам вештачке интелигенције 

 

Вештачка интелигенција (ВИ) представља област рачунарске науке која се бави развојем 

система који су способни извршавати задатке који обично захтевају човекову 

интелигенцију. Ова област настала је са идејом да се рачунари и компјутерски системи 

учине умним, способним да решавају проблеме и делују на сличан начин као људи. ВИ 

обухвата широк спектар техника, метода и алгоритама који омогућавају рачунарима да 

симулирају различите аспекте људске интелигенције, укључујући разумевање језика, 

препознавање образа, решавање проблема, учење, планирање и донесење одлука. 

(Russell, S., Norvig, P. 2021.) 

Најпознатије и најбитније технике у области вештачке интелигенције укључују следеће 

(Goodfellow, I., Bengio, Y., Courville, A. 2016): 

•Машинско учење: Машинско учење је основна техника у вештачкој интелигенцији која 

омогућава рачунару да учи из података и прави предвиђања или доноси одлуке на основу 

тих података. Ово укључује различите методе учења као што су надгледано учење, 

ненадгледано учење и полу-надгледано учење. 

•Неуронске мреже: Неуронске мреже су модел инспирисан радом људског мозга који се 

користи за препознавање образа, класификацију података, предвиђање и друге задатке. 



7 
 

Они се састоје од великог броја умрежених вештачких неурона који раде заједно за 

решавање проблема. 

•Дубоко учење: Дубоко учење је подобласт машинског учења која користи велике 

неуронске мреже са више слојева за решавање комплексних проблема. Ове мреже су 

дубоке због својих вишеслојних структура, што им омогућава да науче апстрактне 

репрезентације и обрађују комплексне податке. 

•Еволуционарно рачунање: Еволуционарно рачунање је приступ инспирисан 

принципима еволуције и природне селекције који се користи за решавање проблема 

оптимизације и претраживања простора решења. 

•Рекурентне неуронске мреже (RNN): Рекурентне неуронске мреже су специјална врста 

неуронских мрежа које имају способност да раде са секвенцијалним подацима. Ове 

мреже се често користе за задатке као што су препознавање гласа, превод текста и 

анализа временских серија. 

Ове технике су само део широког спектра алатки и метода које се користе у области 

вештачке интелигенције. Свака од њих има своје јединствене карактеристике и примене, 

а истраживање и напредак у овим областима је од суштинског значаја за развој 

интелигентних система и технологија у будућности. Можемо истакнути традиционалну 

и генеративну вештачку интелигенцију као тренутно најактуелније приступе у области 

вештачке интелигенције. Ови приступи представљају различите стратегије за решавање 

проблема и примену интелигентних система. 

 

2.1.1. Генеративна вештачка интелигенција и традиционална 

вештачка интелигенција 

 
Генеративна вештачка интелигенција (Generative Artificial Intelligence - Gen AI) 

представља иновативни облик креативне вештачке интелигенције који може да ствара 

оригиналан садржај по захтеву. Традиционална вештачка интелигенција се ослања на 

алгоритме и моделе који се базирају на правилима и претходно дефинисаним 

алгоритмима. (Russell, S., Norvig, P. 2021.) 

Према Раселу и Норвигу (2021), традиционална вештачка интелигенција; 

• Заснива се на алгоритмима и моделима који се обучавају на великим скуповима 

података како би научили да препознају обрасце и доносе закључке. 

• Користи се за различите задатке попут класификације, предикције, препознавања слика 

или текста, препорука, оптимизације, итд. 

• Примери примене укључују алгоритме машинског учења попут неуронских мрежа, 

алгоритама стабла одлучивања, препознавања лица на сликама или препоруке филмова 

на основу историје гледања. 

Такође, генеративна вештачка интелигенција (Gen AI); 
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• Фокусира се на стварање нових података, слика, звукова или текста који нису били 

присутни у оригиналном скупу података. 

• Уместо да само анализира и доноси закључке на основу постојећих података, ген АИ 

може да ствара нове податке који су слични оригиналним подацима, прилагођава се 

широком спектру задатака и ситуација, слично као што људи могу да науче нове ствари 

и да их примене у различитим контекстима. 

• Gen AI често користи технике као што су генеративне неуронске мреже (GAN), 

рекурентне неуронске мреже (RNN) и друге генеративне моделе. 

• Примену има у генерисању слика, текста, звука, анимација, синтези података и других 

креативних процеса, па се може користи за дизајн, у уметности, музици, за креирање 

садржаја, виртуелне стварности и других. 

Кључне разлике су у: 

• Обиму интелигенције: Традиционални  системи су специјализовани за одређене задатке 

или домене и не могу да дају одговоре изван својих унапред дефинисаних граница, док 

Gem AI системи, поседују широку и прилагодљиву интелигенцију, за обављање широког 

спектра задатака и учење из различитих извора. 

• Прилагодљивости и техникама учења: Традиционални АI системи се обучавају уз 

надзирано учење на великим скуповима података релевантним за њихове специфичне 

задатке, док су Gen АI системи дизајнирани да стичу нова знања и вештине различитим 

методама учења, укључујући самостално. 

• Могућности расуђивање: Традиционални AI системи су вешти у специфичним 

задацима, немају комплексно расуђивање и способност решавања проблема за које је 

потребна људска интелигенција, док Gen AI системи могу да расуђују, разумеју контекст, 

доносе одлуке и решавају проблеме у различитим окружењима. 

У наставку су дати примери који илуструју разлику између традиционалне вештачке 

интелигенције и Gen AI. 

Систем за препознавање говора - Виртуелни асистенти као што су Siri или Google 

Assistant су класични примери традиционалне вештачке интелигенције. Обучени су да 

препознају и разумеју говор и претварају га у текст. Упоређују аудио улазе са унапред 

дефинисаним обрасцима и пружају одговарајуће одговоре или акције на основу 

препознатог говора. Могу имати проблем са разумевањем контекста, нијанси или 

акцената и не могу да генеришу одговоре налик на људске ван унапред дефинисаних 

скрипти. Open AI GPT је пример примене генеративне вештачке интелигенције и 

представља Large Language модел вештачке интелигенције. Обучен је на огромним 

количинама текстуалних података и на основу задатих упита може да генерише текст 

сличан људском. Може да разуме контекст и обавља различите језичке задатке попут 

превођења, сажимања и допуњавања текста. Не ослањања се на унапред дефинисане 

одговоре или правила већ генерише нови текст на основу научених образаца из података 

за обуку. Користи се за chatbot-ове, за помоћ у креативном писању, и друго. 
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Large Language модел (LLM) 

 

LLM су напредни модели вештачке интелигенције који су тренирани на огромним 

скуповима текстуалних података како би научили да разумеју и генеришу изразе на 

људском језику. (Abrahamson, E. 2024.)  

Неки од најпознатијих општих LLM модела су дати у табелама у наставку: 

 

 

 

 

 

 

 

За 

генерисање 

текста 

GPT-4 

Developer: OpenAI 

Generative Pre-trained 

Трансформер 4 је 

најсавременији језички 

модел познат по 

дубоком разумевању 

контекста,препознавању 

језичких нијанси и више 

модалним 

способностима (улази 

су текст и слике). 

Користи се за креирање 

садржаја, chatbot-ове, 

асистенцију у 

кодирању, итд. Бољи је 

од претходника у 

разумевању језика и 

пружа прецизније 

ирелевантније одговоре 

у датом контексту. 

Mixtral  

Developer: Mistral AI 

То је софистицирани  

модел ВИ који 

користи архитектуру 

Мixture оf Еxpеrts 

(МоЕ).Специјализован 

је за доделу 

различитих задатака 

специјализованим 

подмоделима 

(„експертима“), што 

побољшава 

ефикасност и 

ефективност у 

решавању 

разноврсних и 

сложених проблема и 

даје прецизније и 

контекстуално боље 

одговоре. 

LLaMA-2  

Developer: Meta AI 

Ради напредно 

моделирање језика, на 

начин који је ефикасан 

и скалабилан. Користи 

се за разумевање и 

генерисање језика за 

различите апликације, 

укључујући и 

креирање садржаја и 

добијање 

информација. 
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За 

генерисање 

кода 

Pangu-Coder2  

Developer: Guizhou 

Hongbo Communication 

Technology 

Врхунски АИ модел, 

дизајниран за задатке 

везане за кодирање, које 

извршава изузетно 

тачно и ефикасно. 

Одлично разуме и 

генерише код у више 

програмских језика. 

Помаже у кодирању, 

дебаговању и предлаже 

оптимизације. 

Code Llama  

Developer: Meta AI 

Разуме и генерише 

код на различитим 

програмским 

језицима, попут 

Python-a, C++, Java-e, 

PHP-a, TypeScript-a, 

C#-a, Bash-a итд. 

Може се користити за 

завршавање кода и 

дебаговање. Може 

помоћи у завршавању 

кода, писању кода на 

основу природних 

језичких упита, 

дебаговању итд. 

StarCoder  

Developer:HuggingFace 

Напредни АИ модел 

специјално дизајниран 

да помогне ЅW 

програмерима при 

кодирању. Трениран је 

на лиценцираним 

подацима са GitHub-а, 

Git commit-ова, и 

Jupiter бележница. 

Прихвата контекст од 

преко 8000 токена. 

 

 

 

За 

генерисање 

слике и 

видеа 

DALL-E 4: The Artist in AI 

Developer: OpenAI 

Револуционарни модел 

за генерисање слика на 

основу текстуалних 

описа са изузетном 

интерпретацијом и 

верним сликама. 

Примењује се у 

графичком дизајну, 

образовању и 

креативној. 

Stable Diffusion XL 

Base 1.0: The Next-

Level Visual Generator 

Developer: Stability AI 

Diffusion XL Base 1.0 

(SDXL) је моћан open-

source модел познат 

по генерисању 

висококвалитетних, 

разноврсних слика, од 

портрета до 

фотореалистичних 

сцена. Одлично 

интерпретира 

текстуалне описе у 

верне слике високе 

резолуције, 

надмашујући 

професионалну 

уметност. побољшање 

детаља. 

Gen2: Powerful AI Art 

Creator  

Developer: RunwayML 

Алат за генерисање 

видео садржаја из 

текстуалних описа у 

различитим стиловима 

и дужинама, 

укључујући 

анимиране и 

реалистичне формате. 

Корисницима 

омогућава 

прилагођавање 

генерисаног садржај. 
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LLM-ови могу да обављају различите задатке као што су: превођење са једног на други 

језик, генерисање текста, одговарање на питања, анализу сентимента (субјективног 

става) и препознавање намере (интент) корисника и то на основу улазних података или 

упита корисника. 

За већу употребну вредност ових модела у делу телекомуникација, потребно је да се 

прилагоде постојећи LLM, који су обучени на општим скуповима података без 

релевантних информација које су специфичне за телекомуникације, па не могу да 

решавају задатке из овог специфичног домена. Прилагођавање се врши кроз њихову 

обуку над јединственим подацима телекомуникационих оператeра. Теlco LLМ модели 

треба да буду прилагођени потребама телекомуникационе индустрије тако да разумеју 

Telco специфичне изразе и термине (Теlco жаргон), Telcо задатке и следе њихову бизнис 

логику, а један од циљева је да им ови модели помогну у креирању врхунских производа 

и сервиса. 

Aбрахмсон (Главни директор за производе и дигиталне производе у Дојче Телекому) 

објашњава: 

"Оно што радимо је слање модела на летњу школу да науче о телекомуникацијама. Сви 

ми имамо исти концепт припејд или постпејд, широкопојасног интернета или телевизије. 

То знање је присутно у ChatGPT-у, али не до те мере да може пружити савршен одговор 

у телекомуникационом контексту, и то је врста информација које треба да унесемо." 

Deutcshe Тelekom (DT) је као и многи други радио на примени традиционалне AI, али 

појава апликација генеративне АI означава преокрет. DT-ов chatbot Аsk Мagenta, је стари 

систем заснован на дугом стаблу одлучивања, где је неко ручно програмирао сваку грану 

да одговори на одређено питање. LLM замењује ту архитектуру стабла одлучивања, да 

би разумео намеру корисника и саставио одговор. DT је уз помоћ LLМ проширио 

могућности Аsk Мagenta: сада је chatbot 80% зависан од стабла одлучивања, а 20% од 

LLМ-а. 

Чак и за великог телекомуникационог оператера, развој LLМ-а специфичног за 

телекомуникациону индустрију је огроман подухват, због чега је DT у октобру 2023. 

ушао у партнерство са SK Теlеkоmom, који је још у новембру 2022. објавио да је АI 

кључни део његове стратегије. 

Како је изградња LLМ-а специфичног за телекомуникације јако ресурсно захтевна, иако 

је тренутни приоритет обезбедити LLМ оператерима унутар своје групе, Абрахамсон 

види потенцијал у његовој продаји CSP1-овима који немају интерну способност да сами 

изграде свој. 

Овај LLМ ће бити обучен да разуме домен телекомуникационих услуга како би 

ефикасније одговарао на питања и запажао проблеме корисника широм Европе, Азије и 

Блиског Истока. Биће развијен за потребе дигиталних асистената у Customer Care-у уз 

тим лингвиста и програмера. 

 
1 CSP- Communications Service Provider (Пружаоц комуникационих услуга). CSP-ови су компаније које 

пружају услуге комуникације, као што су интернет, телефон, мобилна телефонија и телевизија.  
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2.2. Историјат, развој и коришћење ВИ у телекомуникационој 

индустрији 

 

Историја вештачке интелигенције (ВИ) као научне дисциплине започиње средином 20. 

века, али њена примена у телекомуникацијама добија на значају тек неколико деценија 

касније. У својим раним фазама, ВИ је првенствено била фокусирана на симболичке 

методе и експертске системе, који су омогућавали аутоматизацију једноставних задатака 

као што су рутирање позива и основна обрада сигнала. Почетком 1980-их, ови системи 

су углавном коришћени у ограниченим размерама због ограничене рачунарске моћи и 

недостатка потребних података за обуку сложенијих модела.( Russell, S., Norvig, P. 2010) 

Развој машинског учења током 1990-их и 2000-их донео је нови талас иновација у 

телекомуникацијама. Абрахамсон (2024) тврди да су алгоритми машинског учења, 

посебно они засновани на статистичким методама, почели да се користе за анализу 

великих количина података и оптимизацију различитих аспеката телекомуникационих 

мрежа. У овој фази, телекомуникационе компаније су почеле да улажу у развој 

аналитичких алата који су омогућавали предвиђање и превенцију кварова у мрежи, 

оптимизацију мрежног саобраћаја и побољшање квалитета услуга. На пример, техникама 

као што су кластеровање и регресија могло се предвидети где ће доћи до загушења у 

мрежи и тиме омогућити превентивне акције. Један од значајних доприноса МУ у 

телекомуникацијама је и развој система за управљање односима са клијентима (CRM), 

који омогућавају персонализоване маркетиншке кампање на основу анализе 

корисничких података. Ови системи користе алгоритме машинског учења за 

сегментацију корисника и предвиђање њихових потреба, чиме се повећава вероватноћа 

задржавања корисника и побољшава укупно корисничко искуство. 

С почетком друге деценије 21. века, дубоко учење је почело да преузима примат у развоју 

ВИ у телекомуникацијама. Дубоко учење, као подобласт машинског учења, користи 

сложене неуронске мреже за анализу великих података и препознавање сложених 

образаца. У телекомуникацијама, дубоко учење је донело револуцију у обради природног 

језика, препознавању говора и оптимизацији мрежних ресурса. На пример, дубоке 

неуронске мреже се користе за развој напредних chatbot система који могу 

аутоматизовати корисничку подршку, што значајно смањује трошкове операција и 

побољшава време одзива. Ови системи су у стању да разумеју и процесирају сложене 

корисничке захтеве, пружајући при томе персонализоване одговоре. Дубоко учење се 

такође користи за предиктивно одржавање мрежа, где алгоритми анализирају велике 

количине података са мрежних уређаја како би предвидели могуће кварове и 

оптимизовали одржавање. Ово је омогућило телекомуникационим компанијама да 

значајно смање време прекида рада и побољшају поузданост мреже. (Goodfellow, I., 

Bengio, Y., Courville, A. 2016.) 

Најновији развој у области ВИ, генеративна вештачка интелигенција (ГВИ), обећава још 

већу трансформацију телекомуникационог сектора. ГВИ омогућава стварање нових 

података, сценарија и симулација, чиме се отварају нове могућности за оптимизацију и 

иновације. У телекомуникацијама, ГВИ може бити коришћена за симулацију различитих 
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мрежних услова и предвиђање њихових ефеката, што омогућава прецизније планирање 

и управљање ресурсима.Такође, генеративни модели могу креирати нове типове 

садржаја и услуга, чиме се унапређује корисничко искуство и отварају нове прилике за 

монетизацију. У контексту персонализације услуга, ГВИ може креирати прилагођене 

препоруке за кориснике на основу њихових претходних понашања и преференција. 

(MindSmiths, 2023) 

Ипак, примена ВИ у телекомуникацијама није без изазова. Један од главних изазова је 

интеграција ВИ технологија у постојећу инфраструктуру, која често захтева значајне 

промене и инвестиције. Поред тога, питања приватности и безбедности података постају 

све значајнија, посебно са растом количине података који се обрађују. 

У будућности, телекомуникационе компаније ће морати да наставе са иновацијама и 

развојем ВИ технологија како би остале конкурентне на глобалном тржишту. Прогнозе 

указују на то да ће ВИ играти централну улогу у развоју нових телекомуникационих 

стандарда, као што су 5G и будуће 6G мреже, које ће захтевати још већу аутоматизацију 

и интелигентно управљање ресурсима. 

Коришћење вештачке интелигенције у телекомуникацијама има значајан потенцијал за 

трансформацију индустрије, али доноси и комплексност. Са континуираним развојем ВИ 

технологија, телекомуникационе компаније имају прилику да унапреде корисничко 

искуство, оптимизују мрежне перформансе, смање оперативне трошкове и осигурају 

безбедност мреже на вишем нивоу. Кроз имплементацију ВИ решења, 

телекомуникационе компаније могу да постигну већу оперативну ефикасност, пруже 

персонализоване услуге корисницима и истовремено створе услове за иновативне 

понуде. У јулу 2023. године, једни од водећих глобалних телекомуникационих оператера 

Deutsche Телеком, e& (etisalat), SK Теlеkоm и SINGТеl, покренули су „Глобални савез 

телекомуникационе вештачке интелигенције“ како би убрзали примену вештачке 

интелигенције у телекомуникационом пословању и створили нове пословне могућности 

уз употребу ВИ. Потписали су „Мултилатерални меморандум о разумевању“ (МОУ) који 

укључује заједнички развој Теlcо АI платформе. Она ће бити полазна основа за нове ВИ 

услуге укључујући и оне дизајниране да побољшају постојеће телекомуникационе 

услуге, дигиталне асистенте и супер апликације које нуде широк спектар услуга. Због 

опен-вендор приступа, користиће најнапреднију доступну технологију зависно од 

природе апликације. Алијанса представља важну прекретницу за телекомуникациону 

индустрију. (MindSmiths, 2023.) 
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Студија консултантске куће Алтман Солон 

 

AWS је ангажовао консултантску кућу Алтман Солон да прикупи и обради ставове 

провајдера комуникационих услуга о ген АИ технологији. Анкетирано је преко 100 

високих руководилаца телекомуникационих компанија из САД-а, Западне Европе и 

Азије и Пацифика. Налази су објављени у оквиру извештаја „Telecommunications 

Generative АI Study, September 2023.“, а у наставку су дати кључни налази.  

1. Комуникациони сервис провајдери (CSP) виде генеративну вештачку интелигенцију 

као различит, значајан додатак постојећој традиционалној вештачкој интелигенцији и 

машинском учењу (AI/МL). 

• 70% анкетираних CSP види додатну вредност коју доноси Gen AI.  

• 64% анкетираних CSP се слаже да су нове апликације, које не би могле да буду 

подржане традиционалном AI, углавном случајеви употребе Gen AI. 

 2. CSP су покренули употребу генеративне вештачке интелигенције, а неки од њих већ 

имају на продукцији неке тестиране случајеве употребе.  

• Тренутна стопа прихватања за тестиране случајеве Gen АI износи 19%, али се очекује 

се да ће достићи 48% у наредне две године. CSP из Северне Америке предњаче у 

усвајању са 21%, док Европа следи са просечним усвајањем тестираних случајева 

употребе од 19%.  

• Резултати анкете указују да ће CSP ускоро повећати своја улагања у Gеn АI. 45% 

испитаника очекује да ће њихова потрошња на Gеn АI за две године бити 2-6% од 

укупних улагања у технологије, што је и до 6 пута више у односу тренутно улагање од 

мање од 1%. 

3. CSP виде употребу Gеn АI за унапређење комуникације са корисницима, али је 

углавном виде као алат за повећање продуктивности.  

• Кориснички chatbot-ови су највише прихваћени случајеви употребе и код 63% 

испитаника су у продукцији.  

• У случајевима коришћења за помоћ запосленима (нпр. израду документација за агенте 

у контакт центрима и управљање знањем о мрежним операцијама) виде високу 

вредност и релативно брзу и лаку имплементацију.  

• Употреба за планирање мреже (нпр. генеративна конфигурација рута и генерисање 

синтетичких података за тестирање сигурности) има високу вредност, али је сложенија 

за имплементацију.  

• CSP који су напреднији у коришћењу података, раде на use case-овима који генеришу 

приходе, нпр. персонализација понуде за корисника и генерисање нових и јединствених 

карактеристика услуга.  
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4. Безбедност података и управљање подацима представљају главни изазов, али и 

кључни фактор који омогућава имплементацију генеративних АI решења.  

• Оператори мисле да највећа слабост лежи у управљању подацима и власништву над 

подацима, поготово узимајући у обзир колико је значајно обезбедити сигурност, 

приватност и усагласити се са регулативом.  

• У току имплементације генеративне АI, CSP наилазе на структуру изолованих 

(силоса) података. Интеграција ових изолованих података ће бити чак важнија од 

изградње нове инфраструктуре за податке.  

5. Већина CSP очекује да ће користити готове моделе уместо да их развијају интерно и 

ради на односу процене трошкова имплементације и користи коју са собом доноси Gen 

АI.  

• 15% CSP је исказало склоност ка изградњи основних модела унутар компаније, док је 

остатак за куповину и коришћење готових модела. 

• Више од 65% CSP очекује да ће обучавати готове моделе претежно користећи своје 

интерне податке у циљу прилагођавања модела својим специфичним потребама.  

• Расправља се о универзалном приступу обучавања готових модела. Већина оператора 

процењује које је оптимално решење за своје usе casе-ове између: in-context learning 

/prompt еngееniring (тј. закључивање) и fine-tuning (тј. обучавање). Чини се да сектор 

телекомуникација нагиње ка контексту учења, јер захтева мање ресурса и пружа 

"довољно добре" резултате за многе њихове случајеве употребе.  

• CSP брину око скривених трошкова имплементације Gen АI, доступности 

генеративних АI решења и платформи које пружају треће стране, укључујући и модел-

као-сервис (МааС) и виде их као предуслове за брзо усвајање. 

 

Студија истраживачке и консултантске куће OMDIA 

 

Према извештају истраживачке и консултантске куће OMDIA главни трендови за 2024 

годину које су препознати су:  

• Појава телекомуникационих специфичних модела/података или LLM-ova. Оператори 

желе да искористе своје обимне податке, које сакупљају из мреже, од корисника, са 

уређаја и апликација, за боље управљање својом мрежом, унапређење корисничког 

искуства и повећање прихода.  

• Генеративна вештачка интелигенција (GenAI) ће бити много више од примене у 

Customer Care (CC). Примена АI у CC је био логичан почетак use case-ова због своје 

једноставне примене у chatbot-oвима и виртуалним асистентима и очигледних бенефита 

у овом случају. Очекује се већа примена GеnАI у операцијама мреже и управљању 

корисничким искуством (Customer Experience Маnаgеmеnt -CЕМ).  
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• Аналитика и вештачка интелигенција ће се више користити у телекомуникационим IT 

системима. Традиционална вештачка интелигенција и аналитика су моћни алати сами по 

себи, па није неопходна примена GеnАI на свим пољима. Сваки оперативни или billing 

процес може бити интелигентнији уз помоћ АI и аналитике.  

 

Неки од најважнијих налаза су у наставку:  

•Телекомуникациони оператори најпре треба да идентификују области где су оперативно 

најнеефикаснији и ту примене АI, уз обавезну имплементацију метрике за праћење 

успешности примене АI решења.  

• GеnАI треба да буде допуна, а не замена за људски рад. GеnАI треба да буде полазна 

тачка за коришћење од стране запослених, а не комплетна замена за обављање њихових 

послова.  

• Неопходно је постављање здравог темеља за податке кроз успостављање добре 

архитектуре и процеса управљања подацима.  

• Уклањање унутрашњих организационих силоса које спречавају дељење података 

између организационих целина ће бити једнако кључно и подједнако изазовно.  

• Оператори ће коначно морати да ураде чишћење/квалификацију/стандардизацију 

податка и пребаце их са старих система у модерне, све због добијања квалитетних 

података. Очекује се помоћ од организација попут ТМ Форума за успостављање 

стандардних дата модела и таксономије.  

• Вендори треба да обезбеде АPI-је за лакши приступ подацима са њихових система, као 

и да пруже више информација о међузависностима. Укрштање и успостављање веза 

између свих тих података добијених из различитих извора допринеће да оператори имају 

бољи увид и брже донесу пословне одлуке.  

• Демократизација података  ће омогућити већем броју људи да користе податке у циљу 

доношења одлука и извлачења корисних извештаја и закључака. Тако се унутар 

организације подстиче култура дељења и сарадње у коришћењу података.  

• Natural Language Processing (NLP) ће омогућити ширу употребу алата за рад са 

подацима, чак и за оне који нису стручњаци у области програмирања или анализе 

података.  

• Неопходно је успоставити чврст систем управљања и строге контроле приступа 

подацима у циљу заштите мрежних и корисничких података чак и уколико регулатива 

није ступила на снагу, јер се, са повећањем броја људи који имају приступ моћним 

алатима АI, повећава ризик од ненамерног изазивања проблема.  

• Људи морају бити укључени у процесе АI. Тренутно је вештачка интелигенција 

најефикаснија у анализирању података и пружању препорука. Играће важну улогу у 

аутоматизацији оперативних процеса где ће људи имати важну улогу у надгледању, 

управљању и кориговању процеса АI.  
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• До сада су CSP-ови углавном препуштали својим партнерима, експертима у конкретној 

области, креирање специфичних LLM модела. Изузетак од овога је SK Теlecom који је 

уложио милијарде за подршку АI иницијативама.  

• Истраживање с почетка 2023. је открило да само 19% CSP-ова планира да интерним 

ресурсима развија LLM modele, а 22% сматра да је потребно централизовано решење.  

• Захваљујући појави више low cоdе/nо cоdе решења за АI моделе, очекује се да ће се 

компаније у будућности можда више одлучивати да користе интерне ресурсе за развој 

модела, поготово уколико ти пројекти постану стратешки на нивоу компанија. Vоdаfоnе 

је изјавио да је интерни развој 20-30% јефтинији од екстерног решења.  

• Интерни развој умањује потенцијалну претњу по питању приватности и безбедносних 

ризика и осигурава контролу над подацима који су стратешки ресурси.  

• Прилагођавање постојећег генеричког LLM (тренирање) ће бити можда ефикасније 

него креирање комплетно новог модела. На овом пољу се очекује да ће hyperscaler-i бити 

доминанти, као и други вендори са огромним искуством у управљању мрежним и billing 

подацима.  

• У телекомуникацијама се очекује надаље примена Ген АI за: креирање кода, аутоматско 

генерисање извештаја, аутоматизацију извршавања задатака и интелигентну 

аутоматизацију процеса, дигитални маркетинг, дизајнирање мреже, анализу проблема, за 

претраживање, анализу сентимента корисника, синтетичко генерисање података, 

продукцију видеа и његову обраду, за виртуалне асистенте и асистенте за писање 

одговора. 

 

2.3. Изазови у коришћењу вештачке интелигенције у 

телекомуникацијама 

 

Иако је вештачка интелигенција технологија са огромним потенцијалом у 

телекомуникацијама, постоје изазови у њеној имплементацији, а неки од њих су: 

проблеми приватности података, високи почетни трошкови имплементације и 

прилагођавање постојеће инфраструктуре како би се укључили системи вештачке 

интелигенције. (Baldassarre, F., Ricciardi, F., & Verganti, R. 2017). 

Приватност и безбедност података: Корисници достављају својим провајдерима 

велике количине личних, осетљивих података и кључно је осигурати да напредне 

технологије вештачке интелигенције никада не угрозе права приватности корисника. 

Нажалост, инциденти са безбедношћу података нису ретки - било да је реч о 

неовлашћеном приступу подацима путем пропуста у безбедности или њиховој 

злоупотреби.  

Високи трошкови имплементације: Процес имплементације технологија вештачке 

интелигенције у постојеће телекомуникационе системе захтева високе почетне 

трошкове. Укључују лиценцирање софтвера, надоградњу хардвера, обуке запослених и 
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по потреби доградњу постојеће инфраструктуре. Ипак, способност АИ да предвиди 

проблеме у одржавању, оптимизује перформансе и смањи оперативне трошкове 

обећавају значајан повраћај уложених средстава.  

Потребна специфична знања и обуке из домена ВИ: Након почетне имплементације 

вештачке интелигенције, ови системи захтевају континуирани надзор, прилагођавање и 

фино подешавање, што захтева обучене стручњаке са континуираном обуком за 

најновије верзије АИ система, како би се избегло потенцијално лоше управљање 

системима вештачке интелигенције и лоше перформансе.  

Поштовање етике у обради података које прикупљају оператори о корисницима за 

потребе персонализованих услуга и доношење одлука.  

Присутност пристрасности у алгоритмима уколико се тренирају на подацима који 

нису репрезентативни или уколико постоји пристрасност у самом алгоритму. Ово може 

довести до неправедних или дискриминишућих одлука, што би довело до озбиљних 

последица по кориснике услуга.  

Транспарентност у коришћењу података и преузимање одговорности од стране 

оператора у раду алгоритама вештачке интелигенције у телекомуникацијама може бити 

изазовно. Корисници имају право да знају како се њихови подаци користе и како се 

доносе одлуке које их се тичу.  

Утицај на друштво: На пример, аутоматско филтрирање садржаја на друштвеним 

мрежама или класификација корисника на основу њихових података може имати 

импликације на слободу изражавања и индивидуална права. 
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3. Преглед тренутне примене ВИ у „Телеком 

Србија“ 
 

Примена вештачке интелигенције (ВИ) у Телеком Србији представља кључни корак у 

оптимизацији пословних процеса, побољшању услуга и повећању задовољства 

корисника. 

 

3.1. Примена машинског учења и традиционалне вештачке 

интелигенције у „Телеком Србија“ 
 

Машинско учење и традиционални AI модели су значајно допринели аутоматизацији и 

унапређењу различитих процеса у „Телеком Србији“. Ови модели омогућавају анализу 

великих количина података и доношење одлука које би иначе захтевале значајне ресурсе 

и време. Примена ML/AI технологија у „Телеком Србији“ обухвата следеће кључне 

области(Телеком Србија, A.Д. 2023): 

1. Анализа корисничке базе и сегментација: Употреба модела као што су *pre2pos*, 

сегментација претплатничке базе, и бихевиорална сегментација омогућава „Телеком 

Србији“ да боље разуме своје кориснике и њихове потребе. Ови модели користе податке 

о понашању корисника како би их класификовали у различите сегменте, што омогућава 

прецизније циљање маркетиншких кампања и унапређење услуга. Сегментација за SME 

и SOHO клијенте додатно олакшава пружање услуга малим и средњим предузећима, као 

и индивидуалним корисницима. 

2. Прогноза и детекција активности: Модели за детекцију кандидата за куповину 

припејд додатака и тренутно у току развоја новог модела за предвиђање неактивности 

припејд корисника омогућавају правовремене интервенције и оптимизацију понуда. Ови 

модели омогућавају идентификацију корисника који су потенцијално на ивици да 

прекину коришћење услуга, што омогућава креирање таргетираних кампања за њихово 

задржавање. 

3. SMART Capex модел за планирање капацитета мобилне мреже: У сектору технике, 

„Телеком Србија“ користи SMART Capex модел, развијен од стране IBIS Solutions, који 

користи машинско учење за планирање и оптимизацију капацитета мобилне мреже. Овај 

модел омогућава предвиђање будућих захтева за капацитетом мреже, што доприноси 

ефикаснијем управљању ресурсима и бољем квалитету услуге за кориснике. 

4. NLU и NLP технологије у бризи о корисницима: Применом NLU (Natural Language 

Understanding) у оквиру Avaya платформе, „Телеком Србија“ је аутоматизовао процес 

рутирања позива, омогућавајући бољу организацију и бржи одговор на захтеве 

корисника. Осим тога, успешно је завршен POC (Proof of Concept) са Институтом за 
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вештачку интелигенцију за класификацију email-ова по категоријама, користећи NLP 

(Natural Language Processing) технологије. 

 

3.2. Примена генеративне вештачке интелигенције у 

„Телеком Србија“ 
 

Телеком Србија је, поред традиционалне ВИ, почео да истражује и могућности 

генеративне вештачке интелигенције (ГВИ), која омогућава креирање нових података и 

садржаја на основу постојећих информација. Генеративна ВИ се тренутно примењује у 

неколико области(Телеком Србија, A.Д. 2023): 

 

1. Брза подршка за агенте и управљање одлукама: У сарадњи са компанијом Things 

Solver, у току је POC пројекат који има за циљ унапређење управљања одлукама и брзу 

подршку за агенте кроз генеративне AI системе. Ови системи омогућавају брз приступ 

информацијама и препорукама, што значајно унапређује ефикасност рада агената у 

корисничкој подршци. 

2. Вођење комуникације и побољшање конверзије у дигиталним каналима: Уз 

подршку Mindsmiths-а, „Телеком Србија“ примењује генеративну ВИ у дигиталним 

каналима комуникације, са циљем повећања конверзије продаје услуга. На пример, у 

случају MTEL DE продаје на сајту, генеративна ВИ се користи за вођење комуникације 

са корисницима, чиме се побољшава искуство корисника и повећава вероватноћа 

успешне трансакције. 

3. Креативна решења у маркетингу: У маркетиншком сектору, генеративна ВИ је 

коришћена за креирање визуелних решења у оквиру кампање „#NajboljeOdObaSveta“. 

Кампања је настала са циљем да симболизује „mts BOX“ пакет кроз препознатљиву 

црвену коцку, која је постављена у различите животне ситуације. Овај приступ 

омогућава креативније и ефикасније креирање маркетиншких кампања, прилагођених 

специфичним потребама циљне публике. 

Примена вештачке интелигенције у „Телеком Србији“ показује значајан потенцијал за 

унапређење пословних процеса и побољшање корисничког искуства. „Телеком Србија“ 

је успешно интегрисао и традиционалне AI моделе и нове генеративне AI технологије, 

што му омогућава да остане конкурентан у динамичном окружењу телекомуникација. Уз 

даљи развој и примену ових технологија, компанија је у могућности да пружи боље и 

ефикасније услуге својим корисницима. 
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4. Предности будуће примене генеративне ВИ у 

„Телеком Србија“ 

 

Према интерним документима компаније „Телеком Србија“ предности будуће примене 

генеративне вештачке интелигенције (ГВИ) у „Телеком Србији“ могу се сагледати кроз 

неколико критичних аспеката који ће допринети трансформацији и унапређењу 

различитих сегмената пословања компаније. „Телеком Србија“, као водећи 

телекомуникациони оператор у региону, има значајан потенцијал за коришћење ГВИ у 

унапређењу услуга, оперативне ефикасности, корисничког искуства, као и креирању 

нових пословних модела који ће бити конкурентни на тржишту. 

 

4.1. Персонализација услуга и унапређење корисничког 

искуства 
 

Једна од кључних предности будуће примене ГВИ у „Телеком Србији“ јесте могућност 

за дубоку персонализацију услуга. ГВИ може анализирати огромне количине података о 

корисницима, укључујући њихово понашање, навике, преференције и историју 

коришћења услуга, како би се креирале високо персонализоване услуге и понуде. На 

пример, ГВИ може креирати индивидуалне препоруке за пакете услуга, промоције и 

додатне опције, чиме се директно побољшава корисничко искуство. 

Персонализација путем ГВИ иде корак даље од традиционалних метода, јер омогућава 

динамичну и континуирану адаптацију понуда у реалном времену. Ово значи да се 

понуде могу прилагођавати у зависности од контекста, тренутних потреба корисника или 

чак промена у њиховом понашању. На пример, ако ГВИ примети да корисник у 

одређеном периоду значајно повећава коришћење мобилног интернета, може му 

аутоматски предложити већи пакет података или додатну услугу по повољној цени. 

Оваква флексибилност и осетљивост на корисничке потребе не само да побољшавају 

искуство корисника већ и повећавају њихову лојалност и задовољство услугама 

Телекома. 

 

4.2. Аутоматизација и оптимизација пословних процеса 
 

Друга значајна предност ГВИ лежи у њеној способности да аутоматизује и оптимизује 

различите пословне процесе унутар компаније. „Телеком Србија“ управља са 

комплексним и обимним процесима који укључују управљање мрежним капацитетима, 

корисничку подршку, продају и маркетинг, као и многе друге оперативне функције. ГВИ 

може значајно унапредити ефикасност ових процеса кроз аутоматизацију задатака који 

су тренутно ручни и временски интензивни. 
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На пример, ГВИ може побољшати процесе у планирању мрежних ресурса. Коришћењем 

генеративних модела, „Телеком Србија“ може предвидети будуће захтеве за мрежним 

капацитетима на основу историјских података и трендова у понашању корисника. Ова 

могућност не само да омогућава оптимално коришћење ресурса, већ и минимизира ризик 

од прекомерног или недовољног планирања капацитета, што може довести до значајних 

уштеда и побољшања квалитета услуге. 

У области корисничке подршке, ГВИ може револуционисати начин на који се решавају 

кориснички захтеви и проблеми. Са способношћу да разуме и генерише природан језик, 

ГВИ може служити као основа за напредне виртуелне асистенте и chatbot-ове, који могу 

аутоматски одговарати на сложене упите корисника, решавати техничке проблеме или 

пружати подршку 24/7. Ово значајно смањује оптерећење на људске ресурсе, побољшава 

време одзива и квалитет подршке, што у коначном резултату доводи до повећаног 

задовољства корисника. 

 

4.3. Креирање нових пословних модела и иновација 
 

ГВИ такође отвара врата за развој нових пословних модела који могу бити извор 

иновација и раста за „Телеком Србија“. Уз помоћ ГВИ, компанија може 

експериментисати са новим начинима монетизације података, креирањем нових 

дигиталних услуга или чак продором на нова тржишта. На пример, „Телеком Србија“ 

може развити нове услуге засноване на генерисању персонализованог садржаја, као што 

су аутоматизоване маркетиншке кампање или динамичке понуде које се креирају у 

реалном времену. 

Осим тога, ГВИ може помоћи у развоју иновативних решења за побољшање интеракције 

са корисницима, као што су интерактивне платформе за комуникацију или услуге 

базиране на проширеној и виртуелној стварности. Ове технологије, у комбинацији са 

ГВИ, могу донети нови ниво ангажованости и задовољства корисника, што ће „Телеком 

Србија“ издвојити на тржишту као компанију која је технолошки напредна и 

оријентисана ка будућности. 

 

4.4. Унапређење маркетинга и креативних стратегија 
 

У области маркетинга, ГВИ може донети револуционарне промене кроз аутоматизацију 

и оптимизацију маркетиншких кампања. ГВИ омогућава генерисање садржаја који је 

високо релевантан и прилагођен циљној публици, укључујући текстуалне, визуелне и 

мултимедијалне елементе. Ово омогућава маркетиншким тимовима да брже и 

ефикасније креирају кампање које су персонализоване, иновативне и оријентисане ка 

специфичним сегментима тржишта. 
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На пример, ГВИ може анализирати податке о претходним кампањама, корисничким 

интеракцијама и трендовима на тржишту како би креирао нове концепте који ће имати 

већи одзив и успех на тржишту. Такође, генеративна ВИ може омогућити 

аутоматизовано креирање реклама и других визуелних материјала који се могу 

прилагодити различитим каналима и форматима, што значајно смањује време и ресурсе 

потребне за развој кампања. 

 

4.5. Побољшање безбедности и управљања ризицима 
 

ГВИ такође има потенцијал да значајно унапреди безбедност и управљање ризицима у 

„Телеком Србији“. Уз помоћ генеративних модела, компанија може идентификовати 

потенцијалне безбедносне претње у раним фазама, симулирати различите сценарије 

напада и развијати превентивне стратегије за заштиту мрежа и података корисника. Овај 

проактивни приступ безбедности значајно смањује ризик од инцидената и омогућава 

компанији да брзо реагује на нове изазове у дигиталном окружењу. 

ГВИ може такође бити коришћена за побољшање управљања ризицима у ширем 

контексту, укључујући финансијске ризике, регулаторне захтеве и оперативне изазове. 

Генеративни модели могу помоћи у предвиђању потенцијалних ризика и развоју 

стратегија за њихово ублажавање, што доприноси већој стабилности и сигурности 

пословања. 

Будућа примена генеративне вештачке интелигенције у „Телеком Србији“ представља 

огромну прилику за трансформацију различитих аспеката пословања, од 

персонализације услуга и аутоматизације процеса до развоја нових пословних модела и 

унапређења безбедности. Генеративна ВИ омогућава дубљу персонализацију 

корисничког искуства, чиме се повећава задовољство и лојалност корисника, док 

истовремено омогућава оптимизацију пословних процеса и смањење оперативних 

трошкова.  

 

Иновативни приступи у маркетингу и креативним стратегијама, подржани генеративном 

ВИ, могу „Телеком Србији“ омогућити да се издвоји на тржишту као лидер у области 

дигиталних комуникација, док напредне безбедносне функције гарантују заштиту 

података и мрежа у све сложенијем дигиталном окружењу. Укратко, ГВИ не само да 

доноси технолошке иновације, већ и значајно доприноси дугорочном расту и 

конкурентности компаније, постављајући темеље за будући успех у телекомуникацијској 

индустрији. 
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5. Стратегије имплементације генеративне 

вештачке интелигенције у „Телеком Србији“ 
 

 

Увођење генеративне вештачке интелигенције (ГВИ) у пословање „Телеком Србије“ 

захтева комплексну и мултидимензионалну стратегију која комбинује технолошки 

развој, управљање променама, унапређење компетенција и прилагођавање регулаторном 

оквиру. Сматрам да ове стратегије треба да буду усмерене на постепену интеграцију ГВИ 

у различите аспекте пословања, при чему је неопходно успоставити јасне смернице и 

мере како би се остварили очекивани резултати и максимализовала ефикасност. 

Технолошка интеграција и инфраструктура 

Прва фаза имплементације генеративне ВИ у „Телеком Србији“ односи се на 

обезбеђивање одговарајуће технолошке инфраструктуре. ГВИ захтева високо напредне 

рачунарске ресурсе, који укључују моћне сервере, велике базе података и интегрисане 

системе који могу обрађивати сложене алгоритме машинског учења. У том контексту, 

компанија би требало да инвестира у модернизацију своје технолошке инфраструктуре, 

укључујући развој cloud система, који ће омогућити скалабилност и флексибилност 

потребну за обраду великих количина података. Ово ће бити основа за будућу примену 

генеративних модела у различитим областима пословања. 

Такође, интеграција ГВИ у постојеће системе компаније подразумева изградњу 

хибридног технолошког екосистема, који ће комбиновати традиционалне моделе 

вештачке интелигенције (попут алгоритама за машинско учење и дубоко учење) са новим 

генеративним моделима. Ова синергија је кључна за постизање високих нивоа 

оптимизације и аутоматизације процеса, при чему ће ГВИ служити као алат за 

генерисање нових података и садржаја на основу постојећих образаца, а традиционални 

ВИ модели ће обезбедити оперативну стабилност и поузданост. 

Управљање подацима и етичка питања 

Једна од кључних стратегија у имплементацији ГВИ односи се на управљање подацима. 

Генеративна ВИ, због свог ослањања на велике количине података, захтева ефикасан 

систем за управљање подацима који укључује прикупљање, обраду и чување података у 

складу са регулаторним захтевима. „Телеком Србија“ ће морати да успостави 

стандардизоване протоколе за обраду података, осигуравајући заштиту приватности 

корисника и усаглашеност са националним и европским регулативама, попут Опште 

уредбе о заштити података (GDPR). 

Поред тога, имплементација ГВИ захтева посебну пажњу на етичке аспекте коришћења 

технологије. „Телеком Србија“ би требало да развије интерне етичке кодексе који ће се 

бавити питањима као што су транспарентност у доношењу одлука, одговорност у 

случајевима грешака система и осигурање да ГВИ модели не генеришу пристрасне или 

дискриминаторне резултате. С обзиром на осетљивост телекомуникационе индустрије у 
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вези са обрадом личних података, етички приступ би требало да буде основни елемент 

стратегије имплементације ГВИ. 

Образовање и развој компетенција 

Један од кључних изазова у имплементацији ГВИ јесте недостатак специјализованих 

кадрова са вештинама неопходним за рад са овом напредном технологијом. Стога, 

„Телеком Србија“ треба да развије дугорочну стратегију за едукацију и обуку својих 

запослених. Ово укључује интерне програме обуке за инжењере и аналитичаре података 

који ће радити на развоју и управљању генеративним моделима, као и сарадњу са 

факултетима и истраживачким институцијама ради привлачења нових талената. 

Осим тога, развој интердисциплинарних тимова који комбинују знања из различитих 

области (нпр. телекомуникације, вештачка интелигенција, маркетинг и брига о 

корисницима) биће од кључног значаја за успешну имплементацију ГВИ. Стварање 

таквих тимова омогућиће холистички приступ у примени ове технологије, чиме ће се 

убрзати њена интеграција у различите пословне процесе. 

Стратешка партнерства и сарадња 

Имплементација генеративне ВИ захтева сарадњу са спољним партнерима који поседују 

специфична знања и искуства у развоју и примени ове технологије. „Телеком Србија“ би 

требало да развије стратешка партнерства са технолошким компанијама, стартаповима и 

академским институцијама који се баве истраживањем у области генеративне ВИ. Ова 

сарадња може довести до иновација у развоју нових услуга и производа, као и 

унапређења постојећих процеса. 

С друге стране, учешће у међународним истраживачким пројектима и програмима, попут 

оних које финансира Европска унија, може донети додатне ресурсе и знање потребно за 

имплементацију ГВИ. „Телеком Србија“ може бити активни учесник у иницијативама 

које имају за циљ развој ВИ технологија на европском и глобалном нивоу, чиме би 

обезбедила приступ најновијим трендовима и иновацијама у овој области. 

Фазна имплементација и тестирање 

Као и код сваке сложене технолошке трансформације, имплементација ГВИ у „Телеком 

Србији“ би требало да буде фазна. Стратегија би требало да се базира на пилот-

пројектима и proof-of-concept (POC) иницијативама, које ће омогућити тестирање и 

евалуацију перформанси ГВИ у различитим аспектима пословања. Ови пилот-пројекти 

ће пружити драгоцене податке о функционалности и ефикасности модела, што ће 

омогућити компанији да направи неопходна прилагођавања пре шире имплементације. 

Фазна имплементација омогућиће „Телеком Србији“ да смањи ризике повезане са 

увођењем нове технологије, као и да постепено припреми своје запослене и кориснике 

за промене које долазе. Кроз континуирану евалуацију и прилагођавање, компанија може 

осигурати да се ГВИ модели интегришу на начин који максимално доприноси 

унапређењу пословних процеса. 
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Мониторинг, оптимизација и евалуација перформанси 

Једна од критичних компоненти успешне имплементације ГВИ јесте континуирани 

мониторинг и оптимизација перформанси. Генеративни модели ВИ захтевају константно 

надгледање како би се осигурало да функционишу у складу са очекивањима и да се 

прилагођавају новим подацима и променама у окружењу. „Телеком Србија“ треба да 

развије јасне показатеље успеха (Key Performance Indicators – KPI) који ће омогућити 

праћење ефикасности ГВИ у различитим аспектима пословања, укључујући корисничко 

искуство, оперативну ефикасност и финансијске резултате. 

Поред тога, неопходно је успоставити механизме за повратну информацију од корисника 

и запослених, што ће омогућити континуирано прилагођавање модела и унапређење 

њихове функционалности. 
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6. Економски и друштвени аспекти примене 

вештачке интелигенције 

 
Примена вештачке интелигенције (ВИ) у телекомуникацијама, и шире у различитим 

индустријама, носи са собом дубоке економске и друштвене импликације које 

трансформишу како пословне моделе, тако и начин на који друштво функционише у 

целини. Овај технолошки развој има потенцијал да допринесе убрзању економског раста, 

побољшању продуктивности, али и да изазове социоекономске изазове, нарочито у 

контексту запослености, друштвене једнакости и приватности (Ковачевић, М. 2020). 

Економски аспекти примене вештачке интелигенције 

Економски утицај ВИ може бити посматран кроз више различитих димензија, од 

унапређења ефикасности и смањења трошкова, до стварања нових пословних 

могућности и побољшања квалитета услуга. У телекомуникационом сектору, ова 

технологија омогућава аутоматизацију многих процеса, од управљања мрежама до 

односа са корисницима, чиме се постиже значајна уштеда у оперативним трошковима и 

повећава брзина услуга. 

•Повећање продуктивности 

Једна од кључних предности примене ВИ јесте повећање продуктивности радне снаге. 

Увођење аутоматизације, омогућене ВИ системима, смањује потребу за рутинским и 

мануелним радом, омогућавајући запосленима да се усмере на сложеније и креативније 

задатке. У телекомуникационом сектору, то може укључивати активности као што су 

анализа података, развој нових услуга или побољшање корисничког искуства. На 

пример, ВИ системи који обрађују велике количине података у реалном времену могу 

помоћи у брзој дијагнози мрежних проблема, што омогућава техничарима да се баве 

сложенијим задацима одржавања и оптимизације мреже. 

•Смањење оперативних трошкова 

ВИ доноси могућност аутоматизације и оптимизације пословних процеса, што директно 

утиче на смањење трошкова. У сектору телекомуникација, системи засновани на ВИ 

могу значајно умањити потребу за људским интервенцијама у рутинским задацима попут 

корисничке подршке, планирања мрежних капацитета и одржавања инфраструктуре. На 

пример, употреба генеративне ВИ за аутоматизовано одговарање на упите корисника не 

само да побољшава време одзива, већ и смањује потребу за великом радном снагом у 

корисничком сервису, што доноси директне финансијске уштеде. 

 

•Нове пословне могућности 

Примена ВИ у телекомуникацијама отвара врата новим пословним могућностима. 

Генеративна ВИ може значајно унапредити развој нових производа и услуга, посебно у 

областима као што су персонализоване маркетиншке кампање, паметне мреже и услуге 
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које укључују интеракцију са корисницима путем дигиталних канала. Развој 

иновативних услуга, заснованих на ВИ, омогућава телекомуникационим компанијама да 

се издвоје на тржишту и привуку нове сегменте корисника, чиме се повећава укупни 

приход и тржишни удео. 

•Убрзање економског раста 

На макроекономском нивоу, убрзана дигитализација и примена ВИ у 

телекомуникацијама може допринети убрзању економског раста кроз повећање 

продуктивности, стварање нових радних места у областима као што су развој ВИ 

апликација и инфраструктуре, као и подстицање иновација у сродним индустријама. Овај 

технолошки развој може генерисати додатну вредност за целокупну економију кроз 

повећање конкурентности домаћих компанија на глобалном тржишту. 

Друштвени аспекти примене вештачке интелигенције 

Док економске користи ВИ технологија могу бити значајне, њихов утицај на друштво 

може бити двосмислен и потенцијално изазован. Друштвени аспекти примене ВИ 

укључују промене у радним структурама, етику и приватност, као и могуће неједнакости 

у приступу технологијама. Компаније попут Телекома Србије морају да приступе овим 

питањима са одговорношћу и осећајем за друштвене последице. 

•Утицај на тржиште рада 

Један од најважнијих друштвених аспеката примене ВИ односи се на промене у тржишту 

рада. Аутоматизација послова, посебно оних који се заснивају на рутинским и 

понављајућим задацима, може довести до смањења броја радних места у одређеним 

секторима, укључујући и телекомуникације. Међутим, истовремено се отварају нове 

могућности за раднике у областима као што су развој и управљање ВИ системима, 

анализа података и развој дигиталних услуга. 

Да би се минимизирали негативни ефекти на тржиште рада, телекомуникационе 

компаније треба да инвестирају у обуку и преквалификацију радне снаге. Ова стратегија 

може помоћи запосленима да стекну нове вештине које ће им омогућити да се прилагоде 

новој реалности радних места у којима ВИ игра централну улогу. Развој програма обуке 

и сарадња са академским и истраживачким институцијама може допринети стварању 

радне снаге спремне за изазове дигиталне економије. 

•Етика и одговорност 

Друштвени аспекти примене ВИ такође укључују питања етике и одговорности. 

Генеративна ВИ, као технологија која може да ствара нови садржај, поставља питања у 

вези са транспарентношћу, пристрасношћу и одговорношћу. На пример, алгоритми могу 

генерисати садржај који је дискриминаторан или нетачан, што може довести до етичких 

проблема у пословању. 

„Телеком Србија“ ће морати да развије јасне етичке стандарде и механизме за надзор 

примене ВИ технологија, како би се осигурало да ВИ системи функционишу у складу са 

друштвеним и етичким нормама. Питања попут транспарентности алгоритама, права на 
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приватност и одговорности за одлуке донете од стране ВИ система морају бити део шире 

корпоративне стратегије. 

•Приватност и заштита података 

У телекомуникацијама, које се ослањају на велике количине личних и осетљивих 

података корисника, приватност је једно од кључних друштвених питања. Примена ВИ 

технологија, која обрађује и анализира те податке, може довести до озбиљних изазова у 

вези са заштитом приватности. Компаније које користе ВИ морају успоставити чврсте 

механизме за заштиту података и осигурати да су њихови системи у складу са 

националним и међународним регулативама о заштити података, попут Опште уредбе о 

заштити података (GDPR). 

Применом ВИ система који су у потпуности транспарентни и одговорни у погледу 

обраде личних података, телекомуникационе компаније могу побољшати поверење 

корисника и осигурати да њихове ВИ апликације раде у складу са правним и етичким 

стандардима. Примена вештачке интелигенције у телекомуникацијама има дубоке 

економске и друштвене импликације. Док економске користи, попут повећања 

продуктивности и смањења трошкова, могу бити значајне, истовремено је важно 

адресирати друштвене изазове који се односе на радну снагу, етику и приватност. У том 

контексту, телекомуникационе компаније морају развијати стратегије које ће омогућити 

одговорну и одрживу примену ВИ у свим аспектима свог пословања. 
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7. Приказ практичне примене генеративне 

вештачке интелигенције у компанији Телеком 

Србија у оквиру POC пројекта "Мила" 
 

 

У последњој деценији, развој вештачке интелигенције (ВИ) донео је значајне промене у 

многим индустријама, укључујући и телекомуникације. Један од најзначајнијих 

напредака у овој области је развој генеративне вештачке интелигенције (ГВИ), која 

омогућава аутоматизовано генерисање садржаја и доношење одлука на основу сложених 

анализа података. У телекомуникационом сектору, ГВИ има потенцијал да значајно 

унапреди корисничку подршку, оптимизује интерне процесе и побољша корисничко 

искуство. 

Један од примера примене ГВИ у компанији Телеком Србија је POC (Proof of Concept) 

пројекат "Мила". Овај пројекат представља иновативно решење које има за циљ да 

унапреди ефикасност агената у корисничкој подршци кроз брз приступ информацијама 

и препорукама. У овом поглављу биће детаљно анализиран пројекат "Мила", технологије 

и модели ВИ који стоје иза овог решења, као и симулација рада генеративне ВИ у 

контексту Телеком Србија. 

 

7.1. Опис POC пројекта "Мила" 
 

POC пројекат "Мила" развијен је у сарадњи са компанијом Things Solver, са циљем да се 

унапреди процес доношења одлука и подржи рад агената у корисничкој служби. Главни 

циљеви пројекта су: 

• Унапређење ефикасности рада агената: омогућавање бржег и прецизнијег 

одговарања на упите корисника. 

• Побољшање корисничког искуства: смањење времена чекања и пружање 

персонализованих одговора. 

• Оптимизација процеса доношења одлука: коришћење аналитике података за 

препоруку најбољих решења у реалном времену. 

Осим што служи као подршка агентима, "Мила" такође може деловати као аутономни 

дигитални асистент који директно комуницира са корисницима путем различитих 

комуникационих канала, као што су веб-чет, мобилне апликације и друштвене мреже. 
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"Мила" је интерактивни AI chatbot дизајниран да аутоматизује комуникацију са 

корисницима и пружа подршку агентима у обради захтева. Њене кључне карактеристике 

укључују: 

• Обрада природног језика (NLP): способност разумевања и анализе упита на 

природном језику, што јој омогућава да корисницима пружи контекстуално 

релевантне одговоре. 

• Генеративни одговори: коришћење генеративних модела за креирање 

персонализованих и динамичких одговора, узимајући у обзир историју 

комуникације и специфичности корисничког захтева. 

• Интеграција са интерним системима: директан приступ базама података и 

другим интерним системима компаније, што омогућава "Мили" да пружа 

прецизне и ажурне информације. 

• Континуирано учење: алгоритми машинског учења омогућавају "Мили" да се 

прилагођава новим захтевима корисника и побољшава квалитет својих одговора 

током времена. 

• Мултиканална подршка: могућност комуникације преко различитих 

платформи, укључујући IVR (Interactive Voice Response), e-mail, SMS, и социјалне 

мреже. 

Компанија Things Solver игра кључну улогу у развоју, тестирању и имплементацији 

"Миле" као AI решења. Њихова експертиза у области аналитике података, машинског 

учења и развоја ВИ модела омогућила је ефикасну изградњу и интеграцију овог система 

у оквир пословања Телеком Србија. Конкретне активности Things Solver-а обухватају: 

• Развој и подешавање ВИ модела: избор и оптимизацију модела који најбоље 

одговарају захтевима корисничке подршке. 

• Интеграцију модела са постојећим системима: повезивање "Миле" са базама 

података, CRM системима и корисничким сервисима ради бржег и ефикаснијег 

одговарања на упите. 

• Континуирано унапређење и оптимизацију решења: побољшање алгоритама, 

праћење перформанси и прилагођавање система новим пословним захтевима. 

• Тестирање и валидацију решења: осигуравање тачности и поузданости 

одговора кроз симулације и реалне сценарије комуникације са корисницима. 

Уз примену напредних техника машинског учења и NLP-а, "Мила" представља значајан 

корак ка модернизацији корисничке подршке у Телеком Србији, са могућностима за 

даље унапређење и проширење функционалности у будућности. 
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7.2. Технологије и модели који стоје иза решења 
 

POC пројекат „Мила“ ослања се на савремене методе обраде природног језика (NLP), 

генеративну вештачку интелигенцију (ГВИ) и интеграцију са интерним системима како 

би унапредио подршку корисницима и олакшао рад агената у корисничком сервису. Као 

један од кључних елемената пројекта, NLP технологије омогућавају „Мили“ да разуме и 

обрађује корисничке захтеве, препознајући намеру упита, издвајајући кључне појмове и 

анализирајући сентимент разговора. Ова способност јој омогућава да пружи тачне и 

контекстуално релевантне одговоре, побољшавајући интеракцију са корисницима. 

Генеративни модели, засновани на великој језичкој архитектури (LLM), омогућавају 

„Мили“ да аутоматски генерише одговоре у природном језику, узимајући у обзир 

претходне интеракције и специфичности захтева. Захваљујући способности 

контекстуалног разумевања, овај модел не само да формулише одговоре, већ и 

унапређује комуникацију тако што предвиђа потенцијална додатна питања корисника и 

нуди релевантне информације. Поред тога, алгоритми машинског учења омогућавају 

„Мили“ да континуирано побољшава своје одговоре на основу историјских података, 

чиме се унапређује тачност и квалитет пружених информација. 

Важан аспект решења представља његова интеграција са интерним системима Телеком 

Србија, укључујући CRM базе података и друге оперативне платформе. Ово омогућава 

„Мили“ да у реалном времену приступи информацијама о тарифама, услугама и 

корисничким профилима, чиме се постиже већа прецизност у комуникацији и 

персонализован приступ сваком кориснику. Такође, систем аутоматизује поједине 

задатке, попут активације одређених услуга, што додатно унапређује корисничко 

искуство. 

С обзиром на осетљивост података, пројекат је развијен уз висок ниво безбедносних 

мера, укључујући шифровану комуникацију, ауторизован приступ и усклађеност са 

важећим регулативама као што је GDPR. Ови механизми осигуравају заштиту 

приватности корисника и спречавају неовлашћени приступ подацима. 

Будући развој „Миле“ усмерен је ка додатном унапређењу генеративних способности, 

проширењу језичке подршке и интеграцији са гласовним асистентима, што ће омогућити 

још интерактивније и персонализованије корисничко искуство. Оваквим приступом, 

„Мила“ не само да побољшава ефикасност постојећих услуга, већ и поставља темеље за 

напреднију примену вештачке интелигенције у телекомуникацијама. 
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7.3. Симулација рада POC пројекта „Мила“ и примена 

генеративне вештачке интелигенције 
 

Да бисмо стекли боље разумевање како генеративна ВИ може да побољша корисничку 

подршку у Телеком Србија, извршићемо симулацију интеракције корисника са 

дигиталним асистентом. Ова симулација ће укључити примере реалних корисничких 

упита и генерисане одговоре, како би се показало на који начин "Мила" може да пружи 

брзе и релевантне информације. 

Симулација ће бити заснована на моделу који је сличан GPT-у, а који има способност 

разумевања природног језика и генерисања одговора на основу унапред дефинисаног 

контекста. Ово ће омогућити увид у потенцијалне предности, али и изазове у примени 

генеративне ВИ у стварном окружењу телекомуникационе индустрије. 

from transformers import pipeline 

 

# Учитавање модела за обраду природног језика (бољи модел за разговор) 

chatbot = pipeline("text-generation", model="microsoft/DialoGPT-medium") 

 

# Примери корисничких упита 

queries = [ 

    "Које су најновије тарифе за мобилни интернет?", 

    "Како да подесим роаминг услугу?", 

    "Имам проблем са интернет конекцијом. Шта да радим?" 

] 

 

responses = [] 

lengths = [] 

 

# Генерисање одговора 

for query in queries: 

    response = chatbot(query, max_new_tokens=50, num_return_sequences=1, 

pad_token_id=chatbot.tokenizer.eos_token_id) 

    generated_text = response[0]['generated_text'].strip() 

     

    responses.append(generated_text) 

    lengths.append(len(generated_text)) 

     

    print(f"Корисник: {query}") 

    print(f"Мила: {generated_text}") 

    print("-" * 50) 

 

Овај код омогућава симулацију интеракције корисника са дигиталним асистентом 

"Мила" коришћењем модела вештачке интелигенције. Главни циљ је да се прикажу 

могућности генерисања одговора на реалне корисничке упите и да се анализирају 

резултати како би се побољшао квалитет интеракције. 
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Први корак у имплементацији је учитавање модела за обраду природног језика 

коришћењем библиотеке transformers из Hugging Face-а. Овде се користи 

microsoft/DialoGPT модел који има способност разумевања текста и генерисања одговора 

на основу улазних упита. Након тога, дефинисан је сет типичних корисничких питања, 

попут упита о тарифама, подешавању роминга и решавању проблема са интернет 

конекцијом. Ова питања се прослеђују microsoft/DialoGPT моделу који генерише 

одговоре коришћењем pipeline функције. Генерисани одговори се затим исписују у 

конзоли, што омогућава увид у то како модел интерпретира и формулише одговоре на 

различите типове упита.  

Укратко, код се састоји из 4 сегмента и то су: 

1. Учитавање модела: Код користи Hugging Face библиотеку transformers за учитавање 

microsoft/DialoGPT модела.  

2. Формулисање упита: Три уобичајена корисничка упита су одабрана као тестни 

примери.  

3. Генерисање одговора: Модел генерише одговоре за сваки упит користећи pipeline 

функцију.  

4. Приказ резултата: Исписују се генерисани одговори. 

Након покретања кода, симулирани дигитални асистент "Мила" успешно је генерисао 

одговоре на унапред дефинисане корисничке упите.  

Резултати симулације показују како "Мила" користи модел генеративне вештачке 

интелигенције да би генерисала одговоре на типичне корисничке упите. Овај приступ 

омогућава брз приступ релевантним информацијама и унапређује ефикасност 

корисничке подршке. 

Корисник: Које су најновије тарифе за мобилни интернет?   

Мила: Најновије тарифе за мобилни интернет укључују различите пакете у зависности 

од ваших потреба. Можете изабрати дневне, недељне или месечне пакете са 

различитим количинама података. На пример, имамо пакет од 10GB за 999 динара 

месечно.   

--------------------------------------------------   

Корисник: Како да подесим роминг услугу?   

Мила: Да бисте активирали роаминг, можете то урадити преко мобилне апликације 

или позивањем корисничке подршке на 080100100 на ваш телефон. Проверите да ли је 

ваш пакет компатибилан са роамингом и да ли постоје додатне накнаде за земљу у коју 

путујете.   

--------------------------------------------------   

Корисник: Имам проблем са интернет конекцијом на мобилном телефону. Шта да 

радим?   

Мила: Ако имате проблем са интернет конекцијом, покушајте следеће кораке: 1) 

Рестартујте уређај, 2) Проверите да ли имате довољно кредита или активан интернет 

пакет, 3) Проверите подешавања APN-а у свом телефону, 4) Ако проблем и даље 

постоји, контактирајте корисничку подршку.   

-------------------------------------------------- 
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Илустрација 1 – Слика екрана покренутог кода на којој је приказано да је код функционалан где можемо видети 
одговоре microsoft/DialoGPT модела генеративне вештачке интелигенције на задате упите. 
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7.4. Предности и изазови примене генеративне ВИ у 

корисничкој подршци 
 

Генеративна вештачка интелигенција значајно унапређује корисничку подршку, пре 

свега кроз аутоматизацију одговора на честе упите. То резултира бржим одговорима и 

бољим корисничким искуством, док се агенти ослобађају рутинских задатака и могу се 

посветити сложенијим случајевима. Осим тога, системи овог типа могу истовремено 

руковати великим бројем упита и пружити подршку 24/7, што побољшава доступност 

услуга. 

Ипак, постоје и изазови. Један од главних је тачност и релевантност одговора, јер модел 

понекад може дати нетачне или неодговарајуће информације. Питања приватности и 

безбедности података су такође важна, јер је неопходно осигурати да осетљиви 

кориснички подаци остану заштићени. Поред тога, иако су ови системи корисни, многи 

корисници и даље имају резерве према аутоматизованој подршци и више цене људску 

интеракцију. 

 

7.5. Предлози за унапређење 
 

Да би AI chatbot попут „Миле“ био што ефикаснији, потребно је даље прилагођавање и 

проширивање његових могућности. Један од начина је додавање специфичних знања из 

телекомуникација, како би могао да одговара на сложеније и техничке упите. Поред тога, 

побољшање разумевања контекста би значајно смањило могућност генерисања 

неодговарајућих одговора. 

Дугорочно гледано, интеграција са аналитичким алатима би омогућила персонализовану 

комуникацију са корисницима, док би подршка вишејезичности проширила доступност 

услуге. Још један корак напред би била примена ГВИ у аутоматизацији интерних 

извештаја, анализи корисничког понашања и чак креирању маркетиншких садржаја. 

Пројекат "Мила" представља први корак ка широј примени генеративне ВИ у Телеком 

Србија. Кроз примену напредних модела машинског учења и анализе природног језика, 

омогућена је ефикаснија корисничка подршка, оптимизација интерних процеса и 

побољшање корисничког искуства. 
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8. Закључак 
 

 

У савременом дигиталном добу, вештачка интелигенција се издваја као кључни фактор 

технолошке трансформације, омогућавајући телекомуникационим компанијама попут 

„Телеком Србије“ да преобликују своје пословне моделе и убрзају процес иновација. 

Разматрање сложености примене како традиционалне тако и генеративне вештачке 

интелигенције у телекомуникационом сектору указује на дубок утицај који ова 

технологија има, како на оперативни ниво, тако и на стратешке аспекте пословања. 

Успешна имплементација ВИ у „Телеком Србији“ илуструје конкретне предности као 

што су аутоматизација процеса, оптимизација корисничког искуства и боља предикција 

тржишних трендова кроз анализу података. Системи машинског учења већ су 

интегрисани у кључне домене, попут сегментације претплатничке базе и планирања 

капацитета мобилне мреже, чиме се обезбеђује боља ефикасност и значајно смањују 

оперативни трошкови. 

Међутим, будућа примена генеративне вештачке интелигенције отвара простор за још 

амбициозније пројекте, који ће превазићи искључиво аутоматизоване процесе и 

допринети новој ери иновативних услуга, персонализованих маркетиншких кампања и 

унапређења односа са корисницима. Увођење напредних ВИ система омогућиће 

„Телеком Србији“ да брже и ефикасније одговори на потребе корисника и развија услуге 

које су дубоко персонализоване и флексибилне у складу са захтевима дигиталног 

тржишта. 

Међутим, уз технолошке користи, примену ВИ прате и изазови. Економски утицаји, 

попут аутоматизације радних места и потенцијалног отпуштања радне снаге, захтевају 

одговорну стратегију управљања радном снагом, са фокусом на преквалификацију и 

развој нових вештина. Истовремено, питања етике, приватности и одговорности 

захтевају континуирану пажњу и стално унапређење регулаторног оквира и политика 

приватности, како би се осигурало да примене ВИ буду у складу са друштвеним и 

правним нормама. 

У коначном исходу, будућност телекомуникационог сектора и позиција „Телеком 

Србије“ на тржишту у великој мери ће зависити од успешности стратегија које ће 

омогућити интеграцију генеративне вештачке интелигенције у све аспекте пословања. 

Промена динамике тржишта, еволуција корисничких потреба и све већа конкурентност 

захтевају да компанија усвоји холистички приступ у примени ВИ, како би се не само 

одржала на тржишту, већ и поставила нове стандарде у телекомуникационом сектору на 

регионалном и глобалном нивоу.  

Тиме ће „Телеком Србија“ не само унапредити сопствене пословне перформансе, већ и 

активно допринети дигиталној трансформацији друштва, постављајући нове темеље за 

будуће генерације у телекомуникационој индустрији. 
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