PLAN ZA MENADZIRANJE |
MARKETING/ BRENDIRANJE




* *
* 5 X

EUROPEAN UNION MA NDRYSHE e

Resilient nations.

Projekat EC Ma Ndryshe “Filigran izvan zanata” deo je projekta “Medju-etnicki
dijalog kroz inkluzivnu zastitu kulturne bastine” kojeg finansira Instrument Evropske
unije za stabilnost i mir (IcSP) a realizuje Program Ujedinjenih nacija za razvoj (UNDP)
na Kosovu.



PLAN ZA MENADZIRANJE |
MARKETING/ BRENDIRANIJE

Inicijativa EC Ma Ndryshe za Preduzece Filigran
Novembar 2019, Prizren

Botues: EC MA NDRYSHE

Adresa: Fehmi Lladrovci 94, 20000 Prizren

Bulevardi Néné Tereza, H 30 B1 Nr. 5, 1000 Prishtiné, Kosové
www.ecmandryshe.org & info@ecmandryshe.org

+381 29 222 771 & +381 38 224 967



http://www.ecmandryshe.org/
mailto:info@ecmandryshe.org

uvoD

1. VIZIJA | RAZVOJNA ORIENTACIA
Gde smo i Sta smeramo da postignemo
Vizija , misija , vrednosti

Strateski Objektivi

2. IDEJA

Nasa Ideja | koncept
Segmentiranje trzista

Ko su kupci

Intelektualno vlasnistvo | prava

3. CENA/ VREDNOST
Identifikacija deonicara
Umetnicke i nasledne vrednosti
Politika odredivanja cena
Predvidanja prihoda | troskova

4. VESTINE

Nasa Ekipa i set vestina

Mentalitet zanatskog preduzetnistva
Identifikacija jakih i slabih strana (SEOT analiza)
Konsolidacija kapaciteta i zanatskih vestina

5. BIZNIS

Aktuelni parametri performanse biznisa

Shvatanje i poboljsanje bitnih financijskih informacija
Analiza rizi¢nosti

6. BRENDOVANIE

Aktualan Brend i potreba za konsolidovanje
Potrebna poboljsanja

Osnovni kriterijumi uspesnog brendovanja

ZADRZAJ



7. MARKETING

Sedam kriterijuma za uspesni marketing
Kako \ funkcionise marketing

Digitalni Marketing

Kako monotorisatii vrednovati marketing

8. OPERIRANIJE

Modeli CRM za menadZiranje komuniciranje sa klijentima
Analiza deonicara

Proces Biznisa

Kreativni Proces

Tok prihoda i gotovinskog novca i politika cena
Planiranje | menadZiranje programa/ projekata
Standardi kvaliteta

Prosirenje mreze

MenadZiranje vremena

MenadzZiranje rizika

Proces promena

9. KLUENTELA

Klijenti-kupci i klijenti ne-kupci
Lojalnost — ponasanje lojalnih klijenata
Odmeravanje raspoloZenja klijenata

10. INOVACUE

Razlika
Pravnii aspekat

Inovacije



uUvoD

Dokumenat ¢e uspostaviti okvir za odrziv razvoj Filigrana, kao preduzece i
kao jedno dusSevno bogatstvo kulturnog nasleda (objavljenog). Komponenta
Plana za MenadZiranje ¢e paZljivo identifikovati ~momentalne izvore
preduzeda i vrednosti koje zanatstvo Filigran zastupa, a na koju ¢e osnovu
predloziti odrZivi model menadZiranja. Komponenta Brendiranja i Marketinga
¢e naglasiti znacaj ovih dveju kategorija za uspeh preduzeca. Brendiranje i
Menadziranje ostaju kao najslabije tacke preduzeca Filigran u Prizrenu i
jedan strucni pristup dokumentu teziée ka poboljSanju trzisnih pokazatelja
preduzeca u toku naredne godine.

Razvoj ovog plana menadziranja praéen je jednim strukturiranim procesom
diskusija i procena, zasnovanog na “Artisan Enterprise Workbook”,
sastavljenog od Gecko Programmes Limited, uz podrsku Evropske Komisije
(Program Erasmus+). Ovo prakti¢no uputstvo je zamisljeno kako bi bilo od
pomodi zanatskim preduze¢ima utokom njihovih unutrasnjih procesa
strateskog planiranja.

Dokumenat pruza prakti¢na uputstva u deset koraka a u cilju razvoja procesa
planiranja, obezbedujué¢i uces¢e svih. Dokumenat je pristupan linku
https://bit.ly/35shg77.

Odredivanje strateskih objektiva su neophodni za razvoj procesa planiranja.
Za potrebe ovog procesa planiranja i ovog dokumenta menadZiranja pracena
je metoda SMART radi definiranja objektiva (specifi¢nih, mernih, dostiznih,
realisti¢nih i vremenski planiranih). U narednom desetogodisnjem periodu,
preduzece Filigran ¢e raditi na ispunjavanju ovih triju strateskih objektiva:

1. Filigran, kao jedno financijski odrzivo preduzeée koje ce bitii prisutno na
evropskim i svetskim trzistima (dugorocno)

2. Tradicionalni zanat filigrana da se o€uva i prenese na mlade generacije
putem skole za filigran (srednjoro¢ni do dugoroénog)

3. Preduzece je konsolidovalo unutraSnju strukturu, postupa prema
strateSkim planiranim dokumentima i povecalo je proizvodnju i prihode od
prodaje na Kosovu (kratkoroé¢ni do srednjeroénog).


https://bit.ly/35shg77

1. VIZIJA | RAZVOJNA ORIEJENTACIA

Gde se nalazimo | sta ciljamo da postignemo

Jedan dobar plan menadziranja i brendiranja pomodéi ¢e da jednu ideju
pretvorimo u biznis. Treba razmisliti o svim delovima biznisa a sve ovo
zahteva planiranje kako bi sve dobro funkcionisalo. Zanatlije su podstaknuti
jednom pasijom kako bi stvorili i ostvarili svoju stvaralacku viziju. Medutim,
da bi obezbedili svoj znacdi da treba da prilagodimo svoje stvaralacke
sposobnosti i uporedimo ih sa osnovnim sposobnostima za biznis kako bi
stvorili Sansu za uspeh i posti¢i $to je mogude vise svojih ciljeva. Planovi
biznisa | individualni nastavni planovi ¢e se uvek menjati, s obzirom da stvari
ne idu vek onako kako je planirano.Znacajno je aZuriranje planova kako bi bili
sigurni da je biznis na potrebnom putu da bi ispunio dugorocnu viziju.

Vizija , misija, vrednosti

Vizija : Kakav ce biti nas uticaj? Za odredivanje nasSe vizije uzeli smo u obzir
sledece elemente: nasu umetnicku reputaciju medu klijentima i
zainteresovanim strankama, nas status zanatlija medu lokalnim umetnic¢kim
krugovima a i Sire, na$ uticaj kao poslodavca ili kao partnera biznisa kod ljudi
sa kojima radimo, na$ uticaj na biznis i na umetnicki profil nase zajednice.

Misija: Sta Zelimo da postignemo kao preduzec¢e? Kao zanatlije Zelimo da
vidimo da je nasa ponuda kupljena od strane klijenata, da bi smo obezbedili
nase Zivljenje kao i moguénost da razvijemo i inoviramo i poboljSamo nasu
umetnic¢ku ponudu kao i da bi unapredili nase preduzece.

Strateski Objektivi

Odredivanje strateskih objektiva je neophodno za proces razvojnog
planiranja. Za potrebe ovog procesa planiranja kao i ovog dokumenta za
menadziranje, pracena je metoda SMART za definisanje objektiva
(specifi¢nih, merljivih, dostignutih, realnih i vremenski planiranih).

U narednom desetogodisnjem periodu, preduzecée filigran ¢e raditi na
ispunjavanju ova tri strateska objektiva:

1. Filigran, jedno financijski odrZivo preduzede i prisutno na regionalnom i
svetskom trzistu (dugorocno)

2. Tradicionalni zanat filigrana se treba preneti na mlade generacije putem
Skole za filigran (srednjorocni do dugoroc¢nog)

3. Preduzede je konsolidovalo svoju unutrasnju strukturu, postupa u skladu
sa strateskim dokumentima planiranja i povecalo je proizvodnju i prihode od
prodaje na Kosovu (kratkoro¢ni do srednjerocnog).



2. IDEJA

Nasa Ideja i koncept

NasSe angaZovanje se podudara sa ostvarenjem ideje u stvarnosti, kroz
identifikaciju trzista i klijenata (segmentiranja trZista), ispunjavanja
ocekivanja klijenata, intelektualnog vlasnistva i odredivanju kriterijuma
uspeha. Mi pocinjemo od premisa da je razvoj proizvoda pitanje
identifikovanja potreba na trzistu a zatim i ispunjenje tih potreba. Medutim,
nase preduzeée nije jedno tipicno preduzeée, s obzirom da ga Cini
prepoznatljivim proces i kreativna vizija. U tom smislu, mi smo posveceni da
paZljivo istrazimo Zelju klijenata za zanatske proizvode, kao i njihovu
spremnost da plate za njih ( i koliko?). Na ovaj nacin, preduzece ¢e plasirati
rentabilne i odrzive proizvode, obezbedujudi Filigranu financijsku odrzivost.

Segmentiranje trZista

Kao zanatlije, mi smo u prvom redu stvaraoci a zatim smo i ljudi od biznisa.
Medutim, mi ta¢no shvatamo cinjenicu da Zivotni ciklus Zivota jednog
proizvoda ne postoji kao jedna izolavana realnost, s obzirom da ljudi na to
kako konzumiraju i koriste nase proizvode odreduju i nas stvaralacki ciklus.
Sledeci korak u ovom procesu je menadZiranje poslovnog procesa, gde
spadaju proizvodnja, odredivanje cena, usavrSavanje vestina i iskustava kao
i planiranja.

Ekspozicija prema javnosti je sledec¢i postupak gde, preduzeée obavestava
klijenta o svojoj ponudi tokom koje se vrsi rafiniranje cena i marketinga kao i
vestine komuniciranja sa kljijentima i ostalim deoni¢arima. Nakon procene
nacina kako su klijenti konzumirali (reagovali) prema proizvodu i ponudi,
zapocinje ( ponovo se razmislja i prilagodava) proces proizvodnje.

Tokom svih ovih faza znacajno je da tesno radimo sa ostalima kako bi smo
avancirali proizvode a i da bi smo obuhvatili i inovacije. Paralelno tome,
preduzece treba da razvije istraZivanje i neprestano omrezZivanje kako bi
otkrili a i poboljsali svoj poloZaj zanatlija na trzistu.

Ko su kupci?

Mi smo svesni da nije dovoljno samo imati u sebi jednu kreatinu ideju vec
da, u smislu odrzivosti biznisa identifikujemo jednu grupu ljudi koji mogu biti
zainteresovani za taj proizvod. Procena trzisnih segmenata (doba starosti,
prihodi, mesto boravka, rod) ¢e odrediti ko ¢e kupiti nase proizvode,
obuhvatajuci i specifiche nacine, kako ¢e se razne grupe ponasati prema
odredenim proizvodima.



U procesu segmentiranja trziSta uzecemo u obzir ove elemente : nase
umetnicke vizije koje ¢emo podeliti sa ostalima, procenu ljudi koju ¢ine za
nase zanatske proizvode, spremnost ljudi da plate za naSe zanatske
proizvode kao i promovisanje zanatskih proizvoda medu ljudima.

Nase preduzede ¢e, veoma patzljivo, identifikovati segmente svoje klijentele
(doba starosti, mesto boravka, prihode, stepen obrazovanja). Stavide, tokom
ovog procesa mi ¢emo identifikovati njihova ubedenja i ponasanja u odnosu
na nase zanatske proizvode ( umetnicka ubedenja, kupovnu moc i strukturu
troskova, politicki, socijalni i ekonomskii faktor, pristup prema kulturi i
putovanju, itd.).

Intelektualno vlasnistvo i prava

Preduzeée se zalaZe za zastitu autorskih prava. Radovi i proizvodi naseg
preduzeca su rezultat kreativnosti zanatskog rada i kao takvi treba da su
zasticeni kako ne bi bili kopirani. Preduzece ce koristiti zakonski postojedi
Kosovski kadar da bi osigurali adekvatnu autorsku pravnu zastitu.



3. CENA/VREDNOST

Identifikacija deoni¢ara

Uloga i znacaj deonicara su bitne za odredivanje trajne strategije cena za
zanatske proizvode. Preduzeée upotrebljava vrste tehnike kako bi mogli
predvideli prihod, kupovinu kao i opticaj gotovog novca da bi tacno shvatili
poslovnu situaciju. Planiranje je veoma vaZzna praksa u zanatskom sektoru i
zahteva posebno fokusiranje. Zanatski proizvodi se ne razlikuju od ostalih
proizvoda na trzisStu Sto se tice planiranja i procene ukoliko bi prodrli na
trziste.

Preduzedée ima jednu dugu istoriju delovanja a jedan znatan broj deonicara
bili su a i nastavili su da budu deo koji ima uticaja na sam tok rada. Za
konsolidaciju i za strateski razvoj preduzeca, analiza deonicara ¢e sluZiti i za
identifikaciju onih koji trenutno nisu deo ovog procesa. Zbog posebnog
(zanatskog) karaktera, mreza deoni¢ara preduzeéa je veoma Siroka i
obuhvata od Skolskih institucija, privatnih biznisa, institucije lokalnog i
centralnog samoupravljanja i civilnog drustva, medunarodne organizacije,
zanatstva, stru€njake kulturnog nasleda, novinare kao i zbratimljena
preduzeca po svetu.

Politika odredivanja vrednosti

Preduzece je primenilo razliCite modele za odredivanje cena, ciljajuci
odrzivost na trZiStu. Zanatski (kreativni i umetnicki) proizvodi su jedan od
najteZih da bi im postavili cene, s obzirom da oni idu dalje od analize
margina profita na cenu proizvodnje i na raspodelu. Za nase preduzeée od
vaznosti je da se proizvod proda na trZistu sa jednom cenom koja e
obezbediti trajnu odrZivost Filigrana. Zbog toga, u toku odredivanja cena mi
uzimamo u obzir : rizik gubitaka da bi plasirali odredene proizvode na trzistu,
velike troskove da bi se ukljucili na mrezu, kulturno-umetnicke dogadaje i
ostale potencijalne partnere i fokusiranje na kvalitet pre dobitaka (profita)
kao strategiju za oCuvanje reputacije.

Bitna pitanja koja trebamo postaviti radi odredivanja politika cena su : Sta
pruzimo klijentima, ko su jo$ ostali u ovom biznisu /sektoru, ¢ime se
razlikujemo od ostalih, kakvu percepciju imaju o nama (reputacija), na koji
nacin se vrsi potroSnja (kupovina), koja je najpotrebnija strategija za
odredivnje cena, kako se trebamo prilagoditi sa dinamikama trzista i kako
¢emo ponovo da uzmemo i razmotrimo cene.



Predvidanja prihoda i troskova

PITANJA

ODGOVORI PREDUZECA

Kako ¢ete opisati
preduzede Filigran
jednim paragrafom
(stavom)?

Filigran je umetnost koja je kultivirana
vekovima na ovim prostorima i godinama je
sacuvala svoju prvobitnost. Skola Filigrana
Prizrena se razlikuje od ostalih skola jer neguje
jednu jednistvenu tehniku obrade.

Koji je vas proizvod ili
vasa usluga?

S obzirom da je filigran dinami¢na umetnost to
se i obrada svakodnevno transformise, osim
stardardne izrade kao $to su: prstenje,
narukvice, minduse, ogrlice, tabakere, izraduju
se i jedinstveni radovi ili po narudbi.
Jedinstveni radovi filigrana zauzimaju znacajno
mesto i kod svetskih politicara kao Sto je orao,
koji je izraden za bivSeg predsednika Klintona,
bros za gdu Olbrajt, klju¢ grada Prizrena za
bivéeg nemackog kancelara Sredera itd.

Ko ¢ée ih kupiti? (ko su
kupci/klijenti)?

Nase proizvode najvise kupuje omladina a oni
su najviSe zainteresovani za radove od srebra.
Pre rata, Filigran je imao prodavnice svuda po
bivsoj Jugoslaviji, a narocito na primorju
Jadrana, gde je turizam bio razvijen.

Gde se nalazi i gde deluje
preduzece?

Preduzeée se nalazi na lokaciji u Prizrenu a
trguje unutar Kosova ali, imajuéi u vidu da je
nase trziSte veoma usko za naSe proizvode
uspeli smo da svorimo kontakte a i da izvozimo
i van nase zemlje.

Kako ¢emo privuci vise
klijenata?

Klijente ciljamo da privuéemo razvojem
turizma. Mi smo stvorili jednu interesantnu
moguénost tako Sto smo

turistima omogucili da jedno vreme provedu
zajedno sa nama, da rade sa filigranom i na
kraju da kupe stvoreni proizvod.

Ko €ini vasu
konkurenciju?

Mi se trudimo da obezbedimo trZiste van
zemlje s obzirom da su cene pristupacnije a na
kraju smo i nesto viSe zainteresovani za izvoz.

Koliko kostaju vasi
proizvodi ili usluge?

Nasi proizvodi, za same gradane Kosova, imaju
visoke cene ali, izvan Kosova one su niZe.




Za kakve savete imate
potrebe i ko ih moze
pruziti?

Mi imamo potrebu da dobijemo podrsku, sto se
ti¢e marketinga, kako bi smo uspeli Sto vise da
promovisemo nase proizvode.

Kako ¢ete organizovati
menadzere i / ili radnike
preduzeéa?

Obezbedivanjem trziSta ¢emo povecati i broj
mladih koji ¢e se zaposliti a nasi rukovodioci ¢e
se zaloZiti kako bi osposobili ove mlade.

Kako ¢e te podeliti
zaradu? Ko je odgovoran
za gubitke?

Za sada, svi smo mi akcionari te éemo svi
zajedno, kako gubitke tako i zaradu, deliti
zajedno.

Koliko klijenata imate
mesecno i koliko oni
trose mesecno?

Klijente imamo tokom turisticke sezone kada se
organizuju ljetne kulturne manifestacije-

Kako numeravate da
povecate broj klijenata i
prihode od prodaje?

Razvojem turizma i prodorom na trziste izvan
Kosova.

Koliko kosta da se uradi
jedan proizvod ili pruzi
jedna usluga?

Za jedan proizvod koji se obraduje po prvi put
potrebno je duZe vreme, a takode isto je i za
proizvode koje radimo po narudzbini, s toga je i
cena visa.

Koji su trosSkovi
operisanja?

Troskovi operisanja su visoki, ve¢inu materijala
treba da uvezemo izvana.

Koliko investicija vam je
potrebno da bi ste
povecali preduzece i
zaradu?

Treba da se otvori Skola za filigrane za ucenike a
zatim nam je potrebna i oprema za
proizvodnju.

Kolika je vasa
potencijalna godisnja
zarada za tri naredne
godine?

Za tri naredne godine trebalo bi da je preko
20000.00 euro.

Sta ¢e te uraditi da bi ste
povecali biznis ubuduce?

Povedacemo proizvodnju samo sa
investicijama i to u ove tri stvari: otvaranje
strucne skole filigrana, u opremia i da bismo
prodrli na trZistu izvan Kosova.




4. VESTINE

Nasa Ekipa i set vestina

Filigran je stigao na Kosovu u XV-tom veku a u regionu broj proizvodaca se
sastojao od nekoliko stotina zanatlija i to jos u ono doba.

Filigran je u pocetku osnovan 1947 godine i to od strane domadih majstora
zajedno. Preduzede je proslo preko mnogo poteskoca pre nego $to je moralo
da se zatvori nakon procesa privatizacije a koji je doSao nakon rata. Preostala
grupa od devet zanatlija sada radi proizvodeci stvarno za klijente unutar i
van zemlje. Samo je jedan deo zanatlija ostao s obzirom da je trgovina, koja
je nekad cvetala, smanjena usled konkurencije zbog veoma jevtine robe koja
je proizvedena u velikoj meri izvana.

Mentalitet zanatskog preduzetnistva

Za odredivanje strateskih i razvojnih objektiva jednog zanatskog preduzeda,
poseban prostor zauzimaju vestine i nadleZnosti. Ove vestine su usko
povezane i sa mentalitetom zanatstva preduzeca a iznad svega sa ljudima
koji ¢ine to preduzece. Identifikacija kvaliteta i licnog mentaliteta ljudi koji
sainjavaju preduzece. ldentifikacija liénih svojstava i mentaliteta ljudi
preduzeca i njihove analize su veoma vazini postupci u odnosu na strateski
razvoj. Opis vestina i postojeé¢ih nadleznosti i njihova primenjivost u
kreativnom procesu, proizvodnji i prodaji, odreduju i eventualnu prazninu
medu nadleZnostima. |z ovoga proizilazi, da ¢e preduzedu biti jasnije potrebe
za vestine orijentiSuéi tako buduce investicije. Preduzece Ce izgraditi jedan
stalan sistem procenjivanja vestina tako da potrebe budu evidentirane i
adresirane na vreme. Sastavljanje konkretnih planova potreba za vestine i
nadleZnosti treba da targetiraju grupe a i lica unutar preduzeca. Takvi
programi konsolidacije vestina ciljaju uglavnom na nove radnike preduzeca.



Identifikacija jacih strana | slabosti (SWOT analiza)

Prednosti (Strengths) Nedostaci (Weaknesses)
1. 1.

2. 2.

3. 3.

4, 4.

5. 5.

Mogucnosti (Opportunities) | Rizici (Threats)
1. 1

2. 2.

3. 3.

4, 4,

5. 5.

Konsolidacija kapaciteta i zanatskih vestina

Preduzeée se neprestano zalaze za konsolidaciju kapaciteta i zanatskih
vestina. Ovo podrazumeva da je zanatsko preduzece sklono da shvati zanat i
dusevno naslede kao proces ucenja i usavrsavanja tokom celog Zivota. U tom
smislu, zanatsko preduzede je bilo i nastavlja da bude deo raznih nacionalnih
i medunarodnih programa za konsolidaciju kapaciteta i zanatskih vestina.

Na poseban nacin, preduzece ¢e se angaZovati na prenosSenju zanata filigrana
na nove generacije regrutirajuci tako lica entuzijaste (uglavhom mladi i
mlade) koji ¢e osigurati i sam nastavak preduzeda a i vestina. U tom pravcu,
nakon jednog broja uspesnih kratkorocnih organizovanja radionica o zanatu
filigrana, preduzece ¢e osnovati posebnu Skolu za filigrane, koja ¢e postati
jedinstvena adresa za stvaranje nove generacije koja ¢e savladati vestine za
izradu proizvoda filigrana.



5. BIZNIS

Trenutni parametri performanse biznisa

Preduzeée ¢e osigurati da menadzment u svakom trenutku bude tacno
informisan o poslovnoj situaciji, kako bi bilo omoguceno donosenje
efektivinih odluka na vreme. Iz tog razloga, preduzeée ¢e razviti jedan sistem
za merenje poslovne performanse, u svakom momentu kada se za to ukaze
potreba. Ovaj proces, svakako, dodiruje dve veoma neuroloske tacke
celokupnih aktivnosti preduzeda, politiku odredivanja cena ( i sposobnosti da
se prilagodi dinamikama trzista) i identifikovanje rizika.

Predvidanja su jedan od kljucnih elemenata za uspeh preduzeca. Tokom
analize rizika treba uzeti u obzir njihov nivo uticaja na aktivnosti preduzeca,
obuhvatnost, reputaciju, prihode i sl. Donosenje brzih i potrebnih odluka u
teskim situacijama mogu proizvesti negativne posledice. Da bi smanijili
njihovu moguénost, preduzeée treba da ima unutrasnji informativni sistem
koji ¢e sluziti menadZmentu za donosenje odluka na zasnovanim i poverljivim
podacima.

Shvatanje i poboljSanje bitnih financijskih informacija

Preduzeée ¢ée razviti unutrasnji sistem koji ¢e u svako doba pruZiti aZzurirane
informacije o cenama troSkova i profita (troSkova i dobiti). Odluka o
izmenama cena, prodaji, troSkovima i njihovom uticaju na zarade preduzeca
je laksa i efektivnija ukoliko preduzeée ta¢no zna za njihov uticaj na opstu
performansu.

Fiksni troskovi su osnovni operacionalni troskovi preduzeca koji se ne mogu
izbeci, kao npr. Opstinski zakup / kirija, i sl. Varijabilni troskovi su oni troskovi
koji se menjaju u zavisnosti od kolicine proizvodnje preduzela; oni se
povecavaju sa povecanjem proizvodnje a smanjuju se kada je proizvodnja
manja. Varijabilni troSkovi se razlikuju od fiksnih troskova kao sto je zakup /
kirija, marketing, osiguranje, snabdevanje kancelarija, koji uglavnom ostaju
isti bez obzira na razvoj proizvodnje. Fiksni troskovi i varijabilni troskovi ¢ine
zajedno ukupnu cenu troskova.

Analiza rizika

Nepredvidive okolnosti i njihovi negativni uticaji ¢ine deo analize rizika.
Predvidanje performanse preduzeéa u buduce bi¢e jedna moguénost za
smanjenje i eliminisanje negativnih efekata ovih okolnosti. U trenutnoj
dinamici slobodnog trzista, jedno zanatsko preduzeée se suocava sa
viSeslojnim rizicima. Ipak, rizik nije faktor od kojeg se treba udaljiti po svaku



cenu, vec trebaju pronaci potrebni nacini pristupa. Druga strana rizika je

mogucnost, a u biznisu poznat je koncept odnosa izmedu rizika i nagrade.
RIZIK UTICA)J Verovatnodéa Prevazilazenje

Mali—Sred-Vel. Niz.— Sred—Vis.
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6. BRENDIRANJE

Potrebne prepravke

Strategija brendiranja/marke je jedan plan koji obuhvata specificne
dugorocne ciljeve, koji se mogu postic¢i evolucijom jedne uspesne marke —
kombinovani ¢inioci karaktera preduzeca koji ga ¢ine identifikovanim. Jedna
strategija dobro odredena i izvrSena marka, dotice sve aspekte jednog
preduzeca i neposredno je povezan sa potrebama klijenata, emocijama i
konkurentnim sredinama.

Osnovni kriterijumi uspesnog brendiranja
Preduzede, za jednu sveobuhvatnu strategiju marke (Brenda) treba da prati
ova sedam postupaka:

1. Cilj- u funkcionalnom smislu podrazumeva se kao neposredan i utilitaran,
povezuje se sa komercijalnim delom, znadi profitom. Filigran je nesto vise
nego Sto je jedan biznis koji samo cilja profit te je cilj usmeren na uspeh s
obzirom da se povezuje sa sposobnostima radi sticanja novaca a uti¢e na
opste dobro (u nasem slucaju na oCuvanju i negovanju kulturnog dusevnog
nasleda).

2. Konsistencija - javni mesaZi (poruke) preduzeéa bi¢e kohezivni, s obzirom
da istrajnost/ odrzivost doprinosi  poznavanju Brenda/marke, a Sto
pothranjuje poverenje klijenta.

3. Emocije - ljudi imaju urodenu Zelju za stvaranje odnosa i da bi se usko
povezali sa drugima, a to Cini osnovni deo ljudskog ponaSanja. Zanatski
proizvodi pruZaju upravo ovo sredstvo koje drzZi ljude povezane jedni sa
drugima.

4. Fleksibilnost - s obzirom da prethodna sredstva brendiranja i promocije
preduzec¢a nisu bila dovoljno uspesna, oni ¢e se prilagoditi okolnostima i
dinamici trzista.

5. Obuhvatanje radnika - jedna prava strategija brendiranja zahteva
neophodnost obuhvatanja svih ljudi u preduzecu, od faze konceptiranja pa
sve do primene strategije.

6. Privrzenost/Odanost - ljudi vole Filigran s toga i promovisanje obavljaju
rado i sa voljom govoredi svojim prijateljima o preduzedu i proizvodima i
postupajuéi kao ambasadori filigrana. Negovanje odanosti od strane ovih
ljudi podrazumeva i sticanje vise klijenata kao i vise prihoda za preduzede.

7. Konkurentno osavescivanje - konkurencija (ostala preduzeca i ostale
zanatlije filigrana na Kosovu) su izazov za poboljSanje nase strategije i da bi
stvorili vise vrednosti u brendiranju / marke u filigranu.



MARKETING

Sedam uspesnih kriterijuma marketinga

Ovaj model planiranja marketinga potpomoci ¢e Sto viSe priblizavanju
preduzeca i klijenata. Model od sedam kriterijuma predstavlja sveobuhvatan
pregled aktivnosti marketinga:

Proizvod: jednom zanatskom proizvodu nije teSko opisati njegovu
vrednost. Da li ono Sto mislite zavreduje, Sto se tice vase umetnicke vizije
ili ima jednu odredenu vrednost za koju vas klijenat je spreman da plati?
Mesto: da li je na jednom odredenom stvaralatckom mestu kao Sto je
zanatska prodavnica ili jedna umetnicka ili turisticka destinacija, da li
imate jednu radionicu koja moze da se primeti ili ste prosto na internetu,
ponekad predstavljanje je znacajno.

Promovisanje: ko ée pomodi, koja je poruka koju upuéujete?

Cena: koja ce biti tacka cene koja €ini jedan biznis odrZivim?

Fizicki dokazi: da li je to jedan proizvod kojeg treba dotaci da bi ste ga
pozeljeli?

Ljudi: da li mozete prodati, da budete deo ponude, za ljubitelje
umetnosti, moZete li da budete glavni deo privla¢nosti ? Ima li drugih
koji vas mogu preporuciti?

Proces: Kljuéan aspekat zanatstva, kako je uraden, koliko ga dobro
kontroliSete i dostavljate proizvod do klijenta?

PROMOVISANJ
Kulturni i umetnicki
dogadaj
Reklamiranje zanata
Neposredni marketing

Nagrade

Mesto Kulturno takmicenje hredivanje nagrade
Kanali za raspodelu X
Online Kanali pecualne nagrade za
Neposredna ¢lanstvo

Nagrade za prodor
Prelazne nagrade
(premija na pocetku a

zatim rafiniranje)

komunikacija
Lanac snabdevanja
Kulturni dogadjaji




LJUDI
Radnici
Kreativni partneri
kulturne veze

PROCES
Standardizacija
Pruzanje usluga

Obezbedivanje
MenadZiranje odnosa kvaliteta Trajno
sa klijentima Poboljdanje

Lanac snabdevanja

PROIZVODI
Tehnologila dizajna

FIZICKI DOKAZI

ZapaZena umetnicka Predstavljanje
vrednost Foto velikog kvaliteta
Pristajenost opaZanja Na Web
Kvalitet opazanja Online Video
Paketiranje materiali
Aksesori Primeri

Kako funkcionise marketing

Nije dovoljan samo kreativni talenat i sposobnost za stvaranje zanatskih
proizvoda, Pasija se ne moZe automatski sama po sebi preokrenuti u uspesan
biznis. Klju¢ u ovom slucaju je marketing, koji obezbeduje poslovnu
odrzivost. Marketing preduzeda ¢éemo uopsteno fokusirati na snaznim
prodajnim tackama naseg zanatskog proizvoda, stvarajuéi jedan kohezivni i
konsistentni mesaZz (poruku). Ovakva poruka treba da je kratka, lako
prihvatljiva, ubedljiva, zbog Cega ljudi treba da kupe na$ proizvod i kako da
budu drugaciji u odnosu na druge konkurente. Marketing preduzeca dosada
nije bio dovoljno strukturiran i konsistentan. Buduénost preduzeéa je usko
povezana sa efektivnim marketingom. Gorenavedene tehnike marketinga, su
putokaz za rad preduzeéa u narednim godinama.

Digitalni Marketing

Jedan od fokusa preduzec¢a u narednim godinama bice digitalan marketing,

uglavnom zbog jednog znatnog broja prednosti koje pruza, stvarajudi

moguénosti za otvaranje i na stranom trziStu. Digitalni marketing biée

integralni deo marketinskih aktivnosti preduzeca, zato Sto:

e lak je za upotrebu za ljude, ukoliko su oni upoznati sa novom
tehnologijom,

e Mogu posti¢i veéu audijenciju u celom svetu, veoma brZze nego Sto je
tradicionalni marketing,



e Poruke se mogu slati odmah a vecina stranica socijalnih mreza su
besplatne,

e Slanje novina ili kataloga je skuplja nego slanje postom,

e Upotreba interneta nam dozvoljava da prikupimo mnogo vise podataka o
klijentima a koji su lakSe merljivi,

e Klijenti imaju kontrolu nad nac¢inom sadejstvovanja sa markom.

Kako monitorisati i proceniti marketing

Kao deo plana marketinga, preduzeée ¢e organizovati i ucestvovati i u
umetnickim i kulturnim aktivnostima. Ove aktivnosti pomazu na odrzavanju i
konsolidaciji naseg profila na trzistu. Mi treba da procenimo paiZljivo svaki
dogadaj da bismo uvideli Sta je proslo dobro i Sto se moze popraviti. Uvek
treba odmeriti i proceniti interesovanje i reagovanja ljudi na bilo koji moguci
nacin. Neki od pokazatelja uspeha a koji su merljivi i pomaZu na proceni
aktivivosti marketinga preduzeca su :

e  Broj pozitivnih procena u medijima i socijalnim medijima
e Prodaja na kulturnim dogadajima

e Zahtevi za saradnju na kulturnim dogadajima

e Broj ucesnika na dogadaju.

Stajedi, na internetu ¢e nam dati jednu detaljniju i merljiviju informaciju o
uspehu nasih zalaganja u marketingu. Kao zanatsko preduzece, nacin kako
izgradujemo odnose je glavni deo uspeha u marketingu. Kontrola prodaje,
reagovanja klijenata, digitalna aktivnost i uticaji socijalnih medija, svi mogu
pomodi na izgradnji svesti i interesovanja ali, kao zanat, obi¢no smo mi i
perceptirana vrednost naseg proizvoda, koji mogu da podstaknu klijenta da
deluje. Ovo su drugi aspekti koji se trebaju odmeriti kako bi procenili
aktivnost marketinga :

e Srednji troskovi klijenta

e Ponavljane posete klijenta

e Koji proizvodi donose vise zaradu

e Koji je glavni proizvod koji odrZava nasu reputaciju
e Glavni klijenti koji ¢e preneti reci.



8. OPERIRANIJE

Model CRM za menadziranje komuniciranja sa klijentima

Model za menadZiranje odnosa sa klijenitima (CRM) pruza aZurirane
informacije o vrsti klijenata (datum rodenja, mesto boravka, rod) kao i
pristupu i forme umetnickih troskova (kupovina). Preduzece ¢e upotrebiti
ovo sredstvo planiranja  kako bi procenili uticaj umetnicke ponude,
investirajuci neprekidno na poboljSanju odnosa sa klijentima.

AKTIVITETI
Regjistri me kontaktet
e klientéve, datat dhe
detyrat pioritare pér t'i
pérmbushur pritjet e
klientéve

RACUNI
Spiskovi uplatnica,
detalji o klijentima,
cenama, srednjim
troskovima,
specijljalnim
ponudama

MARKETINGU
Spiskovi tauma,
kulturnih dogadaja,
troskovima i
rezulata

PRODAJA
Datum Prodaje
lokacija, metoda
uporedivanja i
predvidanja

1IZVESTAJI
Zbirni izvestaji o racu-
nima, Prodaji, trosko--
vima i broju klijeneta,
Naredno financijsko
flnanciranje,
Kulturni Partneritet

KALENDARET
Aktivnosti za razvoj
spretnosti
Susreti za umetnicki
partneritet

PROFIL ZANATA
Vrsta klijenata,
Lokacije, priszupi i
vrednosti
Umetnicki pogledi i
reagovanja prema
nasim proizvodima




Analiza deonicara

Deonicar za nasSe preduzece je svako lice, organizacija, drustvena grupa ili
drustvo uopste koje ima neki svoj interes za nasu delatnost. S toga, deonicari
ili zainteresovane stranke, mou biti biti unutrasnji ili spoljni, za preduzece.
Drugim recima, sve $to moze pomodéi i /ili smetati uspehu preduzeca u
zavisnosti od njihovog glediSta o nasoj delatnosti.

Unutrasnji deonicari:
» © Radnici
e  MenadzZeri

Povezani deonicari:
e rasporedenje
e Klijenti
17 ” e Snabdevati

. Finasijeri
e  Prodavci na malo

Spoljni deonicari:
e Viada
e Mediji
e Interesne grupe
e Lokalne zajednice
e  Stuncatela

e  Drustvo

Proces biznisa / Kreativan

Svesni smo da mnogobrojna preduzeca u oblasti stvaralastva ili zanata
koncentrisu svu energiju i svu svoju umetnicku viziju medutim, nedostatak
koncentrisanja u procesu po osnovi svakodnevnosti cesto su glavni razlog za
promasaj stvaralackog biznisa. 1z tog razloga, na$ kreativni proces ce
paZzljivo i striktno pratiti jedan model za menadZiranje kako bi obezbedio
nastavak procesa proizvodnje, permanentno povezivanje sa dinamikama i
izmenama trZiSta i odrZavanja umetnicke vizije stvarajuci stalne odnose sa
klijentima.



Ima li
uspeha?

OBSERVIRANJE PROTOTIPI

4 N N N )

Prikupite Stvarajte $to vide ZavrEni
podatke. modela/mostre ostupci
Osigurajte se da Konstruirajte onoga sto blize ’Z)apoénit;e
razumete u pocetne nacrte zavrsnoj verziji. A )
potpunosti i skice od Tretirajte sve pr0|zvvodnju
proizvod. ostvarenog probleme/nedost z?v.rsnc:jg
Sta je ostvareno istracivanja. atke koji se zafng\llzz;\vr?o;na
dosada?. Razvijte Sto vise pojave. N
Odredite ideja koje Upotrebite razvupjm.
potrebe/zahteve imate. prikupljene prototip|
klijenata. informacije da bi isc;i;\;?vr::jc;
stvorili prototip. ’

- AN AN AN /

Tok prihoda cash-novca i politika cena

Kao zanatsko preduzedée gde ljudi odmah pladaju svoj proizvod, mi treba da
znamo kada i kako ¢e doéi novci. TroSkovi se mogu platiti u razlicitim
periodima u toku godine tako da je veoma vaino da imamo tacna
predvidanja. Preduzece ¢e sastaviti financijski plan koji predvida i troskove
za naredne mesece, adresirajuci i fluks novaca. Ukoliko dode do izmene i
trziSte ima druge dinamike, preduzece treba da je spremno kako bi procenilo
uticaj kako bi isplaniralo adekvatne postupke.

Za definisanje politika cena, mi polazimo sa nacela da cene, narocito u
oblasti stvaralastva prosto se ne oslanjaju na troskove materijala, osnovnih
troskova i na rad. Kao umetnicka konkuredncija tako i troskovi obavestenja
kljienata, umetnicku vrednost (marketing) ¢e veoma uticati na odredivanju
cena proizvoda. Obadvoje mogu nas naterati da izmenimo cene samo da bi
smo se odrzali i osigurali nastavak preduzeca filigranskih proizvoda.
Preduzeée e vrsiti nadzor nad nasim financijskim procesima razvijajuci
spretnosti kako bi smo imali jednu ideju koja ¢e dmah uticati na odluku cena.
Ovo nam omogucava da budemo u stanju da reagujemo prema promenama
na trzistu.



Zalihe
porucene

od strane

snabdevaca

Proizvodnja

Klijenti
placaju Svoje
narudzbine Zalihe u
proizvod

Preokrece

Zalihe se
Cuvaju do
nalaska
klijenata

Proizvodi se
prodaju
klijentima

Planiranje i menadZiranje programa/ projekata

Vec viSe godina preduzede je instaliralo logiku menadZiranja projekata i
programa koji se primenjuju uglavhom sa stranim partnerima. Planiranje
projekata i programa na neki nacdin osiguravaju nastavak rada, ceni i
poboljSava svaku fazu performanse. U planiranju svakog projekta ili
programa, pSreduzeée sacinjava analizu ukoliko ideje ili objektivi
funkcioniSu onda sa tim treba da rade i ko su deonicari, korisnici ii klijenti kao
kako éemo iéi u pravcu izgradnje jednog uspesno primenljivog plana.

Planiraje, primena i monotorisanje ¢e se desiti tek nakon Sto preduzece
model koji upotrebi je jedan proces u nastavku prema kome u svakoj fazi
pruzanja nase umetnicke vizije, preduzece se razvija, procenjuje i menja se (u
zavisnosti od potreba i spoljnih uticaja). Bitan elemenat ovde je neprestani
povratak kod planiranja a to se ostvaruje preko stalnog monotorisanja.
Promene su uvek potrebne a narocito u stvaralackom sektoru s toga, nase
preduzece planiranja shvata kao jedan proces koji ne zavrSava nikada.



MenadzZiranje projekta nije samo razvoj jednog projekta da bismo postigli
samo jedan jedini zadatak on je, sam po sebi, jedan ,nacin umetnosti“od
posebnog znacaja za nas kao zanatsko preduzece ali, i za individualno
zanatstvo. Nije dovoljno $to jedan zanat poklanja jedan proizvod u vremenu,
ljudi stvaraoci su deo raznih mreza prodajudi jednu ideju ili koncept za jednu
Siru grupu ljudi. Model preduzeéa koji se primenjuje tokom planiranja i
menadZziranja projekata ili programa, uzima u obzir jedan broj faktora i
deonicara kako bi obezbedili neprestanu proizvodnju i prodaju i poveéanje
prihoda.

Opasnost

MenadZiranje Menadziranje
Deonicara ekipe projekta

MENADZIRANJE

PROJEKTA

Pomirljivost Komunikacija

Snabdevaci

OmreZvanje

OmreZavanje i sposobnost da se poveZu na mrezu je jedna od osnovnih
sposobnosti koju imaju ljudi preduze¢a. Od sada pa nadalje, omreZivanje ¢e
se uraditi na strukturiran nacin i sa jasnim strateskim objektivima. Od veoma
vaznosti je da preduzede nastavi da izgraduje i da razvija sposobnosti u ovoj
oblasti. Omrezivanje u zemlji i inostranstvu, su medu najstrateskijim
delovanjima povecanja i konsolidovanja preduzeca i realnih odrzivih
financijskih mogucnosti.



Menaxhimi i kohés

Né ményré gé té sigurojmé mbarévajtjen e té gjitha proceseve té brendshme
e sidomos té procesit té prodhimit, éshté e réndésishme té pérpiojmé dhe
mbajmé lista kontrolli. Né té kundért ndérmarrja mund té keté véshitrési né
pérballimin e sfidave dhe shpesh mund té humbet kohé.

MenadZiranje rizika

MenadZiranje rizika je umetnost i nauka razmisljanja za ono Sto moZe otici na
lose i Sta treba da se uradi da bi ublaZili te rizike na jedan efektniji trosak. Da
bi smo identifikovali rizike i da bi smo ih Sto bolje razumeli, preduzece je
upotrebilo jedan okvir za klasifikaciju rizika (vidi u gorenavedenim
poglavljima). Svi rizici su rasclanjeni u dve dimenzije: verovatnoca pojave i
moguce posledice. Ove dve dimenzije stvaraju Cetiri kvadrata koji, sa druge
strane sugeriSu kako se mozemo zaloziti da bi ublaZili te rizike.

Proces promena

Kao zanatsko preduzece, vazno je da stvarno stojimo sa naSom umetnickom
vizijom, trebamo da imamo hrabrost i sposobnost da bi smo promenili nase
delovanje kako bi smo stvorili odrZivost. Dok prelazimo na planiranje vidimo
mogucénosti i pretnje za nase preduzece te mozda zatreba da izvrSimo izmene
u procesu.



9. KLUENTELA

Klienti kupci i klijenti ne-kupci

Preduzeée sada ima jednu odredenu klijentelu iako nedostaju ta¢ni podaci u
vezi sa strukturom i drugim detaljima kupaca filigranskih proizvoda. Uspeh
preduzeéa je usko povezan sa tacnim shvatanjem ko su klijenti. Sa ovim
strateSkim dokumentom mi se usredsredujemo sa jednom koncentracijom
na naseg klijenta. Na mnogo nacina svi akteri su nasi klijenti jer, nacin na koji
ih tretiramo i angaZujemo, su osnova naseg uspeha.

Unita ekonomije i obavljanja biznisa imamo nekoliko posebnosti zanata, jer
na mnogo nacina vrednosti i nasa umetnicka vizija su bitni delovi proizvoda i
usluga koje pruzamo. Nacin na koji mi izgradujemo nasu reputaciju naspram
drugih imace znacajne efekte na nacin na koji razvijamo temelje buduée
delatnosti naseg preduzeca.

Mi se vodimo nacela da klijent nije samo lice koje kupuje na$ proizvod.
Mnogo ljudi je pomoglo, nastavljaju da pomazu i pomoci ée nam u buduce u
napredovanju delatnosti filigrana i aktivnosti naseg preduzeca. Oni ne
neophodno kupuju nase proizvode ali, pomaZzu na mnogobrojne nacine kako
bi smo postali jedno uspesno preduzede.

Sve kolege naseg preduzeca su klijenti. Zainteresovane stranke (deonicari)
koji ne placaju, takode su klijenti i zahtevaju jedan nivo usluga ukoliko
preduizeée bude uspesno. Ovi unutrasnji klijenti i spoljni deonicari treba da
ispune svoje adresirane potrebe s obzirom da je ovo isto toliko znacajno
koliko i ispunjavanje potreba klijenata koji placaju.



Klijenti ne-kupci

Kategorija Uticaj
Tutor / Mentor Pomaze u rafiniranju PIR
Odluéivanja (Plana za Individualni Razvoj)
Kolege odluéivanja Pomazu u shvatanju biznisa
Kolege zanatstva Pomazu idejama, pruzaju svoje poslovno
iskustvo

Pruzaju saradnju

Agencije za finansiranje Ndihmojnétéjenitépérpikté me rregulloret e

financimit
Javna podrska biznisa Pomaze pravnim | poslovnim savetima
Kreativne Agencije Pomazu u omrezivanju i moguénostiizlaganja
Kulturne Agencije Dogadaj i marketing

Lojalnost - ponasanje lojalnih klijenata

Lojalni klijenti trebaju da se posebno istraze. Njihova ponasSanja, ubedenja i
tretman troskova i kupovine pruzaju vazne informacije za njihovo dalje
produbljivanje. Lojalni klijenti nisu samo dobri kupci, oni su istovremeno i
efektivni promocionisti nasig proizvoda. Preduzede ce stvoriti targetirani
pristup lojalnim klijentima ciljaju¢i odrZavanje njihovog lojaliteta kao i
povecanje ove grupe klijentele.

Merenja raspoloZenja klijenata

Neki deonicari mogu i da ne kupe ali oni upucuju ka ljudima koji Zele da kupe
s toga, od vaZnosti je da preduzede odrzi komunikaciju sa njima. Mi treba da
budemo u stanju svakog trenutka da znamo o ubedenju i pristupu nase
klijentele kupaca i ne-kupaca.

To se neke od metoda koje éemo upotrebiti za prikupljanje informacija
(feedback): Druge zanatlije, Mediji, Socijalni Mediji, Osoblje i Dobrovoljci,
Usmena re€, Sondazi, Finansijeri, MreZe i Zajednice.



10. INOVACIA

Razlika

Preduzeée ce razviti vestine kako bi generisali svece ideje kako bi resili
probleme kao i da bi otkrili nove moguénosti. Dinamika trziSta imponuje
potrebu za stalnu izmenu kako bi pruzili adekvatno reSenje problema,
generisué¢i misljenja / ideje sa strane, stvaranje novih mogucnosti za
preduzece i koris¢enje inovacija za razvoj.

Zakonski i eticki aspekti

Dok jedno preduzeée implementuje inovativhu tehnologiju, ima pravna i
eticka pitanja koji se mogu proizaéi u svako doba. Intelektualno vlasnistvo,
privatnost, autorsko pravo i pravilna upotreba, su neka od pravnih i etici
pitanja sa kojima se preduze¢a mogu suoditi. Za nase stvaralacko preduzede
reputacija je izuzetno kriticna i veoma lako se mogu pomeriti ukoliko
deonicari poveruju da ima problema sa zakonitoS¢u ili menadziranju sa
fondovima, umetnicka i poslovna vrednost bice osteéena.

Inovacija

Inovacija ponekad znali poboljSanje jedne postoje¢e ideje, ne jedne
originalne ideje. Nase preduzeée ¢e se fokusirati na nekoliko inovacija:
prodaja i marketing na internetu (online): svako moZe da dostigne svako
trziste u svako doba, Socijalni Mediji: pogledi i Zelje klijenata se menjaju brze
usled novih stvari za trgovinu i volju za nec¢im drugacijem. Digitalno trziste za
stvaralacke i umetnicke proizvode su na njenom samom pocetku. Buduénost
je dosta emocionalna ali i dosta zastrasujuca. Klijenti mogu poZzeljeti vise od
nas idruge stvari. Novim klijentima se mogu svidati novi proizvodi.



