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Telekommunikacios haldozatok

CRM
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Telekommunikacios haldzatok

« muUkodes
— protokollok, CAC, QoS, MAC, stb...

* OSS (Operations Support Systems)
— Operation and Maintenance (OMC)
— szamlazas

 BSS (Business Support Systems)

— Customer Relationship Management (CRM)
— szamlazas
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operation and maintenance

 fault management

* performance management
 configuration management
* security management
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operation and maintenance

 technoldgia orientalt
* kevés valtozas
» jol kiforrt technoldgia eés megoldasok

Ericsson Alcatel Siemens Lucent
Nortel
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crm

» ugyfelek adatai
* panaszok kezelése

 szolgaltatasok nyilvantartasa,
megrendelese

o készulékek, elofizetések vasarlasa
« szamlak nyilvantartasa
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crm

* marketing és szolgaltatas orientalt
* egyedi megvalositasok
* tisztan software megoldasok

SAP, Clarify, Avaya, HP
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szamlazas
* hivasok / szolgaltatasok aranak
meghatarozasa

« szamlak eloallitasa és nyomtatasa
* pénz beszedese, elmaradasok kezelese

. e eeeeeae.___ 8
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A TMN logikal modell
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A TMN logikal modell

uzleti menedzsment réteg (BML)

magas szintl tervezés, pénzugyi folyamatok, Uzleti dontések és
megallapodasok (BLA), stb.

szolgaltatasmenedzsment réteg (SML)

a meglévo és jovobeli vegfelhasznaloi szolgaltatasok
menedzselése az NML altal megjelenitett felhasznaloi
informaciok alapjan

ez a felhasznalokkal fenntartott kapcsolat alapja (szolgaltatas
nyujtasa, szamlazas, mindseég és hibak menedzselése)
meghatarozo szerepe van a mas uzemeltetési tartomanyba es6

halozatokkal és mas halozati szolgaltatokkal fenntartott
kapcsolatokban is

karbantartja a QoS és QoP menedzseléséhez szlkséges
statisztikai adatokat (az SML OS-ek a Q3 interfészen keresztul
kapcsoldédnak az BML OS-ekhez)

CRM _bill.ppt
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A TMN logikal modell

« Halézatmenedzsment (NLM) reteg

—az EML OS-ek altal biztositott NE-informaciok
alapjan haldzati szintl kepet nyujt a
menedzselt haldézatrol

— menedzseli az egyes NE-ket és NE-
csoportokat

— 0sszehangolja a hal6zati tevekenységeket és
kiszolgalja az SML-igényeket (az NML OS-ek
a Q3 interfészen keresztul kapcsoldodnak az
SML OS-ekhez)

12
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A TMN logikal modell

« Halézatelem-menedzsment (EML) réteg

menedzseli a halézatelemeket

a TMN altal menedzselhetd informaciokért felelés haldézatelem-
menedzsereket (OS) mUkodtet az NE-kben

halozatelem-adatokat, logokat, mikodtetési akciokat menedzsel

logikailag az MD-k az NML-ben vannak akkor is, ha fizikailag
mashol (NML-ban vagy SML-ben) vannak megvaldsitva

az MD-k az EML OS-ekkel Q3 interfészen keresztul
kommunkalnak

egy EML OS az NE-k egy-egy részhalmazanak altala
menedzselt informacioit egy NML OS szamara a Q3 interfészen
biztositja

CRM _bill.ppt
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A TMN logikal modell

« Halozatelem reteg (NEL)
— az egyes NE-k menedzselhetd informacioit
biztositja
— a Q-adapter és az NE is a NEL-ben van

— a NEL interfészel a nem TMN-konform
(proprietary) menedzselhetd informaciok és a
TMN infrastruktura kozott

14
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Halozatelem menedzselo
rendszerek

CRM _bill.ppt 1 5



Az EMS helye a TMN-ben

(kulonboz6 gyartok NE-inek integralasa)

Standard
EMS/NMS

«
\ Interface

Vendor A Vendor B Vendor C Yendor Z
EMS EMS EMS |©9C9C| EMms

Vendor-

Specific or
< Standard

\ Interface
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A TMN FCAPS modell

A TMN retegszerkezet mellett ot
funkcionalis kulcsterulet (FCAPS)
— hibamenedzsment (Fault)
— konfiguracio-menedzsment (Configuration)
— szamlazas (Accounting)

— teljesitmeny/min6seg-menedzsment
(Performance)

— biztonsag-menedzsment (Security)

CRM _bill.ppt 1 7



A TMN FCAPS modell

hiba konfiguracio | szamlazas | teljesitmény | biztonsag
riasztasok rendszerek | felhasznalas | adatgydjtés NE
nyomonko- hozzaféré-
vetése sek
ellenbrzése
hibadetek- halézati | Szamlazashoz | jelentések | NE funkciok
talas szolgaltata- | Szukseges engedélye-
K informaciok i
SO osszeallitasa ZESE
hibajavitas | automatikus adatelem- hozzaféreé-
felderités Zes sek logolasa
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elfogadas | visszaallitas
helyreallitas | adatbazisok
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Az EMS modell funkcioi

« Adatokat és tamogatast (operaciok) szolgaltat
— a szolgaltatasok kialakitasahoz
— a halézafejlesztéshez és tervezéshez
— a halozati kepesseégek és allapotok automaikus felderitéséhez
— a halézat mikodtetésehez
— a folyamatos szolgaltatasnyujtashoz
— a haldzat fenntartasi is helyreallitasi folymataihoz
— A haldzati allapotok folymatos ellen6rzéséhez
* Funkcioi:
— szolgaltatas letrehozasa
— szolgaltatas fenntartasa
— az EMS és NE miveletek tamogatasa
— az automatikus beavatkozasok tamogatasa

u Y Y| ] | THTHT|
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Autodiscovery
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Szolgaltatas letrehozasa

* Magas szintl folyamatok
— halozatfejlesztes és tervezés
— halozati kepessegek felderitése
— szolgaltatas-letrenozas

 Tamogatdé EMS funkcionalis blokkok
— felderités menedzsment-tamogatasa
— konfiguracié-menedzsment
— szolgaltatas-letrenozas menedzsment
— szolgaltatas hasznalatanak monitorozasa

22

© BME H1radastechn1ka1 Tsz. 2008. CRM_bill.ppt



EMS funkcionalis blokkok

felderités menedzsment-tamogatasa

— NE-erb6forrasok leirasa (hely, mennyiség, tipus, sorozatszam,
verzio, telepités id6épontja, stb)

konfiguracio-menedzsment

— erdforrasok, topoldgiak, tartalékok felugyelete, telepités és
uzembe helyezés, szolgaltatashoz rendelés, védelmi
atkapcsolasok, fizikai er6forrasok logikai megosztasa (VPN)

szolgaltatas-letrehozas menedzsment

— kapcsolatok, alhalozati kepessegek kialakitasa, felhasznaléhoz
rendelése

szolgaltatas hasznalatanak monitorozasa

— az erbforrasok hasznalataval kapcsolatos mérések (a szamlazas
alapja a szamlazhato funkcidokat megvaldsito NE-kben)

e B 23
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Az EMS domain specialis feladatai

* NE telepités
— paraméterek beallitasa, tablazatok betoltése

— NE automatikus felderités, informacidkuldés az EMS
adatbazisnak

— rekk szint( grafikus leiras az automatikus felderités alapjan
— kapcsolat felépitése és fenntartasa a magasabb szintli OSS-szel

» szolgaltatas kialakitasa, kapacitastervezes
— kapcsolat-jellemz6k automatikus felderitése (pl. cross-connect)
— Uj kapcsolatok kialakitasa EMS GUI vagy NML-folyamat alapjan

— NE-informaciék (modul, sorozatszam, foglaltsag, stb.) az SML
felderitd funkciok szamara

— szabad kapacitasokkal kapcsolatos informaciok szolgaltatasa

24
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Az EMS domain specialis feladatai

 NE upgrade
— az uj NE automatikus felderitése
— NE SW-javitasok (patch) letoltése
— uj NE SW-verziok letoltese
— NE-EMS HW és SW valtozatok kozti 0sszhang fenntartasa

« az NE és az EMS adatbazisai sertetlenségéenek
biztositasa
— mentés, visszaallitas
— NE - EMS kapcsolat allapotanak monitorozasa, megszakadt
kapcsolat helyreallitasa utan adatbazisok szinkronizalasa

— Uzemeltetés-biztonsagi megfontolasokbol EMS — NE
adatbazisok szinkronizalasa periodikusan

CRM _bill.ppt 2 5



Szolgaltatas fenntartasa

* hibamenedzsment tamogatas

— halbzati eréforrasok felugyelete, degradaciok, hibak automatikus
detektalasa

— hibabehatarolas, hibaelharitas
— a szolgaltatasok folyamatossaganak fenntartasa

» teljesitményjellemz6 adatok gyujtese

— a haldzati er6forrasok minéségjellemzbinek periodikus gyUjtése a
szolgaltatasok élettartama alatt

— trendek megjelenitése az dsszegyjtott adatok alapjan a fizikai
er6forrasok periodikus vagy fokozatos degradacidjanak jelzésére

« er6forras-kihasznaltsagi adatok gyUjtése

— a felhasznaldkhoz rendelt eréforrasok kihasznaltsagi adatainak
gyljtése, a szolgaltatas és a felhasznalas jellemzéi illeszkedésének
folyamatos ellenérzése

— trendek a felhasznalasban, QoS jellemzd&kre gyakorolt varhatd hatasok

© BME H1radastechn1ka1 Tsz. 2008. CRM_bill.ppt



Az EMS domain specialis feladatai

 hibabehatarolas

— a magasabb szinti NML hibamenedzsment és a SML hibajegyek
biztositjak az elso riasztast eés azonositjak a hiba eredetet

— az EMS-adatbazis és az EMS-eszk6z0k segitségével ezutan pontosan
diagnosztizalhato a hiba

— az EMS egyszer( lehet6séget nyujt az NE-k vizsgalatat tamogatd
folyamatok (pl. visszahurkolas) eredményeinek megjelenitésére

» szolgaltatasmindseg

— az EMS képes a beallitott mindségi jellemzdk (pl. SLIPS, BER)
megsérteéset detektalni és jelezni az NML hlbamenedzsmentjenek

— az EMS tarolhat teljesit6képessegi mérésekkel kapcsolatos adatokat és
hozzaférhetbve teheti azokat az EMS jelentéskeészitd funkciok, az SLM
teljesitmény/min6ségmenedzsment és a QoS tamogato rendszer
szamara

— az NE és az EMS képességeitdl figgben diagnosztikai funkciok,
valamint azok igény szerint itemezett aktivalasa is lehetséges

27
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HibajelzO ablak a meghibasodott
eszkoz grafikus megjelenitésevel
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Telekommunikacios
rendszerek szamlazasa

Telekommunikacios rendszerek szamlazasa
Ary Balint David ( ary.balint. mcl@isolation.hu )
2006 alapjan

an o
IS Y WAINILLLLLL oy

© BME Hiradastechnikai Tsz. 2008. CRM_bill.ppt



mailto:ary.balint.mcl@isolation.hu

szamlazas
* technologia, marketing és szolgaltatas
orientalt

 folyamatos valtoztatas
* egyedi megoldasok

Intec Amdocs Convergys Ericsson
Siemens

31
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szamlazas > folyamat

Lenyegében kétfajta szamlazasi modszer létezik
* Online szamlazas
« Offline szamlazas

Mindketto lenyege, hogy a hal6zati elemek altal
nyujtott szolgaltatasokat regisztralja, kiszamitsa
a szolgaltatas pontos arat, elkészitse a
szamlakepet és nyomon kovesse a befizetések

elettorténetét.

32
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szamlazas > megjegyzesek

* A szamlazas szerepet jatszik a
forgalomkorlatozasban

« Ez biztositja a telekommunikacios cegek
bevételének nagy szazaléekat (+ egyszeri
dijak, + keszulekek)

* Tobb szolgaltatas aranak nagy része
magat a szamlazas koltseget fedezi (lasd
SMS)

CRM _bill.ppt 3 3



szamlazas GSM/UMTS
halozatokban

34
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tartalom

* 1) a szamlazas feladatai, modulok
« 2) definiciok

« 3) az offline szamlazas

* 4) az online szamlazas

* 5)az IMS szamlazasa

* 6) szabvanyok

* /) kapcsolodo rendszerek

* 8) probléemak és evolucio

* 9) uzleti modellek
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1. a szamlazas feladatai

mediation

— kulonbozb HW elemektdl erkezo adatok egyseges
formatumra hozasa:

» a kulonbozb gyartok kulonbozé Uzeneteket kuldenek (Ericsson,
Siemens, Nokia, Nortel)

* mas formatumban jon szamlazasi informacidé a honos hal6zatbdl, és
mas Roaming soran.

— felesleges rekordok eldobasa

CRM _bill.ppt



1. a szamlazas feladatai

rating

— a felhasznal¢ altal igényelt szolgaltatas aranak
elGallitasa (transzformacio) a kovetkezok
fluggvényében:

 a felhasznalo altal eléfizetett szolgaltatasok

a felhasznalo altal megrendelt kedvezmények

az igenyelt szolgaltatas paraméterei

a felhasznal paraméterei, beallitasai

a felhasznal6 eddigi viselkedése

CRM _bill.ppt



1. a szamlazas feladatai

* billing

— a havi adatokbodl a szamlainformaciok eldallitasa
* igényelt szolgaltatasok
« kedvezmények

— a szamla megformalasa
— a nyomtatando / elkuldendd file elGallitasa
— adatok az A/R-nak

(| LLLLLLLLLL LIS VON
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1. a szamlazas feladatai

 Accounts/Receivable (A/R)

— penzugyek kezelese

— szamlabefizetések (banki tranzakciok)
— pre-paid kartyak (top-up) kezelése

— figyelmeztetések, felszolitasok

— forgalomfelugyelet (credit limit check)
— péenzugyi kimutatasok keszitesa

39
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1. a szamlazas feladatai

 Customer Relationship Management
(CRM)

— el6fizetdk definialasa, informaciok tarolasa

— szolgaltatasok definialasa, eladasa, parameterek
tarolasa

— készulékek eladasa (részletfizetes)
— kulonboz6 egyeb akciok

© BME H1radastechn1ka1 Tsz. 2008. CRM_bill.ppt



1. a szamlazas feladatai

MSC/GSN
i N
MEDIATION |

RATING

|

1 1 1

C

STOMER  BUSINES
INFORMAT|ON LOGIC

|

CRM

Input

Halozati elemek: Szamlazasi informaciok

AR: Befizetések (bank)
CRM: megrendelések, lemondasok

Output:

Haldzati elemek: control
Billing: Szamlak (printshop)
CRM: Informaciok

Hiradastechnikai Tsz. 2008.

© BME
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2. definiciok
e prepaid
e postpaid
» offline charging
 online charging (real-time rating)
« szamlazasi informaciok
* halozati elemek

— MS (Mobile Station)

— BS (Base Station)

— MSC (Mobile Switching Centre)

— GMSC (Gateway MSC)

— SGSN (Serving GPRS Support Node)
— GGSN (Gateway GPRS Support Node)

© BME Hiradastechnikai Tsz. 2008. CRM_bill.ppt




2. definiciok
* Prepaid az az ugyfél, aki a majdan igényelt

szolgaltatasokat elore fizeti ki.

* A Postpaid felhasznalo a szolgaltatasok arat
altalaban nagyobb id6kozonként (pl havi
rendszeresseggel) torleszti.

lgazabdl csak az aktualisan igényelt szolgaltatas
lehet prepaid vagy postpaid. Innen lehet
extrapolalni a pre-/postpaid szolgaltatasokat

es a felhasznalokat

© BME Hir d stechnikai Tsz. 2008. CRM_bill.ppt
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2. definiciok

* Online szamlazas soran a beéerkezett
hivasadatok alapjan rogton megallapitjuk
a hivas arat, és levonjuk/hozzaadjuk a
felnasznal6é szamlajardl/szamlajahoz.

« Offline szamlazas esetén nincs valos
idejUségi kovetelmeny, a szolgaltatas arat
eleg késObb (extrém esetben akar ho
vegen) megallapitani.

....... e 4 4
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2. definiciok

« Offline szamlazas eseten a szamlazasi
informaciok file-kent jutnak el a
szamlazokozpontba. Egy file-ban tobb
szamlazasi rekord is szerepel.

* A rekordok viszonylag flexibilis
formatumban vannak, konnyen
kiterjeszthetbek (Diameter Protocoll). A
formatumot CDR-nek (Call Detail Record
vagy Charglng Data Record) hivjak.

45
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2. definiciok

 Roaming soran az informaciok TAP
(Transfer Account Procedure)
formatumban vannak.

* Online szamlazas eseten socket alapu
kommunikacio van a valos idejlségi
kovetelmeny miatt.

© BME H1radastechn1ka1 Tsz. 2008. CRM_bill.ppt



3. az offline szamlazas
« Szolgaltatasnyujtas adminisztracioja
« Szamlazasi informacio o0sszegyduljtése
 CDR tovabbitasa a szamlazokozpontba
(szamlazasi logika a kozpontban)
 Ugyfél megtalalasa (tobb millio)

» Ugyfél szolgaltatasainak megtalalasa (kb.
100 db ugyfelenkent)

* Hivas aranak megallapitasa
. Hlvas adatalnak elmentése adatbazisba

47

© BME Hir d stechnikai Tsz. 2008. CRM_bill.ppt



3. az offline szamlazas

e Szamla készitése soran az adatok
Kiolvasasa, eés 0sszegzese

« Szamlakép elkészitese

* Nyomtatas (print-shop)

* Beveételek ellentrzéese

* Felszolitasok kikuldése, felfuggesztes

43
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3. az offline szamlazas

* A halozati elemek file formatumban (CRD)
szamlazasi informaciot kuldenek
meghatarozott események hatasara a
szamlazokozpontba.

* A CDR-t utkozben bufferelik, hogy
csokkentsék a halozati overhead-et.

* A szolgaltatas ara a CDR beerkezese és
feldolgozasa utan vonodik le.
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GGSN
GMSC

m -0

Mmoo

SGSN
MSC

m -0

Mmoo

Base
Station

m -0

Mmoo

I

Mobile
Station

Billing
System

3. az offline szamlazas

CTF (Charging Trigger Function) A
hozza kapcsolddo haldzati elem
bizonyos esemeényeire szamlazasi
informaciok kuldését inditja el (trigger-
eli).

CDF (Charging Detail Function) A
szamlazasi esemeény hatasara
szabvanyos formaba Osszeallitja és
tovabbkuldi a szolgaltatashoz tartozo
szamlazasi informaciot.

CGF (Charging Gateway Function) A
CDF-t6l kapott szamlazasi informacidkat
o0sszegydjti, ideigle-nes tarolja
(buffereli), atalakitja, preprocesszalja,
majd tovabbkuldi a szamlazoé
kdzpontnak.

© BME leadastechmkal Tsz. 2008.
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4. az online szamlazas

« Balance feltoltese

* Online, socket alapu kapcsolat létesitése

» Szolgaltatas igenyléese: CAC

* Pénz lefoglalasa

» Szolgaltatas nyujtasa és adminisztracioja
(szamlazasi logika a szolgaltatast nyujto
halozati elemben)

* Hivasinformacio elkuldése a kozpontba

51
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4. az online szamlazas

C A valos ideji szamlazas nem file, hanem socket alapu
GGSN T « acion alapul
GMSC : ommunikacion alapul.
$ A mikodés soran a halozati elemek bizonyos
C mennyiségu pénzt foglalnak le a felhasznalb szamlajaral.
SGSN T a) szolgaltatas végén a maradék pénzt visszautaljak
MSC |k b) mielétt elfogy, Gjbdl kérnek
:I: c CTF (Charging Trigger Function) Valés ideji
Base szamlazas esetén az OCS-el tartja a kapcsolatot, és
Station = kezeli a szolgaltatasokhoz tartozo ideiglenes szamiat.
Mobile
Station OcS
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5. az Ims szamlazasa

C C
BGCF | T D
F F
c ¢ ] g Billing
MGCF | T D — F System
F F
c ]
MRFC | T D
F F
C ]
AS | T D
F F
F — ABMF
2 C O
$ CSCF | T IMS (F3
’ F GWF OCS
Base Mobile
SGSN Station Station

© BME leadastechmkal Tsz. 2008.

IMS GWF (IMS Gateway Function)
Az OCS altal kiadott vezeérl6
Uzeneteket konvertalja a SIP
alkalmazasszerverek altal
megeérthet6 vezerld Uzenetekke.

CCF (Charging Collection
Function) IMS kornyezetben a CGF
funkcionalitasat

latja el.
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© BME Hiradastechnikai Tsz. 2008.

5. az Ims szamlazasa

CSCF (Call Session Control Function) Az elem a kapcsolatokhoz tartozo

"7 s

iranyitasi feladatat, a megfelelé alkalmazasszerver kivalasztasat.

AS (Application Server) A végfelhasznaloknak nyujtott szolgaltatasok kialakitasat
lehetbve tevo elem. Az AS altal biztositott szabvanyos keretrendszer segitségével
kénnyen és gyorsan fejleszthetbek kiilonb6z6, mas technolbgiaval is egydittmikédni
kepes alkalmazasok és szolgaltatasok.

MRFC (Media Resource Function Controller) A kiilbnb6z6 médiat szolgaltato
meédia szerverekhez kapcsolodva segqiti az eréforrasok vezerlesét, hatékony
kihasznalasat és elosztasat.

MGCF (Media Gateway Control Function) A SIP jelzésekkel és a média gateway-
ek altal hasznalt jelzési protokollokkal egylittmikddve kezeli a média atjarok kiepitett
kapcsolatait. A reqularis telefonhalozat és a SIP kapcsolatok k6zétt valosit meg
Jelzéskonverziot.

BGCF (Breakout Gateway Control Function) A kiils6é hal6zatok (PSTN/PLMN)
kivalasztasat, és a hozzajuk tartozo IP kapcsolatok eréforras-lefoglalasat

Végzi.

o

CRM _bill.ppt



CRM

UGYFELKAPCSOLAT MENEDZSMENT (CRM)

Lakatos Zsolt (lakatos@hit.bme.hu) 2006 alapjan
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Telekommunikacios haldozatok

CRM

'ﬁeyfn‘:::s'::::: \| Ugyfél elemzssek 3 Doiia
L EEEE \\_Jutalék rendszerek |
\grofiling / Limit kezelések |
gyfél kockdzat elemzés \\_Hitel engedalyezes |

\Viselkedés modellezé: ovetkezéllegjobb ajanfat

Elhasznalodas/keresziérékeb!

solati
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g

Informacios
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N\ Marketing F=4
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g
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M Kampény kezelése
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RATING

_a
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OFFLINE ONLINE

f

MEDIATION

T

HALOZAT
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Ugyfélkapcsolat menedzsment

“CRM alatt azt a koncepciot ertjlik,
amelyben egy vallalat atfogo kepet
alkot az ugyfelerol azért, hogy a leheto
legszorosabb kapcsolat jojjon létre
kozottiik és az ugyfélen elérheto
legnagyobb profitra tegyen szert a
vallalat.”
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A CRM egy masik jelentése

C

Ugyféljovedelem-menedzsment

58
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Az idotényezo

s Adatgydjtés — hasznaljuk fel az adatokat! Most
versenyelony — késObb termeszetes lesz... . '

V' 4
@ -~

3
“Nehany éven belll egy atlagos vallalat képes ‘

beazonositani vasarloit, és hatni rajuk.
Ellenben azok, akik tovabbra is tomegarut kinalnak
névtelen fogyasztoiknak, elveszitik versenyképesseguket.”
(Patricia Seybold Group)

CRM _bill.ppt 5 9



A CRM céljai

» Ugyfelek csoportositasa és viselkedésiik
megertese

s JovedelmezOl ugyfeleknek megfelel6 ajanlatok

s Ugyfélszerzési koltségek csokkentése

s JOvedelmezOseg javitasa

» Ugyfelek megtartasa, elvandorlas csokkentése

Megszerzes

Csoportositas

ovekedés

60
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A CRM céljainak elérése

» 360° panorama az ugyfelrol
» Egységes csatornak

s A vallalat kozos emlékezete
» Simabb ugyfélkapcsolat
> Tanulhatunk a multbéli informacidokbal

s Egységes ugyféladatbazis, kapcsolat
> Az ertékesités-automatizalassal
> A hivokozponttal
> Az E- és |I-kereskedelemmel
> A marketing-alkalmazassal

= [amogatja a tobbcsatornas marketinget
> Ki- és bemend info egyarant
> Barmely termékrdl, barmikor

61
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CRM-bevezetés

= Amit meg fog oldani = Ami figyelmet igényel
» A marketing, értékesitesi es » Az 0sszekapcsolt adatok
ugyfélszolgalatos folyamatok elemzeése,
automatizalasa > Torténeti adatok globalis
» Ugyfélkapcsolatok kezelése elemzése
» Az ugyfélkapcsolati > Prediktiv modellek elGallitasa
csatornak egységesitése - kovetkeztetések

(E" I')
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CRM-adatok hasznositasa

Tamogatoé elemzo alkalmazasok

*

* Elemzések,

CRM modulok
adatai

jelentések

» Adatbanyaszat,

Egyéb belsd adatfeltaras:

ugyféladatok - Ugyfél-
csoportositas
- Ugyfél-szerzés

- Ugyfél-

megtartas

‘K t-
MS Excel eresz

Kiilso6 adatbazisok

értékesités

Adat-tisztitas, és

-integralas

mém ATimiTil
T <ol ol e
e AAA iy

fimi i,
ki
!l'!l‘!
(| L SN 1IYY)

LLLLLLLLLLLLIIN
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CRM funkciok

Ertékesitési funkcié

Ertékesités menedzsment funkcié
Telemarketing/telefonos értékesités
Ugyfélszolgalat funkcio

Marketing

Vezetoi informacio funkcio

ERP integracios funkcio

Adat szinkronizacios funkcio

E-commerce funkcio
Szolgaltatasi teriiletek tamogatasa

© BME Hiradastechnikai Tsz. 2008. CRM_bill.ppt



A CRM altal lefedett vallalati teruletek

Ugyfelek
Partnerek Viszontelado6k CRM
Partnerek
Call Center = Marketing &= Ertékesités au Szolgaltatas

Front Office

Alkalmazottak |
Pénzigy
: -y M Kutatasés | y

Back Office Gyartas Fejlesztés =z

ERP
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A CRM felépitése

Adat Tudas Visszahatas

Ugyfél Ismeret —
Menedzsment

Ugyfél elemzések
Ertékelés
rofiling / Szegmentacig

Jutalék rendszerek
Limit kezelések
Hitel engedélyezés
ovetkez6/legjobb ajanlat

gyfél kockazat elemz

iselkedés modellezé

$9J1019 ‘SepeIY ‘sQIAUDy Jepy

Kiilsé Adat =

sznélédés/keresztérékekités

Ugyfélkapc
solati
Rendszer
Marketing
Kereskedele
Szolgaltatas
Forgalom/Ajanlat/Rendszerezés A4
Célpiaci Valogatas
Kampany végrehajtasa
Kampany kezelése

Visszahatas értékelése

Informacioés
Warehouse

Operacios
rendszer

_!Vlenedzsment
/Uzleti jelentések

>

e
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Magyarorszagon CRM-mel foglalkozo6 jelentosebb

cégek és azok termeékei

m  SAS Institute Kft : SAS termékek

»  KFKI IFI: Siebel termékek (a régio biztositasi és a banki
szektorban)
= Montana: Genesys (contact center megoldasok: a

telefonkoztpontok és a front-office CRM termékek
(Siebel, Clarify, Vantive terméke) kozott helyezkedik
el). Megcelzott piaci szegmensek: tavkozlés,
pénzugyi szektor, autdégyartas, csucstechnoldgia.

m Freesoft: SalesLogic 2000: marketing, értékesités,
ugyféltamogatas
m  Magic Onix Magyarorszaqg:

eService, eContact, eCapture, eSale
= Lucent Technologies: Call center-megoldasok

m Oracle: Oracle CRM 3i alkalmazasok programcsomagja

CRM _bill.ppt



Strategiai kerdések

* Hogyan defimaljuk az “ugyfelet™?
* Melyek a fontosabb ligyfél-csoportjaink?

* Mennyit fektesslink az egyes lgyfél-
csoportokba?

* Mennyit fektessiink az egyes (€rtékesitési)
csatornainkba?

* Milyen célok vezetnek a nyereségességhez?

* Hogyan tudjuk meg, hogy a konkurencia
“elviszi” legjobb lgyfeleinket?

* Milyen valaszlépéseket tehetiink 1lyenkor?

W e e ] 68
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Pozicionalasi kérdések

Hogyan allapitsuk meg az ligyfél-szegmenseket?

Hogyan vandorolnak az ligyfelek egyik
szegmensbol a masikba?

Milyen az ligyfeleink értéke?

Mely ugyfelek késziilnek elhagyni minket
(Iemorzsolodas)?

Mely ugyfelek érdekl6dnének kereszt-értékesités
esetén?

Melyik kommunikacios csatornat hasznaljuk?
Milyen az egyes kampanyok eredményessége?

Milyen szolgaltatas/termék kombinaciot érdemes
bevezetni?

Magas, vagy alacsony értéku ligyfeleket
szerzunk?

M1 Jellemz1 a “jo ugyfelet”?

© BME H1radastechn1ka1 Tsz. 2008. CRM_bill.ppt



Mutatok

* Hany tligyfeliink van?
* Milyen az elvandorlas mértéke?

* Mely ugyfelek vandorolnak az egyes szegmensek
kozott?

* Mennyire elégedettek az ligyfelek a
szolgaltatasainkkal/termékeinkkel?

* A teljes ligyfélbazis értéke novekszik, vagy
csokken? Mely csoportokban novekszik, és hol
csokken?

* Hanyszor keressiik meg ligyfeleinket?

én yszor keresnek meg ligyfeleink minket?

© BME Hiradastechnikai Tsz. 2008. CRM_bill.ppt




Az ugyféelkapcsolat kezelés
elemei

MuUkodtetés

Informacio
elosztas

© BME Hiradastechnikai Tsz. 2008. CRM_bill.ppt
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Muikodtetés

* (Call centerek, ugyfélszolgalati ligyintézok
informacioval val6 ellatasa, valamint ezen
ugyfélkapcsolati események (elektronikus)
dokumentalasa.

* Elektronikus kapcsolatok (E-kereskedelem)
vezérlése.

* Front office és a hattér informacios kapcsolatanak
SZErvezese.

* Marketing kampanyok (direkt mail) bonyolitasa

72
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Informacio elosztas
* Célja, hogy:
* a megfelelo informacio
* a megfelelo formaban
* a megfelelo helyen

* ¢s 1doben rendelkezésre alljon
* Eszkoze a Web, amely lehetdvé teszi:
* az informacidk gyorsan

* minden sziikséges helyre eljussanak

73
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Elemzés

A mukodtetés soran 0sszegyllt adatokat
adattarhazba szervezzik.

A vallalatunk miukodésérdl folyamatosan
riportokkal latjuk el a dontéshozokat.

A legfontosabb, hogy mélyebb elemzésekkel
stratégial dontéseket alapozzunk meg.

A legatfogobb elemzések eszkoze az
adatbanyaszat.

© BME

Hiradastechnikai Tsz. 2008. CRM_bill.ppt
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Elemzések a gyakorlatban

76
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AZ ADATBAZIS MARKETING HAROM LEGFOMNTOSABBE KERDESE

A fogyasztdi .életgbrbe”...

+35% ...&5 a harom kuleskérdés:

MIERT MARAD MALAM?

DG

1 MIERT VALASZT 3 MIERT MEGY EL?
ENGEM A FOGYASZTO?

i g L i 77
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AZ ADATBAZIS MARKETING HAROM LEGFONTOSABB KERDESE

1 ES HOGYAN TUDMNAM 2 ES HOGYAMN 3 ES HOGYAN
SZAMUKAT NOVELNIT? VALHATNAK MEG BIRHATOM
Melyik az a vaséridi NYERESEGESEBBE? MARADASRA?
célesoport, mely a Kik a legnyere- Il!ﬂ:‘l:::;flh-an
:Egnmsfgmhbneh ségesebb vasarlgk? eheleéges)
gérkazik
+35% Milyen kereszi-
o Mik befolyasoljak
artékasitési akcidk 3 vASArS

&
lehetnek sikeresek’ lojalitast?

+8% Hogyan lehet

a lemorzsolédokat
idejében
azonositani?

+2

DG

o
|THIHD)
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Statisztikai
megkozelites

Uzleti szempontb6l nem is az egyedi ligyfél
érdekes, hanem a sokasag egyiittes
viselkedése, az abban levo statisztikai
(valészinusegi) torvényszeruseégeknek
megismerese.

CRM _bill.ppt 79
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Adatbanyaszat

» Az adatbanyaszattal olyan informaciokat
nyeriink ki, amely tailmutat az adatbazisok
létrehozasanak elsédleges céljan.

* Implicit, elore nem tudhato (rejtett), de
tizlet1 szempontbol hasznos (altalaban
statisztikai jellegl) Osszefliggeseket
tarunk fel.
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Example - Integrated Insight — Price Plan complexity

Understand Price -« > Cost
Plan but misjudge Trade-Up Trade-Down conscious
spend
QAG6) Mobile Phone Price Plans are very complex and difficult to understand
BUNI 190 184 166 212 171 274 202

Spen £3‘||
GH 20% 40% 60 % M\ 100%
E Totally disagree = Disagree strongly = Disagree slightly E Neither agree nor disagree
= Agree slightly H Agree strongly = Totally agree

The Bundle Usage Index (BUNI) calculates for
contract respondents how much excess spend

g i ik there is above a respondents’ bundle. The base is
variation in respondents’ bills across a three 100 (no spend outside bundle) and the higher the
month period. The higher the value the more

: : index, the more respondents spend more than
volatile the bill. their bundle.

The Bill Volatility Index (BVI) calculates the

Although there is no significant difference in BVI
across the different responses, the index
suggests that the more strongly respondents
agree that price plans are difficult to understand,
the less volatile their bills.

Although there is no significant difference in BUNI
across the different responses, the index suggests
that the more strongly respondents agree that
price plans are difficult to understand, the more
they spend over their bundle.

Base: 675 Vodafone respondents who answered QAG in April 2004, 520 respondents have CDR R UEHOIEE SN EGEIRGINGn O ENS
Management alapjan

aaaa

£7 2 iplplplp]
LA AR
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Netfix

* Felhasznalol vasarlasi szokasok adataibdl
hatekony ajanlat

* NYT

* a verseny allasa

ol Lo fau | o
Uueeeaeeeeeree i o mam s ] ] [
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