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e muikodés
— protokollok, CAC, QoS, MAC, stb...
 OSS (Operations Support Systems)
— Operation and Maintenance (OM)
— szamlazas
 BSS (Business Support Systems)
— Customer Relationship Management (CRM)
— szamlazas
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» Ugyfelek adatal

 panaszok kezelése

« szolgaltatasok nyilvantartasa, megrendelése
o készulekek, el6fizetesek vasarlasa

« szamlak nyilvantartasa

2015.05.11. 4



 marketing és szolgaltatas orientalt
* egyedi megvaldsitasok
» tisztan software megoldasok

SAP, Clarify, Avaya, HP

2015.05.11. 5



EJ/\ Szamlazas

* hivasok / szolgaltatasok aranak meghatarozasa
e szamlak elBallitasa és nyomtatasa
* pénz beszedése, elmaradasok kezelése

2015.05.11. 6



Szamlazas telekommunikacios
rendszerekben

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




* technologia, marketing és szolgaltatas orientalt
« folyamatos valtoztatas
« egyedi megoldasok

Intec Amdocs Convergys Ericsson Siemens

2015.05.11. 8



Lényegeben kétfajta szamlazasi modszer létezik
 Online szamlazas
o Offline szamlazas

Mindkett6 lenyege, hogy a halozati elemek altal nyuijtott
szolgaltatasokat regisztralja, kiszamitsa a szolgaltatas pontos arat,
elkészitse a szamlaképet és nyomon kovesse a befizetések

elettorténetét.

2015.05.11. 9
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n szamlazas > megjegyzések

A szamlazas szerepet jatszik a forgalomkorlatozasban

« Ez biztositja a telekommunikacids cégek bevételének nagy
szazalékat (+ egyszeri dijak, + készilekek)

 TObb szolgaltatas aranak nagy része magat a szamlazas
koltseéget fedezi (lasd SMS)

2015.05.11. 10
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Szamlazas
(GSM/UMTS halozatokban)
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2015.05.11.

Tartalom

1) a szamlazas feladatai, modulok
2) definiciok

3) az offline szamlazas

4) az online szamlazas

5) az IMS szamlazasa

6) szabvanyok

7) kapcsolddo rendszerek

8) problémak és evolucio

9) lizleti modellek
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5}/\ 1. A szamlazas feladatai

« Mediation

— kilénb6z6 HW elemektdl érkezb adatok egyseges formatumra
hozasa:

o akilonb6zb gyartok kilonb6zé tizeneteket kildenek (Ericsson,
Siemens, Nokia, Nortel)

* mas formatumban jon szamlazasi informacio a honos halézatbal, és
mas Roaming soran.

— felesleges rekordok eldobasa

2015.05.11. 13
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2015.05.11.

1. A szamlazas feladatai

Rating

— a felhasznalo altal igényelt szolgaltatas aranak el6allitasa
(transzformacio) a kdvetkezok fliggvenyeben:

a felhasznal¢ altal eldfizetett szolgaltatasok

a felhasznal6 altal megrendelt kedvezmények
az igényelt szolgaltatas parameterei

a felhasznalé paraméterei, bedllitasai

a felhasznal6 eddigi viselkedése

14
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1. A szamlazas feladatai

Billing
— a havi adatokbol a szamlainformaciok eléallitasa
 igényelt szolgaltatasok
» kedvezmenyek
— a szamla megformalasa
— a nyomtatando / elktldendd file el6allitasa
— adatok az A/R-nak

15
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1. A szamlazas feladatai

* Accounts/Receivable (A/R)

2015.05.11.

pénzugyek kezelése
szamlabefizetések (banki tranzakciok)
pre-paid kartyak (top-up) kezelése
figyelmeztetések, felszolitasok
forgalomfellgyelet (credit limit check)
pénzigyi kimutatasok készitésa

16
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1. A szamlazas feladatai

Customer Relationship Management (CRM)

el6fizet6k definialasa, informaciok tarolasa
szolgaltatasok definialasa, eladasa, parameéterek tarolasa
keészllekek eladasa (részletfizetées)

kllonb6z6 egyéb akciok

17
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1. A szamlazas feladatal
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0]

R BUSINESS
N LOGI

|

CRM

Input

Halozati elemek: Szamlazasi informaciok
AR: Befizetések (bank)

CRM: megrendelések, lemondasok

Output:

Hal6zati elemek: control
Billing: Szamlak (printshop)
CRM: Informaciok
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N 2. Definiciok

e prepaid

e postpaid

» offline charging

» online charging (real-time rating)
o szamlazasi informaciok

* haldzati elemek

— MS (Mobile Station)

— BS (Base Station)

— MSC (Mobile Switching Centre)

— GMSC (Gateway MSC)

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

2015.05.11. 19



h 2 Definiciék

 Prepaid az az ugyfél, aki a majdan igenyelt szolgaltatdsokat el6re
fizeti ki.

A Postpaid felhasznalo a szolgaltatasok arat altalaban nagyobb
id6kozonkeént (pl havi rendszerességgel) torleszti.

lgazabol csak az aktualisan igényelt szolgaltatas

lehet prepaid vagy postpaid. Innen lehet
extrapolalni a pre-/postpaid szolgaltatasokat

és a felhasznalokat

2015.05.11.
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h 2 Definiciék

 Online szamlazas soran a beérkezett hivasadatok alapjan
rogton megallapitjuk a hivas arat, es levonjuk/hozzaadjuk a
felnasznald szamlajarol/szamlajahoz.

« Offline szamlazas esetén nincs valos idejliségi kbvetelmény,
a szolgaltatas arat eleg késdbb (extrem esetben akar ho
végén) megallapitani.

(prepaid-> online charging)

2015.05.11.
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h 2 Definiciék

o Offline szamlazas esetén a szamlazasi informaciok file-ként
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 Charging Data Record)
hivjak.

2015.05.11.
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h 2 Definiciék

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

* Online szamlazas esetén socket alapu kommunikéacio van a
valos idejlsegi kovetelmény miatt.

2015.05.11. 23



2015.05.11.

3. Az offline szamlazas

Szolgaltatasnyudjtas adminisztracioja

Szamlazasi informacio dsszegydjtése

CDR tovabbitasa a szamlazok6zpontba (szamlazasi logika a
k6zpontban)

Ugyfél megtalalasa (tébb millio)

Ugyfél szolgaltatdsainak megtalalasa (kb. 100 db
tigyfelenkent)

Hivas aranak megallapitasa
Hivas adatainak elmentése adatbazisba

24



2015.05.11.

3. Az offline szamlazas

Szamla keszitése soran az adatok kiolvasasa, es 6sszegzese
Szamlakep elkészitése

Nyomtatas (print-shop)

Bevételek ellendrzése

Felszolitasok kiktldése, felfliggesztes

25
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N 3. Az offline szamlazas

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

A CDR-t utkdzben bufferelik, hogy csokkentsek a haldzati
overhead-et.

» A szolgaltatas ara a CDR beérkezése és feldolgozasa utan
vonaodik le.

2015.05.11.
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2015.05.11.

Billing
System

CTF (Charging Trigger Function) A
hozza kapcsolddo halozati elem
bizonyos eseményeire szamlazasi
informaciok kildését inditja el (trigger-
eli).

CDF (Charging Detail Function) A
szamlazasi esemeény hatasara
szabvanyos formaba 0sszedllitja és
tovabbkildi a szolgaltatashoz tartoz6
szamlazasi informaciot.

CGF (Charging Gateway Function) A
CDF-t6l kapott szamlazasi informaciokat
dsszegydjti, ideigle-nes tarolja
(buffereli), atalakitja, preprocesszalja,
majd tovabbkuildi a szamlazé
kbzpontnak.

27



5},\ 4. Az online szamlazas

« Balance feltoltése

* Online, socket alapu kapcsolat letesitése

o Szolgaltatas igenylése: CAC

 Pénz lefoglalasa

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

« Hivasinformacio elkildéese a kozpontba

2015.05.11. o8



4. Az online szamlazas

BME
o

C A valos ideji szamlazas nem file, hanem socket alapu
GGSN T K K Acion al |
GMSC : ommunikacion alapul.
$ A mikodeés soran a halozati elemek bizonyos
C mennyiségl pénzt foglalnak le a felhasznaldé szamlajaral.
SGSN T a) szolgaltatas vegén a maradék pénzt visszautaljak
MSC | ¢ b) miel6tt elfogy, Gjbol kérnek
$ C CTF (Charging Trigger Function) Valos ideji szamlazas
Base T eseten az OCS-el tartja a kapcsolatot, és kezeli a
Station F szolgaltatasokhoz tartozo ideiglenes szamlat.
Mobile
Station OCS

2015.05.11. 29
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5. Az IMS szamlazasa

2015.05.11.

C c]
BGCF |T D
F F
c C| < Billing
MGCF | T D — F System
F F
C c]
MRFC | T D
F F
C c|
AS | T D
F F
F — ABMF
2 C 0
$ CSCF |T IMS g
’ F GWF ocs
Base Mobile
SGSN Station Station

IMS GWF (IMS Gateway Function)
Az OCS altal kiadott vezerl6
uzeneteket konvertalja a SIP
alkalmazasszerverek altal
megerthetd vezerl6 Gzenetekke.

CCF (Charging Collection

Function) IMS kornyezetben a CGF
funkcionalitasat

latja el.

30



BME

N 5. Az IMS szamlazasa

« CSCF (Call Session Control Function) Az elem a kapcsolatokhoz tartozo
végpontok regisztraciojat végzi, valamint megoldja a SIP jelzési Uizenetek
utvonal iranyitasi feladatat, a megfelelé alkalmazasszerver kivalasztasat.

 AS (Application Server) A végfelhasznaloknak nyujtott szolgaltatasok
kialakitasat lehetéveé tevé elem. Az AS altal biztositott szabvanyos
keretrendszer segitségével kdnnyen és gyorsan fejleszthetéek kilonb6z4, mas
technoldgiaval is egyuttmdkodni kepes alkalmazasok és szolgaltatasok.

* MRFC (Media Resource Function Controller) A kilonb6z6 mediat szolgaltatd
média szerverekhez kapcsolodva segiti az eréforrasok vezerlését, hatékony
kihasznalasat és elosztasat.

« MGCF (Media Gateway Control Function) A SIP jelzésekkel és a média
gateway-ek altal hasznalt jelzési protokollokkal egyuttmdkddve kezeli a média
atjarok kiépitett kapcsolatait. A regularis telefonhal6zat és a SIP kapcsolatok
kOzott valdsit meg jelzéskonverziot.

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

VEegzi.

2015.05.11. 31
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CRM

UGYFELKAPCSOLAT MENEDZSMENT
(CRM)

Lakatos Zsolt (lakatos@hit.bme.hu) 2006 alapjan
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EJK Ugyfélkapcsolat menedzsment

“CRM alatt azt a koncepciot ertjuk,
amelyben egy vallalat atfogo képet
alkot az ugyfelér 6l azert, hogy a lehet 6
legszorosabb kapcsolat  j6jj0n letre
kOzOottik es az ugyfélen elérhet 6

legnagyobb profitra tegyen szert a
vallalat."

2015.05.11. 34
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A CRM egy masik jelentése

R

Ugyféljovedelem -menedzsment
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= - | s .
}/\ Az id 6tényez 6

s Adatgy(jtés — hasznaljuk fel az adatokat! Most versenyelé6ny — késébb
természetes lesz...

0'1

4

@&

4

“Nehany éven belll egy atlagos vallalat ke
beazonositanvasarloit, edhatni rajuk.
Ellenben azok, akik tovabbra is tomegarut kinalnak
nevtelen fogyasztoiknaklyeszitik versenykepesseguket
(Patricia Seybold Group)

Z
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» Ugyfelek csoportositasa és viselkedésiik megértése
s JOvedelmez6b Ugyfeleknek megfeleld ajanlatok

s Ugyfélszerzési koltségek csokkentése

s JOvedelmezbség javitasa

» Ugyfelek megtartasa, elvandorlas csckkentése

Megszerzes

Csoportositas

ovekedés
Megtartas

2015.05.11.
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=
m}m A CRM céljainak elérése

= 360° panorama az ugyfélrdl
» Egységes csatornak

= Avallalat k6zos emlékezete

» Simabb ugyféelkapcsolat

» Tanulhatunk a multbéli informaciokbaol
Egységes ugyféladatbazis, kapcsolat

» Az értékesités-automatizalassal

» A hivokozponttal

» Az E- és |-kereskedelemmel

» A marketing-alkalmazassal
Tamogatja a tdbbcsatornas marketinget

» Ki- és bemené info egyarant

» Barmely termékrél, barmikor

2015.05.11.
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= ,
}/\ CRM-bevezetés

=  Amit meg fog oldani =  Ami figyelmet igényel

» A marketing, ertékesitési és » Az 0sszekapcsolt adatok
tgyfélszolgalatos folyamatok elemzése,
automatizalasa > Torténeti adatok globalis

» Ugyfélkapcsolatok kezelese elemzése

» Az Ugyfélkapcsolati csatornak » Prediktiv modellek el6allitasa -
egysegesitése kovetkeztetések
(E-, I-)

2015.05.11. 39
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”}/\ CRM-adatok hasznositasa

Tamogato elemz 6 alkalmazasok

CRM modulok *
adataj

Egyéb bels 6

» Adatbanyaszat,
b adatfeltaras:
ugyféladatok « Ugyfél-
csoportositas
« Ugyfél-szerzés
« Ugyfél-
MS Excel megtartas
_ o * Kereszt-
Kils 6 adatbazisok At
ertékesités
Adat-tisztitas, és -integralas

2015.05.11.

* Elemzések,

jelentések
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m}m CRM funkciok

Ertékesitési funkcid

Ertékesités menedzsment funkcio
Telemarketing/telefonos értekesités
Ugyfélszolgalat funkcié

Marketing

Veze®l inform acio funkcio

ERP integracios funkcio

Adat szinkronizacios funkcio

E-commerce funkcid
Szolgaltatasi tertiletek tamogatasa

2015.05.11.
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> }/\ A CRM altal lefedett vallalati teriiletek

Ugyfelek
Partnerek Viszonteladdk CRM
Partnerek
Call Center Marketing Ertékesités Szolgaltatas

Front Office

Alkalmazottak |
Pénziugy
) - Kutatas és ez

Back Office Gyartas Feilesztés Szallitd

ERP

2015.05.11.



//\ A CRM felépitese

Tudas

Visszahatas

Ugyfél elemzések
Ertékelés

rofiling / Szegmentacig
gyfél kockazat elemzeés
iselkedés modellezés

sznalddas/keresztérékesités

Adat
>
Ugyfél Ismeret —
Menedzsment

Kils 6 Adat —‘?
=)
=.
S
<
@
D~
. »
Informaciés b .
Warehouse i

Q_ -
D
»
vy}
Operacios =
o:
rendszer g

Forgalom/Ajanlat/Rendszerezés

Jutalék rendszerek
Limit kezelések
Hitel engedélyezés
Ovetkezd/legjobb ajan

Ugyfélkapc
solati
Rendszer

Marketing

Kereskedele

Szolgaltatas
A

Célpiaci Valogatas

Kampany végrehajtasa

Menedzsment

Kampany kezelése

/Uzleti jelentések

Visszahatas értékelése

2015.05.11.
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Magyarorszagon CRM -mel foglalkozo jelent ésebb cégek es

azok termékei

SAS Institute Kft : SAS termékek

KEKI IFI: Siebel termékek (a régid biztositasi és a banki
szektorban)
Montana: Genesys (contact center megoldasok: a
telefonkdztpontok és a front-office CRM termékek
(Siebel, Clarify, Vantive terméke) kozott helyezkedik el).
Megceélzott piaci szegmensek: tavkozles, pénzugyi szektor, autogyartas,
csucstechnoldgia.
Freesoft: SalesLogic 2000: marketing, értékesites,
ugyféltamogatas

Magic Onix Magyarorszag:

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

Oracle: Oracle CRM 3i alkalmazasok programcsomagja

44
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Strategiai kerdések

 Hogyan definialjuk az “ligyfelet’?

« Melyek a fontosabb lgyfél-csoportjaink?

« Mennyit fektesslink az egyes ugyfél-csoportokba?

* Mennyit fektesslink az egyes (értékesitési) csatokba?
« Milyen célok vezetnek a nyeresegességhez?

 Hogyan tudjuk meg, hogy a konkurencia “elviszjjieob
ugyfeleinket?

* Milyen valaszlépéseket tehetlink ilyenkor?

45



2015.05.11.

Pozicionalasi kérdések

 Hogyan allapitsuk meg az ugyfél-szegmenseket?
 Hogyan vandorolnak az tigyfelek egyik szegméhalmasikba?
 Milyen az tgyfeleink ertéke?

« Mely Ugyfelek késziilnek elhagyni minket (lemorzsolodas)?

o Mely lgyfelek erdekidnének kereszt-értékesités eseten?

o Melyik kommunikacids csatornat hasznaljuk?

 Milyen az egyes kampanyok eredményessege?

* Milyen szolgaltatas/termék kombinaciot érdemes bevezetni?
 Magas, vagy alacsony ertéekgyfeleket szerziink?

* Mijellemzi a “j6 Ggyfelet”?

46



.....................................................................................................................................................................................................................................................................................................

 Hany ugyfelink van?

* Milyen az elvandorlas mertéke?

* Mely lgyfelek vandorolnak az egyes szegmensektk®$z6

* Mennyire elégedettek az tigyfelek a szolgaltat&kairtermékeinkkel?

* A teljes ligyfelbazis erteke ndvekszik, vagy csakkilely
csoportokban noévekszik, és hol csokken?

» Hanyszor keressik meg tgyfeleinket?
 Hanyszor keresnek meg tgyfeleink minket?

2015.05.11. 47
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Mukodtetés

Informacio
elosztas

48



g },\ Miikodtetés

« Call centerek, tgyfélszolgalati tigyintdzinformacioval valo ellatasa,
valamint ezen tgyfélkapcsolati események (elekim)i
dokumentalasa.

» Elektronikus kapcsolatok (E-kereskedelem) vezérles
* Front office és a hattér informacios kapcsolatssmkvezeése.

» Marketing kampanyok (direkt mail) bonyolitasa

2015.05.11. 49



2 jf\ Informacio elosztas

2015.05.11.

Célja, hogy:

» a megfelad informacio

e a megfelad formaban

« a megfelab helyen

o és idbben rendelkezésre alljon
Eszkdze a Web, amely lelfeé teszi:
e az informaciok gyorsan

 minden sziikséges helyre eljussanak

50
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2015.05.11.

CRM: Informacio elosztas

e CRM alkalmazas

o Céglnk egyes tgyosztalyainak hozzaférest
kell biztositanunk az adott gyfel mas
osztallyal tortent kapcsolataihoz.

e Folyamatos lehéséget teremtlink
tgyfeleinknek, hogy elérjék szervezetiinknek
azt a tagjat, aki megoldhatja probléemajat,
kéréset.
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2015.05.11.

A mukodtetés soran 6sszdyadatokatdattarhazbaszervezziik.

A vallalatunk ntikbdésésl folyamatosan riportokkal latjuk el a
dontéshozokat.

A legfontosabb, hogy melyebb elemzésekkel stratéljintéseket
alapozzunk meg.

A legatfogobb elemzések eszkbzeadatbanyaszat

5P
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Elemzések a gyakorlatban
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} AZ ADATBAZIS MARKETING HAROM LEGFONTOSABB KERDESE

A fogyasztdi ,életgdrbe”...

+$$3 ...68 a harom Kulcskérdés:

MIERT MARAD NALAM?

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

2015.05.11.
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AZ ADATBAZIS MARKETING HAROM LEGFONTOSABB KERDESE

1 ES HOGYAN TUDNAM 2 ES HOGYAN 3 ES HOGYAN
SZAMUKAT NOVELNI? VALHATNAK MEG BIRHATOM
Melyik az a vas4rid NYERESEGESEBBE? =~ MARADASRA?
célcsoport, mely a Kik a legnyere- l(a;‘“':ﬂnybon
legnyeresegesebbnek ségesebb vasarlok? hetebges)
+$8$ RAORE Milyen kereszt
Srtdkesitési akciok ;‘L’;ggf’"g‘i"as""“
lehetnek sikeresek? lojalitast?
+3$ Hogyan lehet
a lemorzsolodokat
idejében
azonositani?
+$
0 00
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Statisztikai megkdzelites

Uzleti szempontbdl nem is az egyedi Ugyfél érdekRarem a
sokasag egyuttes viselkedése, az abband&tisztikai
(valoszinisegi) torvényszdéiseégeknek megismerése.
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3 }/\ Adatbanyaszat

* Az adatbanyaszattal olyan informaciokat nyertnlkakaely
tulmutat az adatbazisok letrehozasanadiéges céljan.

o Implicit, elére nem tudhato (rejtett), de Uzleti szempontbol

hasznos (altalaban statisztikai jeli¢@sszefliggéseket tarunk
fel.
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T |
= Example - Integrated Insight — Price Plan complexity

~

Understand Price < 3 Cost e
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
BVI 175 59 53 72 62 27 23
i)

Spen £31 £25

TN T ' v i
0% 20% 40% 60 % 80% 100%
H Totally disagree = Disagree strongly = Disagree slightly = Neither agree nor disagree

= Agree slightly = Agree strongly = Totally agree

The Bundle Usage Index (BUNI) calculates for
contract respondents how much excess spend
there is above a respondents’ bundle. The base is
100 (no spend outside bundle) and the higher the
index, the more respondents spend more than
their bundle.

The Bill Volatility Index (BVI) calculates the
variation in respondents’ bills across a three
month period. The higher the value the more
volatile the bill.

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.

A S L e T Y PN T X3  Vodafone Commercial Customer Base
Management alapjan
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h Netflix

* Felhasznaloi vasarlasi szokasok adataibol hatekony ajanlat
* NetFlix: video on demand szolgaltatas

* A nyilvanos verseny célja az egyes felhasznalok statisztikai
alapjan hatékony modell személyra szabott ajanlatokhoz

e NYT
e averseny allasa (2007 végeén)
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