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Sazetak

Konvergentno rukovodenje cjelovitim procesom uprav-
ljanja prihodom postat ¢e u skoroj buducnosti osnovica
uspjesnog poslovanja operatora, i u odnosu s pretplatni-
cima i u odnosu s poslovnim partnerima. U ovom c¢lanku
predlozena je i ukratko opisana dvoslojna arhitektura za
konvergentnu naplatu i upravljanje prihodima koja se sa-
stoji od poslovne horizontale (Business Horizontal) te do-
mene kontrole naplate (Charging Control). Takva arhite-
ktura omogucuje podrsku za mnoge razli¢ite segmente
korisnika, a znacajne se prednosti mogu ostvariti u slje-
dec¢im kategorijama: marketinSke mogu¢énosti, troSkovna
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ucinkovitost i uspjeSno upravljanje financijskim rizikom.
Poslovna horizontala podrzava genericki industrijski dio
poslovnih procesa i sadrzi funkcionalnosti poput generira-
nja racuna, potrazivanja, brigu o korisnicima, upravljanje
korisnicima, upravljanje produktima i nalozima. U skladu
s Ericssonovom vizijom poslovna horizontala ¢e biti bazi-
rana na generi¢kim industrijskim rjeSenjima za upravlja-
nje odnosom s korisnicima (CRM - Customer Relationship
Management) i za upravljanje planiranjem kompanijskih
resursa (ERP - Enterprise Resource Planning).

Kontrola naplate je domena rada u stvarnom vreme-

nu koja rjeSava specificne telekomunikacijske procese

i ukljucuje funkcionalnosti kao Sto su racunanje cijena,
pretplatnicki aktivni racun s trenutacnim stanjem, medi-
jacija te nadgledanje i kontrola sesija u stvarnom vreme-
nu.

Unaprjedivanje operatorovog rjesenja za upravljanje pri-
hodima je postupna evolucija koja se realizira korak po
korak, koristeci postojece investicije te vodeci pritom ra-
¢una o specificnim zahtjevima operatora.

Convergent Charging and

Business Support
Abstract

A convergent handling of the end-to-end revenue mana-
gement processes will be the cornerstone of successful
business for the operator in close future, both in relation
to its subscribers and its business partners. In this arti-
cle a two-layered architecture for convergent charging
and revenue management is proposed and briefly descri-
bed, consisting of a Business Horizontal and a Charging
Control domain. Such architecture allows for supporting
many different user segments and significant competiti-
ve advantages can be gained in the following three key
areas: marketing capabilities, cost efficiency and financial
risk management.

The Business Horizontal will handle the more industry ge-
neric business processes and include functionality such as
invoicing, accounts receivable, customer handling, pro-
duct handling and order handling. In Ericsson target visi-
on the Business Horizontal is based on industry generic
CRM & ERP systems.

The Charging Control is the real-time domain, which will
handle the telecom specific processes and include functi-
onality such as rating, subscriber account balance, media-
tion and real-time session supervision.

Evolving operators’ revenue management solutions is

a step-by-step evolution, leveraging on existing invest-
ments and taking operator specific requirements into ac-
count.
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Uvod

Prepoznato je da tradicionalna segmentacija na naplacdiva-
nje po izvrsenju usluge (postpaid) i napladivanje unaprijed
(prepaid) nije vise svrsishodna, niti poZeljna. U ranim dani-
ma mobilne telefonije postpaid korisnici su uobi¢ajeno bili
poslovni ljudi s dobrom kupovnom moéi i potrebnim kre-
dibilitetom, dok je prepaid u najveéem broju slucajeva bila
domena mladih ljudi s limitiranom plateznom moc¢i, koju su
operatori uglavnom smatrali veé¢im financijskim rizikom.
To se promijenilo, tako da mnogi danasnji prepaid korisni-

put kada se uvodi neka nova usluga, potrebno tu uslugu im-
plementirati i definirati u najmanje dva razli¢ita sustava,
oba vrlo specifi¢na i dizajnirana za telekomunikacijsku in-
dustriju.

S druge strane, telekomunikacijska industrija je ve¢ vrlo zre-
la privredna grana, u kojoj se gotovo svakodnevno susrece-
mo s primjenom nove tehnologije u nasoj industriji, nove
napredne ponude proizvoda te nove metode iskoriStavanja
postojecih resursa. Zrele industrije traze troskovno u¢inko-
vita horizontalna rjeSenja i prilagodavaju postojeéu horizon-
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Slika 1. Zrele industrije koriste standardna horizontalna rjesenja za

podrsku poslovanju

ci Cesto odabiru ovu metodu pla¢anja iako bi lako mogli za-
dovoljiti kriterije za dobivanje postpaid pretplate bazirane
na naknadnom plaéanju na osnovi racuna za protekli mje-
sec. Prednosti kao $to su jednostavnost koristenja te kon-
trola troska cine prepaid boljim izborom tipa pretplatni-
¢kog odnosa.

Danas viSe nije potrebno segmentirati korisnike po nac¢inu
placanja, niti je ekonomski opravdano imati dva potpuno
odvojena sustava za naplatu. Unato¢ tome, danas telekomu-
nikacijski operatori, uglavnom zbog opisanih povijesnih ra-
zloga, jos uvijek imaju dvije razli¢ite baze kupaca i dva razli-
C¢ita paketa usluga za ova dva nacina placanja. Tako je svaki
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talnu programsku podrsku gdje god zahtjevi nisu specifiéni
za tu vrstu industrije (SL. 1.)

S obzirom na to da takva horizontalna rjeSenja donose veéu
vrijednost uz manji troSak kada se usporeduju sa specifi-
¢nim rjeSenjem za tu industriju, itekako se za zrele industri-
je isplati Sto vecu funkcionalnost realizirati kroz postojeta
horizontalna rjeSenja namijenjena raznovrsnim industrija-
ma, kao $to su primjerice sustavi za upravljanje odnosom s
korisnicima (CRM - Customer Relationship Management)
te sustav za upravljanje planiranjem kompanijskih resursa
(ERP - Enterprise Resource Planning). Ericsson svojom po-
nudom rjesenja konvergentne naplate i podrske poslovanju
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Slika 2. Evolucija ka konvergentnoj naplati i podrsci poslovanja
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Slika 3. Alternativna rjesenja za realizaciju poslovne horizontale

Zeli upravo to postiéi, a u isto vrijeme i eliminirati potrebu
za dupliciranim funkcijama u dva paralelna, vertikalna su-
stava za naplatu. Ericssonovo rjesenje konvergentne napla-
te i podrske poslovanju se moZe vizualizirati kao rjesenje s
dvije glavne i odvojene, ali medusobno ovisne domene: po-
slovna horizontala (Business Horizontal) te kontrola naplate
(Charging Control).

Tranzicija tradicionalnog modela u konvergentno okruzje je
postupna evolucija koja se provodi u vise koraka te koja se
gradi na postojeéim investicijama, a pri tome se zadrzava-
ju specifi¢ni zahtjevi operatora (S 2.). Upravo zbog toga se
tranzicija ka konvergentnom rjesenju ¢esto bazira na mo-
delu koji ima tri horizontalna sloja umjesto opisanoga, ¢i-
sto dvoslojnog modela na koji se uglavnom koncentriramo u
ovom c¢lanku. Te dvije alternative, jedna dvoslojna, a druga
koja koristi odredene module postojecega sustava za napla-
tu i brigu za kupca (Billing and Customer Care), ilustrirane

suna Slici 3.

Nivo branda

Nio operatora
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Dosizanje spomenute razine zrelosti telekomunikacijske in-
dustrije iskljucit ¢e potrebu za sustavom podrske poslova-
nju koji je razvijen narocito i iskljuéivo za ovu industriju. U
poslovnoj domeni telekomunikacijski operator ¢e imati kori-
snike, produkte, naloge, cjenovnike, popuste, racune, uplate
iste kakve imaju mnoge druge industrije, stoga se postavlja
pitanje zasto bi operator trebao imati sustav naplate specifi-
¢an za telekomunikacije.

U osnovi se moze reé¢i da u sustavu podrske poslovanju takve
specifi¢nosti nisu potrebne, no u kontroli naplate u stvar-
nom vremenu dizajn i integracija takvoga rjeSenja mora na
zadovoljavajuci naéin pokriti aspekte kapaciteta, stabilnosti
i visoke pouzdanosti neophodne za obavljanje kompleksnih
telekomunikacijskih transakcija u stvarnom vremenu dome-
ne kontrole naplate.

Opisanim rjeSenjem koje se bazira na dvoslojnoj arhitektu-
ri koja nudi jedinstveno okruzje za naplatu i upravljanje pri-
hodom bez dvostrukih, redundantnih funkcija ostvaruju se

Slika 4. Cvrsée
povezivanje s
korisnikom kroz
pravovremenu
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razne prednosti, od kojih su osnovne u sljedeé¢im trima klju-
¢nim podrudjima: marketins§ke moguénosti, troskovna ucin-
kovitost te upravljanje financijskim rizikom.

2. Prednosti za operatora

2.1. Unaprjedenje
marketinskih mogucénosti

Ericssonovo rjeSenje olak$ava pripremu i upravljanje paketi-
ma ponuda za dobro odabrane segmente korisnika s pravom
ponudom produkata, promocija i cijena. Odnos s pretplatni-
cima je poboljsan jer rjeSenje omoguéuje izravnu komunika-
ciju s njima (SL 4.). S obzirom na to da rjesenje korisnicima
nudi osjeéaj veée kontrole nad potrosnjom nerijetko su time
potaknuti da trose vise.

Poznavanje kupca je vazno kako bi mu se ponudile njemu
zanimljive usluge te kako bi prodaja bila s$to uc¢inkovitija. Ta-
koder podrzava i napredne moguénosti pretplatni¢ke samo-
usluge, poboljsano iskustvo te smanjenje troskova usluga ve-
zanih uz pretplatnikove povecane zahtjeve za poznavanjem
detalja o produktima, koristenju, potrosnji, stanju racuna,
popustima te dodijeljenim bonusima, promjenama u prote-
klom periodu i sli¢no.

Poboljsanje funkcija upravljanja kupcem stimulira poveca-
nje prosjecne zarade po korisniku (ARPU - Average Reve-
nue Per User).

Pretplatnicko samoposluzivanje moze se ponuditi preko bilo
kojega nacina interakcije (IVR, Web, SMS, USSD...), smanju-
juci u isto vrijeme zahtjeve na osoblje za podrsku kupcu te
time i operatorove troskove.

U¢inkoviti modeli radnog procesa, viSestruka upotreba veé
gotovih sekvenci te pakiranje usluga i definicija procesa pot-
pomognuta fleksibilnim modelima produkata skraéuju vrije-
me za kreiranje i pakiranje novih ponuda.

2.2. Poboljsanje troskovne
ucinkovitosti

Izbjegavanje potrebe za dva paralelna sustava naplate i dupli-
ciranih funkcionalnosti, zajedno s automatiziranim radnim
procesom pojednostavljuje okruzje za upravljanje prihodom.
Ekspanzija pretplatnika i usluga moze se brzo i jednostavno
analizirati te se njome moze jednostavno upravljati.

Potreba za specificnom telekomunikacijskom programskom
podrskom prilagodenom specificnim zahtjevima se smanju-
je na minimum te se ona, gdje god je moguée, zamjenjuje s
fleksibilnim standardnim industrijskim aplikacijama.

2.3. Unaprjedenje upravljanja
financijskim rizikom

Ovo rjeSenje dozvoljava uc¢inkovit na¢in kontrole rizika kre-
dita te sprjecava premasivanje kredita u stvarnom vremenu,
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$to je klju¢no za profitabilno poslovanje u novom svijetu tele-
komunikacija s mnogo usluga, partnera i segmenata.

Moguénost da se ponudi kontrola potro$nje u stvarnom vre-
menu svim pretplatnicima omoguéuje pustanje u promet
novih inovativnih ponuda usluga uz primjenu karakteristi-
ka naplate u stvarnom vremenu, ¢ak i za postpaid poslovni
segment.

Metoda plaéanja prestaje biti osnova odnosa izmedu opera-
tora i pretplatnika — ona sada postaje tek jedna karakteristi-
ka produkta.

3. Pristup tehnickom rjesenju
3.1. Pregled

Naplata u stvarnom vremenu u telekomunikacijama posta-
vlja ekstremne uvjete na performanse, stabilnost i dostu-
pnost rjeSenja, s obzirom na to da prekid rada trenuta¢no
rezultira znac¢ajnim gubitkom zarade.
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Slika 5. Razvoj prepaid i postpaid sustava za
naplatu

Istovremeno nadgledanje tisuéa sesija u stvarnom vremenu
je zahtjevna zadaca. Ericsson je godinama aktivno radio u
ovom podrudju te je postigao tehnologiju (baziranu na rjese-
nju Charging System) koja je u stanju posluziti desetke mili-
juna korisnika uz racun cijena i popusta usporedivih s onima
iz klasi¢nih sustava za naplatu (Billing Systems) baziranih
na post-processing rezimu rada, koristeci zapise o detaljima
poziva (CDR — Call Datail Record).

Naime, promatrajuéi povijest sustava za naplatu u stvar-
nom vremenu i sustava s naknadnom naplatom, odnosno,
sa zadr§kom vezanom uz procesiranje CDR zapisa s mreznih
elemenata, tada je jedna od osnovnih prednosti sustava za
naplatu u stvarnom vremenu bila kontrola sesije i kontro-
la potrosnje za korisnika (a zarade za operatora) u stvarnom
vremenu i bez zadrske te izbjegavanje gubitka zarade (reve-
nue leakage) dok je prednost klasi¢nih sustava za naplatu

Revija18/2005/ 2 Ericsson Nikola Tesla
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Slika 6. Konvergentna naplata i podrska poslovanju

koji ne rade u stvarnom vremenu bila moguénost racunanja
kompleksnih promocija i bonusa. Ukoliko Zelimo ostvariti
konvergentno rjesenje koje u kontroli naplate koristi meha-
nizam naplate u stvarnom vremenu, tada nuzno mora biti
podrzano i kompleksno rac¢unanje popusta te bonusa ovi-
snog o akumuliranoj potrosnji. Ericssonovo rjeSenje ispu-
njava ovaj vazan preduvjet (SL 5.).

PredloZeno Ericssonovo rjesenje sastoji se, dakle, od poslo-
vne domene koja nije specifi¢na za telekomunikacijske susta-
ve i koja upravlja svim standardnim komercijalnim procesi-
ma kao $to su pretplatnici, produkti, nalozi.

Ujedno, ona je usko integrirana s domenom za naplatu u
stvarnom vremenu specifi¢cnom za telekomunikacijske su-
stave.

Bogata funkcionalnost elemenata koji ¢ine ovo rjesenje

rafun sa balansom
u sredistu arhitekture

dozvoljava jedinstveno pohranjivanje klju¢nih podataka i
kompletan uvid i pregled korisnika bez komplicirane inte-
gracije i repliciranja podataka na vise razlié¢itih financijskih
sustava za upravljanjem pretplatnika.

Ovakvo rjesenje za konvergentnu naplatu i podrsku poslova-
nju bazira se na odvajanju poslovnih procesa od telekomu-
nikacijske mreze, $to se postize definiranjem horizontalne
poslovne domene te domene kontrole naplate specificne za
telekomunikacijske sustave, kako je prikazano na Slici 6.
Takva arhitektura podrZava potrebna svojstva za upravlja-
nje kupcima, produktima, nalozima, novéanim tokom te
profitabilno$éu, a pomaze i upravi operatora pri donosenju
i prac¢enju kriti¢nih poslovnih odluka. Integracija poslovne
horizontale s domenom specificnom za telekomunikacij-
ske sustave omoguéuje zajednicko upravljanje, statisticke
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obrade i izvjestavanje. Domena kontrole naplate osigurava
zahtjevne telekomunikacijske performanse, kapacitet te ra-
¢unanje cijena, popusta i bonusa u stvarnom vremenu za sve
tipove usluga.

Poslovna horizontala sadrzi glavnu bazu podataka korisni-
ka, produkata te instalirane baze. Ona pokriva sve procese
vezane uz izravne kontakte s kupcima, a takoder i financij-
ske procese kao $to su generiranje racuna, sakupljanje upla-
ta, generiranje opomena te pravni obrac¢uni.

Domena kontrole naplate je integralni dio isporuke usluga
iizracuna cijene, smjesten izmedu poslovne horizontale te
telekomunikacijske mreze operatora (jezgre i aplikacijskoga
sloja). Kontrola naplate obuhvaca aktivaciju usluga, kontro-
lu sesije u stvarnom vremenu, izrac¢un cijena, popusta i bo-
nusa u stvarnom vremenu, trenutac¢no aktivno stanje racu-
na, akumulirano stanje racuna (organiziranje akumuliranih
potrosnja) te medijacije uz visoku dostupnost i moguénost
proSirivanja sustava. Kontrola naplate ima sva potrebna su-
Celja prema operatorovoj telekomunikacijskoj mrezi na jugu
i prema poslovnoj horizontali na sjeveru.

Kontrola naplate je izgradena na Ericssonovim produkti-
ma Charging System, Multi Mediation, Multi Activation
te Active Balance Manager, a integracija s poslovnom hori-
zontalom baziranom na Oracle eBusiness Suite je unaprijed
verificirana (a daljnja rjesenja su za to predvidena). Nara-
vno, i druga rjesenja za podrsku poslovanja mogu biti kori-
Stena u ovisnosti o operatorovoj sklonosti i izboru te ovisno
o eventualnom postojec¢em sustavu kod operatora, ¢ime se
u svakom pojedina¢nom sluéaju tezi postupnoj evoluciji ka
kona¢nom rjesenju. Put prema potpunoj konvergenciji nije
revolucija u kojoj se veliki postojeci sustavi mijenjaju preko
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Slika 8. Komunikacija
s korisnikom

I el ey wammi
o od 10HRAK na
Vi redam Fhiog
[T FN T e gt
Pl el gl

nodi, ve¢ je postupni proces u kojem se postojeée investicije
u mrezu i poslovnom okruZenju nastoje maksimalno isko-
ristiti.

Proces aktivacije usluge prenosi transakecije primljene iz po-
slovne horizontale u kontrolu naplate. U suprotnom smjeru,
pak, kontrola naplate na zahtjev Salje kumulativno stanje
rac¢una i detalje korisnikove potro$nje i koristenja u poslo-
vnu horizontalu kako bi se omogucili horizontalni dijelovi
procesa upravljanja prihodom. U ovoj jasnoj i jednostavnoj
arhitekturi s dvjema domenama osiguravamo uéinkovitije
koristenje sustava, a integracijske tocke su bazirane na ma-
piranju po principu jedan naprema jedan. U ovakvom rjese-
nju nije neophodna integracija pomoc¢u bidirekcijskih suce-
lja koja podrzavaju rad u stvarnom vremenu ili podrzavaju
veoma visoke kapacitete.

Kao sistem integrator, Ericsson primjenjuje postupni pristup
putem kojega se korak po korak napreduje prema krajnjem
rjeSenju. Takvo rjeSenje je u potpunosti prilagodeno opera-
torovim jedinstvenim i individualnim poslovnim procesima
te organizaciji. Nadalje, takav pristup omogucéuje da se po-
stojeée prepaid i postpaid okruzenje i pripadajuca korisni¢ka
baza postupno razvije u potpuno konvergentno okruzenje.

3.2. Poslovna horizontala

Iako se u ovom ¢lanku najvise opisuje Oracle eBusiness Su-
ite kao rjesenje za podrsku poslovanju, ono nije jedino niti
obavezno rjesenje. Oracle eBusiness Suite je izgraden na za-
jednickoj jedinstvenoj jezgri podataka za produkte i kupce,
tj. korisnike. Ovo znacajno krati vrijeme potrebno za plasira-
nje na trziste, smanjuje rizik od pogreske te pojednostavlju-
je nadgradnju sustava jer nije potrebno replicirati podatke
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Slika 9. Kontrola sesije i naplata u stvarnom vremenu u sustavu s

centraliziranim stanjem racuna

na razli¢ite sustave i aplikacije. Novi se procesi mogu dodati
ovoj koherentnoj platformi bez redizajna postojeéih procesa.
Takva horizontala omogucuje pristup produktu i implemen-
taciji procesa koji se svodi na konfiguraciju umjesto opera-
torsko-specifi¢nog razvoja i adaptacije koda. Sve aplikacije te
korisnicke kategorije (sustav brige o kupcu, tehnic¢ka podr-
$ka, financijsko osoblje, pretplatnici koji pristupaju aplika-
cijama za samousluzivanje, itd., koriste zajedni¢ki spremnik
podataka, medutim, razliciti korisnici (ili grupe korisnika)
mogu imati razli¢iti prikaz podataka ovisno o razini privile-
gije koja je za njih definirana.

Svi unosi vezani uz produkte na prodaju, kupce i naloge
smjesteni su u poslovnu horizontalu i ti su unosi prosireni
i mapirani jedan-na-jedan s detaljnijim definicijama u kon-
troli naplate.

Na Slici 6. medu ostalim prikazan je pregled osnovnih fun-
kcija poslovne horizontale s prijemom naloga, konfiguraci-
jom naloga te izvr$avanjem naloga u domeni upravljanja
produktima i brige o kupcima, a takoder i upravljanje racu-
nima, sakupljanje uplata, pravni zapisi potrebni za vodenje
pravnih knjiga i pravnih obracuna u domeni financijskog
upravljanja.

CRM okruzje s podrzanim raznolikim pristupnim metoda-
ma zaprima naloge iz svih kanala na konzistentan naéin da
bi ih onda posluzio konvergentnom rjesenju za izvrsavanje
naloga. Ista implementacija produkta moZe podrzati vise-
struke kanale za koje se mogu izdati razli¢ita korisnicka su-
celja.

CRM funkcije integriraju se s aplikacijama za upravljanje
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mreZom i sistemom, kao $to su upravljanje aktivnim racu-
nom, promjene cijena i tarifa, zabrane, komunikacija s ko-
risnikom i sli¢no.

Funkcije zaprimanja, konfiguracije i izvrSavanja naloga po-
drzavaju kompletan proces upravljanja nalozima za sve ka-
tegorije i segmente pretplatnika.

Generiranje ra¢una takoder ukljucuje integraciju s kontro-
lom naplate u stvarnom vremenu u svrhu upravljanja ciklu-
som izrade racuna. Prilikom pripreme rac¢una akumulirana
potro$nja importira se izdomene kontrole naplate, dodaju se
pojedinacne ili periodicke naplate te se nakon izvrSene pro-
vjere ove informacije koriste za izradu ra¢una kao legalnog
dokumenta. Po primitku uplata korisnika po ra¢unima, sta-
nje se usporeduje s postoje¢im generiranim ra¢unima. Pri-
mljene uplate se rjeSavaju kroz standardnu funkciju mapira-
nja uplata s ra¢unima, a racuni se korigiraju po standardnoj
proceduri.

Proces sakupljanja izvrSava se pomocu sofisticirane funkci-
onalnosti Advanced Collections uz koristenje aplikacije za
profiliranje.

Opomene se generiraju kroz standardne funkcionalnosti, a
moguce je dodati i slanje notifikacije u domenu kontrole na-
plate kako bi se pretplatniku koji nije podmirio svoje ra¢une
na vrijeme zabranilo ili omoguéilo daljnje koristenje usluga.
Podrska za pravne knjige i pravni obrac¢un prima zapise o
svim aktivnostima (racuni, korekcije, uplate...)

Funkcija upravljanja brojevima vrsi identifikaciju stanja mo-
bilnoga medunarodnoga ISDN broja (MSISDN - Mobile In-
ternational ISDN Number) te njihovu zauzetost.
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3.3. Kontrola naplate

Na Slici 6. prikazan je i pregled domene kontrole naplate s
funkcijom omogucavanja (pustanja u rad) usluga i aktivaci-
jom pretplatnika u mreznim ¢vorovima, izracunom cijene u
stvarnom vremenu pri svakom korisnickom pokusaju kon-
zumiranja bilo koje usluge, aktivnim pretplatni¢kim stanjem
rac¢una, akumuliranim stanjem racuna te medijacijom.

U Ericssonovom rjesenju kontrola naplate specifina za te-
lekomunikacijske sustave izgradena je od Ericssonovih pro-
dukata Charging System, Multi Mediation, Multi Activati-
oniActive Balance Manager, nadopunjenih komponentama
Ericssonovih strateskih partnera ili komponentama po ope-
ratorovom izboru.

Ericssonov sustav za naplatu u stvarnom vremenu (SL. 7.)
osigurava nadgledanje svake pojedine sesije u stvarnom vre-
menu, §to u domeni kontrole naplate eliminira poznati feno-
men gubitka zarade (revenue leacage) za koji se procjenjuje
daiznosi izmedu 2 i 11% u klasi¢nim sustavima za naplatu (u
kojima se koristena usluga kupcu ne naplaéuje u stvarnom
vremenu, ve¢ naknadno, §to u spomenutom rasponu posto-
taka rezultira time da do naplate uopce niti ne dode). Ra-
zlog za to najéesée leZi u ¢injenici da se u lancu naplate ne
koriste bidirekcijska sucelja koja rade u stvarnom vremenu,
pa ne postoji mehanizam «rukovanja» dvaju elementa kako
bi se potvrdio ispravan primitak svih informacija potrebnih

Faziwni dio ditiviranje usluge

Aotivni dio aldivir anje usluge?
a-e
‘W

Poslovna horizontala

Radunanje djens

hedifzoi j=

za ispravnu naplatu (najcées$ce sadrzanih u CDR zapisima).
Ericssonov sustav za naplatu u stvarnom vremenu prosi-
ruje poslovnu horizontalu koja prati arhitekturu u kojoj se
kupac nalazi u sredistu (Customer Centric) s arhitekturom
kontrole naplate organiziranom tako da se racun sa stanjem
pretplatnika nalazi u sredistu (Account Centric). Klasi¢ni
postpaid sustavi za naplatu bez kontrole sesije u stvarnom
vremenu organizirani su zbog svoje prirode na manje u¢in-
kovit nacin i prate arhitekturu u kojoj je generiranje tiskanog
racuna centralizirano (Invoice Centric). Ukoliko se u susta-
vu s arhitekturom s centraliziranim podacima o stanju ra-
¢una i s podrZzanom kontrolom sesije u stvarnom vremenu
pojavi zahtjev korisnika za konzumiranje neke usluge, a bilo
koji potreban podatak za naplatu nije ispravan ili nedostaje,
takav se zahtjev nece izvrsiti i korisnik ne¢e moéi koristiti
uslugu. Ona u tom slucaju neée biti niti napla¢ena. Naravno,
to se odnosi i na slucaj da korisnik premasi dozvoljeni kre-
dit (bilo da se radi o stanju racuna nula ili pak nekom nega-
tivnom stanju ra¢una). Na ovaj je na¢in minimiziran kredi-
tni financijski rizik.

U rjesSenju s naplatom u stvarnom vremenu pretplatnicki
racun s aktivnim stanjem rac¢una korigira se u stvarnom
vremenu dok je transakcija u tijeku. Za svaku transakciju
provjerava se aktivni racun te se analizira dostatnost sred-
stava na racunu za izraunatu cijenu transakcije i trazi se i
dodatna rezervacija (i naplata za konzumirano) za nastavak

Fasiwno upravljanje prihod om

Altivmo uprawnljanje prihodom

Telekom mreza

Slika 10. Procesi aktivacije usluge i upraviljanja prihodom
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transakcije i/ili se pak dodjeljuju bonusi u skladu s operato-
rovim aktivnim i primjenjivim komercijalnim promocijama.
Sustav za naplatu u stvarnom vremenu takoder daje uvid u
stanje racuna pretplatnika u svrhu brige o kupcu, njegovog
informiranja ili pak izvjestavanja.

Kontrola sesije, dakle, ostvaruje kontrolu potrosnje i kredita
u stvarnom vremenu. Svaka sesija koja je u tijeku nadgleda
se i rezultira ispravljanjem stanja na pretplatni¢ckom akti-
vnom rac¢unu dok god sesija traje. To ispravljanje stanja ra-
¢una moZe inicirati razli¢ite akcije u ovisnosti o samoj pri-
rodi i definiciji pretplate. Npr., mogu se generirati obavijesti
za korisnika, kao §to je obavijest o priblizavanju nekom una-
prijed odredenom stanju racuna. Ukoliko je pretplatnik ¢i-
sti prepaid pretplatnik bez prava na ulazak u dug (drugim
rije¢ima, u negativno stanje na ra¢unu), kada se pribliZi sta-
nju nula i dosegne unaprijed odredenu grani¢nu vrijednost,
primit ée obavijest upozorenja. Kada u potpunosti potrosi
sredstva i isprazni racun, sesija se prekida i daljnje koriste-
nje usluga neée biti dozvoljeno dok se ra¢un ne obnovi.

Racunanje cijene u stvarnom vremenu je interaktivni pro-
ces preko bidirekcijskih sucelja. Rijec je o integriranom di-
jelu nadgledanja sesije, upravljanja aktivnim racunom te
komunikacije s korisnikom. Izra¢un cijene je preduvjet koji
se za korisnika mora ispuniti kako bi mogao koristiti uslu-
gu. Informacije koje se dobivaju iz izrac¢una odreduju kako
Ce se sesija dalje odvijati te koje informacije ce se slati pret-
platniku. Osim $to se bonusi i popusti u stvarnom vremenu
primjenjuju pri izrac¢unu i odrzavaju na ra¢unu pretplatnika
tijekom trajanja transakcija (i taj se proces ponavlja dok god
sesija traje) korisnika se moZe i obavjestavati o ovim dogada-
jima u vidu SMS ili USSD poruka koje ga informiraju o pri-
mljenom bonusu ili ura¢unatom popustu.

Ericssonov sustav naplate nudi $iroki spektar govorne ili pi-
sane komunikacije s korisnikom u stvarnom vremenu (SL
8.). Ta je komunikacija vazan element u stvaranju snazne
povezanosti s korisnikom, $to rezultira pozitivhom perce-
pcijom i korisnikovim zadovoljstvom uslugom te stoga po-
vecava lojalnost korisnika i zadrzava ga u turbulentnim
vremenima karakteriziranim snaznom konkurencijom na
telekomunikacijskom trzistu, posebno u zemljama u kojima
je telekomunikacijsko trziste ve¢ deregulirano.

Nadalje, sustav nudi podrsku za operatorove promotivne
akcije te se tako korisnik informira o bonusnim shemama i
nacinima njihovoga koristenja. Ne samo da je korisnik oba-
vijesten o bonusu ili popustu, veé¢ ga se moZe unaprijed oba-
vijestiti da se pribliZava odredenom uvjetu za ostvarivanje
bonusa, popusta ili promocije. Primjerice, moze ga se obavi-
jestiti da ée, ukoliko posalje jos jednu MMS poruku tijekom
dana, sljedeéa biti besplatna. Ovakvi mehanizmi se koriste
kako bi se pretplatnika stimuliralo na daljnju, poveéanu po-
tro$nju. Nadalje, sustav za naplatu u stvarnom vremenu do-
zvoljava korisnicima da saznaju stanje racuna te stanje pret-
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plate po nekom dogadaju ili u bilo koje vrijeme, na vlastiti
zahtjev. Ovo rjeSenje omoguéuje operatorima da sa kori-
snicima u svojoj mrezi komuniciraju u stvarnom vremenu.
Razna istrazivanja su provedena na ovu temu, a rezultati su
pokazali da je informacija (npr., ona o cijeni proteklog ra-
zgovora ili dodijeljenog popusta) korisniku dobrodosla i za-
nimljiva ukoliko ju primi neposredno nakon $to je zavrsio
poziv. No, ukoliko je takva informacija korisniku komunici-
rana s odredenim zakas$njenjem (Sto je jedino moguce rjese-
nje kod sustava koji ne podrzavaju naplatu u stvarnom vre-
menu), korisnik ¢e ju najéesée doZivjeti kao iritantnu.

Sustav za naplatu u stvarnom vremenu podrzava izrac¢un ci-
jene baziran na bilo kojoj dimenziji: vrijeme, volumen, uslu-
ga ili sadrzaj — ili pak bilo kojoj kombinaciji ovih dimenzija.
Aplikacija za izracun cijene integrirani je dio sustava za na-
platu u stvarnom vremenu, a parametri za izratun mapirani
su na parametre potrebne za uslugu za koju se vrsi izracun
te na operatorovu poslovnu logiku (SL. 9.).

Vet je istaknuto da je podrska naprednih bonusa, popusta
i promocija u stvarnom vremenu klju¢an zahtjev na kon-
vergentno rjeSenje. Sustav za naplatu u stvarnom vremenu
omogucava da se bonusi i popusti dodjeljuju prilikom izra-
¢una cijene kao dio normalnog ili pak periodi¢kog plana po-
pusta, prilikom prelaska nekog praga, bilo da se mijenja ta-
rifa u stvarnom vremenu ili da se dodjeljuje odredeni kredit
na pretplatnikov racun u stvarnom vremenu, a moZze biti ba-
ziran i na broju obnova pretplatni¢kog rac¢una ili ukupnom
iznosu obnova racuna. Bonusi i popusti takoder mogu biti
dodijeljeni i kao dio kreiranja ra¢una u poslovnoj horizon-
tali, no onda ne govorimo o bonusima i popustima u stvar-
nom vremenu.

Ericsson Multi Mediation uvodi podrsku napredne medija-
cije u rezimu stvarnoga vremena i rezimu sa zadr§kom (on-
line mediation i off-line mediation). Komponenta medijacije
u stvarnom vremenu uvodi integracijsku toc¢ku za naplatu
prema vanjskim partnerima, primjerice isporuciteljima sa-
drZaja (content providers). Komponenta medijacije sa zadr-
$kom sakuplja zapise podataka o izvr§enim konzumacijama
iz mreznih elemenata, filtrira ih prema postavljenim poslo-
vnim pravilima, procesira ih i Salje prema razli¢itim susta-
vima koji ih primaju u razne svrhe. Informacije primljene
iz multimedijacije su kljuéne za akumulaciju potros$nje te
podrsku uvida u aktivnosti pretplatnika i promjene u pro-
teklom periodu (call history). Funkcija akumuliranja kori-
Stenja usluga je potrebna kako bi omoguéila standardnom
industrijskom ERP sustavu da rukuje velikom koli¢inom
kompleksnih telekomunikacijskih transakcija u akumuli-
ranom obliku.

Multimedijacija se takoder moze koristiti u svrhu prethodne
obrade zapisa za promet generiran u drugoj mrezi u kojoj
pretplatnik gostuje (roaming). Takoder se moZe koristiti za
pripremu TAP zapisa u svrhu meduoperatorskoga obracuna
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prometa gostujuéih pretplatnika, ukoliko ne postoji zasebna
komponenta za tu funkcionalnost. Medijacija u rezimu rada
sa zadrskom je potrebna i kako bi se osigurala potpuna po-
drska svih postojecih funkcija u prijelaznom periodu, a koje
se nasljeduju iz postojeéeg nekonvergentnog rjesenja, a na
putu postupne evolucije k potpunoj konvergenciji s naplatom
u stvarnom vremenu. U nekim se sluc¢ajevima i u konver-
gentnom rjesenju mozda neée moéi uvijek implementirati
naplata u stvarnom vremenu za svaki prometni slucaj (pri-
mjerice, naplata prometa ostvarenog u gostujué¢oj mrezi koja
ne podrzava naplatu u stvarnom vremenu pomocu Camel ili
USSD call-back mehanizama, pa se koristi naknadno pro-
cesiranje u ¢ijoj je realizaciji medijacija sa zadrskom klju¢ni
element). U tom se slu¢aju pokusava uvesti minimalna zadr-
$ka koja se moze ostvariti. Nakon filtriranja i procesiranja u
medijaciji radi se izrac¢un cijene i korigiranje stanja aktivnog
stanja na racunu korisnika.

Multimedijacija je komponenta kontrole naplate koja omo-
gutuje operatoru napredne usluge konfiguracije poslovne lo-
gike, dok je u ovom ¢lanku spomenut samo dio moguénosti.

Ericsson Multi Activation zaprima zahtjeve za omogucava-
nje usluga i aktivaciju iz poslovne horizontale te prevodi te
zahtjeve u specifitne komande koje su razumljive mreznim
elementima i elementima iz domene kontrole poziva na koje
doticni zahtjev ima utjecaj jer ti elementi sudjeluju pri ispo-
ruci Zeljene usluge krajnjem korisniku.

3.4. Aktivacija usluga i proces
upravljanja prihodom
Na Slici 10. prikazan je shematski pregled aktivacije usluga

te tijek upravljanja prihodom u Ericssonovom rjesenju kon-
vergentne naplate i podrske poslovanju.

Zaprimanje i konfiguracija naloga inicirat ¢e proces aktiva-
cije usluge iz poslovne horizontale. Funkcija upravljanja na-
lozima osigurat ¢e da nalog bude koherentan i izvrsiv. Po-
tvrdeni nalog Salje se potom u domenu kontrole naplate u
stvarnom vremenu kao zahtjev multiaktivaciji.

U kontroli naplate zahtjev ¢e rezultirati aktiviranjem novog
pretplatni¢kog ra¢una. Zahtjev ¢e se takoder mapirati u spe-
cificne komande i poslati u relevantne ¢vorove usluznog i
osnovnog sloZaja telekomunikacijske mreZe.

Tok upravljanja prihodima pocinje kada novi pretplatnik
koristi neku uslugu u telekomunikacijskoj mreZi ili koristi
neku drugu partnerovu ili operatorovu ponudu (npr., odre-
deni sadrZaj). Kontrola naplate izra¢unava cijenu i azZurira
korisnikovo aktivno stanje na racunu, kontrolira sesiju, sa-
kuplja podatke o dogadajima, tj. generira zapise podataka o
potro$nji te akumulira podatke o potro$nji po postavljenim
pravilima i hijerarhiji.

Kada dode vrijeme za obracun i generiranje racuna poslovna
horizontala $alje zahtjev za podacima o akumuliranoj potro-
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$nji u kontrolu naplate te se povratna informacija po primi-
tku koristi za obracune i izradu ra¢una.

Kada je racun generiran Salje se informacija u kontrolu na-
plate za aktualiziranje aktivnog stanja racuna tako da se
smanji postoje¢i dug na aktivnom rac¢unu u visini iznosa
koji je poslat u vidu rac¢una korisniku. Generiranje racuna
se mozZe zamisliti kao predaja korisnikovog duga iz domene
kontrole naplate u stvarnom vremenu u domenu poslovne
horizontale.

Zapisi o detaljima poziva (CDR), generirani za vrijeme ko-
riStenja usluge za korisnike koji su odabrali opciju da im se
ne $alju rac¢uni za placanje ve¢ su odabrali da ¢e svoj racun
obnavljati direktno u stvarnom vremenu (npr. koriste¢i kar-
tice za obnovu racuna ili mozda preko Interneta ili ATM
bankovnih terminala) mogu se takoder slati u poslovnu ho-
rizontalu u svrhu generiranja informacije o potrosnji za ko-
risnika, a umjesto rac¢una. Informacija je, medutim, istog (ili
slicnog) oblika.

Razne metode pretplatnicke uplate moZemo u nacelu po-
dijeliti u dvije osnovne kategorije: one koje se vrse putem
poslanoga ra¢una, odnosno, na one izvrsene uz koristenje
interaktivne funkcije domene kontrole naplate u stvarnom
vremenu, kao $to je primjerice koristenje kartice za obno-
vuracuna preko sustava s interaktivnim govornom odzivom
(IVR — Interactive Voice Response) ili pak slanjem USSD
(Unstructured Supplementary Service Data) poruke.

4. Zakljucak

Konvergentnu naplatu i podr§ku poslovanju treba imple-
mentirati kao specifican projekt za operatora koji se temelji
na konzultativnom pristupu. Time se osigurava da kona¢no
rjeSenje ispuni sve zahtjeve i specifiénosti operatora. Tri su
osnovna podruéja u kojima se reflektiraju prednosti konver-
gentne naplate i podrske poslovanju:

« unaprjedenje marketinskih moguénosti

« povecanje troskovne u¢inkovitosti

« smanjivanje financijskog rizika.

Konvergentna naplata i podrska poslovanju dozvolit ¢e ope-
ratoru da na jednostavniji nac¢in upravlja i stvara ponude
za mnoge razli¢ite i specifiéne segmente korisnika pomocéu
odgovarajuéih proizvoda, promocija i cijena te ée povecati
intimnost s korisnicima kroz izravniju komunikaciju s nji-
ma. Korisnici ée osjetiti povecanu kontrolu potro$nje, $to ée
stimulirati i porast koristenja usluga.

Operatorovi operativni i kapitalni troskovi se reduciraju u
jednostavnijem konvergentnom okruzju za upravljanje pri-
hodima, u kombinaciji s automatiziranim procesima radnog
tijeka. Uc¢inkovitije rukovodenje kupcima i relevantnim pro-
cesima povecava prosjecne prihode po pretplatniku, a krati
vrijeme potrebno da se implementiraju paketi novih usluga
i da ih se pusti na trziste. Pove¢ana kontrola kredita u se-
gmentu koji svoje troskove plaéa naknadno, na osnovi ra-
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¢una, smanjuje operatorov rizik od uskraéivanja isplate ko-
risni¢kog duga.

Koristedi sistem-integracijski i savjetodavni pristup baziran
na ¢vrsto definiranim procesima te u uskoj suradnji s ope-
ratorom provodi se postupna evolucija ka stabilnom konver-
gentnom rjesenju koje ée dugoroéno zadovoljavati operato-
rove poslovne ciljeve.

Rjesenje konvergentne naplate i podrske poslovanju sastoji
se od domene poslovne horizontale koja nije specifi¢na za te-
lekom industriju, a bavi se produktima i procesima upravlja-
nja kupcima te od vertikalne domene kontrole naplate speci-
fine za telekomunikacije.

Poslovna horizontala upravlja standardnim poslovnim pro-
cesima kao §to su priprema racuna, upravljanje kupcima i
produktnima te rukovodenje nalozima. Komponenta poslo-

5. Popis kratica

ARPU - Average Revenue Per User
CAMEL - Customized Application for
Mobile network Enhanced Logic
CAP - Camel Application Part
CAPEX - Capital Expenses
CDR - Call Detail Records
CRM - Customer Relationship
Management
ERP - Enterprise Resource Planning
IVR - Interactive Voice Response
MSC - Mobile Switching Center
OPEX - Operational Expenses
SCAP - Service Charging
Application Protocol
USSD - Unstructured Supplementary

Service Data
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vne horizontale gradi se od standardnih industrijskih CRM
i ERP sustava. S obzirom na to da se evolucija ka potpuno
konvergentnom rjesenju provodi postupno i da se sve inve-
sticije pokusSavaju iskoristiti u najve¢oj mogucoj mjeri, ¢esto
¢e se u rjeSenjima poslovne horizontale koristiti administra-
tivni dijelovi postojecih sustava za naplatu (sa zadrskom) te
sustav za skrb o korisniku (Billing and Customer Care), dok
¢e se funkcije izra¢una cijena te upravljanja aktivnim sta-
njem na rac¢unu izvrsavati u domeni kontrole naplate.

Kontrola naplate je dio telekomunikacijskoga rjeSenja i ona
je integralni dio isporuke usluga korisnicima, a sadrzi fun-
kcije kao $to su izraCunavanje cijena, aktivni pretplatnicki
racun, medijaciju te nadgledanje i kontrolu sesije u stvar-
nom vremenu, uz visoku dostupnost i kapacitete kakvi se za-

htijevaju u telekomunikacijskim mrezama.
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