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Povzetek

Clanek podaja pregled zagotavljanja prihodka za telekomunikacijsko dejavnost; pojasni vzroke za izgube (odtekanie) prihodka in pojasni
organizacijske in tehnoloske pristope k resitvi. Zagotavljanje prihodka so ponudniki telekomunikacijskih storitev v Evropski uniji in ZDA
vecinoma Ze uredili. Nekatere ponudnike je k temu spodbudila zakonodaja (npr. Sarbanes-Oxley Act v ZDA), vetinoma pa je namen
vzpostavitve zagotavljanja prihodka povetati uginkovitost in zmanjsati izgube pri poslovanju. Clanek povzema nekatere dobre prakse
tujih ponudnikov storitev. lzviren prispevek clanka je splosni metamodel zagotavljanja prihodka, ki ni uporaben le za telekomunikacijsko,
temveé splosno za storitveno dejavnost. Metamodel je uporabljen za dologitev metrik (kljugnih kazalnikov uginkovitosti) za merjenje
izgub prihodka, izvedbene ucinkovitosti procesov zagotavljanja prihodka in kakovosti podatkov.

Abstract

REVENUE ASSURANCE FOR TELECOMMUNICATION SERVICES

The article provides an overview of the revenue assurance for telecommunications industry: it explains the root-cause of the revenue
leakage problem and gives both organizational and technological approaches towards the solution. In most cases, telecommunica-
tions service providers from European Union and USA have already implemented revenue assurance (RA). Some providers were
encouraged to implement RA by legislation (e.q. The Sarbanes-Oxley Act in the US). However, main motivations for RA remain
increase of operational efficiency and reduction of loss. The article summarizes some of the best practices of foreign service provid-
ers. The original contribution of the article is a generic revenue assurance meta-model that can be applied to telecommunications,
as well as to other service-based industries. The meta-model is used to define metrics (key performance indicators) to measure

revenue leakages, operational efficiency of revenue assurance, and data quality.

1T Uvod
Ponudniki telekomunikacijskih storitev so znagilen primer
storituene dejavnosti, ki temelji na opremi lin manj na ljudehl;
oprema (telekomunikacijski viri in naprave) zagotaulja
storitue in hkrati tudi avtomatizirano meri njihovo poraho.
lzmerjena poraba storitev predstavija vir podatkov za razlicne
obracunske sisteme, s katerimi si ponudniki telekomuni-
kacijskih storitev prizadevajo izmeriti in obracunati prihodek.
V vsakdanjem Zivljenju obracunski procesi ne po-
tekajo brezhibno, brezizgubno — pravimo, da prihaja
do izgub oziroma odtekanja prihodka (angl. revenue
leakage). Odtekanje prihodka je vsaka izgubljena
poslovna priloznost ter skrito, nenadzorovano oprav-
lianje storitev, ki povzroca stroske in zanj ponudnik
telekomunikacijskih storitev ne ve in posledi¢no ne
zabelezi prihodkov in pobere prejemkov. Do izgub
pa lahko prihaja tudi zaradi previsokih stroSkov. Ka-
dar ponudnik nudi storitev po niZji prodajni ceni, kot
so stroski te storitve, govorimo o odtekanju zaradi
previsokih stroskov (angl. cost leakage).
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Do odtekanja prihodka pride zaradi naslednjih

glavnih vzrokov [11]:

= zlorab (s katerimi so se ponudniki telekomuni-
Kacijskih storitev ukvarjali Ze pred pojavom zago-
tavljanja prihodka, zato jih po navadi obravnava-
jo loceno),

» neustrezne dobave storitev na telekomunikacijskih
virih,

« mediacije — izgub in napak zapisov o porabi,

» neustreznih oziroma neskladnih podatkov v obra-
¢unskem sistemu in sistemu za medoperaterski obra-
¢un,

« izgub podatkov pri prenosu,

« neskladnosti podatkov v slabo povezanih podat-
kovnih bazah,

« slabo dolocenih poslovnih procesov, ki zahtevajo
rofne posege in

= nezmoznosti izterjave dolgov.

Po podatkih razli¢nih studij o zagotavljanju pri-
hodka je izgubljenega prihodka v telekomunikacijski
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panogi med 3 in 15 odstotki celotnega kosmatega pri-
hodka [11]. Samo zaradi zlorab naj bi ponudniki
storitev na letni ravni izgubili okoli 57 milijard evrov
[9]. Ponudniki telekomunikacijskih storitev zato izva-
jajo aktivnosti, s katerimi poskusajo v kar najvecji
meri zmanjsati obseg izgubljenega prihodka. Tem
aktivnostim pravimo zagotavljanje prihodka (angl.
revenue assurance, RA). Z zagotavljanjem prihodka
pravzaprav razumemo nabor tehnik, metod in meto-
dologij, s katerimi prepoznamo in popravimo odte-
kanje prihodka ter preprecimo oziroma zaznamo na-
pake, ki bi imele za posledico neobracunani prihodek
ali prihodek, ki ne bi postal prejemek [13].

Zaradi odpiranja trga telekomunikacijskih storitev,
pojava tekmecev uveljavljenim (nacionalnim) telefon-
skim druzbam in upada prihodka od klasi¢nih (go-
vornih) telekomunikacijskih storitev zaradi mnozi¢ne
uporabe mobilne telefonije ponudniki telekomuni-
kacijskih storitev zapolnjujejo prihodkovno vrzel z
novimi podatkovnimi storitvami. Ker te storitve zdru-
zujejo razlicne tehnologije in celo razlicne dejavnosti
(npr. telekomunikacije z (multi)medijskimi vsebi-
nami), jih pogosto imenujemo konvergenc¢ne storitve
[6]. Konvergencne storitve so nove, zato prinasajo
njihovim ponudnikom povecano izpostavljenost tve-
ganjem zlorab in posledi¢no izgubam prihodka [9].
Ker je v izvajanje konvergenc¢nih storitev pogosto
vpletenih ve¢ ponudnikov, ni tveganje omejeno le na
ponudnika telekomunikacijskih storitev, temvec¢
morebitna izguba prihodka prizadene vse entitete v
vrednostni verigi. Tveganja pa so v primerjavi s
klasi¢nimi telefonskimi storitvami vedja tudi zaradi
novih nacinov uporabe telekomunikacijskih storitev

(na primer mobilno poslovanije ter placevanje z upo-
rabo mobilne terminalne opreme [2]).

Ceprav je na podro¢ju obracuna lokalnega telefon-
skega prometa opaziti teznjo k prehodu na pavsalno
(angl. flat-rate) cenovno politiko, pomen zagotavljanja
prihodka narad¢a zaradi (Ze omenjenih) konvergen-
¢nih storitev, pa tudi zaradi mednarodnega obracuna
in obracuna po modelu delitve prihodka (angl. revenue
sharing), ki vedno potrebujejo podatke o (izmerjeni)
porabi storitev. Panozna zdruZenja (denimo TeleMana-
gement Forum in Global Billing Association) si zato
prizadevajo vpeljati enotno razumevanje zagotavljanja
prihodka in povisati raven njegove zrelosti [12, 14].

2 lagotavljanje prihodka

2.1 Veriga zagotavljanja prihodka

Proces obra¢una ponudnikov telekomunikacijskih
storitev je kompleksna mnozica povezanih aktivnos-
ti in operativnih sistemov. Ponudniki storitev imajo
po navadi vec¢ obracunskih sistemov: narocniski
obracun, medoperaterski (mednarodni)/veleprodajni
obracun, obrac¢un za predplacniske storitve itd. Oper-
ativni sistemi, skupaj s procesi in podrodji, tvorijo ver-
igo zagotavljanja prihodka (angl. RA chain). Slika 1
prikazuje primer verige zagotavljanja prihodka. Ce
nastane v verigi zagotavljanja prihodka napaka, pride
do izgub oziroma odtekanj prihodka.

2.2 Ddtekanje prihodka

Odtekanja prihodka ponudnikov telekomunikacij-
skih storitev lahko umestimo v eno od dveh kategorij:
sistemsko odtekanje (angl. systemic) in vseprisotno
odtekanje (angl. pervasive) [14]. Sistemsko odtekan-

ROAMING ZBIRANJE
OBRACUN PLACIL » POGAJANJA
' MEDOPERATERSKE ZBIRANJE
PORAVNAVE | PLACIL 7| POGAIANIA |
OMREZJE » MEDIACA  » OBRACUN SEN Zﬁﬁ“cﬁ‘f »  IZTERJAVE |
PREDPLACNISKI KONTROLA
OBRACUN * DOBROIMETIJ [*]  'CTERIAVE ‘

Slika 1: Primer verige zagotavijanja prihodka
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je nastane zaradi enega vzroka in ima vpliv na veliko

uporabnikov. Ena pojavitev sistemskega odtekanja

pomeni veliko izgubo prihodka. Primeri sistemskih
odtekanj so:

« napaka omreZnega vira povzroci, da se zapisi o
porabi (angl. usage detail record, UDR) ne beleZijo,

= napaka v ceniku povzrodi, da se veliko narocni-
kom obracuna prenizko ceno storitve,

« napaka v obracunskem sistemu, zaradi katere se
dolocene storitve ne obracunavajo [14].
Vseprisotno odtekanje nastane v povezavi z enim

samim uporabnikom oziroma naro¢nikom ali omrez-

nim virom, dodeljenim enemu uporabniku. Posamez-
na izguba prihodka je majhna, vendar v sestevku
izgube zaradi te vrste odtekanj predstavljajo vecji zne-
sek kot seStevek izgub zaradi sistemskega odtekanja.

Primeri vseprisotnih odtekanj so:

« uporabniku omogoc¢imo doloc¢eno storitev, ki je
zaradi neskladnosti podatkov v obra¢unskem
sistemu ali napake procesa ne obracunavamo,

« uporabnik ima delujoco storitev, za katero obra-
¢unski sistem ne ve in je posledi¢no ne obracu-
nava,

= uporabniku omogoc¢imo dolo¢en paket, ki pa ga ne
obracunavamo, ker nalog (zahtevek) ni bil poslan
v obracunski sistem.

Sistemsko odtekanje je najbolj o¢itno, najlaze ga
prepoznamo in odpravimo. Vseprisotno odtekanje pa
je tiho in nevidno; tezko ga je odkriti in odpraviti.
Pojavi se zaradi neobracunanih ali premalo obracu-
nanih storitev, ki jih zagotavljajo zapusc¢eni omreZni
viri (angl. stranded assets'). Preglednica 1 prikazuje
znacilnosti sistemskega in vseprisotnega odtekanja
prihodka.

b lzraz “zapusteni vin® se uporahlja za vire, ki povzrodajo strodke, a ne prinaajo
prihodkov. Zapuséeni viri lahko opravijajo storitve; mogod pa je tudi primer,
ko ponudnilk vire kupi, vendar jih nikoli ne uporabi pn zagotavljanju storitey,

Preglednica 1: Inagilnosti sistemskega in vseprisotnega odtekanja

2.3 Pristopi k resitvi problema
2.3.1 Reaktivni, aktivni in proaktivni pristop
Glede na cas izvajanja aktivnosti zagotavljanja prihod-
ka locimo reaktivni, aktivni in proaktivni pristop [14].
Reaktivni pristop prozi aktivnosti kot odziv na krsitev
oziroma dogodek, ki je povzrocil izgubo prihodka.
Nasprotno poskusa proaktivni pristop napovedati
krsitve in preprediti njihov nastanek. Aktivni pristop je
med reaktivnim in proaktivnim — v bistvu gre Se ved-
no za odzivno (reaktivno) zaznavanje dogodkov, ven-
dar je ¢as med zaznavo in popravkom tako kratek, da
ga lahko zanemarimo. Ponudniki storitev naj bi izva-
jali vse tri pristope zagotavljanja prihodka, saj razli¢ne
krsitve zahtevajo razlicne pristope k resevanju. Neka-
tere krsitve je laze prepreciti kot odpraviti, nekatere
dogodke je najbolj u¢inkovito stalno spremljati in
odpravljati krSitve, nekatere kritve pa je mo¢ odkriti
edino skozi enkratne preglede (revizije). V splosnem je
proaktivni pristop najbolj zaZelen; s povecanjem pro-
aktivnosti razumemo dvoje:
= odzivanje na dogodke, da bi preprecili krsitve (od
reaktivnega k proaktivnemu) in
= hitrejSe odzivanje na krSitve (od reaktivnega k ak-
tivnemu).

Opozoriti velja, da med reaktivnim in aktivnim pris-
topom ni preprosto dolocljive meje. Ponudniki storitev
jo po navadi dolodijo sami. Ena od definicij pravi, da
reaktivni pristop odpravlja krsitve, ko so se le-te Ze po-
javile na racunih za naro¢nike, aktivni pa pred tem.

2.3.2 Pristopa izbolj5ave kakovosti podatkov in izboljSave
procesov

V grobem lo¢imo dva pristopa k zagotavljanju, da po-
nudnik storitve zajame vse dogodke, ki so pomembni za
obra¢un in posledi¢no pobere celotni prihodek; prvi
pristop temelji na kakovosti podatkov, drugi pa na iz-
boljSavah procesa [14]. Oba pristopa imata svoje pred-
nosti in slabosti.

Sistemsko odtekanje

En dogodek [vzrok, pojavitev)

Vpliv na veliko narotnikov

Velika, enkratna izguba (do zaznave in odprave napake)

Enostavno popravljivo

Metrike in kontrole so do dolotene mere uéinkovite.

Vpliv na enega narocnika

Tezka jih je zaznati in odpraviti.
Tezko popravijivo

Metrike in kontrole niso uginkovite.

Useprisotno odtekanje

Veliko dogodkov (vzrokov, pojavitev)

Majhne, posamezne izgube, ki kumulativno predstavljajo velik znesek iy
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Prvi pristop temelji na zagotavljanju kakovosti
podatkov — osredinja se na izboljsave kakovosti po-
datkov, da bi zagotovili ¢cimbolj to¢en obra¢un. Pristop
vkljuc¢uje dostop do podatkov enega ali ve¢ sistemov
ter preverjanje njihove skladnosti (konsistence) med
potjo od omrezja do obracunskega sistema. Preveriti
je treba tudi vse podatke, ki jih sistemi dodajajo zapisu
o porabi (denimo cene).

Drugi pristop temelji na izboljSavah procesa. Po
navadi ga izvedemo s pregledom in revizijo poslovne-
ga procesa, ki generira dogodke, ki v konéni posledi-
ci ustvarjajo prihodek. Pristop zahteva identifikacijo
moznih kriticnih mest, na katerih bi lahko prislo do
odtekanja prihodka — denimo v sami funkcionalnosti
sistemna, integraciji med razlicnimi sistemi, poslovnem
procesu ali interakciji med procesi in sistemi. Ta pris-
top ne da neposrednega odgovora, ali je v danem
primeru prislo do izgube prihodka. Po navadi pred-
laga kontrole, ki zagotavljajo, da se proces izvaja tako,
kot je bil na¢rtovan, in prepozna Kriticna mesta, na
katerih bi lahko prislo do izgub in jih obstoje¢i procesi
ne bi znali zaznati in odpraviti. Najboljsa praksa je
kombinacija obeh pristopov. Pri tem je treba poudari-
ti, da mora biti eden od pristopov doloc¢en kot glavni,

drugi pa ga dopolnjuje.

2.3.3 Najholjse prakse

V preteklosti se je zagotavljanje prihodka vec¢inoma
ukvarjalo z revizijskimi aktivnostmi, na primer pri-
merjavo vsote zneskov racunov tekocega obracun-

skega cikla z vsotami zneskov preteklih ciklov. Danes
je podrocje delovanja zagotavljanja prihodka precej
SirSe: ponudniki storitev so spoznali, da lahko pride
do neskladnosti podatkov kjer koli v verigi zagotavl-
janja prihodka in da lahko neskladnosti povzrocijo
izgubo prihodka in nepotrebne stroke. Ponudniki
storitev zato vzpostavljajo strategije za zagotovitev
natanc¢nosti, popolnosti in pravocasnosti prihodka.
Ucinkovita strategija zagotavljanja prihodka
mora temeljiti na treh kljucnih konceptih: tehno-
logiji, ljudeh in procesih [ 14]. Nekateri viri (npr. [12])
pa tem trem konceptom dodajajo Se vpliv zagotavl-
janja prihodka v poslovnem sistemu in organizacijo.
Ucinkovit program zagotavljanja prihodka vkljucuje
programsko opremo za spremljanje in nadzorovan-
je kontrolnih tock v verigi zagotavljanja prihodka
(sistem RA), analitike in domenske eksperte, ki ob
pojavitvi krditev poiscejo in odpravijo vzroke ter
metodologijo (proces in izvedbena navodila), ki pov-
zema poglobljeno znanje o poslovni domeni in med-
sebojni odvisnosti omreznih virov, podpornih infor-
macijskih sistemov in poslovnih procesov ponudni-
ka storitev.
Vsi ucdinkoviti procesi zagotavljanja prihodka ima-
jo naslednje korake [14]:
= zaznavanje — branje in usklajevanje podatkov iz
klju¢nih kontrolnih tock,
» popravljanje - analiziranje in odpravljanje nes-
kladnosti podatkov, dolocitev vrste in prioritete
redevanja ter reSitev integritete podatkov in

POROCANJE IN NADZORNA OBVLADOVANJE POPRAVKI TRENDI
ODLOCANJE PLOSCA PRIMEROV
.
ALARMI ZA ODTEKANJE PRIHODKA
USKLAJEVANJE SPREMLJAN.E MEJNE PRIMERJANJE
TEHNIKE VREDNOSTI
ZAZNAVANJA " | 4
DOSTOP DO
PODATKOV o e = L
Shika 2: Kljuéne znacilnosti sistema zagotavljanja prihodka
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= zagotavljanje — vzpostavitev povratne zanke za
porocanje o rezultatih programa zagotavljanja pri-
hodka, prepoznavanje vzrokov tezav in vpeljevan-
je izboljsav procesov.

Sistem zagotavljanja prihodka (programska opre-
ma za informacijsko podporo zagotavljanja prihodka)
je sestavljen iz treh plasti: plasti za dostop do podat-
kov, plasti za analiziranje podatkov (tehnike zazna-
vanja) in plasti za poroc¢anje. Sistem mora znati zaje-
mati podatke iz omreznih sistemov, sistemov za doba-
vo storitev, mediacije, obracunskih sistemov itd., ne
da bi pri tem oviral vsakdanje poslovanje. Pridobljene
podatke sistem obdeluje z uporabo pravil - tehnik
zaznavanja kriitev in sproza ustrezne alarme. Sistem
mora vklju¢evati porocanje (npr. nadzorno plosco,
razli¢na stati¢na porocila in porocila, ki omogocajo
vrtanje v globino (angl. drill-down) ter vrtanje pocez
(angl. drill-across)). Slika 2 na prejsnji strani prikazuje
klju¢ne znacilnosti sistema zagotavljanja prihodka

[11].
3 Metamodel

Upostevaje zapisano lahko izdelamo metamodel za-
gotavljanja prihodka. Metamodel podpira poslovno
domeno ponudnikov telekomunikacijskih storitev, za
katero je zagotavljanje prihodka tudi sicer najbolj
dognano [14]. Glede na podobnost procesa obra¢una

Lt powz i

f* -
RA Kritey
o Trguibia 2ol siodoy l“"'_—_'_“""_'
1.

telekomunikacijske dejavnosti z nekaterimi drugimi

storitvenimi dejavnosti (denimo zagotavljanje elek-

tri¢ne energije, plina, vroce vode itd.) [4], pa ga je mo-
goce uporabiti tudi za te dejavnosti. Slika 3 prikazuje
metamodel zagotavljanja prihodka. Ob tem je treba

poudariti, da je uporabljena terminologija skladna s

TMF, desni del modela (entitete RA) pa je povzet po

konceptualnem modelu SID, ki ga je TMF oblikoval za

podrodje zagotavljanja prihodka.
V nadaljevanju poglejmo elemente metamodela.

« Element zagotavljanja storitve je splosno ime za
kateri koli (tehni¢ni ali komercialni) element, ki je
potreben za zagolovitev storitve konénemu upo-
rabniku. Pojavne oblike elementa zagotavljanja
storitve so vir (naprava), storitev in produkt. Ti ele-
menti so doloceni skladno s terminologijo TMF
eTOM [15] in se konsistentno uporabljajo v vseh
modelih, ki jih je objavil TMF (npr. Shared Infor-
mation Data).

= Cenik je struktura, ki opredeljuje zneske za obra-
¢un produktov in pogoje, pod katerimi se upora-
bijo ti zneski. V telekomunikacijah se za cenik upo-
rablja tudi izraz tarifni nacrt (angl. tariff plan).

« Prihodek so razlicne vrste nacinov prodaje (koli-
¢in) poslovnih uéinkov, izrazene s seStevkom
zmnozkov prodanih poslovnih u¢inkov z njihovi-
mi prodajnimi cenami [7].

A Kool oka
1
Zaraws
[ 1 a1 v
TN 7 'rm‘___ ‘rmzmuw e T
A Krdites [
[ Bl L R
'n [ ln 1 0"
| Ustvama 0 Pribodoh M
|
|| 1 1 n-
| — o ne
Jo uQubken 1 and » AAEEY r I oee l
| 0
o U]
1 e p - T B T Setwpa
et T[N L Pmm 0 e ) ol L o
[F o
1> |o- 1 St
MM pcyeeae Labbo powzrod | 1
— v Prd)
[ 8]
1
HA Abciga

e

Slike 3: Metamodel zagotavljanja prihodka
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Strosek je vrednostno izrazen potrosek prvin
poslovnega procesa (delovnih sredstev, delovnih
predmetov, dela in storitev), ki nastane pri smo-
trnem ustvarjanju poslovnih u¢inkov (v nasem
primeru storitev) [7].

Proces je mnozica povezanih aktivnosti, katerih
izvedba pomeni dodano vrednost pri uresnice-
vanju skupnega cilja organizacijskega sistema [10].
Aktivnost je najmanjsa enota procesa, ki jo je tre-
ba dolo¢iti pri definiciji procesa. Njeno izvajanje
poteka v sodelovanju z izvajalcem ali popolnoma
avtomatsko [10].

Sistem je informacijski sistem ali njegov del (ap-
likacijski sistem), ki informacijsko podpira izvajan-
je dolo¢ene aktivnosti (kot del poslovnega proce-
sa). Sistem lahko izvaja aktivnost povsem avtoma-
tizirano ali pa le zagotavlja pomoc¢ cloveku pri
u¢inkovitem opravljanju aktivnosti.

Vloga lahko predstavlja enega ali ve¢ udelezencev
(delovnega) procesa, ki opravljajo podobne ali
enake naloge [10].

[zvajalec je zaposleni (oseba), ki s svojim delom
izvaja doloc¢eno organizacijsko vlogo.

Kontrola RA je poslovno pravilo, ki predstavlja
definicijo primerjav podatkov (entitet), s katero
prepoznavamo krditve RA. Na primer, kontrola RA
lahko primerja zapise o porabi pred obdelavo v
mediaciji in po njej in na ta nacin odkriva izgub-
liene zapise [13].

Krsitev RA je splosno ime za izgubo (odtekanje)
prihodka in izgubo zaradi previsokih stroskov.
RA KPI (klju¢ni kazalnik u¢inkovitosti oz. angl. Key
Performance Indicator; KPI) so absolutno ali rela-
tivno izrazena financna in nefinancéna Stevila, s kate-
rimi merimo doseganije strateskih ciljev poslovnega
sistema [11]. Klju¢ni kazalnik ucinkovitosti je npr.
Stevilo krSitev, ki jih je odkrila kontrola primerjave
zapisov o porabi pred mediacijo in po njej [13].

Cilj RA je ciljna vrednost za doloceni klju¢ni ka-
zalnik uc¢inkovitosti. Ce je ta ciljna vrednost prese-
zena, je treba sproziti ustrezno akcijo za odpravo
krsitve [13].

Akcija RA nastane kot posledica preseganja mejne
vrednosti pojavitev dolocene krsitve. Akcija prozi
ustrezne aktivnosti za odpravo vzrokov krsitev
[13].

Ocena RA meri uc¢inkovitost kontrol RA, ciljev RA
in klju¢nih kazalnikov uc¢inkovitosti RA. Ocena RA
vsebuje priporocene vrednosti teh entitet [13].
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4 Merjenje izgub in ucinkovitosti zagotavljanja
prihodka

4.1 Kljucni kazalniki u€inkovitosti

Pomemben del metamodela, predstavljenega v prej-

snjem razdelku, so metrike oziroma kljué¢ni kazalniki

ucinkovitosti. Kljuéne kazalnike uc¢inkovitosti uporab-

ljamo pri poslovnem obves¢anju (angl. business inte-

lligence; Bl) za ocenjevanje sedanjega stanja poslo-

vanja in za sprejemanje ukrepov, ki bodo vplivali na

poslovanje v prihodnje [11].

Razli¢éni viri navajajo razlicne kazalnike udin-
kovitosti zagotavljanja prihodka. Ponudniki storitev
naj bi oblikovali svoje kazalnike, ki bi jim pomagali pri
povedevanju prihodka in zmanjSevanju izgub; po
drugi strani pa je nekaj kazalnikov, ki so standardni
v dejavnosti, denimo celotni prihodek, stevilo pri-
kljuckov [8], povprec¢ni prihodek na uporabnika? in
stopnja izgube uporabnikov® [3]. PanoZna zdruzenja
(npr. TeleManagement Forum in Global Billing Asso-
ciation) predlagajo nekatere razsirjene kljucne ka-
zalnike ucinkovitosti zagotavljanja prihodka, ki bi bili
uporabni za vse ponudnike telekomunikacijskih
storitev. Te kazalnike bi lahko uporabljali tudi za pri-
merjave med razli¢énimi ponudniki. TeleManagement
Forum se je osredinjil na dvajset strateSkih klju¢nih
kazalnikov udinkovitosti za merjenje u¢inkovitosti
procesov, merjenje izgub prihodka in merjenje kako-
vosti podatkov, pomembnih za zagotavljanje prihod-
ka [13]. Global Billing Association pa predlaga deset
klju¢nih kazalnikov uc¢inkovitosti obracunskih proce-
sov in sistemov [1].

Glede na raven agregiranja podatkov lo¢imo
strateske, takticne in operativne kazalnike ucinko-
vitosti [13]. Strateski kazalniki sluzijo zasledovanju
strateskih ciljev poslovnega sistema, uporabljajo se za
merjenje in izboljSevanje ucinkovitosti poslovnega
sistema in prikazujejo stanje na najbolj agregirani rav-
ni. Primerni so za vodstvo na najvisji ravni (npr. za
upravo podjetja). Strateske kazalnike izratunamo s
sestevanjem takticnih kazalnikov. Takti¢ni kazalniki
predstavljajo dekompozicijo strateskih kazalnikov,
denimo glede na posamezno vejo verige zagotavljanja
prihodka. Izra¢un takti¢nih kazalnikov je odvisen od
posameznega ponudnika storitve, saj se med ponud-
niki verige zagotavljanja prihodkov po navadi raz-

? Povpreéni prinodek na uporabnika (angl. Average Revenue per User oziroma
ARPU)
3 Stopnja izgube uporabnikov (angl. chum rate)
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Preglednica 2. Kljuéni kazalniki u€inkovitosti procesa obracuna

KPI 1 Cas, potreben za pripravo podatkov za obraéun

KPI 2 Odstotek zaracunljive porabe z napakarmi

Ciljni €as lizrazen v urah) od nastanka dogodkov v omreZju do prenosa
podatkov o porabi (UDR) v obracunski sistem

Povpreéni odstotek zapisov o porabi, ki jih ni mogo&e ovrednotiti in dobijo

status napake

Kako pogosto sistem za vrednotenje poskuSa ponovno ovrednotiti zapise
o porabi, ki jih predhodno ni mogel ovrednotiti in jih je zapisal med napake

(recikliranje napatnih zapisov o porabi)

Povpreéno Stevilo dni od dneva zakljuéka obratuna do dneva razpo&ilianja
ratunov (oziroma prikaza racuna narocniku, ée gre za elektronski racun).
Uporablja se le pri poplaéniSkem modelu.

Povpreten tas od nastanka prejemka do posodobitve obragunskih zapisov,
povezanih z nastalimi prejemki. Uporablja se le pri poplaéniskem modelu.

Odstotek ratunov (na meseéni ravni), ki ostanejo neplagani 10 dni po

datumu zapadlosti

Odstotek strank, ki vzpostavijo stik s ponudnikom storitve glede obracuna in

placevanja storitev (npr. klic na klicni center z vprasanjem, povezanim z

KPI 3 Pogostost recikliranja datoteke
z neovrednotenimi zapisi o porahi
KPI 4  Stevilo dni med zakljutkom obratuna
in razposiljanjem racunov
KPI5 Cas za zaprtje terjatev
KPI B Uginkovitost zbiranja prejemkov
KPI 7  Odstotek strank, ki povprasujejo po obratunu
KPI 8 Stevilo popravkov ratunov (na 1000 ratunov)

KPI 9 Cas, potreben za odpravo obratunskih napak

KPI 10 Strosek obratuna kot odstotek celotnega prihodka

likujejo. Takticne kazalnike lahko izracunavamo za
predplacnisko, poplacnisko, medoperatersko vejo in
vejo gostovanja v verigi zagotavljanja prihodka.
Priporocilo TMF je, da se takti¢ni kazalniki posodab-
ljajo tedensko oziroma najmanj meseéno. Takti¢ne
kazalnike izracunamo s seStevanjem operativnih ka-
zalnikov. Operativni kazalniki predstavljajo dekom-
pozicijo takti¢nih kazalnikov glede na sistem (npr.
omrezni vir, mediacija, obracun itd.). Priporocilo TMF
je, da se operativni kazalniki zajemajo v realnem ¢asu
(oziroma vsako uro), dnevno ali najvec tedensko.

V nadaljevanju bomo pogledali definicije kazalni-
kov, kot jih predlagata TeleManagement Forum in
Global Billing Association.

4.2 Kljucni kazalniki u€inkovitosti obracuna

Global Billing Association je definiral deset kljuénih
kazalnikov za merjenje uc¢inkovitosti procesa obrac¢una.
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mesecnim obracunom). lzkljuiti je treba splona vpraganja glede cenikov in cen.

Povprecno Stevilo racunov na vsakih 1000 izdanih racunov, ki jih naroénik
reklamira in jih mora ponudnik storitve popraviti (oziroma izdati dobropis)

Povprecen éas (v urahl, potreben za odpravo teZav, zaradi katerih ni moé izvajati
procesa obratuna, Cas se meri od tasa prve prijave teZave do tasa resitve.

Odstotek, ki ga predstavija strosek obratuna glede na celoten prihodek
ponudnika storitve

Klju¢ne kazalnike GBA je mo¢ preslikati na GBA
model obracuna. Slika 4 prikazuje preslikavo kazalni-
kov (iz zgornje tabele) na GBA model, ki prikazuje
obracunske procese in sisteme ponudnikov storitev.

4.3 Kljucni kazalniki ucinkovitosti zagotavljanja
prihodka

TeleManagement Forum je v okviru pobude za dolo-
¢itev standardnih klju¢nih kazalnikov ucinkovitosti
zagolavljanja prihodka (Revenue Assurance Standard
Key Perfomance Indicators oziroma RASK) dolocil
dvajset kazalnikov. Kazalnike je mogoce kategorizirati
glede na podrocje delovanja v eno od naslednjih sku-
pin: kazalniki za merjenje ucinkovitosti procesov
(UP), merjenje izgub prihodka (IP) in merjenje kako-
vosti podatkov (KP). Kazalniki so predstavljeni v pre-
glednici 3.
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Preglednica 3: Kljugni kazalniki u€inkovitosti zagotavljanja prihodka (TMF RASK)

Definicija

Odstotek preverjenih podatkov = koligina preverjenih
podatkov/kolicina vseh podatkov. Ce ima ponudnik storitve podatkovno
skladisée, je dobra ocena za imenovalec Stevilo zapisov, dodanih v
skladisée. Kot Stevec lahko uporabimo &tevilo zapisov, ki smo jih
pr‘euertll v podatkovnem sklﬂdn‘sﬁu (skladnost),

Stevilo kupcev, katerih podatki se nahajajo v razliénih snstemth (npr.,
obracun, CRM) in jih med temi sistemi usklajujemo/Stevilo vseh kupcev.

Stevilo neusklajenih zapisov/stevilo vseh zapisov, ki smo jih

pr‘ever]ah [lz RASKU

Stevilo neusklajenih kupcav/étewln vseh kupcev, ki smo jih
preverjaliliz RASK2).

Stevllo pcpravhenlh raCunov v obdomu/étawln vseh racunov v obdobju

Neobratunana ali premalo obratunana poraba storitev/celoten
prihodek v abdobju

Podobno RASKB, le da je kazalnik izraZen v denarju in ne

odstotkovno

Stevilo zapisov o porabi z napakami/&tevilo vseh zapisov o porabi v
obdobju. Obdabje lahko vkljutuje veé obraéunskih ciklov.

Stevilo zapisov o porabi v obragunu/&tevilo zapisov o porabi iz
omrezja. Ponovljene zapise, ki pripadajo istemu dogodku, je treba
Steti samo enkrat.

provisioning).

Stevilo napacnih oziroma neizpolnjenih narogil/Stevilo vseh naroéil.
Podatek lahko zagotovi sistem za dobavo storitev storitev (angl.

Vsata stroskav, ki so jih povzrodil telekomunikacijski viri, ki niso
prinasali prihodka

Stevilo preverjenih in potrienih poravnav/Stevilo vseh predlogov za
poravnave

Resen prihodek/celoten prihodek. Resen prihodek je prihodek, ki bi ga
izgubili, &e ne bi izvajali procesov zagotavljanja prihodka.

Enako kot RASK13, le da jg kazalnik izrazen z denarjem

Vrednost ndkr‘itih in popravljivin kréitev/celoten prihodek

Enako kot FIASK15 le da je kazalnik izraZen z denarlem

Vsota razlik casov od zaznave krsitve do obracuna kupcem vseh
zaznanih krsitev/Stevilo vseh krsitey

Stevilo resenih, obdelanih in obracunanih zapisov o porabi iz
reciklaze/stevilo vseh zapisov 0 porabiZapisi iz reciklaZe so tisti
zapisi 0 porabi, ki gredo pri prvem poskusu vrednotenja med
neovrednotene zapise in zahtevajo popravek v podatkih nziroma
procesu vrednol;ema

Vrednost prihodka, ki ga je pnnudmk st.orlt.ve []br'EICIJI‘Iﬂl 0ziroma ga
lahko obratuna narotnikom (konénim kupcem) zaradi odkritih
krsitev/vrednost celotnega prihodka.KPl ne vkljuéuje prodaje drugim
operaterjem oz. partnerjem,

Oznaka Podrotje Dpis

RASK1 KP Odstotek preverjenih podatkov

RASK2  KP Odstotek kupcev, ki jih uskia;ulemo med
razliénimi msten‘u

AASK3  KP Odstotek neusklajemh podatkuv

RASK4  KP Odstotek neusklajenih kupcev

RASKS IP Odstotek popravkov rgcunov v Ebﬂ:_ju_ i

RASKE IP Odstotek neobratunane ali premalo
obratunane porabe

RASK7 IP Vrednost neobracunane ali premalo
obrac¢unane porabe

RASKE IP Odstotek napatnih zapisov o porabi
Ierrnr‘ UDRI

RASKS IP Razmerje med Stevilom obratunskhh zapisov
o porabi in &tevilom omreznih zapisov o porabi

RASK1O P Odstotek napsk na narotilin

RASK11 IP Strosek zapustenih ali neuporabuamh virav

RASK12 IP : Odstotek preverjenih in potrienih poravnav
z dobavitelji in partnerji

RASK13 UP Odstotek resenega prihodka

RASK14 UP Vrednost regenega prihodka

RASK15 UP Odstotek resljivega prihodka

RASK16 UP Vrednost resljivega prihodka

RASK17 UP Povpreden ¢as za odpravo izgub prihodka

F@{B_ upP Odstotek regenih, obdelanih in obratunanih
zapisov 0 porabi iz reciklaze glede na vse
zapise o porabi

RASK19 UP Odstotek redljivega in reSenega prihodka
od prodaje naroénikom glede na celoten
prihodek.

RASK20 UP Odstotek napacnih narotil,
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ki ¢akajo na popravek.
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Stevilo naroéil, ki jih zaradi napak ponudnik storitve ne more izpolniti
in %e ¢akajo na popravek/Stevilo vseh narogil z napakami (tudi
zakljuéena narotila z odpravljenimi napakamil.
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POSLOVNA STRATEGIJA IN CILJI: POSLANSTVO IN VIZIJA

OBVLADOVANJE ZIVLJENJSKIH CIKLOV PRODUKTOV (TrZenje)

|
|.
[EEN
.

POSLOVNI PROCESI IN OBVLADOVANJE INFORMACIJ (Poslovno obvescanie) l

u OBVLADOVANJE NAROCNIKOV (CRM, CEM, stiki, tarifni nadrti)

IZPOLNITEV ZARACUNAVANJE IZDELAVA RAGUNOV
N Sprotno (on-line) NAROGNISKI (papir, e-ratun)
arocila —_— -
Stevilski prostor e ]- -| DOBROIMETJE PERACUN
Inventar I PROCESIRANJE PLAGIL
: : SALDAKONTI
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