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Sadriaj: U ovom radu se predlaze model za unapredivanje procesa upravljanja
odnosima sa korisnicima usluga u novom multiservisnom okruzenju, kroz definisanje
generickog profila korisnika. Rad daje, kroz konkretno istrazivanje, prikaz optimalnog
nacina prepoznavanja najprofitabilnijih  korisnika, kojima treba posvetiti posebnu
paznju kao potencijalnim korisnicima novih Sirokopojasnih servisa, a posebno pri
konvergenciji fiksne i mobilne mreze.
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1. Uvod

Danasnje info-komunikaciono trziste znacajno se razlikuje od onog od samo par
godina unazad pri ¢emu ono i znacajn oblikuje trzista niza drugih usluga. Tome je najvise
doprinelo neocekivano brzo uvodenje i prihvatanje Sirokopojasnog pristupa (Broadband-
BB). BB otvara ¢itav niz novih moguc¢nosti za uvodenje novih servisa, a ne samo brzog
Interneta, §to je do nedavno bio slucaj. Mreze klasicnih davalaca telekomunikacionih
usluga transformiSu se u potpuno novu IP infrastrukturu koja to podrzava. Danas je BB
osnova mreznim operaterima i servis provajderima za pruzanje govornih usluga, videa na
zahtev i, IPTV. BB je ubrzao konvergenciju fiksnih i mobilnih servisa i pojavu niza
drugih servisa sa dodatnom vrednos$¢u.. Pruzanje ¢itavog niza elektronskih servisa u svim
segmentima drustva i privrede (e-commerce, e-government, e-custom, e-procurement, e-
healt, e-voting, e-learning, e-banking itd...).zahteva BB kao klju¢nu infrastrukturu za
razvoj. Vecina drzava definisala je i usvojila strategije i politike razvoja BB-a i na njemu
zasnovanih servisa. Postaje oCigledno da ¢e ova komunikaciona tehnologija uz
odgovarajucu drzavnu strategiju dominantno uticati na sveukupan drustveni i ekonomski
razvoj u eri novog informacionog drustva. Ovde se naravno ne¢emo, niti mozemo, baviti
ukupnim aspektima BB-a, ve¢ ¢e paznja biti usmerena na poslovni aspekt upravljanja
odnosima sa korisnicima uslugu (Customer Relationship Management-CRM) u cilju
maksimiziranja prihoda i profita pruzanjem Sirokopojasnih usluga tj. obezbedenja



postoje¢im operaterima zadrzavanja ili postizanje liderske pozicije na trziStu za pojedine
servise. Posebna paznja bi¢e posvecena kombinovanju ekspertskih znanja dobijenih kroz
pruzanje fiksnih i mobilnih servisa i uspes$no dizajniranje i implementaciju onog dela
poslovne inteligencije koja se odnosi na izgradnju i upravljanje generickim profilom
korisnika'.

Novi Sirokopojasni servisi nefe automatski garantovati rast prihoda i profita
operaterima koji prvi uvedu nove IP tehnologije. Rast prihoda imace oni operatori koji
privuku i zadrZe najbolje korisnike, odnosno oni koji budu uspostavili najbolje odnose sa
korisnicima, koji budu pruzali adekvatan kvalitet, sigurnost i pouzdanost za umerenu
cenu i koji najbolje budu upravljali mehanizmima obracunavanja i naplate usluga. U
sustini, glavnu prednost u odnosu na konkurente ste¢i ¢e oni operateri koji ponude set
novih usluga i maksimiziraju fleksibilnost ukupne podrske pruzenim servisima. To
zahteva prepoznavanje, privlatenje 1 zadrzavanje najprofitabilnijih korisnika.
Istrazivanja® telekomunikacionog trzita u svetu, a i analize u regionu SEE pokazale su
da vise od 80% prihoda i profita telekomunikcionih operatera i servis provajdera stvara
svega 10 dO 15 procenata od ukupnog broja korisnika usluga. Profil korisnika, koji danas
koristi sve veéi broj novih servisa, koji menja zahteve za servisima i/ili njihovim
kvalitetom u realnom vremenu, koji prelazi iz fiksne u mobilnu mrezu i/ili prenosi svoj
broj od jednog operatora do drugog, znacajno se menja u odnosu na raniji stati¢ni profil.
Uspesno sprovodenje postavljene poslovne strategije organizacije, ¢ak i1 ako su
obezbedene sve organizacione, kadrovske i tehnicke pretpostavke, nije moguée ako se
adekvatna paznja ne posveti onoj grupi korisnika koja donosi najvecii profit organizaciji.
U tom cilju neophodno je obezbediti agregaciju svih generickih podataka o korisnicima
usluga, njihovu pravovremenu distribuciju do svih znacajnih delova organizacije te
izabrati najbolje alate koji prepoznaju najprofitabilnije korisnike. Nakon toga na osnovu
prepoznatih osobina korisnika sledi preduzimanje ciljane marketinske aktivnosti kako bi
se obezbedilo zadrzavanje korisnika, spre€io njihov odliv (Churn), a i privukli korisnici
drugih konkurentskih operatera. Deo znacajnih informacija, neophodnih za ovaj proces,
nalazi se u raspolozivim podacima smestenim u zapisima bilinga (CDR- Call Detailed
Records) o vrstama, ucestalostima i trajanju obavljenih telekomunikacionih usluga [1].
Ovi podaci imaju veliki znataj u identifikovanju profila korisnika® kojim se definisu
klasteri korisnika po razli¢itim atributima. Istu vaznost imaju i podaci dobijeni kroz
interakcije sa kupcima usluga (zahtevi za promenom servisa, broja ili prelazak drugom
operatoru) kao i interakcije unutar razli¢itih poslovnih celina organizacije. 1z ovako
komponovanih podataka moze se kreirati genericki profil korisnika koji ¢e posluziti za
iniciranje i uvodenje novih usluga i pogodnosti za korisnike.

Upravljanje odnosima sa korisnicima postaje izuzetno slozeno zbog ovako
promenljivog profila korisnika i ogromne kolicine podataka koji se generiSu na razli¢itim
mestima u lancu pruzanja servisa, a posebno zbog Web upravljanja servisima od strane
korisnika. Ako se koli¢ina neophodnih podataka za definisanje GPK smanji povecace se i
efikasnost i efektivnost upravljanja odnosima sa korisnicima usluga. U tom cilju
neophodno je izvrsiti segmentaciju korisnika usluga kako bi se prepoznala klasa

' Genericki Profil Korisnika — GPK podrazumeva vremenski promenljiv set podataka o korisniku usluga i
vrednovane podatke o zahtevanim servisima i ogranicenjima vezanim za pristup i njegovo obezbedjenje.
> Cable&Wireless, UK, 2006.

3 Pod profilom korisnika podrazumeva se skup statickih podataka o korisniku koji su vezani za SLA i koji se
mogu periodicno menjati
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najprofitabilnijih korisnika koji stvaraju najvecu vrednost organizaciji. Segmentacija
najprofitabilnijh korisnika obavlja se odgovaraju¢im procedurama data mining-a. Ona se
moze raditi na osnovu mnostva razlicitih varijabli sadrzanih u CDR i u opstim podacima
o korisnicima sadrzanim u billingu i korisnickom interfejsu (User interface). Ako su
interkorelacije izmedu nekih varijabli na osnovu kojih se obavlja klasteriziovanje visoke,
preporucuje se klasterizovanje na osnovu rezultata analize glavnih komponenti ili
faktorske analize izvornih varijabli [1].

2. Uloga generickog profila korisnika u poslovnoj politici
2.1. Zahtevi u procesu redefinisanja poslovnih politika

Da bi uspesno podrzavali nove servise bazirane na IP infrastrukturi, kao Sto su IPTV i
video na zahtev, koji su po svojoj pririodi zahtevni i traze veliki propusni opseg i ispunili
zahteve za postojanjem ugovora o nivou servisa (Services Level Agreement - SLA),
servis provajderi moraju u potpunosti kontrolisati pristup servisima, imati jasan profil
ciljnih korisnika ( $ta je korisnik ugovorio, Sta mu se garantuje i pod kojim uslovima,
koji su nacini naplate, kakvo mu je ponaSanje iz prethodnog perioda itd.) kao i visoku
upravljacku dinamiku za mreznu infrastrukturu radi obezbedivanja pouzdanosti i
sigurnosti mreze.

Profil korisnika je jednostavan kada se BB mreze koriste iskljuéivo za pruzanje usluga
brzog Interneta. Takav profil korisnika i karakteristike servisa su unapred definisani i
uglavnom se ne menjaju sve do otkaza servisa. Kvalitet internet servisa je, uglavnom, bio
definisan kao best effort 1 bio je odreden garantovanom S§irinom propusnog opsega
odnosno koli¢inom prenetih podataka u jedinici vremena.

Danas, veliki broj razlicitih, alternativnih servis provajdera, nastoji konkurisati
dominantnim operaterima (Operators with Significant Market Power-SMP), nudeci sve
veéi broj novih B2B (business to business) i B2C ( business to customer) servisa i
poslovnih aplikacija. Oni predstavljaju potencijalnu opasnost SMP operatorima ukoliko
ovi ne prilagode svoje poslovne politike, posebno u segmentu CRM-a. Da bi ostvarili
povoljnu trzi§nu poziciju i prednost nad konkurencijom, poslovne politike SMP operatora
moraju omoguditi :

e Brzo kreiranje Siroke palete novih- inovativnih servisa, uvezivanje servisa i

razli¢ite-stimulativne cijene za pruzene servise;

e  Prikupljanje, uskladiStenje i obradu svih neophodnih korisnickih informacija

kako bi se uspesno upravljalo odnosima sa korisnicima (CRM);

e  Operativnu jednostavnost i minimiziranje operativnih troskova;

e  Potpunu operativnu kontrolu kvaliteta i troSkova mreza i usluga;

e  Potpunu sigurnost ostvarenih veza izmedu korisnika i izmedu korisnika i

kontent provajdera sadrzaja (Content Provider), odnosno odgovarajuceg servera;
i
e  Precizne, pouzdane i troSkovno razdvojene informacije o obrac¢unu.

2.2. Tehnologije za fleksibilno pruZanje servisa

Zadovoljenja novih upravljackih zahteva koji se postavljaju u cilju obezbedenja
kvalitetnih i pouzdanih Sirokopojasnih servisa ostvaruje se slede¢im tehnologijama:
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e  Web servisi za definisanje i aktiviranje novih servisa

e Prikupljanje, objedinjavanje i eksploracija podataka o profilu korisnika radi

upravljanja pristupa servisima

e Dinamicko adaptiranje mreznih resursa za dodelu servisa zahtevanog kvaliteta.

Kako IP postaje Siroko prihvacen i rasprostranjen transportni mehanizam tako se i
Web servisne tehnologije namecu kao osnovna i prioritetna tehnologija pri kreiranju
savremenih telekomunikacionih servisa koji se danas koriste za pruzanje B2B i B2C
poslovnih reSenja. Veé je potpuno izvesno da dominantni davaoci servisa neée moci
efikasno poslovati i opstati ako ne budu kombinovali postojece servise sa novim Web
servisnim tehnologijama.

Tehnologija objedinjavanja korisnickih i operativnih podataka ( Data federation
technology- Data Warehousing), omogucava da se podaci o korisnickom profilu smesteni
na razli¢itim mestima u mreZi tj. operativnim podsistemima, objedine i povezu kako bi se
efikasno kontrolisao pristup ovim podacima, izbeglo njihovo dupliciranje te sa jednog
mesta kontrolisali svi podaci o svakom individualnom korisniku. Naravno, to ne znaci da
ovi podaci ili odgovaraju¢i set podataka nece biti dostupni svim drugim poslovnim
celinama kojima je uvid o odredenom korisni¢kom profilu neophodan u interakcijama sa
korisnicima. Drugim re¢ima, za efikasno upravljanje servisima i odnosima sa korisnicima
neophodna je izgradnja zajednicke baze podataka tj. DataWarehouse-a , kako pojedinacni
Data Mart-ovi, razvijeni pri odvojenim mrezama ( fiksna, mobilna, internet) i poslovnim
celinama ne bi postali usko grlo u pruzanju servisa.

Tehnologija za podrsku servisima bazirana na poslovnoj politici i servisnom

ugovoru i upravljacki mehanizmi za podrsku (Policy based technology and supporting
managemnet mechanisms) omogucéavaju fleksibilnost modifikacije mreznih resursa i
upravljanje saobrac¢ajem u realnom vremenu u zavisnosti od zahteva za nivoom servisa ili
izmenama u toku kori§¢enja servisa od strane korisnika. Poslovnom politikom i servisnim
ugovorom definiSe se ¢itav niz podatka koji karakteriSu servis i zahteve korisnika, a koji
se moraju konfigurisati i obezbediti u realnom vremenu.
Kombinovanje  napred navedenih tehnologija daje operaterima fleksibilnost u
konfigurisanju mreze, prepoznavanju potreba korisnika i efikasnom kreiranju i pruzanju
novih Sirokopojasnih servisa i poslovnih reSenja, poveéavajuci na taj naéin njihovu
konkurentnost.

2.3. Upravijanje generickim profilom korisnika

Da bi se uspesno mogli pruzati novi Sirokopojasni servisi odnosno simultano
obezbediti viSe razlicitih servisa mora se osigurati jednostavan i brz pristup
odgovarajuc¢im servisnim podacima i podacima o profilu korisnika. Pri ovom se ne mogu
odvojeno pohranjivati i posmatrati servisni podaci u odnosu na podatke koji definisu
profil korisnika. Ako bi se ovi podaci posmatrali odvojeno dolazilo bi do dupliciranja
podataka, a vrlo ¢esto i do konfuzije, vezano za pojedina¢nog korisnika. Servisni ugovor
nije viSe statican kao u sluCaju pruzanja jednostavne internet usluge veé¢ on postaje
dinami€an, ukljucujuéi razli¢ite saobracajne i servisne podatke i viSestruke zahteve
korisnika. Koordiniranje i upravljanje nizom baza podataka o korisnicima i servisima
postaje izuzetno kompleksno, a posebno veliki problemi se pojavljuju vezano za obra¢un
(billing).
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Nadalje konvergencija fiksnih i moblinih servisa i pripajanje mobilnih mreza na IP
multimedijalni podsistem ( IMS) te uvodenje novih fiksnih i mobilnih terminala, koji
omoguéuju pristup novim servisima neovisno o tipu pristupne mreze, dramati¢no
usloznjavaju probleme upravljanja korisni¢kim profilom i servisnim podacima.
Uvidajuéi slozenost ovog problema, 3GPP (3rd Generation Partnership Project) je
definisala standardizovanu arhitekturu koja ukljucuje Home Subscriber Server (HSS) i
Generic User Profile (GUP). Kombinovanjem ova dva pojma dolazi se do jedinstvene
pristupne tacke sa distribuiranim profilom korisnika i servisnim podacima za nove
visestruke servise za jedinstvenog korisnika.

Vode¢i telekomunikacioni operateri u svetu danas vrSe objedinjavanje i upravljanje
podacima o generickom profilu korisnika kroz Cetiri glavna servisa:

e Komunikaciju u relnom vremenu

e Video za zabavu

e Internet velike brzine i

e Poslovne privatne komunikacije podataka, ukljucujuéi pristup za rad od kuce

Postoje dve osnovne grupe ili tipa podataka o korisnicima usluga. Prva grupa
obuhvata podatke koji su opsti i ukljucuju identifikaciju korisnika, informacije o adresi,
govorni jezik, zanimanje i sl. Ovim podacima moze se upravljati direktno od strane
korisnika i po potrebi vrsiti njihove izmene. Pod dogovorenim uslovima o tajnosti
podataka, ovi podaci se mogu koristiti od strane operatera ili servis provajdera za predlog
novih servisa koji bi bili prilagodeni profilu pojedinacnog korisnika ili grupe korisnika.
Druga grupa podataka odnosi se na specifi¢ne informacije o servisima. Ona obuhvata
podatke o servisima na koje je korisnik pretplac¢en kao i karakteristike servisa u pogledu
na kvalitet, protoke , pouzdanost i sli¢no.

2.4. Uloga profila korisnika u ocuvanju profitabilnosti SMP operatora

Dominantni telekomunikacioni operateri (SMPs) suoceni su sa potpunom liberlizacijom
trzista koja je dovela do pojave veceg broja alternativnih operatera koji bazirajuéi svoje
usluge na jeftinim IP mrezama i protokolima, koriste¢i ve¢ izgradenu infrastrukturu
kablovskih distributivnih mreza i bezi¢nih Sirokopojasnih mreza (WiFi. WiMax) nude
Siroku paletu servisa, ukljucuju¢i i govor ¢ak i po povoljnijim cenama (na pr.
medunarodne govorne usluge). Dominantni operateri, zbog nemogucnosti da u potpunosti
sprovedu predvideni rebalans cena svojih usluga, a u cilju oCuvanja ukupnog prihoda i
planiranog profita, jo§ uvek drze nedopustivo visoke cene pojedinih servisa , §to
predstavlja, u bliskoj buduénosti, realnu opasnost za poslovanje SMP operatera. Bitka za
ocuvanje korisnika bi¢e izuzetno teSka i mogla bi biti izgubljena ako se ne sacuvaju
najprofitabilniji korisnici. Ranije je pomenuto da su procene da gotovo 80% prihoda SMP
operaterima, ukljucujuci fiksne i mobilne usluge, stvara manje od 20% ukupnog broja
korisnika. Druga bitna Cinjenica jeste da su najprofitabilniji korisnici fiksnih mreza, u
ogromnoj veéini, isti oni koji stvaraju i profit u mobilnim mrezama, a oni ¢e zasigurno
biti prvi i najprofitabilniji korisnici $irokopojasnih usluga. Ova ¢injenica se mora imati u
vidu jer bi gubitak korisnika jedne ili druge mreze, zbog nezadovoljstva pruzenim
servisima ili neadekvatnom brigom, imao visestruke negativne poslovne efekte. S druge
strane najveca prednost SMP operatera, lezi u ¢injenici da je poslovno jednostavno
davati uvezane pakete usluga sa konsolidovanim billing-om i time ste¢i prednosti u
ocuvanju lojalnosti korisnika. Izvestan broj operatera u razvijenim zemljama zapada, gde
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je konkurencija izuzetno velika, donosi radikalne strateske planove da se u nekoliko faza,
pocevsi od najneprofitabilnijih, resi gotovo 90% korisnika koji ne donose znacajan profit,
kako bi svoje aktivnosti fokusirale na ocuvanje najprofitabilnijih korporativnih klijenata.
Iako je jo§ uvek mali broj operatera koji se odlucuju na tako radikalne korake, najveci
broj njih je u potpunosti shvatio da je razumevanje pojedinacnog doprinosa svakog
korisnika poslovnim rezultatima od vitalnog znacaja. Zbog toga se, kao strateski izuzetno
vazno, namece pitanje efikasnog upravljanja korisnickim podacima i pravilno formiranje
svakog pojedina¢nog generickog profila korisnika.

Jedan od primera koriS¢enja profitabilnosti pojedinaénih korisnika jeste
donoSenje taktickih odluka o opravdanoj visini investiranja u aktivnosti oCuvanja i
povecanja lojalnosti svakog pojedinacnog korisnika.

Drugi primer je analiza duzine Zivotnog veka pojedinacnih servisa i njihovog
koristenja od strane najprofitabilnijih korisnika, dobivena OLAP i data mining analizama
istorijskih podataka (ukljucujuéi troskove akvizicije, njihove profitabilnosti u vremenu,
prituzbe i odliva korisnika) koja moze olakSati donoSenje strateSkih odluka kako top-
menadzmentu tako i sluzbama marketinga. Ovakve odluke mogu se odnositi na izbor
ciljne grupe korisnika, odredivanje prioriteta u kanalima distribucije, na strategije
stimulisanja pojedinih grupa korisnika i sli¢no.

3. Primer Kkori$éenja modela klasterizacije i Kklasifikacije u definisanju profila
korisnika

Paralelna istrazivanja sprovedena su na CDR podacima korisnika u fiksnoj i
mobilnoj mrezi jednog SMP operatora u BiH, prikupljenim za period od Sest uzastopnih
meseci. Nakon priprema za data mining analizu, ukupni uzorci od 102 096 pretplatnika
fiksne i 57 826 postpaid pretplatnika mobilne mreze, slu¢ajnim procesom, podeljeni su u
tri podskupa bez intersekcije i to :

e podskupovi za trening ( F1=59 897 i M1= 34 226 ),
e podskupovi za testiranje ( F2=33 141 i M2=18 157) i
e podskupove za evaulaciju ( F3= 9058 i M3= 6443) ,
gdje su sa F i M respektivno oznaceni korisnici fiksne i mobilne mreze.

Klasterizovanje je sprovedeno kroz data mining procedure bazirane na
Kohonenovim neuronskim mrezama. Prva grupa klastera je dobijena koris¢enjem
izvornih varijabli, sadrzanih u CDR zapisima, kao $to su: ucestalost i trajanje telefonskih
poziva ( lokalni, medumesni, medunarodni, Value Added servisi, Premium Rate servisi
itd.) ukljucujuéi pozive prema razli¢itim destinacijama.

Zbog velike korelacije izmedu pojedinih varijabli, a u cilju ubrzanja i
pojednostavljenja data mining analiza, formirane su izvedene varijable: glavne
komponente (7 komponenti) i faktorski skorovi (5 faktorskih skorova) koji su dobijeni
korelacionom analizom izvornih varijabli i analizom faktorskih zasi¢enja (factor loadings
in the variable space), respektivno. Potom su dobijene jo§ dve grupe, od po 4 klastera, na
bazi glavnih komponenti i faktorskih skorova za obe grupe korisnika ( fiksni i mobilni).

U cilju boljeg razumevanja mnostva dobijenih grupa klastera (ukupno 6 grupa od
po 4 klastera: F i M klasteri na bazi izvornih varijabli, F i M klasteri na bazi glavnih
komponenti te F i M klasteri na bazi faktorskih skorova, pri ¢emu su sa F i M oznaceni
klasteri korisnika fiksne i mobilne mreZe, respekrtivno) i izvlacenja pravila zbog cega su
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pojedinacni korisnici svrstani u odredene klastere, u ovom istrazivanju su primenjena
dva metoda klasifikacije:
e Breiman-ov algoritam klasifikacionog i regresionog stabla (C&RT in IBM DB2
Intelligent Miner for Data, maximum three depth: 6) i

e Neuronska mreza sa svojom “sensitivity” analizom ( IBM DB2 Intelligent
Miner for Data, in-sample size:4, out-sample size: 1, maximum number of
passes: 500, accuracy: 80, error rate :10);

IzvrSeno je poredenje tacnosti dva primenjena metoda klasifikacije za tri grupe
klastera, kako za korisnike fiksne tako i za korisnike mobilne mreze, Ovaj rad se ne bavi
detaljnom analizom postignutih rezultata klasifikacije klastera ali se moze ista¢i da su
primecene statistiCki znacajne razlike u taCnosti klasifikacije dva primenjena
klasifikaciona metoda.

3.1. Klasterizacija korisnika mobilnih usluga

Iz mnostva dobijenih klastera, u koje su korisnici usluga grupisani na osnovu do
tada nepoznatih zajednickih osobina, za ovaj rad je interesantno bilo prepoznavanje
klastera sa najprofitabilnijim korisnicima (najduzi razgovori, najveca ucestalost
razgovora, koriStenje skupih usluga: pozivi prema drugim mobilnim mrezama,
medunarodni pozivi, VAS, PRS itd.). Na slici 1. su prikazani najznacajniji delovi klastera
dobijenih na bazi glavnih komponenti i odnose se na korisnike mobilne telefonije. Po
ucestalosti 1 trajanju poziva, te profitabilnosti koju donosi (izrazenio kroz ukupan broj
ostvarenih impulsa), uocljivo je da poslednji klaster koji obuhvata 12% od ukupnog broja
analiziranih postpaid pretplatnika (oznacen sa 1 u donjem delu slike), prikazuje segment
najprofitabilnijh korisnika mobilne mreze. Prihod koji ostvaruje ova grupa od 12%
korisnika iznosi 72,7% od ukupno ostvarenog postpaid prihoda u posmatranih 6
uzastopnih meseci.
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Slika 1. Klasteri korisnika mobilne mreze dobijeni na bazi glavnih komponenti
3.2 Klasterizacija korisnika usluga fiksne mreZe

Na slici 2. prikazani su delovi klastera, dobijeni na bazi faktorskih skorova, za
pretplatnike fiksne telefonije posmatranog SMP operatera. Uporednim analiziranjem
ovako dobijenih klastera i distribucija ucestalosti, trajanja poziva i ukupno ostvarenih
impulsa pojedinacnih klastera u odnosu na distribuciju celog skupa, moze se uociti da
poslednji klaster sa Slike 2 (klaster br 3), koji obuhvata 10% od ukupnog broja korisnika,
predstavlja klaster sa najprofitabilnijim korisnicima fiksnih govornih usluga. Korisnici
svrstani u ovaj klaster (10% korisnika) generisali su, u istom vremenskom periodu, oko
81% ukupnog prihoda iz govornih usluga u fiksnoj mrezi.
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Slika 2. Klasteri korisnika fiksne mreze dobijeni na bazi faktorskih skorova

3.3 KoriScenje rezulatata klasterske analize za kreiranje profila korisnika

Sprovodenje data mining analiza na ukupnom broju korisnika u cilju odredivanja
vrednosti svakog korisnika ( Customer Value Assesment), ¢ak i u relativno kratkom
vremenskom periodu (od svega nekoliko meseci), predstavljalo bi, zbog obima podataka,
izuzetno rizican i naporan posao i ne bi dovelo do Zelejnih rezultata.

Iskustva postignuta na prethodnim istrazivanjima govore u prilog ¢injenici da se odgovori
na vazna takticka i strategijska pitanja efikasnije mogu dobiti ako se primene analize na
manjoj koli¢ini podataka tj. na pojedinacnim klasterima, nakon $to je prethodno
obavljena njihova klasifikacija ( less data-intensive approach). Ovakav prilaz omoguéuje
organizacijama da u kratkim vremenskim rokovima primene veci broj manjih poslovnih
aktivnosti i ostvare znacajne prednosti u zadrzavanju korisnika i povecanju
profitabilnosti. Kaskadno reagovanje i upravljanje procesima je daleko manje rizi¢no od
preduzimanja krupnih poslovnih zaokreta u duzim vremenskim intervalima i sa
neizvesnim rezultatima.
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Slika 3. Ocena pojedinacne vrednosti na bazi obavljene segmentacije korisnika
4. Zakljucak

Sprovedene data mining analize na CDR podacima obavljenih razgovora korisnika
mobilnih i fiksnih servisa, posmatranog SMP operatera, dale su niz klastera, odnosno
izvrSile viSestruku segmentaciju korisnika po do tada nepoznatim osobinama u cilju
obezbedenja podataka za profil korisnika i pripremu za genericki profil korisnika. Jedan
od ciljeva ovog istraZivanja bio je prepoznavanje segmenata najprofitabilnijh korisnika i
procena njihove vrednosti, odnosno njihovog doprinosa ukupnom prihodu organizacije
kako bi se njima mogli ponuditi novi Sirokopojasni servisi. Pored izdvajanja i analize
najprofitabilnijh klastera izvrSeno je i vrednovanje ostalih klastera, a zatim su oni po
svom znacaju i vrednosti razvrstani u Cetiri grupe kako je to prikazano na slici 3. U cilju
obezbedenja strateskih ciljeva i o¢uvanja dostignute trziSne pozicije, ukupne aktivnosti
organizacije i upravljanje odnosima sa korisnicima moraju se preurediti i diferencirano
usmeriti na svaku od ovako izdvojene Cetiri grupe. Najprofitbilnijoj grupi korisnika, a to
su uglavnom korporativni klijenti, mora se posvetiti posebna paznja tako Sto ¢e se
vrednost svakog korisnika posebno analizirati, ostvariti komunikacija s njim, ustanoviti
njegove potrebe 1 utvrditi optimalna sredstva koja je potrebno uloziti za o¢uvanje njihove
lojalnosti i povecanje njihove vrednosti. Uspesno profilisanje korisnika, utvrdivanje
njihove vrednosti i prepoznavanje njihovih ocekivanja i potreba, daju menadzmentu
operatora jasne smernice kako postaviti takticke ciljeve i na vreme korigovati poslovnu
strategiju. Nakon izvrSene segmentacije korisnika, analize se usredsreduju na ciljnu
korisnicku grupu ¢ime se znacajno smanjuju koli¢ine obradivanih podataka. Dodatne
data mining analize na odabranim klasterima, odnosno ciljnom segmentu korisnika,
kombinovane sa real-time servisnim podacima pruzaju osnovu za definisanje generi¢kog
profila korisnika.
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Abstract: This paper highlights the new challenges in Customer Relationships
Management within a multi- services environment through definition of a Generic User
Profile-GUP. The role of GUP in business policy redefinition, technologies for flexible
service provision and the GUP management are discussed too. Based on a concrete
exploration of the CDR-s data of an incumbent fixed and mobile operator, paper gives an
example of the optimal customer segmentation which differentiates the most profitable
users who have to be treated with a special care, and represent first step in creation of
the GUP.

Key words: CRM-customer relationship management, Broadband Services, Generic
User Profile-GUP, User profile, clustering, Significant Market Power-SMP operator
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