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1IZJAVA O AVTORSTVU

Spodaj podpisani Jernej Hribernik, $tudent Ekonomske fakultete Univerze v Ljubljani, izjavljam, da sem
avtor zakljucne strokovne naloge z naslovom Razvoj orodja za odloCanje o usmerjanju prometa v podjetju
Mobik, d. o. 0., pripravljene v sodelovanju s svetovalcem dr. Tomazom Turkom.

Izrecno izjavljam, da v skladu z doloc€ili Zakona o avtorskih in sorodnih pravicah (Ur. 1. RS, §t. 21/1995 s
spremembami) dovolim objavo zakljuéne strokovne naloge na fakultetnih spletnih straneh.

S svojim podpisom zagotavljam, da:

e je predloZeno besedilo rezultat izklju¢no mojega lastnega raziskovalnega dela;
e je predlozeno besedilo jezikovno korektno in tehni¢no pripravljeno v skladu z Navodili za izdelavo
zaklju¢nih nalog Ekonomske fakultete Univerze v Ljubljani, kar pomeni, da sem:
o poskrbel, da so dela in mnenja drugih avtorjev oziroma avtoric, ki jih uporabljam v zakljuéni
strokovni nalogi, citirana oziroma navedena v skladu z Navodili za izdelavo zaklju¢nih nalog
Ekonomske fakultete Univerze v Ljubljani, in
o pridobil vsa dovoljenja za uporabo avtorskih del, ki so v celoti (v pisni ali grafiéni obliki)
uporabljena v besedilu, in sem to v besedilu tudi jasno zapisal,
e se zavedam, da je plagiatorstvo — predstavljanje tujih del (v pisni ali grafiéni obliki) kot mojih lastnih —
kaznivo po Zakonu o avtorskih in sorodnih pravicah (Ur. 1. RS, §t. 21/1995 s spremembami);
e se zavedam posledic, ki bi jih na osnovi predlozene zaklju¢ne strokovne naloge dokazano plagiatorstvo
lahko predstavljalo za moj status na Ekonomski fakulteti Univerze v Ljubljani v skladu z relevantnim
pravilnikom.

V Ljubljani, dne 11.2.2013 Podpis avtorja:
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UvoD

Podjetje Mobik, d.o.0., je nastalo v letu 2008. Gre za telekomunikacijsko podjetje,
katerega glavna dejavnost je preprodaja telefonskega prometa. Deluje zgolj na nivoju B2B.
Kon¢nih uporabnikov oziroma naro¢nikov nima. Svoje storitve nudi na nivoju internetne
telefonije VoIP in TDM (angl. Time Division Multiplexing).

Storitve podjetja Mobik, d. 0. 0., omogocajo povezavo z vsemi mobilnimi in fiksnimi
operaterji po svetu. Strankam nudi zgolj t.i. Premium Service. To pomeni, da nudi
podporo CLI — prikaz telefonske Stevilke klicatelja (angl. caller ID), posiljanje in
sprejemanje faksov (angl. transmission into fixed termination), vzpostavitev klicev med
gostovanjem v tujini (angl. roaming support) in konkuren¢ne cene. Svojim strankam nudi
strokovno pomoc, ki je na voljo 24 ur na dan, vsak dan v mesecu.

V svoji strokovni nalogi predstavim telekomunikacije na drugacen nacin, in sicer z vidika
poslovanja med podjetji oziroma operaterji, ki medsebojno trgujejo s prometom. Rdeca nit
je izpostavitev problema, ki se dogaja pri usmerjanju prometa in dolocanju cen za
posamezno destinacijo, ter resitve, ki smo jih dognali v podjetju Mobik, d. 0. o.

Resitve predstavim na osnovi raziskav in lastnih izkusenj, ki sem jih pridobil v podjetju.
Preden se posvetim problematiki svoje strokovne naloge, je treba obrazloziti osnovne
pojme telekomunikacij. V principu lahko telekomunikacijsko omrezje smatramo kot
dogovor, v katerem poSiljatelj] poslje promet ali sporocilo prejemniku preko
telekomunikacijskih kanalov.

Naloga je razdeljena na tri dele. V prvem delu naloge predstavim pomen usmerjanja in
njegovo delovanje ter izpostavim probleme, ki lahko nastanejo. V drugem delu utemeljim
pomen nakupa in prodaje prometa ter nadaljnje odlo¢itve o usmerjanju prometa. Zadniji,
tretji del temelji na analizi napacnih odlocitev o usmerjanju in kon¢ni resitvi, ki je nastala v
podjetju Mobik, d. o. o.

1 TELEKOMUNIKACIJSKO OKOLJE

Na zacetku bi rad predstavil nekaj osnovnih pojmov, ki sestavljajo telekomunikacijsko
okolje. Podjetje, ki se ukvarja s podobnimi dejavnostmi, kot se podjetje Mobik, d. 0. 0., in
kot jih navajata avtorja O'Brien in Marakas (2010, str. 235), potrebuje naslednje:

e terminal. To je lahko osebni racunalnik oziroma racunalniSko omreZje in druge
omrezne naprave, ki uporabljajo telekomunikacijske kanale za oddajanje in
sprejemanje podatkov;



o telekomunikacijski procesor, ki nudi podporo pri prenosu podatkov med prejemniki,
terminali in ra¢unalniki. Gre za naprave, kot so, modemi, stikala in usmerjevalniki, Ki
zmorejo vrsto operacij in so nujno potrebni za delovanje v telekomunikacijskem
omrezju. Ena izmed operacij je pretvorba digitalnega signala v analognega in obratno.
Nudijo razna kodiranja in dekodiranja podatkov, nadzor nad kontrolo hitrosti,
natancnosti in u¢inkovitosti komunikacije med racunalniki, terminali in omrezji.

o telekomunikacijske kanale. Preko kanalov prenasamo podatke. To so lahko slike,
video- in avdio vsebine, sporocila ter klici. Kanali lahko potekajo preko bakrenih Zic,
koaksialnega kabla in opti¢nih vlaken. Podatki se lahko prenaSajo tudi preko radia in
satelita.

e raCunalnik, tj. vsak raCunalnik, ne gleda na velikost in tip, Ki je povezan z ostalimi
raCunalniki, ki skupaj tvorijo omrezje z namenom pridobivanja in opravljanja
informacij. Zmogljivejsi racunalnik lahko deluje kot gostitelj v ve¢jem omrezju, kjer
ima podporo ostalih ra¢unalnikov, ki so medsebojno povezani.

e programska oprema. Gre =za skupek programov, ki omogocajo kontrolo
telekomunikacijskih aktivnosti. Z njihovo pomocjo lahko opravljamo dolocene
funkcije v omreZju. Na tem mestu je treba Se posebej izpostaviti telekomunikacijski
monitor, ki prikazuje najosnovnej$e podatke, ki jih potrebujemo za nadzor prometa. S
pomocjo taksnih orodij se odlo¢imo, kam bomo usmerili promet. Kakovost, ki jo
doseze promet na dolo¢eni poti oziroma kanalu, se meri s tremi razli¢nimi parametri:
Stevilom uspesnih pozivov (angl. answer seiziour ratio - ASR), stevilom vseh klicev, Ki
so dosegli uporabnika (angl. network effectiveness ratio - NER), pri ¢emer gre za
u¢inkovitost omrezja), povprecnim trajanjem klica (angl. average call duration -
ACD). Vsi parametri se belezijo. Na osnovi teh podatkov potekata tudi prodaja in
nakup prometa, saj je zelo pomembno, kak$no kakovost nudimo na na$ih linijah
oziroma kanalih.

Ne glede na velikost in kompleksnost telekomunikacijskega omrezja velja upoStevati
zgoraj naStete osnovne kategorije za nemoteno delovanje. Ta koncept vsebuje osnovo, na
kateri lahko gradimo in razumemo danasnje telekomunikacijsko okolje.

2 KAJ JE USMERJANJE ALI KOMUTACIJA

V spletnem slovarju slovenskega knjiznega jezika (b. I.) lahko zasledimo, da je komutacija
-e 7 (4) 1. elektronsko spreminjanje smeri elektri¢nega toka: nepravilna komutacija 2. PTT
omogocanje zvez med prikljucki v telefonski ali telegrafski centrali, posredovanje:
avtomatska, rotna komutacija. Gre za proces izbiranja poti v medmrezju. Po usmerjevalnih
poteh, linijah oziroma kanalih lahko poSiljamo razli¢ne vrste prometa. Komutacija je
prisotna v razlicnih omrezjih. Poleg telekomunikacijskega omrezja se pojavi tudi v
elektricnem omrezju.



2.1 Namen usmerjanja

Usmerjanje (angl. routing) je proces, ki zadeva vsa telekomunikacijska podjetja. Podjetja
se morajo pred pri¢etkom skupnega poslovanja najprej povezati na skupni tocki (angl.
point of presence - POP). Po uspe$ni vzpostavitvi povezave imata povezani podjetji
moznosti za nadaljnje komercialno poslovanje. Vsak operater tako ponudi svoje linije do
razli¢nih destinacij. Ponudba usmerjanja temelji na ceni destinacije, kakovosti in
kapacitete, ki je na voljo. Namen usmerjanja je, da za primerno prodano destinacijo
zagotovi usmerjanje po kanalih, ki bo tej ceni primerna. Operaterji se medsebojno
dogovorijo, kaksne vrste kakovosti si zelijo, usmerjanje pa je tisto, ki bo pripeljalo
sklenjeni dogovor do cilja. Usmerjanje v telefonskem omrezju lahko deluje na avtomatski
ali ro¢ni nacin. V principu pa velja, da mora usmerjevalni kanal povezati klicatelja z zeleno
destinacijo oziroma tistim, ki je bil pozvan. Piér in Medhi (2004, str. 17-20) ugotavljata,
da podobno kot pri internetu, velja tudi za telefonsko omrezje, da se sooca z naklju¢nim
vzorcem prometa. V telefonskem omrezju promet predstavlja stevilo klicev. Ve¢ kot o¢itno
je, da nih¢e ne more predvideti, kdaj se bo uporabnik odlocil za vzpostavitev klica in kam
bo klic poslal. Pomemben vidik v telekomunikacijskem omrezju oznacuje, da vsak
vzpostavljen klic na omrezju zaseda to¢no dolo¢en kanal, po katerem poteka povezava, in
je namenjen klicatelju vse do konca pogovora, ali drugace povedano, nih¢e drug v Casu
va$e povezave ne more koristiti istega kanala. Ce malce poenostavimo, si lahko omenjeno
predstavljamo na prakticnem primeru. Predstavljajmo si koli¢ino prometa po
deterministi¢cnem vzorcu in da imamo na voljo le en kanal za eno uro. Predstavljajmo si
tudi, da se je vzpostavitev klica pri¢ela pred eno uro in traja to¢no eno uro. Uporabnik je
tako zasedel kanala za eno uro in nih¢e drug v tej eni uri ni mogel uporabiti istega kanala.
Ce gremo korak dlje, lahko zgodbo malce zakompliciramo. Predstavljamo si, da uporabnik
zaseda kanal to¢no 10 minut. To pomeni, da je sedaj kanal znova na voljo za vzpostavitev
novega klica. Recimo, da nov Kklic vnovi¢ traja deset minut in naslednji tudi. Ce
nadaljujemo z istim vzorcem, bi pomenilo, da se je to¢no v eni uro po istem kanalu, seveda
ne vzporedno, pogovarjalo Sest razlicnih uporabnikov, ki so imeli povpre€en ¢as pogovora
deset minut. Lahko bi se tudi zgodilo, kot sem ze omenil, da bi klic imel trajanje tono eno
uro, razlika bi bila le v tem, da ostalih 5 uporabnikov ne bi imela moznosti vzpostavitve
klica. Ce potegnemo érto, lahko ugotovimo, da za vzpostavitev veé klicev posamezno ne
potrebujemo dodatnih kanalov, ¢e je seveda povprecen klic enako razdeljen med vse
uporabnike. Zgornji primeri so seveda mozni le v teoriji. V praksi pa smo sooceni s
povsem drugacnim vzorcem prometa. Usmerjanje v praksi lahko poskrbi, da dolocenih
kanalov ne zasedemo do njihove maksimalne kapacitete. Dolo€imo lahko, da toc¢no
dolocen promet od tocno dolocene stranke zaseda tocno doloceno oziroma Zeleno
kapaciteto na kanalih oziroma linijah, ki jih ponudimo nasim strankam. Na ta na¢in smo
privarCevali s kapacitetami za promet od drugih strank, ki so morda pripravljene placati
vec, kot pa tiste, ki trenutno ze posiljajo promet po nasih linijah. O prometu in trgovanju z
njim bom razlagal kasneje v poglavju »Nakup in prodaja telefonskega prometa«.



2.2 Merjenje kakovosti usmerjanja

Ob poznavanju namena in delovanja usmerjanja je treba izpostaviti tudi kakovost
usmerjanja, ki sem jo deloma predstavil Ze v uvodu. Pri prodaji in usmerjanju prometa, kar
bom razlozil kasneje, je poleg konkurencne cene treba zagotoviti tudi primerno kakovost.
Kakovost telefonskega prometa se pri preprodaji na mednarodnem trgu meri s tremi
osnovnimi parametri.

Answer seiziour ratio (v nadaljevanju ASR) - (Stevilo uspesnih pozivov). ASR meri Stevilo
uspesnih klicev. Podatke o uspesnosti klicev vedno podamo v odstotkih. Za uspesne klice
se smatra vse klice, ki so imeli trajanje oziroma je uporabnik, ki je bil pozvan, sprejel klic.
Visok odstotek »ASR « naznanja veliko $tevilo sprejetih klicev.

Network effectiveness ratio (v nadaljevanju NER) - (uspesna »dostava klica«). NER meri
uspesnost predaje klica do terminala. Vedno ga podamo v odstotkih. V primeru, da
uporabnik, ki je bil pozvan, prekine klic, se v NER zabeleZi kot uspesen, saj je neodvisen
od obnasanja uporabnika, ki je bil pozvan. Njegova naloga je, da poda rezultat o tem, ali je
klic prisel do tistega, ki je bil pozvan ali ne.

Average call duration (v nadaljevanju ACD) - (povpreéno trajanje klica). Vsi Klici, ki
imajo uspeSen ASR, imajo tudi trajanje. Trajanje pogovorov je seveda razli¢tno. ACD
zajema vse klice, ki so imeli trajanje. Podamo ga lahko v sekundah ali minutah. Zgoraj
naStete parametre lahko sedaj za laZje razumevanje predstavimo na primeru.

Predpostavljajmo, da smo v svoje omreZje prejeli 20.000 klicev prometa X. 18.500 klicev
je prispelo do uporabnika, ki je bil pozvan. 8.000 klicev je uspesnih, pri ¢emer so imeli
povpreéno trajanje 2 minuti. Ce sedaj zapisemo z zgoraj omenjenimi parametri, bi zapisali
takole:

e ASR 40 % (8.000 uspesnih klicev/20.000 vseh prejetih klicev),
e NER 92,5 % (18.500 klicev, ki so prispeli do uporabnika/20.000 vseh prejetih klicev),
e ACD 2 min. (povpre¢no trajanje pogovorov za promet X).

Pri usmerjanju prometa so merilniki kakovosti eno izmed glavnih meril komu in koliko
prometa nameniti. Vsak operater si seveda Zeli dosegati karseda visok ASR in ACD in pri
tem ustvariti dolocen dobicek.

3 PRODAJA IN USMERJANJE

Naslednje poglavje temelji na odlo¢itvah o cenovni ponudbi v svetu telekomunikacij.
Napredek v tehnologiji in razcvet interneta sta dejavnika, ki sta ustvarila konkuren¢no
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okolje v svetu telekomunikacij. Tako kot v vsaki drugi panogi je tudi v telekomunikacijah
za uspesno poslovanje treba postaviti konkurenéno ceno. Tradicionalno inZenirji niso
upostevali pojma cene pri oblikovanju komunikacijskih storitev. Razlog ti¢i v ponudbi
storitev, ki so jih predlagali monopolisti. Zdruzevanje storitev in postavljanje konkuren¢nih
cen ni bila prioritetna naloga. Danes so stvari druga¢ne. Storitve operaterjev so prodane na
konkuren¢nem trgu. Eno izmed glavnih vlog nosi cena.

V primeru pridobivanja katerega koli prometa je z vidika podjetja najboljsa moznost, da
ima zato z dolo¢enim operaterjem neposredno povezavo, seveda ob predpostavki, da imata
obe podjetji pri tem neko korist.

Ce zgornjo tezo razlozim na malce drugaden nadin in s pomoéjo razlage, ki jo navajata
avtorja Pior in Medhi (2004, str. 24), si lahko za primer vzamemo letalski promet. Z vidika
letalskega prevoznika in potnikov je vedno najboljsa tista linija, ki neposredno povezuje
lokacijo A, od koder letimo, in lokacijo, D kamor Zelimo priti. Dejstvo pa je, da obstaja
nesteto poti ter povezav, ki prav tako omogocajo prihod na lokacijo D. S tega vidika je
jasno, da ne moremo vedno posegati po direktnem letu oziroma z vidika telekomunikacij,
direktne linje. Iz obrazlozitve lahko povzamemo, da se je potnik odlo¢il med letom
prestopiti na lokaciji B ter odleteti na lokacijo C, od koder bo odletel na lokacijo D, kjer je
potnikov kon¢ni cilj. Z vidika telekomunikacij je stvar zelo podobna. Promet oziroma klici
so tisti, ki potujejo po razli¢nih linijah. Prav mogoce je, da promet potuje od tocke A in
predno pride do tocke D, se »ustavi« $e na to¢ki B in C. Ce smo v letalskem prometu
predpostavili, da so lokacije A, B, C in D letalis¢a, lahko re¢emo, da so to v svetu
telekomunikacij operaterji, ki medsebojno trgujejo s telefonskim prometom. Da so vse
to¢ke povezane, seveda tiste, Ki jih doloCen operater potrebuje, poskrbi usmerjanje.

Slika 1: Potovanje mednarodnega prometa med operaterji

OPERATER
»C«

OPERATER
A«

OPERATER
»B«

OPERATER
»D«

Z vidika usmerjanja si lahko zgornje potovanje klicev oziroma potnika razlagamo na dva
nacina. Usmerjanje je prirejeno gleda na preference potnika. Doloceno Stevilo letal je
usmerjenih direktno na kon¢no lokacijo. Enako velja za telefonski promet. Dolo¢en promet
je usmerjen direktno k lokalnem operaterju, kjer se bo vzpostavil klic. Vzpostaviti direktno
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linijo z lokalnim operaterjem je poslovne narave, o ¢emer bom pisal kasneje. Drugi na¢in
vkljuCuje povezavo veéjega Stevila operaterjev. Cena in kakovost sta pogoj, kateremu
operaterju poslati promet. O cenah oziroma stroSkih prometa bom pisal v naslednjem
podpoglavju.

3.1 Nakup in prodaja telefonskega prometa

Ob razumevanju usmerjanja je treba poudariti in razumeti tudi pomen cene oziroma
stroska. Avtorja Courcoubetis in Weber (2003, str. 12-14) pravita, da cena predstavlja
doloCeno kontrolo, ki jo zelimo doseCi na trgu. Z dvigom cene operater zmanjsSa
povprasevanje. LogiCen padec, ki sledi, je manjSa zasedenost linij. S tem ukrepom lahko
zagotovi posebne pogoje za stranke, ki so seveda za to pripravljene placati ve¢ kot ostali.
Gledano kratkoro¢no lahko doloCanje cen privede do zelo fleksibilnega mehanizma.
Gledano dolgoro¢no ima cena mo¢ kontrole, ki jo potrebujemo za nadzor omrezja. Gre za
mehanizem, ki je zelo prilagodljiv glede na razmere na trgu in seveda na omrezju.

Courcoubetis in Weber (2003, str. 12-14) omenjata tudi, kako dolo¢anje cen vpliva na
vlogo komuniciranja z uporabniki. Operater z dolo¢enim cenovnim ukrepom spodbudi
uporabnike k ve¢ji uporabi omrezja. S temi ukrepi si zagotavlja boljso vrednost storitve v
oceh uporabnikov. Operater s spremembo cen lahko pridobi povratne informacije 0 tem,
katera destinacija je najbolj priljubljena v ¢asu delavnika in v €asu prostih dni. S to
informacijo lahko Se dodatno spodbudi svoje naro¢nike in temu primerno nastavi ceno, Ki
bo prinasala zeleni rezultat. Da zagotovijo brezhibno kakovost storitve, se operaterji po
navadi odlo¢ijo, da dolo¢eno destinacijo v ¢asu akcije korigirajo z vi§jo ceno in tako
poskrbijo, da ne pride do preobremenitve omrezja. Tako se avtomati¢no zagotovi, da bo
destinacija, za katero je razpisana promocija, delovala nemoteno in kakovostno. Cene mora
biti tista, ki daje uporabniku prave informacije. Pravilno oblikovana cena sprozi dolo¢en
tok informacij med uporabniki in operaterjem oziroma omrezjem. Cene oziroma tarife
morajo biti preproste, razumljive, izvedljive in konkurencne. Vsaka odlocitev operaterja, ki
ima svoje kon¢ne uporabnike, vpliva na vse, ki nastopajo na trgu.

Telekomunikacijski operaterji nudijo razli¢ne storitve. Kot navajata Courcoubetis in Weber
(2003, str. 12-14), ceno, ki so jo uporabniki pripravljeni placati za doloceno storitev,
pogojujejo dejavniki povpraSevanja, ponudbe in delovanja trga. Klju¢ni igralci tovrstne
storitve so dobavitelji, potrosniki in regulatorji telekomunikacijskega trga. Mera
povpraSevanja je v rokah uporabnikov in s tem tudi sporoc€ilo, koliko so za dolo¢eno
storitev pripravljeni placati. Kaksne storitve in v kaksni ponudbi se pojavijo na trgu, je v
moci dobaviteljev, ki pozorno preverijo, Koliko so uporabniki pripravljeni placati za
pridobitev dolo¢ene storitve. Za vzpostavitev zdravih razmer na trgu je konkurenca seveda
dobrodosla. Konkuren¢no okolje povecuje ekonomsko ucinkovitost, kljub temu pa
obstajajo primeri, kjer se trg kljub konkurenci ni odzval temu primerno. V takem primeru

nastopijo regulatorji, ki poskusSajo vzpostaviti zdrave razmere na trgu. Regulatorji delujejo
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za skupno blaginjo in predvsem v korist uporabnikov, s ¢imer se izogiba morebitnemu
monopolnemu pojavu. Vpliv regulatorjev tako onemogoa posameznemu operaterju
postavljanje cen, ki bi bile za trg nesprejemljive.

S spremembo cene, ki jo dolo¢i operater na lokalnem trgu, ima posledice tudi na
mednarodnem trgu. To velja Se posebej takrat, kadar se cene zviSa. Podjetje Mobik,
d. 0. 0., je eden izmed operaterjev, ki nima svojih lastnih uporabnikov in na trgu nastopa
kot posrednik pri prodaji oziroma nakupu doloCenega prometa. Mednarodni operater se
bori za pridobitev ¢im vecjega Stevila minut. Za status konkurencnega operaterja mora
nuditi predvsem konkurenéne cene in kakovost na svojih kanalih. Za izpolnitev omenjenih
pogojev operater potrebuje povezave (angl. interconection) z drugimi operaterji, ki
nastopajo tako na lokalnem kot na mednarodnem trgu. Ustvarjanje velike mreze povezav je
klju¢nega pomena za operaterja, ki nima svojih naro¢nikov.

Za lazje razumevanje Si zamislimo povezavo treh operaterjev oziroma omrezij A, B in C.
Courcoubetis in Weber (2003, str. 14). Vsak izmed nastetih pokriva razli¢na geografska
podro¢ja in ima svoje naro¢nike. Operater B ima povezavo z operaterjem A. Tako lahko
operater A poslje promet operaterju B, in sicer za destinacijo, ki je hamenjena operaterju
C. Operater A lahko poslje tudi promet, ki je namenjen za destinacijo operaterja B. V
prvem primeru imata najvecji izkupi¢ek operater A in C. Operater B ima vlogo posrednika
in je delezen najmanjSega kosa pogace. Zakaj do tega pride, bom razlozil nekoliko kasneje.
V drugem primeru najvecji izkupi¢ek pridobita operaterja A in B. Operater C v tem
primeru ne dobi prometa. Navedeni primer predstavlja zelo preprosto prepletenost v
telekomunikacijskem omrezju. Pri podjetjih, ki nimajo svojih naro¢nikov in zgolj
preprodajajo promet, se zgodba ne spremeni. Razlika je le ta, da je doseganje razlike v ceni
med prodajo in nakupom manjia. Siroka veriga povezav tako omogoda pridobivanje
vecjega Stevila prometa, ki ga pos§ljemo ostalim, ki so povezani z nami oziroma nam nudijo
konkurenéne cene in kakovostne linije, po katerih se usmerja pridobljeni promet.

Slika 2: Vloga posrednika in koncnega prejemnika

Promet za regijo 3 Promet za regijo 3
OPERATER Operater »B« je posrednik. OPERATER > OPERATER
»A« »B« »C«
REGUA1 |z reio? REGIA 2 REGIJA 3

Sedaj, ko poznamo osnovna dejstva za nemoteno in konkuren¢no delovanje, se lahko
posvetimo prodaji in nakupu prometa. Za pridobitev prometa se moramo na trgu
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predstaviti s svojo ponudbo. Rde¢a nit ponudbe so cene destinacij. Vsi operaterji, Ki
medsebojno sodelujejo, si na tedenski ali pa celo na dnevni ravni izmenjujejo cenike,
odvisno od priloznosti, ki se pojavi na trgu. Pricetek prodaje se po navadi pricne s
predstavitvijo ciljne cene (angl. target price). Operater, ki poda ciljno ceno, ima vlogo
kupca. Ce smo kot prodajalec zadovoljni s ciljno ceno, potem lahko govorimo o uspe$no
sklenjenem poslu. Razlog, da smo sprejeli ciljno ceno, ti¢i v nakupu linije, po kateri bomo
promet, ki smo ga dobili, poslali naprej. Pri nakupu in prodaji prometa gre dejansko za
nakup in prodajo linije, po kateri bo tekel promet.

Za lazje razumevanje si pomagajmo s primerom Stirih operaterjev, ki so vkljuceni pri
prodaji in nakupu mednarodnega prometa. Operater A poda ciljno ceno za destinacijo X
operaterju B. Predpostavimo, da je cena minute pogovora oziroma ciljna cena
0,20 €/minuto. Operater B sedaj pregleda mozZnosti, kam lahko poslje promet. Preden lahko
ugodi operaterju A, se mora posvetovati z operaterjem C, kamor bo poslal promet.
Operater B bo seveda predstavil nizjo ciljno ceno operaterju C. Predpostavimo, da je ciljna
cena operaterja B 0,198 €. Sedaj se postopek logi¢no nadaljuje. Operater C bo predstavil
svojo ciljno ceno operaterju D. Predpostavimo, da je operater C pripravljen kupiti linijo od
operaterja D za 0,196 €. Operater D v tem primeru nastopi kot operater, katerega
destinacija X oziroma promet pripada njegovemu omrezju. Sedaj lahko ugotovimo
naslednje. Operater A je kupil linijo od operaterja B za 0,20 €/minuto in tako poslal promet
za destinacijo X v omreZje operaterja B. Pridobljeni promet poslje operaterju C, pri cemer
belezi dobicek v visini 0,002 €/minuto. Operater C poslje promet operaterju D, pri ¢emer
zasluzi 0,002 €/minuto. Operater D, katerega promet pripada njegovemu omrezju, je tako
dostavil klic tistemu, ki je bil pozvan. Od operaterja C je prejel placilo 0,196 €/minuto
oziroma je pri tem zabeleZil 0,196 €/minuto dobicka.

Logi¢no vpraSanje, ki sledi je, kdo je placnik oziroma kdo krije stroSke operaterju A. V
primeru, da se obnasa kot posrednik na mednarodnem trgu, je izbral oziroma plac¢al neko
ciljno ceno drugega operaterja, ki je bila dovolj visoka za nakup linije od drugega
operaterja. V nasem primeru operaterja B. Obstaja pa tudi druga moznost, ki je pravzaprav
nujno potrebna, da se proces prodaje in nakupa prometa sploh pri¢ne. Za vsem tem seveda
stojijo naro¢niki telefonskih storitev. Naro¢niki mobilne ali fiksne storitve operaterja A so
bili tisti, ki so iz katerih koli razlogov pokazali potrebo po klicu oziroma pogovoru z
nekom, Ki je naro¢nik operaterja D. S tem se je ustvaril promet za destinacijo X, ki pripada
operaterju D. Cena, ki jo zaraCuna operater A svojim uporabnikom, je po navadi precej
visja kot pa cena, ki je dosezena na trgu med operaterji, 0ziroma mednarodne cene so
vedno visje od lokalnih. Za primer lahko predpostavimo, da je operater A svojim
naro¢nikom zaracunal minuto pogovora v visini 0,30 €/minuto. Dobicek, ki ga je dosegel,
je 0,10 €/minuto. Sedaj lahko razumemo, kako velikega pomena je neposredna povezava z
lokalnimi operaterji. V primeru neposredne povezave operaterja A in D bi veljalo, da bi bil
zasluzek operaterja A Se vis§ji, medtem ko operaterja B in C sploh ne bi sodelovala pri tej



izmenjavi prometa. Tudi operater B bi lahko belezil ve¢ji dobicek, ¢e bi imel povezavo z
operaterjem D. Manj kot je posrednikov, vecji je dobicek.

Slika 3: Izvor prometa ter stroski prodaje in nakupa

Naro¢niki
operaterja A.
Cena pogovora
0,30 €/min.

O
o
Placilo 0,20 € Placilo 0,198 €
OPERATER » OPERATER » OPERATER
»A« »B« »C«
REGIJA 1 REGIA 2 REGIJA 3

Placilo|0,196 €

Naro¢niki OPERATER
operaterja wD«
<—
»De« REGIJA 4

3.2 Predpone telefonskega prometa

Ko govorimo o prodaji in nakupu prometa, moramo biti poleg cene pozorni tudi na
predpono prometa, ki ga bomo dobili oziroma poslali nasim partnerjem. Ob tem bom
izpostavil tudi klju¢ne probleme, do katerih lahko pride, in resitve, ki smo jih dognali v



podjetju Mobik, d. 0. 0. Vsak promet oziroma vsaka nacionalna koda je razli¢na in ima
svojo predpono.

Nacionalna klicna koda za Slovenijo je +386 ali 00386. Kadar kli¢emo s predpono
nacionalne klicne kode, izpustimo stevilko O iz regijske klicne kode. Na primer, ¢e
telefonska Stevilka pripada slovenskemu omrezju, bi jo zapisali takole: 0038640555555.
Omrezne oziroma regijske klicne kode ne piSemo. V nasem primeru je to Stevilka 0. Ker je
kompleksnost slovenskega omrezja majhna, se bom v nadaljevanju posvetil omrezju, kjer
lahko pride do vrste napak in nepredvidenih stroskov. Pri posredovanju nakupa in prodaje
prometa lahko naletimo na celo vrsto zanimivih ponudb. Za primer vzemimo promet, ki je
namenjen norveskemu operaterju Telenor. Za lazje razumevanje predpostavimo, da je na
Norveskem prisoten le en mobilni operater, ki ima 192 razli¢nih predpon oziroma kod.
Tako lahko predpostavimo, za lazje razumevanje, da vse predpone, ki ne pripadajo
mobilnemu omrezju, pripadajo fiksnemu omreZju. V naSem primeru je to fiksno omrezje
Norveske. Mednarodna predpona oziroma koda za norvesko je 0047. V nadaljevanju bom
predstavil primer na osnovi desetih predpon norveskega operaterja Telenor.

Tabela 1: Ponudba — Mobik, d. o. o.

Destinacija Drzavna koda Predpona Cena
Norway Mobile Telenor 47 4015 0,20 €
Norway Mobile Telenor 47 4016 0,20 €
Norway Mobile Telenor 47 4017 0,20 €
Norway Mobile Telenor 47 4018 0,20 €
Norway Mobile Telenor 47 4019 0,20 €
Norway Mobile Telenor 47 4084 0,20 €
Norway Mobile Telenor 47 4085 0,20 €
Norway Mobile Telenor 47 4086 0,20 €
Norway Mobile Telenor 47 4087 0,20 €
Norway Mobile Telenor 47 4088 0,20 €
Norway FIX 47 0,05€

Vir: Cenik podjetja Mobik, d. 0. 0., 2010.

Tabela 1 prikazuje ponudbo podjetja Mobik, d. 0. 0. Na osnovi te ponudbe se operater
odlo¢i, ali so cene in predpone sprejemljive. Enako vlogo je imelo tudi podjetje Mobik,
d. 0. 0., ki je moralo preuciti ponudbo operaterja, kateremu bo poslal promet. Kot lahko
opazimo, so vse predpone mobilnega operaterja enako stroSkovno ovrednotene, in sicer po
ceni 0,20 €. Vse ostale predpone, ki ne pripadajo mobilnemu omreZju, pa so ovrednotene
na 0,05 €. Podjetje X, ki poslje promet podjetju Mobik, d. 0. 0., s predpono +474089, je
sode¢ po ceniku dolzno placati 0,05 € na minuto. Omenjena predpona ne pripada
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mobilnemu operaterju. Tabela 2 prikazuje ponudbo operaterja Y. Opazimo lahko manjso
razliko, ki jo je z vidika stroskov treba nujno izpostaviti.

Tabela 2: Ponudba operaterja Y

Destinacija Drzavna koda Predpona Cena

Norway Mobile Telenor 47 4015 0,198 €
Norway Mobile Telenor 47 4016 0,198 €
Norway Mobile Telenor 47 4017 0,198 €
Norway Mobile Telenor 47 4018 0,198 €
Norway Mobile Telenor 47 4019 0,198 €
Norway Mobile Telenor 47 4084 0,198 €
Norway Mobile Telenor 47 4085 0,198 €
Norway Mobile Telenor 47 4086 0,198 €
Norway Mobile Telenor 47 4087 0,198 €
Norway Mobile Telenor 47 4088 0,198 €
Norway Mobile Telenor 47 4089 0,198 €
Norway FIX 47 0,05 €

Vir: Cenik podjetja Mobik, d. o. 0., 2010.

Operater Y ima v ponudbi dodatno predpono, ki jo prodaja po ceni 0,198 €. V primeru, da
bi se pridobljeni promet s predpono +474089 poslalo operaterju Y, bi bilo podjetje Mobik,
d. 0. 0., dolzno placati 0,198 € na minuto. Na osnovi obeh cenikov lahko ugotovimo, da bi
podjetje Mobik, d.o0.o0., pri tem zabelezilo izgubo v visini 0,148 € na minuto. Ce
predpostavimo, da bi v celem dnevu prejeli oziroma poslali 100.000 minut omenjenega
prometa, bi konec dneva zabelezili izgubo v visini 14.800 €.

Preverjanje razlik v ceni in ponudbi predpon je izredno kompleksno, ko govorimo o
drzavah, ki imajo veliko razli¢nih predpon. Ravno na tem podro¢ju je imelo podjetje
Mobik, d.o0.o0., najveéje tezave. S pocasnimi in ni¢ kaj naprednimi metodami smo
izgubljali veliko ¢asa pri pregledu vseh mogocih scenarijev, ki bi nas doleteli v primeru
sprejemanja in oddajanja dolo¢enega prometa. Na osnovi rezultatov smo se odlo¢ili, ali bi
dolocen promet sprejeli ali ne.

3.3 Kam usmeriti promet

Na osnovi preverjanja ponudb, ki sem jih omenil v prejsnjem poglavju, je tukaj treba

izpostaviti usmerjanje dolo¢enega prometa. Promet lahko v celoti usmerimo proti

operaterju, ki ima najbolj$o ceno in kakovost. Na osnovi ugotovitev iz prejSnjega poglavja

bi ob takem usmerjanju lahko zabelezili ogromno izgubo. Zato je preverjanje predpon
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izrednega pomena. Na osnovi ugotovitev v razliki predpon med operaterji lahko dolo¢eno
predpono usmerimo k operaterju, kjer ne bomo belezili izgube. Ce se osredoto¢imo na
ponudbo operaterja Z v Tabeli 3, lahko opazimo, da je njegova ponudba predpon
popolnoma enaka tisti, ki jo je podjetje Mobik, d. 0. 0., ponudilo operaterju X. Ce bi prejeti
promet operaterja X usmerili proti operaterju Z, bi konec dneva ustvarilo ni¢éno marzo. V
primerjavi s scenarijem, kjer bi lahko zabelezili 14.800 € izgube, je to vsekakor boljsa
poteza, vendar ne najboljsa. Podjetja, ki prodajajo svoje storitve ali proizvode, jih seveda
prodajajo z namenom, da pridobijo ¢im vecji dobi¢ek. Podjetje Mobik, d. o. o., pri tem ni
izjema. Za dosego vecjega dobicka je treba del prometa preusmeriti k tistemu operaterju, ki
nam prinaSa vecji dobi¢ek. V naSem primeru bi veljalo naslednje. Vse predpone z izjemo
predpone +474089 preusmerimo k operaterju Y, pri ¢emer bomo zabelezili 0,02 € na
minuto dobicka. Predpono +474089 moramo preusmeriti proti operaterju Z. Omenjena
predpona s tak$nim usmerjanjem ne prinaSa nobenega dobicka ali izgube. Glede na polozaj
in vrsto ponudb lahko iz tega primera sklepamo, da gre za najbolj optimalno reSitev. S
tak$nim nac¢inom usmerjanja lahko sprejemamo promet in belezimo dobicek.

Tabela 3: Ponudba operaterja Z

Destinacija Drzavna koda Predpona Cena
Norway Mobile Telenor 47 4015 0.20 €
Norway Mobile Telenor 47 4016 0.20 €
Norway Mobile Telenor 47 4017 0.20 €
Norway Mobile Telenor 47 4018 0.20 €
Norway Mobile Telenor 47 4019 0.20 €
Norway Mobile Telenor 47 4084 0.20 €
Norway Mobile Telenor 47 4085 0.20 €
Norway Mobile Telenor 47 4086 0.20 €
Norway Mobile Telenor 47 4087 0.20 €
Norway Mobile Telenor 47 4088 0.20 €
Norway FIX 47 0.05 €

Vir: Cenik podjetja Mobik, d. o. 0., 2010.

4 ODLOCITVE USMERJANJA

Z obrazlozitvijo klju¢nih pomenov pri prodaji in nakupu prometa lahko sedaj obrazlozimo,
kako poteka odlocanje in kaksne so posledice odlocitev. Odlocitve se sprejme na 0snovi
rezultatov testnih klicev preko operaterja, ki podjetju prinasa najvecji izkupicek. Rezultati
tesnih klicev podajo informacije o uspesSnosti klicev, zasedenosti omrezja 0ziroma
kapacitet ter povpre¢no trajanje klica. Ce so omenjeni parametri zadovoljivi, S¢ moramo

ustaviti Se pri ceni. Operater, ki poslje promet, postavi dolo¢ene zahteve glede kakovosti
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prometa. Vsak telefonski promet na svetu ima svojevrstne lastnosti. Tako lahko operater za
dolo¢en promet zahteva, da je povprecno trajanje klicev vsaj tri minute, pri ¢imer bo vec
kot 40 % kli¢o¢ih sprejelo klic. Zahteve oziroma pogoji, ki jih je treba izpolniti v ¢asu
prejemanja prometa, so povsem realni in jih je treba, ¢e Zelimo obdrzati promet, tudi
izpolniti. Pogoji operaterja so po navadi statisti¢ni parametri, ki jih ze dosega pri nekem
drugem operaterju. Cena je tista, zaradi katere je operater pripravljen kljub dobri kakovosti
poslati promet nekomu drugemu. Odlocitev torej sloni na prejemniku prometa. Ali bo raje
poslal promet stranki, ki mu omogoca cenejSe storitve, vendar morda ne bo dosegal
zahtevanih parametrov, ali se bo raje odlo¢il za stranko, ki nudi draZje storitve in obenem
dosega Zelene parametre. Konkurenéna cena omogoca, da lahko zadrzimo promet kljub
malce slabsi kakovosti, v nasprotnem primeru pa lahko promet kaj hitro izgubimo.

Pri odlo¢itvah, komu poslati promet, pa lahko ne glede na kakovost ali ceno igra posebno
vlogo dogovor o zamenjavi (angl. swap agreement). V primeru takega dogovora sta tako
cena kot kakovost sekundarnega pomena. Seveda je treba obdrzati dolo¢eno kontrolo in
kakovost, vendar dogovor 0 zamenjavi nosi vecjo vrednost. V takem primeru se lahko
zgodi, da posljemo promet operaterju, ki ni najcenejs$i in ni niti najkakovostnejsi. Vsekakor
pa je to nekdo, ki nujno potrebuje doloCen promet. Ker nam ne mora zagotoviti
konkurenéne cene in kakovosti, mora v skladu z dogovorom o zamenjavi poslati dolo¢en
promet, ki bi nam prinesel dodatno vrednost in ki bi ga poslali operaterju, kjer bi lahko
dosegli zavidljiv dobi¢ek in kakovost. Za vsako od zgoraj omenjenih odlocitev je treba
sprejeti odgovornost in posledice.

4.1 Posledice odlocitev

Vsaka odlocitev, kam usmeriti promet, je sprejeta z namenom, da se doseze dogovor, Ki
smo ga dosegli z doloceno stranko. Doseci karseda dobro kakovost na doloceni destinaciji
pa je tako ali tako v domeni vseh operaterjev. Ce smo se odlo¢ili, da promet posljemo
operaterju, ki omogoca najdaljSe povpre¢ne dolZzine pogovorov, pomeni, da bomo z
doloc¢eno koli¢ino klicev dosegli najvi§jo mozno skupno dolZino pogovorov. Glede na to,
da se obracuna Stevilo dosezenih minut, je to vsekakor odli¢na odlocitev. Posledice, ki jih
nosi taksna odlocitev, se kazejo v dosegu visjega dobicka, seveda ob predpostavki, da smo
doloc¢eno destinacijo kupili po niZji ceni in prodali po visji ceni.

ey

primeru vemo, da bomo z doloceno koli¢ino klicev dobili najvecji izkupicek uspesnih
klicev, ker posledi¢no privede do pogovora, ki ga bomo lahko obracunali. Optimalna
reSitev je vsekakor poiskati stranko, ki dosega najvisjo povpre¢no dolzino, ima najvec
pogoji skorajda utopija, se moramo vcasih odlo¢iti med ve¢ moznimi operaterji. Tako
lahko sprejmemo odlocitev, da se bo pridobljeni promet delil med ve¢ strank. Koliksen bo

delez prometa, ki ga bodo doloCene stranke prejele, ureja usmerjanje, kjer nastavimo
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koliksen delez bomo namenili doloceni stranki. Tako lahko s pomocjo kalkulacije
ugotovimo, da lahko operaterju, ki nudi najslabso kakovost, vendar nudi ugodne storitve,
namenimo nek man;jsi delez, preostali delez pa dodelimo stranki z najboljSo kakovostjo in
najvisjo ceno. V primeru pravilne kalkulacije ima lahko omenjena odloCitev pozitivne
posledice. Z dodelitvijo vecjega deleza prometa kakovostnejsi stranki smo dosegli neko
kakovostno raven, hkrati pa z dodelitvijo manjSega deleZa stranki z ugodnejS$imi storitvami
zabelezili dodaten dobicek.

Omenjene odlocitve in posledice so rezultat predhodnih analiz. Za pridobivanje vzorcev
kakovosti obstaja ve¢ nacinov, Ki jih bom predstavil v nadaljevanju. Preden se odlo¢imo
komu poslati promet, je zelo pomembno preverjanje ponudb. Treba je preveriti predpone
telefonskega prometa ter se prepricati, ali ponudba velja za vse predpone ali ne. Bolj kot so
analize to¢ne, boljse so informacije. Na osnovi boljsih informacij sledijo boljse odlocitve,
ki imajo pozitivne posledice poslovanja. V podjetju Mobik, d. 0. 0., opravljamo razli¢ne
vrste analiz, pri ¢emer se moramo opreti na orodja, ki nam pomagajo pridobiti najboljse
informacije.

4.2 Odloc¢anje na osnovi starih orodij

Orodja ali programske aplikacije uporabljamo predvsem za lazje in nemoteno delo.
Poenostavljeni procesi omogoc¢ajo to¢ne, hitre in zanesljive rezultate. Za zagotovitev
napredka je v dana$njem svetu za konkuren¢no delovanje treba razviti oziroma uporabiti
najnovejSa orodja in programsko opremo, ki skupaj tvorijo informacijski sistem.
Informacijski sistem moramo prilagoditi svojim potrebam in dose¢i konkuren¢no prednost.
Proces razvoja in vzdrZevanja informacijskega sistema je danes klju¢nega pomena za
konkurenéno poslovanje. Danes se vse ve¢je organizacije zavedajo, kako pomembno viogo
ima njihov informacijski sistem. V preteklosti je bila uporaba informacijskega sistema
predvsem namenjena znizevanju stroskov in povecanju u¢inkovitosti na delovnih mestih.
Kasneje je prislo do zavedanja o tem, kako pomemben dejavnik je informacijski sistem pri
izbolj$avi poslovanja in doseganju konkuren¢nih prednosti. Grant, Hackney in Edar (2010,
str. 52) navajajo naslednje (Porter, 1980): »Informacijski sistem preoblikuje meje dolocene
industrije, prispeva k uvedbi novih izdelkov in storitev, spremeni odnos med dobavitelji in
kupci ter vzpostavi ali zmanjSa prepreke za nove trge.« Celo najbolj tradicionalne
organizacije, kot so banke in zavarovalnice, so dozivele revolucijo v nacinu ponudbe
njihovih storitev, ki jih sedaj ponujajo preko spleta. Uporabo informacijskega sistema so
dozivele tudi neprofitne organizacije, kot so drzavni servisi.

Grant et al. (2010, str. 52-54) opozarjajo, da mora biti informacijski sistem uporabljen
preko razli¢nih interesnih skupin, ki nastopajo tako zunaj kot znotraj podjetja. Interesne
skupine morajo biti vkljuene v razvoj »njihovega« sistema. Povratne informacije
interesnih skupin pripomorejo k nadaljnjemu razvoju orodja oziroma aplikacije. Tako

dobimo odgovore, ali je orodje primerno za njihove potrebe in sposobnosti. Ve¢ kot o¢itno
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je, da je razvoj informacijskega sistema kompleksen, zato moramo Ze vnaprej predvideti,
do kolikSne mere lahko vklju¢imo interesne skupine pri samem razvoju. Jasno je, da se
danes organizacije mo¢no zanaSajo na svoj informacijski sistem, a po drugi strani
pozabljajo, da gre za sistem, ki ga je treba ves ¢as dopolnjevati in prilagajati potrebam
interesnih skupin. Organizacije se soo¢ajo s problemi integracije informacijskega sistema v
strategijo podjetja. Soocajo se s problemi, kako upravljati s sistemom in kako ga razvijati
za dosego napredka.

Razvoj informacijskega sistema ni preprost. Gre za izredno kompleksno izdelavo. Zahteva
integracijo vecjega Stevila ljudi, ki imajo dolo¢ene spretnosti in znanja ter ne nazadnje
zahteva tudi ogromno timskega dela. Nemogoce je napovedati koli¢ino ¢asa in kolik$ni
bodo stroski implementacije informacijske sistema. Kako se lotiti oziroma po kakSnem
vrstnem redu si naj sledijo dogodki izdelave novih orodij je tezko povedati. Vsaka
organizacija ima razlicna staliS¢a, strategijo in potrebe interesnih skupin. Poznamo veliko
informacijskih sistemov, ki so dobri in sluzijo svojemu namenu, veliko pa je tudi slabih in
skoraj neuporabnih. Najveckrat se zgodi, da niso pravocasno implementirani, stroski
izdelave so previsoki, hkrati pa uporabnikom ne prinadajo Zelenega rezultata. Ceprav je
res, da obstaja kar nekaj slabih sistemov, velja omeniti, da je vsak sistem »Zziv«. Slej kot
prej se bodo pomanjkljivosti odpravile. Predlogi za razvoj, odziv uporabnikov in iskanje
napak pripomorejo k boljSemu sistemu, ki lahko tako potencialno postane zanesljiv,
uporaben in uporabniku prijazen informacijski sistem. Slaba stran takega poteka razvoja se
po navadi kaze v visokih stroskih in veliki koli¢ini ¢asa, ki smo ga za to porabili. VVsaka
organizacij mora stremeti k svojim ciljem in izdelati ter uporabiti sistem, ki jih bo pripeljal
do Zelenih ciljev.

Poleg ze zgoraj omenjenih tezav, ki se lahko pripetijo pri izdelavi informacijskega sistema,
je treba izpostaviti tudi interesne skupine. Stranke, ki koristijo nase storitve, vselej ne vedo,
kaj sploh Zelijo. V primeru, da vedo, je zelo tezko stvari spraviti na papir, kaj Sele
implementirati v sistem. Po navadi stranke to¢no vedo, kaj Zelijo, Sele ko vidijo, kaj jim je
bilo ponujeno. Kljub temu da poznamo potrebe uporabnikov, je treba ustvariti
kompromise. Programerji in stranke imajo razlicne poglede glede uporabnosti. Prvi se
zavedajo dolocenih ovir, ki se lahko pojavijo. Drugi teh teZzav nimajo, vidijo le svoje
preference, zelje. Te se skozi ¢as spreminjajo, zato je treba Ze v osnovi izdelati sistem, ki
bo omogodal hitre in enostavne spremembe. Zelje in potrebe uporabnikov so razliéne, pa
Ceprav uporabljajo isto orodje. Na koncu je treba preveriti vse detajle in pomanjkljivosti.
Treba je sproziti vrsto simulacij, ki se lahko pripetijo uporabnikom med uporabo
dolo¢enega orodja ali aplikacije. Tovrstna dejanja moramo ponavljati toliko ¢asa, dokler ni
sistem povsem brez napak. Nakljucja ne obstajajo. Vse mora delovati, preden sistem lahko
ponudimo v uporabo strankam ali zaposlenim.

V podjetju Mobik, d. 0. 0., smo imeli sprva nemalo tezav z uporabo starih orodij. Na zalost

smo bili eni izmed tistih, ki so ze v Casu svojega poslovanja uporabljali slabo in
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nenatan¢no uporabo aplikacij oziroma orodij. Prakti¢no so bila skoraj vsa orodja, ki smo
jih imeli na voljo, dostopna komur koli, ki je za uporabo bil pripravljen placati, nekatera pa
so bila brezplacna. Gre za orodja MS Office, Notepade++ ter dolo¢ena orodja za
upravljanje glavnega usmerjevalnika, ki jih dodeli proizvajalec. V naSem primeru je to
proizvajalec »Teles«. Z nasim znanjem smo v tem casu uporabljali le dve orodji, ki smo ju
izdelali popolnoma sami. Najprej smo razvili orodje, ki prikazuje koli¢ine prometa in
statistiko, ki jo dosegamo na dolo¢enih linijah oziroma kanalih. Poimenovali smo ga
»Monitor«. Osvezitev dosezenih rezultatov je bila prepoCasna. Svezi podatki so bili
prikazani na vsaki dve uri. Veéje kot so bile koli¢ine prometa, bolj smo potrebovali hitre in
natan¢ne podatke o dosezeni kakovosti.

Orodje je prikazovalo zgolj povpre¢no stanje oziroma rezultate na dolo¢enih linijah. Drugo
orodje pa je bilo namenjeno predvsem racunovodskim potrebam. Vsako minuto, ki smo jo
kupili in prodali, je aplikacija zabelezila. Tako smo lahko v dolo¢enem roku izdajali raéune
in preverjali, ali so prejeti racuni skladni z nasimi podatki. V tem segmentu smo z nasimi
orodji e sledili konkurenci, kljub temu pa lahko recemo, da je bil proces nalog prepocasen
in nenatanéen. Interakcija s strankami preko omenjenih orodij je bila nemogoca. Povratnih
informacij ni bilo oziroma so bile omejene.

Ce smo se pri nadzoru prometa in finanéni kontroli §e nekako borili s konkurenti, je bila
zgodba na strani usmerjanja prometa povsem drugac¢na. V tem segmentu nismo bili kos
konkurentom. Potek usmerjanja je bil pocasen, zapleten in nenatancen. Preden smo sprejeli
odlocitev, komu bomo zaupali promet, smo morali slediti dolo¢enim korakom, ki jih sicer
opravljamo tudi danes, vendar je teZa njihovih rezultatov zgolj formalne narave. V¢asih pa
je bila teza teh rezultatov vecja. Gre za sprejetje odlocitev na osnovi nakljuénih telefonskih
pogovorov oziroma testov linije, po kateri bo potekal promet. V oddelku za nadzor
omreZja so opravili ro¢ne telefonske teste oziroma pogovore preko operaterja, ki bi za nas
lahko pomenil dolocen potencial, ter se pogovarjali z naklju¢nimi strankami na drugi strani
linije. Testirali smo isti promet, ki mu je bil poslan v primeru pozitivnih testov. Pozitivha
stran takega testa je predvsem lastno prepric¢anje 0 tem, kaksna je kakovost zvoka in koliko
Casa preteCe, preden se linija vzpostavi. Slabsa stran ro¢nih testov je trajanje pogovorov.
Tezko je bilo najti nakljucne osebe, ki bi sodelovale v neki »namisljeni« anketi samo zato,
da bi nam ustregle. Velikokrat se je zgodilo, da je prislo do prekinitve klicev, kar je
povsem razumljivo. Iz tega naslova se tako nikoli nismo uspeli prepricati, ali S0 morda na
liniji kakrSen koli napake, zaradi katerih bi bili uporabniki primorani prekiniti klic. Slaba
stran takSnega ravnanja se kaze tudi v primeru, da naklju¢ne izbrane osebe ne dvignejo
telefona, ¢e ne poznajo Stevilke, oziroma Stevilka, ki je prikazana na zaslonu mobilne
naprave, pri uporabniku vzbudi dolo¢en sum in se zato raje odloc¢i za predcasno prekinitev
takega klica. Kon¢no oceno testa preda tisti, ki ga je opravil, pri ¢emer gre tako za
subjektivno kot objektivno oceno. Ko govorimo o uspesnosti klicev, dolzini trajanja
vzpostavitve in dolzini trajanja pogovorov, gre za objektivno oceno. Na osnovi testov smo
lahko izracunali Ze prej predstavljene parametre ASR, NER in ACD. Problem se je pojavil
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pri predstavitvi subjektivnih rezultatov o kakovosti zvoka na dolo¢eni liniji. Ce bi pridobili
to¢ne informacije, kakSna je bila povprecna dolzina pogovorov, bi lahko laze sklepali o
kakovosti zvoka, tako pa smo bili prepusceni rezultatu, ki je bil opravljen v oddelku za
nadzor omrezja.

Naslednji korak, ki je sledil, je bil pregled ponudb in predpon telefonskega prometa. Proces
je bil vse preve¢ dolgotrajen, hkrati pa je prihajalo tudi do napak. Pri teh nalogah smo si
pomagali z Microsoftovim orodjem Excel. Vnasanje ponudb v za to namenjene tabele ter
primerjave predpon, katerih kompleksnost je bila v nalogi Ze razlozena, so prinaSali
dologene rezultate, vendar niso bili vselej to¢ni. Cloveski dejavnik je ob tako kompleksnih
analizah vedno prisoten, zato je razumljivo, da rezultati niso bilo vedno povsem to¢ni.
Hitrost in natan¢nost Sta pri tem opravilu izredno pomembna. Dolo¢ene posebne ponudbe
operaterjev je potrebno hitro preveriti in v skladu z ugotovitvami in ponudbo predstaviti
tistim, ki so pripravljeni poslati promet. Zaradi nerodnega pregleda je prihajalo do zamud
in posledi¢no do zamujenih priloznosti pridobitve posla. Poslovanje je v tem ¢asu potekalo
z vec kot 100 operaterji. Cene so se in se $e vedno spreminjajo na dnevni ravni. Najprej je
bilo treba preveriti tisti promet, ki je imel napovedano visjo ceno. Na njegovi osnovi smo
lahko spremenili svojo ponudbo in po potrebi preusmerili promet na tistega operaterja, ki
je bil v dolo¢enem trenutku najugodne;jsi. Nato se je preveril promet, ki je imel napovedane
spremembe predpon. Na osnovi tega smo znova, ¢e je bilo seveda potrebno, spremenili
svojo ponudbo in po potrebi za dolocen ¢as preusmerili promet na tistega operaterja, ki je
imel enake predpone. Za podrazitve prometa in spremembe predpon velja sedemdnevno
opozorilo pred zacetkom veljavnosti. V primeru krajse dnevne najave spremembe lahko
operater zavrne ponudbo. Tako obra¢un minut nima veljave po novem ceniku oziroma
ponudbi, temve¢ po starem. V primeru napovedi ugodnejSe cene ni pravila. Ugodnejsa
cena lahko velja kadar koli. Ce vse skupaj malce povezemo, spoznamo kompleksnost
preverjanja in odlotanja. Se posebej je treba poudariti, da je podjetje Mobik, d. o.o0.,
ponudnik tako imenovanih A-Z destinacij. V povpre¢ju je to ve¢ kot 1000 razlicnih
destinacij in ve¢ kot 100.000 razli¢nih predpon. Na osnovi preverjanja smo sestavili nove
ponudbe in sprejemali zelo tvegane odlocitve.

Odlocitve o tem, komu usmeriti in od koga sprejeti dolocen promet, so potekale na osnovi
omenjenih analiz. Z rastjo in ve¢jo obseznostjo poslovanja je bilo vse preve¢ stvari
prepuscenih nakljucju. Vse preve¢ napak je povzrocalo nemalo tezav. Najbolj so bili
prizadeti poslovni dogodki. Napacne ali slabe odloc€itve so botrovale manjSemu dobicku in
v posameznih primerih celo izgubam. K temu, da je bila stvar Se bolj zakomplicirana, je
pripomogel tudi nacin usmerjanja, ki je bil relativno tog. Zahteval je veliko mero
natan¢nosti. Spremembe so bile pocasne. Promet smo lahko istocasno posiljali le dvema
operaterjema, ki sta si delila enakovredno koli¢ino prometa. Tako smo morali ob
preizkuSanju razli¢nih operaterjev vedno izklopiti vsaj enega, ki je trenutno pridobival na$
promet. Tovrstni primeri so bili tvegani. Z nadomestitvijo smo polovico prometa zaupali
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drugemu operaterju, ki je bil predhodno preizkuSen samo s prej omenjenimi testi.
Usmerjanje smo urejali s pomo¢jo preproste aplikacije Notepad++.

Notepad++ je brezpla¢na aplikacija, ki je odprtokodna. Gre za nadgradnjo navadnega
Notepada. Temelji na programskem jeziku C++. Sistemsko je nezahteven in porabi zelo
malo prostora. Notepad++ nam je omogocil, da smo sprejete odlocitve zapisali v jeziku, ki
ga je podpiral glavni usmerjevalnik. Kljub temu da smo na tem mestu ze sprejeli odlo¢itev,
je vseeno treba izpostaviti, kako je potekalo pisanje naSe odlo¢itve. Na ¢isto preprostem
primeru si poglejmo spodnji zapis.

Zapis usmerjanja poSiljatelja, destinacije in prejemnika prometa:

route (operaterX_svn_mob_mobitel) {
match() {
dno(OPERATER_X);
dad = "..386[345]1.*";
b
share()
subst(){
dno(OPERATER_Y);
}
subst(){
dno(OPERATER_2);

¥
}

Ce zgornji zapis obrazlozimo, moramo biti pozorni na naslednje. Ime »route« oziroma poti
smo poimenovali po operaterju in destinaciji, ki smo jo prejeli. V nasem primeru torej
velja, da je operater X poslal promet slovenskega mobilnega operaterja. Ime je lahko
kakr$no koli, gre le za pregled, ki ga poskuSamo karseda logi¢no zapisati. Zacetek funkcije
vedno zaénemo z odprtim zavitim rde¢im oklepajem »{«. Pod imenom nase poti zapiSemo
funkcijo »Match, v kateri moramo dolociti, kdo bo posiljal promet in kateri bo ta promet.
Tako v polje »dno« zapiSemo ime posiljatelja. To je operater X. V polje »dad« zapiSemo
predpone prometa, ki ga bomo prejemali. Zgornji zapis predpone »"..386[345]1.*"« ustreza
najve¢jemu slovenskemu mobilnemu operaterju Mobitelu. Z ukazom, kdo in kaj bo
posiljal, lahko funkcijo »Match« zapremo z modrim zavitim zaklepajem »}«. Sedaj lahko
razumemo, zakaj smo se odlo¢ili za tak§no poimenovanje poti oziroma »route«. Nato je
sledil ukaz, ki veleva, kateri operater bo prejel poslani promet. S funkcijo »Share« smo
oznanili, da bomo prejeti promet razdelili na dva to¢no enaka deleza. V omenjeni funkciji
smo zapisali imena operaterjev v za to namenjeno podfunkcijo »Subst«. Na koncu je
sledilo se zaprtje funkcije »Share«. V naSem primeru je to zeleni zaviti oklepaj » }«. Da je
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celoten ukaz popoln, je bilo treba celotno funkcijo zapreti z rdecim zavitim zaklepajem
»}+«. Dolo¢ene funkcije v zapisu so lahko ostali enake za vse stranke. V takem primeru smo
lahko kopirali predhodno napisane ukaze. Slaba stran takega pocetja je kronicno
ponavljanje napake v ukazu, ¢e je bil ta seveda napacno napisan. V tem primeru je
potrebno vnovi¢ izpostaviti zapis predpon. Promet, ki je sestavljen iz ve¢ sto razli¢nih
predpon, je treba Ze pri prvem vnosu zapisati pravilno, saj je iskanje napak v tako velikem
razponu predpon izredno zamudno. Pisanje ukazov za ve¢ kot tiso¢ destinacij in ve¢ kot sto
strank je zahtevalo veliko mero natan¢nosti, pozornosti, discipline in predanosti.

Zapis usmerjanja je tako potekal na ni¢ kaj preprost nacin. Bolj kot samo usmerjanje je bilo
treba korenito spremeniti na$ informacijski sistem oziroma prilagoditi orodja nasim
potrebam in potrebam strank. Sedaj, ko poznamo potek dela in odlo¢itev na osnovi starih
orodij, lahko razumemo, zakaj je prislo pri delu do napak in do zamujenih priloznosti. V
podjetju Mobik, d. 0.0., smo tekom ¢asa razvili orodje, ki prinasa predvsem lazje in
kakovostnejse odlo¢anje o usmerjanju in seveda tudi uporabniku prijazen nacin
usmerjanja.

4.3 Razvoj novega orodja za kakovostnejSe odlo¢anje

Vse preveckrat se dogajalo, da smo pri analizi prometa ali stranke prisli zgolj do podatkov
in malokrat do informacij. Kot omenjata McLeod Jr. in Schell (2000, str. 12), je
informacija tista, ki daje mo¢ vpliva oziroma, ¢e lahko rezultatu analize recemo
informacija, to pomeni, da bomo lahko na bodoc¢i dogodek vplivali. Ko pa govorimo o
podatku, pa pomeni, da govorimo o rezultatih dogodka, ki se je ze zgodil. Koristi nam kot
opozorilo, kar je v tako dinami¢nem okolju, kot so telekomunikacijske storitve, skorajda
popolnoma neuporabno.

Na zacetku izdelave razli¢nih orodij smo za vsako orodje opredelili najpomembne;jse cilje.
Orodje mora biti preprosto, hitro in natan¢no. Obstajati mora moznost hitre nadgradnje.
Sprva smo se lotili urediti in pospesiti orodje za prikaz doseZene statistike na doloceni
destinaciji. Gre za tako imenovani »CallCheck Monitor«. Proces obdelave podatkov smo
pospesili ter dodali vrsto novih opcij. Podatki o dosezeni statistiki se osvezujejo na dvajset
minut. Proces obdelave in prikaza rezultatov smo zmanjsali za eno uro in Stirideset minut.
Dodali smo opcijo pregleda, kdo je posiljatelj in kdo prejemnik prometa. Statistika
kakovosti se belezi za vsakega posebej, oziroma ¢e zelimo, lahko izberemo povprecne
rezultate, dosezene v zadnjih dvajsetih minutah. S pospesitvijo prikaza rezultatov smo
pridobili moznost izlo€itve slabih prejemnikov oziroma operaterjev v nasih usmerjevalnih
poteh, ki so kvarili statistiko, Se preden se je posiljatelj pritozil nad slabo kakovostjo.
Dodali smo tudi opcijo, ki prikazuje analizo prometa. Tako lahko na primer za vsak klic
posebej ugotovimo, kaksni so bili razlogi prekinitve. Prav tako lahko opazimo, ¢e je
promet slab. To pomeni, da pridobivamo vrsto $tevilk, ki so napac¢ne. Bodisi so prekratke

ali predolge ali pa sploh niso dodeljene oziroma operativne. V takSnem primeru lahko tudi
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opozorimo posiljatelja o prenehanju posSiljanja slabega prometa. Najpomembnejsa
nadgradnja, poleg hitrosti osvezevanja podatkov, je vsekakor zgodovina dosezene
statistike. Vsak operater, ki je prejemal promet, je dosegel dolo¢eno kakovost. Statistika
kakovosti se hrani eno leto. Tako lahko kadar koli v obdobju enega leta preverimo
rezultate, ki jih je dosegel prejemnik. Omenjena opcija je izredno uporabna v primerih, ko
dolo¢enega prometa ne pridobivamo ve¢. V primeru pogajanj za vnovi¢no pridobitev
prometa lahko pobrskamo po zgodovini, komu smo v preteklosti zaupali promet.
Operaterja, ki je pridobival promet in pri tem zabelezil najboljSe parametre, znova
izberemo v 07ji krog. Podatki o doseZeni kakovosti so tako v hipu dosegljivi. Tako lahko
stranki, ki se zanima za poSiljanje prometa, pokazemo oziroma predstavimo, kaksne
statisticne parametre bodo dosegali na nasih linijah. Predvsem je ta opcija dobrodosla z
vidika ponudbe. Prodajanje linij poteka z vec¢jo gotovostjo in hitrostjo, predvsem pa tudi
bolj odgovorno. Z nadgradnjo »CallCheck Monitorja« smo predvsem znizali Stevilo
pritozb naSih strank. Probleme opazimo hitreje ali pa vsaj enako hitro, kot jih naSi
konkurenti oziroma stranke, ki nam poSiljajo promet. Hitro in u¢inkovito odpravljanje
problemov in prilagajanje novim situacijam je Ze obrodilo sadove. Strankam nudimo
visoko povpre¢no kakovost in na osnovi nadgradnje omenjenega orodja lahko ponudbo
predstavimo tudi v praksi.

Po uspes$ni nadgradnji »CallCheck Monitorja« smo se lotili popolne prenove orodja za
usmerjanje in orodja za finan¢ne potrebe. Novo orodje je dobilo ime »Bruting«. Gre za
izpeljanko dveh imen: Billing in Routing. Dva pomembna segmenta smo zdruzili v eno
orodje. Roc¢ni pregled ponudb, ro¢no preverjanje predpon, cen in pisanja ukazov
usmerjanja smo popolnoma spremenili. So le $¢ zgodovina. Ce se na zadetku malce bolje
opremo na novosti nasih prejetih ponudb, velja predvsem omeniti, da vse ponudbe oziroma
cenike nasih strank uvozimo v na$ sistem. Gre za popolnoma avtomatski vnos. Stranka, Ki
nam poslje ponudbo, mora le upostevati to¢no dolo¢eno obliko ponudbe ter jo poslati na
pravilen elektronski naslov. Vse ponudbe najdemo na enem mestu. S preprostim klikom
lahko izberemo to¢no dolo¢eno destinacijo, ki nas zanima. Novo orodje nam prikaze vrsto
pomembnih informacij. Vse informacije lahko razvrstimo po lastnih potrebah oziroma
prioritetah. Informacije, ki se prikazejo, nam omogocajo, da se laze odlo¢imo, komu bomo
poslali promet. Tako se lahko odlo¢imo za prikaz najcenejSega ponudnika za to¢no
doloc¢eno destinacijo. Poleg omenjenega prikaza se prikaze tudi posebno opozorilo. Gre za
»Prefix Warning« — opozorilo o napa¢nem oziroma drugacnem obracun to¢no dolocenih

predpon.

Vnosa ponudb naSih strank v na$ sistem nismo izkoristili le za namene usmerjanja.

Izkoristili smo ga tudi za urejanje, nadgrajevanje in izdelavo nasih ponudb. Sistem po

kon¢anem vnosu ponudb poslje oznanilo na elektronski naslov. V orodju »Bruting« se

pojavijo informacije, kot so Stevilo vseh sprememb, $tevilo vseh novih in izbrisanih

predpon in $tevilo sprememb v cenah. NajpomembnejSa informacija, ki jo pridobimo, je,

da so cene in predpone operaterjev, ki so vkljueni v naSe usmerjanje, posebej
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izpostavljene. V primeru, da se stranki, ki prejema promet, spremeni cena ali obracun
doloc¢ene predpone, ki ni enaka prejsnjemu obracunu, sistem poslje ter v orodju »Bruting«
oznaci posebno opozorilo. Na njegovi osnovi se lahko hitro in u¢inkovito odlo¢imo, Kkaj
bomo storili s ponudbo oziroma ceno, ki jo nudimo naSemu posiljatelju. Glede na to, da je
prislo do drasti¢ne spremembe pri operaterju, ki prejema na$ promet, SMO primorani,
seveda ¢e ne najdemo alternative, poslati novo ponudbo naSim strankam. S klikom na
ponujeno reSitev na$ sistem avtomatsko izdela in poslje na elektronske naslove ponudbe za
vse stranke, katerim Zelimo sporo¢iti spremembo. Lahko izberemo, da se sprememba zgodi
samo za poSiljatelja prometa ali pa na sploSno za vse stranke. Na koncu je odvisno, kako je
urejeno usmerjanje, kar bom predstavil malce kasneje. S pravocasnim ukrepom se
izognemo tezavam pri obracunu prometa. Vedno delujemo v skladu z nakupno ceno in
temu primerno postavimo prodajno ceno. Nase ponudbe se z novim sistemom ves cas
posodabljajo.

Strankam poleg konstantnega posiljanja novih in zanimivih ponudb nudimo tudi dostop do
nasega portala. Vsaka stranka pridobi posebno geslo. Vsako ponudbo si lahko poleg tiste
na elektronskem naslovu ogleda tudi na naSem portalu. Za promet oziroma destinacijo, ki
jo je pripravljen poslati po doloceni ceni, lahko oznaci s posebnim opozorilom. Opozorilo
se prikaze odgovornemu usmerjevalcu prometa (angl. routing manager). Na osnovi
opozorila in ponujene cene se lahko Se dodatno prepri¢amo, ali je usmerjanje pravilno
nastavljeno oziroma ga lahko $e spremenimo. S tem ukrepom smo utrdili in popestrili
odnos z naSimi strankami. Komunikacija s strankami poteka hitreje, natancneje in
predvsem bolj preprosto.

Pri izdelavi novega orodja smo ve¢ji del pozornosti namenili usmerjanju. Usmerjanje se
sedaj upravlja v preprosti aplikaciji. S preprostim klikom izberemo stranko, ki bo posiljala
promet. Izberemo destinacijo in dolo¢imo, komu bom promet poslali. Novost, ki prinasa
najboljse rezultate, je ta, da lahko promet posljemo dvajsetim strankam naenkrat. Seveda je
ze v samem zacetku jasno, da posljemo promet tistemu, ki je najboljsi in najugodne;jsi,
vendar je dodelitev prometa vecjemu Stevilu strank izrednega pomena za nadaljnje
odlo¢anje. Sedaj imamo tudi moznost upravljanja prometa z odstotnimi delezi. Nastavimo
lahko, da operater, ki uziva najve¢ zaupanja, dobi devetdeset odstotkov vsega prometa.
Ostanek desetih odstotkov tako razdelimo na operaterje, ki bi jih radi preizkusili s pravim
prometom. Dosezena kakovost vseh prejemnikov prometa se bo zabelezila v ze prej
omenjeni »CallCheck Monitor«, hkrati pa je statistika kakovosti na voljo tudi v orodju
»Bruting«. Znova se lahko vrnemo na primer, ko dolo¢enega prometa v nekem obdobju ne
pridobivamo veC. Kasneje se lahko pojavi interes stranke za vnovicno posSiljanje
dolo¢enega prometa. Ob vnovi¢nem sprejemanju preverimo, ali lahko posel sprejmemo ali
ne in komu bi zaupali promet. Novo orodje omogoca, da pri nastavitvi usmerjanja in izbiri
vrste prometa orodje najprej predlagajo stranke, ki so Ze pridobivale omenjeni promet.
Tako se nam izpiSejo vse stranke, ki so kadar koli pridobivale na$ promet, in vsi statisti¢ni
kazalci kakovosti (ASR, NER in ACD). Predloge lahko sprejmemo ali zavrnemo, vsekakor
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pa so nase odlocitve precej laZje. V primeru, da sprejmemo ponujeno moznost, opravimo
Se poizvedbo s stranko, ali je njihovo usmerjanje Se vedno enako ali ne. Posel oziroma
moznost vnovi¢nega sprejemanja v promet, ¢e zanemarimo komercialne razloge, se lahko
hitro pri¢ne ob vseh informacijah, ki nam jih ponuja novo orodje.

Ena izmed novih mozZnosti, ki je prav tako zelo pomembna pri odlo¢anju, je usmerjanje
to¢no doloCenih predpon. S pomocjo opozorila o drugacnih in drazjih predponah lahko
usmerjanje popolnoma prilagodimo svojim potrebam. Poleg Ze prej omenjenega opozorila
pri vnosu ponudb smo pripravili §e dodatno varovalko pri usmerjanju. Ob izbiri stranke, ki
bi ji dodeli promet, se prikaZzejo predpone, ki niso enake nasi ponudbi oziroma bi bile
dolocene predpone obrac¢unane po drazji ceni. Lahko se odlo¢imo za zavrnitev sprejemanja
prometa zaradi druga¢nih predpon stranke, ki bi prejemala pridobljeni promet. Tovrstna
dejanja so se dogajala v preteklosti. Sedej imamo mozZnost, da se takSnim teZavam
izognemo na izredno hiter in uc¢inkovit nacin. Glede predpone, ki bi bila drazje obracunana
pri doloceni stranki, nam orodje ponudi dodatni dve moznosti. Prva je vnovicen izbor
strank, ki imajo predpone usklajene z naSo ponudbo. Druga moznost nudi izbiro
usmerjanja samo tiste predpone, ki je draZja pri operaterju, ki bi pridobival glavnino
naSega prometa. Zato moramo to predpono lociti oziroma jo preusmeriti na operaterja, ki
bo cenovno ugodnej$i. Tako se znova po prioriteti razvrstijo stranke, ki so morda Ze
pridobivale promet s problemati¢no predpono in pri tem zabelezile dolo¢eno statistiko.
Kljub temu da gre za predlogo strank, ki niso najboljse po kakovosti, vendar so ugodnejse
pri doloceni predponi, se lahko odloc¢imo za deljeno usmerjanje. Za stranko, ki posilja
promet, pripravimo dve usmerjevalni poti. V prvi opredelimo problemati¢no predpono in
jo dodelimo operaterju, ki nam bo zagotavljal dolo¢eno kakovost, hkrati pa ne bo prinasal
izgube. V drugi usmerjevalni poti opredelimo vse ostale predpone, ki jih bomo posiljali
operaterju, ki je najboljsi po kakovosti in nam prinasa najve¢ dobicka. S pomocjo novega
orodja nam ni vec¢ treba zavracati dolocenih poslov, saj je na¢in usmerjanja popolnoma
prilagodljiv, fleksibilen in preprost. Dodali smo tudi moznost, da v primeru pridobivanja
prometa z ve¢jim Stevilom predpon, Ki se ne ujemajo z naso ponudbo predpon, zavra¢amo
S posebno vzro¢no kodo. Gre za kodo s sporo€ilom »No Circuit Channel Avaibile«
oziroma »linija oziroma kanal ni na voljo«. Vse to se zgodi zgolj v milisekundah in
uporabnik ¢esa takega sploh ne opazi niti ne sliSi. Posiljatelj zavrnjen promet poslje
tistemu, ki je na drugem mestu na usmerjevalni poti, se pravi za nami. Lahko se zgodi, da
zaradi prevelikega zavracanja na koncu posel pade v vodo, vendar so ti primeri redki.
Vsekakor smo prisli v poloZaj, ko lahko vecino takSnih poslov sprejmemo in pri tem ne
utrpimo nobene $koda ali izgube.

Med vsemi izboljsavami je treba izpostaviti tudi tako imenovani »Auto Routing«. Gre za

avtomatsko usmerjanje prometa. Cloveski dejavnik je $e zmeraj prisoten, saj mora glavni

usmerjevalec prometa Se vedno sprejeti odlocitev, komu bo namenil promet. Ko se enkrat

odlo¢i, kdo bo prejemnik, mora nastaviti Zelene statisticne parametre, ki jih zeli doseci

oziroma jih stranka, ki poslje promet, zahteva. Za primer lahko vzamemo zahtevo stranke,
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ki bo poslala promet, ¢e bomo na doloceni destinaciji dosegali 45 % ASR, 90 % NER in
ACD 150 sec. To¢no dolocene parametre vnesemo v okence »Demand quality«. V
usmerjevalni poti dolo¢imo stranke in nastavimo omenjene parametre. Avtomatsko
usmerjanje bo tako skrbelo, da v primeru, ko katera od strank prejemnic ne bo izpolnila
pogojev, odstrani oziroma preusmeri promet na naslednjo stranko. VVzorec se ponavlja in
avtomatsko usmerjanje ves Cas iS¢e najbolj optimalno stranko. V primeru, da nobena
stranka ne izpolnjuje pogojev, se promet preusmeri na tisto stranko, ki je v danem trenutku
najboljsa. TakSen nacin je predvsem zelo uporaben za zahtevne stranke in stranke, ki prav
tako uporabljajo avtomatsko usmerjanje. Dobrodosel je tudi v ¢asu praznikov, kot so bozic,
novo leto, bajram ipd. V tem ¢asu promet mo¢no naraste, linije pa SO po vecini zasedene.
Ob velikem izboru strank lahko avtomatsko usmerjanje laze in hitreje poisée stranko, ki bo
ugodila zahtevam.

5 REZULTAT RAZVOJA IN PREDLOGI ZA 1ZBOLJSAVE

Nove posodobitve in izdelave novih orodij so prinesle podjetju velikanski napredek. Z
vidika zaposlenih je opravljanje dnevnih dolznosti in nalog predvsem lazje in enostavnejse.
V Casu zaposlovanja novih ljudi je predajanje in uvajanje v delo precej hitrejSe in laze
razumljivo. S pomocjo novih posodobitev SM0 na tem mestu privaréevali veliko ¢asa. Novi
zaposleni so lahko v roku enega meseca Ze povsem samostojni pri svojih nalogah in
odlocitvah. Z dostopanjem do interneta lahko doloc¢en kader deluje tudi izven podjetja,
tako v podijetju ne prepustimo nobene odlocitve naklju¢ju. Odgovorni za usmerjanje in
prodajo prometa smo na tem podroc¢ju pridobili najve¢ in pravzaprav se je zaradi nas sploh
zaCela preobrazba oziroma posodobitev prej omenjenih orodij. Z vidika usmerjanja
prometa se rezultat kaze pri pravilnih odlo¢itvah o tem, kam usmeriti promet. Doseci
kompromis med dobro kakovostjo linije in doseganjem dobicka je precej laze, kot je bilo v
preteklosti. Z vsemi informacijami, ki nam jih nudi novo orodje, je sprejemanje odlocitev
manj tvegano in predvsem bolj preprosto. Odgovornost pri usmerjanju prometa je tako Se
vecja. [zgovorov o pomanjkanju informacij ni ve€. Obstajajo le gola dejstva in informacije,
ki jih uspesno pridobivamo z novimi orodji. Kot sem Ze omenil, lahko vsako predpono
prometa preusmerimo na razlicne stranke in to nam lahko na koncu dneva prinese nekaj
dodatnega dobicka. Usmerjanje je postalo zelo natan¢no in postalo je orodje, ki lahko s
pravimi potezami pripomore k boljSemu poslovanju podjetja.

Rezultati novega nacina dela se poznajo tudi v odnosu z nasimi strankami. Nove ponudbe,
ki si jih stranke lahko ogledujejo tudi na nasem portalu, pripomorejo, da stranka predvsem
hitreje opazi spremembo v naSi ponudbi. Promet lahko prodamo hitreje zgolj zaradi
konstantnega posodabljanja ponudb in prilagajanja razmer na trgu. Medtem ko drugi Se
pripravljajo ponudbe, so nase ze objavljene. Stranka, ki poslje promet, lahko med tem
Casom Ze testira naSo linijo in v primeru zadovoljstva Spusti promet na na$i liniji.
Operaterji, ki so pripravili ponudbo kasneje, so tako lahko prikrajSani za pridobitev

prometa. V zadnjem casu opazamo, da se Stevilo ogledov na nasem portalu povecuje.
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Povratne informacije strank so izjemnega pomena. Na osnovi njihovih izkuSenj in
informacij, ki nam jih podajo, lahko portal ves ¢as spreminjamo in ga prilagodimo na
zahteve strank. Pred kratkim smo prisli do spoznanja, da si vec¢ina strank ogleduje samo
tiste ponudbe, ki so posebne in ugodnejSe. Tako smo spremenili nacin prikazovanja in
ugodili strankam s prikazom najboljsih ponudb, ostale ponudbe pa lahko vidijo le, ¢e to
posebej zelijo. Odziv je bil ve¢ kot zadovoljiv. Interakcija s strankami se tako iz dneva v
dan krepi, in to ne le na relaciji portal-stranka, ampak tudi na relaciji samega poslovanja.
Vse ve¢ je strank, ki na nam zaupajo in posljejo vecje koli¢ine prometa.

Novosti so tako pripomogle k boljSemu delovanju zaposlenih in boljSemu odnosu z nasimi
strankami. Vse to je z vidika podjetja zelo dobrodoslo in nujno potrebno za nadaljnje
delovanje. Rezultati novosti se kazejo v povec¢anju prodaje prometa, s ¢imer so se povecali
tudi nasi prihodki. Resitev pri pregledu predpon in nadaljnjemu odlo¢anju, komu poslati
promet oziroma kje kupiti najugodnejSo linijo, je pripomogla k dosegu vec¢jega dobicka.
Zaposleni, ki so odgovorni za prodajo linij oziroma prometa, imajo s pomo¢jo novih orodij
lazje delo — predvsem v smislu tveganja. Izdelane ponudbe so jasne in natancne. Vse
veckrat smo postavljeni v situacijo, ko lahko izkoristimo prodajo nasih predpon prometa
pri nakupu predpon, ki so obraunane ceneje. Rezultati kazejo, da so se vloge zamenjale.
Mobik, d. 0. 0., ni vec taréa izkoriS¢anja napak pri prodaji in nakupu prometa. Po veéini
lahko trdimo, da smo sedaj predvsem varnej$i v smislu izkori$¢anja napak v ponudbi
predpon. Odlocitve, ki jih sklenimo, so jasne in preproste. PreseneCenj v negativnem
smislu ni ve¢. Dolocitev mese€nih in letnih planov je laZja in s pomoc¢jo simulacij tudi
precej tocna. Podjetje Mobik, d. 0. 0., je tako na dobri poti, da poslovno leto zakljuci z
dobickom, lastnikom pa se kon¢no povrne nekaj vloZzenega kapitala.

Posodobitve kazejo napredek. Dokaz so rezultati, ki jih belezimo. Potrditev, da hodimo po
pravi poti, nas je okrepila, dobra mera samozavesti pa nas navdihuje za nadaljnje projekte.
V dobi pametnih telefonov in tablic bi bilo smotrno, da naredimo korak tudi v tej smeri. V
mislih imamo izdelavo aplikacije, ki bi bila prilagojena za delo tako na pametnih telefonih
kot tablicah. Razvoj aplikacije in njena uporaba bi bila namenjena zgolj za interno
uporabo. Kot sem Ze omenil, je oddaljeni dostop do naSe trenutne aplikacije oziroma
orodja »Bruting« Ze mogo¢, vendar je opravljanje preko telefona precej nerodno.
»Bruting« je trenutno zasnovan za delo na raCunalniku, ki ga opravljamo z misko in
tipkovnico. Mobilna aplikacija bo zasnovana zgolj za preverjanje in usmerjanje prometa.
Potrebne bodo dolocene prilagoditve in omejitve pri izbiri ukazov, vsekakor pa bo nov
nacin usmerjanja prometa tudi preko mobilnih naprav Se dodaten bonus, ki bo Se povecal
naSo fleksibilnost in prilagodljivost naSim strankam.

Poleg mobilne aplikacije bi lahko uvedli tudi moznost samoupravljanja. Znova gre za

interakcijo z nasimi strankami. Ponudili bi jim mozZnost, da lahko same izbirajo, po katerih

linijah Zelijo pretok prometa. Omejene bi bile na tri razli¢ne pakete: Silver paket, ki bi bil

najcenej$i in po kakovosti linije najslabsi; Gold paket, ki bi bil malce drazji in tudi
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kakovostnejsi, ter Premium paket, ki bi bil najdrazji in bi zagotavljal najboljso kakovost.
Stranka bi tako lahko sama preusmerjala promet med tremi razlicnimi paketi. Vrsto in
Stevilo strank v posameznem paketu bi dolocili mi in si zagotovili dolocen dobicek, ne
glede na to, na katero stranko bi bil promet poslan znotraj posameznega paketa. Podobne
ponudbe smo Ze zasledili na trgu. Nobena pa ni temeljila na upravljanju oziroma
usmerjanju prometa, ki je povsem v domeni stranke, ki poSilja promet. Gre za novost, ki je
Se nismo zasledili pri konkurenénih podjetjih. Vprasanje, ki se poraja, je, ali so stranke
pripravljene same skrbeti za usmerjanje prometa, ki so ga tako rekoC ze poslale. Preden bi
se lotili izdelave samoupravljanja, bi pri nasih strankah preverili zanimanje za tak$no vrsto
usmerjanja prometa. Gledano z vidika dobavitelja bi to lahko pomenilo dodatno varovalko
pri usmerjanju. Dobavitelj bi tako sam nosil posledice o neprimerni izbiri paketa v primeru
pritozbe stranke. Seveda bi vse potekalo ob predpostavki, da bi nasi paketi zagotavljali
dolo¢eno kakovost, ki bi jo opredelili pred pri¢etkom posla. Dobavitelj bi si lahko povecal
dobicek iz poslovanja, ¢e bi pametno in vestno preusmerjal promet med paketi. S strani
podjetja Mobik, d. 0. 0., bi bili vsi prejemniki prometa Zze vnaprej nastavljeni in bi v
vsakem primeru ustvarjali dobicek, hkrati pa bi lahko preusmerili pozornost k drugim
zadevam. Gre zgolj za predlog, ki pa bi morda lahko imel doloCen deleZ pri nadaljnji
izdelavi ponudb.

SKLEP

Zakljuéna strokovna naloga opisuje kompleksnost, prepletenost in sprejemanje pravih
odlocitev za boljse in konkuren¢nejse poslovanje telekomunikacijskega podjetja. Rdeco nit
naloge predstavljata izpostavitev tezav, ki so se pojavljale pri usmerjanju prometa in
dolo€anju cen za posamezno destinacijo, ter predstavitev novih orodij, ki so mocno
izboljSala rezultate v podjetju Mobik, d. o. o.

Informacija ima v danasnjem ¢asu doloc¢eno vrednost, ki jo lahko izkoristimo za nadaljnje
odloc¢anje, ki privede do boljsih rezultatov. V informacijski dobi je treba izkoristiti vsa
orodja, ki prinasajo rezultate. V podjetju Mobik, d. 0. 0., smo naredili korak v pravo smer
in podjetje z razvojem lastnega informacijskega sistema pripeljali iz nemirnih voda. Treba
je slediti in razvijati nove trende ter nenehno opazovati konkurenc¢na podjetja.

Nova orodja v podjetju Mobik, d. 0. 0., so poleg rezultatov prinesla tudi veliko zagona za

nadaljnje poslovanje in osebnostno rast zaposlenih. Konkurencni pogoji nudijo nemoteno,
uc¢inkovito in hitro delovanje zaposlenih.
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