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i A személyes és telefonos
ligyfélkiszolgalasnal olcsabb,
ha a cégek a webre terelik

a megkereséseket. Ezzel
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Egy lépéssel a kartevok elott!
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KAYPER)KYE

Kaspersky Lab, a vezet6 anti-malware
szakérté - intelligens védelmi megoldasok
a felmeriilo veszélyekkel szemben.

¢ Mélyebb védelmi technologiak

¢ Hatékony végpont-felligyeleti eszkdzok

o Atfogo kezelhet8ség

e Multiplatform tamogatas

e Felh6-integracio

Tovabbi informéacié termékeinkrdl: www.kaspersky.com

Magyarorszdgon a Kaspersky Lab termékeinek forgalmazoi:
2F 2000 KFT. BSC KFT.

WWW.KASPERSKY.HU WWW.BSC.HU

s
4\4 ;
&

¥ QN
F 4

-
|

‘4 B

. . o
b - |

Tesztek, tippek, rendszé“rbemutaté,
minden, amit a Windows Phone-rdl
tudni érdemes.
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JOGI KOZLEMENYEK

TERJESZTESI, ELOFIZETESI,
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A szerkesztéségi anyagok virusellenorzését

a NOD32 Antivirus programmal végezziik,
amelyet a szoftver magyarorszagi forgalmazdja,
a Sicontact Kft. biztositja szamunkra.

AKTUALIS
HYDE TECH CORNER

Hogyan lett a mobiltelefon tokéletes célpont,
és mittegylink védelme érdekében? Nem lehe-
tlink elég 6vatosak a felhével sem, miutdn az az
adatvédelmi problémak tipikus gytjtéhelye.

POLITIKAI TAMOGATAS KELLENE

Tuddsitas az IVSZ budapesti kdzbeszerzési
konferencidjaroél.

CUBBY - AZ UJ ORULET?

Akézelmultban elindult a LogMeln specialis
tarhely-szolgaltatdsdnak béta-tesztje.

MINOSEGI (IGYFELKISZOLGALAS -
KOLTSEGCSOKKENTESSEL
Aszemélyes ligyfélkiszolgalas irantiigény
napjainkban is erésen tartja magat, szerepe
azonban folyamatosan csokken. Helyét fokoza-
tosan az elektronikus csatornak veszik at.

JO UGYFEL
VALTOZAS ELOTT A CRM-PIAC

AVodafone-nal a fejlesztések megtorpantak,

a Magyar Telekomnal az év végére varhatéan le-
zarul a CRM-rendszer vallalati szint( kiterjesz-
tése, ésjovore a Telenor projektje is kifut.

HARC AZ (IGYFELEK KEGYEIERT
JO RENDSZER
OSSZECSAP A REGI ES AZ UJ VILAG
OVAKODJ AZ ERP-TOL?

AFocus Experts szakértdinek legutébb elké-
szilttanulmanya azt az 6t médszert veszi gor-
cs6 ala, amelyektél kiléndsen évakodniuk kell
a fejlédni nem akard cégeknek.

MI VARHATO A KOVETKEZO 3 EVBEN?
Talan nem minden esetben kell mélyen zsebbe
nyulni — még akkor sem, ha megbizhatd halézati
tarolét szeretnénk épiteni.

WEBPERFORMANCIA-MERES A PENZ-
UGYI SZEKTORBAN

Az els6 magyarorszagi, pénziigyiszektorra
vonatkozd webperformancia-mérés a Provice
Kft. és a Telvice Kft. szakembereinek a segjt-
ségével.

JELSZO NELKUL

ALLANDO ROVATAINK
VELEMENY

Biré Andrea: Olyan mar, mint a levegdvétel —
Els6 avev6! — gyakran valasztanak a vallalko-
zasok erre utald jelmondatokat. Ennek ellenére
maganemberként is sokszor tapasztalom, hogy
egy-egy szolgdltatd, kereskedd nincs tekintet-
teligényeinkre, személytelenil banik vellnk,
kizardlag a pénziink érdekes.

HIRMOZAIK
SZEMELYI HiREK
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UJ BIZTONSAGI GOOGLE-SZOLGALTATAS

» computerworld.hu/cikk/
google-allami-kiber

MELYREPULES

» computerworld.hu/cikk/tech-reszvenyek-melyen

MOST MAR TENYLEG KOZEL
A PC HALALA?

» computerworld.hu/cikk/
kozel-a-pc-halala

SAMSUNG GALAXY S il
— SIKERRE ITELVE?

» computerworld.hu/cikk/
samsung-galaxy-s-iii
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BiRO ANDREA

tigyfélkapcsolati vezeto,
LLP Dynamics
Hungary Kft.
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Olyan mar, mint
a levegovetel

Elsé a vevd! — gyakran valasztanak a vallalkozasok erre utalo
jelmondatokat. Ennek ellenére maganemberként is sokszor
tapasztalom, hogy egy-egy szolgaltatd, kereskedd nincs tekintettel
igényeinkre, személytelenul banik velunk, kizarélag a pénzunk érdekes.

okunkkal eléfordult mar, hogy a bank

olyan szolgaltatast ajanlott, amit mi mar

hasznalunk, vagy negyedszer hivnak

felamarelsére is érdektelen ajanlattal.
Ugyanigy az évek 6tarendszeres rendelés leadasa-
nal az egymast valté lgyfélszolgalatosoknak uUjra
és Ujra el kell magyarazniigényeinket. A szolgaltaté
nem sz6l, hogy lejar a kedvezményes idészak, torzs-
vevéként nem értesitenek az akcidkrél.

Ez olyan, mintha a pénziinkre dcsingdzd cég telje-
sen vakon, mint egy dardld végezné a munkajat, vagy
egyenesen mintha elmentvolna az esze, és tizszer
kellene elmondanunk ugyanazt. Pedig csak arrél van
sz6, hogy tll sok embert szélit meg, és a begytjtdtt
adatokat rosszul kezeli.

Mint minden informatikai alkalmazds, egy CRM-
rendszer is annyit ér, amennyit az, aki hasznalja. De
hogy CRM nélkiil a kiépitett kapcsolataink keveseb-
bet érnek, az biztos. Annak, aki nap mint nap CRM-
rendszerekkel dolgozik, egy ilyen megoldés olyan
mar, mint a leveg6vétel. Fel sem tlinik egészen addig,
amig nincs egy hiba vagy leéllas arendszerben.

Nagyon leegyszerUsitve: az lgyfélkapcsolatok ke-
zelése tulajdonképpen az adatok naprakész figyelé-
sétjelenti, amelyeket észben tartva vevoinkkel sze-
mélyesebb és gyorsabb lesz a kapcsolattartas. Ok
ettdl elégedettebbek, hiségesebbek lesznek, a cég-
nek pedig mindez tdbb, allandé bevételt és ndvek-
v6 ligyfélszamot jelent. Paradoxon tehat, hogy ha
egy cégetkizardlag a pénzink érdekli, akkor jar jol,
ha nemcsak a pénziinkkel, hanem veliink, az ember-
relis torédik.

Az 6rdog perszeittis arészletekben lakozik. Mar
azis nagy segitség, ha egy fellleten régziteni tud-
juk tgyfellink levelezési cimét, szliletésnapjat és
aszoftver esetleg emlékeztet, hogy mikor kell felhiv-
nunk vagy talalkoznunk vele. Erre persze egy sima
Outlook is képes.

Azonban csak egy CRM-rendszer tudja napraké-
szen kezelni a vonatkoz6 szerz6déseket, és nem-
csak figyelmeztetni egy esetleg lejart szamlatarto-
zasra, hanem dsszefoglalniaztis, hogy ajelenség
az adott igyfélnél rendszeres-e, mennyire kezelen-
do6 szigortan vagy engedékenyen. ACRM ,észben”
tartja az allandd rendeléseket, a vevok kiilénleges
kivansagait, egyben szegmentalja is Ggyfélkapcso-
latainkat. Ugyfeleinknél szdmos példa van ra, hogy
korlatozott raktarkészletiikb6l eldszdr térzsvevoi-
ket szolgdljak ki, vagy képesek szamukra személy-
re szabott kedvezményeket nyujtani. Az igy kinalt
exkluziv érzést mindenki értékeli, ez t6lt meg emberi
tartalommal és nem utolsdsorban pénzzel egy alap-
vetden személytelen viszonyt. Taldn nem tdlzés ki-
jelenteni, hogy mindezt 50 Gigyféltél felfelé mar le-
hetetlen lenne észben tartani, még akkor is, ha
egy-egy kapcsolattartdéra csak 15-20 partner jut.

ACRM-rendszerek azonban ennél tébbre is alkal-
masak. Segitséglkkel egyszerre lathatjuk az Ggyfél
dsszes korabbirendelését, szamlajat, visszajelzése-
it és problémadit, a garancidlis lgyeket, az 6t esetleg
érdekl6 keresztértékesitésilehetéségeket. Kezelhet-
jik marketinglistainkat, és az ERP-rendszerrel 6sz-
szekdtott CRM képes azonnal megmutatni, hogy rak-
taron van-e az Ggyfél dltal kivant mennyiség, vagy
mikorra tudjuk legyartani, és szolgaltatéként mikor
tudjuk megoldani aktualis problémajat. Figyelmeztet,
halejara szolgdltatasiszerz6dés, és visszafelg, fi-
gyelmezteti sajat menedzsmentiinket is, ha egy lgy-
fél specidlis banasmddotigényel, vagy barmilyen ok-
bél nem teljesen elégedett.

Mindez természetesen mar felh6alapon, barmi-
lyen mobileszkdzrél menet kézben is hozzaférhetd,
kezeléfelllete pedig nem bonyolultabb, mint bar-
melyik Outlook alkalmazasé, amivel természete-
sen a Microsoft rendszerek teljes mértékben integ-
raltak is. N

Paradoxon, hogy ha egy céget kizarolag a pénziink érdekli, akkor jar jol, ha nemcsak
a pénziinkkel, hanem veliink, az emberrel is térodik. / Bird Andrea, LLP Dynamics Hungary Kft.
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Ezen a héten Holtzl Péter és Székely Ivan kommentalja
a hét hireit, eseményeit. / dsszeallitotta: Toth Livia

Megtudhatjak, hogyan lett a mobiltelefon tékéletes célpont, és mit tegylink védelme érdekében; de nem
lehetlink elég dvatosak a felhével sem, miutan az az adatvédelmi problémak tipikus gyuUjtéhelye.

Legyen szo barmilyen okostelefonrol, az azon tarolt
adatok biztonsaga minden esetben a felhasznalok biz-
tonsagi tudatossagan mulik.

HOLTZL PETER

IT-BIZTONSAGI TANACSADO,
BALABIT IT SECURITY

A napokban szamos virusvédelmi eszkdzt gyar- ‘ /

t6 vallalat jelentette be, hogy kartékony kédo- _ﬁ S

kat siker(lt detektalniuk androidos eszkdzokon.

Az Gjdonség az, hogy olyan kddokat talaltak, amelyek elsddleges célja
a bankszamlank megréviditése. Nos, bejétt a papirforma.

Az utdbbi években szamos eléadast, tanulmanyt hallhattunk és olvas-
hattunk a mobilbiztonsag témakédrben. Szakérték hada ismétli unos-un-
talan, hogy sokkal komolyabb figyelmet érdemelne a mobileszkdzok biz-
tonsdga a gyarték, de még inkabb a felhasznalok oldalarél. A mobilokra
fokuszalé tdamadésok egy része az emberi figyelmetlenséget hasznalja
ki (példaul ki olvassa el az operacids rendszer figyelmeztetését alapo-
san?], a masik része pedig abbdl ered, hogy az emberek nem szeretnek
fizetni az alkalmazasokért még akkor sem, ha azok kevesebbe kerlilnek,
mint amennyit a felhasznalé a reggelijére kolt. Az okostelefon mara to-
megcikké valt, és afelé haladunk, hogy minden elképzelhetd feladatra
ezeket az eszkdzdket hasznaljuk. Ennek ellenére a felhasznalék biz-
tonsdagi tudatosséaga egy fikarcnyival sem lett jobb. Nem figyelnek arra,
mit telepitenek, és arra sem, hogy a telepitett csomag milyen adatunk-
hoz szeretne hozzaférni. gy lett a mobiltelefon a tokéletes célpont. Rajta
van minden: a személyes adataink, felhasznaldi fidkjaink és jelszavaink,
bankszadmla-adataink, még az aktudlis GPS-koordindtank is.

Hogyan lehet javitani a helyzeten? Fontoljuk meg, milyen alkalmazdso-
kat és milyen forrdsbol telepitink. Nézziik meg, milyen adatokat szeret-
ne az alkalmazdsunk elérni. Csak a Play Store-bdl telepitsiink, vagy leg-
aldbb nézzink utdna, honnan szdrmazik az alkalmazasunk. Ha ezeket
az egyszer( szabalyokat betartjuk, minimalizalhatjuk az esélyt, hogy ef-
féle virusok aldozatava valjunk.

CODA FINANCIALS
MAGYARUL / Mar magyar

vervallalat Coda Financials

pénzigyi megoldasanak

legujabb, V12-es verzidja.
ACCESS POINT

A ZYXELTOL / Nagymé-

retd, belsé, vezeték nélkuli

nyelven, a helyi térvényi
szabalyozasi eléirasoknak
medgfeleld eszkdzrendszerrel,
lokalizalt formaban is elérhe-
t6 a globalis UNIT4 szoft-

A felhdben az adatbiztonsag mind szolgaltatoi, mind
felhasznaloi oldalrol nagyobb figyelmet igenyel, a fele-
l&sseqi viszonyok tisztazasa elengedhetetlen.

DR. SZEKELY IVAN

ADATVEDELMI SZAKERTO,
EGYETEMI DOCENS, BME;
NYILT TARSADALOM ARCHIVUM

Afelhé tipikus gyujtéhelye az adatvédelmi prob-
Iémaknak, és a meglévo, amugy is ,szlirke”
megoldasok kockazatait fel is erdsiti. Hidba vannak térekvések a tech-
nolégiai globalizaciéra, meg kell szoknunk, hogy kulturalis globalizacié
nincs, és jogi globalizacié sem igen varhatd: beldthatd idon belll nem
lesz vilagtoérvény, vilagrendoérség, vildgpénz. El kell fogadnunk, hogy Eu-
répaban egyes terlleteken magasabbak a kdvetelmények — ilyen a sze-
mélyes adatok kezelése is.

Az alapelv egyszer(: az alanyoknak lehet8séget kell biztositani arra, hogy
donthessenek adataik sorsardl (nemcsak az kell, hogy megvéditik oket),
ehhez pedig az szilkséges, hogy egyaltalan tudhassak, ki, hol, mit csinal az
adataikkal. A felndben ezt mar az adatkezelé (példaul az tizleti szolgéltato)
sem tudja meg egykdnnyen, pedig érdekérvényesitt lehetdségei nagysag-
rendekkel haladjék meg az alanyokéit. Szokdsos ellenéry, hogy az embere-
ket (vagyis az alanyokat) mindez nem érdekli. De ezzel az erovel arra is hi-
vatkozhatnank, hogy az emberek tébbségét az egészségiik sem érdekli,
igy tehat értelmetlenek az egészségligyi el6irasok. Mas megoldasokat kell
tehat keresni: technikai oldalrdl segitséget nyujthat az adatok titkositasa,
vagy barmely mas modon annak biztositasa, hogy a felh6beli adatkezel6
vagy adatfeldolgoz6 (se 6nalldan, se masokkal egyitt) ne tudja értelmez-
ni az adatokat, és 8sszekodtni azokat az alanyok személyével. Jogi oldalrél
elengedhetetlen, hogy a felh6alapu szolgéltatast igénybe vevo elézetesen
tisztazza a felel6sségi viszonyokat, tdbbek kozdtt azt, hogy a felhé részt-
vevoi kozll ki minésil adatkezeldnek és ki adatfeldolgozénak. N

rendszerekhez fejlesztette
ki multifunkcios, veze-
ték nélkuli NWA Access
Pointjat (AP) a ZyXEL
Communications. A ter-
vezés soran a szakem-
berek a legmodernebb
vezeték nélkuli technolo-
giakat igyekeztek 6tvozni:

a tarolohazra egy rejtett
antenna kerllt, aminek ko-
szOnhetdéen a mennyezetre
rogzithetd vezeték nélkuli
AP nagy teljesitményre és
kiterjedt lefedettségre ké-
pes. Az eszkdz elénye, hogy
észrevétlenul belesimul

a kérnyezetébe.
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JAVORNICZKY ARON
2012. majus elsejétdl Javorniczky
Aron télti be az Invitel Ujonnan
létrehozott, stratégiai és kiemelt
projektek vezérigazgato-helyet-
tesi pozicidjat. A kézgazdasz vég-
zettségu szak-

ember, részben

tovabbi feladat-

korét folytatva, az

altalanos stratégi-

ai feladatokon tul

az M&A és a ki-

emelt projektek

vezetéséért felel

a jovében.

JANKO KAROLY

Az Enterprise Group Janko Ka-
rolyt nevezte ki a Consulting lUiz-
letag vezetdjének. Legfontosabb
feladatai kbzé tartozik a kiemelt
és komplex SAP-projektek ira-
nyitasa, minéségbiztositasa és
ellenérzése — elsésorban al-
lamigazgata-

si és egészség-

ugyi teruleten

—, valamint az

egyuttmuikodés

megszervezése

és felligyelete az

Enterprise Gro-

up tovabbi harom

uzletagaval.

Uj poziciéban és helyszinen foly-
tatja céges karrierjét Adam Ldsz!9,
az SAP Hungary Kft. beszerzési
vezetdje. Az év beszerzési mene-
dzsere cimet tavaly elnyert veze-
té az anyavalla-

lat kézpontjabol

kapott felkérést,

hogy onnan se-

gitse az eurdpai

beszerzési folya-

matok, eréforra-

sok és rendszerek

atalakitasat.

Ha szeretné hétr6l hétre alegfonto-
sabb szakmai résztvevokhoz eljut-
tatniaz On cégével kapcsolatos
informacidkat, regisztraljon Céginfo
szolgéltatdsunkra oldalunkon.
ceginfo.computerworld.hu

IVSZ KOZBESZERZESI KONFERENCIA

Politikai tamogatas kellene

MEIXNER ZOLTAN / Az IVSZ méjus 29-én rendez-
te meg Budapesten kdzbeszerzési konferen-
cidjat, amely elsésorban a kdzbeszerzési jog-
szabalyokban és eljarasokban bekdvetkezett
valtozasokat igyekezett bemutatni a terllet
szakértbinek kozremUkodésével.

Akozbeszerzést manapsag a szélesebb ko-
z8nség kérében vaskos gyanakvas lengi korail.
Ne keriilgessiik: a korrupcié és a kdzvagyon el-
herdalasanak egyik legfontosabb forrasanak
éppen ezt gondoljak. Csakhogy e rendszer fenn-
tartasa nélkil az allam mukédésképtelen volna,
az allami megrendelésekre palyazé cégeknek
e keretek kdzott kell megtenni az ajanlataikat,
ahogy a biralat is az ide vonatkozé, de megle-
hetésen gyorsan valto-
20 — és a kozbeszéd-
ben elég gyakran birdlt
— jogszabdlyok alapjan
torténik.

Akonferencia el6ada-
saibdl mindenesetre ki-
tant, hogy a szabdlyok
ismeretében egyutt le-
het élni a rendszer-
rel, amely azonban ala-
pos javitasra szorulna.
Akbzbeszerzés a GDP
5,43 széazalékat érin-
tette 2011-ben, ami eu-
répai 8sszehasonlitas-
ban meglehetdsen alacsony, hiszen az EU-4tlag
ennek a dupldja, de a német adat ennek kozel
anégyszerese. Feltehetbleg a kozbeszerzési el-
jarasban gazdat cseréld termékek és szolgal-
tatasok értéke Magyarorszagon is sokkal ma-
gasabb, mint amit a statisztika kimutat. Ennek
pedig az az oka, hogy a kiilénféle kdzbeszerzé-
seket kuldnféle és egymassal gyakran egyalta-
1an nem kommunikacioképes adatbazisokban

rogzitik, igy sokszor az sem vilagos, hogy mi mi-

vel hasonlithaté 6ssze, mit mihez lehet hozza-
adni, és egyaltaldn mi mennyi. Habar vannak
kirivé esetek, altaldnossaghan a kozbeszerzé-
si helyzet mégsem olyan rossz, mint amilyen
amegitélése.

A Corvinus Egyetem szakértdi altal készitett
kutatas alapjan a kozbeszerzési piacot az érin-
tettek inkabb semlegesnek, de erésen tulsza-
balyozottnak tartjak, ami miatt a szabalyok leg-
feljebb semlegesek, vagy nem igazan hagyjak
érvényestilni a piaci folyamatokat. S ez az érzés
2009-r6l 2011-re meger6sddott.

Bar vannak
Kirivo esetek,
altalanossagban
a kozbeszerzési
helyzet mégsem
olyan rossz,
mint amilyen
a megitélése.

A megkérdezettek valaszai alapjan a nagy
becsilt értékl beszerzések tdbb mint 85
szdzaléka korrupciéval fertdzott, s6t, a va-
laszadok tdbb mint 36 szazalékanak vélemé-
nye szerint teljes mértékben fert6zott. Az ala-
csony becsiilt érték esetében viszont csak
30 széazalék érzékelt korrupcidt a kdzbeszer-
zéseknél. A fert6zéttség szempontjabdl az el-
jaras elékészitését, a birdlatot, a teljesités
szakaszat, majd az ajanlattételt, a szerz6-
déskotést és végiil a jogorvoslatot tartottak
fontosnak a valaszadék.

A magyar korrupcids kockazat okai tdbbek
kozdtt a kdvetkezék lehetnek: tal bonyolult
a jogszabalyi hattér, hidnyzik a piacismeret, ér-
dekellentétek, a valddi
nyilvanossag hianya,
illetve a fejletlen koz-
beszerzési kultura.

Habar a konferencia
nem csak a kozbeszer-
zés tarsadalmi, jogi és
Uzleti kérnyezetével
foglalkozott (az el6-
adok névsora és az
eléadasok tematika-
jaaz IVSZ honlapjan
megtekinthetd, illet-
ve letdlthetd), a zaro
kerekasztal-beszélge-
tés konkluziéja még-
is az volt, hogy a kdzbeszerzési helyzet javita-
sdért a legtobbet a politikai szféra tehetne. Be
kellene ugyanis latni, hogy az informatika mar
nem ,06nallé musor”, hanem a kormanyzati te-
vékenység elvélaszthatatlan része. A jogsza-
balyok kodifikaldsat nem lehet kizardlag jogi
szempontok szerint lefolytatni, amelyek vé-
gén nem vilagos, hogy hol van a felelésség, s
emiatt a kdzbeszerzés ,olyan mavészetté” va-
lik, amelytél, ha gyakorolniuk kéne, valészinG-
leg a szabalyalkotéknak is elmenne a kedvik.
Ekdzben pedig minden fél sikeres projektek le-
bonyolitasaban lenne érdekelt.

Avdltozast ezért valdszinlleg a politikai ta-
mogatottsag megszerzésével lehetne elérni.
Ennek példaul olyan gyakorlati haszna is vol-
na, hogy az uniés elvarasoknal magasabb-
ra emelhetnénk a targyalasos rendszerben le-
folytatott — igy hatékonyabb, de korrupciés
oldalrél jobban veszélyeztetett — kdzbeszerzé-
si eljarasok aranyat. Ahogy példaul erre a né-
met gyakorlat is példat ad. N
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PROGEN KFT.

CRM az ERP-ben

ProgEn Kft. sERPa és Nagy Machinator rendszere-

iben integréltan mGk&dé CRM modul dtlathatéva,

egységesen szabalyozotta, ellendrizhetdvé teszi

az Ggyfélkapcsolati folyamatokat. Az integracié-
nak kdszénhet6en a CRM-felhasznald a vallalatiranyitas dsszes
terlletével é16 kapcsolatot teremthet. Az els6 megkereséstol
avasarlasig nyomon kdvethet6 az Gzletilehetéségek allapota,
valészintsége. Az lizleti lehetéséggel kapcsolatban feladatok
irhaték el6 a munkatarsaknak, ellenérizhetd azok végrehajtasa.
Arendelkezésre 4ll6 jelentések segitségével a menedzsment
rugalmasan tud reagalni az eseményekre.

A CRM modullal az Ggyfelekkel térténd vasarlas utani kap-
csolattartas is vezérelheté, legyen szé akar terméktamogatas-
rél, hot-line szolgaltatasrdél vagy kintlévéség kezelésérol. Mivel
arendszerben akartonokra vald rogzitéseket eseményvezé-
relt médon lehet kezelni, a CRM modul szamos mas, bonyolul-
tabb folyamat kdvetésére is alkalmas, azokrol jél attekintheto
képet ad.

A ProgEn CRM moduljainak hasznélata pontosabb tgyfélkap-
csolat-kezeléssel, hatékonyabb értékesitéssel noveli a véllal-
kozds eredményességét. ANagy Machinator integralt CRM mo-
dulja felhdalapon is mUkddtethet6 az Uj Remote Control funkcid
segitségével, igy akar mobileszkdzrol is elérhetd, teljes értékd
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MERNOKI FEILESZTS ES SZOLGALTATO KFT.

207,

sERPa machinator

dinamikusan fejl6dé, sajat fejlesztésii rendszerek
iparagi megoldasok
rugalmas, gyors bevezetés és testreszabas
stabil hattér, folyamatos jogszabalykovetés
rendkiviil kedvezé indulé csomagok

www.progen.hu

haszndlattal.

MITOL MUKODIK JOL A CONTACT CENTER?

Sok csatorna, egyseges kezelés

Egy korszerl contact center a lehetd legtobb médiumot
integralja egyetlen rendszerbe. Alapkdvetelmény az is,
hogy a vevdéi és szallitdi szerepek tisztazottak legyenek.

agyarorszagon is terjednek
amultimédias contact cen-
terek. Alapveto elvéras az
e-mailek és a faxok kezelése,

ésacégek arrais rajottek, hogy bizonyos fel-

hasznaléknal a telefon helyett a szoveges
kommunikaciéval érdemes prébalkozni. A fi-
atalokndl példdul a csevegés (chat) bizonyul
aleghatékonyabbnak. Akdvetkez6 nagy lé-
pés a social media; maga a technolégia mar

készen dll az események kezelésére, de a cé-

gek egyeldre inkabb csak érdeklédnek az 4j
csatornairant.

Manapsag alapkdvetelmény a bejévé meg-
keresések egységes kezelése, statisztikai
értékelése. Egy contact center annal rugal-
masabb és kdltséghatékonyabb, minél tsbb
médiumot tud egyetlen rendszerbe integral-
ni. Tovabbi megtakaritastlehet elérni, ha az

operatorok tobb, kiilonb6z6 csatornan érkezé
megkeresést tudnak parhuzamosan kezelni.

Mobilkliens - jovobeli
lehetdségek

Acall centerek terén tébb évtizedes tapasz-
talattal rendelkezé Kapsch szakért6i a mo-
bilkliensek alkalmazasat jelenleg inkabb
csak a telefonos megkereséseknél tudjak
elképzelni, a multimédias funkciok kezelése
—részben az adatbiztonsag kiforratlansaga
miatt — még nem szokvanyos. A mobilkli-
ensek kiemelt felhasznalasi terllete lehet
egy vératlan esemény (példaul tGzriadd),
amikor a beérkezd hivasok automatikusan
vagy minimalis beavatkozassal mobilopera-
torokhoz irdnyithaték. igy a call center mé-
kédése, ha csokkentett Gzemmaddban is, de
fenntarthatd.

Tiszta szerepek

Mivel a contact center nem csupén technolg-
gia,hanem egy dsszetett szervezet, a telepi-
tendd rendszert 6sszhangba kell hozniaz em-
berieréforrasokkal. Amegrendeld és a szallité
csak Ugy képes a legjobb lgyfélszolgélatot Iét-
rehozni, ha arésztvevok szerepeitisztazottak.

Avevorészérdl elengedhetetlen a pontos
feladatmeghatarozas. A szallité feladata
a koncepcio¢ leforditasa a mUszakirendszer
szintjére. Acontact center kialakitasa soran
folyamatos egyeztetések sziikségesek. Mar
az els6 teszteket kdvetden mind a vevoi, mind
a szallitdi oldal képet kaphat réla, mennyire
sikeriilt a koncepcié megvalésitasa a gyakor-
latban. Ha az elképzelések taldlkoztak, a be-
vezetés el6tti végso fazisban mar csak a fi-
nomhangolas marad.

Az Gzemeltetési szerepek felosztasa nagy-
ban fligg attdl, hogy a vevéi oldalon milyen
képzettségl szakemberek vannak. Egy rend-
szerre legkevesebb 12 hénap garancia vonat-
kozik, de ez altaldban nem biztosit megfeleld
szint(rendelkezésre 4llast, tovabba elég gya-
koriak az atkonfigurdlasok. Mindezeket figye-
lembe véve célszer(i a szallité céget is bevon-
niaz izemeltetésbe, tdmogatasi szerzédés
keretében —javasolja a Kapsch.ll
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LOGMEIN BETA-TESZT

Cubby - az

ry e J/

uj orulet?

A kézelmultban elindult a LogMeln specialis tarhely-szol-
galtatasanak béta-tesztje. A Dropbox konkurenseként
induld szolgaltatasrol Lang Andrassal, a LogMeln adatfel-
ugyeleti termékekért felelds alelndkével beszélgettunk.

afeltesszik a kérdést: mire j6

a cloud computing, egyre inkabb

az avdlasz, hogy barmire. Ami

eredetileg csupan a rugalmas és
a lehet6 legszélesebb kdr( kommunikacidra
szolgalt, ma mar alkalmas akar arra is, hogy at-
vegye a desktop szerepét. A LogMeln Uj felh6-
szolgéltatast fejlesztett, amely annyiban nem
Ujdonsag, hogy a tobbek koz6tt a Dropbox és
a Google altal is kinalt lehetéséget gondolta to-
vabb: digitalis életlink elemeit — minden valtoz-
tatdsaval egyltt, azaz valds idében szinkroni-
zdalva — tehetjik barhol és barmikor elérhetévé.
A Cubby lényegében egy cloudalapu szolgal-
tatds, amellyel egyszerten és hatékonyan tud
barki fajlokat megosztani emberek, asztali sza-
mitégépek és mobileszkdzok kdzott” — foglalta
dssze az Uj szolgéltatas Iényegét Ldng Andrds,
a LogMeln alelndke.

Ez a piac a szdmos konkurens szerepl6 elle-
nére valéjaban még mindig gyerekcipdben jar,

a potencialis felhasznalok szama varhatéan
nagységrendekkel fog ndvekedni az elkdvetkez6
években. Lang szerint a jelenlegi szolgaltatdsok
valdjdban csak a felhasznaldk toredékét érik el
annak a piacnak, ahovd az a kévetkez6 években
novekedni fog. Tébb mint egy hénapja kezdédott
a Cubby béta-tesztje. ,Egyeldre windowsos PC-
ken, Macen, i0S-es és androidos eszkz6kon ér-
hetd el, de mér a korai visszajelzésekbdl is lat-
szik, hogy nagy az igény arra, hogy tdmogassuk
a Linuxot is” — mondta Lang Andras, aki szerint
ezt mihamarabb meg fogjak oldani.

Abéta-teszt legf6bb célja, hogy feltérképez-
zék a Cubby célkdzonségét, elsdsorban azt, ho-
gyan is hasznaljak a szolgaltatast, mi az, ami
tetszik, és miaz, ami nem. Nagy hangsulyt fek-
tetnek arra is, hogy felderitsék azokat a pon-
tokat, amelyek nehézséget okoznak a napi
hasznalat soran. ,A mostani verziét olyan szem-
pontbol is mérfoldkének tekintem, hogy ebbdl
kérvonalazddhat a Merre tovdbb? kérdésre
avalasz. Ezértis terveziink egy jéval hosszabb
béta-teszt fazist, mint amit az eddigi LogMeln-
termékek bevezetésénél alkalmaztunk” —
mondta az alelndk.
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Ahosszu béta-tesztnek van egy masik célja
is: szeretnének egyszer(ien és kdltséghatéko-
nyan Uj felhaszndldkat szerezni. Ezt a médszert,

amit egy idében a Dropbox is hasznalt, Lang And-

ras a kdvetkezoképpen magyarazta: ,A Cubby
pont olyan szolgdltatas, amilyenrdl az internet-
hasznalok tobbsége nem tudja, hogy szliksége
lenne ra, és nem is gondol arra, hogy mennyjire
meg tudja kénnyiteni az életét. Senki sem kel fel
Ugy reggel, hogy de szeretnék egy j6t szinkro-
nizalni! Az igény inkabb Ugy fogalmazddik meg,
hogy azonnal el kellene érni egy doksit vagy egy
fotdt, csak az a benti gépen van. A megoldast
azonban a felhasznaldk tobbsége nem Iatja, sét
aztis kevesen fogalmazzak meg pontosan, hogy
valéjaban miis a probléma maga. Ezért a hagyo-
manyos marketingeszkdzok, példaul a Google
Paid Keywords, nem lehetnek hatékonyak egy
ilyen szolgaltatas teritésében. Mi a Cubby eseté-
ben hiszlink abban, hogy a névekedés egyik kul-
csa az aktiv felhasznald, aki maga hivja fel ba-
ratai, kollégai figyelmét a szolgdltatasra —, ezt
dsztdndzniis szeretnénk, példaul tdbb ingyen
tarhely felkindlasaval.”

A Cubby eréssége azonban nem fajlmegosz-
tas, hanem a kollabordcié tdmogatasa. JEnis na-
pi szinten hasznalom példaul a fejlesztécsapa-

MIERT CUBBY?

blog.cubby.com

ton belul kiildnbdz6é dokumentaciok és egyéb
fajlok szinkronban tartaséra — folytatta a szak-
ember. — Hihetetlendl leegyszer(siti a munkat,
hogy kiilénb6z6 projektek anyagait automatiku-
san szinkronban tudjuk tartani igy, hogy ugyan-
azt a szamitégépet, desktopot, kdnyvtarstruktu-
rakat és programokat hasznélhatom. A gépemen
semmi sem valtozott, mégis azok a folderek,
amelyek a kiilénbz6 projektek anyagait tartal-
mazzak, a Cubby révén kis kollaboracids taro-
I6kkd alakultak. A mobilomat elévéve bérhol és
barmikor meg is tudom nézni a legfrissebb pre-
zentaciot vagy Excel-kimutatast, amit a kollg-
gam par perce frissitett. Es ehhez semmit sem
kell megvaltoztatni a gépemen. Minden automa-
tikusan torténik a hattérben anélkil, hogy ezen
aggddnunk kellene.”

Adédik a kérdés: miért valasztanak a felhasz-
naldk a Cubbyt a konkurens szolgéltatdsok he-
lyett? Lang szerint mindenekel6tt azért, mert
nem kell valtoztatni a megszokott munkakérnye-
zeten ahhoz, hogy valaki egy ilyen tarolén ke-
resztil részt vegyen egy munkacsoport munka-
jaban. Egy eszkdz ne kényszeritsen arra, hogy
teljesen mas struktdrat hasznaljak, mint amit
megszoktam és szeretek. Szamomra hamisan
cseng az ,egyszerlsitsd az életedet!” kijelentés,
ha az egyszer(isités totalis atszervezéssel jar.
Az eszkoz legyen értem és ne én az eszkozért!
A Cubby lehet6séget ad arra, hogy te donthesd
el, mi kerul a felhébe, és mi nem. Ha akarod, ak-
kor példaul az addbevalldsod soha nem kerdil fel.

A Cubby révén a LogMeln tobbi terméke is él-
vezheti a cloud elényeit. ,Képzeljiink el egy
LogMeln Rescue-t, ahol a support sessiondk au-
tomatikusan a felhnében mentédnek, vagy egy
join.me-t, ahol a megheszélések egybdl a felhé-
ben régzddnek, és onnan barmikor visszajatsz-
hatdk és igy tovabb” — hozott példakat Lang a le-
hetéségekre, hozzatéve, hogy ezek barmely
mas alkalmazas szamara elérhetové tehetok.

Atechnolégiai hatteret tekintve a LogMeln
nem a nagyokhoz — Google, Amazon stb. — ké-
t6dik. A megvaldsitashoz inkdbb sajat techno-
|6gidt hasznalt, amit az alelndk azzal magya-
razott, hogy megbizhato és koltséghatékony
szolgdltatast csak sajat infrastruktiraval lehet
fenntartani. ,Meggyézddésem, hogy a kivetke-
206 évek arversenye teljesen el fogja erodalni a fi-
zetos térhely fogalmat. Ami ma 5 gigabajt ingye-
nes tarhely, az a kévetkez6 években 50, 500
sth. lesz, a kérdés csak az, hogy ez a ndveke-
dés milyen gyors lesz. Ezzel csak Ugy tudunk 1é-
pést tartani, ha van sajat infrastruktdrank, mivel
az egyedi felhasznaldi igények is azt mutatjék,
hogy az egyéni tarolt, csinya széval élve termelt
digitalis tartalmak is évente duplazédnak, és ez
a folyamat csak gyorsulni fog.” N
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Minosegi
ugyfelkiszolgalas
koltsegcsokkentéssel

A személyes és telefonos ugyfélkiszolgalasnal lényegesen olcsobb, ha a cégek
a webre terelik a megkereséseket. A f6 feladat, hogy a kdltségek csdkkentése
mellett a szolgaltatasok minésége ne csdkkenjen, sét inkabb ndévekedjen.

oha a személyes Ugyfélkiszolgalas iranti

igény bizonyos felhasznaléi korokben, illet-

ve bizonyos szolgaltatasok terén napjaink-

ban is erbsen tartja magat, szerepe altala-
nossdagban folyamatosan csékken. Helyét fokozatosan
az elektronikus csatorndak veszik at.

Anépszerlségi lista els6 helyezettje tovabbra is a tele-
fon, mikézben a fax haszndlata mara gyakorlatilag elha-
nyagolhatdva valt. Egyre kedveltebb az e-mail és az SMS,
tovabba Uj, feltdrekvo csatorna az azonnali Gzenetkildés
vagy csevegeés (chat). Iparaganként eltéré mértékben,
de tovabbra is kedvelt kommunikacids forma a klasszikus
postai levél. Szakértdi vélemény szerint csak Ugy alakul-
hat ki az egységes lgyféltdrténet, ha a vallalatnal min-
den csatornat egyltt kezelnek. Ez az eléfeltétele annak is,
hogy az tigyfelek minden adata hozzaférhetd legyen.

Jellemz6 tendencia a vallalatoknal, hogy az egyes csa-
torndkra a reaktiv Ggyfél-kiszolgalasi szerep helyett pro-
aktiv, a vallalat jovedelmezéségére kdzvetlenebb hatast
gyakorld szerep harul. Ez az irdny oly mértékben meg-
er6sodott, hogy nagyon sok tigyfélszolgdlaton minden
egyes kollégatdl elvarjak az értékesitési tevékenységet.
Megjegyzend6, hogy amikor példaul a panaszkezeléssel
vagy a klasszikus back-office tevékenységgel foglalkozd
munkatarsakkal szemben is jelentkezik ez az elvaras, az
komoly frusztraciét okozhat a munkavallalok korében.

Irany a web!

— Nem szabad figyelmen kiviil hagyni, hogy a valsag ha-

tasdra a cégeknek a mindségi kiszolgalas tipust megko-
zelitéstol 6hatatlanul a best effort alapy, kdltségtudatos

megkozelités iranyaba kellett elmozdulniuk. A szemé-
lyes Ggyfélszolgalat messze a legkoltségesebb, ezt kbve-
ti a hangalapu tigyfélszolgalat. Ez utébbihoz képest 20—
40 szézalékos tobbletkdltséggel alakithatd ki egytittesen
a tobbi multimédia csatorna, tehat az e-mail, az SMS és
a chat. Ennek nyoman fontossa valt a telefonhivasok sza-
manak csokkentése, illetve a személyes és a telefonos
megkeresések atterelése a webre — fogalmazott Bortnydk
Adorjdn, az Algotech Magyarorszag ligyvezeté igazgatdja.
Jolilleszkedik az Uj Ggyfél-kiszolgalasi stratégidhoz
a csevegés népszerlségének ndvekedése, ugyanakkor
az Uj elem tobbféle dilemmat is felvet. Az egyik leggyako-
ribb ellenvetés, hogy az azonnali lizenetkildésre épiilé
kommunikaciot nagyon nehéz idékorlatok kozé szorita-
ni, ezért nehezen tervezhet6 annak eréforras-sziikség-
lete. Amig a telefonhivas soran természetes a folyama-
tos kommunikacio, hiszen akar a révid szlinet is zavard
lehet a felek szadmara, addig a chat esetén akar hosszu
percek is eltelhetnek anélkdl, hogy az Ggyfélszolgalatos
kolléga tizenetére valasz érkezne. Hogy lehet ezt a prob-
Iémat feloldani? Példaul Ggy, hogy az Ggyfélszolgdlat
munkatdrsai egyidejlileg tdbb csevegést is kezelnek.

Folyamatok integracidja

Anagyvallalati Ggyfélkapcsolati rendszerek hatékony
muUkddése nehezen képzelheté el az Ggyféligények egy-
séges és tudatos menedzselése nélkil. Ennek elenged-
hetetlen feltétele a megfelel6 feladatkezelési koncepcid
és rendszertamogatas. Csak a kdzpontilag menedzselt
Ugyféligény-kezelési stratégia biztosithatja az egységes
kiszolgalasi minéséget.

MALLASZ
JUDIT
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Uzemszervezés szempontjabdl az elmult és az idei
év f6 tendencidja az egyes kiszolgélasi csatornak in-
tegracioja. Masképpen fogalmazva: a contact center
tovébbi extenziv fejlesztése helyett a fizikai (ligyfél-
pult) és a contact center folyamati integréciéja valdsul
meg. Ennek keretében a contact centerben tapasztal-
hatd teljesitménycsicsokat a fizikai Ggyfélszolgélat, il-
letve a back office valés idej( bevonasaval oldjak meg.

Technikailag a contact centerek minden esetben egy
kommunikaciés, tradicionalisan hangkommunikaci-
os (IP-telefon) platformon alapulnak. A sokcsatornas
(multimédia) contact center olyan platformra épiil,
amely teljes multimédia kommunik&cidra képes, az-
az egységes keretben kezeli a telefon mellett a levele-
zést, a videokommunikacidt, a csevegt csatornakat és
a webportalon folyé kommunikaciot.

Egyes vallalatoknal felmeril az igény, hogy kiilsé
helyszinrél, mobileszkdzzel is bekapcsolédhassanak
arendszerbe a munkatérsak. A mobilkliensek eseté-
ben egyelére elsésorban az egyszerlbb informaciés
(lekérdezési) és tranzakcié-inditasi funkcidk jellem-
z0k. A folyamatos kétiranyd kommunikacié ma még
altaldban nem mobilalkalmazasokon bonyolddik. Az
Algotech szakemberei szerint ezen a teriileten akkor
varhatd véltozas, ha elterjednek a kontextusalapu on-
line kommunikacids alkalmazasok és megoldasok.

és frusztraciéhoz vezet, amit a hivék az Ggyfélszolga-
latos kollégakon vezetnek le (ha egyszer mégis sike-
ril az IVR-b6l Uigyintézohoz kerilnitik). Meggydz6dé-
sem, hogy az Gjonnan bevezetendé telefonadd — az
automata rendszerben hosszu perceken keresztiili va-
rakozassal 6sszeadddva — jelentésen fokozza majd
ezt a frusztraciot. Mindezek alapjan technikai szem-
pontbdl azt varom, hogy a skillalapu hivaskiosztast az
Ugyfélérték és a varhato profitalapi dinamikus hivas-
kiosztas, Gigykezelés valtja fel — mutatott ra Bortnyak
Adorjan.

Kisebb cégek: széba johet a felho

Az ligyfélkapcsolati rendszer folyamatos térodést, kar-
bantartést és fejlesztést igényel. Ugyanolyan dinami-
kusan kell valaszolnia a folyamatosan valtozo tgyfél-
igényekre, mint ahogyan példaul a vallalat értékesitéi
csapata teszi. Eppen ezért elengedhetetlen, hogy a ko-
moly Ggyfélszolgalati infrastruktirat tizemelteté val-
lalatoknak meglegyenek azok a belsé eréforrasaik,
amelyek a napi szinten jelentkez kisebb médositasi
igényeket alapszinten el tudjak végezni. Milyen felada-
tokra kell itt gondolni? Példaul az IVR meniirendsze-

Az tjonnan bevezetendo telefonado,
az automata valaszado rendszerben
torténo hosszas varakozassal
osszeadoddva, jelentosen fokozza majd
az iigyfelek frusztraciojat.

Forré pont az IVR

Az Gigyfélbarat, magas SLA-k mentén mkodé call/
contact center legfébb ismérve, hogy az tigyfelek kér-
déseik nagy részére rovid idon beldl, és természete-
sen szakszer( valaszokat kapjanak. Ennek egyik eld-

feltétele, hogy az IVR (interaktiv valaszadd rendszer)
egyszer( struktarajd legyen, legfeljebb néhany szint-
bol alljon, és legfoképpen ne foldsleges informacidkat,
hanem megfeleld tajékoztatast nyujtson az tigyfelek-
nek, akar Uj, akdr folyamatban 1év6 Ggyekrol van szg.
Alapveté elvaras, hogy az lgyek kdvetése és megol-
dasa, azok fontossagahoz mérten, megfelel6 idén be-
[Gl megtorténjen.

— Mivel az tigyfelek nem szeretnek géppel beszél-
getni, fontos, hogy az IVR komplexitdsat minden eset-
ben szervezeti, munkaszervezési megfontolasok in-
dokoljak. Ez kiildndsen annak fényében fontos, hogy
a call centerekre egyre nagyobb szerep harul az Gigy-
félérték novelésében, az ligyfélmegtartasban, illet-
ve a professziondlis tigyfélkiszolgalasban. Kilondsen
igaz ez abban az esetben, amikor a dinamikus meni-
struktdra és a vallalati hattérrendszerekkel megvaldsi-
tottintegracid j6l kezelhetd 6nkiszolgalé felliletet nyujt
a felhasznaldk szamara. Az ilyen megoldasokat az
Ggyfelek tébbsége szivesen fogadja, s6t sok esetben
preferélja a személyes kiszolgaldssal szemben. Hamar
megérzik viszont a felhasznalék, amikor a véllalat az
IVR bevetésével és tulzott erdltetésével csak az lgy-
félszolgalat humaneroforras-szikségletének hidnyat,
vagy nem elégséges mennyiségét probalja elfedni. Ez
a legtobb esetben nagyfoku Ggyfél-elégedetlenséghez
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rének egyszerbb mddositasara, a hivaselosztasi fo-
lyamat kisebb valtoztatasara, az Uj jelentéskészitési
igények kiszolgalasdra, a munkaerd-beosztd rendszer
paramétereinek valtoztatasara, a hangrogzités és mi-
néségbiztositas készségszintl kezelésére.

Akisebb szervezetek szamadra sok esetben e kész-
ségek megszerzése, majd fenntartadsa komoly nehéz-
séget okoz. Ez a szempont jelentésen hozzéjarul a fel-
héalapi megoldasok egyre jelentdsebb térnyeréséhez.

— Erdemes azonban azt a tévképzetet eloszlatni,
hogy a technoldgia Gizemeltetésének kiszervezése egy
csapasra megoldja ezeket a gondokat. A technoldgia
Uzemeltetdje ugyanis nem fogja a felhasznalé helyett
kitalalni annak igényeit, és csak azt és csak ugy mé-
dosit a rendszeren, ahogyan azt az lgyfele definidlja,
illetve amit az adott technoldgia lehetévé tesz — emel-
te ki Bortnyak Adorjan.

Banki tranzakciok ligyintézo nélkiil

A GE Capitalhez tartozé Budapest Bank call centerében
torekszik a szakszer( kiszolgélasra, a nehezen érthe-
t6 banki szakkifejezések keriilésére, az érthet6 kom-
munikacidra. Rendszereiben nyomon lehet kévetni
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az Ugyfél szadmlajan térténé mozgasokat, kér-
tyas tranzakcidit, pénziigyi tranzakciéit, ezek
statuszat, az Ugyfél szamara értékesitett szol-
galtatdsokat, azok statuszat. Ezenkiviil a rend-
szerben meg lehet sziintetni a szolgaltatasokat,
tovabba médositani az adatokat. Barmilyen mo-
dositas csak a telekddos azonositas utan vé-
gezhetd.

— Az IVR, azaz az automata hangmen ki-
alakitasanal a legfobb szempont az Ggyfélba-
ratsag. Amenipontok legyenek érthetdk és
konnyen kivalaszthatoék. Az automata rend-
szer tegye lehetdvé, hogy a betelefonald tigy-
fél Ggyintézoi segitség nélkil végre tudjon haj-
tani bizonyos tranzakcidkat, le tudja kérdezni
a szamlajan vagy a bankkartyajaval tortént
muveleteket, le tudja tiltani és aktivalni a kar-
tyajat. Tovabbi fontos elvéras, hogy igény ese-
tén az ligyfél minél gyorsabban eljuthasson
az ligyintéz6hoz. Az utébbi idében néhany
automata funkciéval egésziilt ki az IVR-
Unk. Jelenleg folyamatban van a meni
teljes atstrukturalasa. Ennek eredmé-
nyeképpen a jelenleginél atlathatdb-
ba és kénnyebben kezelhetévé valik az
IVR. Akiemelt, privat banki Ggyfelek
egyébként kikeriilhetik a call centert.
Hivasaikat jelenleg kozvetlentl Ggy-
félkapcsolati tanacsadéink fogadjak
— tajékoztatott Nagy Gyula, a Buda-
pest Bank operacids vezetdje.

Abejovo és a kimend hivasokrol
negyeddras bontasban statisztika ké-
szil. Emellett az operatorok minden te-
vékenységét (hany hivast fogadott, meny-
nyi ideig beszélt stb.) nyomon kéveti és régziti
arendszer. Folyamatban van a hivasiranyitasi
rendszerek, valamint a hivasfogadasi eréforra-
sok allokaciéjanak Ujratervezése.

Kisebb hangsiilyeltolodas

a csatornak kozott

Az utébbi idében a Budapest Bank lgyfelei egy-
re nagyobb szamban kezdték el hasznélni az
online eszkdzoket is. Gyakran |togatnak el

a weboldalra, s6t a bank Facebook oldaldnak is
mar tébb mint 23 ezer kdvetdje van.

— Jéllehet megnétt az online fellletek nép-
szer(isége, illetve megszaporodott az e-mailben
vagy az internetbankon keresztil érkezé meg-
keresések szama, ligyfélkezelési szempontbol
nem igazan érezziik ennek hatasat. Tovabbra
is eros a fickhalézatok forgalma, és alapveté-
en nem csokkent a telefonhivasok szama. Mind-
azonaltal nehéz hatdrozottan azt 4llitani, hogy
nincs hangsulyeltolddas a csatornék kézott, mi-
vel az utébbi par hénapban sok olyan trvényi
valtozas tortént, ami miatt az lgyfelek valdsag-

gal megrohamoztak a fiékokat. De az tény, hogy
az egyszery Ugyeket, példaul a mobilbanki szol-
galtatas igénylését mar elkezdték sajat maguk-
nak intézni. Az olyan bonyolultabb Ggyeknél
azonban, mint példaul egy hiteligénylés, a tobb-
ség tovabbrais elényben részesiti a személyes
beszélgetést — mutatott ra Surdnyi Levente,

a Budapest Bank elektronikus csatornakért fe-
lelés vezetdje.

Természetesen a Facebookra semmiféle sze-
mélyes, bizalmas informacié nem keriilhet ki.
Ha valaki konkrét kérdéssel fordul a bankhoz,
atirdnyitjak egy mésik csatornara, és ott ad-

jdk meg a valaszt. Mivel a Facebookra egyel6re
kevés kérdés fut be, dltaldban egy napon vagy
akar egy 6ran bellll is megérkezhet a valasz.
Tervezik online chatfellilet kialakitasat a web-
oldalon és a Facebook oldalon egyarant. A cél,
hogy az lgyfelek ne csak telefonon, hanem
egyéb online csatornakon is azonnal vélaszt
kaphassanak altalanos kérdéseikre. De csak al-
taldnos kérdéseikre, személyes, bizalmas infor-
macidt varhatdan tovabbra is csak telefonon,

a megfelel6 azonositast kdvetéen ad ki a bank.

Kétszintii azonositas
A Budapest Bank lgyfélkapcsolat-kezelésé-
ben hasznalt elektronikus csatornak alapve-

téen két csoportba sorolhatok. A weboldalt és
a Facebook oldalt barki elérheti, ott nem azo-
nositjak az Ugyfeleket. A masik csoportba

a biztonsagos csatornak, tehat gyakorlatilag
az internetbank tartozik. Ott tébbszint( azo-
nositast alkalmaznak. A felhasznalénév és fix
jelsz6 mellett minden bejelentkezéskor egy-
szer hasznalatos (SMS-ben vagy e-mailben
elkiildott) jelszora is szilkség van. A GE-cso-
porthoz tartozé pénzintézetek kozott kilfol-
don van olyan intézmény, ahol biometrikus
azonositast alkalmaznak. Itthon is gondol-
kodnak egy ilyen tipusi megoldason, de a k-
zeli tervekben nincs sz6 az 4tallasrél. Sura-
nyi Levente elmonddasa szerint a biometrikus
azonositas bevezetése nem technoldgiai kér-
dés, sokkal inkdbb adatkezelési, adatvédelmi
problémakat vet fel.

Mobilbank - kezdédik
a felkésziilés
Egy banki weboldal akkor j6, ha atlat-
hato, egyszer(, és az lgyfél legfel-
jebb 3-5 kattintassal megtaldlja,
amit keres. Fontos szempont, hogy
a weboldalon beliil lehessen keres-
ni, tovabba hogy az tgyfél mindig
lasson egy menekdild Utvonalat,
példaul egy telefonszamot, ha
valahol elakad.
— Noha ma mar rohamosan
terjednek az okostelefonok, a mi
szektorunkban még nem jellem-
26, hogy az emberek témegével sze-
retnék weboldalunkat mobileszkdzok-
kel elérni. Jelenleg 5 sz4zalék alatt van
a mobilrél érkezé megkeresések szama,
am kétségtelenil folyamatosan terjed a tab-
lagépek és az okostelefonok hasznalata. Azt
varjuk, hogy két-harom év alatt 30-50 sza-
zalékra megy fel a mobilbank-hasznalat ara-
nya. Eppen ezért a kdzeljpvben a mobilesz-
kozokre is optimalizéljuk a weboldalunkat. Az
még kérdéses, hogy vajon a weboldalt, vagy
inkabb valamilyen alkalmazast hasznalnak
majd az Ggyfelek. Miigyeksziink mindkét for-
gatékonyvre felkészilni — fogalmazott Sura-
nyi Levente.

Altaldnossagban a Budapest Banknal az
egyszer(, kdnnyen elintézhetd lgyeket sze-
retnék minél nagyobb ardnyban az elektroni-
kus csatorndkra terelni. Ez koltségtakarékos
megoldas a banknak, mikdzben gyors és ké-
nyelmes az ligyfelek szdmadra. A bonyolultabb
Ggyeknél, példaul a szamlanyitdsoknal vagy
hiteligénylésnél meghatarozé marad a sze-
mélyes lgyintézés. Eppen ezért nem tervezik
a fi6khalézat szUkitését. N
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A hazai CRM-piac hajtéerejét még 2011-ben is a tavkozlési cégek nagy, tébb éven
ativeld projektjei adtak. Az International Data Corporation (IDC) szerint idén azonban ez
megvaltozik, miutan a Vodafone-nal a fejlesztések megtorpantak, a Magyar Telekomnal
az év végeére varhatdan lezarul a CRM-rendszer vallalati szintl kiterjesztése, és jovére

a Telenor projektje is kifut.

KIS ENDRE
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fejlesztések természetesen azt kdvetd-
en sem fognak ledlini, de a tavkozlési
cégek a tovabbiakban vérhatéan csak
kisebb, gyors megtérilést hozo pro-
jekteket valésitanak majd meg az Ggyfélkapcsolat-
kezelés tertiletén, ami a szoftverlicenc-eladéasbél
szarmazo szallitdi bevételek visszaeséséhez vezet.
—ACRM-projektek értékének nagyobb hanyadat
azonban egyébként sem a licencdij, hanem a fejlesz-
téseket a tervezés szakaszatol végigkiséro tanacs-
addi szolgaltatasok dija teszi ki — mutatott ra Fauszt
Gdbor, az IDC Hungary vezetd elemzéje. — Atavkoz-
lési cégek emellett a projektek lezardsa utan szoft-
verkdvetésidijatis fizetnek a széllitéknak, ami

dnmagaban is szinten tartana a hazai CRM-piac telje-

sitményét. Mindennek alapjan 2013-t6l az eddiginél
valamivel mérsékeltebb litem( névekedésre szamit-
hatunk ezen a terlleten.

Atovéabbiakban a felhéalapd CRM-megoldasok var-
haté piaci térnyerését szintén a szoftverlicenc-ér-
tékesitéshol befolyo bevételek csékkenése fogja ki-
sérni. Abankszektorban példaul, melynek szerepl6i
ugyancsak élenjarnak a CRM-fejlesztésekben, mar
taldlkozhatunk felhéalapi megoldasokkal, igaz, egy-
elére az online marketing j6l behatérolt teriiletén.
Ajelenlegi kormany kifejezte szandékat, hogy tébb
kdzmuvallalatotis visszavenne allami tulajdonba.
Ha erre sor kerdl, akkor a pétlas igénye miatt dtme-

netileg n6het arendszerbevezetések szama a hazai
CRM-piacon, mivel a szolgaltatok jellemzéen a kiilfdl-
ditulajdonos altal biztositott alkalmazasokban keze-
lik kiterjedt Ggyfélkorik adatait.

— Akis- és kdzépvallalatoknal egy 6nall6 CRM-rend-
szer nem tudna kitermelni a bevezetés kdltségeit,
ezértezek aszervezetek ERP-rendszeriket egészitik
ki Ggyfélkapcsolat-kezelé modullal —fejtette ki Fauszt
Gabor. — Ez a szektor tavaly a hazai CRM-piac kb. 28
szazalékatadta 7,1 millid dollarral. Az azt megel6z6 év-
benregisztralt 6,4 millié dollarhoz képest ez jelentés
ndvekedést mutat, ami tikrézi, hogy az Ggyfelek meg-
tartasa érdekében a kinnlevéségek kezelése, a pro-
jektek teljes koru végigkovetése terén a kkv-k is mind
nagyobb szamban keresik és hasznaljak a CRM-funk-
ciékat. Miutan a két rendszer itt ugyanabbdl az adat-
bazisbél dolgozik, a felhdalapti CRM akkor terjedhet el
ebben aszegmensben, ha a kkv-k a felhdben elérhett
véllalatirdnyitasi megoldasokat kezdik majd hasznal-
ni.Ez az évtized kozepétél vehet nagyobb lendlletet,
amikor a jelenlegi, helyben Gzemeld ERP-rendszerek
8-10 éves életciklusuk végéhez érnek.

Hianyzo kozépvallalatok

Az Ggyfélkapcsolat-kezel6 rendszerek értékesitésé-
bél, bevezetéséhol és tdmogatdsabol szarmazo be-

vételeket tekintve az Oracle Hungary a régidban ma-
kodo testvérvallalataihoz képest jol teljesit, ami



annak is készonhetd, hogy a hazai tavkozlési
cégek az Oracle CRM-megolddsat hasznaljak.

— Az utébbiidében tapasztaljuk, hogy az
Ggyféladatokat jellemzéen egyedifejleszté-
sGrendszerekben kezel6 bankok is érdekl6-
déssel fordulnak a szalliték altal kinalt CRM-
megoldasok irdnydba — mondta Biber Attila,
az Oracle Hungary alkalmazas-izletag ve-
zetdje. — Anyitds érthetd, miutan ezekkel
amegolddsokkal az lzletiigények 80 sza-
zaléka gyorsabban és kdltséghatékonyab-
ban lefedheté, mint egyedi fejlesztésekkel.
Akeresked6cégek tébbnyire olyan B2C te-
riletekhez keresnek CRM-tdmogatdast, mint
az e-commerce, az online és legfoképp a ko-
zosségi marketing, amely a szallitok termék-
fejlesztési stratégiajaban is kiemelt helyet
foglal el. Az dllamigazgatas terlletén a polga-
rokkal kapcsolatban 4llé intézmények szin-
ténigénylik a CRM-tdmogatést. Koriikben is
vannak felhasznaldink, de az elterjedtség
szintje tovabbrais alacsony, mert a beveze-
téshez jogrendi és belsd eljarasrendi valtoz-
tatdsokrais sziikség lehet, és ez a folyamat
rendkivil hosszu atfutdsd. Masrészt nem in-
dultak el azok az EKOP projektek sem, ame-
lyek lendiletet adhatnanak az ilyenirdnyu
fejlesztéseknek.

Az Gizletagvezeté figyelemre mélténak tart-
ja, hogy a hazai CRM-piacon a nagyvallalatok
mellettaz 1-2 milliard forint alatti arbevétellel
mukddé kisvallalatok aktivak, mig a kézépval-
lalatok hidanyoznak a felhasznalék korébél.

— Nemzetkozi tapasztalatainkhoz hason-
I6an a kisvallalatok idehaza is nyitottabbak
afelhéalapi CRM-megoldédsokirant — emelte
ki Biber Attila. — A szolgdltatdst hasznalé lgy-
feleink koz6tt nagyobb szamban vannak jelen
aB2Bterlleten tevékenykedo, példaul pro-
fesszionalis szolgaltatasokat kinald cégek.

Mobilitas és kozosségi halok

Az SAP szerint a hazai CRM-piac fejlettségét
tekintve nagyobb kiildnbség figyelheté meg
anyugati piacokkal valé 6sszehasonlitasban,
mint a tébbi szegmens (példaul ellatasilanc-
menedzsment, Gzleti intelligencia] esetén.
Régiés 6sszehasonlitdsban Csehorszag és
Lengyelorszagis megel6z benniinket.

— Ennek egyik oka az az itthon uralkodd
tévhit, amely szerint a CRM bevezetése csak
egy hosszuy, koltséges, jelentds er6forraso-
katigénybe vevo projekt aran valdsithato
meg — fogalmazott Turdczi Gdbor, az SAP
Hungary Kft. presales szakértdje. — Ahazai
piacot érdekes kettésségis jellemzi. Bar
avéllalatok a CRM-bevezetés fontossagat
hajlamosak hatrébb sorolni, olyan felhasz-
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A hazai
, CRM-piacon
mostanaban

nagyobb hangstlyt

kapnak az egy vagy tobb
részteriilet, szervezeti
egység lgyfélkapcsolat-
kezelési igényeit lefedd
megoldasok.

naléval még nem talalkoztam, akine ért vol-
na el szamszer(sithetd, pozitiv eredményt
ilyen rendszer mikodtetésével.
Magyarorszagon szamos nagyvallalat SAP
CRM-megoldast hasznal, els6sorban a terme-
|6ipar és a kozm(iszolgaltatasok szegmen-
sében. Akozépvallalatoknak a szoftvercég
olyan elére definidlt szolgéltatasi csomagot
kindl, amellyel a CRM-komponensek 2-3 hé-
nap alatt bevezethetdk, és késdbbigény
szerint tovabbfejlesztheték. Az SAP termék-
fejlesztésistratégiajais az on-demand szol-
galtatasok és a mobilitas iranyaba mutat.

Iésiigényeit lefedd megoldasok. Az Gizleti
igények ilyenkor kénnyebben felmérhetok,
igy a kisebb projektek révidebb atfutassal és
kisebb kdltségkeretb6l valdsithatok meg.

—llyenrészteriilet lehet az értékesités-
tdmogatds vagy tébb vallalati osztaly kom-
munikaciés adatbazisainak konszolidaldsa
CRM-folyamatok kialakitdsahoz — hozta fel
példaként Wentzel Istvdn, a Microsoft Ma-
gyarorszdg CRM megolddsértékesité szak-
értdje. — Az utébbiidében a médiaipar tobb
szerepldje is ilyen vagy hasonld igényekkel
fordult hozzank. Avallalatiranyitasi rendsze-
rinket hasznald kis- és kdzépvallalatok, ter-
mel6, keresked®, szallitmanyoz6 cégek, biz-
tositok jelentds része szintén érdekl6dik az
Ugyfélkapcsolat-kezelé funkcionalitas hoz-
zdadasairant.

Az esetek tobbségében a CRM-funkcié 10-25
felhasznalé munkdjat hangolja dssze, bar
az utébbiidében a Microsoft tigyfélkérében
akadt egyfelhasznalds bevezetés is. A szak-
ért6 szerint dltalaban elmondhatd, hogy minél

A gazdasagi valsag évei alatt a Magyarorszagon mukodd penzinte-
zetek portfoliojanak mindsege is romlott, ezért a szervezetek szama-
ra az ertékesites tamogatasa, az Ugyfelkapcsolatok és a kinnlevdse-
gek kezelese idoszertbb, mint eddig barmikor — hivta fel a figyelmet
a Qualysoft nemrégi uzleti reggelijeén. Az emlitett teruleteken egy
CRM-rendszer nélkulozhetetlen tdmogatast ad, a fejleszteseknek
azonban tul kell mutatniuk egy ilyen megoldas puszta bevezetésen.
— A pénzintezetek szamara az ugyfelekkel kapcsolatos folyamatok
optimalizalasa és informaciok hatékonyabb keresése jelenti a kitoresi
pontot — mondta /lles Jozsef, a Qualysoft Zrt. Uzletfejlesztési igazgato-
ja. — Mind a folyamatmenedzsment, mind a tartalomkezelés teren

nagyok meg a tartalékok.

— Rovid tadvon a kézmuUszektorban, vala-
mint a CRM-hez kapcsol6dé terileteken, pél-
ddul az 6nalld callcenter-megoldasok terén
véarunk névekedést — mondta Turdczi Gabor.
— Akiilso tgyfélkapcsolat-kezelésre hasz-
néltrendszerek mobil kiterjesztése még at-
térés elétt all a hazaipiacon, és egyeldre
a kozosségihalékkal valé integraciorais
csak kilféldon talalunk SAP-s példakat.

Ugyfélkapcsolatok a felhdben
AMicrosoft Magyarorszégis Ggy latja, hogy

a hazai CRM-piacon mostanéaban nagyobb
hangsulyt kapnak az egy vagy tdbb részteri-
let, szervezeti egység ligyfélkapcsolat-keze-

kisebb a vaéllalat, annél aktivabban keresi és
igyekszik kiaknazni a bevezetett CRM-megol-
dasbanrejl6 lehetéségeket. Ebben kézrejat-
szik, hogy a fels6 vezetéi szint a kkv-knal sok-
kal kézelebb van az ligyfelekkel kapcsolatos
munkafolyamatokhoz, olyannyira, hogy az
lgyvezetd gyakran maga is CRM-felhasznalg.
— Az érdeklod6 vallalatok tdbb mint 80
szazaléka felh6alapu, szolgaltatd altal tize-
meltetett CRM-megoldasra is kér ajanlatot —
mondta Wentzel Istvan. — Miutan beszélge-
téseink sordn részleteiben és konkrét, testre
szabott médon is megismerkednek a felh6-
alapti CRM-megoldas adta lehetdségekkel,
a kkv-k tébbnyire ezt valasztjak.N
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CRM A TAVKOZLESI VALLALATOKNAL

Harc az uigyfelek kegyeiért

Alapigazsag, hogy sokkal koltségesebb egy uj ugyfelet szerezni,
mint egy régit megtartani. Egy olyan szektorban, ahol

éles a verseny, kuldndsen nagy harc folyik az ugyfelekért.

A tavkozlés jellemzéen ilyen terulet.

agy altaldnossagban elmondhatjuk,

hogy a vallalatoknak — mUkddjenek

a gazdasag barmely teriletén, illetve

legyen barmilyen Ggyfélkorik — nagy
hangsulyt kell fektetnitik megrendeléik, vevéik,
el6fizetéik magas szinvonalu kiszolgalasara.
Fokozottanigaz ez manapsag a tavkozlési szek-
torra, aholigaziversenyhelyzet alakult ki, és az
Ggyfelek — vallalatiak és egyéniek — kedviikre va-
logathatnak a szolgaltaték k6zott. Nem meglep6
tehat, hogy a piaci szereplék minden eszkozt be-
vetnek meglévd Ugyfeleik megtartdsa, valamint 4j
elofizetok szerzése érdekében. E tevékenységiik-
ben kiilénféle CRM-eszkdzdkre és -mddszerekre
tamaszkodnak.

Testre szabott ajanlatok
AMagyar Telekomnal az ligyféléletciklus teljes
hosszdban menedzselik az lgyfeleket. Kilénb5z6

kozatosan a Deutsche Telekom (DT) csoport min-
dentagvallalata erre a megoldasra all 4t. Az egyes
orszagokban mikddé kampanymenedzsment-
rendszereket tudasmegosztas koti 6ssze. Kialaki-
tottak egy virtualis szervezetet, amelynek feladata
ezeknek az eszkdzoknek a tervezése, implementa-
ci6ja. Maguk a rendszerek azonban szigordan
orszagspecifikusak, informatikai szempontbdl
nemzetkdzileg nincsenek integrélva.

Ajanlattétel kiilso értékesitokkel
Akis- és kozépvallalatokat dltaldban személyesen
keresik meg a szolgéltatasi ajanlatokkal. A Magyar
Telekom e terileten kiils¢ értékesitokkel (igyno-
kékkel, viszonteladdkkal stb.) dolgozik. A CRM-
rendszer adatai részben ennek a partneri kdrnek is
arendelkezésére alinak.

”}jde”e"kz' ‘I‘fjve‘f'l‘”g_‘;lm"“’ h|°g9 ai“'e‘?be'ﬁﬁze' A vallalatoknak - mikddjenek a gazdasag barmely
" Voo zakasz, amikor et komoly Epéseket forliecar, [l et ey et nilyer Dey el il ~ e
kell tenni az ligyfél megtartdsa érdekében. Eppen i I!gngsulyt kel! fEktetI]I rpegrel]d'elglk, VEVOIk,
ezértaz alegjobb, ha testre szabott s relevans elofizetdik magas szinvonalu kiszolgalasara.

ajanlatokkal a teljes életciklusban elégedetté tud- Fokozottan igaz ez manapsag a tavkozlési szektorra.

juk tenni 6ket. Akorabbivasarldsi szokasokatismer-
ve példaul fel tudunk kindlni bizonyos felhaszna-
I6i csoportoknak olyan termékeket, amelyeket azok
alegnagyobb valészintséggel megvasarolnanak.
F6 célunk persze az, hogy tigyfeleink elégedettek
és huségesek legyenek” — fogalmazott Nagy Istvdn,
aMagyar Telekom CRM-osztalyanak vezetdje.

Az elméletet kiilonféle modellekkel Gltetik at
a gyakorlatba. Ezek egyik csoportja a lemorzsold-
dasiveszélyeztetettséget kiséri figyelemmel. Nyo-
mon kdveti az Ugyfél szolgdltatasképét, hasznala-
tiszokdsait stb., majd e paraméterek alapjan elére
jelzi, hogy a kdvetkez6 3 hénapban milyen — még
akar kedvezotlen — Iépéseket tervezhet az adott
Ggyfél. Ezutan dket tobb korben is megkeresik rele-
vans ajanlatokkal.

Tudasmegosztas nemzetkozi szinten
AMagyar Telekomnal a kiilonféle analitikak el6al-
litdsdhoz SAS-szoftvereket haszndlnak. Szintén
SAS-termék a kampanymenedzsment-eszkoz. Fo-
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slulajdonképpen egyfajta lead menedzselésroél
van sz6. Feltarjuk a lehetdségeket az értékesitok
elott, de tevékenységiiket nem szoritjuk merev
korlatok kozé. Megprébaljuk munkajukat a kdz-
pontbdl alehet6 legjobban segiteni” — fogalma-
zott Nagy Istvan.

Egyre tobb onkiszolgalo feliilet

Amia CRM-rendszerek tovabbfejlesztésétilleti,

a Telekomnal azt vizsgaljak, hogy egy adott Ggyfél
melyik terméket fogja a legnagyobb valésziniség-
gel megvenni, és ez a kévetkez6 két évben milyen
értékvaltozast okoz a széban forgo Ggyfélnél. ,Cé-
lunk, hogy tartds kapcsolatunk legyen az eléfize-
tokkel. E cél eléréséhez segit hozzd a hosszl tava
tgyfélérték-modellezés” — emelte kia szakértd. To-
vabbi fontos cél, hogy az Ggyfeleket minél nagyobb
aranyban az 6nkiszolgald fellletekre, tehat a web-
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re, atelefonos menilirendszerbe irdnyitsak.
Koltséghatékony és gyors megoldas mindkét
fél szamara, ha a szolgaltatasokat Ugyinté-
z6i segitség nélkil rendelik meg az Ggyfelek,
akar aweben, akar a telefonos rendszerben,
akar SMS-ben.

A Magyar Telekom kutatasai szerint (j
mobilkészilék vasarlasakor az internethez
hozzaféré tgyfelek tdbb mint 90 szazaléka
elészor a weben tajékozodik a kinalatrél,
az eszkozok funkcicirdl. Avezetékes olda-
lonis né aweb mintinformdciéforrds nép-
szerUsége.

Szegmentalt proaktiv kampanyok
AUPC-nél elemzéssel és lzletiintelligencia-
eszkozokkel igyekeznek alemorzsolédast
megelézni. Az tigyfél- és forgalmi adatokon
tdl adatbanydszati modellre épitve, proak-
tivmegkeresésekkel — szegmentalt proaktiv
kampdanyokkal — dolgoznak.

Az Ggyfélkezelést és -élményt érint6 fo-
lyamatokban egységes a szolgaltatasok ke-
zelése, de a hattérrendszerekben marnem
feltétlenil. Ez utébbiak tébb informatikai ré-
teget érintenek, amelyek technoldgidban is
eltéréek aszerint, hogy az adott szolgalta-
tasnal, illetve terlileten mely technoldgia
alegalkalmasabb. A korabbi Monortel teri-
leten ugyanakkor még eltéré rendszerek
muUkodnek: eltéré a szolgaltatastechnolo-
gia, tovabbd a szolgaltatdi tevékenységek-
reis eltér6 szabalyozas vonatkozik, ezért
technoldgiai szempontbél az 6sszeolvasz-
tas nem teljesen trivialis.

,Célunk, hogy alegjobb ar/érték aranyt
nyujtsuk Ggyfeleinknek, és termékeinken ke-
resztll megoérizzik versenyelénylinket a pi-
acon. Ennek érdekében korszerl kutatasi,
Gzleti elemzési és adatbanyaszati eszkdzo-
ket alkalmazunk. Szintén ezt a célt szolgélja
avallalatcsoporton belili szoros egyiittmU-
kodés” — hangsulyozta Gerencsér Titanilla,

a UPC CRM-marketingvezetéje.

CRM a privat felh6bol
Aveszélyeztetett igyfélkdr kezelésében
alemonddas megel6zésén van a hangsuly.
Igényfelméréssel, az okok mogé tekintéssel
igyekeznek olyan alternativat nyujtani, hogy
Ggyfeleik megmaradjanak a szolgaltatonal.
AUPC stratégiai célja az Ggyféléimény folya-
matos javitasa.

ACRM-rendszeren belil a UPC-nél az Ggy-
félbdzis-menedzsment, az értékesitésta-
mogatds, a kampanymenedzsment és az
adatelemzés terlletén kilonféle fejlett-
séglirendszerek vannak. Jelenleg tébbfé-

le informatikai beruhazas folyik, példaul az
értékesitéstamogatds teriletén. Folyamat-
banvan az adattarhaz alapjainak lerakasa.

,Minden rendszer esetén kritikusan meg-
vizsgaljuk, hogy a befektetés 6sszhangban
van-e a stratégiankkal, és a fejlesztési ke-
retet a legoptimélisabban hasznaljuk fel an-
nak érdekében, hogy tovabbra is j6 ar/érték
aranyu termékeket kindlhassunk Ggyfeleink-
nek. Nem hagyhatjuk figyelmen kivdil a cloud
technolégiat sem. Elsédlegesen a vallalat-
csoporton belili felhéalapi megolddsokban
hiszlink, s6t a CRM-tertleten mar haszndlunk
isilyeneket, példaul az adatbanyaszatésaz
eréforras-menedzsment terén” — mutatottra
Gerencsér Titanilla.

Vasarolt és belso fejlesztésii
megoldasok

Jelenleg a GTS féként a Salesforce CRM-rend-
szerthasznalja. Ezen tilmenéen vannak
olyan belsé, elsésorban sajat fejlesztési
megoldasai, amelyek részben hattér-, rész-
ben kiegészité rendszerként funkciondlnak.
,Erendszerek az igyféladatokon tdl a szol-
galtatdsokhoz tartoz6 dsszes informacidt
tartalmazzak, tobbek k6zott a szerzodések
lejaratanak datumat, igy munkatarsaink még
idében megkereshetik az tgyfeleinket ked-
vezbbb ajanlatokkal’— tajékoztatott Téth Zol-
tdn, a GTS Hungary Ggyfélszolgélati vezetéje.

folytatnak. Osszességében 50-60 8 fog|al-
kozik kézvetleniil az Ggyfelekkel.
Cégcsoport szinten a GTS f6 célkdzonsé-
gétaz Gzleti Ugyfelek képezik. Magyaror-
szagviszonylag specialis helyzetben van
arégiéban, itt van ugyanis a legtdbb la-
kossagi eléfizetd. ,Bar a lakosségi tgyfe-
lek szamara nem inditunk direktmarketing-
kampanyokat, nem tesziink kézzé hirde-
téseket, meglévo Ggyfeleinket szeretnénk
megtartani, és ennek érdekében kulonféle
CRM-tevékenységeket végziink. Lényegé-
ben ugyanazokat a CRM-eszkézéket hasz-
naljuk, mint az Gzleti szegmensben, csak
mas megkozelitésben. Jelenlegis folyik egy
lakossagi Ggyfélmegtartd kampanyunk. Ez-
Uttal sajat call centerlink munkatarsai ke-
resik meg ajanlatainkkal az tgyfeleket, de
eléfordul, hogy kiilsé partnereket is bevo-
nunk a munkaba” — emelte ki Téth Zoltan.

Visszajelzések az iigyfélnek
AGTS-nél kiemelt feladat az online, illetve az
automatizalt megolddsok tovabbfejlesztése,
egységesitése. Cél, hogy a megrendelése-
ket, szerz6désmaédositasokat, miszaki pa-
raméterek bedllitasat egységes, online felu-
leten lehessen elvégezni, és adott esetben
mindezt az Ggyfelek maguk is megtehessék.
Tovabbi terv, hogy a folyamatokat kisza-
mithatéva tegyék. Azt szeretnék elérni, hogy

CRM-szoftverek piaci részesedése, 2012

—— SAP CRM
Salesforce CRM

Microsoft CRM

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

AGTS magyarorszagi igyfeleinek szama
32-33 ezer. Kozvetlendl Ggyfélkapcsolat-ke-
zeléssel az értékesitok és az ligyfélszolgs-
lati munkatarsak foglalkoznak, tovabba ide
sorolhaték azok a kollégak is, akik az adat-
kdzpontban, a hostingszolgéltatashoz kap-
csoléddan 24 6ras operatori tevékenységet

2014 2015 2016 2017 2018

az lgyfelek pontosan nyomon kdvethessék
amegrendelések, hibabejelentések, szamla-
panaszok sth. kezelésének utjat, illetve rend-
szeresen visszajelzést kapjanak (e-mailben,
SMS-ben stb.) az adott tigy aktudlis allapota-
rél. Ezzelis novelni akarjak az Ggyféléiményt
és az lgyfél-elégedettséget. N
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/ CRM VS SCRM

Az SCRM akkor lesz siker,
amikor a divatbol mérheto
uzleti célkitiizések valnak.

Osszecsap
a régi és az Uj

A kézosségi CRM az uzleti hatékonysag javitasaban megmutatkozo elényei miatt egyre
nagyobb szerepet kdvetel maganak a vallalatok és masféle szervezetek életében, de vajon
nem vallalnak-e tul nagy kockazatot, akik az ugyfelekkel vald kétiranyu parbeszéd elétt

kinyitjak a kapukat?

ZOLTAN
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kézosségi CRM (social CRM, SCRM) négy f6

felhasznaldsi teriilete a marketing, az érté-

kesités, a visszacsatolas, illetve a szolgal-

tatds és tdmogatds. A haszna tipikusan az
Ugyfelek erdsebb lojalitdsaban jelenik meg, amely az alta-
luk keltett forgalomban és a megtartasuk koltségeiben is
kifejezodik. Az SCRM-eszkozokbe fektetett pénz megtéri-
|ését azonban — kivéve, ha kifejezetten ezt mérik —, nem
nagyon lehet megragadni.

Mit josolnak a piacelemzok?

AGartner kutaté- és elemz6cég szerint a Fortune maga-
zin legnagyobb vallalatokat tartalmazé 1000-es listaja-
nak szerepldi kdzl csak minden masodik var értékelhe-
t6 megtérilést az SCRM-kezdeményezésekbol az idei év
végéig. Atarsasag kutatasi igazgatéja, Adam Sarner sze-
rint a Fortune 1000-es cégek masik fele viszont nem mu-
tat érdeklédést az ilyesfajta megtériilés mérésére, ami si-
kertelen projektekhez fog vezetni. ,Azoknal a cégeknél,
ahol nem varnak valamilyen megtériilést, csak 20 szaza-
|éknyinak lesz valamilyen értékelheté adata a kozdsségi
stratégia mikodésképtelenségének okairdl. Ezek a vallal-
kozésok persze nem lesznek képesek igazolni az ilyenféle
jovobeli befektetéseket” — vélekedett Sarner.

AGartner azt josolja, hogy globdlisan a vallalatok ko-
z08sségi CRM szoftverlicencekre és eléfizetésekre mint-
egy 2,1 milliard dollart kéltenek majd 2012-ben, ami
a tavalyi 850 milli¢ dollar utan jelentds névekedés,
de igy is a teljes CRM-piacnak még mindig csak a 10
szazalékat fedik le. Szerintik a kdzosségi CRM sikere attol
fligg a kdvetkezo két évben, hogy a vallalatok és a megol-

dasszalliték mennyire lesznek képesek ezeket a projek-
teket divatos kezdeményezésekbol mérhetd tzleti
célkit(zésekké formalni. Allitjak, hogy az elmdlt harom
negyedévben mérhetden és tizleti alapon elinditott SCRM-
kezdeményezések az év végére mar érzékelheté megté-
riilést (return on investment, ROI) fognak produkalni.

Sarner azonban Ugy véli, hogy az olyan adatok, mint
arajonggi oldalak szadma vagy a tweetek heti szama nem
kulondsebben értelmezhetdk zleti szempontbdl.

Annak ellenére, hogy az SCRM-mel els6sorban marke-
ting megfontoldsokbdl foglalkoznak a véllalatok, eldbbi
mégis hatassal van a cég életének mas szeleteire is, az
értékesitéstol az ligyfélszolgdlatig. A fontossaga pedig ki-
fejezetten nd az olyan teriileteken, mint az ligyféladatba-
zisok épitése, a meglévo Ugyfelek szamara Uj termékek
és szolgaltatasok bevezetése, az Ugyfelek tvezetése az
Ujabb, értékesebb és nagyobb profitot tartalmazd termé-
kek megvasarlasara stb. A Gartner szerint a business-to-
business értékesitési alkalmazasok teriiletén lesz majd
alegnagyobb névekedés, és 2015-re a kozdsségi CRM-ki-
adéasok 30 sz4zaléka mar ezekb6l szdrmazhat, szemben
atavalyi 5 szazalékkal.

A szimat még jol jon

Az SCRM-szalliték megkilénboztetése a funkcidk, az ana-
litikai eszkdzdk, a hasznalat egyszerlisége és a profesz-
szionalis szolgaltatasok alapjan torténik jelenleg. De egy-
re nehezebbé vélik az egyes cégeknek kitdnnilk, hacsak
nem kindlnak valamilyen egyedi alapfunkciét a megolda-
saikban, nincs kiterjedt referenciahatteriik, vagy nincse-
nek jol kidolgozott és megismételhetd SCRM-folyamataik
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— &llitja a Gartner. Es akkor még mindig ott van
ameérhetdség és a befektetések megtériilésé-
nek problémaja. Az Uj technoldgidk meghonosi-
tasanal ez sohasem kénny(, de az SCRM eseté-
ben kifejezetten limitaltak a lehetoségek, mert
elsésorban az tigyfelek lojalitdsanak emelkedé-
sén keresztil jelentkeznek. Ez hosszu tavi fo-
lyamat. A beruhazasokrdl azonban gyakorta
még az elott kell hatarozni, hogy ezek a hatasok
megjelenhetnének. Ezért a dontéshozok egy-
elére még a megérzéseikre, szimatukra és ma-
sok relevans tapasztalataira kénytelenek ha-
gyatkozni.

Egy mésik piackutatd cég, a TechNavio
elemzo6i szerint a globalis SCRM-szoftverpiac
CAGR novekedési Uteme 28,4 szazalékos
a 2011-2015-6s id6szakban. (A CAGR —
Compound Annual Growth Rate — megmutatja,
hogy mekkorat néne egy beruhazas évente
egy adott id6szakban egyenletes névekedési
Gtemmel; a megtériilés pedig ebben az titem-

ben menne végbe, ha minden zavartalanul ala-

kulna.) Az egyik kulcsa e névekedésnek az
Ggyféltapasztalatok menedzsmentjének egy-
re fontosabbd véldsa, a kutatas szerint to-
vabba, az SCRM szoftverek piaca mindin-
kdébb kiterjed a kkv-kre is.

ANucleus Research Technology Value
Matrix felmérése a CRM-piacrél azt is kide-
ritette, hogy a vallalatok érdeklodése egy-
re erdteljesebb az olyan eszkdzok és ké-
pességek irdnt, amelyekkel az Ggynevezett
Ggyfélhatékonysagot és az Ugyfelekkel valo
egyuttmUkddést javithatjak. A cégveze-
tok a jelenlegi CRM-rendszereiket ki akarjak
egésziteni kdzosségi egylttmikddéssel,
mobileléréssel és analitikdkkal annak érde-
kében, hogy az ligyféladatok feldolgozasan
és elemzésén keresztil minden csatornan
jobb ajanlatokat tudjanak adni az Ggyfele-
iknek. A felsoroltak integraciéja lehet6vé te-
szi a szervezetek szamara, hogy drdmaian
javitsanak CRM-beruhazasaik megtérdilé-
sén. Egy kordbbi Nucleus-riport szerint az
atlagos megtériilés 5,60 dollar volt minden
egyes dollaron, amit CRM-re koltottek.

Kulturalis valtozasok

Az SCRM bevezetése valtozast okozhat az
lzleti szemléletben és gyakorlatban. Ezért
a kozdsségi CRM hatékony bevezetése egy-
altalan nem konnyu. Elészér is a fokusz az
Gzleti folyamatokrdl atkeril az Ggyfelekre.
Bar minden cégvezets allitja, hogy néluk ez
eddig is igy volt, a valdsagban a cég szelle-
mi erejét manapsag leginkébb arra szokds
koncentralni, hogy minden zokken6mente-
sen torténjen, az Uzlet olajozottan fusson.

Akovetkez6 véltozas, hogy a kdzéppontba az
Ugyfél és elégedettsége kerll, amihez méasképp
kell szemlélni az Uizleti folyamatokat. Egy sok-
kal inkabb kozosségi szemléletd lizletvitelben
késznek kell lenni a gyors véltoztatdsokra, ha
a folyamatok nem mikddnek. Az tigyfelek elé-
gedettségének javitdsara gyakran maguktél az
Ugyfelektdl lehet a legjobb tanacsokat kapni.

De a legnagyobb ugrast a cégkultdraban
sziikséges valtozasok elfogadasa jelenti. Az
a véltozasi item, amit egy szervezet még képes
kezelni, 4ltaldban lassabb, mint az tgyfelek vi-
selkedésének vagy a technoldgia valtozdsanak
Uteme. Idével azonban a szervezet eléggé meg-
valtozhat ahhoz, hogy az SCRM néhdany vona-
sa mar kimutathatd legyen az tizletmenetben,
sot olyan sok lehet a véltozas, amitdl a szerve-
zet mar valdjaban mindinkabb az 0j cégkultarat
hasznélja. De kdzben meg kell szabadulni a régi
beidegz6désektél, médszerektodl, megoldasok-
t6l és valaha helyesnek tartott értékektél. Alta-
lanossagban ezt sokan elfogadjak, de a konkrét
esetekben konfliktusok kisérik a valtoztatasrol

52616 dontéseket.

Piaci igényekhez a szervezetet
Erdemes végiggondolni egy olyan tizleti meg-
oldas bevezetésének a hatasat, amely a ko-
z0sségi médiara alapozott agressziv SCRM-
technoldgiat hasznal. Ez az lizleti ndvekedés
szempontjabél hasznos megoldasokat kinal: az
tgyfelek kivdnsagainak monitorozasat, érzelmi
analizist, k6z8sségi menedzsmentet, marketing-
automatizmusokat vagy az ligyféladatok meg-
szerzését és menedzsmentjét stb. Aztan en-
gedik, hogy a rendszert hasznalja is, akinek az
a tiszte. De a felhasznaldk vajon képesek-e ke-
zelni egy ilyen gyors valtozast, képesek-e telje-
sen Uj maédon dolgozni — még ha tokéletes ki-
képzést is kapnak az Uj eszkdzok hasznalatardl
—anélkl, hogy kitérne a zdrzavar?

Az ligyfelek viselkedése és igényei gyorsan
valtoznak, s az Uzlet igyekszik e hullamok és
kanyarok nyomaban maradni, de szervezeti
szinten nagyon nehéz e fordulatokat kévetni.
Emiatt Ugy tinhet, hogy a szervezetek mozgasa
a kozdsségi CRM irdnyaba lassu, kildondsen az-
utan, hogy sikerilt megérteni az Uj technoldgiak
és folyamatok elényeit, hiszen az id6, ami ezek
kiaknazasanak elékészitéséhez kell, vég-
telennek tdnik.

Afelhdben Gizemel6 Ggyfélkdzpontokat
szolgaltaté LiveOps alelndke, Ann Ruckstuhl
szerint a vallalatok nem készliltek fel arra
az atalakuldsra, amely a kdzdsségi média-
ban zajlik. Amikor nem képesek a telefonhi-
vasokat vagy az e-maileket kezelni, az nem
derdl ki, mert a cég bels6 ligye. Ha valaki
valaszra var akar évekig, lehet, hogy senki
sem értesiil errél. Az emberek persze rek-
lamalnak, de a tébbiek széles kérben nem
tudjak meg. A kézsségi média viszont egy
masik kavéhaz, és ezt hamar megtanul-
hatjak a véllalatok. Ha nem valaszolnak egy
Facebook- vagy Twitter-bejegyzésre, azt
mindenki lathatja, s a helyzet elfajulhat, ha
nem kezelik. Ha a kommunikacié egyiranyu,
azt hivjak rekldmnak. Ha azonban egy cég
kinyitja a kapukat a kétirdnyd kommunika-
ci6 eldtt, és aztan nem veszi komolyan az
Ggyfeleit, annak katasztrofalis kdvetkezmé-
nyei lehetnek.

Jél mutatja ezt a Netflix amerikai
streamingmédia-szolgéltaté esete — mu-
tatott ra Ruckstuhl. A Netflix megvaltoztat-
ta az arazasat, ami hatalmas felhaboro-
dast valtott ki az eléfizetok kozott. Hirom
hét alatt 82 ezer negativ kommentet kap-
tak a Facebookon, a hivatalos blogon és
a Twitteren. Es lass csodat, harom hénapon
bellil a cég 800 ezer Ugyfelet veszitett, s ez-
zel a cég értékének kétharmada is odalett.
Ez bizony mindenkinek tanulsdgos.™
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A MODERN VALLALATIRANYITAS VESZELYEI

Ovakodj az ERP-t6I?

A Focus Experts szakért6inek legutdbb elkészult tanulmanya azt az
Ot modszert veszi gorcsé ala, amelyektdl kuldndsen dvakodnia kell

a fejlédni nem akaré cégeknek.

gen, jol olvasta! Nos, ezek mindegyike a modern
vallalatiranyitas terjedése révén fenyegeti a be-
gyepesedésre vagyo vallalkozasokat. A verseny-
képes lehetéségek alattomos beszivéargasat legin-
kdbb az ERP-fejlesztés letiltdsaval akadalyozhatjak meg.
A szakértok 6t pontban részletezik, hogy a fejlddés egy
céghez milyen észrevétleniil lopézik be az j vallalatira-
nyitasi moédszerek révén. Ezek nemcsak a cég mindenko-
ri versenyképességét serkentik, de kifejezetten agilissa
tehetik a vallalkozasokat, ezzel stlyos problémat okozva
amodernizacid ellen kiizdd alkalmazottaknak és vezeto-
iknek. Miis megkérdeztlnk errol egy hazai szakembert.
utolag mar késo kiizdeni
A Focus Experts szakértoéi, Brett Beaubouef, Michael
Dortch és John McCoy arrél értekeznek, hogy a mo-
dern vallalatiranyitasi rendszerek miként képesek no-
velni a cégek agilitdsat. De miért kellene egy cégnek
agilisnak lennie vagy akarcsak kicsit fejlédnie, ha nem
akar? — tette fel a kérdést Czermdk Andrds, az LLP
Dynamics hazai lednyvallalatanak vezetdje. Valéban,
ez esetben az a legjobb, ha a vezetdség tizzel-vassal
kiizd egy Uj vallalatiranyitasi rendszer bevezetése el-
len, mert ha nem vigyaznak, oda a jol megszokott ké-
nyelem, utélag mar megallithatatlan modernizaciés fo-
lyamatok indulhatnak el.

Intelligencia valés idoben

Avalés ideji, modern Uzletiintelligencia-szolgaltatasok
neviikhoz hiven valéban azonnal képesek az informaci-
ok levalogatasara. Ez azonban az akarcsak 4-5 éve be-
vezetett rendszerekre mar nem igazan jellemz6 — tudtuk
meg a régié egyik meghatdrozé rendszerszallitéjanak
vezet6jétol. Régi tipust ERP-rendszerekben a felsé ve-
zetéknek gyakran napokat, esetenként heteket is var-
niuk kellett, mire az elemzok feldolgoztak és bemutat-
tak a tervezéshez szlikséges informacidkat. Korabban
az sem volt példa nélkili, hogy a jelentések adott eset-
ben a kézi adatkinyerésbdl és adatfeldolgozashdl faka-
déan tartalmaztak hibdkat, ami j6 indok volt a visszado-
basukra. A fejlédésgatldshoz a legjobb tehdt, ha minden
valtozatlanul marad!

Folytonos tokéletesités

A szakért6k masodik megallapitasa, hogy egy ilyen
megoldads 6nmagaban serkenti az Uzleti folyamatok t&-
kéletesitésének igényét is. A legfenyegetdbb hir talan
az, hogy egy ilyen Uj rendszer a vallalat déntéshoz6i-

nak technolégiai érzékétél fliggetlendl kinal hasznosit-
haté és megfizetheté megoldasokat. Nagyon vigyazzon
tehat, aki dontéshozéként kényelmes életet akar élni,
mert egy korszer( ERP és Uzletiintelligencia-rendszer
ennek nagyon hamar véget vethet!

Tényleg lottek a nyugalomnak?
Ugyanakkor egy okos vezetdnek, aki mélyen képes kiak-
nazni a technolégia kinalta lehetéségeket, mégsem kel-
lene lemondania a j6| megérdemelt kényelemrél — muta-
tott rd Czermdk Andras. Nem nagy kunszt ma mar akdar

a pecabot melldl, okostelefonrdl elinditani mindazokat

az Uzleti folyamatokat, amelyek egy szerzédés élesité-
séhez, egy szallitmany el6készitéséhez vagy egy meg-
rendelés mddositadsahoz kellenek. A mobilfeliileteken el-
érhetd Gzleti adatok elényeit a Focus Experts tanulmany
harmadik eleme mobil kézdsségi felhékent emliti. Vég-
eredményben ez egy olyan tér, amely gydjt6helye a cég
fogyasztdinak, aktualis és leendd Uzletfeleinek, verseny-
tarsainak és a vasarlast befolydsolé szereploknek. Sokat
lendithet egy vallalat életén, ha ezek alapjan egy dontés-
hozd képes akarhonnan, a megfeleld idében meghozni

a szlikséges dontéseket.

Teljes korit automatizalas

De mi a helyzet, ha valaki nem akar a mobiljan keresz-
tul az zleti adatokkal bibel6dni? Sok esetben még az
okostelefont sem kell elévenni horgdszas kézben —
nyugtatja meg a mobilzaklatastél megijeddket Czermak
Andras. A negyedik ajanlas szerint ugyanis egy uj rend-
szerben az automatizalas teljes korl és szakszerlen
modellezi a cég ismétloédé folyamatait, valamint a ,leg-
jobb gyakorlatok” meghonositasaval jar. Egy j6 Uzleti
modell tehat &nmagatdl lekezeli a szokdsos eljraso-
kat, ekkor csak specidlis esetekben sziikséges a mobi-
[ért nydini.

Felho architektira

Ha az 6tddik ajanlds szerint mindezt felh6 architek-
tdraban vesziigénybe a vallalat, akkor még a hard-
verkdrnyezet lizemeltetésével sem kell foglalkoznia,
mindenki a szakmai munkajara — vagy idétoltéseire —
koncentralhat.

Tehat 6sszességében kijelenthetd, csak latszélagos
az ellentmondas a vallalat gyors reakcidképessége és
a nyugalom koz6tt. Mindkett6re hamar megtériilé meg-
oldas, ha kivalasztunk egy j6é rendszert és egy j6 integ-
ratort, amely mindezt megvalésitja. N



TECHNOLOGIAI VALTOZASOK

Mi varhato a kovetkezo harom évben?

Uzleti intelligencia, mobilalkalmazasok és cloud alkalmazasplatformok
— 2014-ig ezek a teruletek fejlédnek leginkabb a szakérték szerint.
Belenéztink az iveggdmbbe, mire szamithatunk az évtized kbzepéig.

add kezdjlnk egy Isaac Asimov-idézettel:

,Csak a valtozas allandd.” Kildndsen igaz ez

atechiparban, ahol két-harom éves eszkd-

206k gyakran mar erkolcsileg elavultnak sza-
mitanak, még azelétt felhagynak az emberek hasznala-
tukkal, mielott a készllékek tonkremennének.

Természetesen nincs ez masként a vallalati oldalon
sem, még ha a fogyasztéi ,habzsolds” nem is jelentkezik
olyan felpérgetett médon, mint a konzumer termékek ese-
tében. Hasonldk a kihivasok is: megvagott kdltségkeret,
gazdasagi megtorpanas, vaskalapos gondolkod&s nehezi-
ti a technolégiai fejlédés kibontakozasat. De, ahogy mon-
dani szoktak, teher alatt n6 a palma, a kihivasok révén
csak még otletesebb, még hatékonyabb megoldasok szu-
lethetnek. Erre vilagit ra a Forrester jelentése (The Top 10
Technology Trends EA Should Watch: 2012 To 2014), mely-
nek soran 208 informatikai vezeté bevonasaval keres-
te avalaszt arra a kérdésre a piackutatd, hogy miként fog
alakulni a kdvetkezd harom év technoldgiai szempontbdl.
AForrester kiildn hangsulyt fektetett arra, hogy kideritse,
a CI0-k mely tertiletektdl varjak a legnagyobb lzleti érté-
ket. Az élen az (izleti intelligencia, a mobilappok és az alkal-
mazasplatformok végeztek.

Persze ez nem jelenti azt, hogy a tébbi valtozasra ne kel-
lene odafigyelni. Az adatgazdalkodas (data governance),
az alkalmazasintegracié és a szolgaltatasként kindlt infra-
struktura (Infrastructure-as-a-Service, laaS, azaz a felhd)
szintén fontos szerepet jatszik a 2014 végéig vizsgalt fej-
|6dési idészak alatt.

Uizleti intelligencia

Egy 2010-ben hasonlé megfontolashdl készitett Forrester-
kutatas szerint a Bl volt a harmadik legfontosabb techno-
I6gia, amely informatikai téren véltozast hoz a véllalatok
életébe. Ezuttal az élen végzett; a valaszadok 44 szaza-
Iéka szerintimmar az lizleti intelligencia a legfontosabb
trendalakité tényez6 az évtized kozepéig. Sot, a megkér-
dezettek 50 szazaléka Ugy vélekedett, hogy legaladbb ak-
kora mértékben jarul hozza az lzleti érték ndvekedésé-
hez, mint az adatbanyaszat és a jelentéskészitd eszkdzok
egyre szofisztikaltabba valasa és felhémodellre vald at-
allasa. De miért kapott ekkora hangsulyt a BI? Amérési
eszkdzok és a nyers adatok elemzésének fejlédése olyan
kévetkezményekkel jar, mint a hatékonyabbd valé munka-
folyamatok, a kéltségcstkkenés és az Uj értékesitésilehe-
toségek megjelenése. Kiélezett gazdasagi kérnyezetben

a Bl lehetévé teszi a Cl0-k szamara, hogy dontéseiket ada-
tokra, szamokra alapozva hozhassak meg, ne pedig 6szto-

neikre tdmaszkodva kelljen vélasztaniuk, és késobb meg-
indokolniuk egy-egy problémasabb esetet.

Az tzleti intelligencia cstcsszerepldi tovabbra is az is-
mert nevek lesznek: az Oracle, az SAP, az IBM és a Micro-
soft meghatdroz6 jatékosa marad a piacnak — a Forrester
szerint, a kisebbek pedig csak gy kerlilhetnek a legfelsd
ligdba, ha a felsoroltak kdzil bekebelezi valamelyik.

Mobilappok cloud platformon
Amegkérdezett Cl0-k 36 szézaléka szerint az okostele-
fonok és tablagépek mobilalkalmazasai jelentik majd a leg-
fontosabb hajtéerét a kdvetkez6 néhany évben, 32 sz3-
zalékuk pedig arrdl is meg van gyéz6dve, hogy ez a szeg-
mens biztositja majd a legnagyobb tzleti értéket. Nem
meglepd ez, hiszen az informatikai terméktamogatasnak
mdr napjainkban is felkészlltnek kell lennie legalabb
BlackBerry, i0S és androidos platformokon vald supportra,
ahogy egyre nagyobb teret nyer a hozd magaddal az esz-
kézéd (bring your own device, BYOD] trend.

Az alkalmazasplatform kategéria (ideértve az laa$ és
PaaS lehetdségeket) majdnem holtversenyben keriilt
a harmadik helyre: az informatikai vezetok 34 szazaléka
nyilatkozott Ugy a technol6giardl, mint az informatikai val-
tozasok egyik f6 mozgatdrugojarol, 28 szazalékuk pedig
ebben latja a legnagyobb Uzleti megtériilést a kovetkezd
harom évben.

Az alacsonyabb birtoklsi koltségek (TCO) egyértelmd-
en arra késztetik az informatikai vezet6ket, hogy a tech-
nolégiak hazasitasan dolgozzanak. A vallalati IT-nek
felkésziltnek kell lennie a kérnyezetfliggetlen alkalma-
zasmenedzsmentre, és olyan mobil, illetve desktop al-
kalmazdasokat kell Iétrehoznia vagy legaldbb adaptalnia,
amelyek egyre inkabb eléretdr, de ma még mindig Gjnak
mondhat6 technoldgidkon (HTML, PaaS) alapulnak, hogy
platformkompatibilitast biztosithassanak.

Akét jelenség hatasara |étrejon az ,alkalmazasinternet”
(App Internet) a Forrester szerint, vagy legaldbbis nagy lé-
pést tesziink majd ebbe az irdnyba. A specializalt appok
egyarant kihasznaljdk majd a PC-k, okostelefonok és
tabletek szamitasi erejét és taroloképességét, mikdzben
csak a felhd &ltal elérheté skalazhatdsagi és rugalmassa-
gi szintet kinalnak annak érdekében, hogy a mas alkal-
mazdasokkal és eszkdzdkkel valé kommunikacid a leheté
legzokkendmentesebben mehessen végbe.

Ha elterjed, az alkalmazasinternet, az a website-ok
jelenleg ismert formajanak végét vetitheti el6, és el-
hozhatja a mobilappok igazi hajnaldnak korat —, allitja
a Forrester jelentése.N
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Webperformancia-meres
a penzugyi szektorban

Mit lehet kideriteni egy bank vagy biztositd honlapjarol?
Felmérhet6-e, hogy mely elemei milyen mértékben segitik
vagy akadalyozzak a zavartalan Uzletmenetet, jelen esetben

a kapcsolattartast az Ugyfelekkel?

kaddlyava vélhat-e a honlap m(-

kédési médja az lizlet ndvekedé-

sének? Erre kerestik a vélaszt

az elsé magyarorszagi, pénz-
lgyi szektorra vonatkoz6 webperformancia-
mérés soran a Provice Kft. és a Telvice Kft.
szakembereinek a segitségével. Abankok és
biztositok a vallalati és lakossagi igyfeleiket
egyre inkabb igyekeznek internetes felileten,
azaz honlapjukon, portaljukon kiszolgalni.
Ez hosszu tdvon olcs6bb a banknak és ru-
galmasabb az Ggyféinek. A hatékony online
Ggyfélkiszolgalds kulcsa a weboldalak elér-
het6ségének és mikodésének sebessége.
Kétségtelen, hogy erre mind a bankok, mind
a biztositék egyre nagyobb figyelmet fordi-
tanak, és folyamatosan javitjadk weboldalaik
elérhetdségét.

Fejlesztés és monitorozas
Arendszeres fejlesztések mellett azonban
nagyon fontosak a monitorozé szoftverek s,
amelyek nagyban tudjék segiteni a folyama-

/Computerworld

tos lizem zavartalansagat, illetve az eset-
legesen bekdvetkezettincidensek elhdrita-
sat. Sajat tapasztalatainkbdl is tudjuk, amit
amugy a kiillonb6z6 felmérések is igazolnak:
barmilyen eréfeszitéseket is tesziink, a fel-
haszndlék sokszor elégedetlenek arendsze-
rek elérhetdségével, lassu valaszidejével.
Aprobléma persze dsszetett, hiszen a webes
rendszerek esetében a kiilsé kézremakddok
— példaul a helyiinternetszolgaltato, a tarta-
lomszolgaltatd, a 3rd party szolgaltaté stb. —
teljesitményeiis befolyasoljdk az Ggyfél él-
ményét, tényleges tapasztalatat.

De fel lehet-e deriteni, hogy a bank és az
Ggyfél kozott pontosan hol vannak a sz(k ke-
resztmetszetek az elektronikus csatorna-
ban? Ennek kideritésére segitségil hivtuk az
amerikai Compuware cég alkalmazasteljesit-
mény-monitoroz6 eszkodzeit, és harom héten
keresztll tobb ezer prébaletdltéssel tesztel-
tik és mértiik a legismertebb magyarorszagi
banki és biztositdi internetes portalok nyitd
oldaldnak teljesitményét. Akapott eredmé-

nyeket sorba allitottuk a hdrom legfontosabb
teljesitmény-mérészam alapjan.

A médszertan

Améréseket akivalasztott bankok és biz-
tositék internetes nyité oldalan végeztiik
2012. februdr 8. és 29. kdzott. Az oldalle-
toltéseket a hét minden napjan, a nap min-
den 6rajaban (24/7), honlaponként és 6ran-
ként 5 véletlenszerl végfelhasznaldi helyrol
végeztlk. Abankiportalokra 6sszesen ko-
zel 31 000 teszteset, mig a biztositéknal 6sz-
szesen 20 000 teszteset tértént. Méréshez
a Compuware Gomez szolgaltatd halézata-
ban Last Mile Peer Agent-eket paraméterez-
tink felhasznaléi szamitdgépeken. Atesz-
teknél Firefox 3.6 és Internet Explorer 8
bongészot hasznaltunk.

Amérbrendszer egyszer mikddésielvet
kovet: a felhasznaléi szamitdgépeken telepi-
tettagentek egyrészt generaljdk az adott al-
kalmazas felhasznaldi fellletét érintd tranz-
akcidkat — példaul honlap megnyitasa —,
masrészt mérik a valaszidéket. Amért ada-
tokat tovébbitjak a mérést kdzpontilag ve-
zérl6-8sszesitt feldolgozo szervernek, ahol
a statisztikai kimutatas elkészitheté a sok
ezer méréshol 6sszegyljtott mérési eredmé-
nyek alapjan.

Ateszteknél a kivetkezé teljesitménymu-
tatékat hatdroztuk meg:
= Oldalletdltésiidé (Response Time): a web-
oldal végfelhasznald altali letdltésének ideje
masodpercekben.
= Rendelkezésre allas (Availability): a sike-
res lapletéltések szdma az 6sszes letdltési
kisérletre szamolva, szazalékban megadva.

Magyarorszagi hankok Magyarorszagi biztositok

Nyito oldalak teljesitményjellemzdi 2012. februar 8-29. kozott

[ [ oaletoitésiids(s) | Rendelkezésrelis (%)

Nyito oldalak teljesitményjellemzﬁi 2012. februar 8-29. kozott
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= Konzisztencia (Consistency): az oldalletgltési idok szérdsa masod-

percekben. Alacsony értéke egy kdvetkezetesebb, allandébb telje-
sitményt jelent. Ertékét befolyasolhatjak tsbbek kézétt a kiilonbéz6
napi és hetiidészakok, a foldrajzi elhelyezkedés vagy az internet-
szolgéltatd altal biztositott sdvszélesség.

Van lehetoség a javitasra...
Amérési eredményekbdl nyilvanvaléva valt, hogy lehet mit javitani
avizsgalt honlapok mikddésén. Az persze nehezen feloldhaté prob-
Iéma, hogy éltaldban Gtkéznek a programfejlesztés miszaki, szak-
mai szempontjai a felhaszndléi szempontokkal. J6I példazza ezt
a HTTP-kérések szamanak radikalis csdkkentése, amely egyfeldl ja-
vitja ugyan a felhasznaldi élményt, de a masik oldalon megneheziti
az IT-fejleszték és az Gizemelteték munkajat.

Az is kimutathatd, hogy a portalok teljesitményét jelentds mér-
tékben befolyasoljak a helyi internetszolgéltaték teljesitményei és

az Ugyfelek teriileti elhelyezkedése. Tovébbi erés befolyasolé ténye-
z6 emellett az egyes, Ugynevezett 3rd party szolgaltatok teljesitmé-

nye is — egyes oldalaknal bizony mérhetéen rontja a weboldalak tel-
jesitményét.

A megfeleld Caching beallitdsokkal gyorsithaté a webes olda-
lak betdltése. Az oldalakndl altalanos probléma, hogy sok a multbe-
livagy révid hataridovel lejar¢ statikus objektum, amelyeket a bon-
gész06 a gyorsabb cache helyett alassabb szerverr6l tolt le minden
alkalommal. llyen esetekben a Caching lejaratiidejének névelése
gyors és egyszerl megoldast jelent.

Aképkezelés (6sszecsomagolds, témorités, méretcsokkentés
stb.), valamint a programkddok betdltési sorrendjének optimalizala-
saval szintén javithatunk a felhasznaldi élményen. Szamos portal jol
él ezekkel a lehet6ségekkel, hiszen a felhasznalonak mar az elsé be-
nyomasai (,Firstimpression time”) is elegendék ahhoz, hogy elnavi-
galjon, haszndlja az oldalt, és ne tinjén fel neki, hogy az oldal teljes
betdltédése hosszabb idét vesz igénybe. A felhasznéléi éiményt je-
lentésen javithatja, ha el6szér a tartalmi elemek (szovegek, képek)
jelennek meg, és csak azokat kdvetéen téltédnek be a programko-

dok, amelyek értelemszerlen lathatatlanok, de a funkcionalis mGko-

déshez elengedhetetlenek.™

uware

ALKALMAZAS TELJESITMENY MENEDZSMENT
(APPLICATION PERFORMANCE MANAGEMENT)

IPARAGI \{EZETC")
MEGOLDAS
(Gartner 2011.,

Forrester Research 2011)

—» 25%-0s bevételndvekedés

— 8 mp-cel rovidebb féoldal-
betoltési idd (11,3-rol 3,4-re)

— 929%-0s bevételkiesés-
csokkenés

—» Tobb mint 50%-0s
tesztkoltségesdkkenés

— 45%-kal csokkent
allasidé

—» 97%-0s novekedés
az éves hibaelharitasi
hatékonysagban

— 475000 $ éves ERP licenc-
koltségcsokkenés

*Felhasznalok altal mért eredmények

Magyarorszagi disztributor
www.provice.hu

Szakmai partner
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BIOMETRIA A HETKOZNAPOKBAN

Jelszo nelkil

Kénnyen lehet, hogy hamarosan mar nem lesz szukség jelszéra,
és a biometria se csak azt fogja jelenteni, mint a féként fizioldgiai
jellemzékbdl kiinduld mai alkalmazasai, az ujjlenyomat-, kéz-,
retina-, irisz-, arcalapu azonositas. A DARPA-nal és mas hight-tech
muhelyekben mar gézerével dolgoznak a megoldason.

épzeljuk el, hogy a szamitdgép billentyl-
zetével begépeljlik a felhasznalénevet,
aztan rogvest elkezdiink dolgozni, vagy
megjelenik a Facebook — anélkdil, hogy
arendszer kérte volna a jelsz6t. Kicsit talan futurisz-
tikusnak tunik, pedig kdnnyen lehet, hogy hamaro-
san valéra valik: nem lesz tobbé sziikség jelszdra,
és a biometria se csak azt fogja jelenteni, mint a f6-
ként fiziol6giai jellemzékbél kiindulé mai alkalmaza-
sai, az ujjlenyomat-, kéz-, retina-, irisz-, arcalapu azo-
nositas. A DARPA-nél és mas hight-tech mihelyekben
mar gozerovel dolgoznak a megoldason (DARPA —
Defense Advanced Research Projects Agency, azaz
fejlett védelmi kutatasi projektek Ggyndksége). Az
amerikai védelmi minisztérium legenddas kutatasi
lgynoksége olyan szoftverek fejlesztését célzo vizs-
galddasoknak elsé szamu szponzora, amelyek a gé-
pelési méd alapjan dontik el, hogy tényleg azok va-
gyunk, akiknek mondjuk magunkat. A végeredmény
els6dlegesen katonai hasznalatra készdil, viszont —
mint a DARPA égisze alatt |étrehozott legtobb techno-
I6giai Ujitas, példaul az internet — elébb-utdbb a hét-
kdznapokban is nyilvanvaléan el fog terjedni. Mar
csak azértis, mert egyre nagyobb az egészen pon-
tos, ugyanakkor észrevétlenll mukddé azonosité és
hitelesitd megolddsok irantiigény.

Kognitiv ujjlenyomat
Akiindulasi pont felettébb egyszeru: az ,erésként” de-
finidlt jelszavak (mondjuk, 4zTde8+wKEYk2NRIw és
hasonlok) felhasznalobaratnak minimalisan sem te-
kinthetok, semmiféle emberi elvarasnak nem felelnek
meg, nem jegyezziik meg 6ket, kdnnyen hibazunk,
6sszekeverjlk a kis- és nagybetUket, kihagyunk egy
karaktert és igy tovabb. Az ok egyszer(: ezek a hosz-
sz0 és bonyolult jelszavak természetellenesek. Az em-
ber egyaltalan nem ,dgy lett huzalozva”, hogy megért-
se karakterek logika nélkiili, random kapcsolédasat.
Mintazatokat haszndlunk a jelszavak hatékony keze-
Iéséhez, csakhogy ezek a jelszavakba formalt minta-
zatok (példaul Béla?89, sziiletési évszam és kezdbbe-
tUk kombindcidja, allatnév és szamok stb.) viszonylag
konnyedén visszafejthetok.

Ajelszémentes biztonsagi rendszer viszont tokéle-
tesen megfelelne a felhasznaldi igényeknek, agyunk-

22/ 2012. junius 13.

tél semmiféle plusztevékenységet nem kovetelne meg.
Kevesebb lenne az akar sulyos kévetkezményekkel is
jaré hibazasilehetoség.

Richard Guidorizzi, a DARPA Aktiv Hitelesités prog-
ramjanak vezetdje egy konferencian ot kézzel irt jel-
sz6n, a Jane123 némileg médositott valtozatain mu-
tatta be, hogy mennyjire kénnyu feltdrni azokat.
Akutato elképzelése szerint az azonositasnak a hat-
térben, jelszé nélkil ugy kell megtérténnie, hogy kéz-
ben a felhasznalé megszakitas nélkil folytathassa te-
vékenységét: begépeli a nevet, és maris dolgozik.
Akivitelezéshez semmiféle pluszhardverre, biometrikus
érzékeldre nem lenne sziikség — a rendszer kizardlag
csak az adott személyre jellemzé viselkedésbeli karak-
terjegyekre (a ma még kevésbé hasznalt viselkedés-
alapu biometriara) tdmaszkodna helyettiik. Guidorizzi
kognitiv ujjlenyomatnak nevezi ezeket a karakterje-
gyeket: a billentylk letitési mddja, a szdmitégéppel
torténo interakcid az agy informaciofeldolgozasat va-
lamilyen szinten visszatiikrozé mintakat kovet, és e
mintak nyomait mindig magunk utan hagyjuk. Az effé-
le vizsgalédasok elénye a fizioldgiai jegyeket hasznalé
biometrikus azonositassal szemben, hogy azok nehe-
zen vagy egyaltaldn nem hasznalhatdk online.

Az Aktiv Hitelesités els6 fazisa az ,ujjlenyomato-
kat” azonosit6 technolégiakra, és a késobbi hatékony

KOMLODI
FERENC

A jelszomentes
biztonsagi
rendszer
tokéletesen
megfelelne

a felhasznaloi
igényeknek,
kevesebb lenne
az akar sulyos
kovetkezme-
nyekkel is

jarod hibazasi
lehetdség.
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hasznosulds eldfeltételeként, gyakorlati teszte-
ken keresztil torténoé folyamatos hitelesitésik-
re §sszpontosit.

Akésobbi fazisokban, Uj hitelesitd platfor-
mot hasznalva, a kiilénb6z6 lehetéségek integ-
racidjat vizsgalnak. Tébb modalitas ésszekom-
binaldsara térekednek, igy prébaljak kivitelezni
a felhasznald folyamatos azonositasat és hitele-
sitését. Amajdani rendszernek hatékonynak, ro-
busztusnak és lathatatlannak kell lennie, azaz
minden szemponthél meg kell felelnie az ergoné-
mia kritériumainak. A hitelesit platform létreho-
z4sahoz nyilt forrdskédu alkalmazésprogra-
mozasi interfészeket (APl-kat) szandékoznak
hasznalni — a jovoben csak igy tudnak majd
arendszerbe integralni a DARPA programjatdl
fuggetlen forrasokbdl szarmazé (szabadon hoz-
z&férhetd) szoftvereket és hardvereket.

Mi olvashato ki egy billentyii
leiitéséhol?

Kilénboz6 szakemberek tébbféle megkozeli-
téssel probaljak megvaldsitani, hogy kizaré-
lag a szamitdgép-hasznalat alapjan legyen azo-
nosithaté az adott user. Roy Maxion, a Carnegie
Mellon Egyetem (CMU] kutatdja a billentytizet-
letitések dinamikajat tanulmanyozza, példa-

ul azt, hogy a felhasznalé mennyi ideig tartja az
ujjat egy meghatarozott billentytn (megnyom-
ja, elengedi azt), milyen gyorsan valt egy masik-
ra. Az ilyen jelleg(i ujjmozgésokért az agy motori-
kus irdnyitoképessége felel, nem elére kigondolt/
megtervezett folyamat eredményei. Ponto-

san ezért lehetetlen fizioldgiailag az Ggyneve-
zett billentylzetlelités dinamikdt (keystroke
dynamics] sikeresen utanozni.

Maxion abbdl a kérdésb6l indult ki, hogy mi az
ujjlenyomat, a fizikai vilag tdrvényszéki vizsgala-
tainak egyik kulcselemének megfeleléje az inter-
netes térben. Amennyiben sikerlil az ilyen jellegl
azonositas, mi kapcsolhatd 6ssze az ujjlenyo-
mat egyedi jellegét add kiildnbdz6 alkotéeleme-
ivel. Ha elfogadjuk, hogy egy személy a kézirasa
vagy a beszédstilusa alapjan azonosithatd, ak-
kor gépelése, a billentylizethasznalat egyedirit-
musa, a leitések stb. egyénenként eltérd ido-
zitése alapjan is megtehetjiik ugyanezt, egyedi
felnaszndléi profilokat hozhatunk Iétre.

A szakember érdekes példaval szemlélteti el-
méletét: a felhasznald atlagosan szaz millisze-
kundumig tartja az ujjat egy billentydn. Kép-
zeljlk el, hogy egy csald az atlagnal gyorsabb,

a billenty(t szaz milliszekundum helyett csak ki-
lencvenig lenyomé usert prébal utanozni, azaz

a mozdulatot tudatosan kell tiz milliszekundum-
mal lerdviditenie. Az ilyen magas szintd kontroll
teljes mértékben valétlannak hat, gyakorlatilag
semmi esély nincs a hiteles kivitelezésre.

T6bb kisérlet bizonyitotta, hogy a felhasznélé
érzelmi allapota befolyasolja a gépelési ritmust.
Ugyanakkor, ahogy a jolismert zenedarabokat
is képesek vagyunk barmilyen eléadasban felis-
merni, a megfelelé szoftver is mindig, érzelmi al-
lapotoktdl, faradtsagtol, részegségtél stb. fugget-
lendil azonositani tudja az adott személy gépelési
alapritmusat. Maxion azonban elismeri: az alaprit-
mus fogalmat kisérleti Gton még nem definialtak,
mint ahogy a létezését sem bizonyitottak.

Charles C. Tappert, a Pace Egyetem tanara
szintén a billentylzetleltések dinamikajat ta-
nulmanyozza. Online tesztek kérdéseire vala-
szold didkok gépelési stilusa alapjan hitelesit sze-
mélyazonossdagokat. Csoportja a billentylzetre
kifejtett nyomds megkiilonboztetd mintazatait
elemz6 szoftvert fejlesztett. Teszteredményeik
biztatok: a szoftver az esetek 99,5 szdzaléka-
ban helyesen azonositotta a kétszaznal tébb ka-
raktert begépel6 alanyokat. A helytelen elfoga-
dast és a helytelen visszautasitast, az azonositd
rendszerek két legaltalanosabb hibajat egyarant
elkeriilték. Fejlesztéseik kettés célt, a biztonsa-
gosabb elektronikus kereskedelmet és az online
identitaslopasok meghilsitasat szolgaljak. Toké-
letes egyensulyt teremtenek a magas szint( biz-
tonsagi kdvetelmények és a szamitogépek egy-
szer( haszndlata k6z6tt, magyaran azonositasi
megoldasaik nem mennek a userek idegeire...

A DARPA azonban nem hosszasan bibel6dd,
tobb ezer billentylizetleités adatait gondosan
dsszegyljtd és elemz06, hanem gyorsan reagald,
a felhasznaldt varakozas nélkil, a masodperc
tortrésze alatt azonosité/hitelesité megoldast,
rendszert szeretne. Tappert szerint az 6 szoftve-
riik pontilyen: egy bels6 halézatra behatold sze-
mély mozgédsa annyi drulkodé szabélytalansa-
got mutat, hogy a rendszer azonnal észreveszi
arendellenességet.

Csalik

Az utébbi években szamitdgép-biztonsaggal és
(adatbazis-alapu) behatolasdetektald rendsze-
rekkel foglalkozd Salvatore J. Stolfo, a Columbia
Egyetem szakembere masként kozeliti meg

a problémat. Kutatécsoportja a hackerek sza-
mara csaléteknek detektald programot fejlesz-
tett, s azt elhelyezte a szamitégépben. A cso-
port az Ggynevezett FOG szamitasok keretében
hihetének tinoé hamis, ,kodositd”, de a felhot,

a halézati forgalmat vagy az operacids rendszer
muUkddését minimalisan sem zavaré informa-
cidkat létrehoz6 automatikus médszereket és
rendszereket dolgoz ki. Ezeknek a megtévesz-
16 dokumentumoknak hihetének, feltinonek,
kedvcsindlénak, de a valddi felhasznalé szama-
ra kdnnyen megkilénbdztethetdnek kell lenni-
Uk. Az informacidtébblet csokkenti a kéretlen

|dtogaték rendszerre vonatkozd ismereteit, el-
bizonytalanitja 6ket, mikdzben a halézat/rend-
szer biztonsaga jelentds mértékben noé.

Példaul a felhaszndld lementi a betdrésre ins-
piralé CreditCards.doc nev(i dokumentumot.

0 tudja, hogy semmi kiilldnds nincs benne, és
csak csalirél van szd, de a tdmadd nem, és mi-
helyst az utébbi behatol a rendszerbe, azt hi-
szi, megnyerte a lottd fonyereményt. Csakhogy
a fajl megnyitasat kdvetéen a szoftver ellenérzi,
hogy a felhasznalé viselkedése megegyezik-e
az elvart mintazattal, vagy sem. Ha nincs ha-
sonlésag, a rendszer figyelmezteté jelzéseket
ad le, és személyazonossaganak igazolasara
szdélitja fel a behatoldt. Stolfo szerint a program
nagyjabol ugyanuigy cselekszik, mint a hitelkar-
tya-cégek klienseket idérol idére felhivé csalds-
megel6z6 csoportja.

Afelhasznal6 tevékenységének folyamatos
monitorozasa fontos eleme a DARPA elképzelé-
seinek. Azonban mieldtt Gjabb orwelli techno-
I6gidért kidltanank, gondoljunk bele a miértbe:
a jelenlegi jelsz6alapu rendszerek nem ,néznek
utana”, hogy példaul fél éra elteltével is az ere-
detileg azonositott személy {l-e a monitor el6tt.
Atervezék nem épitenek olyan mechanizmuso-
kat a rendszerekbe, amelyek ezt ellentriznék.
Pedig a folyamatos hitelesitéshez mindéssze
néhany kulcsleltés, a lelitésiddzitések pontos
monitorozasa, dsszehasonlitasuk is elegendd le-
het. A CMU tesztalanyait ltaluk megfigyelt mas
személyek lelitésidozitésének utanzasara kér-
ték, sot, azt is megengedték nekik, hogy az ille-
tok tiz karakterbdl all6 jelszavait akar szaz alka-
lommal is begépeljék. Maxion elmondésa szerint
egyikiik sem jart sikerrel, senki nem tudta meg-
gydzéen utdnozni a megfigyelt személy szami-
tégépes viselkedését.

Akutat6 egyébként a felhasznalok egéralapu
hitelesitésén (mouse dynamics) is dolgozik. Az
egeret ugyanis (a billentytzethez hasonléan)
mindenki csak ra jellemzé médon haszndlja:

a kurzor mozgatasanak tempdja, az altala meg-
tett Ut (egyenesen, cikkcakkban stb.], megre-
meglink kdzben vagy sem, és mindezek kombi-
nacioja személyenként eltér. Az erre vonatkozo
kisérletek eredményei kiildndsen az olyan al-
kalmazasi teriileteken névelhetik az online biz-
tonségot, mint példaul a webalapu pénzigyi
tranzakciok, kettds hitelesités, internetes doku-
mentumok térvényszéki vizsgalata.

Maxion didkokat, kisebbségek képviselbit, jo-
gaszokat, s6t,kivilallékat” is bevon a kutatasai-
ba, tesztjeibe. El akarja érni, hogy az azonositas
és a hitelesités kérdése a felhasznalok széles
korében tudatosuljon, minél tébben legyenek
tisztaban a veszélyekkel és persze a szamitogé-
pes torvényszéki technoldgiakkal is. N
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A Computerworld és a Hungarian Testing Board imméar masodik alkalommal rendezi meg a Hungarian
Software Testing Forumot, melynek célja, hogy megismertesse a magyarorszagi és a kdzép-europai
regio szoftverteszteléssel, valamint (izemeltetéssel foglalkozd szakembereit, [T-ddntéshozéit a szoft-
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Hungarian Software Testing Forum
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vertesztelési szakma legfrissebb trendjeivel. Az eseményen két nemzetkozi hir(i szakember, Lloyd

Roden és Graham Bath tartja a keynote el6adasokat, valamint a workshopokat.

Oktéber 11.,

csutortok

IT that makes your life easier

Oktéber 12., péntek

08:20-tol Regisztracio 08:45-09:00 | K6szont6, programismertetd — Stéckert Tamds, a HTB elndke
08:45- Koszont6, Dervenkar Istvan, a Computerworld f6szerkesztGje, 09:00-12.30 | Parhuzamos workshopok
09:00 Stéckert Tamds, a HTB elndke Lloyd Roden: Quantifying the Value of Testing Workshop
O0_10- Keynote el6adas, Lloyd Roden: You can’t sprint all the time , . = . . A
09:00-10:30 | _ the importance of slack Gt”af’)an"i Bath: Getting change imoplemented in testing projects
10:30-10:50 | Kavésziinet NN i soinct
10:50-11:10 | Kdvetelménybdl Test Object — Mit szeretnénk tesztelni és miért? e pheszed
p — 12:40-t61 Ebéd
11:10-11:30 | Teszttervezés - Mit és hogyan?
Teszteset-tervezés és specifikacié — Legyen transzparens,
11:30-12:00 | reprodukalhaté és hatékony!
(Tesztlépesek, tesztadatok, tesztkdrnyezet - esettanulmannyal) P L . 5
e [ A kdzbnség ismet ket, nemzetkdzileg is elismert szakem- .3
- d ber el6adasain és wokshopjan vehet részt a konferencia két ~ ©
13:00-13:20 | Teszteset-futtatas — Biztos, hogy automatizaljuk? napjan. Lloyd Roden, aki a HUSTEF 2011-en sikert aratott o
13:00-13:40 | Tesztriportolas - Kinek mit szeretnénk kommunikalni? impressziv stilusaval és felkészliltségével, idén , You can't 4
i : Quality Assurance vagy Quality Control? ; ; ; e -]
— — d sprint all the time — The importance of slack” cimmel tart = %
e || 2 R B s T eléadést. Graham Bath ,Becoming a Testing Expert — Al
— Mi szerepeljen a kdvetkez6 tesztstratégiaban? W AT Al
_ 17 Ty — you need to know about the ISTQB Expert Level” cimi el0- =
14:00-14:30 | Tesztstratégia-készités (esettanulmany) adasabol pedig bepillantést nyerhet a szakma az ISTOB-nél %
14:30-14:50 | Kavésziinet bevezetés alatt allo Expert Level Certified Tester fokozat cél- 2
Keynote eléadas, Graham Bath: Becoming a software testing jaiba és kovetelményrendszerébe. €
14:50-16:20 | expert — the future architecture of the ISTQB certified tester A két keynote el6add mellett felvonulnak a szakma hazai 2
gegono legjobbjai is, akik elméleti eldadasaikban és esettanuimg- '@
16:20-17:00 | Kérdések Graham Bathnak és Lloyd Rodennek T

nyokban osztjak meg tapasztalataikat a hallgatsaggal.

amely tartalmazza az els6 nap
eladasainak és a workshopnak a koltségeit, valamint az étkezéseket.

a julius 1-jéig jelentkezéknek:
3+ 10 jelentkezése esetén:
A két kedvezmeny Gsszevonhato!

(mas kedvezménnyel nem vonhato 0ssze)

Jelentkezni a
adatok megadasaval: név, cégnév, e-mail cim, telefonszam,
szamlazasi név, szamlazasi cim.

e-mail cimen lehet a kovetkezd
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