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ADNOTARE

Galusca Mariana, masteranda grupei MMRT-201M

Tema — Studierea eficientei sistemului de management a fluxului de clienti in baza cadrului
generalizat.

Teza este constituitd din introducere, trei capitol, concluzii si bibliografie.

Cuvinte-cheie: Big Data, Business Intelligence, managementul fluxului de clienti.

Sistemul de management al fluxului de clienti CFM (Customer Flow Management) serveste
pentru colectarea datelor si ofera posibilitatea de a stabili benchmark-uri, monitoriza performantele si
creazd o inteligenta real-time pentru a Timbunatati experienta de deservire a clientilor

Scopul tezei consta in implementarea si sporirea eficientei sistemului de management a fluxului
de clienti in baza metodei cadrului generalizat Big Data pentru a stabili reperele, a monitoriza
performantele si a evidentia inteligenta in timp real de Tmbunatatire a experientei de deservire a clientilor.

In conformitate cu scopul tezei au fost determinate urmatoarele obiective:

1. Utilizarea Big Data & Business Intelligence (BD & BI) pentru a determina datele privind deservirea
lacunelor de activitate a echipei de lucru;

2. Analiza fluxurilor si comportamentului clientilor in baza datelor colectate pana la nivelul personalizat
de interactiune;

3. Utilizarea combinatd a instrumentariului CFM (Customer Flow Management) si rezultatelor BI
(Business Intelligence) pentru a prevedea resursele necesare addugatoare la majorarea volumului
prognozat de clienti si a asigura calitatea necesara de deservire a clientilor;

4. Utilizarea conexiunei intre business si client pentru o identificare mai exacta a lanturilor clientilor si a
unor seturi de servicii mai coerente cererii de piata.

In teza au fost determinate conditiile de implementare a sistemului de management a fluxului de
clienti CFM , care contribuie la majorarea productivitatii, la organizarea mai transparenta a ofertelor de
servicii, la sporirea satisfactiei clientilor si de stabilire a unui proces controlat si echitabil de asteptare. In
baza rapoartelor generate de sistemul CFM se poate de a determina comportamentul clientilor si
personalului, modul de deservire a clientilor, s evaluaim munca personalului si necesitatea formarii
cantitative a echipei de personal la fiecare ord de lucru. Au fost determinate conditiile de scalabilitate a
sistemului CFM la orice etapa a ciclului de exploatare. Pentru managementul fluxului electronic au fost
determinate conditiile de sporire a nivelului de deservire, de majorare a vanzarilor de servicii, de sporire a

comoditatii si eficientei pentru personal si de majorare a nivelului de siguranta .



ANNOTATION

Galusca Mariana, the master student of the group MMRT-201M
Theme - Studying the efficiency of the customer flow management system based on the
generalized framework.

The thesis consists of an introduction, three chapters, conclusions and a bibliography.

Keywords: Big Data, Business Intelligence, customer flow management.

The CFM (Customer Flow Management) system serves for data collection and provides the ability
to set benchmarks, monitor performance and create real-time intelligence to improve the customer service
experience.

The aim of the thesis is to implement and increase the efficiency of the customer flow
management system based on the method of the generalized Big Data framework to set benchmarks,
monitor performance and highlight real-time intelligence to improve the customer service experience.

In accordance with the purpose of the thesis, the following objectives were determined:

1. Using Big Data & Business Intelligence (BD & BI) to determine customer service data at the
macro level by examining the possibility of extending them to the micro level by identifying work gaps in
the work team;

2. Analysis of customer flows and behavior based on the data collected up to the personalized
level of interaction;

3. The combined use of CFM (Customer Flow Management) tools and Bl (Business Intelligence)
results to provide the necessary additional resources to increase the forecasted volume of customers and
ensure the necessary quality of customer service;

4. Using the business-to-customer connection for more accurate identification of customer chains
and more consistent sets of market demand services.

The thesis determined the conditions for implementing the CFM customer flow management
system, which contributes to increasing productivity, more transparent organization of service offerings,
increasing customer satisfaction and establishing a controlled and fair waiting process. Based on the
reports generated by the CFM system, it is possible to determine the behavior of customers and staff, how
to serve customers, to evaluate the work of staff and the need for quantitative training of the staff team at
each working hour. The scalability conditions of the CFM system at any stage of the operating cycle have
been determined. For the management of the electronic flow, the conditions for increasing the level of
service, increasing the sales of services, increasing the convenience and efficiency for staff and increasing

the level of safety were determined.
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INTRODUCERE

Big data (BD) - reprezinta un termen pentru seturi si/sau colectii de date care sunt atat de mari si
complexe intrucadt procesarea lor prin metode traditionale si/sau de catre aplicatii traditionale devine
inutila.

Provocarile utilizarii abordarii conceptului BD includ capturarea, analiza (analysis),

«prezentarea datelor» (data curation), cautarea, partajarea (sharing), stocarea (storage), transferul,
vizualizarea / prezentarea, definirea dependentelor / pattern-urilor (querying), ajustarea si information
privacy. Termenul respectiv foarte frecvent se foloseste prin prisma utilizarii datelor in scopurile analiticii
predictive (predictive analytics), analizei mediului inconjurator al obiectului de investigatie (user behavior
analytics), sau altor abordari de analitica avansatd ce extrage valoarea adaugatoare din volumul mare de
date obtinute in mod obisnuit .

Prin prisma eficientei economice, domeniul de business stabileste clientul (omul sau
sistemul informational) ca obiectul principal de colectare a datelor cu scopul ridicarii valorii comerciale a
subiectului insusi sau comportamentului lui. Sau sd amintim de fraza “Informatia ne permite sa dirijam
lumea”. De ce a aparut posibilitatea de a opera cu termenul BD, e foarte simplu — costurile de pastrare si
de operare avantajoase.

Big Data (BD) & Business Intelligence (BI) este cheia intelegerii mediului si necesitatilor a
clientului, astfel incat permite businessului s creeze o legatura stransa cu clientul sau. Asta se datoreaza
faptului ca clientii si personalul care le deserveste sunt mai loiali faptelor ce dovedesc ca businessul care
este apelat de client are grija de interesele clientului (dar nu atunci cand clientul este impus de interesele
businessului).

Suna intuitiv, scopul businessului este loialitatea. Loialitatea poate fi profitabila prin
utilizarea conceptelor BD. Astfel, trebuie create conditii ce conduc la imbundtétirea conlucrarii cu fiecare
client.

Primul pas este intelegerea mai buna a clientilor si personalului, cea ce conduce la stabilirea
intrebarilor corecte si procesarea raspunsurilor cu ajutorul BI pentru luarea unor decizii, un fel de
“legatura inversa” 1n procesul procesarii curente a clientului.

Este primul pas pentru orice metoda. In prezenta tezi ne vom referi la crearea structurii
de colectare a datelor in prima sesizare de catre client si pand la ultimul pas care se finalizeaza cu
promovarea unei opinii despre experienta accesdrii serviciului. Clientii se simt auziti si valorosi atunci,

cand in cadrul procesului de deservire au o conversatie bidirectionala si sunt apreciati de catre

business pentru valoarea obtinuta ca cauza a comunicatiei. Si ca rezultat - angajatii pot returna in

BD o multime enorma de date pentru a fi analizate, cu scopul obtinerii succesului in continuitatea



abordarii clientului de catre business si lucrului comfort al angajatilor.

Mentionam, cd resursa CFM (Customer Flow Management) pusa in functionare pentru
colectarea datelor, deschide o cale pentru a stabili benchmark-uri, monitoriza performantele si apare o
inteligenta real-time pentru a Tmbunatéti pe de o parte experienta de deservire a clientelor, iar pe de alta
parte 1nsusi experienta clientilor. Datorita BI solutions, se pot adresa atat punctele de date colectate la
nivelul macro, cét si cu posibilitatea de a se adanci pana la nivelul micro, se poate de a identifica lacune
in procesele de deservire a echipei de lucru pentru a le ajuta sa efectueze lucrul cat mai eficient sau se
poate prognoza fluxurile si comportarile clientilor in baza datelor colectate pana la nivel personalizat de

interactiune.

Scopul tezei constd In implementarea si sporirea eficientei sistemului de management a fluxului
de clienti in baza metodei cadrului generalizat Big Data pentru a stabili reperele, a monitoriza
performantele si a evidentia inteligenta in timp real de imbunatatire a experientei de deservire a clientilor.

In conformitate cu scopul tezei au fost determinate urmatoarele obiective:

1. Utilizarea Big Data & Business Intelligence (BD & BIl) pentru a determina datele privind
identificarea lacunelor de activitate a echipei de lucru;

2. Analiza fluxurilor si comportamentului clientilor in baza datelor colectate pana la nivelul
personalizat de interactiune;

3. Utilizarea combinata a instrumentariului CFM (Customer Flow Management) si rezultatelor BI
(Business Intelligence) pentru a prevedea resursele necesare adaugatoare la majorarea volumului
prognozat de clienti si a asigura calitatea necesara de deservire a clientilor;

4. Utilizarea conexiunei intre business si client pentru o identificare mai exacta a lanturilor

clientilor si a unor seturi de servicii mai coerente cererii de piata.
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