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Upravljanje odnosov z odjemalci - koraki

Sistemski operater Dobavitelj EE

Soglasje 
za

Pogodba o 
priključitvi

Pogodba o 
dobavi

Pogodba o 
dostopu

Odklop MMVloga 
stranke

Obračun, 
Upravljanje 
sprememb,
Reševanje 
reklamacijza 

priključitev
priključitvi dobavi dostopustranke reklamacij

• Obračun

• Upravljanje sprememb na merilnem 
mestu, stranki

• Izterjava, reševanje reklamacij

• Pridobitev soglasja k 
projektnim rešitvam in 
soglasja za priključitev

• (Opredelitev lastnika in/ali 
pooblaščenca – investitor, 
MM)

• Podpis pogodbe o priključitvi

• Izvedba in nadzor 
priključitve

• (Opredelitev plačnika 

)MM)

• Sklepanje pogodb za uporabo omrežja

• Vzdrževanje pogodb

• (Plačnik OM)( p p
priključka)

• Pregled priključka in 
prevzem MM

• (Opredelitev števca in 
odčitek)

• Sklepanje pogodb o prodaji EE

• Vzdrževanje pogodb
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Upravljanje odnosov z odjemalci - procesi

Odjemalci Potencialni 
odjemalci Partnerji Konkurenca Državne 

agencije

Obisk l E-mail l Internet l Telefon / Mobilni telefon l Pošta l Fax

Optimizirani poslovni procesi skozi celotno verigo vrednostiOptimizirani poslovni procesi skozi celotno verigo vrednosti

Pridobivanje 
odjemalcev

Pridobivanje 
odjemalcev

Upravljanje 
aktivnosti

Upravljanje 
aktivnosti

Upravljanje
ponudb,
pogodb

Upravljanje
ponudb,
pogodb

Storitve za
uporabnike
Storitve za
uporabnike OcenjevanjeOcenjevanje

Integracija vseh IT sistemov

Office Upravljanje 
dokumentov Obračun Internet / 

IntranetGroupware
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CRM sistem za dobavitelje električne energije – EVI Jet

 Vključuje znanja in najboljše prakse s podočja elektroenergetike

 Prilagojen zahtevam evropske direktive glede razdruževanja elektrodistribucijskih podjetij Prilagojen zahtevam evropske direktive glede razdruževanja elektrodistribucijskih podjetij

 Vsebuje pripravljen podatkovni model ključnih entitet in povezav med njimi

 Ponuja možnost nadgradnje z vidika poslovnih procesov, modela podatkov in šifrantov

 Omogoča enostavno integracijo z drugimi sistemi

 Ima dovršen model zapisovanja podatkov - preprečeno podvajanje podatkov (model vlog oseb)

 Omogoča popolno prilagoditev podjetju:

 Prilagoditev uporabniškega vmesnika

 Priprava delovnih tokov, ki definirajo procese

 Priprava predlog dokumentov Priprava predlog dokumentov
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Ključne entitete CRM sistema

Poslovni partner

ZaposleniKontaktna 
oseba

Poslovna 
priložnost

Aktivnost

Ponudba

Dokument
P db

M il tMerilno krmilna

Pogodba
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Merilno mestoMerilno krmilna 
naprava



Uporabniški vmesnik - Delovna površina
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Strukturiran prikaz podatkov o poslovnem partnerju
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CRM sistem za podporo prodaji v Elektro Ljubljana

 Prototipna namestitev CRM sistema EVI CS (leta 2001)
 Priprava na odprtje trga EE in raziskovanje poslovnih procesovPriprava na odprtje trga EE in raziskovanje poslovnih procesov
 Ogled dobre prakse v primerljivih nemških podjetjih za pridobitev poslovnih znanj
 Prilagajanje in prevajanje CRM sistema

 Integracija z zalednim - ERP sistemom za izmenjavo podatkov (leta 2005):g j j p ( )
 Poslovni partnerji (ERP -> CRM)
 Merilna mesta (ERP –> CRM)
 Sklenjene pogodbe (CRM -> ERP)
 Pregled obračunskih podatkov
 Pregled izdanih dokumentov (v elektronski obliki)
 Pregled podatkov o plačilih

 Nadgradnja na novo različico EVI Jet (leta 2007):
 Prenos CRM-ja na enako platformo kot ERP

 Implementacija podpore za gospodinjske odjemalce 

(konec leta 2010)
 Enostavno in hitro sklepanje standardiziranih pogodb
 Avtomatizirano zvajanje procesa
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Procesi v Elektro Ljubljana, podprti s CRM sistemom

 Segmentacija strank

Oskrba obstoječih odjemalcev Oskrba obstoječih odjemalcev

 Pridobivanje novih odjemalcev

 Upravljanje s ponudbami za dobavo električne energije

 Upravljanje s pogodbami za dobavo električne energije

 Upravljanje z reklamacijami

Izterjave Izterjave

 Specifični procesi v:

 Informacijski pisarnij p

 Zaledni pisarni

 Klicnem centru
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Glavne koristi CRM sistema za Elektro Ljubljana

 Obvladovanje ključnih procesov pri prodaji električne energije na drobno

Povečanje učinkovitosti poslovanja z avtomatizacijo poslovnih procesov Povečanje učinkovitosti poslovanja z avtomatizacijo poslovnih procesov 

 Enovit pogled na stranko, ki v poslovne procese podjetja vstopa na več 

točkah in z različnimi zahtevami

 Sledenje korespondence s poslovnimi partnerji

 Zagotavljanje ustreznega nivoja komercialne 

kakovosti servisa odjemalcevkakovosti servisa odjemalcev

 Pregled nad delom zaposlenih in 

odpravljanje ozkih grl

12



Uspešno upravljanje odnosov z odjemalci EE

Hvala za pozornost!

Čas za vprašanja?

Anton Pevec
anton@noema-coop.si

www noema-coop siwww.noema-coop.si
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