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Agenda

� CRM sistem v podjetju Elektro Energija

� Kllicni center podjetja Elektro Energija

� Integracija inf.sistema klicnega centra in CRM sistema
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CRM sistem za dobavitelje elektri čne energije EVI Jet

� Vključuje znanja in najboljše prakse s področja elektroenergetike

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

� Pripravljen podatkovni model ključnih entitet in povezav med njimi

� Možnost nadgradnje z vidika poslovnih procesov, modela podatkov in šifrantov

� Enostavna integracija z drugimi sistemi

� Dovršen model zapisovanja podatkov – preprečeno podvajanje podatkov

� Omogoča popolno prilagoditev podjetju:

� Delovni tokovi, ki definirajo procese

� Uporabniški vmesnik
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� Predloge dokumentov



Ekranska maska
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Ekranska maska - podrobnosti
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Integracija CRM z drugimi sistemi

DMSInternet 1 2 3 4

Poslovni 
odjemalci

Gospodi-
njstva

Obračun

DMSInternet

GIS

• Izmenjava glavnih podatkov o PP, MM
• Pošiljanje posl. pogodb za obračun
• Prenos pogodb za gospodinjstva iz 
• IIS � EVI Jet

• AJPES
• najdi.si

• Pregled izdanih računov
• Pregled skeniranih dokumentov

1 2 3 4

FAZE INTEGRACIJE
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CRMMS 
Office

njstva

ERP

FRS

DWH Klicni 
center

• Pregled obračunskih podatkov
• Prenos pogodb za 

gospodinjstva iz EVI Jet � IIS

• Prenos izmerjene 
porabe

• Prenos bonitet



Komuniciranje s strankami v podjetju Elektro Energi ja
Služba za oskrbo združuje:
�zaledno pisarno

poslovalnice in�poslovalnice in

�klicni center

Načini komunikacije s strankami:
�Preko spletne strani www.elektro-energija.si in e-storitve Moja energija

�Preko elektronske in klasične pošte

�Preko SMS sporočil

�Osebno

7

Osebno

�Preko telefona



Delo v klicnem centru pred integracijo s CRM
Operaterji v klicnem centru so 
uporabljali ve č različnih aplikacij:

DMS
OnDemand

ERP

�Aplikacija Klicni center
� Informacija o dohodnem klicu, shranjevanje 

podatkov o  pogovoru s stranko

�OnDemand
� Izdani računi, opomini, odstopi od pogodbe, 

obvestila SODO

�ERP (IIS)
� Merilna mesta, poslovni partnerji, meritve, 

obračunski podatki

OnDemand

Aplikacija 
Klicni center

ERP
(IIS)

DMS
Perun
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obračunski podatki

�Perun
� Glavni portal za izmenjavo informacij med 

SODO in dobaviteljem EE

� Dostop do skeniranih dokumentov (pogodbe, 
dopisi, nalogi,…)

Več sistemov

Večja možnost napak

Višji stroški



Cilj: Enotna vstopna to čka

DMS
OnDemand

ERP
• Obračunski podatki
• Podatki o meritvah

CRM
Telefonija

ERP
(IIS)

DMS

• Skenirani 
dokumenti

• Izdani računi
• Opomini
• Odstop do pogodbe
• Obvestila SODO

• Podatki o meritvah
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DMS
Perun

• Operaterji v klicnem centru so 
že uporabljali CRM

• CRM je že integriran z večino 
ključnih inf. sistemov

• Omogoča nadaljnjo integracijo 
z drugimi inf.sistemi



Tehnični vidik

Klicni center

Lahki 
odjemalec

CRM

odjemalec

Spletna 
storitev:

Začni klic

Spletna 
storitev:

Končaj klicodjemalec odjemalecZačni klic Končaj klic

Dohodni klic Prikaz 
podatkov

Sprejmi klic

Kreiranje 
nove 

aktivnosti

Klic spletne storitve

Return  Activity.Pk

Odpiranje nove ekranske maske Aktivnost
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Odpiranje nove ekranske maske Aktivnost

Zaklju či klic

Prikaz 
maske

Klic spletne storitve

Zapri 
masko



CRM ekranska maska – aktivnost klicnega centra
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Klju čne funkcionalnosti integrirane rešitve

� Izpis telefonske številke klicatelja� Izpis telefonske številke klicatelja

� Izpis podatkov o klicatelju, če obstaja v telefonskem imeniku

� Povezovanje telefonske številke z merilnim mestom (za naslednje klice)

� Tel.št. je lahko povezana z enim ali več merilnimi mesti

� Več  tel.št. je lahko povezanih z enim merilnim mestom

� Ob naslednjem klicu se prikaže seznam mmerilnih mest, povezanih s tel.št.

� Shranjevanje in možnost predvajanja posnetka klica

12

� Shranjevanje in možnost predvajanja posnetka klica

� Pogosta vprašanja in odgovori (FAQ)



Poslovne koristi integracije CRM in klicnega centra

� Pregled vseh informacij in aktivnosti stranke� Pregled vseh informacij in aktivnosti stranke

� skozi eno vstopno točko – CRM

� Povečanje učinkovitosti

� Zmanjšanje časa oskrbovanja stranke

� Zmanjšanje možnosti za napake

� Manjši stroški vzdrževanja programske opreme
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� Enostavnost uporabe za zaposlene v klicnem centru



Hvala za vašo pozornost !

Vprašanja?

Pripombe?
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Pripombe?

Predlogi?

Anton Pevec, Noema Cooperating d.o.o.


