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« CRM sistem v podjetju Elektro Energija
o Killicni center podjetja Elektro Energija

 Integracija inf.sistema klicnega centra in CRM sistema

www.dsi2012.si
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CRM sistem za dobavitelje elektri €ne energije EVI Jet

« VKklju€uje znanja in najboljSe prakse s podrocja elektroenergetike

« Prilagojen zahtevam evropske direktive glede razdruzevanja elektrodistribucijskih podjetij
« Pripravljen podatkovni model klju¢nih entitet in povezav med njimi

« Moznost nadgradnje z vidika poslovnih procesov, modela podatkov in Sifrantov

« Enostavna integracija z drugimi sistemi

« DovrSen model zapisovanja podatkov — prepre¢eno podvajanje podatkov

« Omogoca popolno prilagoditev podjetju:

« Delovni tokovi, ki definirajo procese

Database:

« Uporabniski vmesnik Oracle,
Windows- TCPAIP EJB Container: = 1DBC| DB2,

. Predloge dokumentov Client o J3va Objects Business QL L MSSOL,

Classes Infarmix

Dyriamic

Server (1DS)

Web-Browser
HTTP SsL, Web Container:
Web- q XHTML HTML, JSP, Flle-Server
Client - Servlets, JSF,

Ajax
www.dsi2012.si
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Ekranska maska - podrobnosti
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Trenuktni nivo
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MOEMA COMSLILTIMG, D00, 511316, 2065243, SI762087532
NOEMA COOPERATING D.O.0O., 588303, 2185732, , 5148944882
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“.. Poslovni partner (1)
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Integracija CRM z drugimi sistemi

0000

FAZE INTEGRACIJE

* AJPES * Pregled izdanih raCunov
* najdi.si » Pregled skeniranih dokumentov
Lok,
/, . .
e * lzmenjava glavnih podatkov o PP, MM
Poslovni « Posiljanje posl. pogodb za obragun
_poéxa, odjemalci * Prenos pogodb za gospodinjstva iz
* [IS > EVI Jet

\Aoﬂ\a\d\ ! E\N of d

X\, .
Sesc:g\\(c\)ge,ﬂ“e\ Gospodi- f ;

p\fwoﬂ\l“oz njstva « Pregled obraéunskih podatkov
CRM * Prenos pogodb za
gospodinjstva iz EVI Jet - |IS
/ ERP
* Prenos izmerjene
porabe

* Prenos bonitet

www.dsi2012.si
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.

Komuniciranje s strankami v podjetju Elektro Energi ja

Sluzba za oskrbo zdruzuje:
.zaledno pisarno
.poslovalnice in

«klicni center

Nacini komunikacije s strankami:

«Preko spletne strani in e-storitve Moja energija
«Preko elektronske in klasi¢ne poste

«Preko SMS sporocil

«Osebno

-Preko telefona

www.dsi2012.si
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Delo v klicnem centru pred integracijo s CRM

Operaterji v klicnem centru so

uporabljali ve ¢ razli €nih aplikacij:
DMS
OnDemand

nplikaciia -Aplikacija Klicni center

Klicni center . Informacija o dohodnem Klicu, shranjevanje
podatkov 0 pogovoru s stranko
-OnDemand

« lzdani ra¢uni, opomini, odstopi od pogodbe,
obvestila SODO

ERP (IIS)

« Merilna mesta, poslovni partnerji, meritve,
obracunski podatki

. Perun
Vec sistemov . R )
. Glavni portal za izmenjavo informacij med
Veéja mozZnost napak SODO in dobaviteljem EE
.. o . . Dostop do skeniranih dokumentov (pogodbe,
Visji stroski dopisi, nalogi,...)

www.dsi2012.si
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Cilj: Enotna vstopnato c¢ka
DMS

« Obradunski podatki OnDemand
* Podatki o meritvah

* |zdani racuni
\ « Opomini

» Odstop do pogodbe
e Obvestila SODO

* Skenirani

-l Telefonija

Operaterji v klicnem centru so
ze uporabljali CRM

CRM je ze integriran z vecino
klju€nih inf. sistemov

Omogoca nadaljnjo integracijo
z drugimi inf.sistemi

www.dsi2012.si
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Klicni center Spletna CRM Spletna
Lahki storitev: storitev:
. odjemalec Zacni klic | ejEnelse « Kongaj klic
: N I I
i kli | | |
Dohodni klic >: Prikaz : : :
: podatkov : : :
P [6922][0] cv1.r. M= E | : : 1
= ' B Sprejmi klic ! : i el ] @
Dohodni klic :< ] . . I i . G O
: : Klic spletne storitve : Kreiranje T
| ; o nove s =
: I L. I aktivn 0 st I Merilna mesto 121477 |,2/653335004003, KOLUNDE1JA 2 :
‘B ReturntActivity.Pk I B ? .
I dal.toea e
I( 1 | - Ratuni - A oponi | [C)sierdok = mobr. .
: . I I I
: Odpiranje nove ekranske maske Aktivnost I Prikaz I
1 1 1
: I I > maske I
| I 1 1
| [ | |
: I I I
1 . v - . 1 |
: : Zaklju €i Klic : > Klic spletne storitve |
| | I )l
| | | : I
[ [ I Zapri |
I I masko I
| | | |
! ! ! .10
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CRM ekranska maska — aktivnhost klicnega centra

I Info | Paodrobniost

Predmet [Klic v KC
Oipis

kKlicano iz &t +386 (01) 431 30 75 W &) “ @

TIS podatki:
JAMES MOWAE
SLOWEMNSES CESTA 1, 1000 LIJBLIAMA

Fathe se 10.,11.2011 ﬁj 12:26 Srer kontakta 1-WHOD - % Elektro Liubliana
Konia se 10.11.2011 3] 12:26 Tip 04-TELEFOMN . Telefon, GSM
Status aktivhosti O - Odprta
Pricriteta B - nasledniin 3 drek
Merlno mesto 10000 |- 733032206001, NOVAK JAHEZ Delegran s strani MKE <~ IKELL, MARKUS, , - 932, Mark
. — Odgovaren ED] |~ DEMSAR, EDWARD, , +386 |
£ @@ u Razing O5-REKLAM - Reklamaciia
Rezultat 11-USKL - Usklajevanie
. ID del.toka ?
- Raduni @ Sken.dok.

11
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Klju €ne funkcionalnosti integrirane resitve

|zpis telefonske Stevilke klicatelja

|zpis podatkov o klicatelju, Ce obstaja v telefonskem imeniku

Povezovanje telefonske Stevilke z merilnim mestom (za naslednje klice)

. Tel.st. je lahko povezana z enim ali ve€ merilnimi mesti
« VeC tel.st. je lahko povezanih z enim merilnim mestom

Ob naslednjem klicu se prikaze seznam mmerilnih mest, povezanih s tel.st.

Shranjevanje in moznost predvajanja posnetka klica

Pogosta vprasanja in odgovori (FAQ)

12
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Poslovne koristi integracije CRM in klicnega centra

« Pregled vseh informacij in aktivnosti stranke
« Skozi eno vstopno tocko — CRM
« Povecanje ucCinkovitosti
« ZmanjSanje ¢asa oskrbovanja stranke
« Zmanjsanje moznosti za napake
« Manjsi stroski vzdrzevanja programske opreme

« Enostavnost uporabe za zaposlene v klicnem centru

13
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Hvala za vaso pozornost !

Vprasanja?
Pripombe?
Predlogi?

Anton Pevec, Noema Cooperating d.o.o.
14

www.dsi2012.si



