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Izazovi i prilike u procesu digitalizacije

• Otvaranje tržišta električne energije

• Novi trendovi na tržištu javnih usluga

• Novi zahtjevi i navike krajnjih kupaca koji su neminovno
išli u pravcu digitalizacije usluga
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Izazovi i prilike u procesu digitalizacije

• Digitalizacija poslovanja

• Optimizacija poslovnih procesa

• Tehnološka unapređenja informacionih sistema
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Customer Relationship Management (CRM)

Implementacijom informacionog sistema za
komunikaciju sa kupcima (CRM) u Elektroprivredi BiH
napravljen je značajan iskorak u pravcu digitalizacije
poslovanja kompanije, prije svega u segmentu
komunikacije sa kupcima i pružanja elektronskih usluga.
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Uvod u CRM

Uspostava prve dodirne tačke s kupcima

Evidentiranje svih prijava i zahtjeva kupaca

Praćenje cijelog procesa obrade zahtjeva

Dostupnost informacija o kupcima

Historija korisničkih zahtjeva

Napredne poslovne analize i izvještavanje
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CRM arhitektura
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Digitalne usluge

• e-račun (dostava računa za električnu energiju putem 
email-a)

• e-planska (obavještavanje kupaca o planiranim 
isključenjima na distributivnoj mreži putem email-a)

• e-uplatnica (usluga elektronskog plaćanja računa za 
električnu energiju putem poslovnih banaka)

• sms-stanje računa (provjera stanja računa putem sms
poruke)
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Pregled korisnika digitalnih usluga

Podružnica Broj korisnika  
e-računa 

Prijava-CRM Prijava-Web Broj korisnika  
e-Uplatnice 

ED Bihać 3.047 2.769 278  

ED Mostar 1.656 1.503 153  

ED Sarajevo 11.260 8.896 2.364  

ED Tuzla 5.448 4.875 573  

ED Zenica 7.429 6.809 620  

UKUPNO: 28.840 24.852 3.988 4.558 
 



Tržišni prostor za kampanje

• Kupci iz kategorije „Domaćinstva”: cca. 690.000

• Kupci iz kategorije „Pravna lica”: cca. 70.000



Odlazne kampanje

• CRM i OBIEE (Oracle Business Intelligence) alati

• Segmentacija kupaca i definiranje ciljne skupine 
korisnika kampanje

• Priprema template-a mail notifikacije

• Priprema dokumenata za slanje

• Podešavanje skripti i job-ova za realizaciju odlazne 
kampanje



Automatske odlazne kampanje



Primjeri odlaznih kampanja

• Promocija usluga ePaymenta (plaćanje računa za
električnu energiju preko eUplatnica komercijalnih
banaka)

• Mail čestitke kupcima (Nova godina i sl.)

• Mail obavijest kupcima o ukidanju naplatnih mjesta
u Odjeljenjima obračuna i naplate

• Mail obavijest o neophodnosti unosa reference
prilikom plaćanja računa

• Mail obavijest kupcima o mogućnosti plaćanja e-
računa na šalterima



CRM/OBIEE arhitektura

• CRM database server (Oracle Database 11.2.0.4)

• CRM app server (Siebel 8.1.1.11)

• OBIEE server (Oracle Business Intelligence 11.1.1.7)

• Oracle BI Server

• Interactive Dashboard

• Oracle BI Answers

• Oracle BI Publisher



OBIEE model
• Physical Layer

• Business layer

• Presentation Layer



OBIEE model-physical layer



OBIEE model-physical layer



OBIEE model-physical layer



OBIEE model-physical layer



OBIEE model-physical layer

CRM database objekti:

CX_E_USLUGE (Podaci o korisnicima e-usluga)

S_ASSET (Podaci o mjernim mjestima i ugovorima)

S_ORG_EXT (Podaci o kupcima i potrošačima)

S_ORG_EXT_X (Podaci o kupcima i potrošačima)

S_CONTACT (Podaci o kontaktima kupaca i 
potrošača)



OBIEE model-business layer



OBIEE model-presentation layer



OBIEE model-presentation layer



OBIEE model-presentation layer



OBIEE model-presentation layer



OBIEE model-presentation layer



Odlazne kampanje

OBIEE 
Segmentacija kupaca i definiranje ciljne skupine 

korisnika kampanje

CRM
Priprema template-a mail notifikacije

Priprema dokumenata za slanje

Podešavanje skripti i job-ova za realizaciju odlazne 
kampanje



Primjer:
Kampanja obavještenja kupaca o 

ePayment uslugama



Korak 1: Kreiranje segmenta kupaca u OBIEE

Kreirati analizu (Subject Area Kampanje) koja sadrži 
podatke: Kupac, kontakt, naziv usluge,... 

Filteri (aktivan potrošač, korisnik usluge e-račun, 
kategorija „domaćinstvo”)

Provjeriti korektnost učitanih podataka



Kreiranje segmenta kupaca u OBIEE



Kreiranje segmenta kupaca u OBIEE



Kreiranje segmenta kupaca u OBIEE



Kreiranje segmenta kupaca u OBIEE



Kreiranje segmenta kupaca u OBIEE



Korak 2: Priprema kampanje u CRM aplikaciji

Učitavanje segmenta kupaca iz OBIEE

Pregled kontakata i podataka kampanje, po potrebi 
korekcija

Podešavanje template (standardni ili HTML)
Standardni template podrazumjeva statički tekst pri čemu se 

slika šalje kao prilog

HTML template omogućava prikaz grafičke pozadine-slike u 
samom tekstu mail poruke (template u nazivu mora sadržavati 
ključnu riječ HTML)

Dodavanje priloga (.docx, .pdf, itd.)

Pokretanje kampanje > Ručno/Automatsko pokretanje



Priprema kampanje kroz CRM

• Prijaviti se na CRM kao sadmin

• Site Map > Izlazne kampanje



Pregled kontakata kampanje



Pregled podataka kampanje



Template kampanje



Pregled poslanih zapisa kampanje



Zaključak

• Fleksibilno administratorsko okruženje koje
omogućava segmentaciju kupaca po različitim
dostupnim parametrima, kao i kreiranje različitih
vrsta kampanja

• Mogućnost maksimalnog iskorištavanja postojećih
podataka u CRM bazi

• Jednostavan i učinkovit način dolaska do velikog
broja kupaca električne energije, sa ciljem
obavještavanja i nuđenja različitih usluga i
informacija

• Značajno unapređenje komunikacije sa kupcima



Q&A


