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Starfsemi OR ïnýtt raforkulagaumhverfi

× Orkuveita Reykjavíkur ςstarfsemi á Suður- og Vesturlandi auk 
höfuðborgarsvæðisins

× Viðskiptavinir Orkuveitunnar m.a. fyrirtæki og heimili á landsvísu

× Ný raforkulög 2005/6 ςopnun markaðar



Fjallað verður um ...

× Vinnuferli söludeildar ςviðskiptastjórar / raforkukaup fyrirtækja 

× Uppbygging CRM viðskiptamannagrunns OR

× Samþætting upplýsinga úr bókhaldskerfi (Orkunni) inn í CRM

× Samningar við viðskiptamenn og eftirfylgni í CRM 



Viðskiptamannagrunnur Orkuveitunnar

× Viðskiptamannagrunnur ïeinstaklingar og fyrirtæki 

× Um það bil 500.000 kennitölur 

× Uppfærður við samkeyrslu upplýsinga úr Orkunni (bókhaldskerfi)

× Upplýs. uppfærðar: heimilisfang(notk.st.), símanúmer o.fl. sbr. 

Orkuna  - í stað lögheimilis sbr. þjóðskrá

× Skilgreining á viðskiptamanni (Orkan)

× Skilgr. upplýs. um viðskipti (upphæð/magn síðustu 12 mán.) brotið 

niður á vöruflokka (rafmagn, heitt og kalt vatn)

× ABCD greining á hverjum vöruflokki fyrir sig

× Uppfærsla viðskiptamanna rafræn / dagleg eða mánaðarleg e. teg. 

gagna



Notkunarupplýsingar viðskiptamanna í CRM

× Allar upplýsingar um orkunotkun viðskiptamanna síðustu 12 mánaða

× Magn ςm3  / Magn ςkWst.  

× Upphæð  (kr.)

× Brotið niður á vöruflokka  - rafmagn ςvatn heitt og kalt

× Orkunotkun Móðurfyrirtækis

× Sýnir orkunotkun allra undirfyrirtækja

× Orkunotkun dótturfyrirtækja

× Aðgangsstýringar innanhúss

× Sala 

× Dreifing



Viðskiptayfirlit yfir (móður) fyrirtækis



Viðskiptayfirlit undir (dóttur) fyrirtækja



Viðskiptayfirlit eins dótturfyrirtækis



Raforkusamningar viðskiptamanna í CRM

× Forsniðið form
×Verð, gildistími,flokkar, afsláttur o.fl.

× Ólík samningsform eftir eðli samninga ABC

× Tilboð vistast sem viðhengi

× Öll tilboðssamskipti við viðkomandi viðskiptavin á einum stað



Ferli raforkusamnings

× Skilgreint verkferli

×Flokkunarlyklar í samning / ID númer og númer skv. Fylgiskjali samn.

×Form útfyllt í CRM (A,B,C)

×Undirritaðir samningar

×Skannaðir til vistunar

×Áminning um eftirfylgni (stöðufundir) í gerð nýs samnings

×Uppsögn samninga ςáminning fyrirfram

× Aðgangsstýring

× Samningar vistaðir í Meridio

× Öll samskipti vegna samninga á einum stað



Kaupsamningar - rafmagn



Raforkusamningar í CRM A ïB ïC form



Samningur um raforkukaup



ÅSpurningar?



Morgunverðarfundur

TM Software hf.

Skráning samninga í CRM



Um Intrum Justitia

Å Intrum Justitia A/S

ï Stofnað árið 1923 í Svíþjóð

ï Forysta í innheimtu vanskilaskulda í Evrópu

ï Staðsett í 21 landi í Evrópu og umboðsmenn í 170 löndum

ï Yfir 28 milljarðar í ársveltu

ï Innheimtir yfir 350 milljarða fyrir meira en 80.000 viðskiptavini

ï Yfir 3000 starfsmenn

Å Intrum á Íslandi

ï Stofnað 1995

ï Yfir 3000 viðskiptavinir

ï 150 starfsmenn á 12 stöðum um allt land

ï Útibú í Færeyjum og Kanada

ï Lögheimtan - lögfræðiinnheimta

ï Pacta ïmálflutningur og ráðgjöf



Dæmi um innheimtuferli hjá Intrum
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CRM ïAccounts



CRM ïskráningaform



CRM ïskráningaform



Ávinningur og næstu skref

Å Ávinningur

ï Allar upplýsingar aðgengilegar á einum stað

ï Fækkar tvískráningum á upplýsingum

ï Minnkar villuhættu

ï Eykur skilvirkni í skráningu

ï Eykur notkunarmöguleika CRM kerfisins

ÅAdvanced Find ïlistar

ÅYfirlit viðskiptavinar

ï Skjölun með SharePoint tengingu

Å Næstu skref

ï Beintengingar við önnur kerfi (innlestur og birting upplýsinga)

ï Einföldun á yfirliti viðskiptavinar

ï Flöggun

ï Allar breytingar á stillingum fyrir viðskiptavini á einum stað.



HAGKVÆMARI ÞJÓNUSTUFERLAR

ÞJÓNUSTULAUSN FRÁ TM SOFTWARE



ĜÓmarkviss eftirfylgni og flokkun ef ekki skráð
ĜTakmarkaðar upplýsingar um viðmælanda/sendanda
ĜSímtöl eru dýrasta lausnin

Þjónustusími eða
Þjónustunetfang

ĜEinföld lausn 
ĜViðskiptavinur skráir ítarupplýsingar um sig
ĜHvað verður um fyrirspurnina?

Eyðublað á vef

ĜHentar stærri fyrirtækjum vel
ĜGefur möguleika á vel skilgreindum ferlum 
ĜTöluverður fastur kostnaður fyrir minni fyrirtæki

ĜSímtöl eru dýrasta lausnin

Þjónustuver

ĜAuðveldum viðskiptavininum að finna svörin á ytri vef
ĜÞekkingargrunnur nýtist viðskiptavinum og starfsmönnum
ĜBeinum fyrirspurnum í fyrirfram ákveðin ferli
ĜKostir þjónustuvers en ekki þörf á föstu starfsfólki

Sjálfsþjónusta + 
Létt þjónustuver

Nokkrar útfærslur af þjónustulausnum



NOTKUN TELIASONERA

InnovationWorld.com er nýtt konsept 
frá TeliaSonera

Þá vantaði þjónustulausn sem hægt 
væri að taka fljótt í notkun

Áhersla var lögð á að lausnin 
auðveldaði viðskiptavinum að finna 
svörin sjálfir á ytri vef fyrirtækisins

Unnið í samstarfi við VIAS Consulting 
sem hafa margra ára reynslu á 
sænska markaðnum

Lausn á krana - allt hýst hér hjá 
Skyggni.



LYKILATRIÐI LAUSNARINNAR

1) Viðskiptavinurinn geti sjálfur fundið svör við spurningum sínum

-Þekkingargrunnur sé aðgengilegur á vef fyrirtækisins

-Einfaldast fyrir viðskiptavininn / ódýrast fyrir þjónustuverið

2) Aðstoðum viðskiptavininn við leit í þekkingargrunninum

-Mikið skoðaðar greinar birtar fremst

-Stungið upp á greinum með tengdu efni

3) Finni viðskiptavinur ekki svar á vefnum þá getur hann sent inn fyrirspurn

-Síðasta tækifæri til að bægja honum frá: Stingum upp á greinum út frá lykilorðum í fyrirspurn 
hans

-Skilgreint ferli tekur við í CRM þar sem starfsmenn leysa úr fyrirspurn

5) Tilkynningar til ábyrgðaraðila þjónustu ef ekki eru fastir starfsmenn í þjónustuveri

4) Skráning á skoðun þekkingargreina og einkunnagjöf gefur möguleika á markvissari framsetningu



Skoðum þrjú dæmi

ĜAðstoðum viðskiptavininn við leit í þekkingargrunni
ĜAlgengustu greinar birtar fremst
ĜStungið upp á tengdum greinum

ĜEinfaldast fyrir viðskiptavininn
ĜÓdýrast fyrir þjónustuverið

1. Viðskiptavinur leitar svars á
ytri vef

ĜFyllir út fyrirspurnarform á ytri vef
ĜSíðasta tækifæri til að bægja viðskiptavini frá
ĜStingum upp á greinum út frá lykilorðum í fyrirspurn
ĜFyrirspurn fer í þjónustuferli í CRM

2. Viðskiptavinur leitar svars en 
finnur ekki

ĜÞekkingargrunnur í CRM
ĜSamþykktarferli við útgáfu þekkingargreina
ĜÞekkingargreinar nýtast starfsmönnum við svörun fyrirspurna

3. Þjónustustjóri gefur út 
þekkingargrein



1. VIÐSKIPTAVINUR FINNUR SVARIÐ Í 
ÞEKKINGARGRUNNI Á YTRI VEF



























2. ÞJÓNUSTUFULLTRÚI LEYSIR ÚR 
FYRIRSPURN

















3. ÞJÓNUSTUSTJÓRI GEFUR ÚT 
ÞEKKINGARGREIN
















