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POVZETEK

V diplomskem delu bomo izpostavili teZave, s katerimi smo se referenti v maloprodaji
sre€evali ob spremembah na merilnem mestu za dobavo elektricne energije, najprej
v podjetju EGP, d. o. 0., in nato Se v podjetju ECE, d. o. 0. Kot bomo v nadaljevanju
predstavila, je bil glavni izziv neskladnost dela med zaposlenimi, zato smo v ta namen
pripravili priro€nik, ki je poenotil delo zaposlenih v podjetju. PriroCnik je najprej zaZivel
v podjetju EGP, d. 0. 0., Se bolj pa je je prisel do izraza oktobra 2015, ko smo se
zdruzevali s podjetjem Elektro Celje Energija v skupno podjetje ECE, d. o. 0. Ceprav
smo izhajali iz enake branze (nakup in prodaja elektriéne energije), se je nas pristop
reSevanja reklamacij in sprememb na merilnem mestu razlikoval, zato smo s pomocjo
priro¢nika nasli skupno pot.

Zasnova priroCnika se je skozi Cas izkazala kot zelo dobra nalozba, potek dela se je
ob&utno izbolj$al. Stevilo reSevanja reklamacij, ki so se nanasale na spremembe na
merilnem mestu, so se obCutno zniZale in obenem se je zviSalo zadovoljstvo strank,
ker se je ¢as sprememb na merilnem mestu zmanjsal.

KLJUCNE BESEDE

e GO — Gospodinjski odjemalci: konéni uporabniki, ki EE uporabljajo izklju¢no
za potrebe gospodinjstva.

e EE - Elektricna energija.

o EZ-1- Energetski zakon: temeljni zakon, ki ureja podrocje energije v Republiki
Sloveniji.

e SODO - Sistemski operater distribucijskega omrezja: pravna oseba,
odgovorna za upravljanje, vzdrzevanje in razvoj distribucijskega omrezja.

e KC — Klicni center: sluzba za komunikacijo z odjemalci, ki nudi informacije,
podporo in ureja spremembe.

e MM — Merilno mesto: toCka v sistemu, kjer se meri koliCina porabljene ali
oddane elektricne energije.

e MPO - Mali poslovni odjem: poslovni odjemalci z nizjo prikljuéno mocjo,
obi¢ajno manjsi podjetniki ali obrtniki.

e Priro¢nik/Navodila — notranji dokument podjetja, ki vsebuje usmeritve,
postopke in pojasnila za zaposlene pri vsakodnevnem delu.

e CEEPS - Centralni elektroenergetski portal Slovenije: informacijski sistem za
upravljanje podatkov o merilnih mestih in odjemalcih elektri¢ne energije.

o Dobavitelj EE — pravna ali fizicna oseba, ki opravlja dejavnost dobave
elektricne energije; ne gre za proizvajalca, razen Ce je ta del bilancne sheme
in ima ustrezni status.

e Distribucija EE — dejavnost upravljanja distribucijskin omrezij ter prenosa EE
od elektrarn ali prenosnega omrezja do konénih uporabnikov.



ABSTRACT

In the this diploma thesis, we will point out the problems that retail clerks encountered
during changes to the electricity supply metering point, at first in the company EGP
d.o.0. and then in the company ECE d.o.o. As we will present below, the main
challenge was the inconsistency of the work among the employees, so for this
purpose we prepared a manual that unified the work of the company's employees.
The manual first came to life in the company EGP d.o.o., but it came to an even
greater importance in October 2015, when we merged with the company Elektro Celje
Energija into the joint venture ECE d.o.o. Although we came from the same industry
(buying and selling electricity), our approach to resolving complaints and changes at
the metering point differed, so we found a common path with the help of the manual.

Over time, the design of the manual has proven to be a very good investment,
significantly improving the workflow. The number of handling complaints related to
changes to MM decreased significantly, and at the same time, customer satisfaction
increased because the time for changes to MM decreased.

KEYWORDS

e GO - Household Consumers: end users who use electricity exclusively for
household purposes.

e EE - Electricity.

o EZ-1 — Energy Act: the primary legislative framework regulating the energy
sector in the Republic of Slovenia.

e SODO - Distribution System Operator: a legal entity responsible for the
operation, maintenance, and development of the electricity distribution
network.

e KC — Call Center: a service department for communication with customers,
providing support, information, and handling change requests.

e MM — Metering Point: a point in the system where the amount of consumed or
supplied electricity is measured.

¢ MPO — Small Business Consumers: business users with lower connection
power, typically small entrepreneurs or tradespeople.

¢ Manual/lnstructions — an internal company document that contains
procedures, guidelines, and explanations for employees to follow in their daily
work.

e CEEPS - Central Electricity Portal of Slovenia: an information system for
managing data on metering points and electricity consumers.

e Electricity Supplier (EE Supplier) — a legal or natural person engaged in the
supply of electricity; does not refer to a producer, unless the producer is
included in the balance scheme and holds the status of a balance scheme
member.



e Electricity Distribution (EE Distribution) — the activity of managing distribution
networks and delivering electricity from power plants or the transmission
network to final consumers.

e ZK - Land Register: a public register intended for recording and publishing
data on property rights and legal facts related to real estate.
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1 uvoD

1.1 Predstavitev problema

Navodila za prodajo elektriche energije (EE) gospodinjskim odjemalcem (GO) so
nastala na podlagi ve€letne zaposlitve najprej v podjetju EGP in po zdruzitvi v podjetju
ECE, d. o. o.

Za pripravo navodil smo se lotili predvsem podrocja informiranosti zaposlenih v ECE,
d. 0. 0., na GO in malemu poslovnemu odjemu (MPO). Vsakodnevno se sreCujemo z
nasimi odjemalci in posledi¢no tudi z njihovimi vprasaniji, tezavami in nejasnostmi, ki
jih moramo urejati in reSevati. Trenutna navodila so temeljila na ustnih navodilih,
sklepih in zapisnikih, niso bila pa nikjer zdruzena v enotna navodila oz. pravilnik, po
katerem bi se vsi zaposleni na GO enotno ravnali in bi tako u€inkovito redevali tezave,
s katerimi se sreCujemo.

Tako smo se odlo€ili, da bi z uvedbo navodil pripomogli k boljSi ozavedCenosti
zaposlenih, kar bi posledi¢no privedlo k vedjemu zadovoljstvu nasih odjemalcev, saj
se ne bi dogajale napake in reklamacije, spremembe na MM pa bi bile hitreje reSene.
Kasneje, po vpeljavi navodil, bi lahko vodstvo navodila spremenilo v pravilnik.

1.2 Cilji naloge

S pripravo priro€nika bi pripomogli k bolj u€inkovitemu delu zaposlenih v podjetju, saj
bi se lazje spopadali z vsakodnevnimi izzivi in urejali spremembe ter reSevali
reklamacije s pomocjo zapisanih navodil o delu. Posledi¢no bi imeli izhodiS¢e, na
podlagi katerega bi novo zaposlene enotno poucili 0 opisu delovnih nalog. Kot drugo
je nas glavni cilj imeti zadovoljne odjemalce in zaposlene, to bi z uvedbo navodil lazje
dosegli.

Glavni cilj je napisati navodila, na podlagi katerih bi lahko zaposleni urejali svoje delo,
in obenem preuciti uspesnost enotnih navodil pri zaposlenih. Tako bi vsi zaposleni, ki
dnevno sodelujejo z odjemalci na GO in MPO, imeli smernice, po katerih bi se ravnali,
in priroCnik, v katerega bi lahko pogledali, ko se sreCajo s tezavo.

1.3 Predstavitev okolja

ECE je eden najvecdjih dobaviteljev EE v Sloveniji, in sicer z drugim najvecjim Stevilom
odjemalcev in dobavljenih koli¢in. Domove in mala podjetja napajajo s €isto energijo
iz obnovljivih virov brez doplacila. Svoje kupce poleg EE oskrbujejo tudi z zemeljskim
plinom in biomaso.
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V spletni trgovini je kupcem ECE na voljo Sirok nabor energetsko u€inkovitih naprav
po akcijskih cenah in s placilom do 12 obrokov brez obresti kar na raCunu za
energente. Pri podjetju so kot prvi na trgu omogodili inovativne graficne raéune, ki
nudijo boljSi pregled nad porabo energije. Mobilna aplikacija ECE MOBIL in spletni
portal Moj ECE omogoc&ata preprost nacin spremljanja porabe, stanja placil in odprtih
postavk ter najpreprostejsi nacin javljanja Stev€énega stanja.

e Poslanstvo druzbe ECE

Poslanstvo in bistvo delovanja podjetja je v tem, da uporabnikom energentov in
kupcem izdelkov ter storitev na ucinkovit, dolgoro¢no stabilen, odgovoren in strokovni
nacin zagotovi energijo, z njo povezane energetske naprave in svetovanje glede
varCevanja z energijo ter da s partnerskim odnosom ustvari zadovoljstvo vseh, ki so
z delovanjem podjetja kakorkoli povezani (ECE d.o.0., 2025).

e Vizija druzbe ECE

Vizija druZbe je biti najboljsi in najkakovostnejsi ponudnik energije v regiji. Kakovosten
servis po konkurenéni ceni je to, kar kupci danes pri€akujete in s Cimer se lahko ustvari
dolgoro¢no sodelovanje. Ko to nadgradimo z ucinkovitim delovanjem, skrbjo za
okolje, promocijo varc¢ne rabe in stalno skrbjo za nekaj novega, boljSega in za kupca
uporabnejSega, dobimo zagotovilo, da bomo na trgu Se dolgo prisotni v
obojestranskem zadovoljstvu (ECE d.o.0., 2025).

e Vrednote druzbe ECE

ECE pri svojem poslovanju zasleduje temeljne vrednote, ki so osnova za dolgoro¢nost
in kakovost poslovanja (ECE d.o.o., 2025):

. Zadovoljstvo in prijaznost: zadovoljen kupec je najvi§ja vrednota podjetja.
Prijaznost zaposlenih je osnovni pogoj za zadovoljstvo.

. Odgovornost: odgovornost do lastnikov, okolja, zaposlenih in druzbe.

. Stabilnost, kakovost, zanesljivost in ucinkovitost: kakovostno in ucinkovito

izpolnjevanje dogovorjenih obveznosti in doseganje zastavljenih ciljev ter
obvladovanje vseh tveganj, ki pri tem nastajajo.

. Pos&tenost in transparentnost: spostovanje zakonov, predpisov, kodeksov in
danih obljub ter vodenje odkritega dialoga z vsemi delezniki.
. Inovativnost: nenehno iskanje novih idej za izboljSevanje in rast.

Klju¢na ustanovitelja podjetja ECE, d. o. o., sta bila Elektro Celje, d. d., in Elektro
Gorenjska, d. d. Oktobra leta 2021 Holding Slovenske elektrarne (HSE) postane 51-
% lastnik podjetja. Vecina prihodka se ustvari s prodajo EE, zemeljskega plina in
delno preko prodaje biomase ter v spletni trgovini ECE Shop.
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Posredno je Se naprej delni lastnik podjetja drzava, zato si prizadeva podpirati
slovensko gospodarstvo in slovenske domove. Zelja je, da se nakup EE opravi v
Sloveniji in da se jo z najmanjSimi stroski poslje do koncnih odjemalcev.

Podjetje zeli postati najpomembnejSi ponudnik energije v Sloveniji ter regionalno
prepoznaven trgovec EE in zemeljskega plina. S promocijo energije iz obnovljivih
virov zelijo biti odgovorni do okolja, v katerem zivimo in delujemo.

1.4 Predpostavke in omejitve

Predpostavke — v okviru diplomskega dela smo zastavili naslednje trditve:
e zaposleni ne delujejo usklajeno pri reSevanju reklamacij;
e ni predpisanih navodil za uspesno reSevanje reklamacij in zahtev odjemalceyv;
e uspesSna komunikacija vpliva na rezultate in uspesnost zaposlenih pri delu;
e za kakovostno delo zaposlenih pri odnosu s strankami je treba imeti smernice,
po katerih se ravhamo.

Predpostavljamo lahko, da so stranke vedno bolj zahtevne in napadalne do
zaposlenih na podro€ju prodaje in da je konkurenca trda, zato se je treba v vsaki
organizaciji osredoto€ati na zelje in zahteve strank.

V ponudbi in prodaji storitev je predvsem v ospredju odnos ponudnik — kupec.

Omejitve raziskave — pri pisanju diplomskega dela smo se omejili predvsem na
uspesno komunikacijo med zaposlenimi in strankami — odjemalci EE.

1.5 Metode dela

Diplomsko delo je iz metodoloskega vidika razdeljeno na dva dela, in sicer teoreti¢ni
del in raziskovalni del.

e V teoreticnem delu smo uporabili predvsem deskriptivni pristop, s katerim bomo
opisali razlicne pojme, procese in razli¢éne pojave. To se nanaSa predvsem na
Energetski zakon (EZ-1), sploSne pogoje ECE, d. 0. 0., in predpise sistemskega
operaterja distribucijskega omrezja (SODO) ter pomo¢ strokovne literature v
slovenskem jeziku.

e Za raziskovalni del smo uporabili metodo intervjuja zaposlenih na podlagi odprtih
vprasanj. Tako bomo dobili natanéno predstavo, kako se prironik uporablja pri
dnevnem delu.

Pomembnih predhodnih raziskav ni, so pa vnaprej dolo¢eni zakoni iz strani SODO in
EZ-1 Republike Slovenije, po katerih se moramo ravnati.

stran 3 od 37



B&B Visja strokovna Sola

2 UCECA SE ORGANIZACIJA

Za uspeSen obstoj podjetja na elektrogospodarskem trgu je pomembno, da se je
podjetje sposobno prilagajati novostim, se spopasti s spremembami in kriznimi
situacijami. Poudarek se daje na zaposlene in njihove predloge in iskanje reSitev, s
katerimi lahko izbolj8amo, pospesimo proces in stremimo h konkurenéni prednosti.

V nasem podjetju se vsakodnevno sreCujemo z delom z uporabniki in neprestano
stremimo k boljSi komunikaciji in izboljSavi procesov, s katerimi ohranjamo in krepimo
dobre odnose. Poleg tega si med zaposlenimi izmenjujemo informacije ter predloge
o nacinu dela in obravnavi specifiCnih tezav, kar nam omogoca hitrejSe iskanje resitev
in posledi¢no vecjo ucinkovitost dela.

Do tovrstnega razmisljanja nas je pripeljalo spoznanje, ko smo uvedli nekaksno
opazovalno obdobije, kjer smo preverjali ponavljajoCe se vzorce procesov. Na podlagi
tak8nega opazovanja smo z boljSo interno komunikacijo ter izmenjavo pridobljenih
znanj in izkusenj vsakega zaposlenega izboljsali nacin dela.

To je bil glavni povod za zacCetek pisanja navodil za prodajo EE, in sicer vodija je v
tem videla priloznost, da lahko zaposlenim ponudi moznost, da se izkazemo in s trdim
delom izboljSamo delovni proces.

GLAVNI NAMEN UCECE SE ORGANIZACIJE - je spodbujati zaposlene k hitremu
in u€inkovitemu razmisljanju, kar privede do hitrega reSevanja problema, saj se tako
organizacija hitreje in bolj u€inkovito lahko spopade s krizo in obenem prepozna nove
priloZnosti. UCeCa se organizacija optimizira komunikacijo in sodelovanje med svojimi
¢lani. Pojem ucecle se organizacije je predstavil Peter Senge, in sicer z obrazloZitvijo,
da so ucece se organizacije tiste organizacije, ki poskrbijo za Sirjenje znanja z glavnim
namenom, da pridobijo in dosezejo Zelene rezultate, v katerih spodbujajo nove vzorce
misljenja, skupinsko delovanje in omogocajo kontinuirano ucenje.

TEMELJNA RAZLIKA MED TRADICIONALNO IN UCECO SE ORGANIZACIJO —
je predvsem v miselnosti, v kulturi obeh in v organizacijskem duhu. Klasi¢na
organizacija postavi v srediSCe dobicek, ljudje pa zanjo pomenijo predvsem stroSek.
UcCecla se organizacija razume kot temelj svoje biti aktivhega, ustvarjalnega &loveka,
ki je lastnik svojih znanj in sposobnosti oziroma kompetenc. Njen glavni cilj je
povecCanje intelektualnega kapitala, ki postaja pravzaprav edina konkuren¢na
prednost. Za u¢ec€o se organizacijo je pomemben celovit nacin dela, ki vkljuCuje tudi
spremembo celotne kulture organizacije, to pa je dolgotrajen proces in je lahko
izveden le ob podpori vodstva in z vklju¢enostjo vseh zaposlenih (Deli¢, 2005, str.
27).
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Collins in Porras (1999) v svoji knjigi Built to last navajata pet osnovnih vodil, po
katerih se morajo podjetja ravnati v primeru, da Zelijo postati uspedna, napredna in
inovativna ter hitro u¢eca se:

e Poskusaj in bodi hiter: ko si v dvomih, spreminjaj, reSuj probleme, poskusaj,
poskusi kaj novega, tudi e ne mores$ natanko predvidevati, kako bodo stvari
delovale. Ce se ponesreéi ena stvar, poskusi z drugo.

e Sprejmi, da bomo pri delu storili tudi napake: glede na to, da se zmoZzZnosti
napovedovanja uspesnih izdelkov zmanjSujejo, moramo biti pripravljeni na to,
da bomo doziveli neuspehe in storili napake. V skladu z evolucijsko teorijo
moramo za zdrav razvoj poskrbeti tako, da poskusimo narediti vec stvari in
obdrZimo tiste, ki so ustrezne; tiste, ki niso, ukinemo ¢im prej. Pustimo, da
nacelo trga deluje tudi znotraj podjetja: obdrzi dobro, opusti slabo.

¢ Napredujemo z majhnimi koraki: s pomo¢jo majhnih sprememb, ki so tudi
predstavljive, naredimo osnovo za pomembno strategijo.

e Ljudem dajemo prostor in svobodo.

¢ Notranji mehanizmi — »narediti uro in ne le pasivno brati iz nje«: hiter napredek
nam narekuje, da prehitimo konkurente. S tem, ko jih prehitimo, pa se lahko
zacnemo boriti za vedje trzne deleze, kar je Sele zaCetek v boju za preZivetje
podjetja v konkurenénem boju. Bistvo je v tem, da moramo biti vsak dan boljsi,
ne le od konkurentov, temve¢ predvsem od nas samih, to je klju¢ do uspeha
(Dimovski, Penger, Peterlin 2009, str. 21).

Slika 1 prikazuje mreZo interaktivnih elementov v u€eci se organizaciji.

Vodenje
Odprtost Participativan
informacij strategija
A Uteca A
Se
v organizacija y
Zaposleni z vet Timska
pooblastili struktura
v
\ Mocna, /
prilagodljiva
kultura

Slika 1: MrezZa interaktivnih elementov v uceci se organizaciji
(Vir: Dimovski, Penger, Znidarsi¢, 2003)
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2.1 Prednosti uéece se organizacije

Hiter razvoj znanosti in tehnologije zahteva sprotno prilagajanje sodobnim oblikam in
metodam upravljanja znanja. Gre za spremembe, ki zajemajo problematiko
izobrazevanja, strokovnega izpopolnjevanja in iskanja povsem novih poti, znacilnih
za uceCo se organizacijo. Zanjo je znacilno stalno u€enje, ki povzro¢a potrebo in
sposobnost prilagajanja tem spremembam (Verbi¢, 2001, str. 25).

Glavne prednosti:

e |aZje vzdrZzevanje inovativnosti in konkurenénosti,

e boljSa zmoznost prenasanja zunanjih pritiskov okolja,

e posredovanje znanja, ki omogoCa boljSo povezanost dobrin s potrebami
potrosnikov,

e izboljSanje kakovosti proizvodov in storitev,

e izboljSanje ugleda podjetja s tem, ko postane bolj usmerjeno v ljudi,

e hitrejSa zmoznost uvedbe sprememb znotraj organizacije.

2.2 Lakmusovi testi
Lakmusov test v u€ec€i se organizaciji

S pomodjo lakmusovih testov naj bi si odgovorili na vprasanja, ali je nasa organizacija
uceca ali ne. Lakmus je kemijska substanca, ki jo uporabljamo v kemijskih preizkusih
za dolocanje, ali je snov alkalna ali kisla. Lakmusovi testi so podani v obliki navedenih
vprasan;.

Ko si zastavijo ta vprasanja, managerji naredijo pomemben prvi korak, saj si priznajo,
da se z u€enjem lahko poslovodi, Ceprav je najbolj uCinkovita strategija vedno odvisna
od situacije in ne obstaja enoten najboljSi pristop, ki bi ga lahko predlagali vsem
(Dimovski, Penger, Petelin 2009, str. 21).
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Slika 2 prikazuje lakmusov test u€ele se organizacije.

Lakmusov test (1. del) Odgovor

Ali ima organizacija jasen nacrt ufenja DA ME
Ali je organizacija odprta za protislovne informacije? DA ME
Ali se organizacija izogiba ponavljajotim se napakam? DA ME
Ali organizacija izgubi odlogilno znanje, &e odidejo kljuéni ljudje? DA ME
Ali se organizacija vede v skladu s tem, kar ve? DA ME

Ufeta se organizacija lahko na vsa ta vprasanja odgovori pritrdilno!
Lakmusov test (2. del) - tri vpraianja, na katera naj za zaCetek odgovori organizacija, ki hoce
postati ufeca se:

Kateri so najpomembnejsi poslovni izzivi in najvedje poslovne priloZnosti?
Cesa se moramo nauciti, da bi lahko odgovorili na izzive in izkoristili priloznosti?
Kako naj bi pridobili potrebno znanje in sposobnosti?

Slika 2: Lakmusov test ucece se organizacije
(Vir: Dimovski, Penger, Petelin, 2009)

PODJETJE ECE, d. o. 0. — odgovori na lakmusov test

e Lakmusov test 1. del — na vseh pet vpradanj se odgovori z odgovorom DA.
e Lakmusov test 2. del — odgovori na vsa tri vprasanja.

1ZZIV - biti uCinkoviti, dolgoro&no stabilni, odgovorni in na strokovni nacin zagotoviti
EE naSim odjemalcem, kupcem in biti konkurenéni.

POSLOVNA PRILOZNOST - raziskati in se $iriti na slovenskem trgu.

Zelimo biti najboljsi in najkakovostnejsi ponudnik EE v Sloveniji. Imeti kakovostno
storitev po konkurencni ceni je tisto, kar stranke danes pricakujejo in s Cimer lahko
ustvarjamo dolgoroCno sodelovanje.

ZNANJE IN SPOSOBNOSTI - raziskava trga, prepoznavanje konkurence,
sprejemanje izzivov ter poucen in izobrazen kader.

Kar lahko povzamemo iz lakmusovega testa, je, da je organizacija u¢e€a in to je tisto,
kar je v veliki meri pripomoglo k pripravi priro€nika, saj so zaposleni dobili priloZnost
za inovativnosti in so pripomogli k izboljSanju delovnega procesa.
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2.3 Trzni, javni in tretji sektor

V sodobno razviti druzbi je znacilno, da jo sestavlja veliko organizacij. Z razvojem
druzbe se povecuje tudi Stevilo organizacij, le-te pa se delijo v skupine po razliénih
kriterijih — vrsta dejavnosti, obmocje delovanja, uporabljena sredstva, cilji, koli¢ina
Clanstva.

TRZNI SEKTOR

V tem sektorju so najbolj tipiéne organizacije podjetja ali gospodarske druzbe, ki na
trgu kupujejo, kar potrebujejo za svoje delovanije (stroji, surovine, energija, kapital ...).
S prodajo svojih izdelkov ali storitev ustvarjajo dobi¢ek. Pogosto uporabljene
sopomenke za trZzni sektor so: zasebni, privatni in dobi¢konosni (profitni) sektor.

JAVNI SEKTOR

Sem spadajo organizacije oziroma ustanove, ki jih pretezno ali v celoti financira
drzava. Sektor obsega javne gospodarske in negospodarske sluzbe, drzavno upravo
in javno upravo. Poznan je tudi pod imeni drzavni ali vladni sektor. Glavna znacilnost
je neprofitnost.

TRETJI SEKTOR

Kot tudi pri javhem sektorju je v tem sektorju glavna znacilnost neprofitnost, saj
organizacije oziroma ustanove tega sektorja niso organizirane z namenom
ustvarjanja dobi¢ka za svoje lastnike. Organizacije se do neke mere ukvarjajo z
dejavnostmi, ki jih opravlja tudi javni sektor. Sredstva za delo pridobivajo iz zasebnih
donacij in prostovoljnega dela.

Podjetje ECE, d. o. 0., lahko uvrstimo v dva sektorja, in sicer na eni strani v trzni in na
drugi strani v javni sektor.

Javni sektor lahko izpostavimo zato, ker je podjetje h€erinsko podjetje Elektra Celje,
d. d., in Elektro Gorenjske, d. d., ki sta v lasti drzave. Na drugi strani pa podjetje
primarno posluje s prodajo EE, zato se v vedji meri uvrsti v trzni sektor. Obe smernici
je bilo treba upostevati tudi pri pripravi priroCnika, saj ni bilo dovolj, da smo se
usmerjali samo na trzni del in kako bomo stvari usmerili, da bo nasim odjemalcem
najbolj prijazno, ampak je bilo treba upostevati vsa pravila in zakonodajo, ki jo dolo¢a
EZ-1.
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2.4 Organizacija kot sistem

Za opredelitev organizacije kot sistema obstaja ve¢ vrst razliénih definicij. Nekatere
so0 si povsem nasprotujoCe, vendar med njimi zasledimo skupne poudarke, ki se
nanasajo na naslednje ugotovitve.

Organizacija je nacin, s katerim so vsi deli sistema medsebojno neposredno povezani
tako, da delujejo kot eden oziroma kot celota (Morgan, 1986, 16—33).

Organizacija je kooperativni sistem, ki je sestavljen iz ¢lenov, ki zavestno tezZijo k
skupnemu namenu, kar je uresnicljivo z informacijskim sistemom (Taylor, 1981, 14).

Organizacija je racionalno, vnaprej premisljeno povezovanje ljudi in njihovih aktivnosti
v skupni sistem ter usklajevanje z nekaterimi viri (kot so znanje, energija, kapital) s
ciliem izpolnitve namena, zaradi katerega so se zdruzili (Vila, 1994, 67).

Organizacija je sistem ljudi, sredstev, virov, ki ga osnujejo ljudje zaradi svojih
interesov (koristi) in mu dajejo dolo€ene zamisli, poslanstvo, vizijo, smotre in cilje ter
v njem delajo ali sodelujejo (Kralj, 1992, 14-8).

Relativnho avtonomna celota ljudi in sredstev, ki si z dolo€eno dejavnostjo prizadeva
dosedi zastavljene cilje in tako uresniciti informacijske potrebe koncnih uporabnikov
(Turk, 1987, 173).

Za organizacijo kot sistem je znadcilno, da je odvisna od dejavnikov:

e omejitev izhodnega vpliva organizacije (zunanje meje, Cez katere posega iz
sistema v okolje),

e omejitev izhodnega vpliva organizacije (notranje meje, ez katere vstopajo iz
okolja v sistem),

e velikost organizacije,

e soodvisnost €lenov v organizaciji (2elja po dosegu skupno opredeljenega cilja).
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2.5 Proces planiranja v izobrazevanju

Planiranje je torej priprava procesa odlo¢anja za prihodnost. Vsebuje odgovore na
vpraSanja: kaj, kdaj in kako narediti ter s pomocjo katerih resursov. Planiranje
izobraZevalnega procesa in spremljajoCih dejavnosti je potrebno zato, da se
izognemo improvizacijam. Brez planiranja tudi ni mozno upostevanje didaktiCnega
nacela sistemati¢nosti in postopnosti (Ferjan, 1996, str. 67).

Prednosti planiranja pred improvizacijo v izobraZevanju so (Ferjan, 1996, 67):

e med procesom planiranja sistemati¢no razmisljamo o prihodnosti;

e plan omogoca boljSo koordinacijo vseh delovnih (pedagoskih in nepedagoskih)
procesov in korelacijo med posameznimi u¢nimi predmeti;

e plan omogoca ustvarjati merila za managersko kontrolo v vsakem trenutku
izobrazevalnega procesa;

e plan prispeva k ustvarjanju skupne odgovornosti za dosego ciljev.

Slika 3 prikazuje posamezne faze v procesu zasnov po Ferjanu.

Potrebe druibhe Potrebe gospodin st

i 1

Spoznavanje potreb
Spoinavanje omejitev in moZnosti
Dolgorofno l planiranje
Studij

!

lzd elava wizij in konceptow

1

Oblikovanje zasnove

Slika 3: Faze v procesu zasnov (Ferjan 1999, 93)
(Vir: Ferjan, 1999)
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2.6 Komunikacija

Bistvo uspesnega podjetja je komunikacija, in sicer pretok informacij med zaposlenimi
v podjetju. Ce za primer vzamemo nase podjetje, kjer lahko re¢emo, da je bilo ogitno,
da je prihajalo do Suma v komunikaciji, kot smo Ze omenili, se je pogosto zgodilo, da
se je enaka sprememba na MM lahko uredila na ve€ nacinov, kar pa vsekakor ni
pravilo.

Zato je bistvo, da komunikacija med zaposlenimi steCe, da je pretok informacij
neoviran in da so obenem zapisana osnovna pravila, po katerih se enotno zgledujejo.
Ravno to se je z uvedbo navodil doseglo, da je bila komunikacija med zaposlenimi
bolja. Se vedno je prihajalo do neskladij, ampak je bilo tega veliko manj in redkeje.

2.6.1 Kaj je komuniciranje

Beseda komuniciranje izhaja iz latinske besede communicare, kar pomeni
posvetovati se. Obstaja vec razli¢nih opredelitev komuniciranja. Kot navaja Mihalj¢ic¢
(2006), je komunikacija prenos sprejetih simbolov med ljudmi. Zato lahko re¢emo, da
se ljudje med seboj sporazumevamo z razli€nimi simboli, kot so na primer zvo¢ni
simboli, slike, telesna govorica, besede in kretnje.

Gasar (2008) govori, da je komunikacija izmeni¢ni proces informacij med dvema
stranema. Da bi bil ta proces obveS&anja resni¢no obojestranski, morata imeti obe
strani v njem dolocen skupni interes.

Lamovec (1991) postopek komuniciranja pojasnjuje kot sporocilo, ki ga poSiljatel;
poslje prejemniku z zavestnim namenom vplivanja na prejemnikovo vedenje. Zato je
namen komunikacije na nek nacin vplivati na drugega cloveka, ga spremeniti. Med
posiljateljem in prejemnikom se vzpostavi komunikacijski kanal, po katerem se
sporocilo prenasa.

2.6.2 Komuniciranje v poslovnem okolju

Komuniciranje je dejavnost, ki je samoumevna in o kateri ne razmisljamo prav veliko.
Je sestavni del naSega vsakdana. V poslovnem svetu se zdi preprosto, v resnici pa
gre za izjemno tezaven proces, ki ga dodatno otezijo medsebojni odnosi,
nepri¢akovane situacije in podobno.

Komunikacijskih ves¢in v poslovhem svetu se ni mogo€e nauditi zgolj z branjem
ustrezne literature. Od sploSnega okolja se razlikuje po tem, da ima dolo¢ene
znacilnosti in pravila. Da bi se tega naucili, so potrebne dolgoletne izkunje in uenje,
tako kot velja tudi za druge dejavnosti. Tako lahko trdimo, da je poslovno
komuniciranje vedno sredstvo za dosego nekega cilja.
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Ce prodajalec ni dovolj ve$é komunikacije, ne doseze zastavljenega cilja, kar pomeni,
da ne zna pravilno komunicirati in se pogovarjati s stranko, zato bo naslednji¢ kupec
el h konkurenci. Zal s tem doseZzemo ravno nasproten uginek od Zelenega.

2.6.3 Uspesno in ucinkovito delo ter odnosi s strankami

Odnos s stranko zanemo graditi Ze ob prvem stiku. Prav zaposleni in njihov prvi stik
s kupcem pogosto odlocilno vplivajo na uspesnost pridobivanja in sodelovanja s
kupci. V tem Casu se stranka odloc€i, ali smo ji vSe€ in ali smo vredni zaupanja. Ne
smemo pozabiti, da ima pri uspesni prodaji pomembno viogo tudi navdusenje, ki ga
prenasamo na stranko.

Kupci oz. v naSem primeru odjemalci so danes vse bolj zahtevni, njihova pri¢akovanja
pa ¢edalje vecja. Da stranka ne odide h konkurenci, je potrebnih veliko energije, €asa,
znanja, predvsem pa dobrih med¢loveskih odnosov, ki smo se jih naudili Ze pred
vstopom v poslovne vode.

2.6.4 Poslovna etika in morala

Bitenc (2008) pripoveduje o poslovni etiki, kako se obnasati v poslovnem svetu, ko se
znajdemo na razpotju med razlicnimi vrednotami. Zato bi morale v poslovni etiki
razvitega sveta prevladovati kakovostne poslovne vrednote in cilji, kot so skrb za
zaposlene, stranke in konkurenco ter okolje. Praviloma rad zamenjuje etiko z moralo.
Definicija pa pravi, da se odloamo eti¢no in ravnamo moralno. Lahko povzamemo,
da so naSe vrednote povezane predvsem z etiko oziroma moralo, glede na njiju pa
tudi ravnamo bolj ali manj moralno.

2.6.5 Osnovne veséine poslovnega pogovarjanja

Znano je, da ljudje na splosno nismo dobri poslusalci. Z raziskavo so ugotovili, da
povprecen udelezenec poslovnega pogovora poslusa le 25 % zbrano. To pomeni, da
se izgubi kar 75 % informacij. PosluSalec jih presliSi, narobe razume ali takoj pozabi
(Mihalj¢i&, 2006). Ce se kaj od slednjega zgodi, lahko pride do konfliktov med kupcem
in prodajalcem.

Potek uspeSnega poslovnega pogovora je razdelien na pet faz:

pozdrav — faza sreCanja,

analiza — ugotavljanje potreb stranke in njenih Zelja,

predstavitev artiklov — upostevanje problemov stranke,

obravnavanje ugovorov — sprasevanje, presoja stranke,

tehnika zakljucka — zadovoljitev potreb stranke in uspeSen zakljuCek
pogovora.
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2.6.6 Dober prodajalec

Ker smo v podjetju ECE, d. 0. 0., v prvi vrsti prodajalci EE konénim odjemalcem, je
pomembno, da se dotaknemo tudi pojma, kaj pomeni biti dober prodajalec in kako ga
lo€imo od slabega.

Biti dober prodajalec v strokovnem smislu pomeni spretno obravnavati pripombe
strank in hkrati pokazati dovolj razumevanja za stranke v vseh situacijah (Tietjen,
1992). To pomeni, da se mora prodajalec nauditi biti neobcutljiv, ko se stranka zacne
pritoZevati. Pri svojem delu ne sme kazati Custev, kot so: jeza, solze, nepotrpeZljivost.
Zavrnitve in komentarji ne kritizirajo osebnosti prodajalca, temvecl kritizirajo
dojemanje strank o nekaterih storitvah v podjetju, s katerimi niso zadovoljni. Topf
(2002) opisuje dobrega prodajalca kot svetovalca, ki ne govori o lastnostih izdelka,
ampak navaja dobre prednosti, ki jih bo imel kupec s pridobitvijo produkta.

Kot navaja Kos v svojem €lanku iz leta 2012 na podlagi mag. Davida Djuki¢a, lo€imo
dobre prodajalce od slabih s pomodjo naslednjih sedmih elementov (Kos, 2012):

e Dober prodajalec je tudi sam svoj kupec. Ce posameznik ne verjame v
proizvod in ga ne kupuje oziroma uporablja tudi sam, teZzko postane res dober
prodajalec. Na primer pogosto finan&ni svetovalci sku$ajo prodajati finan¢ne
produkte, v katere sami ne vlagajo. Zato pa jih tudi tezko prodajo.

e Dober prodajalec verjame v proizvod in to dokaZe najprej s tem, ko ga sam
kupi in nato uporablja. Prodajalec enostavno mora verjeti, da je njegov
proizvod oziroma storitev prava stvar za kupca — vrednost proizvoda za kupca
je kristalno jasna.

e Dober prodajalec je navdusSen. UspesSna prodaja pomeni razumsko
utemeljitev, spodbuditev nekega Custvenega stanja in pa energijo prodajalca.
To je tudi ena od razlik med marketingom in prodajo. Pri marketingu ni prisotne
energije prodajalca. Ne glede na to, kako zelo pravilno tehniko prodaje izvaja
prodajalec in kako dober produkt ima, €e ni prave energije oziroma iskrenega
navdu$enja, prodaja ne bo stekla.

e Dober prodajalec ¢ustveno poslusa svojo stranko. Ko se pogovarja s svojo
stranko, gre za enak pogovor kot za pogovor s prijateliem. Prodajalec in
stranka imata skupne teme, pretezno ¢asa pa govori stranka in ne prodajalec.
Pri tem obic¢ajno stranka izrazi, kakSne probleme ima in kaj potrebuje, nato pa
dober prodajalec te probleme stranki resi — ter tako izvede prodajo.

e Dober prodajalec je vedno pripravljen na pomo¢. Bistvo prodaje je
zaupanje, bistvo zaupanja pa to, da se kupec lahko zanese na prodajalca.
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Zato je dober prodajalec vedno pripravljen pomagati svoji stranki in z njo gradi
dolgoroCen odnos. Zaupanje zgradimo tudi na podlagi kredibilnosti,
kredibilnost pa na podlagi znanja. In nenazadnje je dolgoro¢ni odnos s stranko
zelo pomemben, saj je veliko lazje prodajati ze obstojeci stranki, kot pa
pridobiti novo stranko.

e Dober prodajalec ima pristen nasmeh, kar so najprej zaznali pri Japoncih, ki
se radi veliko smejijo. Nasmeh izraza pozitivno energijo, zaupanje in
samozavest prodajalca. Torej dober prodajalec je nasmejan in ima pozitiven
odnos.

¢ In nazadnje dober prodajalec je podoben svojim kupcem. To vkljuuje
podobno starost, hobije, druzinsko stanje ith. Podobnost pomeni podobne
interese, podobne probleme in vzorce. Vse skupaj pa zopet pripelje do prve
razlike med dobrim in slabim prodajalcem, torej da dober prodajalec uporablja
svoj izdelek, saj ta reSuje enake probleme, kot jih imajo njemu podobni ljudje.
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3 OPIS STANJA GLEDE NA IZKUSNJE

Pot v podjetju, takrat Se pod EG in nato EGP ter sedaj ECE, se je zaCela pred desetimi
leti kot Studentka. Ob prihodu v podijetje niso bila nikjer zapisana nobena pravila ali
smernice, kako je treba opravljati vsakodnevno delo. Osnovne informacije in napotke
za delo smo dobili od nadrejenih oziroma od osebe, ki nas je tisti trenutek uvajala.

Zaposleni so se usmerjali po nenapisanih navodilih, ki so se pogosto razlikovala od
osebe do osebe, ob kompleksnejSih primerih pa so se morali za reSitev med seboj
tudi dodatno posvetovati. Omenjen nacin dela je do neke mere deloval, vse dokler se
prodajni del podjetja ni odcepil od Elektro Gorenjske, d. d., in se je ustanovilo novo
h&erinsko podjetje Elektro Gorenjska Prodaja, d. o. o. (v nadaljevanju ECE, d. o. 0.).
Ob razcepu smo morali slediti navodilom SODOQ, zato je bilo treba znotraj podjetja
uvesti poenoteno delo. Za doseganje le-tega je bilo treba zbrati vso dokumentacijo in
naprej postavljena pravila, da smo lahko pripravili osnutek priro¢nika, ki je nato s
pomocjo vodje postal vodilo za delo v podjetju.

V obdobju naslednjih let je priro¢nik postal nepogresljiv pri vsakodnevnem delu tako
pri novo zaposlenih kot pri preostalem osebju. Lahko re¢emo, da se je v tem Casu
reSevanje reklamacij in urejanje sprememb na MM ¢asovno skrajSalo in obenem tudi
optimiziralo. Ne prihaja ve€ do napak, ki so se pojavljale v preteklosti, zaradi katerih
je stranka na neko reklamacijo prejela dva popolnoma razli€cha odgovora.

Priroénik ostaja aktualen tudi sedaj, ko sta se podjetji Elektro Gorenjska Prodaja,
d. 0. 0., in Elektro Celje Energija, d. o. 0., zdruzili v skupno podjetje ECE, d. o. o.
Potreba po uporabi priroCnika se je za zaposlene, ki smo v podjetju prisotni Ze vrsto
let, ob&utno zmanjsala, saj smo osvojili smernice za poenoteno delo. Priro¢nik se v
veliki meri koristi pri uvajanju novo zaposlenega osebja in v kompleksnejSih primerih
kot dodatno preverjanje ustaljenih postopkov.

Za nacin pridobitve povratnih informacij od zaposlenih in kako koristijo priro¢nik za
pomoc¢ pri delu, smo pripravili intervju, ki ga bomo predstavili v nadaljevaniju.
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3.1 Metoda pridobivanja podatkov
3.1.1 Metoda sprasevanja

Sprasevanje je ena najpomembnejsih in najstarejSih metod zbiranja podatkov ali
informacij. To je posebna oblika odnosa med posameznikoma ali med posameznikom
in skupino — oblika komuniciranja, ki se razlikuje od obi¢ajnega pogovora neformalne
narave predvsem po namenu in vsebini. Predvsem v druzbenih vedah sta se kot
osnovni metodi, ki sta v teoriji in metodologiji formalno opredeljeni, uveljavili metodi
»intervjuja« in »ankete« (Mitar, 2000).

Z metodo sprasevanja pridobimo podatke, informacije, stali§¢a in odnos do predmeta
proucevanja. Pod metode sprasevanja spadajo anketa, intervju in fokusne skupine.

3.1.2 Anketa

V obseznem smislu lahko trdimo, da je anketa vsako zbiranje podatkov s
postavljanjem vprasanj, vendar se lahko vprasanja postavljajo na razli¢ne nacine in o
razli€nih stvareh ter v skladu s tem lo¢imo intervju, anketo in test.

Za analizo dela nismo uporabili anketnega vprasSalnika, ker se nam je na tem mestu
boljSa izbira zdel intervju, predvsem zaradi bolj osebnega pristopa. Na podlagi ankete
lahko pridobimo veliko Stevilo vnaprej dolo€enih podatkov, ki so zelo analitiéni in
neosebni. Kot bo razvidno v nadaljevanju, s pomocjo intervjuja pridobimo bolj
specifiCne in osebne odgovore.

3.1.3 Intervju

Intervju se je v znanstvenem pomenu najprej razvil na podrocju psihologije in
medicine, kasneje pa je ta metoda nasla svoje mesto tudi na podrocju bibliotekarstva
in informacijske znanosti (Ambrozi¢, 2005).

Metoda intervjuja je podobna anketni metodi, razlika je le v zbiranju informacij. Pri
anketni metodi informacije oz. podatke o raziskovalnem predmetu zbiramo na
podlagi anketnega vprasalnika, medtem ko intervju izvajamo neposredno, ustno, v
obliki razgovora z intervjuvancem (lvanko, 2007).

Prednost intervjuja je v moznosti dodatnih pojasnil intervjuvancu, s tem pa so
odgovori bolj kakovostni (Ambrozi¢, 2005). KaZe se tudi v zbiranju tistih podatkov o
subjektivnem dojemaniju stvarnosti, ki jih ni mogoce pridobiti na drugacen nacin (Mitar,
2000).

V diplomskem delu smo se osredoto ili na pridobivanje podatkov s pomocjo intervjuja
zaposlenih, in sicer smo z vnaprej pripravljenimi vpraSaniji pridobili vse potrebne
podatke in povratne informacije o uspesni implementaciji priro¢nika v podjetju.
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Priro¢nik se ze nekaj ¢asa uporablja pri opravljanju dnevnih nalog zaposlenega,
predvsem pride v ospredje pri novo zaposlenih ali zaposlenih, ki so bili dalj ¢asa
odsotni iz delovnega mesta (porodniSke, daljSe bolniske ...).

3.2 Opis intervjuja

Po navedbah spletne enciklopedije Wikipedija (2025) je Intervju pogovor med vsaj
dvema osebama, v katerem ena oseba ali skupina postavlja vprasanja, s katerimi zeli
pridobiti dolo¢ene informacije od osebe ali skupine, ki so ji ta vprasanja namenjena.
Intervju uporabljamo na razli¢nih podrodjih, tudi v raziskovanju.

Intervju je tako lahko kvalitativha metoda raziskovanja. V raziskovanju lo€imo tri vrste
intervjujev: strukturirani, pol strukturirani in nestrukturirani. Z intervjujem kot metodo
raziskovanja lahko pridobimo poglobliene in obseZne podatke o osebi, slabost
omenjene metode pa je predvsem ta, da je ¢asovno zelo zamudna.

Znadilnosti:

» zelo prilagodljiva tehnika za zbiranje podatkov, mnenj, za raziskovanje nacinov
razmi$ljanja in motivacije;

* omogoca poglobljeno razumevanje problema;

» zahteva veliko Casa;

* omogoca zbiranja podatkov na majhnem vzorcu ljudi;

» zahteva spretnost (ki jo pridobimo z vajo);

» uporabna pri manjsih preglednih raziskavah in Studijah primerov;

* lahko jo kombiniramo z drugimi metodami.

3.3 Intervju zaposlenih

Kot smo Ze predhodno omenili, smo za pridobivanje povratnih informacij uporabili
metodo dela s pomodjo intervjuja. Za izbiro te metode smo se odlodili predvsem zato,
ker dopusca vec fleksibilnosti pri odgovorih, saj vpraSanec odgovarja s svojimi
besedami in ne kot pri anketnem vprasalniku, ko so vpradancu odgovori Ze vnaprej
ponujeni. Bilo nam je bistvenega pomena, da pridobimo realno sliko, kako zaposleni
gledajo na priro¢nik in kaj so z uporabo le-tega pridobili ali izgubili.

Spodaj je podroben opis intervjuja zaposlenih, ki uporabljajo priro€nik v podjetju.
Intervju se je izvajal s pomocjo veC zaposlenih, ki smo jim zastavili vnaprej doloCena
vprasanja, na katera so nam podali svoje odgovore, videnja oz. spoznanja.

V intervju smo vkljucili izbrane zaposlene, ki so se z uporabo priroCnika srecevali
pogosto in so ga v €asu intervjuja uporabljali Ze ve€ mesecev.
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Intervju je potekal tako, da so izbrani Stirje zaposleni, ki so izhajali iz oddelka
maloprodaje, posami¢no prihajali v pisarno in odgovarjali na vnaprej sestavljena
vprasanja, ki so bila nakljuéno dodeljena na zaposlene, kot je prikazano spodaj.

Prvi zaposleni — referent v maloprodaiji — odgovor na vprasanje 1 in 2.
Drugi zaposleni — specialist prodaje — odgovor na vprasanje 3.

Tretji zaposleni — samostojni svetovalec — odgovor na vprasanje 4 in 5.
Cetrti zaposleni — prodajalec v maloprodaji — odgovor na vprasanje 6 in 7.

Vprasancev vnaprej nismo pripravili in niso podrobno poznali vsebine vprasan;,
ampak so bili samo obvesceni, da se bodo vprasanja nana$ala na priro¢nik, ki ga
uporabljajo, in na implementacijo le-tega.

Pogovor s posameznim zaposlenim je potekal nekaj minut in ne vec€ kot 15 minut s
tem, da so se odgovori simultano zapisovali.

INTERVJU zaposlenih v podjetju ECE, d. 0. o.:

Kdaj uporabljate priroénik?

Priro€nik uporabljamo pri vsakodnevnem delu s strankami v nasem podjetju. Urejajo
se spremembe lastniStva oz. placnika na MM, reSujejo se reklamacije na MM,
usklajujejo saldakonte kartice in roki placil, izvrSujejo se obro¢na odplacila in
belezenje direktnih bremenitev SEPA (trajnik) ter izdajajo nalogi za odklop MM.

Na katerih podrogcjih lahko uporabljate priro€nik?

Priroénik se uspeSno uporablja na vseh podrocjih, kjer se dnevno srecujemo s
strankami — npr. racunovodstvo, prodaja na terenu, marketing — ampak najvedji
poudarek je na podroCju maloprodaje. Zaposleni v maloprodaji imajo osemurni
kontakt s strankami preko razli¢nih kanalov, kot so elektronska posta (vpraSanja,
reklamacije ...), fizi€na posta v obliki dopisov, osebno na informacijskem pultu in
telefonsko preko klicnega centra.

KakSne so bile vase tezave oz. ovire, s katerimi ste se dnevno srecevali na
delovnem mestu pred uvedbo priro¢nika?

Glavna tezava, ki se je pojavljala pred uvedbo priro€nika, je bilo neusklajeno
delovanje zaposlenih, ko sta dva zaposlena lahko reSevala enako reklamacijo na ve¢
razlicnih nacinov, ki pa vec€krat niso bili najbolj primerni za uspesno reSitev in
zadovoljstvo stranke.

Pred uvedbo priro¢nika novo zaposleni niso imeli nobenega gradiva, po katerem bi
lahko dopolnjevali in nadgrajevali svoje znanje, u€enje se je izvajalo predvsem od ust
do ust. To pa ni najboljSi nacin, kako nekoga usposabljati za uspesno delo s
strankami.
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. Ali menite, da je priro€nik pripomogel k boljSemu in uspeSnejSemu resSevanju

reklamacij?

Vsekakor je priro¢nik pripomogel k boljSemu in uspeSnejSemu reSevanju reklamacij
in nalog. Postopek o spremembi lastnistva se je zacel izvajati veliko hitreje, prav tako
se je izkazal upad nezadovoljnih strank ob reSevanju sprememb, reklamacij in nalog.
Seveda se kljub priro¢niku pojavljajo napake, ampak jih je veliko manj kot pred
implementacijo.

. Se vam zdi, da dosegate boljSe rezultate, odkar pri delu uporabljate priro€nik

(obrazlozite)?

Vsekakor delo poteka bolj enotno in organizirano, prav tako pa se je tudi skrajdal ¢as
reSevanja reklamacij. Tako so se zelo hitro po uveljavi priro¢nika priCele kazati
izboljSave v delovnem procesu zaposlenih.

. Ste naleteli na kakSne ovire, ki se nanasajo na priro€nik?

Predvsem se je pojavilo nezadovoljstvo pri nekaterih zaposlenih, saj so bili v
prepricanju, da to Ze vse znajo in da za svoje delo ne potrebujejo priro¢nika, ampak
se je to prepri¢anje izkazalo za zmotno, ker se je zelo hitro pokazalo, da so vsi
zaposleni svoje naloge opravljali hitreje, natanéneje in bolj uspesno.

Kaj je po vaSem mnenju najvecja razlika, ki se pojavlja pred uvedbo priro€nika
in po implementaciji priroénika pri delu?

V ospredju sta predvsem dve stvari, zmanjSanje napak zaradi neskladij in optimizacija
Casa ob reSevanju sprememb, reklamacij. Ko zaposleni delujejo po smernicah,
predvsem pa poenoteno, se izboljSa (optimizira) delovanje delovnega procesa.
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4 PRENOVA -PREJ IN ZDAJ

Kot smo Ze omenili, smo se prvi¢ srecali s teZavo neusklajenega dela pred leti, ko
smo v podjetju priceli z delom kot Studentka. Tezave so ostajale vsa leta v ¢asu dela
kot Studentka in tudi kasneje, ko smo se redno zaposlili. Vse bolj smo opazali, da
zaposleni niso delovali sinhrono in zgodilo se je, da se je enaka sprememba uredila
na dva Cisto razlicna nacina, kar pa seveda ni bilo pravilno. S tem, ko so se
spremembe delale razlicno neskladno, je bilo teZko zagovarjati napake, ki so se
pojavljale. Prav tako smo imeli ve¢ pritozb/reklamacij strank, ker smo naknadno od
njih Zeleli e dodatna potrdila, podpisane dokumente, ko je stranka v dobri veri menila,
da je sprememba urejena. Velik izziv je bil tudi to, da so se pogodbe sklepale brez
davénih Stevilk. Ko je na MM nastal dolg, terjatve niso imele osnovne podlage, koga
terjati.

Tukaj lahko preidemo predvsem na izboljSave, ki so bile skozi ¢as posledica tega
priro¢nika, in sicer ¢as urejanja spremembe se je skrajSal, saj smo vsi zaposleni od
strank zahtevali enake podatke, obve§&anje strank na klicnem centru (KC) je bilo tudi
sinhrono s priro¢nikom. Pogosto se je dogajalo, da je stranka na KC poklicala z
vprasanjem, kaj potrebuje za spremembo lastniStva na MM, dobila je kratek odgovor
— dokazilo o lastniStvu, kar je privedlo do tega, da smo prejemali nepodpisane
kupoprodajne pogodbe, pogodbe, ki niso vsebovale davcnih Stevilk, pogodbe, ki so
bile starejSe od 10 let. V teh primerih referentka s prejetimi dokumenti ni smela urediti
Zelene spremembe lastniStva in je od stranke Zelela dopolnitev, kar pa je stranke
dodatno razburilo, zakaj ji tega Ze v prvi vrsti nismo povedali. Ko pa so vsi zaposleni
imeli enotna navodila, da je za spremembo potrebno dokazilo o lastniStvu (overjena
kupoprodajna ali darilna pogodba, izpisek iz ZK), dav&na Stevilka lastnika in tekoce
StevCno stanje na Stevcu, smo opazili, da so zahteve za spremembo na MM prihajale
z vsemi potrebnimi dokazili.

4.1 Nacrt dela

Priro€nik za prodajo EE GO odreja pravila, ki jih moramo zaposleni upostevati pri
vsakdanjem delu z obstojeCimi odjemalci in novimi potencialnimi odjemalci. V
nadaljevanju tega pravilnika so zapisana pravila in smernice, kako izvedemo
spremembe na MM, kaj potrebujemo za sklepanje pogodb z obstojeCimi in novimi
strankami, kako shranjujemo dokumente in ostale posebnosti, s katerimi se
najveckrat sreCujemo. Pravilnik nam sluzi kot pomo¢€ pri delu z namenom enotnega
postopanja, omogo€a nam hitrejSe in uspesnejSe delo z naSimi strankami, obenem
pa je tudi gradivo za novo uéeCe se sodelavce.

Pri pripravi pravil za poslovanje s strankami smo upoStevali naslednja temeljna
nacela:
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nasa storitev mora biti prijazna,
stranko moramo informirati o poslu,
izogibati se moramo birokratizmu,
zagotoviti moramo enotnost postopka,
drzati se moramo poslovne odli¢nosti.

4.2 Analiza SWOT

SWOT = Strengths, Weaknesses, Opportunities, and Threats

Ena najpogostejsih in priljublienih analiz v poslovnih vedah je analiza SWOT ali v
slovenskem izrazju matrika PSPN. Analiza je izredno uporabna, Se posebej, ker jo
lahko apliciramo nase ali katero koli drugo osebo, pa tudi na vse nivoje poslovanja —
produkt, produktno serijo, podijetje in Stevilne druge podobne kategorije, kot so trg,
konkurenca itd. Pri analizi SWOT vzamemo pod drobnogled Stiri vidike, in sicer
prednosti, slabosti, priloZznosti in nevarnosti. Glavni cilj analize je pomagati pri
strateSkih odloCitvah, kam natanko moramo usmeriti poslovanje, katere programe
opustiti in katere okrepiti.

Najprej je treba razmejiti prednosti/slabosti in priloZnosti/groznje. Prvi dve stalis€i se
nanasata na notranje dejavnike, drugi dve pa na zunanje dejavnike. Glavna razlika je
v tem, da imamo z notranjimi dejavniki vpliv na prilagajanje, razvoj ali kako drugo
ukrepanje. Z notranjimi dejavniki smo v coni lastnega vpliva. Priloznosti in groznje se
nanasajo na zunanje dejavnike, na katere sami nimamo vpliva, zato neposredno ne
moremo vplivati nanje, razen ¢e se prilagodimo. Obstajata torej dve podrogji, eno je
podro€je vpliva, kjer imamo moc, da s svojimi dejanji neposredno vplivamo nase,
ostali dejavniki so izven naSega obmocja vpliva in ne moremo neposredno narediti
niCesar, lahko pa jo uporabimo v naso korist s prilagodljivostjo.

° PREDNOSTI se nanaSajo na notranje dejavnike, ki pozitivnho vplivajo na
doseganje doloCenega cilja. Del poslovanja, kjer se po€utimo mocne, smo boljsi od
konkurence in predstavliamo pomembno strateSko prednost. Temeljna kompetenca
je ena izmed pomembnih prednosti v poslu. Prednosti se nanaSajo predvsem na
funkcije v podjetju, kot so trzenje, finance, raziskave in razvoj, nabava, prodaja itd. Po
drugi strani pa lahko iz teh funkcij izhajajo slabosti. Seveda Se naprej vlagamo v nae
prednosti, jih razvijamo in skrbimo, da prednosti dolgoro¢no ostanejo nase prednosti.
Primeri prednosti so na primer doloCene ves€ine, tehni¢no znanje, tehnologija,
distribucijski kanali, blagovna znamka, kakovost itd.

° SLABOSTI na drugi strani kazejo pomanijkljivosti, podroc¢ja, kjer bi se morali
izpopolniti, in podrogja, kjer smo ranljivi. Ce na primer delamo analizo SWOT
konkurenénega podjetja, so lahko njihove slabosti toCke, kjer jih bomo poskusali
preseci. Slabosti delimo v vsaj tri kategorije, pri Eemer so prve kategorije tiste slabosti,
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ki so (1) resni¢no klju¢ne za dolgoro¢ni uspeh. To so slabosti, ki jih moramo nujno
odpraviti ali obrniti sebi v prid. Druga kategorija so slabosti, ki jih moramo (2) odpraviti
vsaj na minimum oz. na minimalno Se sprejemljivo raven. Te slabosti niso pomembne,
a Se vedno dovolj pomembne, da jih je treba obravnavati. Tretja raven slabosti so
tiste, na katere lahko (3) enostavno pozabimo. Primeri slabosti so pomanjkanje
nekaterih vescin, blagovne znamke, pomanjkanje ugleda, slaba kakovost izdelkov,
prenizek pribitek itd.

° PRILOZNOSTI so tisti del analize, ki se nana$a na dejavnike izven nasega
vpliva, vendar imajo pozitiven vpliv na nase poslovanje oziroma se bodo pojavili v
zunanjem okolju v bliznji prihodnosti. To so na primer novi trzni trendi, paradigme,
velike spremembe in podobno. NanaSajo se predvsem na gospodarske, politi¢ne,
okoljske, socialne, tehnoloske, vladne, demografske, pravne in konkurenéne trende.
Vse to so seveda lahko tudi nevarnosti. Priloznosti nam omogoc€ajo, da svoje
prednosti uporabimo $e hitreje in delujemo kot vzvod. Ce izkoristimo prave priloznosti,
lahko v krajSem &asu naredimo bistveno vel. Primeri priloZznosti so na primer
tranzicija, sprememba kupne mocCi kupcev, liberalizacija trgov, posodobljena
infrastruktura, sprememba davkov, geografske spremembe itd.

° NEVARNOSTI so najbolj teZzavna vprasanja v analizi, saj predstavljajo
potencialni negativni vpliv, na katerega preprosto nimamo vpliva. Tu nam preostane
le Se, da se prilagodimo v svojem bistvu. Ekstremna prilagoditev lahko pomeni celo
spremembo podjetja. lzredno pomembno je prepoznati nevarnosti in izdelati
strategijo, kako se bomo odzvali, Ce se dolo¢ena nevarnost uresnici. Primer takSnega
tveganja je na primer sprememba zakonodaje, po kateri podjetje izgubi celotno
dejavnost. Uvedba evra je bila primer smrtonosne groznje vsem borzam. Drugi primeri
nevarnosti so vstop novega mocnega konkurenta, neplacniki, sprememba na
podrocju uredb drzavne itd.

Konc&na strategija je graditi na prednostih, odpravljati slabosti, izkoriS&ati priloznosti in
se izogibati nevarnostim. Oblikujemo lahko Stiri strategije, in sicer strategijo SO, pri
kateri uporabimo prednosti, da izkoristimo priloznosti; strategijo WO, pri kateri
premagamo slabosti, da izkoristimo priloznosti; strategijo ST, pri kateri ugotovimo,
katere prednosti nam lahko pomagajo pri premagovanju grozenj; strategijo ST, pri
kateri ugotovimo, katere prednosti nam lahko pomagajo pri premagovanju grozenj; in
koncno strategijo WT, na podlagi katere izdelamo izjemno konzervativen nacrt, s
katerim prepre€imo, da bi se nevarnosti uresnicile zaradi nasih slabosti.

Analizo SWOT je mogoCe uporabiti na katerem koli podrocju in je zato tako Siroko
uporabna. Prav tako jo je zelo enostavno razumeti. Izjemno koristno je tudi, Ce
naredimo osebno analizo SWOT in tako strateSko usmerimo naSe talente v trende, ki
se dogajajo v okolju.
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Tabela 1 prikazuje analizo SWOT podjetja ECE, d. o. o.

PREDNOSTI

SLABOSTI

= Razvita prodajna mreza
= Dobro poznavanje kupcev
= IzkuSnje pri trgovanju z EE

= Nizje cene konkurentov
= Pomanjkanje trznih znanj
= Manjsi obseg prodaje

= Energetska znanja, svetovanje = Odvisnost od velikih porabnikov

na podroCju energetske oskrbe

odjemalcem

» Informacijski sistem za podporo

pri trgovanju

= TrZzenje razlicnih energentov

(plin, biomasa)

PRILOZNOSTI NEVARNOSTI
= Rastinrazvojtrga z EE = IntenzivnejSe delovanje
» Povecanje porabe EE konkurence
= Razsiritev podjetjia na druge » Moc¢na rast konkurentov

produkte
= Razvoj novih storitev

= ZdruZevanje konkurentov
= Znizanje cene EE

= Obvladovanje cenovnih in ostalih = Cenovna in koliinska tveganja

tveganj na trgu
= Vstop zasebnega kapitala

= Moznost mednarodnega

trgovanja

= Hiter razvoj in spreminjanje trga

Tabela 1:Analiza SWOT podjetja ECE, d. o. o.

(Lastni vir)
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Tabela 2 prikazuje analizo SWOT priro€nika.

PREDNOSTI SLABOSTI
= Usklajeno delo = Treba ga je ves Cas dopolnjevati
= ManjSa moznost napak = Vsebina priro¢nika ni pogojena
* Manj reklamacij samo z dobavitelji EE, ampak
= HitrejSe reSevanje sprememb predvsem z navodili distribucij
= Zadovoljstvo strank (SODO)

= Sluzi za pomo¢ pri delu

PRILOZNOSTI NEVARNOSTI

= Za uspeSno delo ni dovolj, da

= Razsiritev priro€nika na druge sledimo samo priroéniku
produkte (plin, biomasa) » Vsaki¢ ne moremo delovati samo
= Razsiritev priro€nika na druge po priroéniku, ampak se je treba
sluzbe in ne samo maloprodajo prilagoditi dani situaciji
(veleprodaja, finance, spletna
trgovina)

Tabela 2: Analiza SWOT priro¢nika
(Lastni vir)

S pomocjo analize SWOT se je izkazalo, da lahko potegnemo vzporednico med
analizo podjetja in analizo navodil.

Izpostavimo lahko prednosti in slabosti, ki smo jih zapisali v analizi podjetja, in sicer
jih lahko izboljSamo s pomocjo priloznosti, ki smo jih navedli v analizi priroCnika.

Ena glavnih slabosti je pomanjkanje trznega znanja na preostalih podrogjih, zato bi
se uporaba navodil lahko uvedla tudi na drugih podrodjih, pa naj bi se to nanasSalo na
same produkte ali sluzbe znotraj podjetja. Posledicno bi nam to nudilo tudi dodatno
priloznost in moznost uspeha na zunanjem trgu, saj bi imeli neko osnovo, s katero bi
se uspesno Sirili na prodajo ostalih produktov — na primer spletna trgovina.

Trenutno nudimo moznost nakupa preko naSe spletne trgovine ECE Shop in
postajamo vse bolj prepoznavni na trgu. En pokazatelj je to, da smo bili izbrani za
spletnega trgovca leta, zato tukaj vidimo veC kot idealno priloznost Siritve in
pridobivanje prednosti pred konkurenco.
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4.3 Navodila za delo na podro¢ju GO
Podrobnejsi opis najpogostejsih sprememb, ki se izvajajo na MM kupca.
4.3.1 Sprememba na podlagi pravnega posla

Gre za spremembo lastnika nepremic¢nine. Sklene se nova pogodba o dobavi EE in
pogodba o dostopu do distribucijskega omrezja.

Splosni pogoji za dobavo in odjem elektricne energije iz distribucijskega omreZja
elektricne energije (Uradni list RS, §t. 126/2007 in 37/2011, v nadaljevanju Splosni
pogoji SODO) med drugim urejajo tudi spremembe imetnikov soglasja na podlagi
pravnega posla (pogodbe) ali smrti.

Spremembo imetnika soglasja na podlagi pravnega posla ureja 35. ¢len Splo3nih
pogojev SODO, ki dolo¢a:

»Ilmetnik soglasja za prikljuCitev, ki je lastnik prikljucka, na katerega se soglasje
nanasa, lahko obstojeci priklju¢ek prenese na drugo osebo le s pravnim poslom, s
katerim prenese del ali celotno lastninsko pravico na nepremiénini, na kateri je
prikljucek.« Kaj je pravni posel? V najpogostejSih primerih gre za prenos lastninske
pravice na podlagi pogodbe: npr. prodajne, menjalne, darilne, izro€ilne, pogodbe o
dosmrtnem prezZivljanju itd. V Sloveniji se za prenos lastninske pravice s pravnim
poslom na nepremininah zahteva poleg pogodbe Se zemljiSkoknjizno dovolilo in
notarsko overjen podpis prodajalca, tudi vpis v ZK, zato je v tem primeru najboljSe
dokazilo spremembe lastniStva: zemljiSkoknjizni izpisek. Dokumenti, ki so za SODO
potrebni za spremembo na MM, so objavljeni na spletni strani www.sodo.si. Mi
namre¢ nastopamo v tem postopku kot pooblad&enci novega lastnika za sklenitev
pogodbe o dostopu.

Slika 4 prikazuje kljuéne pogodbe, ki so klju¢nega pomena za uspeSno ureditev
spremembe na MM.

S0ODO0

PODATKI ZA SPREMEMEBO MM - POGODBA O DOSTOPU

™,
h
e

$ ece

POGODBA O DOBAVI

Slika 4: Klju¢ne pogodbe za spremembo
(Lastni vir)

stran 25 od 37


http://www.sodo.si/

B&B Visja strokovna Sola

SODO na podlagi pogodbe o dobavi, ki jo izdelamo mi, s stranko sklene pogodbo o
dostopu. Vsi dokumenti, ki jih moramo priloZiti ob spremembah, so zahtevani s strani
SODO, se pravi za sklenitev pogodbe o dostopu. SODO ureja lastninsko pravico, s
tem stvarnopravni prenos, mi, kot dobavitelj, pa urejamo pogodbeno razmerje
oziroma pogodbeni odnos.

Nasa prioritetna naloga je pridobivanje nove stranke, ki ji ponudimo najve¢ pomodi,
kar lahko. Postopek spremembe na MM za&nemo vedno na zeljo stranke.

4.3.2 Sprememba imetnika soglasja in kupca

Za spremembo lastnistva MM potrebujemo naslednje dokumente in podatke:

e dokazilo o lastnistvu (overjena pogodba, izpisek iz ZK),

e soglasje solastnikov,

e davcno Stevilko novega lastnika,

e stanje Stevca v primeru, da Se ni urejeno daljinsko od¢itavanje Stevca ali predajno-
prevzemni zapisnik.

«  DOKAZILO O LASTNISTVU

Dokazilo o lastniStvu je izpisek iz ZK. V kolikor stranka ne razpolaga z izpiskom iz ZK,
jo vpraSamo, ali je nepremicnina vpisana v ZK.

Poizvedbo v ZK naredimo sami preko Javnega vpogleda v nepremiénine (GURS),
kjer dobimo podatke o katastrski obcini in parcelni Stevilki. Ko imamo podatek o
katastrski ob€ini in parcelni Stevilki nepremicnine, lahko pogledamo v redni izpis ali
zgodovinsko stanje, kjer je razvidna veriga prenosov lastnikov.

= SOGLASJE SOLASTNIKOV

Soglasje solastnikov se zahteva v primeru, ko ima nepremicnina v solastnini samo za
en Stevec oziroma MM. Pogosto se zgodi, da ni vzpostavljene etazne lastnine, zato
je na enem naslovu lahko tudi dvajset solastnikov ali ve€. V primeru, da je na doticnem
naslovu ve€ MM in je vsako napisano na nekoga drugega, se soglasje solastnikov o
spremembi ne zahteva.

= PREDAJNO-PREVZEMNI ZAPISNIK

Predajno-prevzemi zapisnik je dokument, ki ga stranki sestavita ob izroditvi
nepremicnine in vsebuje vse potrebne podatke, stanje Stevca in soglasje strank, da
se strinjata s predajno-prevzemnimi pogoji in popisi. Strankam lahko v pomo¢
posliemo zapisnik, predstavljen v vzorcu, s katerim olajSamo izvajanje spremembe na
MM tako za stranko kot tudi za nas.
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e POSTOPEK OB SPREMEMBI

Takoj po pridobitvi potrebnih dokumentov za spremembo na MM se izvede konéni
obracun za prej$njega lastnika. S potencialnim kupcem zacnemo postopek sklenitve
nove pogodbe. Na podlagi prejetih podatkov izdelamo ponudbo (pogodba o prodaji in
nakupu EE).

Novi stranki po navadni posti ali na elektronski naslov posljemo:

ponudbo za sklenitev pogodbe,
spremni dopis k novi pogodbi,
cenik,

obrazec SEPA za uvedbo trajnika.

Stranki, ki odstopa od pogodbe o dobavi, posliemo konéni obracun na podlagi
sporo¢enega Stevénega stanja.

Pri izvajanju sprememb moramo biti pozorni na vse podatke in dokumente, ki jih
prejmemo. V primeru, da razpolagamo z vsemi potrebnimi podatki, to je davéna
$tevilka (tudi EMSO, &e ga pridobimo), kontaktne podatke zapi$§emo na pogodbo in
jo nato izro€imo/posljemo stranki v podpis. Dav€na Stevilka je primarni podatek, ker
vse evidence temeljijo na davcni Stevilki. Pri pridobitvi dokazila o lastniStvu in
predajno-prevzemnega zapisnika oziroma Stev€nega stanja takoj izdelamo obracun
EE in hkrati po8ljemo pogodbo o dobavi novemu kupcu.

Potencialno stranko, ki smo ji poslali ponudbo, moramo spremljati dnevno. V kolikor
ni nobenega odziva v roku najvec pet dni, poskuS§amo vzpostaviti stik preko telefona
ali e-poste, v drugem primeru po posti. Stranki predstavimo ponudbo in se
dogovorimo glede morebitne druga¢ne ponudbe (aneks, SEPA). Vljudno jo pozovemo
za podpis pogodbe oziroma se dogovorimo glede popravka ponudbe. Novi odjemalec
mora podpisati pogodbo v roku 10 dni. V primeru, da pogodbe ne prejmemo 15. dan
od posiljanja, obvestimo SODO o prekinitvi pogodbe. Novemu odjemalcu posljemo
dopis, da bo SODO MM odklopil. Po pridobitvi podpisane pogodbe o dobavi s strani
nove stranke dokumente oddamo v PERUN, kjer se dokumenti pregledajo na strani
SODO. Ti nam pogodbo potrdijo ali zavrnejo skupaj z obrazloZitvijo. V primeru, da je
pogodba potrjena, se na strani SODO in na strani dobavitelja podatki spremenijo in
uskladijo, ¢e pa je vloga za spremembo zavrnjena, moramo dokumente ustrezno
dopolniti in vloziti v ponovno obdelavo.
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4.3.3 Sprememba lastnistva v primeru smrti

Splosni pogoji SODO urejajo spremembo imetnika soglasja v primeru smrti v 15.
¢lenu: »Ce imetnik soglasja (fiziéna oseba) umre ali preneha obstajati (pravna oseba),
se soglasje za prikljuCitev lahko prenese na pravnega naslednika, ki je pravna ali
fiziCna oseba.«

Novi uporabnik mora najpozneje v tridesetih dneh po prejemu sodne ali upravne
odlo¢be ali sklenitve pogodbe o nastali spremembi iz prejSnjega odstavka o
spremembi pisno obvestiti SODO in o tem predloziti ustrezna dokazila ter soglasje za
priklju€itev objekta, sicer mora zaprositi za novo soglasje za prikljucitev.

Sprememba lastniStva v primeru smrti se razlikuje od spremembe lastnistva na
podlagi pravnega posla. Gre za univerzalno pravno nasledstvo na podlagi sodne
odlo¢be. Sprememba lastniStva se izvede, ko novi lastnik razpolaga s sklepom o
dedovanju, prav tako tudi sprememba kupca.

Glede na to, da obi¢ajno preteCe ve€ mesecev od smrti pa do ureditve pravnega
nasledstva lastnika nepremicnine, lahko v vmesnem c¢asu uredimo prejemanje
racunov tako, da evidentiramo naslovnika.

Pogosto se sreCujemo s primeri, ko umre eden od zakoncev, ki je solastnik
nepremicnine. V tem primeru izvedemo spremembo na podlagi izpiska iz ZK (Ce ze
razpolagamo z mrliskim listom, ga priloZimo zahtevi za spremembo, ki jo posredujemo
SODO, v drugem primeru ga ne zahtevamo). Sklep o dedovanju v primeru, ko je
solastnistvo Ze urejeno pred smrtjo, ni potreben.

4.3.4 Sprememba naslova

V primeru, da na$ kupec spremeni stalno ali zaCasno prebivali§¢e, ne gre za sklenitev
nove pogodbe, saj ostane pogodbena stranka ista, spremeni se le njen naslov, kjer
prebiva.

Dobavitelj v imenu odjemalca (v nadaljnjem besedilu: vloznik) pristojnemu izvajalcu
nalog SODO predloZi:

e podatke o MM, za katerega zeli spremembo (Stevilka in naslov MM),
e s strani lastnika MM in placnika podpisano izjavo ali »Vlogo za evidentiranje
naslova za poSiljanje poste«.

SODO poslje podpisan predlog pogodbe o dostopu, ki ga izdela v petih delovnih dneh
od prejema popolne, pravilne in pravoCasne vloge. Pogodba vsebuje podatke o
novem naslovu za dostavo poste in je posredovana nam. Dolzni smo poskrbeti za
njen podpis s strani lastnika MM. Rok za vrnitev podpisane pogodbe je najvec 10 dni
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od izdelave predloga pogodbe, ki jo SODO evidentira v petih delovnih dneh po
prejemu. SODO evidentira spremembo naslova za dostavo poste in pricne z dostavo
poste za predmetno MM na nov naslov v petih delovnih dneh po prejemu enega
izvoda obojestransko podpisane pogodbe o dostopu (s strani lastnika MM in SODO).

4.3.5 Sprememba imena ali priimka

V zivljenju vsakega Cloveka se lahko zgodi, da spremeni oz. doda ime ali priimek
(poroka, locitev, pretirano sledenje numerologiji itd.), se zaCasno ali stalno preseli na
nov naslov.

Spremembo imena ali priimka naredimo na podlagi naslednjih podatkov/dokumentov:
e kopija osebnega dokumenta oziroma dokazilo o spremembi,
e davéna Stevilka,
e SODO obrazec za spremembo osebnih podatkov fizi€ne ali pravne osebe.

Dokazilo je osebni dokument — osebna izkaznica, potni list ali vozniSko dovoljenje. V
kolikor razpolagamo z davéno $tevilko ali EMSO stranke, lahko hitro preverimo, da
gre za isto osebo. Stranka lahko poslje tudi kopijo osebnega dokumenta, na katerem
je razviden priimek, stalni naslov in EMSO izpisek iz registra o poroki, logitvi,
spremembi imena in priimka.

4.3.6 Sprememba kupca oz. plaénika

Gre za spremembo naSe pogodbene stranke — kupca EE. Najveckrat gre za
spremembo v primeru oddajanja nepremi¢nine najemniku. Lastnik mora v primeru
spremembe kupca podati soglasje.

Sprememba kupca na MM se izvede na podlagi:

vloge za evidentiranje placnika — obrazca SODO,

najemne pogodbe (ni obvezna),

davCne Stevilke novega kupca in imetnika soglasja,

stanja Stevca na dan primopredaje v primeru, da MM Se nima urejenega
daljinskega odCitavanja StevCnega stanja.

Posebnosti se pojavijo pri spremembi kupca za skupne prostore — upravljanje
skupnih prostorov za nepremicnine v veclstanovanjskih stavbah je zakonsko
doloéeno. V primeru, da se racuni poSiljajo upravniku skupnih prostorov, ima le-ta z
etaznimi lastniki sklenjeno pogodbo o upravljanju.

Za spremembo kupca na upravnika v primeru skupne rabe potrebujemo naslednje
dokumente:
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e pogodbo o upravljanju,
e davcna Stevilka upravnika,
e stanje Stevca.

V primeru, da se etazni lastniki ne strinjajo s skupnim upravnikom, lahko dolocijo
enega izmed lastnikov nepremicnine, da prevzame placilo obveznosti na svoje ime.

V tem primeru potrebujemo naslednje dokumente:

e soglasje 50 % etaznih lastnikov,
e davcna Stevilka prejemnika racunov,
e stanje Stevca.

4.3.7 Sprememba naslova za posSiljanje raéunov

Gre za spremembo naslova za posSiljanje racunov in drugih dokumentov — opominov,
obvestil, promocijskih tiskovin itd. V primeru spremembe naslova za posiljanje ne gre
za novo pogodbo. Gre za spremembo enega pogodbenega dolocila, za katero se ne
zahteva posebna oblika kot npr. aneks k pogodbi, temvel zadostuje izjava stranke.
Sprememba naslovnika za poSiljanje racunov se reSuje individualno in v redkih
primerih. Kadar imetnik soglasja ali kupec zeli zaCasno prejemati racune na drug
naslov, potrebujemo:

e izjavo ali SODO obrazec »Vloga za evidentiranje placnika«,
e kopijo osebnega dokumenta, na katerem je razvidno stalno bivalisce,
e davcno Stevilko.

Posebnosti se pojavijo pri spremembi naslovnika v primeru smrti lastnika ali
kupca - v primeru, ko imetnik soglasja oz. kupec umre, lastnistvo pa $e ni urejeno,
ker Se ni bila opravljena zapuscinska razprava, se na zeljo dedi¢a ali nekoga, ki je
zainteresiran poravnavati pokojnikove obveznosti, lahko izvede sprememba
naslovnika na podlagi naslednjih podatkov:

e dopisa stranke, ki je podala izjavo, da je imetnik soglasja ali kupec umrl ter da
je njegov dedi€ in zeli plaCevati raCune,
e davcne Stevilke novega prejemnika racunov.
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4.3.8 Nova pogodba

Slika 5 prikazuje vrste novih pogodb za dobavo EE pri GO.

a.) POGODBA O DOBAVI ELEKTRICNE ENERGIJE PO

SOGLASJU
- NUJNI PODATKI PO POTREEI
— « 5t soglasja ali kopija soglasja e dokazilo o lastniStvu
— » 5t pogodbe o prikljuéitvi ali s EMSO, rojstni datum
L kopija

+ davina stevilka

b.) POGODBA O DOBAVI ELEKTRICNE ENERGIJE
ZA ODKLOPLJENO MERILNO MESTO

e NUJNI PODATKI PO POTREBI
— e dokazilo o plagilu « dokazilo o lastnistvu
— + davina stevilka o EMSO, rojstni datum

c.) POGODBA O DOBAVI ELEKTRICNE ENERGIJE
ZA PREVZETO MERILNO MESTO

- NUJNI PODATKI PO POTREEI

— * kopija enega od ratunov + dokazilo o lastnistvu

— + davina Stevilka » EMSO, rojstni datum
L e kontaktni podatki

Slika 5: Vrste novih pogodb elektrine energije
(Lastni vir)

¢ PRIJAVA NA PODLAGI SOGLASJA

Pri novi prijavi gre za primer, ko stranka zZeli dobavo EE za novo MM, ki Se ni bilo
priklju¢eno (novogradnje). Pogodba o prodaji in nakupu EE se sklene na podlagi
soglasja ali pogodbe o prikljucitvi.

Pogodba ob novi prijavi se izdela na podlagi soglasja oziroma pogodbe o prikljucitvi,
ki jo pridobimo od stranke oziroma zaprosimo SODO, ¢e razpolagamo s Stevilko
soglasja.

V primeru, da je pred sklenitvijo pogodbe o dobavi EE za neprikljuéeno MM prislo do
spremembe lastniStva objekta (sprememba imetnika soglasja), potrebujemo
naslednje dokumente/podatke:
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e soglasje oziroma pogodbo o prikljugitvi,
e dokazilo o lastniStvu,
e soglasje solastnikov.

Razlika je v primeru, ko imetnik soglasja ni enak kupcu. Imetnik soglasja je lahko zgolj
vlagatelj in dovoljuje, da je kupec druga oseba. V primeru, ko razpolagamo s pogodbo
o prikljucitvi, na kateri je zaveden drug plaénik raCunov za omreznino, lahko izdelamo
pogodbo o prodaiji in nakupu EE brez vloge za evidentiranje placnika.

Kadar ne razpolagamo s pogodbo o priklju€itvi, na kateri je zaveden drug plac¢nik, se
ravhamo po postopkih, ki jih izvajamo pri spremembi kupca na MM (vloga za
evidentiranje plac¢nika).

Na soglasju je lahko zaveden stalni naslov stranke, ki ni veC veljaven, saj je lahko
stranka v vmesnem ¢€asu (med izdajo soglasja in pridobitvijo pogodbe o dobavi) ze
zamenijala stalni naslov oziroma pridobila hiSno Stevilko na naslovu novega objekta.
Pomembno je, da stranko vprasamo (Ce je na info pultu ali na telefonu), kam Zeli
prejemati racune, ali je to njegov stalni naslov itd.

e PRIJAVA ODKLOPLJENEGA MERILNEGA MESTA

Pomembno je, da so pred ponovnim priklopom poravnani VSI stroski. Pogodbe ne
izdelamo, dokler niso poravnane vse obveznosti. Stranki obvezno ponudimo trajnik.

e ODKLOP ZARADI NEPLACILA - pred ponovnim priklopom mora stranka
poravnati vse obveznosti, zaradi katerih je bil izvrSen odklop. Stranko informiramo o
stroSkih odklopa in priklopa, ki jih zaraunava SODO. Ker se placila evidentirajo z
enodnevno zamudo, je treba pridobiti potrdilo o placilu (po e-posti, osebno ali po
faksu).

Pogodbo o prodaji in nakupu EE lahko izdelamo Sele takrat, ko preverimo vsa
(ne)placila Pri podpisu pogodbe preverimo lastnistvo in osebni dokument osebe, ki
podpisuje pogodbo.

V primeru, ko lastnik ne more sam osebno podpisati pogodbe o prodaiji in nakupu EE,
lahko to stori oseba, ki jo je pooblastil s posebnim pooblastilom. K podpisani pogodbi
s strani pooblas€ene osebe moramo vedno priloziti $e kopijo pooblastila, prav tako pa
lastniku posljemo kopijo podpisane pogodbe na njegov naslov.

Kadar gre za najemnisko stanovanje, moramo biti pazljivi, da najemniku ne izroCamo
pogodbe brez soglasja lastnika. V primeru, da je na informacijskem pultu zgolj
najemnik, ki zeli skleniti pogodbo za ponovni priklop, mu jo damo v podpis, lastniku

stran 32 od 37



B&B Visja strokovna Sola

pa jo posliemo sami po navadni posti, elektronski posti ali faksu, saj samo tako lahko
poskuSamo zagotoviti, da se oba strinjata s ponovnim priklopom.

e ODKLOP NA ZELJO STRANKE - imetnik soglasja lahko na lastno Zeljo pri
SODO zahteva odklop EE na MM. Splosni pogoji SODO odklop na lastno zeljo
opredeljujejo v 34. Elenu:

»Ilmetnik soglasja za prikljuitev lahko zahteva od SODO, da njegovo obstojeCe
prevzemno-predajno mesto odklopi od omrezja za doloCen C&as ...«

Pogodbo o prodaji in nakupu EE za ponovni priklop lahko izdelamo brez novega
soglasja, ¢e od odklopa ni minilo ve€ kot tri leta. V primeru, da je od odklopa EE minilo
veC kot tri leta, stranko napotimo k SODO, kjer uredi vse potrebno za pridobitev
novega soglasja in posledi¢no ponovnega priklopa.

Podpisano pogodbo vioZzimo v CEEPS in tako obvestimo SODO o podpisani pogodbi,
s tem pa moznosti ponovnega priklopa.

e PRIJAVA PREVZETEGA MERILNEGA MESTA ALI NOVEGA MERILNEGA
MESTA

Dne 1. 3. 2021 se je menjava dobaviteljev zelo spremenila, saj se je na podrodju
Slovenije vpeljal novi nacin menjave dobavitelja na podlagi skupnega programa med
dobavitelji EE in distribucijami, ki se imenuje CEEPS. Menjava dobavitelja je tako
mozna kadar koli v mesecu, na strani distribucije pa obstaja 21 dnevni rok, da le to
ugodi ali zvrne.

V preteklosti so se menjave ali spremembe na MM vlagale na PERUN, ki ga je
nadomestil enotni portal CEEPS in prestop k novemu dobavitelju je bil mogo€ le s
prvim dnem v mesecu, Ce je bila menjava vlozena do 10. dne v preteklem mesecu.

Stranka s podrocja druge distribucije, ki Zeli pristopiti k ECE, d. o. 0., mora poslati
naslednje podatke:

e kopijo enega od racunov,
e daveno Stevilko kupca,
e kontaktno telefonsko Stevilko.

V primeru, da je treba poleg prestopa urediti tudi spremembo na MM, potrebujemo
enake dokumente kot za MM na naSem podrocju (glej tocko Il. Izvajanje sprememb
na merilnem mestu), v tem primeru pa je prestop omogoc¢en z datumom spremembe.
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5 ZAKLJUCEK

V zadnjem desetletju smo bili pri€a intenzivhemu razvoju trga z elektricno energijo, ki
se je iz nekdaj zaprtega in regijsko razdeljenega sistema preoblikoval v odprt in
konkurenéen trg. Do pomembnega preloma je prislo leta 2001, ko se je trg z elektri¢no
energijo liberaliziral. Ta sprememba je sproZila postopno uvajanje novosti in
spodbudila konkurenco, predvsem na podro&ju cen elektricne energije, s ¢imer se je
pricelo novo obdobje v energetskem sektorju.

Med najveCje spremembe v zadnjih letih pa nedvomno sodi uvedba novega
omrezninskega akta oktobra 2024, ki je bistveno spremenil nadin obracdunavanja
porabe elektricne energije in omreznine. Novosti so vplivale tako na gospodinjske kot
tudi na poslovne odjemalce ter sprozile potrebo po prilagoditvah v informacijskih
sistemih, procesih in komunikaciji z uporabniki. To je $e dodatno poudarilo pomen
ustrezne priprave zaposlenih in jasne notranje dokumentacije, ki zaposlenim
omogoca ucinkovito izvajanje sprememb.

Sam priro¢nik oziroma interna navodila so nastala kot odgovor na konkretno potrebo
iz prakse. Ko sem leta 2009 kot Studentka priCela z delom v podjetju, sem hitro opazila
pomanjkanije strukturiranih gradiv, ki bi na enoten nacin pojasnjevala delovne naloge.
Znanje se je takrat prenasalo izklju¢no ustno — od zaposlenega do zaposlenega — kar
je pogosto povzro€alo neskladja, nasprotujo€e informacije in s tem tudi napake pri
izvajanju nalog. Posledicno so se pojavljala nezadovoljstva med odjemalci, saj
spremembe niso bile urejene skladno z njihovimi priCakovanji.

Skozi leta se je izkazalo, da je priro¢nik postal pomembno orodje pri uvajanju novih
zaposlenih, saj sistematiCho pojasnjuje kljuhe pojme, kot so merilno mesto,
obraCunska moc ter razli¢ne vrste sprememb v sistemu oskrbe z elektriko. Pojmi, Ki
se dolgoletnim zaposlenim zdijo samoumevni, so za zaCetnike pogosto nejasni in brez
dodatne razlage tezko razumljivi.

V okviru raziskave je bila izvedena tudi analiza intervjujev z zaposlenimi, kjer smo
ugotovili, da so tudi dolgoletni sodelavci priro€nik sprejeli kot koristen pripomocek.
Njegova uvedba je pozitivno vplivala na kakovost dela, predvsem pa na poenotenje
postopkov in boljSo komunikacijo z odjemalci. Seveda pa je bila pot do uveljavitve
postopnih sprememb vse prej kot samoumevna — kot vsaka novost je tudi ta pri
nekaterih zaposlenih sprva naletela na odpor. Vztrajnost pri uvajanju in postopna
vkljuCitev vsebine v vsakdanje delo sta bila kljucna za uspeh.

Temeljna naloga, ki je bila zastavljena s pripravo in implementacijo priro€nika, je bila
tako uspesno dosezena. PripomocCek se je uveljavil kot ucinkovita podpora pri
vsakodnevnem delu, prispeval k boljSi organizaciji, hitrejSemu usposabljanju novo
zaposlenih ter visji ravni storitev za odjemalce.
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Na podlagi opravljenega dela lahko sklenemo, da je ustrezno dokumentirano znanje
kljuno za dolgoro¢no kakovostno izvajanje delovnih procesov. V prihodnje bi bilo
zato smiselno razmisliti o nadaljnji nadgradnji tega pristopa — z vzpostavitvijo SirSega
sistema internih pisnih navodil, ki bi zajemal vse klju¢ne procese v podjetju. TakSna
dokumentacija ne bi le zmanjSala moznosti napak, temve¢ bi omogocila vecjo
preglednost, stabilnost in kontinuiteto dela, tudi ob menjavi kadra ali uvajanju
zakonskih sprememb.

Svet energetike se neprestano spreminja in razvija, saj ga zaznamujejo tehnoloski
napredki, spremembe zakonodaje ter vedno bolj kompleksne potrebe uporabnikov in
okoljske zahteve. Ena od najpomembnejSih in najbolj vplivnih sprememb v zadnjem
Casu je uvedba novega omrezninskega akta iz leta 2024, ki prinasa Stevilne novosti
in zahteva prilagoditve v delovanju energetskih sistemov. Poleg tega je trenutno v
obravnavi tudi nov omrezninski zakon, ki naj bi stopil v veljavo v letu 2026 oziroma
najkasneje do leta 2027. Ta zakon bo Se dodatno oblikoval pravni okvir in vplival na
delovanje energetskega sektorja, kar bo zahtevalo dodatne prilagoditve in nadgradnje
obstojecih postopkov. Zato so prav takSna natancno pripravljena navodila in priro¢niki
nujna podlaga, ki omogocajo hitro, dosledno in uspesno integracijo vseh novosti. Le
s premisljenim pristopom in sistemati¢nim izvajanjem lahko zagotavljamo stabilnost,
zanesljivost in kakovost energetskih storitev tudi v prihodnosti, kljub nenehnim
spremembam, Ki jih prinaSa sodobna energetika.
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