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Elidke-Fennia vaihtoi perinteisen puhelinjdrjestelman-
sid Merlinin Systems Oy:n palveluna toimittamaan
viestintaratkaisuun. Operaattoreista riippumattoman
ratkaisun avulla Eldke-Fennia pystyy parantamaan
asiakkaidensa palvelua, tehostamaan tyontekijoiden-

sa viestintaa seka vahentamaan kustannuksia.

ELAKE-FENNIA LUOPUI PERINTEISESTA
PUHELINJARJESTELMASTA

Eléke-Fennialla oli aiemmin kéytdssaan perinteiseen puhelintekniikkaan perustuva
alivaihde, jonka kapasiteetti ei enaa riittdnyt yhtion tarpeisiin. Samalla perinteiset
digitaaliset puhelinlaitteet olivat vanhentumassa. Vanhalla jarjestelmalla asiakaspal-
velun hallinnainti oli hankalaa ja aikaa vievad, minkd lisaksi muun muassa ylldpito ja
raportointi oli monimutkaista ja ty6lasta.

“Vanha jdrjestelma oli vanhentumassa teknisesti eikd se vastannut asiakaspalve-
lumme tarpeisiin. Palvelujonojen kasittely oli hankalaa eika kunnollista tilatietoa jonot-
tavista asiakkaista ollut saatavilla. Myds raportointi oli jalkikateistd. Seka teknisista
ettd liiketoiminnan lahtdkohdista padtimme olla enaa investoimatta vanhaan kalliiseen
tekniikkaan”, johtaja Sakari Kalske Elake-Fenniasta sanoo.

“Halusimme véhentaa puhelujen siirtoa ja ohjata puhelut suoraan oikeille vapaana

oleville asiantuntijoille. Asiakaspalvelun tehostamisen liséksi paamaardmme oli virtavii-

vaistaa muuta viestintadmme yhtend keskitetysti hallittavana kokonaisuutena, saada
tulevaisuudenkin tarpeet téyttavan teknologiapohjan seka vahentdé kustannuksia”,
Sakari Kalske jatkaa.

Puheluiden siirtely vahentynyt ja palvelu parantunut

Kartoitettuaan markkinoilla olevat vaihtoehdot Eléke-Fennia valitsi uudeksi viestinté-
jarjestelmaksi SAP Business Communications Management -ohjelmiston. Ratkaisun
toimittaa palveluna Merlin Systems Oy.

Tavoitettavuutta, asiakaspalvelua ja kustannustehokkuutta parantava jarjestelmé
vapauttaa Elake-Fennian riippuvuudesta operaattoreihin, tydpisteisiin ja paételaitteisiin.
Elake-Fennian tydntekijat voivat jarjestelman avulla kéyttda sijainnistaan riippumatta kaik-
kia hakemisto- ja muita palveluja haluamallaan péaételaitteella, myds matkapuhelimella.
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" IP-pohjainen viestintajarjestelma ohjaa puhelut automaattisesti oikealle vapaana
olevalle asiantuntijalle, mikd parantaa asiakaspalvelua ja véhentdd puheluiden siirtelya.
Jarjestelman ansiosta puheluifin myds vastataan merkittdvasti aiempaa nopeammin.
AsiakkaidenIpalvelutilanne on reaaliajassa nahtévilla, minkd ansiosta jonoja voi joustavasti
ohjata asiakastarpeen mukaan’, Elake-Fennian jérjestelmapaallikka Ari Tommiska sanoo.

“Merlinintarjoama palvelumalli vapauttaa jarjestelman yllapidosta ja mahdollistaa
keskittymisen sen hygdyntamiseen. Kaytto on kustannustehokasta, silla maksamme vain
toteutuneen kéyton mukaan. Asiakaspalvelun parantamisen ja muun viestinnan tehos-
tamisen lisaksi jarjestelmd tuokayttoomme edistyksellisia raportointi- ja muita tydkaluja
sekd pitkélle tulevaisuuteen riiqévén vankan ja joustavan teknologiapohjan. Perinteinen
puhelinteknologia ei olisi tata mahdollistanut”, han jatkaa.

SAP-ratkaisu tuo IP-teknologiaan perustuvat viestintavélineet kaikkiaan 240 kayttajalle,
joista 110 on asiakaspalvelutyontekijoita. Yhteensa 100 kayttajad hyodyntaa ratkaisua
padasiallisesti Nokian alypuhelimella.

"ASIAKASPALVELUN PARANTAMISEN JA MUUN
VIESTINNAN TEHOSTAMISEN LISAKSI JARJESTELMA
TUO KAYTTOOMME EDISTYKSELLISIA TYOKALUJA
SEKA VANKAN JAJOUSTAVAN TEKNOLOGIAPOHJAN.
PERINTEINEN PUHELINTEKNOLOGIA EI OLISI TATA
MAHDOLLISTANUT"

SAKARI KALSKE, JOHTAJA, ELAKE-FENNIA

Merlin ynmarsi liiketoiminnan tarpeet
Valitessaan puhelinjarjestelmansa toteuttajan Elake-Fennia vertaili lukuisia markkinoilla
olevia vaihtoehtoja. Yhtion valintakriteereind uudelle jarjestelmalle olivat mahdollisuu-
det asiakaspalvelun parantamiseen ja kehittamiseen, muun viestinnan tehostaminen
yhtena kokonaisuutena, vakaa teknologiapohja, kustannukset seké palveluntarjoajan
asiakaslahtoisyys.

“Merlinin painopiste oli todellisten liketoimintatarpeidemme ymmartamisessé ja
asiakaspalvelumme kehittdmisessa, ei teknologiahorhdilyssa. Samalla Merlin tarjosi
teknologisesti edistyksellista ratkaisua, joka téyttaa asettamamme vaatimukset nyt ja
nahtavissd olevassa tulevaisuudessa. Myds joustavuus ja toimiva palvelumalli olivat
merkittavia valintaamme vaikuttaneita seikkoja”, johtaja Sakari Kalske sanoo.
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