Sanoma Magazines Finland vaihtoi perinteisen puhelinjarjes-
telméansa Merlin Systems Oy:n palveluna toimittamaan IP-poh-
M jaiseen viestintaratkaisuun. Ratkaisu ohjaa asiakaspalveluun
tulevat yhteydenotot suoraan oikeille henkiloille seké yhdistaa
yhtion laajan puhelinmyyntiverkoston yhtenaiseksi virtuaali-
seksi kokonaisuudeksi. Samalla ratkaisu lisda joustavuutta
vapauttamalla yhtion tyontekijat riippuvuudesta sijaintiin.

SAP-RATKAISU TEHOSTI MYYNTIA

JA PARANSI PALVELUA

Sanoma Magazines Finland vaihtoi perinteisen puhelinjarjestelménsa Merlinin Systems
Oy:n palveluna toimittamaan IP-pohjaiseen viestintératkaisuun. Ratkaisu ohjaa asiakas-
palveluun tulevat yhteydenatot suoraan oikeille henkilgille seké yhdistaa yhtion laajan
puhelinmyyntiverkoston yhtenaiseksi virtuaaliseksi kokonaisuudeksi. Samalla ratkaisu
lisaa joustavuutta vapauttamalla yhtion tydntekijét riippuvuudesta sijaintiin.

Sanoma Magazines Finlandin puhelinmyyntiverkosto koostuu Helsingissa, Tampe-
reella ja Oulussa sijaitsevista omista toimipisteista seka eri puolilla Suomea toimivista
telemarkkinointiyrityksistd ja yksittaisista henkilémyyjista. Yhtion puhelinmyyjat myyvét
vuosittain satoja tuhansia uusia lehtitilauksia. Taman lisaksi yhtion asiakaspalvelu
hoitaa suuren maarén asiakkaiden tilauksia, muutoksia ja kyselyja.

"Otamme vastaan satoja tuhansia puheluita vuodessa lukuisista eri asioista, kuten
tilauksista, laskutuksesta seka erilaisista kyselyistd ja muutoksista. Omat puhelin-
myyjamme sekd kymmenien alihankkijayritystemme tydntekijat puolestaan soittavat
vuosittain useita miljoonia puheluita”, Sanoma Magazines Finlandin levikkimyyntiyksi-
kon johtaja Harri Huotarinen sanoo.

"Halusimme kehittaa asiakaspalvelua siten, etta yhteydenotot ohjautuisivat auto-
maattisesti oikeille asiantuntijoille. Asiakaspalvelun parantamisen lisaksi halusimme
tehostaa myyntidamme saattamalla koko verkostomme reaaliaikaisen sahkdisen
palvelun piiriin”, Harri Huotarinen jatkaa.

Kaikki palvelut kaikkiin paatelaitteisiin

Kartoitettuaan markkinoilla olevat vaihtoehdot Sanoma Magazines Finland valitsi uu-
deksi viestintajarjestelmaksi SAP Business Communications Management -ohjelmiston.
Ratkaisun toimittaa palveluna Merlin.

Vuonna 2003 kéyttdénotetun ratkaisun avulla Sanoma Magazinesin asiakaspalve-
luun tulevat puhelut ohjautuvat suoraan oikeille henkildille. Lisaksi ratkaisu yhdistaa
yhtidn laajan puhelinmyyntiverkoston yhtenéiseksi virtuaaliseksi yhteisoksi.

"SAP-ratkaisu on yhdistetty tilauksenhallintajarjestelmaamme, minka ansiosta
asiakastiedot ovat asiakaspalvelijan saatavilla heti soiton tullessa. Asiakaspalvelun
parantamisen lisaksi ratkaisu tehostaa myyntidmme ja yhdistaa puhelinmyynnin kielto-



puhelinvaihdejarjestelmansé Merlinin
elmésté luopuminen virtaviivaisti toi
kaikki puhe-, hakemisto ja muut palvel
elimella, erillisella IP-puhelimella kuin mat-
lisaamatta. Tydntekijamme voivat aina valita
soveltuvan padtelaitteen, mika vapauttaa
joustavuutta”, Sanoma Magazines Finlandin
$anoo.

Jen yhteydessa puhelimia ei enaa tar

taistaa toimintaamme ja saastaa kul

i

OSTANUT ASIAKASPALVELUN
TASON, TOIMINNAN OHJATTAVUUDEN JA
TYONTEKIJOIDEN TYYTYVAISYYDEN KOKONAAN
UUDELLE TASOLLE.”

HARRI HUOTARINEN, LEVIKKIMYYNTIYKSIKON JOHTAJA,
SANOMA MAGAZINES FINLAND

—

Kommunikaatioviidakko haltuun ja tehoa toimintaan ~
Sanoma Magazinesin yli 40 lehden kaytdssa on kaikkiaan noin 60
asiakaspalvelunumeroa. Yhtion lahes tuhannen tydntekijan puhelinmyyn-
tiverkosto puolestaan on Suomen suurin IP-pohjaista puhelintekniikkaa
kayttava telemarkkinaintiyksikke.

"SAP-ratkaisu on nostanut asiakaspalvelun tason, tniminnanP
tavuuden ja tyontekijdiden tyytyvaisyyden kokonaan uudelle tasolle.
Ratkaisu on tehostanut myyntiamme, samalla virheellisten tilausten ja
valitusten madrat ovat vahentyneet murto-osaan aiemmasta. Lisaksi
puhelinmyynnin kustannustehokkuus on parantunut”, levikkimyyntiyk-
sikon johtaja Harri Huotarinen sanoo.

“Koko yrityksen tasolla Merlinin tarjoama palvelumalli on selkeyt-
anyt kommunikaatioviidakkoamme ja tehostanut toimintaamme
tavalla, jota perinteinen puhelinteknologia ei olisi mahdollistanut”, Pl ‘
talousjohtaja Markku Kiiskinen summaa. e
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