AKTIA

Aktia on laajentanut liiketoimintaansa voimakkaasti ja

muuttunut saastopankista finanssikonserniksi, jonka
toimialueet kattavat seka pankki-, varainhoito-, vakuutus-

etta kiinteistonvalitystoiminnan. Lyhyessa ajassa Aktian
asiakasmaara kaksinkertaistui, henkiloston maara kasvoi
850:std 1250:een ja konttoriverkosto laajeni. Toiminnan
laajenemisen myiti asiakaspalvelu oli uusien haasteiden
edessa, ja palvelun kehittaminen nostettiin konsernissa
yhdeksi keskeisimmaiksi kehityskohteeksi.

PAREMPAA ASIAKASPALVELUA

YHTENAISELLA
VIESTINTARATKAISULLA

Aktia halusi parantaa tavoitettavuuttaan ja sitd kautta kehittaa asiakaspalvelua ja -tyy-
tyvaisyyttd. Lisaksi haluttiin sailyttaa nykyisen jérjestelmakokonaisuuden luotettavuus
seka saastad kayttokustannuksissa. Asiakaspalvelulle asetettujen tavoitteiden pohjalta
Aktia maaritteli vaatimukset uudelle jarjestelmalle. Nopeasti selvisi, ettd kdytossa
olevilla puhelinjarjestelmilla haluttuja muutoksia ei saada aikaan, vaan tilalle tarvittiin
koko konsernin kattava, yhtendinen viestintératkaisu.

Aktian uudeksi viestintdratkaisuksi valittiin IP-pohjainen SAP Business Commu-
nications Management -ohjelmisto, jolla korvattiin kaytdssa olevat, erilliset puhelin-
jarjestelmét. Ratkaisun toteutti SAP-konserniin kuuluva Merlin Systems Oy. "Vanhat
puhelinjdrjestelmat eivat olisi pysyneet kehittyvan Aktian perassa millaan. Kaytanndssa
uuden strategian asettamia vaatimuksia palvelulle ja tavoitettavuudelle ei olisi ollut
mahdollista toteuttaa vanhojen jérjestelmien paivityksella”, Aktian johtaja Petri
Vuontela kertoo.

Parempaa asiakaspalvelua tehokkaammin

Lahtdtilanteessa Aktian jokaisessa konttorissa oli omat puhelinjarjestelménsa. Lisaksi
puheluiden vélitykselle seké asiakkaiden tukipalveluille oli omat jarjestelménsa. Erillisia
puhelinjdrjestelmia oli yhteensé lahes 100. Nama erilliset puhelinjdrjestelmat korvattiin

koko konsernin kattavalla viestintaratkaisulla. IP-pohjainen ratkaisu kytkee Aktian 90
konttoria ja 1250 ty6ntekijaa yhtendisen ratkaisun piiriin. Konsernin laajassa konttori-
verkostossa oleva asiantuntemus ja osaaminen saadaan néin tehokkaasti asiakaspalve-
lun kéyttdon, mika nopeuttaa asiakaspalvelua seké tehostaa resurssien kéyttoa. Lisaksi
asiakaspalvelun johtamiseen on saatu tarkeita tydkaluja.

"Kun kéytdssé on yksi yhtendinen viestintaratkaisu, raportointi- ja monitorointitydka-
lut kertovat asiakaspalvelun tilan koko konsernin tasolla. Ndemme esimerkiksi tarkasti,
miten palvelutavoitteemme toteutuvat, ja pystymme kehittdmaan asiakaspalveluamme
tdman tiedon pohjalta. Tarvittaessa muutoksia pystytaan tekeméaén nopeasti”, Vuontela
$anoo.

Vanhojen puhelinjarjestelmien korvaamisen yhtenaisella IP-pohjaisella jarjestelmalla
odotetaan tuovan myds kustannussaastoja, vaikka tietoliikenteen hallittavuuden ja
nauhoituksen vuoksi investoitiin erillisiin kytkimiin seké ip-puhelimiin. Tarkemmat kus-
tannussaastot selvidvat myshemmin, kun esimerkiksi operaattorin laskutusta paastaan
tarkemmin vertailemaan. Paatelaitekustannuksissa saavutetaan kuitenkin saéstdja, sillé
matkapuhelimen voi liittdd ainoaksi paatelaitteeksi jarjestelmaén.

Puhelinpalvelun jatkuvuuden varmistaminen on pankkitoiminnassa tarke&é. Merli-
nin toimittama jérjestelmé on toteutettu téysin kahdennettuna kahteen eri konesaliin,

MERLIN



miké takaa hairiottoman-toi
"Yksi valintakriteereistamme oli jarjestelman kyky hallita helposti erilaisten
poikkeustilanteiden vaatimuksia“, Vuontela kertoo.

Joustava ratkaisu tukee lilketoiminnan muutoksissa

Aktialla on erikokoisia konttoreita: kahden tydntekijan konttoreista 25 hengen
konttoreihin. Kayttddnoton tuli olla vaivatonta ja muutoksia on jatkossa pystyt-
téva tekemaan helposti, joten téssakin mielessa ohjelmistopohjainen ratkaisu
oli perinteisia puhelinjarjestelmia parempi vaihtoehto. Tydntekija voi kirjautua
jarjestelmaén sisédn milta tahansa yritysverkossa olevalta tydasemalta ja uusien
kayttdjien lisadminen jarjestelmaan on nopeaa ja onnistuu omin voimin.

“Kun ihmiset vaihtuvat, toimipaikat muuttuvat tai konttoriin tulee tuuraajia,
halusimme, etté néita tilanteita varten ei tarvita puhelinasentajaa paikalle.
Nykypaivén liiketoiminnassa muutoksia tapahtuu koko ajan, ja tekniikan tulee
tukea néitd muutoksia, eikd olla jarruna”, Vuontela pohtii.

Merlin Systems Oy tarjoaa SAP BCM -ratkaisun Aktialle palveluna. Palvelumal-

li sopii Aktian tarpeisiin hyvin, sillé se vapauttaa yrityksen resursseja jarjestel-
mén yllapidosta seké mukautuu joustavasti kayttajamaarien oksiin.
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"KAYTANNOSSA UUDEN STRATEGIAN ASETTAMIA
VAATIMUKSIA PALVELULLE JA TAVOITETTAVUUDELLE
EI QLISI OLLUT MAHDOLLISTA TOTEUTJTAA VANHOJEN

JARJESTELMIEN PAIVITYKSELLA.”

PETRI VUONTELA, JOHTAJA, AKTIA

seka yritykselle etta asiakkaille
Sopivan ratkaisun selvittaminen ja tarjousvaihe olivat isoja prosessejs
Painotimme téssé vaiheessa kayttokokemusta. Olimme kéyttaneet SAP BCM
-ohjelmistoa yhteyskeskuksessamme sekd kahdessa tytaryhtiGssamme jo
aikaisemmin, joten tuote oli tuttu. Lisaksi kdvimme tutustumassa SAP BCM:n
referenssiyrityksiin. Nama kdynnit olivat erittin tarkeité ratkaisun tekemisen
kannalta”, Vuontela sanoo.

Kokonaisuudessaan Aktiassa koettiin projekti onnistuneeksi ja uuteen
jarjestelmaan ollaan tyytyvaisia. “Projekti oli hyvin suunniteltu ja vaiheistettu,
eivatka sen riskit realisoituneet. Antaisin projektille 10 pisteestd 9, ehka jopa
enemmankin. Vaikea keksid, mité olisi voinut enaa paremmin tehda", Vuontela
summaa.



