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SAP BCM -RATKAISU ANTAA PALVELULLE

TOIMINTAVARMUUTTA

Luottokunta on pankkien ja kaupan yhteisesti omistama korttimaksamisen palveluyhtid,
jonka palveluihin kuuluvat Visa- ja Business Eurocard -korttien liikkeellelasku, maksuta-
pahtumien vastaanottaminen, korttiohjelmien prosessointi- ja hallinnointipalvelut seka
Lounassetelitoiminta. Luottokunnan puhelinpalvelu on avainna 24 tuntia vuorokaudes-
sa vuoden jokaisena pdivana. Se ottaa vastaan vuosittain noin puolitoista miljoonaa
puhelua. Naihin kuuluvat muun muassa korttien katoamisilmoitukset ja sulkupyynnét,
kaupoista tulevat varmennuspuhelut seka asiakkaiden puhelinneuvonta. Luottokunnan
puhelinpalvelu on organisoitunut moniksi erilaisiksi palveluryhmiksi ja mm. pankki-
kohtaisesti eriytyneisiin palvelukokonaisuuksiin. IP-pohjaiseen viestintératkaisuun
paadyttiin, kun Luottokunnan perinteinen puhelinvaihde oli tulossa elinkaarensa paa-
han. Samalla Luottokunnan palveluvalikoima oli monipuolistunut ja luottokortilla maksa-
minen oli vahvassa kasvussa, joten myds puhelinpalvelun kuormitukselle odotettiin
kasvua. “Palvelun luotettavuus kaikissa tilanteissa on valttamatonta. Pystydksemme
vastaamaan voimakkaasti yleistyvan korttimaksamisen tuomiin haasteisiin tarvitsimme

liiketoimintaamme tukevan, kaikissa olosuhteissa toimintavarman ratkaisun”, Luotto-
kunnan varatoimitusjohtaja Petri Carpén sanoo.

Palvelua katkoitta kaikissa olosuhteissa

Kartoitettuaan markkinoilla olevat vaihtoghdot Luottokunta valitsi uuden viestintérat-
kaisunsa toimittajaksi Merlin Systems Qy:n. Ratkaisu perustuu Merlinin emoyhtign SAP
Labs Finland Oy:n IP-pohjaiseen ohjelmistoon. Palveluna toteutettu ratkaisu otettiin ko-
konaisuudessaan kayttéon joulukuussa 2004. Perinteisen puhelinjarjestelman korvan-
nut ja Luottokunnan koko organisaation kattava ratkaisu yhdistaa puhelut, sahkdpostit
ja faksit yhdeksi keskitetysti hallituksi kokonaisuudeksi. Ratkaisu oli yksi ensimmaisista
tdysin kahdennetuista VolP-jrjestelmistd maailmassa ja se toimii keskeytyksettd
kriittisten tilanteidenkin aikana. Puhelinpalvelu jatkuu, vaikka toinen fyysisesti eri
paikkoihin toteutetuista palvelinkeskuksista tuhoutuisi. Kiintedna osana Luottokunnan
[Tjarjestelmia toimiva viestintdratkaisu mahdollistaa resurssien tehokkaan kéytén sekd



kehittyneen raportoinnin. Ratkaisu on integroitu

tybajan seurantajarjestelmaan, kalenteriin sekd tybvuorojen suunnitteluun. "Ympari-
vuorokautinen ja ammattitaitoinen puhelinpalvelu on keskeinen osa kansainvélisen
korttijrjestelmdmme palvelukokonaisuutta. Toimintavarmuuden parantamisen liséksi
muihin jarjestelmiimme integroitu ratkaisu tehostaa esimerkiksi raportointia, tydvuoro-
jen suunnittelua seka joustavien palvelukokonaisuuksien toteuttamista”, Carpén sanoo.

"PYSTYAKSEMME VASTAAMAAN
VOIMAKKAASTI YLEISTYVAN
KORTTIMAKSAMISEN TUOMIIN
HAASTEISIIN TARVITSIMME
LIKETOIMINTAAMME TUKEVAN,
KAIKISSA OLOSUHTEISSA
TOIMINTAVARMAN RATKAISUN.”

LUOTTOKUNNAN VARATOIMITUSJOHTAJA PETRI CARPEN

Tehoa ja joustavuutta toimintaan

Merlinin toteuttama ratkaisu tuo joustavuutta asiakaspalvelutilanteisiin seké edistyksel-
lisia tydkaluja, joilla vastata nopeasti liiketoimintaympériston muutoksiin. Lisaksi ratkai-
su takaa palvelun keskeytyméttomyyden."Palvelun luotettavuus kaikissa tilanteissa on
vélttdmatontd,ja juuri toimintavarmuus oli toiminnallisten vaatimusten ohella keskeinen
kriteeri jarjestelmad valitessamme. Merlinin ratkaisun avulla pystymme vastaamaan
joustavasti ja tehokkaasti seka nykyisiin ett tuleviin haasteisiin”, Carpén sanoo. “Mer-
linin toimittama viestintdratkaisu tehostaa toimintaamme vapauttamalla voimavaroja
jarjestelmén hoitamisesta asiakkaiden palveluun”, Carpén jatkaa.
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THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP” w



