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P ro\AD

Espoolainen ProVAD on vuonna 2003 perustettu kommunikaatiokriittisten prosessien konsultointiyritys.
Yrityksen kasvu perustuu omaan tuotekehitykseen ja monipuolisiin UC-ratkaisuihin, jotka auttavat asiakkaita
todellisiin liketoimintahy&tyihin. Sovitamme yhteen asiakkaan liiketoimintaa parhaiten tukevat asiakaspalvelu-
Ja myyntikdytanndt, ohjelmistot ja laitteet. Toimipaikkamme sijaitsevat Espoossa ja Lempadaldssa.

www.provad.fi

Visio

Tulevaisuuden onnistujat suomalaisessa yritys-
maailmassa ymmartavat, ettd liketoimintaproses-
sien kehittyminen syntyy kommunikaatiovirtojen
kautta. Toiminnanohjaus ja asiakkuuden hallinta
saavat arvonsa vasta, kun siihen kytketadan kommu-
nikaatioteknologia ja -tapa.

Missio

Tehtavdmme on auttaa yrityksid kommunikaatio-
kriittisen osaamisen avulla liiketoiminnan tehosta-
misessa ja tuottavuuden sekad kassavirtojen
kasvattamisessa. Toteutamme yhdessd asiakkaamme
kanssa yrityksen kommunikointistrategian mukaiset
ratkaisut. Onnistumisemme mitataan tuloksillal




KOMMUNIKOINTIRATKAISUJEN SUUNNANNAYTTAJA. KoHTI UNIIKKEJA RATKAISUJA

"""""""" P roSOW on konseptoitu tehokas tapa selvittdd yrityksen, sen osien tai tietyn
toiminnon kommunikaatiokriittiset pullonkaulat ja kddntdd ndma kilpailueduiksi
markkinoilla. ProSOW kiteyttad yrityksen johdon sekd ProVADIn asiantuntijoiden
parhaan ndkemyksen. Yli 500:n workshopin kokemuksellamme vdhenndmme asiak-
kaan investointiin liittyvaa riskid.

Q LIIKETOIMINNALLINEN MAARITTELY

 Selvittaa televiestinndn nykytilan yhdessa avainhenkildiden kanssa
* Tunnistaa tyhjdkaynnilld hukatun myynnin potentiaalin arvon ja asiakaspalvelun
kehittdmistarpeet
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* Kirkastaa johdon ndkemyksen siitd miten asiat voisivat olla ja miten muutokset
nakyisivat yrityksen mittareissa

Q TOIMINNALLINEN MAARITTELY

 Selvittaa yhdessd myynti- ja asiakaspalveluprosessien toimivuutta
asiakaskommunikoinnin nakdkulmasta
* Luo oikeat toiminnalliset mallit
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* Tuottaa dokumentaation jarjestelmatoteutuksen tueksi

Q TEKNINEN MAARITTELY

* Selvitetaan teknisen ympariston soveltuvuus yhdessd madriteltyjen
toiminnallisuuksien toteuttamiseksi

* Kuvataan ratkaisun edellyttdma tekninen ymparistd
* Sovitaan teknisen ratkaisun liittdmisestd nykyiseen ymparistdn




CAseE STuDY — MEDILASER

ONGELMAT * Puheluihin vastaaminen tdrkedtd koska kuluttajan kynnys soittaa kilpailevaan

yritykseen on erittdin matala
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* Johdolla vain "mutu-tuntuma’ ettd puheluita menetetdan paljon

* Toimipisteissa puhelinpalvelua hoitavien henkildiden resursseja ei voitu kayttad
toimipisteiden rajojen yli, mika loi toimipistekohtaisen paineen puheluiden
hoitamiselle

* Lisdksi yritys halusi saada tarkkaa tietoa siitd miten paljon ja missd asioissa

yritykseen soitetaan

RATKAISU * Sdilytettiin paikalliset numerot eli paikallisen palvelun tuntu
* Ratkaisu “ndkee"” reaaliaikaisesti kaikki vapaana olevat resurssit

muilta paikkakunnilta eli puhelulle I6ydetddn heti vapaana oleva vastaaja

HyobpyT * Yli 90%:iin puheluista vastataan alle 15 sekunnissa eikd puheluita
menetetd enda
*Henkildsto ei ole niin paineistettua, koska puhelut jakaantuvat tasaisemmin

* Johdolle mittarit analysointia ja kehittdmistd varten

MEDILASER

Silmbkirurgia




CAsE STubpY — A-KATSASTUS

ONGELMAT
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RATKAISU

HyobpyT

* Toimilupalakiuudistus vireilld

* Puheluihin vastaaminen tarkeatd, koska kuluttajan kynnys soittaa kilpailevaan
yritykseen on erittdin matala

* Yrityksen puheluihin vastattiin asemilta ja puheluita menetettiin paljon

* Asiakas haluaa yksilollistd palvelua, sopivaan aikaan ja omilla ehdoillaan

* Perusvaatimuksena miellyttavan asiakaspalvelun lisdksi tiedon tehokkaampi

hyddyntdminen, halutaan vahan "jotain extraa”

* Yritys perusti keskitetyn contact centerin jossa kasitelladn noin

l,2 miljoonaa puhelua vuositasolla

* Asiakaslahtoinen toimintamalli asemilla ja keskitetyssa puhelinpalvelussa

* Puheluihin vastataan nopeasti

* Puheluiden dlykas reititys takaa laadun

* Puheluiden seuranta ja mittaaminen parantunut

* Ajanvarauksien osuus kasvanut — suora vaikutus liiketoiminnan kannattavuuteen
* Asiakaspalvelu on tasalaatuista kun perusprosessit kunnossa

* Tehokkuutta ja kustannussddstojd



CAse STtuby — Tuko LoaGisTiCs

ONGELMAT * Tradeka uudeksi omistajaksi, mikd toi 40% lisdd kauppoja hoidettavaksi
J PPo

* Asiakaspalveluprosessi oli syntynyt vuosien evoluution tuloksena

P * Kirjauksia tehdyistd toistd ei tehty
* Puhelinpalvelu ei tukenut asiakaspalvelua
_. @ * Ei tyon organisointia
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* Asiakkailta saatu palaute "pakotti” miettimdan palvelun uusiksi
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RATKAISU * Uusi toimintamalli (toiminta + tehtavat)
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e Microsoft CRM -tiketdinti

& E 5 ) * ProVAD Contact center + MS CRM integraatio
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HyobpyT * Asiakastyytyvdisyys lisddntynyt (ainoa TUKON vyksikoistd joka sai arvosanan
P % 4 asiakaskyselyssd)
| L * Hyvitettavat tehtavat vahenivat 0,4% — 0O, 14% (sddsto |,6M€/vuosi)
- ’ * Henkildstdn osaaminen noussut ja sitd my&td tydn arvostus
, W—

* Asiakaspalvelun kehityksen my&td muut osastot saaneet myds tukea
(mm. vaihdepalvelu)

* Johdolle mittarit analysointia ja kehittdmista varten




TOTEUTUKSIAMME: ALA HUKKAA KULLANARVOISIA ASIAKASKONTAKTEJA

Yrityksen menestyksen avain on sujuva ja nopea asiakaspalvelu sekad yhteydenpito asiakkaisiin, missa
tarvitaan positiivisen asenteen lisdksi viestinta- ja tietojarjestelmien muodostamien kokonaisuuksien hallintaa.

BONNIER

Paldicitwni=

Monessa organisaatioissa on viime vuosina investoitu myynnin- ja tuotannonohjausjdrjestelmiin. Hienosta
tekniikasta huolimatta soittoihin ja sahképosteihin el vdlttdmatta ehdita vastata, asiakkaasta vastaavaa henkiléd
ei tavoiteta, aiemmin ldhetetty tarjous on hukassa, puhelinpalvelu kuormittuu eikd myynti saa tietoa potenti-
aalisista asiakkaista.

Lopputuloksena on, ettd moni potentiaalinen asiakas jad vaille palvelua ja paatyy lopulta kilpailijalle, vaikka
Lm-| matkavekka MEDILASER Ruusutarhat & Nt investoinnin tavoite oli tiysin toinen.

Slimbkisurgis

LITEQNMOBILE

Nama ovat tuttuja pulmia prosessikonsulteillemme, joilla on pitkd kdytannén kokemus monilta eri toimialoilta.
Tamén tietotaidon pohjalta rakennamme yrityksellesi monikanavaisen viestinnan kokonaisuuden, jolla voit
palvella paremmin, myydd enemman, menestyad ja sadstdd.

Maarittelemme yhdessd organisaatiosi televiestinnan nykytilan ja hukatun myyntipotentiaalin seka palvelu-
LAMPOPUISTO prosessien toimivuuden. Luomme uudet asiakaspalvelua tukevat toimintamallit, joissa yrityksen viestintd on
kytketty entista kiintedmmin esimerkiksi myynnin, tuotannon ja logistiikan ohjelmistoihin.

Mittatilaustydnd asiakkaan tarpeisiin rakennettu ProSOW-konsepti on tehokkain tapa selvittad asiakaspal-
velun ja myynnin pullonkaulat. Parhaimmillaan se maksaa itsensd takaisin muutamassa viikossa, kun prosessit
automatisoidaan, palvelujonot puretaan ja asiakkaat tavoitetaan entistd paremmin monikanavaisesti ja proak-
tiivisesti oikeaan aikaan oikealla medialla.

SPS SchRaer TUKO

LOGISTICS

SATAPIRKAN SAHKO oY

Kokemus tuo mukanaan varmuutta. ProVADIn toteuttamat yli 200 puheratkaisua ja |00 Contact Center
-toimitusta ovat osoittaneet meiddn olevan oikealla tielld.




Ynuestointiturna

INVESTOINTITURVA

Asiakkaalle mydntdmdamme tyytyvaisyystakuu on nimeltdaan
Investointiturva. Mikali kaupan kohde olennaisesti poikkeaa
toiminnallisuusmadarittelyissd sovitusta ja tuotetta ei ole otettu
tuotantokayttdon, hyvitdmme tuoteinvestoinnin taysimadrdisesti.

Investointiturvaan vaaditaan ldpiviety ProSOW.
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Polaris Business Park
ltsehallintokuja 6, 02600 Espoo
|deaparkinkatu 4, 37570 Lempaddld

Tel. +358 20 755 9770
www.provad.fi

BUSINESS SOLUTIONS INTEGRATOR



