A-Katsastuksen katsastusasemilla on pitkaan ollut
ongelmia asiakaspalvelun kanssa. Asemat ovat vastan-
neet kukin omasta puhelinasiakaspalvelustaan, mika on
johtanut ongelmiin erityisesti ruuhka-aikoina. Ajanva-
raukseen on ollut vaikea paasta lapi.

- Asemilla ei ole ehditty vastata puhelimeen, kun ensin
on pitanyt hoitaa tiskille tulevat asiakkaat.

Puheluita on jaanyt vastaamatta hirveita maaria,
A-Katsastuksen Contact Center -paallikko Sanna Aalto
kertoo.

Kiire on lisaksi vaikuttanut tyontekijoiden stressitasoon.

Integroidut jarjestelmit

Konserni paatti perustaa kaikkien asemiensa asiakkaita
palvelevan yhteisen contact centerin ratkaistakseen
ongelman. Koko televiestintajarjestelman uusimi-
seen ei kuitenkaan ollut tarvetta. Suuri osa puheluista
tulee edelleen suoraan katsastusasemilta, joten uuden
yhteyskeskusratkaisun oli oltava yhteensopiva asemilla
kaytossa olevan Ciscon Call Managerin kanssa.

- Raportointisovelluksen avulla pystymme analysoimaan
sisaan tulevia puheluita ja tutkimaan, kuinka hyvin
palvelumme toimii ja kuinka suuri osa puheluista joudu-
taan yha yhdistamaan asemille, Aalto sanoo.

ProVAD Oy:n toimittamassa ratkaisussa Ciscon ja Avayan
jarjestelmat ovat suoraan yhteydessa toisiinsa. Call
center -puheluiden ohjausten toimivuus on varmistettu
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siinakin tapauksessa, etta varsinainen CC-sovellus syysta
tai toisesta kaatuisi.

Helppokayttoiset ja informatiiviset kayttoliittymat
puolestaan takaavat sen, etta A-Katsastus voi huoletta
palkata palvelukeskukseensa uutta alalle tulevaa vakea.

Keskitetty ratkaisu kasvattaa liiketoimintaa

Kevaalla perustettu palvelukeskus aloitti toimintansa
30 Uudenmaan ja Hameen alueen aseman asiakaspal-
veluna. Koko Suomen asemat on tarkoitus yhdistaa
jarjestelmaan hallitussa aikataulussa vuoden loppuun
mennessa.

Uusi contact center ja sen televiestintaratkaisujen
toimivuus on A-Katsastukselle taloudellisesti erittain
merkittava asia.

- Koko konsernin tasolla meille tulee vuodessa noin 1,5
miljoonaa puhelua. Kolmasosa on jaanyt vastaamatta.
Kun huomioidaan, etta selkeasti suurin syy soittaa
katsastusasemalle on ajanvaraus, niin kylla 400 000-500
000 puhelun menettamisessa menetetaan myos iso raha,
Aalto huomauttaa.

Ratkaisu tehostaa ja parantaa myos toimipisteiden asia-
kaspalvelua huomattavasti.

- Myos katsastusasemilla toteutuvan henkilokohtaisen
asiakaspalvelun taso paranee, kun kiire vahenee eivatka
puhelimet soi koko ajan vieressa.
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CASE STUDY
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KOHDEYRITYS: A-Katsastus
TOIMIALA: Ajoneuvojen katsastus- ja
rekisterdintitoiminta

A-Katsastus on johtava yksityinen ajoneuvokatsastusten,
rekisterointien, kuljettajantutkintojen ja ajoneuvontes-
tauspalveluiden tarjoaja Pohjois-Euroopassa. Toiminta-
alueen muodostavat Suomi, Ruotsi, Tanska, Puola,
Belgia, Latvia, Venaja ja Viro. Konsernilla on kaikkiaan
yli 250 katsastusasemaa, joissa tyoskentelee yhteensa
noin 2 100 ihmista. A-Katsastus konsernin liikevaihto
vuonna 2009 oli 177,9 miljoonaa euroa.

Asiakkaan kommentit

”Keskitetty ratkaisu parantaa asiakaspalvelua huomatta-
vasti. Aiemmin katsastusasemille on ollut vaikea paasta
asiakaspalvelun ruuhkaisuuden vuoksi. Nyt on helppo
tulla ja helppo varata aika.”

Contact Center -paallikko Sanna Aalto, A-Katsastus

”Reaaliaikaisen raportoinnin ansiosta naemme jonoti-
lanteen ja pystymme resursoimaan asiakaspalvelun niin,
ettei pitkia jonotusaikoja tule.”

Contact Center -paallikko Sanna Aalto, A-Katsastus

Case A-Katsastus Oy

Miten ProVAD toimi uusiessaan asiakkaan ratkaisun.

1. Asiakkaan tarpeiden maaritys seka puhelinpalvelun

prosessien analysoiminen

Asiakkaan teknisen ympariston kartoitus

Ratkaisun esitys asiakkaalle

Ratkaisun toteuttaminen ja hallittu kayttoonotto

Ratkaisun siirtaminen yllapitoon

Ratkaisun edelleen kehittaminen yhdessa

asiakkaan kanssa

7. 200 katsastusaseman ajanvarauksen puheluiden
siirto hallitusti keskitettyyn Contact Centeriin
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FAST FACTS

Kohdeyritys: A-Katsastus Oy

Tavoitteet

Luotettavan asiakaspalveluratkaisun hankkiminen. Vaatimuk-
sena sataprosenttinen kaytettavyys seka puheluiden korkea

laatutaso. Asiakaspalvelukeskusjarjestelman yhteensopivuus
asemilla kaytossa olevan Cisco-jarjestelman kanssa.

Ongelmat

Yhtendisen puhelinasiakaspalvelun puuttuminen ja sen
aiheuttamat puutteet asiakaspalvelussa. Katsastusasemien
asiakaspalveluhenkilosto tyoskenteli kiireen aiheuttaman
paineen alla ja jopa kolmasosa asiakaspuheluista jdi vastaa-
matta.

Ratkaisut

Keskitetyn asiakaspalvelukeskuksen perustaminen A-Katsas-
tuksen toimipisteille. Yhtiolle toimitettiin Avaya Contact
Center, seka kustomoitu raportointisovellus, josta voidaan
analysoida tarkat palvelutasot ja -jonot, seka agenttien tyot
sekd maarallisesti etta laadullisesti.

Asiakkaan hyodyt

o  Tehokkuus. Menetettyjen puheluiden vahentyessa
radikaalisti asiakaskontaktien ja siten ajanvarausten
maara nousee. Liiketoiminta kasvaa.

e Yhtendisyys. Konsernin yli 200 toimipisteen asia
kaspalvelukaytannoissa on ollut suuria eroja. Yhte-
naisen palvelukeskuksen myota muodostuu
yhtenainen palvelukulttuuri. Toimintaan tulee
yhtenaisten toimintamallien myota selkeytta.

e Resursointi. Raportointijarjestelma mahdollistaa
jonotilanteen seurannan. Kun nahdaan, minkalaisia
piikkeja syntyy, voidaan asiakaspalvelu resursoida
tarkoituksenmukaisesti.

o Palvelun laatu. Palvelu paranee kiireen vahentyessa
seka puhelinasiakaspalvelussa etta katsastusasemilla.
Ratkaisu helpottaa oleellisesti myos kuluttajan
toimintaa.
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