“Met deze software konden we
het rendement verhogen, terwijl
tegelijkertijd het aantal fouten en
klachten werd teruggebracht tot
een fractie van wat het in het
verleden was.”

Harri Huotarinen,
Directeur Sanoma Magazines Finland Oy

“Na de implementatie van de SAP
software konden wij onze klanten-
service verbeteren en versnellen.

Het systeem leidt inkomende
klantgesprekken direct naar de juiste
specialist, zodat voortdurende
servicebeschikbaarheid gegarandeerd
is. Het systeem is gekoppeld aan onze
managementsoftware, zodat de
medewerkers van ons contactcenter
toegang hebben tot de klantgegevens
op het moment dat het gesprek
binnenkomt”, vertelt Huotarinen.

Harri Huotarinen,

Directeur Sanoma Magazines Finland Oy
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IN EEN OOGOPSLAG

Bedrijf
= Naam: Sanoma Magazines Finland Oy
= Locatie: Helsinki, Finland
= Bedrijfstak: media
= Producten en diensten:
uitgever van tijdschriften
= Omzet: € 202,8 miljoen (in 2007)
= Medewerkers: 780
= Website: www.sanomamagazines.fi

Uitdagingen en kansen

= Niet-geintegreerd, decentraal
telesalesnetwerk

= Behoefte aan effectievere
communicatie- en telesalesactiviteiten

Doelstellingen

= Ontwikkelen van klantenservice- en
verkoopactiviteiten

= Het volledige telesalesnetwerk voorzien
van real-time communicatietools
SAP oplossing en services

SAP oplossingen
SAP Business Communications
Management software

Waarom SAP

= Allesomvattende ondersteuning voor
centra voor inbound klantencontact

= Prioritering en routering van alle contacten

= Mogelijkheid om telesales opt-out lijst te
koppelen aan alle uitgaande gesprekken

Voordelen

= Snellere en betere klantenservice

= Verbeterd rendement

= Aanzienlijke verlaging van fouten en
klachten

= Mogelijkheid om het behalen van
verkoopdoelen direct te monitoren

Bestaande omgeving
Software van derden

Implementatieoverzicht
Elimineren van het volledige PBX-systeem



TOONAANGEVENDE FINSE UITGEVER VAN TIUDSCHRIFTEN
VERSTERKT VERKOOP EN VERBETERT DIENSTVERLENING MET
SAP BUSINESS COMMUNICATIONS MANAGEMENT

Voor Sanoma Magazines Finland Oy bleek het vervangen van haar traditionele telefoniesysteem door de

op IP gebaseerde SAP Business Communications Management software de juiste zet te zijn. “Met de

SAP software waren we in staat om ons decentrale telesalesnetwerk centraal en virtueel te beheren,”

aldus Harri Huotarinen, directeur van Sanoma Magazines Finland. Dit heeft geleid tot een aanzienlijke

verbetering van de interne communicatie, de communicatie met partners en tot verbeterde

telecommunicatieprocessen. Doordat het systeem de klantcontacten direct naar de juiste specialist leidt,

kunnen de medewerkers de klant een snelle en goede service bieden.

Honderdduizenden gesprekken
Marktleider Sanoma Magazines Finland
is een Finse uitgeverij van tijdschriften.
Het bedrijf is een onderdeel van
Sanoma Magazines, één van de
grootste uitgeverijen van tijdschriften
voor de consumentenmarkt in Europa.
Sanoma Magazines maakt deel uit van
de toonaangevende Scandinavische
mediagroep SanomaWSQY, en geeft
meer dan driehonderd tijdschriften in
dertien landen uit. Het telesalesnetwerk
van Sanoma Magazines Finland omvat
bedrijfslocaties in Helsinki, Tampere

en Oulu, evenals telemarketing-
partnerbedrijven en individuele
contractanten in heel Finland. Het
telesalesteam van het bedrijf verwerkt
op jaarbasis honderdduizenden nieuwe
tijdschriftabonnementen. Daarnaast
handelt het klantenserviceteam van
Sanoma Magazines Finland aanzienlijke
hoeveelheden klantorders, updates en
aanvragen af. “Elk jaar ontvangen wij
honderdduizenden gesprekken over

onderwerpen die uiteenlopen van
abonnementaanvragen tot facturatie
alsmede uiteenlopende aanvragen voor
wijzigingen. Daarnaast voeren onze
telesalesmedewerkers en -partners
miljoenen uitgaande gesprekken”,
aldus Huotarinen. “Wij wilden onze
klantenservice- en verkooporganisaties
ontwikkelen, en tegelijkertijd ons
volledige telesalesnetwerk voorzien
van real-time communicatietools.”

Virtuele klantenservice-

en telesalesorganisatie

Na een evaluatie van de beschikbare
oplossingen koos Sanoma Magazines
Finland ervoor om SAP Business
Communications Management
software te gebruiken in combinatie
met een volledig op IP gebaseerd
contactcentrum en bedrijfstelefonie-
systeem. Daarnaast kozen zij ervoor
om de software te laten hosten door
SAP. De oplossing voldeed zowel aan
Sanoma’s communicatiebehoeften

op het vlak van klantenservice en
telemarketingprocessen, maar ook
aan de wensen op het viak van de
kantoortelefonie.

“Na de implementatie van de SAP
software konden wij onze klanten-
service verbeteren en versnellen. Het
systeem leidt inkomende klantgesprek-
ken direct naar de juiste specialist,
zodat voortdurende servicebeschik-
baarheid gegarandeerd is. Het systeem
is gekoppeld aan onze management-
software, zodat de medewerkers van
ons contactcenter toegang hebben tot
de klantgegevens op het moment dat
het gesprek binnenkomt”, vertelt
Huotarinen. Het systeem heeft het
omvangrijke telesalesnetwerk van het
bedrijff samengevoegd tot één virtuele
organisatie, hetgeen een groot aantal
voordelen heeft. “Met deze software
konden we het rendement verhogen,
terwijl tegelijkertijd het aantal fouten en
klachten werd teruggebracht tot een



fractie van wat het in het verleden was.
We kunnen het behalen van onze
verkoopdoelstellingen nu direct
monitoren. En het systeem koppelt
onze telesales opt-out list aan alle
uitgaande gesprekken, wat een
belangrijk criterium voor ons vormde”,
vervolgt Huotarinen.

Het communicatieoerwoud
structureren

Aan de meer dan veertig verschillende
publicaties van Sanoma Magazines zijn
meer dan zestig klantenservice-
nummers verbonden. Het in Helsinki
gebaseerde distributed telesales-
netwerk van het bedrijf bestaat uit bijna
duizend externe agenten en interne
medewerkers en is de grootste Finse
telemarketingorganisatie die gebruik

maakt van op IP gebaseerde bedrijfs-
telefonie. Vanaf 2003 werd er al
gebruik gemaakt van de SAP contact-
centrumfunctionaliteit en in 2006
besloot Sanoma Magazines Finland om
het traditionele PBX-systeem buiten
gebruik te stellen en het volledige
bedrijfstelefoniesysteem over te zetten
naar het op IP gebaseerde systeem.
“Door ons oude PBX-systeem te
vervangen, konden wij onze bedrijfs-
activiteiten aanmerkelijk stroomlijnen”,
aldus Huotarinen. “Onze medewerkers
hebben nu toegang tot alle spraak-,
directory- en overige services via

een werkstation softphone een vaste
IP-handset of mobiel toestel - zonder
dat hieraan extra kosten zijn
verbonden. Medewerkers kunnen vanaf
elk type terminal en vanaf elke locatie

werken, hetgeen bijdraagt aan de
flexibiliteit,” stelt Markku Kiiskinen,
Financieel Directeur van Sanoma
Magazines Finland. “Hoewel onze
medewerkers vaak fysiek van locatie
verwisselen binnen de organisatie,
hoeven we ons geen zorgen meer te
maken over het verhuizen van
telefoons, waardoor onze processen
eenvoudiger worden en de kosten laag
blijven”, voegt Kiiskinen toe. “Voor
onze bedriffscommunicatiesystemen,
heeft de SAP software structuur
gebracht in een complex oerwoud,
terwijl onze bedrijfsactiviteiten
efficiénter zijn geworden op manieren
die met behulp van de traditionele
technologie niet mogelijk zouden zijn",
besluit hij.
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