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Sonera toimittaa CR-Keskus Oy:lle laajan ratkaisun
kokonaispalveluna

TeliaSonera Finland Oyj ja Kajaanissa ja Vaasassa toimiva
asiakaspalvelukeskus, CR-Keskus Oy ovat allekirjoittaneet sopimuksen
laajan ratkaisun toimittamisesta kokonaispalveluna CR-Keskuksen
kaytt6on. Ratkaisu tukee CR-Keskuksen hajautettua toimintamallia ja
toiminnan kehittdmista niin, etta yritys pystyy vastaamaan jatkuvan
kasvun asettamiin haasteisiin nopeasti ja joustavasti. CR-Keskus
palvelee mm. vakuutus-, rahoitus-, sijoitus-, operaattori-, |ladke- ja
palvelutoimialoja seka julkishallintoa edustavia asiakkaita.

Soneran toimittama kokonaisratkaisu sisaltdéa mm. laajan DataNet-
tietoverkkoratkaisun, VolP-puheratkaisun, internet-yhteydet, tietoturvan, yhteydet
yleiseen televerkkoon, CID-tavoitettavuusratkaisun, laskutus- ja raportointipalvelut
seka alykkaan, ennakoivan, monikanavaisen puhelunohjaus- ja
raportointijarjestelman, Sonera Contact Center —palvelun. Kayttéénottovaiheessa
jarjestelmassa on 350 tyOpistetta.

CR-Keskus Oy:n toiminta kasvaa voimakkaasti. Yhtié on monikanavainen
asiakaspalvelukeskus, joka on rakentanut kolme palvelukonseptiaan vastaamaan
asiakkaidensa erilaisiin palvelutarpeisiin. Peruskonsepti siséltaa Contact Center
—jarjestelman, johon on nyt kayttéonottovaiheessa liitetty jo nelja ulkopuolista
asiakaspalvelukeskusta, joiden kayttoon CR-Keskus tuottaa contact center -
tuotantolaitteiston ja verkon palvelut. Seuraavan tason palvelukonseptinsa
mukaisesti CR-Keskus tarjoaa edellisen lisdksi myds asiakkaan organisaation sisalla
toimivan asiakaspalveluhenkiloston.

Kolmas konsepti tarkoittaa téydellista ulkoistusta: CR-Keskus ottaa hoitaakseen
omassa asiakaspalvelukeskuksessaan asiakkaan koko asiakaspalvelun tai sovitun
osan. Naita palveluja tuottamassa CR-Keskuksella on jo 160 tyontekijaa. Maara on
kolminkertaistunut vuoden aikana.

"Yksityisen ja julkisen asiakaspalvelun tuottamisessa on tapahtumassa voimakas
rakennemuutos.

Asiakkaan palvelemisessa siirrytddn yha enemman palvelutiskiltéd s&hkdisiin
palveluihin, jotka tuotetaan monikanavaisesta asiakaspalvelukeskuksesta. Monella
taholla organisaatiot miettivatkin parhaillaan, mita on tarkoituksenmukaista tehda
itse ja minka voisikin ostaa ulkopuolelta. Yhdessa Soneran kanssa olemme nyt
toteuttaneet ratkaisun, josta loytyvat ratkaisut asiakkaiden vaativiin ja nopeasti
muuttuviin tarpeisiin”, sanoo CR-Keskus Oy:n toimitusjohtaja Heikki Karhunen.

"Soneran palveluratkaisu mahdollistaa joustavan ja hajautetun toimintamallin.
Jarjestelman yllapito ja palveluiden kehittdminen on keskitetty yhteen pisteeseen.
Laajeneminen ja kasvu tapahtuvat aina siell&, missa on tarve. Esimerkkina tasta
yhtiomme avasi Vaasassa uuden toimipaikan, koska tarvitsemme enemman
kaksikielistda henkilostod. Olemme taman lisaksi kartoittamassa aktiivisesti myods
muita mahdollisuuksia”, Heikki Karhunen toteaa.



"CR-Keskus Oy:n asiakkuus on meille erittdin tarked. Olemme Sonerassa iloisia
tasta vaativasta ja haastavasta sopimuksesta asiakaspalvelujen voimakkaasti
kehittyvalla markkinalla seka siitd, ettéd sopimuksen my6téa vahvistamme
nakyvyyttdmme erityisesti Kajaanissa. Koko maassa toimiva Sonera on jo nyt myds
merkittava paikallinen toimija niin Kajaanissa kuin koko Kainuussa. CR-Keskus ja
Sonera kumppaneina luovat Kajaaniin uusia tydmahdollisuuksia. Uuden teknologian
avulla tyo tulee ihmisten luo. Monivuotinen yhteistydsopimuksemme CR-Keskuksen
kanssa mahdollistaa jatkuvan yhteisen kehittamistydn ja tukee siten CR-Keskuksen
strategian ja tavoitteiden toteutumista, sanoo aluejohtaja Hannu Heikka TeliaSonera
Finland Oy:sta.
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