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L m Asiakaspalvelun kehittamishanke
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Tavoitteena asiakaspalvelun kehittaminen, mm:

e tiedon ja osaamisen lisaaminen (mm. e-aineistot)
e asiakastiedotuksen kehittaminen

e laskujen kasittelyn tehostaminen

e LibNet-kayton edistaminen

e reklamaatioiden kasittely

e tarjoushinnoittelu

e asiakas-ja julkaisurekisterin yllapito
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Hietopaluelut Asiakaspalvelun kehittamishanke (2)

e kaikki asiakasyhteyshenkilot + muut osastot

Keinot:

e pienryhmissa tyoskentely projektivaiheessa
e prosessikuvaukset ja tyoohjeet

e jatkuva koulutus ja suunnitelmat

e tiimin sisainen asiakkuuden hoito

e etakoulutus verkon kautta (esim. e-julkaisut,
LibNet)

e tekniset ratkaisut
« automaattikyselyt ja —tarkastukset
 reklamaatioiden automaattiseuranta
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Laskutus

Laskujen kasittely — hyodyt asiakkaille:

e tehokas ostolaskujen kasittely edesauttaa tilausten
toimimista toivotulla tavalla

e tehokas myyntilaskujen kasittely takaa teidan
laskujenne oikeellisuuden ja kasittelynne
vaivattomuuden

e meidan kauttamme e-laskut mahdollisia, ei
shekkeja tai ennakkomaksuja

e laskutusvalit haluamanne ajankohtana

e Toivomanne laskutusviitteet, kp-tiedot,
kokoomalaskut tai erilliset laskut
osastoittain/toimipisteittain
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Laskutus (2)

e vuodessa tuhansia osto- ja myyntilaskua

e jos ostolasku vaarin -> palautetaan kustantajalle
ja huolehditaan julkaisun toimimisesta, vaikka
laskua ei voi maksaa

o Myyntilaskun oikeellisuus edellyttaa oikeita tietoja
kannassamme

e -> yudet tekniset ratkaisut
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Hinnat

Hyoddyt asiakkaille
e oikeellisuus laskuilla
e kokonaiskustannustehokkuus

e hinnat kustantajien hintalistoista tai laskuista

o yksittaisessa nimekkeessa hinta valittajalta saattaa
olla korkeampi kuin suoraan kustantajalta

e kokonaistaloudellisesti jarkevaa keskittaa tilaukset
ja saada yksi lasku
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e Hinta sisaltaa palvelumme - tilausten hallinta,
tilaaminen, maksaminen useilla eri valuutoilla ja
shekeilla ja etukateen, reklamointi, perumiset,
hyvitysten pyytaminen, julkaisu- ja nimitietojen
muutosten seuraaminen jne

e kokoomalaskun edut ovat suuria myos
taloudellisesti

- yhden laskun kasittely maksaa 20€...40€
organisaatiosta riippuen (lahde: elnvoice Expert
Committee)
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LibNet: kayton hyodyt

Hyoty asiakkaalle:
e asioiden hoito LibNetissa nopeampaa, 24/7
e tieto tehdysta jaa muistiin

e LibNetia voi kayttaa koko henkilosto, jolloin asiakas
voi jakaa tehtavat eri tahoille organisaatiossa

e saapumisvalvonta hoituu LibNetin kautta
e julkaisujen ilmestymisaikataulut

e LibNet-uudistuksella paasee ty6jonon ohi ja
uudistetut tilausrivit nakee heti

e LibNetissa tehty tilausuudistus aktivoituu
automaattisesti
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LibNet: kayton hyodyt (2)

koko tilauskanta hahmottuu paremmin

reklamaation kasittely on nopeampaa, myos
reklamaatiohistoria

reklamaationne hoito ole sidottu yhteen
kasittelijaan

oman henkilokunnan koulutus
LibNet-koulutuksia myds etakoulutuksina
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Reklamaatiot

Hyodyt asiakkaalle

e systemaattisemmat vastaukset reklamaatioihinne
e nopeammat vastaukset kustantajilta

e tehokkaammat mahdollisten virheiden oikaisemiset
e reklamaatiotarpeen vahentyminen

Ennaltaehkaisy:

o tilaukset ajoissa! Tilausten kasittelyaika, laskun
kasittelyaika, kayntiinsaattamisaika

e ilmestymisaikataulu kustantajilta valittajan ja
asiakkaan tietoon (LibNet) — poistaa liian aikaisia
reklamaatioita
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Reklamaatiot (2)

reklamaatio valitetaan kustantajalle heti

reklamaation seuranta uudessa jarjestelmassa
(valmistuu 2010)

tiimien suurempi mahdollisuus hoitaa kaikkien
reklamaatioita (nyt vain LibNet-reklamaatiot
kaikkien kasiteltavissa)

ICEDIS-standardi reklamaatioiden kasittelyyn 2011

reklamaatioiden suuri maara on ongelma koko
ketjulle
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Miksi vilittaja?

e asiantuntija, joka hoitaa kaiken tilauksissa

e seuraa alaa puolestanne, e-aineistojen asiantuntija
e vyksi paikka, johon olla yhteydessa tilauksistanne

e oma yhteyshenkilo, jolla tuuraaja

e palvelu aidinkielellanne

e ¢j tarvitse etsia lehtien osoitetiedoista
asiakasnumeroita eika todistella, etta tilaus on
maksettu, jos haluatte tehda osoitteenmuutoksen tai
reklamaation

e vyksi laskuttajataho (vs. jokainen kustantaja erikseen)
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, Miksi valittija? (2)
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e ulkomaisetkin julkaisut kotimaisella laskulla € (vs.
eri valuutat ja valuuttakurssit)

o kaikille tilauksillenne kohtuullinen maksuaika (vs.
ulkomaisten ennakkomaksut, luottokorttimaksut
tai shekit)

e vaatimustenne mukainen lasku -> teidan
kasittelynne on tehokasta (e-laskut, kp-t,
toimipisteet, saajat jne)

e Kassavirran tasaus - laskut teille sopivissa
jaksoissa

e muistutamme tilausten uudistuksista -
haluamallanne tavalla, oikealle henkilGlle ja

riittavan ajoissa
VW
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Miksi vilittaja? (3)

Tilausten keskittaminen saastaa siis teille aikaa,
vaivaa ja rahaa.
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Kiitos mielenkiinnostanne!



