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Kilka stow o RUCH S.A.

RUCH S.A. jest jednym z najwiekszych dystrybutorow
prasy w Polsce. Miesiecznie obstuguje ponad 11 milionow
klientow. Regularnie dostarcza prase do ponad 22 000
punktow.

Przez ostatnie cztery lata, po przejeciu firmy przez fundusz
Eton Park, RUCH przeszedt jedng z najwiekszych
restrukturyzacji w historii polskiej gospodarki. Wraz
z nowymi brytami kioskow i nowym logiem wprowadzona
zostata nowa jakos¢ obstugi klienta.

Duze zmiany dokonywaty sie réwniez w obszarze
informatyki. System obstugi prasy, sprzedazy detalicznej,
zamowien i rozliczen zostat ujednolicony. Obecnie jest
jednym z najbardziej nowoczesnych systemow, za co
RUCH otrzymywat nagrody.

Majac za sobg 95 lat historii RUCH jest nowoczesng firma
z tradycjami, w ktorej miliony Polakdw codziennie moga
szybko i wygodnie zrobic¢ zakupy.
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Model obstugi przed wdrozeniem

Centrum

- Wdrozenie Sys. bSI’UgI
R 15 dziatéw Ewidencji :
w ramach : Infolinie lokalne " Analiza Procesu Klienta
S obstugi Reklamacji
Oddziatow (SER)
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Cel projekt RUCH Contact Center

Celem projektu: zbudowanie organizacji obstugujgcej wszystkie zgtoszenia od klientéw RUCH, wraz
z zapewnieniem im wsparcia narzedziowego (IT) niezbednego do zapewnienia odpowiedniego poziomu
jakosci procesu.

* optymalizacja procesu
e uproszczenie modelu komunikacji i jednoznaczne przypisanie zakresow
odpowiedzialnosci
« efektywniejsze lokowanie zasobdw niezbednych do obstugi procesu
* poprawa jakosci obstugi Klienta
* wdrozenie jednolitego standardu obstugi klienta
* skrdcenie czasu obstugi — poprawa efektywnosci
* zachowanie indywidulanego podejscia do klienta
* uzyskanie petnej kontroli nad procesem obstugi Klienta
* monitoring pracy w dowolnym momencie w trybie on-line
* repozytorium raportow okresowych
* redukcja kosztow
* zmniejszenie kosztow obstugi procesu
* elastycznosc operacyjna w sytuacji radykalnego zwiekszenia obcigzenia infolinii bez
dodatkowych obcigzen kosztowych
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Wizja funkcjonowania obstugi klienta
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Dlaczego SAP BCM?

Spojne srodowisko z wdrazanymi systemami w RUCH S.A.
Zarzadzanie rozproszonymi zasobami

Efektywne wykorzystanie rozproszonej wiedzy

Spodjna obstuga klienta w wszystkie kanaty komunikacji

Szybszy czas odpowiedzi i zwiekszenie jakosci obstugi

Lepsza obstuga

! Spdjna obstuga wszystkich kanatéw komunikacji
klienta

Analiza aktywnosci i potrzeb klienta

Zwiekszona wydajnos¢ konsultantéw
Zwiekszenie
wewnetrznej Usprawnienie proceséw biznesowych i podniesienie ich jakosci
wydajnosci
Lepsza kontrola dziatan zwigzanych z obstuga klienta

Prosta architektura -niski koszt inwestycji sprzetowych

Nizszy TCO Niski koszt instalacji, integracji i utrzymania

Niski koszt rozbudowy
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Etapy - ptynna zmiana modelu

RCC ETAP | RCC ETAP 1l RCC ETAP I

SAP BCM Centrum Obstugi

SAP BCH . SAP CRM
e S Bt Klienta - wdrozenie SAP CRM

Struktura i organizacja
*  Umowy oparte
0 success fee

w procesie

* rozwoj SER na
obstugowym

potrzeby call center

» Kontrola jakosci
» Ustugi

DLACZEGO ETAPY?

« PLYNNE PRZEPROWDZENIE ZMIANY POPRZEZ MINIMALIZACJE ZAGROZEN W KOORELACJI Z PRESJA CZASU
UWZGLEDNIENIE UZYSKANEGO DOSWIACZENIA W KOLEJNYCH ETAPACH - ANALIZA EFEKTOW WDROZENIA

+ DYNAMICZNY ROZWOJ NOWYCH USLUG W RUCH S.A. ROZSZERZENIE PROJEKTU O NOWE UStUGI (POCZTOWE
| KURIERSKIE)
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Podstawowy zakres obecnej dziatalnosci COK

Definiowanie
probleméw w relacji
KLIENT - RUCH




Kanaly komunikacyjne

Self Service
(API Mobile, Portal)
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Call
(inbound, call back)




T RUCH

Proces obstugi klienta
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: Open/close
70%

Customer Service Center
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Cust 2

stomer
Contact (call, mail, sms, fax, call back)

e  conection managment
customer identyfication Lo control of the contact service process

SAP ERP

Forwarding to consultant
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e  Events registretion
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ALOKACJE ARCH FTP
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Kierunki rozwoju

== \Wdrozenie SAP CRM
= RozwOj kanatow komunikacji mobilnej

-7

Ptynne przejscie do samoobstugi

Automatyzacja procesow obstugi jako element
optymalizacji kosztowej
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Dane kontaktowe

RUCH S.A. - Lider matego formatu i ustug!

www.ruch.com.pl
www.prenumerata.ruch.com.pl
www.paczkawruchu.pl
www.nexto.pl

Tomasz Makarski
tomasz.makarski@ruch.com.pl,
508-041-224

Partner wdrozeniowy:
Finnsoft Sp. o.0. | ul. E. Ciotka 11a lok.314 | 01-445 Warszawa (Poland)
M: +48 605 171 112 | T: +48 22 46 36 428 | F: +48 22 46 36 430
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Dziekuje!




