Case Valio

Selainpohjainen kuluttajapalautejarjestelma

VALIO LYHYESTI

Valio on Suomen suurin maidonjalostaja. Valio jalostaa yli 80 prosenttia
Suomen meijereihin toimitetusta maidosta. Liikevaihdosta kolmannes
kertyy ulkomaantoiminnoista.

Valio on Suomessa markkinajohtaja l&hes kaikissa meijerituotteissa ja
maailmanluokan edellakavija terveysvaikutteisten tuotteiden kehitta-
jana. Valion tuotevalikoimaan kuuluu noin 1 000 tuotetta. Paatuotteita
ovat maidot, kermat, jogurtit, juustot, rahkat, vanukkaat, maito- ja hera-
jauheet seka voi ja levitteet. Valio konsernissa tydskentelee noin 4 200
henkila.

RATKAISUN ASIAKASHYODYT

Koko palauteprosessiyhdessé jarjestelmassa

* Palautteen kdsittelyajat ovat nopeammat ja kasittelyprosession
alempaa lapindkyvampi

* Palautteiden sisaltd tasalaatuisempaa

* Palautejarjestelman avulla saadaan nopeasti tieto kriittisista
poikkeamista ja niihin pystytaan reagoimaan nopeasti

* Kustannustehokkuus

* Jarjestelmd mahdollistaa hajautetun palautteen kdsittelymallin

* Helppokayttdisyys

* Hyvéatraportointiominaisuudet

d

Valiolla oli aiemmin kdytdssadan kuluttajapalautteen kasittelyyn jar-
jestelmad, joka pohjautui séhkdpostiin ja sisélsi myds manuaalisia tyo-
vaiheita. Uudelta jarjestelmaltd haettiin ennen kaikkea sita, ettd koko
palauteprosessi saataisiin vietyd yhteen jarjestelmaan, joka olisi help-
pokayttdinen ja selainpohjainen. Manuaalisten tydvaiheiden poistami-
sen my&ta prosessia on voitu nopeuttaa ja tehostaa sekd palautteen
laatua nostaa.

Uudenjarjestelmankayttdonottoprojektialoitettiin loppuvuodesta 2007
yhdessa Digian kanssa. Huolellinen mé@rittelytyd Valion ja Digian yhtei-
sissa tydpajoissa on ollut edellytys toimivan ja Valion tarpeita parhaalla
mahdollisella tavalla palvelevan kokonaisuuden muodostamiseksi. Uusi
jarjestelma otettiin kdyttdon syyskuussa 2008.

Palautetta usean kanavan kautta

Valiolle voi antaa palautetta joko puhelimitse tai tayttamalla palaute-
lomakkeen itse www-sivulla. Www-sivulla on lomake, jonka rakenne
helpottaa palautteen antamisessa. Palautekanavan kautta tulee mo-
nenlaisia palautteita, niin ruusuja kuin risujakin, ja nyt ne kaikki saadaan
kasiteltya tehokkaasti yhdessd jérjestelmassa. Talla hetkelld jarjestel-
méssa kasitellddn noin 100 - 150 palautetta paivittain. Palautteet pys-
tytadn késittelemaan padsaantdisesti kahden tydpéivan aikana - netin
kautta jatettyihin palautteisiin vastataan yleensd saman tydpaivan
aikana.
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Palaute analysoidaan ja ldhetetddn tarvittaessa asiantuntijoille
lausuntoa varten ennen lopullista vastaamista palautteeseen.
Jérjestelman tydjonojen avulla palautteen késittely on tdsmal-
listd, prosessia voidaan hallita, ohjata ja kohdentaa halutulla
tavalla. Jarjestelmdssd on myds mallivastauksia, joiden avulla
samankaltaisiin kysymyksiin pystytdan aina vastaamaan yhtd
laadukkaastija tehokkaasti.

Kuluttajien mielipiteet esiin

Kuluttajien mielipiteet ovat Valiolle tarkeité ja niilld on vaikutusta
Valion palvelu- ja tuotekehitykseen. Palautteen avulla saadaan
paljontietoa,jonkaavulla pystytdan palvelemaan asiakkaita entista
paremmin. Esimerkiksi tuotepakkausmallia on muutettu saadun
palautteen perusteella helppokdyttdisemméksi ja paremmin
kierratettavaksi.

Palautteita seurataan tarkasti myds tuoteturvallisuuden
varmistamiseksi. Jérjestelmdssd on halytyksid, joiden avulla
paastaan kiinni poikkeaviin tilanteisiin ja nithin pystytaan
reagoimaan nopeasti. Naissa tilanteissa nopea reagointi séastda
aikaa ja rahaa. Halytyksia kdytetadn myds kuluttajapalvelun oman
tydn organisointiin. Lausunnon maarapdivahalytys muistuttaa
aikataulustailman, ettd asiaa taytyy itse muistaa.

Palautteen antaminen on kriittinen piste ja saadun palautteen
paras mahdollinen kasittely toimii Valion bréndin vahvistajana.
Negatiivinenkin palaute voi kdantya positiviiseksi, kun prosessi
hoidetaan nopeasti ja laadukkaasti ja kuluttaja kokee saavansa
hyvéa palvelua.

Kattava raportointi

Jarjestelmaa kayttavat niin tuotantolaitokset, tuotepaallikot,
markkinointikuin johtokin. Jarjestelm&sta saatavien monipuolisten
raporttien avulla voidaan seurata esimerkiksi tuotantolaitoskoh-
taisesti tuotannon laatua. Palautteiden hakutydkalun avulla voi
muodostaa omia ndkymia.

www.digia.com

"VAPA-jérjestelmad on yksinkertaistanut kuluttajapalvelun tydn
kulkua’, kertovat vastaava kuluttajaneuvoja Niina Koivisto ja
kuluttajapalvelusta vastaava palvelupdallikkd Pirjo Kaartinen
Valiolta. "Tarkeinta on johdonmukaisuus. VAPA on toimiva tydkalu,
joka vapauttaa myos aikaa ja resursseja muuhun tydhon!

"Mahdollisuus hakea tietoa jarjestelmdstd usealla eri tavalla hel-
pottaa tuotepaallikkdtyotd” kertoo puolestaan Valion tuotepdallik-
ko Sanna Aalto, joka on ollut aktiivisesti mukana projektissa alusta
alkaen.

"Valion palautejdrjestelma on rakennettu Digian lomakekasittely-
tuotetta hyodyntéaen. Sen avulla tyonkulkujen maarittely on jousta-
vaa, ja uusia lomaketyyppeja voi lisdta helposti ja kustannustehok-
kaasti’, sanoo myyntipdallikké TommiKyld-Kaila Digialta.

RATKAISUSSA KAYTETTY TEKNOLOGIA
* DigiaForms

* Microsoft .NET -teknologia

¢ SQL Server-tietokanta

* SQL Server Reporting Services

* SQL Server Integration Services
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