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8.15 | ILMOITTAUTUMINEN JA AAMUKAHVI
845 | Kumppanuudella parempaan asiakasuskollisuuteen TIETOPAJA TYOKALUT - PAIKKOJA RAJOITETUSTI
Puheenvuoro jakautuu kolmeen osaan ja pohdimme asiakkuuden ja Palvelul | Service Catal kol I
asiakasuskollisuuden kasitetta ja merkitystd. Kdymme lapi my6s konk- alveluluettelon (Service a-ta ogue) 9 S n? o maa- .
reettisia keinoja asiakasuskollisuuden parantamiseksi. Pa.lvglu.luetteulg eIl ?alvelunh.al!!ﬂjnar‘] !feskelnen tyokalu..On_ kwtenk_m
_Asiakkuus erimielisyyttd ja epaselvyytta siitd, mitd palveluluettelo oikein on, mihin
_Asiakasuskollisuus sitd tarvitaan ja kuka siitd vastaa. Esityksen aikana tuodaan esille palve-
Kumppanuus luluettelon kolme tehtévaa, ja verrataan erityyppisia palveluluetteloja
Mika Kortelainen, lehtori, Laurea-ammattikorkeakoulu & keskenaan. . ) L
Katri Neuvonen, Client Relations Manager, GoExcellent Ben Kalland, Senior Executive Consultant, Tieturi Oy
9.45 | Paneelikeskustelu Contact Center Paneelikeskustelu Service Desk
Kuinka valmis Contact Center on monikanavaisuuteen Service Deskin tulevaisuus itsepalvelun, tietdmyskantojen, inter-
— asiakaspalvelu verkossa ja sosiaalinen media aktiivisten kanavien seka pilviteknologian aikakaudella
Puheenjohtajana Jyrki Kaukomies, partneri, Content Union Oy Puheenjohtajana Petri Vayrynen, Partner, Wakaru Partners Oy
- Tomi Pdtt6, liiketoimintajohtaja, Elisa Oyj - Teppo Sulonen, johtava asiantuntija, Sitra
- Anna Mellenius, Comptence Development Manager, Lindorff Oy - Arto Kabhila, palvelujohtaja, Fujitsu Services Oy
- Tommi Rissanen, konsultti, Digital Media Finland Oy - Janne Saarimdki, Tekninen Johtaja, DataCenter Finland Oy
10.45 | TAUKO - TARJOLLA KAHVIA JA TEETA
11.05 | Voiko tyossakin olla onnellinen? IHMISET TIETOPAJA TYOKALUT - PAIKKOJA RAJOITETUSTI
Tyoelamaa kuvaavaa keskustelua ja pohdintaa leimaa . ) .
toisaalta suuri idealismi, jonka mukaan erilaiset kehittdmishankkeet Six Sigma tutuksi tunnissa
johtavat hyvéén tulokseen ja toisaalta jatkuva valitus uupumuksesta, Six sigma pyrkii vahentdmaa virheitd ja parantamaan palvelun tasalaa-
stressistd, kilpailusta, huonosta johtamisesta ja elakehakuisuudesta. tuisuutta. Hallitse hajonta, tunne Kanosi, kuule dénet ja johda faktoilla
Onko tyéntekijélla hallussaan keinoja, joiden avulla voi navigoida systemaattisesti. Némé ja pari muuta six sigma tyokalua kansantajuisesti
néiden kahden ndkemyksen térmétessa yhteen? sinulle taman tySpajatunnin aikana. :
Markku Ojanen, psykologian emeritusprofessori, Tampereen yliopisto Elina Soukola, kehittdmisvalmentaja, Lukkarintupa
12.05 | LOUNAS
13.15 IHMISET PROSESSIT
Kuluttajansuoja — holhousta vai kilpailuetua asiakaspalveluun Case Ensto: Palvelukeskuksen perustaminen
-mitad laki edellyttaa asiakaspalvelulta Ensto on ottanut kdyttéon Contact Center -ratkaisun Suomen asiakas-
-asiakaspalvelu kuluttajakayttaytymisen nakokulmasta palvelussa ja teknisessa tuessa. Palvelukeskuksen perustaminen vaatii
-viranomaisen vinkit huolellista suunnittelua, jossa tulee huomioida teknisen ratkaisun lisaksi
Anja Peltonen, johtaja, ylijohtajan erityisesti asiakasnakokulma ja omat sisdiset palveluprosessit. Puheen-
ja kuluttaja-asiamiehen sijainen, Kuluttajavirasto vuorossa kdydaan lapi palvelukeskuksen perustamisen tavoitteet,
vaiheet, keskeisimmat lopputulokset seka onnistumisen edellytykset.
Timo Hukkanen, ICT-johtaja, Ensto Group &
Mika-Jussi Mdikeld, konsultti, TeliaSonera Finland Oyj
Asiakasdynamiikkaan sopeutumisesta
Asiakkuuksien jatkuvaan muutokseen sopeutuminen on nopeasti ke-
hittyvan likketoiminnan kynnyskysymys: Hallitaanko vai ajaudutaanko?
Monimutkainen, vaikea ja kaoottinenkin kontaktiympadristo voi kuiten-
kin olla myds mahdollisuus nopeille soveltajille. Kestavat asiakassuh-
teet, hyva tuotto ja kilpailijoista erottuminen ovat kaikkien tavoitteina,
mutta miten? SmartCenter -jarjestelmatoimittaja Scando Oy keraa
User Group -toiminnastaan kdytannon tuntumaa toiminnan laadun ja
liiketoiminnan kehittamisen menetelmiin ja tyokaluihin.
Matti Takkula, toimitusjohtaja, Scando Oy
14.15 | TAUKO
IHMISET PROSESSIT
14.25 | Asiakastyytyvaisyys ja -uskollisuus yritystulosten vetureina Case Merlin: ITIL-prosessit kaytanndssa
Viimeiset kaksi vuotta Mats Nybondas on EPSI Research Ltd:n ITIL-teoria on yksi asia, aivan toinen on teorian soveltaminen todelliseen
tutkijatiimin ja professori Jan EkI6fin (Stockholm School of Economics) | tilanteeseen. Merlinillg oli tarve tarkentaa tarkeimpia palvelun tukiproses-
johdolla osallistunut tutkimustyohon joka nyt nayttaa selkein luvuin seja ja yhdessa Tieturin kanssa pidetyn tyopajan avulla I6ydettiin uusille
yhteyden mm. asiakasuskollisuuden ja sijoitetun padgoman tuoton toimintatavoille oikeat termit, oikeat vastuut ja oikeat prosessikuvaukset.
valilla. Puheenvuoron aikana kuulet kokemuksia tasta tyosta ja sen tuloksista.
Mats Nybondas, toimitusjohtaja, EPSI Finland Oy Anna-Liisa Mustikka, asiakaspalvelujohtaja, Merlin Systems Oy &
Ben Kalland, Senior Executive Consultant, Tieturi Oy
15.25 | ILTAPAIVAKAHVIT
1545 | Spontaaniutta vuorovaikutukseen IHMISET

Viestinta- ja vuorovaikutustaitojen hallinta ovat tyontekijoiden keskeisimpia haasteita, kun kyse on yhteisten tavoitteiden saavutta-
misesta. Vuorovaikutustilanteiden lukutaito, omien viestintdamekanismien tunteminen, seka statusviestinnan hallinta avaavat uusia nakoaloja
yksiloiden jaksamiseen, itse tyohon, luovien ratkaisumallien 16ytamiseen, seka tydyhteison hyvinvointiin ja sita kautta se edesauttaa luomaan
tydyhteis66n innostunut ja turvallinen ilmapiiri. Sellainen, jossa yksilé on parhaimmillaan. Tyyhteisolle on suureksi eduksi, mikali tyontekijat ovat
tietoisia sanattomasta viestinnastaan, seka statuskayttaytymisestaan. Heidan on hyva tunnistaa tavat, joiden avulla he muodostavat hierarkioita
ryhmissaan ja viestivat valta- ja alistumissuhteita. Sen lisaksi heidan tulisi tunnistaa myos rakentavan vuorovaikutuksen suurimpia esteita, eli
negatiiviset ajattelu- ja toimintamallit. Tyrmaamalla muiden ideoita, yksil6 kuvittelee suojelevansa itseaan. Todellisuudessa ei:n sanomisella han
estaa tilanteiden kehittymista eteenpain. Ihminen ei voi muuttaa toista ihmistd, eikd muokata hanen viestintastrategiaansa, mutta han voi muuttaa
omaa tapaansa reagoida ja viestid. Sen seurauksena ymparilla olevien ihmisten kdyttaytyminen muuttuu. Pelkka hyva tahto ei siis riita vuorovaiku-
tus- ja viestintdhaasteita ratkottaessa, asialle taytyy tehda jotain ja sille voi tehda - konkreettisesti!
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