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lImoittautuminen ja aamukahvi

Tyohyvinvointi ja tykuormituksen
ehkdisy palvelutydssa

-Tietoiskussa sivutaan asiakaspalvelutyon
psykososiaalisia kuormitustekijoita
-Annetaan ajattelun apuvélineitd tyontekijalle
ylldpitdd omaa tyshyvinvointia ja keinoja
kiinnittdd huomiota palautumiseen
-Herétetdan kuulijaa miettimdan omia
vahvuuksiaan palvelutydssé

Greta Turunen, PsM, tyoterveyspsykologi,
Ladkarikeskus Mebhildinen

Vuoden Help Desk 2008 -valintaprosessi

Teistdko Vuoden Help Desk 2009°? Tule
kuuntelemaan, minkalaisen prosessin témén vuoden
voittaja ja muut finalistit kévivat lpi. Mitd osa-alueita
arvioitiin, ja mitd voittaja sai evadksi kilpailusta?
Samalla kuulet pahkinankuoressa, mika rooli
arvioinneissa kaytetyilld tyskaluilla —
tukipalvelustandardi, ITIL ja ISO/IEC20000 - on
Service Deskin kehittdmisessa.

Liisa Torkkeli, Senior Consultant,

Wakaru Partners Oy

Work shop

Vuorovaikutus kirjoittaen — typaja niille,
jotka palvelevat tai myyvét tekstin valityksella
-puheen ja tekstien peruserot

-opi lukemaan asiakkaan viestia pintaa
syvemmalta

-muista viisi vaatimusta: ldhestyttavyys,
ripeys, osuvuus, selkeys ja vaikuttavuus
-tyopajassa esilld osallistujien aidot tekstit
ja viestiketjut

Anja Alasilta, toimitusjohtaja ja konsultti,
Scriptio Oy

TietoEnatorin Unified Desk
Center pudotti keskimaardistd kasittelyaikaa 1,5

viidennekseen alkuperéisesta.

Esitys koostuu kahdesta osasta:

1) Unified Desk -ratkaisun esittely ja demo
2) ratkaisun tuottamat liiketoimintahy6dyt
Jens Machnitzky

Tule kuulemaan, miten Hollannin suurin inhouse Contact

minuutilla ja lyhensi asiakaspalvelijoiden koulutusajan

Head of Value Advisory, TietoEnator Digital Innovations, Germany

Tehoa ja kestavyyttd ddnenkdyttoon

ja poissaolojen vahenemiseen.

Terve dani on kestava ja ilmaisuvoimainen. Adni ja puhetapa ovat oleellinen osa
persoonaamme ja sen lisdksi tarked tyovaline lahes kaikissa ammattiryhmissa. Adnen
laatu vaikuttaa my&s ddnen perusteella syntyvdan mielikuvaan asiantuntemuksesta.
Suomen Puheopiston Tehoa ja kestdvyyttd danenkdyttdon -luennolla saat tietoa
ddnenkdyton tekniikasta ja vinkkejd ddnellisten voimavarojen kehittamiseen. Mukana
my®ds tutkimuksellista tietoa ddnenkdyton valmennuksen vaikutuksesta tyshyvinvointiin

Marsa Biick, FM, logonomi, toimitusjohtaja, Suomen Puheopisto Oy

Tauko

Johtaminen ja kehittdminen

Ratkaisut ja kokemukset

Work shop

Miten menestyd CC-haasteiden parissa?
-paneelikeskustelu

Onko yhteyskeskuksen johtaminen vain
kovahermoisten laji? Tule kuulemaan mitd nyt
erityisesti vaaditaan johtamiselta. Miten
palvelutasosta saadaan koko organisaation
tavoite ja mitd se yhteyskeskukselta vaatii?
Miké on prosessien ja toimintamallien rooli
jatkuvassa muutoksessa? Henkilstd on
todistetusti yhteyskeskuksen suurin
voimavara. Minkilaisia henkildstosatsauksia ja
palkitsemiskdytintsjd alamme kaipaa ja
minkdlainen tulevaisuus meitd oikein odottaa?
Neljd yhteyskeskusalan tosiammattilaista jakaa
tiiviissd paneelissa osaamistaan ja ajatuksiaan
yhteyskeskusten ajankohtaisista haasteista ja
nakymistd. Tule esittdméin heille oma kysymyksesi!
Liisa Hakoinen, Elisa Oyj, Jouko Lehtonen,
Pohjola Vakuutus Oy, Jarkko Ankerman Tallink
Silja Oy & Lea Kaarnola, Fortum Oyj
Puheenjohtajana Elina Soukola, Lukkarintupa tmi

Ei hedelmédsalaattia vaan toimiva kokonaisuus
Calecta rdatalsi BMC Service Desk Express
-ratkaisun apuvilineekseen, kun tulipalojen
sammuttamisesta haluttiin paasta suunnitelmalliseen
ongelmien ehkdisyyn. Mikddn ohjelmisto ei kuitenkaan
ratkaise toiminnan ongelmia ellei henkilskuntaa osata
sitouttaa ja motivoida sen kdyttoon.

Petri Rajamdiki, varatoimitusjohtaja,

Calecta Oy

Verkkovastaamisen laatu — poimintoja ja
parannuskeinoja

-historiasta 16ytda selityksia — tunnetko meilin
menneisyyden?

-tdmén hetken esimerkkejé ja mittaustuloksia
palvelukulttuurista séhkopostissa

-yksinkertainen laatumalli auttaa parempaan — tukea
arkitydhon

Anja Alasilta, toimitusjohtaja ja konsultti,

Scriptio Oy

ITIL V3 kdytannossa

Harjoitusten avulla opitaan ymmartamaan
mitd tarkoitetaan palvelujen elinkaarella sekd
tehdddn arvio oman Service Deskin ja
Incident Management-prosessin
kypsyystasosta ITILin vaatimuksiin nahden.
Ben Kalland, Senior Executive Consultant,
Tieturi Oy

Lounas

Prosessit kuntoon — Miten Service Deskin ja
prosessien kehittamishanke vieddan kunnialla
lapi?

Service Deskin kehittdminen ilman tausta-
prosessien kehittdmistd on turhaa - tai ainakin
turhauttavaa. Service Deskin rooli on keskeinen
usean prosessin nakékulmasta. Kehittamishanke
pitdisi kuitenkin viedd ldpi kohtuullisessa ajassa
ja kohtuullisin resurssein. Parhaat kdytannét ja
kdytdnndn kokemukset auttavat hankkeen
tehokkaassa ldpiviennissa.

Liisa Torkkeli, Senior Consultant,

Wakaru Partners Oy

Asiakaspalvelu KUULUU kaikille

Onko yrityksesi paras osaaminen kéytssa joka
asiakaskohtaamisessa? Loytyyko paras osaaminen
asiakaspalvelukeskuksesta vai voisiko koko organisaation
ammattitaitoa hyddyntda paremmin? Esityksessa
herdtetddn ajatuksia toimivasta, koko yrityksen
kattavasta asiakaspalvelusta ja sité tukevista tyokaluista.
Mika Tuominen, toimitusjohtaja, Merlin Systems Oy

Palaveri paikallaan - foorum-teatteriesitys
ja tyopaja

Esityksessd tutustutaan kuvitteellisen
tySyhteisdn sisdisiin
vuorovaikutustilanteisiin. Nayttelijat esittavat
noin 15 minuutin esityksen, joka toimii
keskustelun herattdjand tyopajalle.

Soile Rusanen, Suomen Puheopisto Oy

lltapdivakahvit

Oikein véadrin ymmarretty

Roman Schatz

Ohjelmamuutokset mahdollisia

Suomalais-eurooppalaisia kulttuurieroja ja kulttuurienvélinen viestinti eli kuinka suomalaiset ovat tyo- ja yksityiseldméassédn joutuneet
kansainvilistymaadn tai ainakin eurooppalaistumaan, kuinka suomalainen mentaliteetti, kommunikaatiokulttuuri ja arvomaailma ovat
vilill4 ristiriidassa muun maailman kanssa, ja kuinka pahimmista kulttuuritormayksistd voidaan joko vilttya tai ainakin selviytya.




