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Asiakaskoulutus

Paakayttajan koulutus — yksi paiva
Kesto: Yksi paiva
Osallistujien enimmaéismaara: 8 osallistujaa

T&ma koulutus on tarkoitettu paakayttéjille ja asiakaspalvelukeskuksen esimiehille, jotka kayttavat ja yllapitavat Puzzel-
ratkaisua paivittain. Perusteellisessa koulutuksessa perehdytdan asiakaspalvelukeskukseen toimitettaviin jarjestelmiin ja
sovelluksiin. Osallistujat saavat myds ohjeita saapuvien asiakastapahtumien ja asiakaspalvelijoiden suorituskyvyn
mittaukseen seka toiminnan kehittimiseen mittaustulosten tilastojen perusteella.

Koulutuksen sisaltd
o Kayttajatietojen hallinta
o Suodattimet ja kayttdoikeudet
o Palvelut
o Arkisto
o Reaaliaikainen seuranta
o Tilastot
Saat lisdtietoja lataamalla tuotesivumme taalta:

Puzzel Admin
Portal.pdf

Call Flow Tool -tyokalun peruskoulutus — yksi paiva

Kesto: 1 paiva
Osallistujien enimmaismaara: 8 osallistujaa

Koulutuksessa kasitellaédn Puzzel Contact Centre Solution -ratkaisun arkkitehtuuri ja periaatteet seka Call Flow Tool -
ty6kalun rakenne ja kayttd. Osallistujat oppivat luomaan uusia puhelutyénkulkuja ja muokkaamaan niitéd Puzzel-
asiakaspalvelujarjestelmassaan. Koulutuksen lopuksi jarjestettavan kokeen lapéaisseet saavat CFT-sertifikaatin. Kokeen
kysymykset liittyvat CFT:n kayttétapauksiin (kayttdohjeet), moduuleihin, vianmé&aritykseen seka jarjestelmissdan CFT:ta
kayttavia asiakkaita koskeviin rajoituksiin ja vastuisiin.
Koulutuksen sisaltd:

e Suunnittelu

o Valmistelut

o Versioiden hallinta

o Elementit

o Toteuttaminen

o Testaus
Saat lisatietoja lataamalla tuotesivumme taalta:

Puzzel Call Flow Tool
Training.pdf
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Tilastokoulutus

Kesto: Puoli paivaa
Osallistujien enimmaismaara: 5

Koulutuksen tavoitteena on oppia laatimaan raportteja, analysoimaan tietoja, ratkaisemaan ongelmia ja optimoimaan
prosesseja. Koulutuksessa tarkastellaan erityyppisia vakioraportteja, kolmea raporttitasoa seka raportointijaksoja ja -
tilauksia. Jokaisessa koulutuksessa otetaan huomioon asiakkaan kaytdssa olevat ratkaisut ja annetaan kaytanndn ohjeita
oman Puzzel Contact Centre Solution -ratkaisun kayttéon.

Saat lisatietoja lataamalla tuotesivumme taalta:

Puzzel Statistics
Training.pdf

Asiakaspalvelujarjestelman kouluttajakoulutus

Kesto - 1 paiva
Osallistujien enimmaismaara: 8 osallistujaa

Té&ssé koulutuksessa saat tarvittavat teoriatiedot ja k&ytédnndn taidot, joita tarvitset Puzzel-asiakaspalvelujarjestelman
hallintaan ja kayttajakoulutukseen. Koulutus sisaltaa seka jarjestelman hallintaan liittyvaa tietoa etta kdytanndn esimerkkeja.
Koulutusmateriaalit kdydaan |api asiantuntevan kouluttajan johdolla, ja opit jarjestdméaan koulutuksen muille.

Koulutuksen sisélté:
« Henkildkohtaiset asetukset
o Kirjautuminen sisadén / Tauko / Kirjautuminen ulos
o Palvelupyyntdjen kasittely
o Puhelutoiminnot
o Softphone
¢ "Queue Overview” -vdlilehti (jonon yleisndkyma)
« Asiakaspalvelijan tilastot

Koulutusmateriaaleihin tutustuminen

« Kouluttajan ohjeistus
Saat lisatietoja lataamalla tuotesivumme taalta:

Puzzel Train the
Trainer.pdf

Asiakaspalvelijakoulutukset

Asiakaspalvelijakoulutuksen voi varata joko 2 tunnin koulutuskokonaisuuksina tai yhden paivan koulutuksena edellytettavan
koulutustason perusteella.

Asiakaspalvelijakoulutus — kahden tunnin koulutuskokonaisuus

Kesto: yksi koulutuskokonaisuus (2 tuntia)
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Osallistujien enimmaismaéra: 15 osallistujaa

Tama koulutus on tarkoitettu kaikille asiakaspalvelukeskuksen kayttdjille, jotka vastaavat asiakastapahtumiin ja hoitavat
palvelutilanteita paivittain. Perusteellisessa koulutuksessa perehdytaan siihen, kuinka asiakaspalvelukeskuksen eri
kanavista saapuvia palvelupyyntéja kéasitellaan.

Koulutuksen sisaltd:
» Henkilokohtaiset asetukset
o Kirjautuminen sisadén / Tauko / Kirjautuminen  ulos
o Palvelupyyntdjen késittely
o Puhelutoiminnot
o Softphone

» “Queue Overview” -vdlilehti (jonon yleisnakyma)

Asiakaspalvelijan tilastot

Asiakaspalvelijan koulutus - yksi paiva

Kesto: 4 kurssia (4 x 2 tuntia)
Osallistujien enimmaismaara: 60 osallistujaa (15 osallistujaa / kurssi)

Tama koulutus on tarkoitettu kaikille asiakaspalvelukeskuksen kayttdjille, jotka vastaavat asiakastapahtumiin ja hoitavat
palvelutilanteita paivittain. Perusteellisessa koulutuksessa perehdytdan siihen, kuinka asiakaspalvelukeskuksen eri
kanavista saapuvia palvelupyyntéja kéasitellaan.

Koulutuksen sisélté:
o Henkilékohtaiset asetukset
o Kirjautuminen sis&én / Tauko / Kirjautuminen ulos
o Palvelupyyntdjen késittely
o Puhelutoiminnot
o Softphone
» “Queue Overview” -vdlilehti (jonon yleisnakyma)
o Asiakaspalvelijan tilastot
Koulutukseen on valmistauduttava etukateen.

Saat lisatietoja lataamalla tuotesivumme taalta:

Puzzel Agent Application
Training.pdf

Puzzel WFM -koulutus

Asiakaspalvelu-workshop [2 tuntia]

Asiakaspalvelukeskuksesi tarpeisiin raataldidyssa workshopissa kerromme, kuinka asiakaspalveluun liittyvia ennusteita
laaditaan ja asiakaspalvelijoiden tyévuoroja suunnitellaan. Tassa workshopissa keskitytaan padasiassa
asiakaspalvelukeskusymparistéon seka siihen, kuinka asiakaspalveluun liittyvid ennusteita laaditaan ja asiakaspalvelijoiden
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tyévuoroja suunnitellaan. Tutustumme myés Puzzelin jonoihin ja taukojen syihin seka niiden kasittelyn. Koulutuksen lopuksi
opettelemme laatimaan ja lahettamaan laskentataulukon.

Asennuskoulutus [2 tuntia]

Téssa koulutuksessa keskitytdan pddasiassa Puzzel WFM -jarjestelméan alkuasetuksiin, jossa maaritetdan aukioloajat,
toimipisteiden sijainnit, jarjestelman kayttajat jne. Yleensa koulutuksen lopuksi aloitetaan tydvuorojen laatiminen, jotka
asiakas viimeistelee ennen seuraavaa koulutuskertaa.

Ennusteet ja tydvuorojen suunnittelu [2 tuntia]

Téssa koulutuksessa tutustutaan ennusteisiin ja tydvuorojen suunnitteluun. Taman koulutuksen aikana varmistetaan, onko
prosessi suoritettu ohjeiden mukaisesti. Nama toiminnot ovat kayttévalmiudessa koulutuksen paatyttyd. Asiakaspalvelijoille
jarjestetdan koulutus, jossa esitellaan asiakaspalveluportaalin sisalté.

Go Live -koulutus [2 tuntia]

Tassa koulutuksessa opitaan maarittdmaén Go Live -pdivAmaara ja laatimaan tydvuoroja tuosta paivamaarasta alkaen.

Tutustumme mm. lomapaivien huomioimiseen tydvuorojen laadinnassa. Samalla varmistetaan, onko prosessi suoritettu
ohjeiden mukaisesti ja ettd Puzzel Contact Centre -ratkaisun kaikki toiminnot toimivat oikein.

WFO-koulutus

Kaikkien WFO-jarjestelmien koulutukset toteutetaan verkossa asiakkaiden kanssa sovitun aikataulun mukaisesti. Koulutus
on suunnattu asiakasyrityksen kouluttajille, jotka kouluttavat jarjestelmien kaytén edelleen asiakasyrityksen henkildstélle.
Koulutukseen osallistujat saavat koulutuksen lopussa koulutusmateriaalit ja kattavat asiakirjat.

Puzzel Case Management

Kesto: 1 paiva
Osallistujien enimmaismaara: 8 osallistujaa

Puzzel-tapaustenhallintajérjestelman kouluttajakoulutus. Tamé on kouluttajille suunnattu yhden paivan koulutus.
Koulutuksen tavoitteena on antaa kumppaneille tarvittavat tiedot ja taidot asiakkaan tapaustenhallinta-alustan
kayttokoulutukseen. Osallistujille jaetaan kaikki koulutuksen jarjestamisessa tarvittavat tuntisuunnitelmat ja materiaalit.
T&ma koulutus on tarkoitettu vain kumppaneille. Kumppanit eivat saa myyda koulutusta asiakkaille.

Agenttikoulutus [puolipéiva]
Suurin osallistujaméaara: 15 osallistujaa
Puolipaivaisen kurssin tavoitteena on varmistaa, etta edustajat hankkivat tarvittavat taidot ja tiedot luottamaan Puzzel Case

Management -alustaan. Kurssi késittelee toiminnallisuutta, lippujen, maaritteiden ja liitteiden kasittelya seka osoitekirjan ja
kojelaudan hallintaa.

Projektinhallinta

Maarittely, suunnittelu, toteutus ja ratkaisun toimittaminen asiakkaalle.
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Konsultointipalvelut tuntihinnalla

Puzzel-asiantuntijoiden palvelut tuntihinnalla.

Kayttotuki paikan paalla

Ensimmaisen kayttépaivan tukikoulutus. Kouluttaja on paikan paélla kayttajien tukena vastaten kysymyksiin ja auttaen
ongelmatilanteissa, jarjestelman prosesseissa ja toiminnoissa. Paikan paalla annettava kayttétuki on saanut erittain hyvaa
palautetta. Se antaa hyvat evaat jarjestelman kayttdon ja selvittdd mahdolliset kaytdn aloittamiseen liittyvat ongelmat
nopeasti.
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