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Inledning

Dessa etiska regler utgor god sed for kundkommunikation pa distans och kundservice.

Syftet med dessa regler ar att forbattra servicekvaliteten och skapa konsumenttrygghet
for allmanheten pa den svenska marknaden. Tillampning av detta dokument syftar till att
skapa varde till Konsumenter och organisationer genom att bidra till att tydliggora
forvantningar for Kunder och Konsumenter i kontakt med kundserviceverksamheter.

Regelverket uppratthalls av Féreningen Kontakta och galler pa den svenska marknaden.
Reglerna galler for alla som tillhandahaller kundkommunikation pa distans via telefon
och digitala kanaler i kundserviceverksamheter eller motsvarande, i egen regi eller med
hjalp av extern part. Reglerna galler for all typ av kundkommunikation pa distans i alla
branscher och verksamhetstyper samt i tillampliga delar av offentliga verksamheter.

Etiska regler ar ett komplement till vid var tid géllande lagstiftning och har som syfte att
beskriva pa vilket satt praktisk tillampning ska ske.

Kontakta

David Bagares Gata 9
111 38 Stockholm
Org nr: 802410-7578
www.kontakta.se



http://www.kontakta.se/

Termer och definitioner
For tillampning av detta dokument galler de termer och definitioner som foljer nedan.

Callback
Vid ko erbjuds ateruppringning vid senare tillfalle.

Chatt
Skriftligt samtal mellan tva eller flera personer via internet eller annat natverk.

Kanal
Kontaktvag genom vilken en kund ar i kontakt med en Kundservice, till exempel per
telefon, post, e-post, Chatt eller motsvarande kontaktvag.

Klagomal
Uttryck for missndje riktad till en organisation relaterat till dess produkter, tjanster,
service eller klagomalsprocessen i sig, dar svar eller 16sning ar uttalat eller underforstatt.

Konsument
Individ som koper eller anvander varor, egendom eller tjanster for privat bruk och som
annu inte ar kund.

Kund
Konsument som har kdpt en vara eller tjanst eller annars ingatt avtal med en
naringsidkare och har en befintlig relation med ett féretag.

Kundkontakt
All interaktion eller kommunikation mellan Konsumenter eller Kund och organisation.

Kundndjdhet
Kundens uppfattning om i vilken utstrackning dennes forvantningar har uppfylits i
kontakten med Kundservice.

Kundservice
Organisation eller del av organisation som genom olika Kanaler tillhandahaller
kundservicetjanster till egna eller Uppdragsgivares kunder.

Kundservicemedarbetare
Person som arbetar for en Kundservice, vars framsta roll ar att hantera Kundkontakter.
Samlingsbegrepp for titlar sdsom agent, kommunikator, handlaggare med flera.

Nyckeltal (KPI)
Matvarden som kvantifierar mal och som speglar en verksamhets resultat.

Uppdragsgivare
Den Uppdragsgivare, intern eller extern, for vilken en Kundservice arbetar.

Uppfdljning
Alla satt att mata verksamhetsresultat i Kundservice i syfte att sakra kvalitet.

Arende
Dokumentation eller notering av Kundkontakt i form av ex fraga, problem eller order.



1. Allmant

Kontakter med konsumenter och kunder i kundresan &r hela organisationens ansvar.
Sarskilt viktig roll genom kundresan har en Kundservice som ofta &r utsedda att ansvara
for stora delar av en organisations samtliga Kundkontakter.

En Kundservice ar ett varumarkes, foretags eller verksamhets ansikte utat. Konsumenter
och Kunder som kontaktar Kundservice har olika behov och en Kundservice ska alltid &
ledningens eller Uppdragsgivarens vagnar, tillhandahalla en positiv kundupplevelse som
moter Kundernas behov.

For att sakerstalla att Kundserviceverksamheten tillhandahaller kundservice enligt det
uppdrag som ledningen eller Uppdragsgivaren definierat, ska ett tydligt 6verenskommet
uppdrag med definierade malsattningar finnas dokumenterat.

Kundservice ar inflode for Arenden som ger kunskap och information om kvalitetsbrister
och utvecklingsbehov i ett foretag eller organisation. Kundservice bor ha en
dokumenterad process for insamling av dessa uppgifter och pa vilket satt dessa
uppgifter ska férmedlas till organisationen, i syfte att utveckla verksamhet och arbetsséatt
och darmed undanrdja onddiga kundarenden.

Konsumenttrygghet &r en vasentlig del av all kundkommunikation och alla
Kundkontakter. | de fall det av skal sdsom sakerhet och trygghet kravs identifiering av
Konsument, Kund och/eller Kundcenter, ansvarar Kundservice for att tillhandahéalla en
teknisk l6sning till Konsumenter och Kunder som majliggor sadan identifiering.

2. Tillganglighet

Likvardig tillganglighet ska rada i alla typer av Kundkontakter i kundresan, vilket innebar
att det ska vara lika latt att inleda kundrelation, som att erhalla kontinuerlig kundservice
eller avsluta kundrelation.

Konsumenter ska innan kop av vara eller tjanst erhalla tydlig information om pa vilket
séatt och pa vilka tider det gar att kontakta en Kundservice. Det innebar information om
vilka Kanaler till Kundservice som erbjuds samt vilka 6ppettider som &r aktuella for
respektive Kanal.

| de fall serviceniva och tillganglighet av service har begransningar eller ar villkorade vid
kop av vara eller tjanst till lagre priser, medlemskap, erbjudanden eller motsvarande, ar
det sarskilt viktigt att Konsumenten informeras om dessa begransningar eller villkor
innan kopet.

Information om tillganglighet och erforderliga kontaktuppgifter ska tydligt framga pa
foretags och organisationers webbsidor, till exempel genom att markera informationen
med "Kontakta oss” eller motsvarande. Detta for att skapa enhetlighet p& marknaden
samt tillgodose Konsumenter och Kunder med kognitiva svarigheter.

Kontaktuppgifter till Kundservice for offentlig verksamhet ska informeras om péa
verksamheternas webbsidor och i anslutning till de platser dar tjansten tillhandahalls.

Tillganglighet ska erbjudas pa svenska och engelska som minimum och med hansyn till
olika konsument- och kundgruppers formaga att hantera relevanta Kanaler.

Kundservice ska sékerstélla tillganglighet och vara mottaglig fér Kundens behov samt
hantera alla Kundkontakter pa ett enhetligt satt i alla tillgangliga Kanaler.



Kundservice ska sékerstélla att information som ges till Konsumenter och Kunder ar
korrekt, relevant och lattbegriplig.

Oppettider
Det ska alltid framga tydligt vilka 6ppettider som galler for varje Kanal. Vid stangning av
Kanal ska existerande ko atgardas sa att alla Kunder erhaller Kundkontakt.

Sarskilda behov

Konsumenter och Kunder kan ha olika sarskilda behov, till exempel teknikfardigheter,
sprakkunskap, las- och skrivsvarigheter, funktionsvariationer etc. | dialogen med
Konsumenter och Kunder ska Kundservice tillhandahalla tillganglighet i linje med
lagstiftning och regler samt sékerstalla tydlig och korrekt information i alla relevanta
Kanaler.

Tillganglighet till Kundservice for tolktjanster ska finnas och tillgangliga kanaler ska
informeras om pa webbsida.

Information och villkor avseende fullmakter vid kontakt med Kundservice ska finnas pa
organisationens webbsida.

Kostnader
Eventuella kostnader i samband med samtal till Kundservice ska tydligt framga innan
samtal kopplas fram.

Inspelning av samtal

Det ar endast tillatet att spela in kundsamtal nar Konsument eller Kund givit sitt
samtycke. Innan samtal kopplas fram till kundservice ska darfoér mojlighet erbjudas att
tacka nej och erhalla alternativa Kanaler dar samtal inte spelas in. (Se Kontaktas "Policy
for inspelning och medlyssning av telefonsamtal”.)

Svars- eller kbmeddelande
Néar Kundkontakter inte kan besvaras direkt, utan placeras i ko, ska svars- eller
kémeddelande ges inledningsvis och lIdpande under vantetiden.

Callback

Vid tillampning av Callback ska det framga vilket nummer ateruppringning kommer att
ske ifran och inom vilket tidsintervall ateruppringning kommer att ske, alternativt att Kund
far ange onskat tidsintervall. Kund ska prioriteras utifran sin koplats i nummerordning.

Vidarekoppling

For det fall Kund som ringer till Kundservice hamnar fel av misstag alternativt till foljd av
felaktiga menyval, eller att Arendet maste hanteras av annan del av organisationen, ska
Kund alltid behalla sin prioritet och koplats vid vidarekoppling till nytt svarsstalle .
Kundservice ska sakerstélla att Kund erhaller relevant Kundkontakt.

3. Kanalkrav

Konsumenter ska ges tydlig information om vilka Kanaler som ett féretag eller
organisation tillhandahaller till sin Kundservice. De Kanaler som erbjuds ska ta hansyn
till Konsumenternas sarskilda behov och fardigheter.

Vid kontakt med Kundservice:

- ska samma svarstider i angiven Kanal tillhandahéllas oavsett vilken typ av Arende
Kunden har.



(Exempel, svarstid till bestallningsfunktion far ej ha kortare svarstid an till Kundservice
eller svarstid for uppsagning far inte ha langre svarstid an for andra Arenden.)

kan vissa Arenden bedomas vara bradskande, vara av allvarlig karaktar eller avse
samhallsbarande tjanster och darmed prioriteras darefter.

kan olika telefonnummer, nummerval, réststyrning eller annan teknik forekomma for
intern dirigering av samtal. Medveten upp- eller nedprioritering av Arenden far inte
ske med stod av sadan teknik.

far fordrojningsteknik inte anvandas

ska kofunktion tillhandahallas for det fall Kundservice inte kan besvara Kundkontakt
direkt.

4. Kommunikationskrav

For att kunna hantera Arenden professionellt och enligt angivet uppdrag, stélls krav pa
kunskap och formaga hos medarbetare i Kundservice. Medarbetare i en Kundservice
ska som minst ha:

- utbildning i kundkommunikation och samtalsteknik fér hantering av kundméten

- utbildning i de varor eller tjanster Kundservice hanterar

- fardigheter i de tekniska system som anvéands fér hantering av kundmoten

- sprakforstaelse och spraklig formaga att kunna kommunicera pa angivet sprak

- forstaelse for den egna rollen i Kundservice som representant for varumarke,
foretag eller organisation

- kunskap om géllande lagstiftning och regelverk (se punkt 13)

Forandringar i organisation, varor eller tjanster samt driftstopp eller tekniska fel, som
paverkar Kundservice formaga att leverera professionell service och tillganglighet, ska
informeras skyndsamt enligt definierade rutiner.

Robotsamtal eller paringning med forinspelade meddelanden, vilka inte till nagon del
genomfors av en Kundservicemedarbetare, omfattas av marknadsforingslagens krav pa
samtycke pa forhand (opt-in/soft opt-in). (Se Kontaktas Guide Robotsamtal)

5. Process for arendehantering

Kundservice ska hantera alla Kundkontakter pa ett professionellt satt, oavsett vilken
medarbetare i organisationen som hanterar kontakten. For att uppna detta bor arbetssatt
och processer vara dokumenterade och personalen vara utbildade darom. | de fall
arendehanteringsprocesser gar utanfor kundserviceorganisationen eller omfattar flera
parter, bor tydlig dokumentation av arbetsfléden finnas. Dokumentation som beskriver
ansvarsforhallanden och matbarhet ska finnas.

Kundservicemedarbetare ska i inledningen av Kundkontakt presentera sig sjalv pa ett
tydligt satt sa att Kunden kan referera till vilkken Kundservicemedarbetare kontakten skett
med. Anvandning av alias ér tillatet och forteckning for att koppla alias till
Kundservicemedarbetare ska finnas internt.

For det fall Arendet kraver det, ska Kunder kunna identifieras pa ett séatt som
Overensstammer med laglig hantering av personuppgifter med beaktande for situationer
nar anonymitet eller skyddande av identitet kravs.

Det ar Kundservice och ytterst Kundservicemedarbetaren som ansvarar for att
sakerstalla att Kunden ar inforstddd med de avtal och 6verenskommelser som traffats
samt foljderna av dessa, innan Kundkontakten avslutas. Om det uppstar en eventuell
meningsskiljaktighet om vad som har avtalats ligger bevisbérdan hos Kundservice.



Kundarenden ska registreras i ett arendehanteringssystem eller motsvarande, i syfte att
dokumentera Kundens Arenden och aktiviteter samt sékra sparbarhet. Tillhandahélls
flera Kanaler ska arendehanteringssystem omfatta dokumentation fran samtliga Kanaler
for att ge en samlad kontakthistorik om Kunden, s& att Kund inte behover upprepa
Arenden vid flera kontakter eller vid kontakter i olika Kanaler.

Arendehanteringsprocesser bor foljas upp med Nyckeltal och utvarderas lopande.

6. Klagomals- och reklamationshantering

En Kundservice ar en naturlig kontaktyta for Klagomal och reklamationer. Kunder ska
kunna framféra Klagomal pa den service de har erhdllit i kontakt med ett
kundkontaktcenter samt Klagomal eller reklamation pa vara eller tjanst.

Kunder ska ges tydlig och lattillganglig information om var och hur de kan inkomma med
Klagomal och reklamationer samt om hur dessa hanteras. Villkor och hantering
avseende reklamationer samt hur Kunder kan utnyttja angerratten ska utga fran vid var
tid gallande lagstiftning.

Kundservice ska ha dokumenterade processer for att hantera Klagomal och
reklamationer. Kundservice och dess ledning eller Uppdragsgivare ska i detta syfte enas
om vilka villkor som ska galla for processerna for att skapa enkelhet och tydlighet bade
for Kundservice och Kunder.

Kundservice ska sakerstélla att:
a)  Kund informeras om att Arende mottagits.
b)  Arende registreras och kategoriseras korrekt.

c) Arende aterkopplas till Kund samt sakerstalla att Klagomal uppfattats korrekt av
Kundservice i de fall ett Arende tagits emot skriftligen.

d)  Arende utreds och vid behov vidarebefordras till relevant(a) kontakt(er).
e) Arende aterkopplas till Kund Idpande eller inom faststalld tidsram.

f) avslutas med information till Kunden om hur Arendet har atgardats och om
resultatet.

Kundservice ska anvanda information fran Klagomal och reklamationer i syfte att
forbattra servicekvaliteten.

Anm. Regelverk fér Reklamationshantering finns i konsumentlagstiftning och
Klagomalshantering i ISO 10002. Ytterligare regler finns for verksamheter som traffas av
sarskild lagstiftning.

7. Avvikelsehantering

Kundservice ar inflode for Arenden som ger kunskap och information om avvikelser i
I6pande verksamhet, sdsom kvalitetsbrister och utvecklingsbehov. Kundservice ska ha
en dokumenterad process for insamling av dessa uppgifter och pa vilket satt dessa
uppgifter ska férmedlas till organisationen, i syfte att utveckla verksamhet och arbetssatt
och darmed undanréja onodiga Arenden.



Planerade avvikelser eller handelser ska informeras om i férvag i angiven Kanal. Vid
oforutsedda avvikelser eller handelser, ska information anges i de Kanaler som
tillhandahalls.

8. Infrastruktur

En Kundservice ska ha relevanta resurser och system (t.ex. hardvara, mjukvara och
webbaserade program) for att hantera Kundkontakter i de Kanaler som tillhandahalls.
Dessa ska ha foljande funktioner:

a) kontakthistorik;
b) lattillganglig information om kundinteraktioner;

c) tillgang till relevant information som gor det mojligt for Kundservicemedarbetare att
effektivt hantera kontakten med Kunder;

d) statistik for att kunna rapportera kundkontaktaktiviteter.

Telefonisystem ska mojliggéra nummerpresentation vid utgaende samtal sa att Kund
kan identifiera vem som ringer och ges mgjlighet att ringa tillbaka.

Vissa typer av verksamheter kan tvingas att inte tillampa nummerpresentation da de av
integritetsskal maste undvika sparbarhet.

Kontinuitetsplan

En kundorienterad organisation ska ha en dokumenterad affarskontinuitetsplan for att
hantera scenarier som kan uppsta vid bade forutsedda och oftrutsedda avbrott, saval
korta som langa. Kontinuitetsplanen ska beskriva pa vilket satt organisationen
uppratthaller tillganglighet i Kundservice och tillhandahaller Kundkontakter i olika
kanaler. Planen ska vara val kand av personal och innehalla rutiner for:

a) Uppratthalla eller aterstélla Kundservice pa befintliga eller alternativa platser.
b) Séakerstélla dataskydd och behandling av personuppagifter.

c) Minimera stillestand.

Kontinuitetsplanens effektivitet ska Iopande kontrolleras och testas.

9. Personuppgifter

Dataskyddsforordningen (GDPR) géller fér behandling av personuppgifter. Medarbetare i
en Kundservice ska behandla personuppgifter med laglig grund i en séker miljé med
erforderlig atkomstkontroll.

Kundservice ska hantera personuppgifter konfidentiellt och endast lamna ut dem till
behdriga parter. Kundservice ska sakerstalla att korrekt och relevant information
behandlas, I6pande radera personuppgifter som inte langre behdvs samt sékerstalla att
Konsumenter och Kunder kan tillvarata sina rattigheter i enlighet med GDPR.

10. Kundngjdhet

Kundndjdhet avseende Kundserviceleveransen ska matas regelbundet. (Se Bilaga 1.)



11. Forsaljning

Kundservice ar en naturlig och viktig kontaktyta for foérsaljning i form av att ta emot
bestallningar, genomfora merforsaljning eller att erbjuda I6sningar for att behalla Kund
som Onskar avsluta avtal.

Nar forsaljning sker i direkt anslutning till, eller som resultat av ett Arende, ska
Kundservice sakerstélla att Kund erhaller [6sning av sitt Arende forst. For det fall I6sning
av Arende forutsatter nagon typ av forsaljning eller utokad kostnad, ska Kund tydligt
informeras om detta och lamna accept.

I de fall Kund kontaktar Kundservice for att avsluta avtal ska alltid hansyn tas till
Kundens vilja i Kundservice arbete att forsoka behalla kundrelationen.

Vid forsaljning ska bekraftelser pa kop skickas till Kund, tillsammans med avtal och
villkor som gaéller for kdpt tjanst eller produkt.

Enligt Distansavtalslagen ska Kundservicemedarbetaren under samtalet med Kunden
sarskilt lamna information om angerratten samt hanvisa till informationskalla dar
standardblankett for utbvande av angerratt tillhandahalls.

12. Uppfoljning Kundservice uppdrag

Kundservice uppdrag ar att for ledningens eller Uppdragsgivarens rakning sakerstélla
tilhandahallandet av en genomgaende hdg niva av service och tillganglighet till Kunder i
syfte att uppfylla strategiska mal for kundupplevelsen.

Uppdrag med tillhérande villkor fér service och tillganglighet definieras och
dokumenteras tillsammans med ledningen eller Uppdragsgivaren dar respektive parts
ansvarsomraden framgar samt de Nyckeltal som ska féljas upp.

Kundservice ska tillsammans med ledningen eller Uppdragsgivaren I6pande utvardera
resultat i forhallande till definierade Nyckeltal samt eventuella avvikelser, i syfte att
standigt utveckla bade Kundservice och organisationen for att pa sa satt forbattra
serviceleverans till Kund.

13. Lagstiftning och regelverk

Dessa etiska regler ar ett komplement till gallande lagstiftning sasom
konsumentkdplagen (2022:260), konsumenttjanstlagen (1985:716),
marknadsféringslagen (2008:486), lagen om distansavtal och avtal utanfor affarslokal
(2005:59), dataskyddsforordningen (EU) 2016/679 (GDPR) och tillamplig lagstiftning om
tillganglighet beroende pa verksamhet, och beskriver pa vilket satt praktisk tillampning
ska ske.


https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-200559-om-distansavtal-och-avtal-utanfor_sfs-2005-59
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2018218-med-kompletterande-bestammelser_sfs-2018-218

Bilaga 1. Matning av Kundno6jdhet

Matningar av Kundnojdhet syftar till att fanga upp och kartlagga vad Kunder &r néjda
eller missndjda med. Genom att identifiera eventuella problem eller brister i den egna
eller Uppdragsgivarens organisation, skapas underlag for forbattringsarbete.
Malsattningen ar att identifiera kritiska omraden som ar i behov av utveckling och pa sa
satt skapa varde fér Kund.

Om matningar ska aterspegla Kunders direkta upplevelse av Kundservice, ska
matningarna kopplas direkt till Kunders kontakt med Kundservice.

Kundngjdhet ska méatas regelbundet och en kundnéjdhetsmétning ska som minst
omfatta:

- ett generellt varde som visar grad av nojdhet eller missngje.

- Kundens upplevelse av kontakten med Kundservice (ex svarstid, bemotande,
tydlighet, kunskap, engagemang, proaktivitet).

- hantering av Arende (ex effektivitet, aterkoppling, &rendeldsning, tidsatgang).

Kundundersodkningar ska genomfdras slumpmassigt och vara garanterat opartiska.
Undersokning far inte aktiveras av medarbetare eller foretag kopplat till specifika urval av
Kundkontakter eller foregas av aktiviteter som kan paverka utfall av svar.

Kundundersokningar ska kunna begransas sa att Kund;
a) kan tacka nej,
b) endast erhaller en undersékning om ett och samma Arende genererar flera
Kundkontakter,
c) endast far en undersokning om det finns flera aktorer vid hantering av
kundarende.



Bilaga 2. KPl och Nyckeltal

Sammanstallning av KPI och nyckeltal som bor matas i en Kundservice.

1.

Kundupplevelse

Kundens uppfattning i vilken utstrackning deras férvantningar och upplevelse
uppfylldes i Kundkontakten.

Rekommendation: Ledning eller uppdragsgivare bor definiera mal tillsammans med
Kundservice. Mats dagligen, manatligen som lagst.

Kvalitet i Kundkontakter
Kundens och Kundservice uppfattning om kvalitet i Kundkontakten mats genom tva
nyckeltal, korrekt information och hantering av kundinteraktion.

2.1 Korrekt information

Definition/matmetod: | vilken grad Kunden erhaller korrekt/fullstandig information
samt nodvandiga atgarder for att forse Kunden med en l6sning i enlighet med
definierade processer. Statistiskt sékerstallt antal utvarderade kontakter dar man har
uppnatt specifika mal avseende korrekta svar.

Rekommendation: Over 95 % efterlevnad av kriterier for korrekta svar. Méats
manatligen som minst.

2.2 Hantering av kundinteraktion

Definition/matmetod: Matning av Kundservicemedarbetarens agerande vid
Kundkontakt i syfte att uppna erforderlig kundupplevelse med avseende pa
exempelvis: engagemang, bemétande, formaga att lyssna, individanpassning samt
lampligt agerande utifran Kundens behov.

Rekommendation: Minst 85 % efterlevnad av satta kriterier for kvalitetsniva i
hantering av Kundkontakt. For att garantera en hog kvalitetsniva fran Kundservice
bor varje Kundservicemedarbetare utvarderas utifran bestamda kriterier och med
hjalp av ett objektivt stickprov manatligen.

Losningsgrad vid forsta kontakt (FCR)

Losningsgrad vid forsta kontakttillfallet ur Kundens perspektiv, sa kallad First Call
Resolution.

Rekommendation: Definierade malsattningar per given Arendetyp eller process.

Total arendehanteringstid (Full resolution time)

Tid mellan d& Kundarende inkom till Kundservice och Kunden erhéll 16sning pa
Arendet.

Rekommendation: Definierade malséattningar per given Arendetyp eller process.

Serviceniva

Totalt antal inkommande Kundkontakter som besvaras av en
Kundservicemedarbetare inom en specificerad tidsram, dividerat med totalt antal
inkommande Kundkontakter. Inga undantag ska vagas in, s& som tappade samtal
under troskelvardet. Ett matt for att méata svarstid baserat pa Kundens vantetid.
Rekommendation: Kundservice bor definiera mal tillsammans med ledning eller
Uppdragsgivare.

Tappade samtal

Procentandel av det totala antalet Kundkontakter dar Kunden lagger pa innan en
Kundservicemedarbetare har svarat.

Rekommendation: Kundservice bor definiera mal tillsammans med ledning eller
Uppdragsgivare.




7.

Upprepade kontakter (Repeat contact ratio)

Andelen upprepade Kundkontakter for ett och samma Arende, delat med totalt antal
Kundkontakter under en faststalld tidsperiod (intervall). Alla upprepade
Kundkontakter ska registreras for att berékna andelen upprepade kontakter.
Rekommendation: Kundservice bor definiera mal tillsammans med ledning eller
Uppdragsgivare.

Andel Klagomal
Antal Klagomal i procent av andel Kundkontakter och i relation till antal Kunder.
Rekommendation: Kundservice bor definiera mal tillsammans med ledning eller
Uppdragsgivare.

Medarbetarn6jdhet/-engagemang

Nyckeltalet som anger hur engagerade Kundservicemedarbetarna ar eller hur néjda
de ar med sitt arbete i en Kundservice. Det finns flera olika satt att méata
medarbetarndjdhet/-engagemang, t.ex. personalndjdhet, medarbetarinsatser och
medarbetarundersokningar.

10. Genomsnittlig &rendehanteringstid

Total tid som en Kundservicemedarbetare lagger pa att hantera en Kundkontakt,
inklusive vantetid och efterbearbetningstid, delat med antal hanterade
Kundkontakter.

Rekommendation: Nyckeltal bor anpassas efter dokumenterad och utvarderad
genomsnittlig &rendehanteringstid per kontakityp.

11. Aterkoppling inom tidsram (Contact back on time)

12.

Andelen aterkopplingar som genomfors inom utsatt tidsram som svar pa
Kundkontakter till Kundservice.

Rekommendation: Mal satts utifran utfall Kundnsjdhetsmatningar och interna
matningar. Kundservice satter upp mal.

Métning prestanda IVR

Matning av effektivitet och prestanda av interaktiva svarsfunktioner.
Rekommendation: Mal for tappade samtal per niva samt korrekta kopplingar.
Kundservice satter mal.




