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Fem I6sningar som lyfter ett distansteam

for kundtjanst

100% pa kontoret 35%

Den hybrida arbetsmodellen 47%

18%

657%

forutspar distansarbete eller
hybrida arbetssatt

Fordela arenden i flera kanaler
for att klara av forandrade
kundkontakter

Okade volymer av drenden fér kundtjanstavdelningar
innebdr att det vanligaste problemet for dem ar kade
kder av drenden for vissa kanaler. Telefonlinjerna blir
sarskilt overbelastade ndr kundernas forvantningar ar
héga, i jamforelse med drenden som kommer in i form
av e-post. Den hdr obalansen for kundtjansten ger
langre vantetider for kunder och paverkar i slutdndan
kundnd&jdheten (CSAT).

Nu nadr kundtjdnstteam jobbar pa distans dr det dnnu
viktigare att sdkerstélla att de olika kanalerna som
anvands &r optimerade vad géller vantetider. Det gors
pa féljande satt:

e Introducera chatt i realtid som en supportkanal, for
att minska volymen av telefonsamtal.

® Administrera kundtjdnstpersonalens tillganglighet i
olika kanaler.

e Skapa en balans for belastning pa olika kanaler
genom att fordela drenden automatiskt, med
hansyn tagen till kompetens och bandbredd.
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| var undersdkning The New CX Mandate upptéckte
vi att 65 procent av kundtjanstansvariga globalt ser
distansarbete och hybridldsningar med en blandning
av arbete i hemmet och pa kontoret som ratt modell i
framtiden.

Anvand den har checklistan for att optimera din
kundtjanst med hjalp av distansarbete och
hybridmodeller. Det 6kar effektiviteten for din
kundtjanstpersonal.

Helhetsbilder av kunder gor att
kundtjanstpersonalen kan arbeta
sjalvstandigt

Kundtjanstpersonal behdver snabb atkomst till
tidigare konversationer med en kund, till information
om kundens tidigare kop, samt till intern kunskap.
Det gor att det blir enklare att diagnosticera och l6sa
en kunds problem. Om applikationer integreras och
alla data om en kund presenteras pa en skdarmbild
kan kundtjanstpersonalen jobba snabbare, med
battre resultat.

Eliminera behovet for kundtjanstpersonalen av att
vaxla mellan flikar och fonster s hér:

e Anvand en omnikanalsplattform fér kundtjénst,
med ett enhetligt anvdndargranssnitt for alla
kanaler.

e Integrera applikationer och anvand skraddarsydda
programmeringsgranssnitt (APl:er) for att skapa
helhetsbilder, sa kallade 360-vyer, av kunder pa
kundtjanstpersonalens klientenheter.



Insyn mellan olika team gor det
mojligt att dela pa drenden och
ansvar

N&r kundtjdnstteam distansarbetar finns det en risk att
insynen i komplicerade drenden férsdmras. Det leder
till kaotiska forsok till samarbete och drenden som
faller mellan stolarna.

For att sdkerstilla en konsekvent serviceniva och
effektivt samarbete under distansarbete maste en
modern mjukvara for kundtjéanst klara av féljande:

e Attdela pa drenden (tickets), med delat dgarskap,
utan att insyn i drenden forloras. Det gor att flera
team kan arbeta parallellt med ett drende, utan att
insynen i drendet férsdmras.

e Kopplaihop likartade drenden for att halla reda pa
likartade problem och skicka meddelanden till
kunden med information om flera
sammanhangande aspekter och drenden.

Sammanhangsberoende
samarbete for samman team

Kundtjanstpersonal fragar ofta annan personal pa
deras foretag, som vet svaren pa fragorna, om hjalp.
Den typen av konversation sker ofta i kanaler som
e-post och Slack, vilket leder till brist pa sparbarhet
och ansvar, och till att sammanhanget for kunden gar
forlorat.

Samarbeta i korsfunktionella team, genom att integre-
ra plattformen for kundtjanst med samarbetsverktyg.
Det ger mer information och dkad forstaelse for
sammanhanget fér kunden. Det gor ocksa information
tillgdnglig for de team som behdver tillgang till den,
vilket minimerar onddig kommunikation fram och
tillbaka.
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Att integrera plattformen for kundtjanst och mjukvaror
for internt samarbete bidrar pa flera positiva sétt:

e Meddelanden om att drenden uppdateras kan
skicka omedelbart.

e Mojlighet ges att bjuda in och markera
intressenter, vilket ger insyn och tydliggdr ansvar.

Ledningscentral styr upp
a distansarbete

Kundtjanstansvariga forlorar ofta kontrollen éver sina
teams arbete nar teamen distansarbetar. Den har
bristen pa insyn och helhetsbild vad géller
arbetsbelastning, kapacitet och utférande okar risken
for dalig kundtjénst.

Skapa kontrollpaneler (dashboards) som visar vad
som hander i realtid, for att fa battre kontroll. Ta fram
rapporter och hall ett vakande 6ga 6ver matetal likt
féljande:

e FOlj upp trender for drendevolymer i olika kanaler
och flytta arenden mellan kanaler fér att optimera
kostnaden per kontakt.

e Definiera och kontroller tjanstenivaer (SLA:er) for
arendens hela livscykler. Det gor det mojligt att
identifiera och atgarda flaskhalsar.

e (Overvaka arbetsfléden fér chattbottar och
aterkoppling om kunskapsartiklar. Det gor att det
blir enklare att minimera avvikelser for hantering
av drenden.

Vill du optimera din
distanskundtjinst?

Boka en personlig demonstration nu -



https://freshdesk.com/demo-request?tactic_id=4098524&utm_source=5-steps-to-streamline-remote-operations&utm_medium=FD-Demo



