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Introduktion

For dig som ar beroende av
att din verksamhet ar igang
innebar en krishanteringsplan
stora fordelar jamfort med
foretag som bara agerar
reaktivt.

Den senaste tidens handelser har lart oss att detaljerad
genomgang, kontroll och évning inom alla de delar som
kravs for att kontaktcentrets distansarbete ska fungera
ger ett forsprang och en smidig 6vergang till det dnskade
resultatet, sa att vi far den kontinuitet vi behdver.

Den har guiden syftar till att tacka
sa manga som mojligt av de viktigaste
aspekter du behover planera for.
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Datorer och sakerhet

Vid planerat distansarbete har
medarbetarna i basta fall tillgang till
den hardvara som IT-avdelningen har
valt ut for arbete pa distans.

® Om du vill vara val forberedd pa detta bor personalen forses
med barbara datorer som de maste ta med sig hem, atminstone
pa helgerna.

¢ Farratkomsten pa foretagets datorer kan Idsas s att personlig
anvandning begransas.

¢ Vid ovantade kriser eller om foretagets hardvara inte anvands
behover du faststalla vilken utrustning ditt team har tillgang
till pa distans och informera IT-avdelningen, som kan ge
besked om vilken support de kan erbjuda, eftersom
det kommer att variera for respektive fjarranvandare. Har
ar datasekretessen en oerhort viktig aspekt, sa besluten
maste fattas i samarbete med HR och den juridiska avdelningen.

¢ Sakerstall att enheterna ar skyddade mot virusattacker.
Foretaget maste vara villigt att finansiera medarbetarnas
nedladdning av godkanda antivirusprogram pa sina hemdatorer
om det behdvs.
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Kringutrustning

Headset

Se till att agenterna har ett
extra headset hemma, eller
tar med sig sitt headset hem
over helgen.

De som representerar
foretaget maste lata
professionella, och ett
headset med mikrofon av
hoég kvalitet ar ett maste.
Sakerstall att agenterna
kontrollerar ljudet internt i
teamet innan de borjar prata
med kunder.

i .

Extra skarm
(vid behov)

Vissa chefer, ledare, och
agenter, anvander en extra
skarm som standard,
beroende pa arbetsfléde och
applikationer. Du behover
avgora om detta gar att
tillhandahalla, eller om det
bedoms som overflodigt

vid distansarbete.
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Tillgangar till
appar:
| molnet eller
Wwia VPN

| Tillgang till appar ar ett maste vid
distansarbete.

& FOr att vara fullt forberedd for arbete
pa distans behdver du antingen
tillhandahalla alla foretagets appar -
inklusive kontaktcentersystem och
agentappar - i molnet, eller via ett
virtuellt privat natverk (VPN) som
medarbetarna kan fjarransluta till.

& Har ar det viktigt att du har en tydlig
policy och rutin fér kommunikation/
eskalering vid inloggning i
foretagets programvara.
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Internet och
uppkoppling

En forutsattning for distans-
arbete ar att medarbetarna
har tillgang till ett val
fungerande natverk.

Har ingdr aspekter som fysisk plats, leverantor, data-
abonnemang, datatak och delad &tkomst. Medarbetarna
maste vara inforstadda med att hdg anvandning av

flera anvandare pa samma plats kommer att paverka

uppkopplingen.

Wi-Fi-uppkopplingen och routertypen kan ocksad paverka
kvaliteten. Testa detta i tid, men se aven till att kontakt-
centrets medarbetare har tillgang till teknisk support.
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Agenterna behover

# bra bord och stol for en bekvam
arbetsstallning,

+ en milj6 som ser professionell ut for
videosamtal, inom rimliga granser,

‘ “_ © & enmiljé utan stérande ljud, -
e S . s 3

* ~  ~ ¢ minimalt med stérningsmoment -

_ « (tex.frdn andra som delar L

samma miljo eller yttre
storningsmoment).
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Hjalpmedel for
distansarbete

®
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Videokonferenser

Aven om ditt féretag anvander
videokonferenslosningar

som Microsoft Teams eller
Vidyo, har den mojligheten
kanske inte varit tillgangligt for
kontaktcentrets medarbetare
med fokus pa teamet. Vi
rekommenderar starkt

att ge kontaktcentret tillgang
till den har funktionen

for att starka lagkanslan.
Uppmuntra alltid video-
konferenser for interna
samtal.
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Oversikt

Om medarbetarna i ditt team
ar vana vid att folja aktiviteter
och resultat via storskarm pa
kontoret kan detta fylla en
enormt viktig funktion. Aven
om de inte &r det sa skapar
det lagkdnsla att se vad de
andra i teamet gor, och det
kan bidra till att minska den
kansla av isolering som
distansarbete skapar.
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Kunskapsbas

Den interna kommunika-
tionen blir lidande nar ni inte
langre kan ses och smaprata
vid vattenautomaten eller
kaffebryggaren. En intern
kunskapsbas kan fylla den
har luckan genom att chefer
publicerar aktuell, relevant
information som kan lasas
av alla sa att teamen far
reda pa viktiga nyheter
och har tillgang till en
plattform for engagemang.

Kvalitetsuppfoljning

Foretagens stora orosmoln
vid distansarbete ar att
medarbetarna ska fa mindre
gjort. Har kan ett verktyg for
kvalitetsstyrning vara till hjalp.
Overvaka i bakgrunden
for att sakerstalla en

hog kvalitetsniva, eller
informera medarbetarna
om att du hdller ett 6ga pa
kvaliteten i deras interaktioner
med kunderna.
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Hjalpmedel vid hog

belastning

00

Callback
(Virtuell ko)

Utnyttja Callback for att ta
emot meddelanden vid hog
belastning sa att den som
ringer slipper vanta i kon
genom att lamna ett
meddelande. Meddelandena
vidarebefordras till agenterna
i stallet for ett samtal, och
cheferna kan vdlja att
konfigurera dem for
distribution under lugnare
perioder, sd att vantetiden
for samtal blir kortare vid hog
belastning, agenterna blir
mindre stressade och
servicenivan blir hogre.

=

Flera alternativa
kanaler

Genom att erbjuda alternativ
till rostsamtal, till exempel
e-post och chatt, kan vante-
tiden for rostsamtal kortas
ned ytterligare. Allra helst

ska de har kanalerna forses
med svarsmallar som kan
administreras centralt och
delas inom teamet sa att
svaren blir bade effektiva

och konsekventa. De har
meddelandena (till exempel
"Tack for att du kontaktar oss,
en av vara medarbetare
kommer snart att bli
tillganglig”) kan aven anvandas
for att besvara vanliga fragor.

Al-assistans

Overvag att anvanda en
chattbot for att svara pa de
enklaste (och vanligaste)
frégorna dygnet runt. Pa sd
satt frigors tid fran agenterna
samtidigt som kunderna far
snabbare hjalp och en battre
upplevelse. Aven har skulle
den centrala databasen som
boten hamtar sina svar ifran
sakerstalla att all information
som lamnas till dina kunder
ar uppdaterad, konsekvent
och korrekt.

?
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Virtuell
telefonist/IVR

Minska belastningen pa dina
medarbetare och tillhandahall
viktig information snabbare
med hjalp av ett automatiskt
valkomstmeddelande. Det kan
handla om att ge dem som
ringer uppdaterad information
direkt eller hanvisa dem till
din webbplats for

ytterligare hjalp.
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Anpassad
kundupplevelse

Overvag hur du kan anpassa
den kundupplevelse du erbjuder
efter forutsattningarna med sa
lite konsekvenser som maijligt.

Skapa ratt forvantningar - Publicera uppdateringar pa din
webbplats for att ge kunderna realistiska forvantningar gallande
vantetiden. Lagg till automatiserad information om plats i kon eller
beraknad vantetid sa att de som ringer vet vad som galler.

Blockera med upptaget-ton - Om det ar lampligt kan du aktivera en
upptaget-ton nar det ar for manga som ringer, sarskilt for gratisnummer,
sd att man maste lagga pa och forsoka igen senare. Det kortar ned
vantetiderna, men bor anvandas med forsiktighet.

Serviceniva - Overvag att anpassa den nagot for att 1atta
lite pa kraven pa agenterna vid extremt stressiga tillfallen.

Uppdatera rost- och textmeddelanden
med viktig information och svar pa vanliga fragor
for att filtrera bort vissa samtal.
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Anpassningar
for chefer
ledning

Det finns aven vissa forandringar
som chefer kan gora for att
sakerstalla en jamn serviceniva fran
kontaktcentrets medarbetare:

Analysera hur arbetstiden utnyttjas i slutet av och efter samtal.

Nu nar du inte kan ga runt och hjdlpa teamet bor du évervaga att
Oka antalet kontroller, i realtid eller genom rapportering. Anvand
samtalsinspelning eller -6vervakning for att utvardera foljande vid
behov:

- Tid pa rast och i arbete

- Tid i samtal (kort eller Iang)

- Parkerat samtal (forbises ofta och missbrukas ibland)

- Tid mellan samtal

Ga igenom och uppdatera din eskaleringsprocess for
distansarbete om det behovs - kan dina agenter
signalera pa skarmen att de behover din hjalp
nu nar de inte kan racka upp ie 3
handen eller vinka? @
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Tips for
distansarbete

Har ar nagra forslag som kan
hjalpa ditt team att arbeta
battre pa distans:

» Kla dig som om du skulle aka till kontoret pa
morgonen. Det hjdlper till att skapa ratt installning
infor arbetsdagen.

» Behall rutinerna. Uppmana medarbetarna att
bibehalla sina arbetstider och inte Iata arbetet ta
over fritiden (eller tvartom!).

» Ordna videométen for att hdlla teamet engagerat.
Forsok att ha fler teammoten eller smamoten med
olika medarbetare.

» Forutse och diskutera potentiella utmaningar
vid hemarbete (barn, husdjur, omgivning m.m.) och
folj upp dessa regelbundet.




Rekommendationer
for planeringen

VANTA INTE PA ATT KRISEN 4
KOMMER! Den harda men 3

enkla regeln for att dver-
vinna en kris ar att vara ‘
VAL FORBEREDD.

OVA | FORVAG! Vi pratar ofta om fordelarna med att arbeta
hemifran, men ndgot som manga inte tagit stallning till

fore covid-19 ar kontinuitetsplanering. Genom att |ata alla
medarbetare arbeta hemifran regelbundet (en dag i manaden
eller, annu hellre, en dag i veckan) kan du identifiera och
atgarda alla problem férknippade med distansarbete och
vara val forberedd vid kriser. Da har alla kontaktcentrets
medarbetare, inklusive cheferna, redan tillgang till de verktyg
de behdver och kanner till alla rutiner.

Ha som malsattning att kunna vaxla
till arbete och "business as usual”
hemifran pa nagra fa timmar.
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Om du vill veta hur Enghouse
Interactive kan hjalpa dig att :
satta upp ert kontaktcenter for '

eposta marknad@enghouse.com
besok enghousecloudcontact.se/distansarbete/
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