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Paod parf bara ad svara
vidoskiptavininum.....

« Simkerfi

« Verkbeidnakerfi

« SKkjolun pekkingar, pekkingarbrunnur
« Starfsmaour a pjonustuboradi

« Ferlar / pjalfun

« Meelingar og mat a frammistéou

« Markmid




Simkerfi

 Avarp 4 simsvara
— Valmodguleikar — hversu margir?
— Tilkynningar / auglysingar a bid
— Hafdu samband
— Gjaldtokunumer?

« Simaver — ACD dreifing simtala
— Naudsynlegt til ad jafna alag

« Upplysingar i rauntima
— Upplysingar synilegar ollum
— Hverjir purfa ad fylgjast med?




Simkerfi framhald @

« Skyrslur
— Fjoldi simtala i booi
— Fjoldi simtala svarad
— Svartimi, hversu lengi bedid eftir svari
— Meodallengd simtala
— Alag / fioldi simtala per starfsmann
— Dreifing simtala

« Upplysingar ur skyrslum notadar m.a. til ad meta mannaflaporf
* Pjonustustig - pjonustuloford




Verkbeionir - verkbeionakerfi @

« parf ad vera skilvirkt

* Rekjanleiki

« Utskuldun

« Adgengilegt vidskiptavinum, til skraningar, eftirfylgni

« Yfirsyn, hvad er i pipunum

 Abyrgdarmadur, skraning trlausna og haegt ad endurvekja beidnir




Pekkingarbrunnur @

Alla jafna purfa starfsmenn a pjonustuboroum ad hafa yfirsyn yfir
gridarlegt magn upplysinga

Ekki 6algengt ad tolvupodstur sé (of)-notadur til ad koma
upplysingum til starfsmanna pjonustubords

Upplysingar ureldast, glatast og stundum er folk ad vinna med
mismunandi upplysingar um sama efni

barf ao ritstyra, ryna og uppfaera reglulega
Ymis kerfi til og parf alls ekki ad vera flokid




Starfsmadur a pjonustuboradi @

parf ad bua yfir afburda haefni i mannlegum samskiptum med
yfirburda pekkingu a vérum og pjonustu fyrirtaekisins

parf ad vera feer um ao tja sig skriflega og i sima med skyrum og
skilmerkilegum heetti

Vinnur undir areiti / alagi sem hann hefur litla sem enga stjorn a
A ad leysa sem flest mal i fyrstu snertingu

A alltaf ad skila ansegdum vidskiptavinum

Saekist oft eftir pvi ad komast til annarra starfa innan fyrirtaekisins




Ferlar og pjalfun starfsmanna @

 Vidskiptavinir 6ska eftir persénulegri pjonustu en a sama tima
viljum vid hafa hana areidanlega og einsleita

» A pjonustubordi & ekki ad skipta mali vid hvern pu talar
« Nylidapjalfun

« Simenntun

¢ Gaedamat

« Geaedahandbok

 Skilvirk og skyr vinnuferli

* Iso 10001, 27001, ITIL, PCI og fleira




Maelingar og mat a frammistoou @

* Pjonustustig, hvert prosent kostar
— Hver er munurinn a 80% og 99% svorun
— Starfsmenn vilja fa endurgjof a eigin frammistoou
— Tolvupostur, hvad parf ad svara honum hratt
— Samfélagsmidlar
— Netspjall

— Fair starfsmenn fyrirtaekja undir jafn storri smasja og starfsmenn
a pjonustuboroi




Markmio @

Ma segja ad markmiod pjonustubords se oftar en ekki ad leggja

sjalft sig niour

A pjonustubordi verdur til pekking sem getur beett véru og eda

pjonustu fyrirteekja

Lagmarka alagstoppa, markadsherferdir, skipulagour nidritimi...
Ad skapa samkeppnisforskot

Starfsmenn pjonustuboroa proast oft til nyrra verkefna innan sama
fyrirteekis




A0 lokum @

pad a ad vera gaman i vinnunni ©

Mikid efni til um meelingar, ferla og hdgun

Morg kerfi til sem hjalpa til vido ad halda utan um pjonustu
Skemmtileg innsyn i starf pjonustufulltria a pjonustuboradi
— 21 Dog Years — doing time @ amazon.com

— Hofundur Mike Daisey

Spurningar ?
Velkomid ad hafa samband: annahuld@wow.is







