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Battre kundservice med europeisk standard for
kundkontakter

Nu finns en europeisk standard for hur man skapar kvalitet i mdtet mellan kund och
kundkontaktcenter. Standarden som finns tillganglig hos SIS, Swedish Standards
Institute ar ett stod for alla som arbetar med in- eller utgaende kundkontakter.

Idag forvantar sig kunder bra service i kontakten med foretag och allt fler foretag méter sina kunder via
interna eller externa kundkontaktcenter. Det gor att kundkontaktcenter, kundservice och kundsupport &r en
expanderande verksamhet, saval i Sverige som i 6vriga Europa.

— En gemensam standard innebér ett lyft for vara kundkontaktcenter, som stundtals far en del kritik. En
standard i sig &r statushdjande och i takt med att foretag borjar anvanda sig av standarden, kommer den
generella kvalitetsnivan pa kundservicen att oka. Det leder till 6kad kundndjdhet som pa sikt kommer att
leda till en statushojning for bade kundkontaktcentren och de som arbetar dar, séager Tina Wahlroth,
Senior Consultant pa Mercuri International.

Standarden beskriver vad som kravs for att ge god service och ar en bra utgangspunkt for
kundkontaktcenter som vill arbeta med kvalitetsfragor.

— Vi ser standarden som en guide for foretag som vill utveckla och kvalitetssékra sin servicefunktion. Den
beskriver vad ett kundkontaktcenter behdver arbeta med for att i varje 6gonblick ge kunden bra service,
séger Tina Wahlroth.

Standarden for kvalitetssékring av motet mellan kundkontaktcenter och kund heter SS-EN 15838:2009
och 4r ett stod for bland andra leverantorer av kundkontakttjanster, uppdragsgivare och
bemanningsforetag.

Pa ett seminarium den 23 april k1.08:30-10:00 berattar vi mer om den nya standarden. Alla intressenter ar
valkomna till SIS pa Sankt Paulsgatan 6 vid Slussen i Stockholm. Anmalan till info@mercuri.se
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SIS &r en del av det europeiska och globala natverk som utarbetar internationella standarder. Genom att delta i
standardiseringsarbetet kan svenska féretag och organisationer paverka utformningen av standarder inom sin marknad. Standarder
beframjar handel éver granser och bidrar till att processer och produkter blir sékrare.

SIS &r en fristaende ideell forening med medlemmar fran bade privat och offentlig sektor. SIS omsatte 2009 MSEK 220 och har
180 anstéllda. SIS arbetar inom och &r medlem i de internationella standardiseringsorganisationerna CEN (europeisk) och 1SO
(global).
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