Serviceniva Support

Ett foretagsovergripande mal for Monitor ar att tillhandahalla en kundsupport som haller hog kvalité
och en hog serviceniva. Vi tar emot drenden via telefon eller e-post.

95% av alla inkommande telefonsamtal har en svarstid pa mindre dn 3 minuter och inkommande e-
post hanteras inom 4H.

(Vid akuta drenden rekommenderar vi att anvanda telefonen.)

Samtliga inkommande drenden klassificeras enligt féljande.

Parametrar
1. Prioritet
2. Typ
3. Aterkoppling

4. Losningstid/Leveranstid

Prioritet
1. Akutinnebart ex att:
- ingen kan kdra Monitor
- affarskritiska funktioner fungerar ej
- produktionen star stilla
- man kan inte fakturera
- man kan inte leverera t ex

2. Viktigt innebar t ex att vitala funktioner i foretagets affarsprocesser inte gar att anvanda
3. Medel innebar t ex att:
For supportdrenden:

- Vanliga fragor och problem

For buggar:
- Vitala funktioner inte gar att anvanda tillfredstallande
- Icke vitala funktioner gar ej att anvanda

4. Laginnebar fraga/problem som ej paverkar det dagliga arbetet

Typ
1. Kunskap
2. Bugg
3. Utredning
4. Utbildning*
5. Lopande utveckling*
6. Onskemal om utveckling*
Matris
Foérklaring:
H=timmar

AD= arbetsdygn



MAN= manad

Atg ej= det som beddms inte skall dtgardas

Typ | Prio 1 Akut 2 Viktig 3 Medel 4 Lag
1 KunsEap Aterkoppl 4H 1AD 1AD 1AD
Losningstid 1AD 2 AD 3AD 5AD
2 Bugg Aterkoppl 4H 1AD 1AD 1AD
Lésningstid 3AD 1 MAN 2 MAN 6 MAN/el atg ej
3 Utredning Aterkoppl 4H 1AD 1AD 1AD
Losningstid 1 AD 5AD 1 MAN 2 MAN

*For drenden som ar av typen 4-6 galler andra losningstider dock ar aterkopplingstiden densamma.




