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Avtal

Fibra - Marknad & Forsdljning
Kundsupport och Kundadministration

1 Syfte

En gemensam och tydlig bild av hur vi tillsammans kan underldtta kundresan pa Malarenergi
med dotterbolag genom att hantera kundens drende enkelt och professionellt.

2 Allman beskrivning

Samarbetet avser Fibra och Malarenergis Kundsupport och Kundadministration. Samtliga
drenden som hanteras loggas i drendehanteringssystemet Lime. Inkommande drenden férdelas
i Lime enligt Fibras drendetyper. Feldrenden fran tjansteleverantdrer hanteras i Remedy.
Avtalets grundomfattning beskrivs nedan.

3 Avtalet

3.1 Forvantningar

Kundsupport och Kundadministration méter kunden i forsta kontakt och levererar en god
kundupplevelse genom att hantera kundens drende snabbt och professionellt. Kanaler in:
telefon, e-post, hemsidan, sociala medier, drendehanteringssystem.

Kundsupport och kundadministrations uppdrag

e En utsedd kontaktperson med samordningsansvar.

e Informerar om Fibras priser, utbud, kampanjer och erbjudanden.

e Genomfor behovsanalyser och ger kunderna rekommendationer utifran Fibras
erbjudande.

e Guidar kunden pa www.fibra.se.

e Uppdaterar systemen med kundens kontaktuppgifter i samtliga kontakter med
privatkunder.

e Registrerar och skannar inkomna avtal.

e  Skickar ut avtal och avtalsinformation.

e Registrerar och administrerar delbetalning via partner

e Skapar kundkort och lagger upp 40-kronan.

e Administrerar och skickar ut valkomstbrev.

e Hjalper kunden med faktura- och betalningsfragor.

e  Fakturering WIFI via ekonomisystem.

e Arendehantering drift.
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e Hanterar bestallningar i provisionssystem.

e Hanterar nddvandiga system och verktyg som tillhandahalls av Fibra for nédvandig
administration.

Fibras uppdrag

e Informerar om férandringar som paverkar leveransen till kund.

e Driftinformation kommuniceras skyndsamt.

e Uppdaterade processbeskrivningar och instruktioner.

e Tar fram nya rutinbeskrivningar vid behov och ser till att dessa dr uppdaterade.
e  Utbildar utbildarna.

e Kontrollerar behorigheter i Fibra-specifika system.

e En kontaktperson som samverkar med Kundsupport och Kundadministration.

3.2 Gemensamt ansvar

e Varm overlamning nar kund kopplas vidare internt. Det innebar att vi ringer upp
kollegan for att sakerstalla att det ar ok att koppla kunden vidare. Vill kunden bli
uppringd senare skapas ett kundarende i drendehanteringssystemet.

e Att drenden loggas enligt instruktion samt hanteras enligt de dvergripande
instruktionerna som finns i ledningssystemet.

e Vifixar fel och letar ratt.

e Alla har mandat att I6sa kundens problem pa basta och mest effektiva satt ur kundens
perspektiv och alltid med ett en affarsmassig bedomning.

e Moten

o Entydlig agenda.

o Allavetsin roll i motet.

o Att ratt person deltar pa avstamningsmoten och kallas till méten vid behov.
o Fokus pa utveckling och forbattringar.

o Relevant statistik utifran analyser och trender.

4 Omraden

Uppfdljning av omraden
Syftet med omraden ar att kunna utfora analyser som kan leda till utveckling och forbéattring av
produkter, tjanster, processer m.m. Pa sikt leder det till néjdare kunder som maéts enligt Svenskt
kvalitetsindex.

e Analyser och trender. Statistiken finns tillganglig i Lime BI.

e Vad hander hos oss, vad hander hos er?

4.1 Generellt

Kundsupport och Kundadministration ansvarar for att logga inkomna drenden och bidra till att
statistik finns tillganglig inom 6verenskomna omraden. Gemensamt ansvar att analysera
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statistiken och ta fram forslag pa forbattringar. Avstamning Fibra, Kundsupport och
Kundadministration sker [6pande manadsvis.

Antal drenden uppskattas till samma volym som ar 2021.

e Fordndring av ordinarie dppettider i Kundsupport sker i dialog mellan Kundsupport och
Fibra.

e Kundsupport och Kundadministration har méjlighet att stanga for utbildning och vid
avdelningsgemensamma aktiviteter och teamaktiviteter. Detta sker i dialog med Fibra
med minst en manads framfoérhallning. Dag fére rod dag stéangs telefonerna kl. 15:00.

4.2 Inkommande forfragningar

Alla inkommande forfragningar ska loggas i arendehanteringssystemet.

Telefon
Inkommande forfragningar via telefon ska i storsta mojliga man klaras upp/stangas i forsta
kontakt.

Malsattning inkommande samtal:

e Medeldrendetiden: <350 sek

e Tillgdnglighet: >91%

e Antal samtal besvarade inom 90 sek: >90%
e Kotid: <90 sek

e |oggning: >90% av samtalen

E-post, via fibra.se och sociala medier
Felanmalningar hanteras inom 4 arbetstimmar (med undantag for eventuella tekniska hinder).

Arenden och bestéllningar besvaras inom 8 arbetstimmar (med undantag for eventuella
tekniska hinder).

Vid 6verlamning av drenden till Fibra svarar Fibra for fortsatt aterkoppling till kund.
Alla inkommande forfragningar ska loggas i arendehanteringssystemet.

Malnivaer och matetal utvecklas I6pande med malet att uppna en o6kad kvalitet mot kund samt
en okad kunddriven utveckling samt proaktiv kunddialog.

Chatbot

Licenskostnader for chatbot ingar.

5 Prissattning

-kr for 2022. Tillkommande tjanster debiteras per timme enligt separat
overenskommelse. Priset kan komma att justeras arligen och baseras pa dverenskommen
fordelningsnyckel samt total budget for enheterna (budgeten gors enligt koncernens
overgripande budgetprocess). | samband med faststallande av ndstkommande ars
fordelningsnyckel har respektive part ratt att sdga upp avtalet med 6 manaders uppsagningstid.
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Fibra ansvarar for kostnader for licenser, teknisk uppsattning och systembehov som kravs for att
Kundsupport och Kundadministration ska kunna utfora arbetsuppgifter som omfattas av avtalet.

6 Grundprinciper

Vara vdrderingar, var kompetens och kunskap om vara kunder gor det ldttare att ta beslut och
kdnna trygghet i vad som ar ratt och fel samt att det vi gor stottar vara kunder, var affarsidé och
var vision om ett livskraftigt samhalle.

1 Avtalstid

Justeringar som leder till foérbattringar och 6kat kundvarde och 6kad effektivitet gors I6pande
enligt 6verenskommelse i arbetsgruppen.

Storre andringar kommuniceras till alla beroérda efter beslut av eniga avdelningschefer.

Avtalet géller fran 2022-01-01 och under tre ars tid men uppdateras vid behov dar forbattringar
finns for okat kundvarde och effektivisering.

Fibra Marknad & Forsaljning

VD David Hjalmgarden Avdelningschef Helene Malmgren
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