Att ge service via tangentbordet
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Vi ska prata om...

Utmaningar att ga fran IRL till tangentbordet!
Intryck & avtryck!

Att lyssna/lasa for att forsta!

Fraser som hjalper och fraser som stjalper!
Att formedla ratt kansla i skrift!

Exempel fran vardagen!

Att vara tydlig och strukturerad!

Skrivcase fran vardagen!

Tips & fallor!

pooooopoon

Let’s Talk
About It!
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Vad ar utmaningen?




Vad ar anledningen att det ar viktigt

att skriva professionellt och bra?




Skickat ar skickat
Tempot
Svart forsta kundens fraga

Kanna av tonlaget

Snabbt, kort och
opersonligt

Det offentliga rummet

Utmaningarna?

Tennismatcher da mailandet aldrig upphor

Versaler och utropstecken

Feltolkar
Forklara enkelt

Att det kan markas att
det ar standardsvar

Radslan for Aftonbladet

Kunden tror att jag bara chattar med honom

G4 igenom regler

Svart att guida
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Formedla glimten i 6gat




Vi skapar intryck...
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...oCh lamnar avtryck!




You never get a second chance
to get a first impression!

Intryck! ' Avtryck!




Tro inte pa allt du tanker!

For du vet inte vad du inte vet...
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BedOma
Doma

Fordoma




Det finns en manniska bakom mailet!
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Mordarfraser...

(I Iy Iy Iy Iy Ny Iy Ny I Dy

Nej, sa sa jag inte...

Nu lyssnar du inte...

Vad var det jag sa...

Det borde du forstatt...

Inte mitt fel i alla fall...

Hur svart kan det vara...

Lilla gumman/gubben...

Snalla du...

...faktiskt!

Men, det borde du sagt tidigare...

Da far vi se hur lange det fungerar
den har gangen...

Typ, ofta, jaha, och
Ar du sur?

Fattar val vilken idiot
som helst

Inte mitt bord

Jag hor vad du sager
Om du lyssnar pa vad jag sager...
Som jag tidigare sa...
Christer, nu maste vi...

Om du gor ditt jobb
istallet for att ...

Innan jag ringer tidningen...

a
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Har du varit pa kurs, eller?
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Alltid
Aldrig

Jamt
Varenda gang




nettoléneavdrag
operationell  pokfsrt varde

bruttoléneavdrag

drivmedelsforman

onormalt slitage slitageguide
normkalkyl
kalkylsnurra frrik
restvarde normoffert
kvd bca

formdansvarde

acurate
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Vitaminfraser!

Sjalvklart

Absolut

Inga problem

Det ar det vi ar till for

Det ordnar jag

Vad roligt

Det kan jag ordna

Tack for att du ringde

Ar det ndgot mer jag kan gora

Har jag varit tydlig sa du forstar vad jag menar
Aterkom girna om du har fler fragor
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Att vara lyhord

JdMonster
AYttre
dinre
Jdinget
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Till: info@ekonomise

:: Losenordet fungerar inte!

Hej Eva! Tack for ditt mail.

Sa hér gor du for att skapa ett nytt I6senord:
. Ga till "Mina sidor”.
. Langst upp till héger klickar du pa "Min profil”.
. Klicka pa "Byt Iosenord”.
. Du far skriva in det nya I6senordet tva ganger och sedan klickar du pa "Bekrafta”.

. Det kommer ett malil till din inkorg dar du ska verifiera bytet av I6senord. Klicka pa "Verifiera”.

. Lésenordet &r bytt.

Tips for ett bra I6senord

Ett sakert I6senord innehaller bade bokstéaver, siffra och garna nagra andra tecken.
Lésenordet ska vara minst 8 tecken langt.

Ténk pé att inte ha samma lésenord 6verallt.

Missténker du att nagon annan anvander ditt konto?
Da ska du alltid byta l16senord.

Jag hoppas den har informationen I6ser din fraga.
Om den inte gor det s& ar du valkommen att hora av dig igen.

Halsningar
Petra Karlsson

Kundservice
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Forsakringskassan

N\ 1(1)
0771-524 524 “Personnummer
www forsakringskassan o

Karisson, Kalle
Skogsglantan 13
187 42 Vallentuna

Hej!

P
Ansok pa Mina sidor
A 6\9- o Det enklaste och snabbaste sittet for dig ér att ansoka pa Mina sidor.
A
S3& hér gor du:
1. Gatill forsakringskassan.se, klicka pd Sjuk och Ansk om
sjukpenning.

[

Logga in p& Mina sidor och fyll i ansdkan.

3. Bifoga lidkarintyg. P4 Mina sidor kan du se om din likare red
skickat in ditt intyg. Om vi inte har fatt det sl?Ld&sk‘r <a det till
0ss. \ tion

| petatinfor™?

Om du inte kan ansdka pa Mina sidor
Om du vill ha en blankett for att ansSka om sjukpenning maste nga till'kKtndcenter pd

0771-524 524 och bestilla den. Beskriv att ditt drende giller sjukpenning sa far du hjilp av en
handldggare.

Du kan inte himta blanketten pa forsakringskassan.se eftersom den innehiller fSrifyllda
uppgifter om dig.

| <
2 o Nasta ste:
Vad hinder efter att du ansokt? .
Din fSrsta utbetalning kommer s fort vi har bedomt din ritt till sjukpenning. Om din ansSkan
ar komplett tar det hdgst 30 dagar. Annars kontaktar vi dig.

| Nasta steg \
Har du frégor? -~ Valkomnande uppmaning 4
Pa forsakringskassan.se finns information'om hur det fungerar nar du ar sjuk och svar pa

vanliga frigor. Hittar du inte svar pd dina frigor p4 webbplatsen &r du viilkommen att ringa
till vért kundcenter 0771 — 524 524.

Med vinlig hilsning

Forsdkringskassan




JdL3s mailet

ASkriv svaret

L3s mailet en gang till

AStammer svaret
JSkicka




Sortera for att agera ratt!

ASynpunkter

JdKonkreta fragor

10nskemal
JKlagomal

JReklamationer




Sandwichmetoden
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Vad vill du att kunden ska...

JVeta?

 Tider, fakta, leveranstider

JGora?

 Fatta beslut, bestélla, aterkoppla, hora av sig, mer info

JTycka/kanna?
(1 Bra och snabbt svar
 Trevligt bemdtande R T 0T et ey
[ Positivt 2 o o
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Fallor vid skriftlig kommunikation!

Var och en gor som de sjalva vill — vi saknar riktlinjer!
Layouten varierar beroende pa vem som skriver
Tydliggorandet av vilka forvantningarna kunden har ratt att ha
Svarar inte for att vi inte vet...

Langsamt!

Haller oss kvar i samma kommunikationskanal vid langa dialoger!
Att inte lasa ett arendes historik — hela mailet...

Opersonligt och kliniskt! Vaga vara personlig daven i skrift!

For fa vitaminfraser!

Vi tackar inte kunden!

Klipper och klistra for mycket!

Intrycket och avtrycket!
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Tips och tankar

Sandwichmetoden

Veta, gora, tycka/kanna

Var tydlig — linda inte in!

Anvand garna punkter och fetstil for att gora texten tydlig!

Fraserna som formedI|ar kanslor!

Tacka dina kunder!

Ge berom!

Ge tips och rad! Det ar en manniska du kommunicerar med — visa det!
Svara aven nar du inte vet!

Spegla kunden
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Hur har du haft det och
vad tar du med dig?




