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Mat ratt. Bygg ratt. Led ratt.

Framtidens support formas av det vi valjer att mata

Henrik Resare | Commercial Product Manager, Easit
Service & Support i Fokus 2026 | 24-25 mars, Dag 1 kl. 11.40-12.30, Celsiussalen



easit.

Vad vi tar oss igenom idag

Var ar vi nu?
lgenkanning & nulage

Matetal formar verkligheten
Vad vi mater och vad det gor med oss

Fran reaktiv till strategisk
Skiftet som pagar

Perspektiv att ta hem
Tre tankessatt for framtiden

Fyra delar, tre rundabordssamtal — vi varvar perspektiv med samtal.
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- Var ar vi nu?

lgenkanning & nulage
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Support ar — till stor del — reaktivt

Typiskt lage idag:

Nagon hor av sig med ett problem
Vi hanterar det

Vi mater hur fort vi hanterade det
Vi rapporterar — och borjar om
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Support ar — till stor del — reaktivt

Typiskt lage idag:

— Nagon hor av sig med ett problem
— Vi hanterar det

— Vi mater hur fort vi hanterade det
— Vi rapporterar — och borjar om

Det dr inte fel.
Det dr logiskt.
Men det dr ett val.
Och val har konsekvenser.
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GO-10-ETE

Vanliga reaktiva matetal

Tid & tempo

Vi méiter vad som hdnde — inte vad det betydde.

Svarstid / First Response
Time

Genomsnittlig
hanteringstid
Losningstid / Time to
Resolution

Tid i ko

Volym & kapacitet

Antal inkomna arenden per
dag/vecka

Antal hanterade arenden
per handlaggare
Arendevolym per kanal
(telefon, mail, chatt)
Backloggens storlek

Avtal & efterlevnad

— SLA-uppfyllnad i procent

— Andel drenden eskalerade
till nasta niva

— Andel arenden
ateroppnade
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GO-10-ETE

B Rundabordssamtal

Vad mater ni idag — och varfor just det?
5 minuter | Inget facit | Inga felaktiga svar




easit.

Matetal formar
verkligheten

Vad vi mater — och vad det gor med oss
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Matetal ar inte neutrala

01 02

De formar beteenden De formar prioriteringar
Vad vi mater signalerar vad som Vad som mats hamnar 6verst pa
ar viktigt. Medarbetare optimerar agendan. Resten trangs undan.
efter det.

03

De formar kulturen

Over tid bygger métetal en
berattelse om vad organisationen
vardesatter.
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GO-10-ETE

Nar matetalet driver fel beteende

Matetal

Losningstid

Antal hanterade darenden per
handlaggare

SLA-uppfylinad

First Call Resolution utan
kontext

Betyg per arende isolerat

Narvaro och inloggningstid

Effekt det driver

Handlaggare parkerar svara drenden, eskalerar i onddan eller stanger arenden for tidigt for att
halla snittet nere.

Den som loser 60 enkla arenden ser battre ut an den som I6ser 15 komplexa. Kvantitet beldnas,
kvalitet syns inte.

Fokus hamnar pa att svara i tid — inte pa att |6sa ratt sak. Arenden som riskerar att missa SLA
prioriteras framfor arenden som faktiskt ar viktigare.

Handlaggare undviker att erkanna att ett arende behdver mer tid — det stangs och raknas som
|6st, aven om kunden egentligen inte fick hjalp.

Handlaggare lar sig vilka kunder som ger bra betyg och optimerar for dem. Svara kunder eller
komplexa situationer undviks eller hanteras ytligt.

Fokus hamnar pa att vara synligt aktiv — inte pa att leverera varde. Skapar en kultur av
prestationsangest snarare dn engagemang.
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GO-10-ETE

B Rundabordssamtal

Har ni sett exempel pa att era matetal drivit fel

beteenden?
5 minuter | Medvetet eller omedvetet
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Fran reaktiv till strategisk

Skiftet som redan pagar — och vad Al gor med det
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GO-10-ETE

Skiftet pagar redan

Reaktiv support

— Hanterar det som redan hant
— Mater tempo och volym

— Rapporterar bakat i tid

— Ses som en kostnad

— Fungerar isilos

Strategisk support

— Forebygger problem innan de uppstar

— Mater fortroende och verksamhetsnytta
— Bidrar till verksamhetsutveckling

— Ses som en strategisk tillgang

— Arbetar tvarfunktionellt

Galler oavsett: privat / offentlig - intern servicedesk / extern kundtjanst / kontaktcenter
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Al accelererar skiftet — at bada hallen

B Mojligheter A Nya krav

—> Al hanterar repetitiva och enkla arenden — Handlaggarna moter de svarare arendena
—> Friggor tid for komplexa, manskliga moéten — Kraver djupare kompetens och omdome
- Moijliggor proaktivt arbete och monsteranalys — Relationskompetens blir avgérande

—> Ger stod till handlaggare i realtid - Varfor gér min agent inte som jag vill?

Ny fraga: vad mater vi nar Al tar volymen?

GO-10-ETE
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GO-10-ETE

Kundupplevelse och fortroende

Strategiska matetal - Del 1 av 3

Customer Effort Score (CES)

Hur latt var det for kunden att fa hjalp? Lag anstrangning = hogt fértroende.
Mater upplevelsen av stodet, inte bara om arendet.

Net Promoter Score (NPS) kopplat till supportinteraktioner

Inte bara produkten — utan upplevelsen av att fa stod.
Kopplar supportkvalitet direkt till foretagets viktigaste tillvaxtmatt.

Aterkommande problem per kund

Mater om vi faktiskt |[6ser rotorsaken eller bara hanterar symptom.
Hog frekvens signalerar att nagot systemiskt behover dndras.
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GO-10-ETE

17

Proaktivitet och verksamhetsnytta

Strategiska matetal - Del 2 av 3

Andel proaktivt identifierade problem vs reaktivt inkomna drenden

Speglar direkt om organisationen ror sig i ratt riktning.
Det basta mattet pa om ni faktiskt skiftar fran reaktiv till strategisk funktion.

Antal insikter fran drendedata som lett till verksamhetsforbattringar

Mater om supporten bidrar till utveckling, inte bara drift.
GOr synligt att arendeflodet ar en kalla till organisatoriskt larande.

Kostnad per lost arende kopplat till kundvarde

Inte bara effektivitet — utan effektivitet i forhallande till utfall.
Kopplar resursanvandning till faktiskt levererat varde for kunden.
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GO-10-ETE

Medarbetare och kompetens

Strategiska matetal - Del 3 av 3

Medarbetarengagemang inom supportteamet

Organisationer med engagerade medarbetare levererar battre kundupplevelse.
Mater halsan i den organisation som ska leverera allt annat.

Kompetensutveckling per handlaggare

Mater om ni investerar i den kompetens som Al-skiftet kraver.
Nar Al tar de enkla drendena maste handlaggarna kunna moéta de svara.

Andel arenden som kraver manskligt omdome

Ett framtidsmatt som blir allt viktigare nar Al tar de enkla drendena.
Hjalper er forsta vad ni faktiskt behover rekrytera, trana och vardesatta.



easit.

GO-10-ETE

B Rundabordssamtal

Om ni skulle lagga till ett matetal som speglade er

strategiska paverkan — vilket skulle det vara?
5 minuter | Framatblickande
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Perspektiv att ta hem

Tre tankessatt for framtiden
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Tre perspektiv att ta med hem

1 2

Matetal dr ett val Skiftet pagar redan

Och det valet har konsekvenser Support ror sig mot att bli en
langre an vi tror — i beteenden, strategisk funktion. Fragan ar om
kultur och vilken typ av ni leder det skiftet — eller foljer

organisation vi bygger. efter.

3

Kompetensbehovet forandras

Borja fundera pa vad ni behdver vardesatta,
utveckla och rekrytera for. Inte bara idag —
utan om tre ar.
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Ga tillbaka till er organisation.
Ifragasatt ett matetal.
Bara ett.

Se vad som hander i samtalet.

Henrik Resare
Commercial Product Manager, Easit

henrik.resare@easit.com 070-249 36
06
easit.se
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