ARBEJDSMILJ@ET | PRIVATE KUNDE- OG CALLCENTRE

TEMA1/10

BFA

KONTOR

TEMA:

Instruktion og oplaering

Til jer, der vil sgrge for, at nye medarbejderne er
klzedt pa til at Igse deres opgave - sa de trives og

bliver Ingere i jobbet

| Hvad kan | ggre?

N\ /7

 Giv nye medarbejdere den ngdvendige oplzering og instruktion -

— — bade i produkter, systemer og kundekontakt
/ \  Sorg for, at nye medarbejdere far en erfaren kollega som mentor
— « Fglg op pa, hvordan nye medarbejdere trives og tag eventuelle
-

bekymringer eller tegn pa mistrivsel alvorligt

| branchefzllesskabet samarbejder arbejdsmarkedets parter for at sikre et godt arbejdsmiljg og udgiver konkrete
vejledninger om aktuelle arbejdsmiljgproblemstillinger i form af branchevejledninger, fakta ark, vaerktgjer m.v.



Sparg jer selv

Hvor meget skal nye medarbejdere vide om
produktet for at kunne yde en god service
eller levere et effektivt salg?

Faler jeres nye medarbejdere sig kladt pa til
opgaven, nar de starter telefonbetjeningen
(eller den elektroniske betjening)?

Har jeres nye medarbejdere mulighed for at
spgrge en supervisor eller en kollega, hvis der
er noget, de er i tvivl om?

Forskning og l!!-l

undersggelser viser:

Se gvrige temaer pa kropoghkontor.dk

Mange kunde- og callcentermedarbejdere
far en meget kort introduktion og oplaering

Nye medarbejdere i kunde- og callcentre
er ofte helt unge og uforberedte pa at blive
malt i den grad, som er almindelig praksis i
branchen

Mange nye medarbejdere stopper efter
meget kort tid

Opl=eringen har ofte fokus pa samtale-
styring og salgsteknik

Mange callcentermedarbejdere er
uforberedte pa den vrede, de kan mgde,
nar de taler eller skriver med kunder eller
potentielle kunder

En god debrief efter en ubehagelig oplevelse
er afggrende for, hvor meget den ’sztter sig’
i medarbejderen

Der er gget risiko for, at medarbejderens
trivsel og helbred pavirkes negativt, hvis
ubehagelige oplevelser slas hen med en 'op
pa hesten igen’-attitude

» Hvordan indgar konflikthandtering i oplaeringen?

* Hvordan stgtter | op om en ny medarbejder, som
har vaeret ude for en ubehagelig oplevelse?

Henvisninger

Henvisning til arket om konflikter
Henvisning til arket om performancemalinger

/
Sadan har de gjort ...

I Falck Global Assistance kommer nye medarbej-
dere pa en tre ugers introduktion sammen med 6-7
andre. Derefter har de en periode med en mentor,
som lytter med pa kaldene og kan hjzlpe den nye
med at fa oprettet sagen.

Desuden har nye medarbejderne mulighed for at
stille telefonen videre til en kollega eller kontakte
en 'bagvagt), hvis de er usikre pa en kunde-
henvendelse.

| YouSee Kundecenter er introduktion og oplaring
af nye medarbejdere lagt om. Alle starter nu pa

et 6 ugers kursus, hvor de bliver undervist i de
teknologier, virksomheden leverer. De |zrer ogsa,
hvordan de kan yde kundeservice pa virksomhedens
ydelser, og hvordan man supporterer kunderne pa
kundecentrets tre linjer.

Desuden har den nye introduktion styrket sit fokus
pa at handtere konfliktfyldte kundekontakter (se
mere under temaet konflikter).

Nar kundecentrets nye medarbejdere kommer pa
telefonerne efter introduktionsforlgbet, starter de
pa de 'blgde’ linjer - farst i supporten, hvor vaegten
ligger pa kundeservice, og hvor der er farrest ube-
hagelige kundekald.

Samtidig er underviserne med pa lyt. Efterfglgende
kan de nye medarbejdere komme pa medlyt hos
erfarne kolleger, som fx er rigtig god til kundeservice
eller til salg.

)




ARBEJDSMILJ@ET | PRIVATE KUNDE- OG CALLCENTRE

BFA

KONTOR

TEMA:

Variation og indflydelse

Til jer, der vil give medarbejderne stor indflydelse
og variation - sa de trives og bliver I=ngere i jobbet

TEMA 2/10

| , Hvad kan | ggre?

¢ Sporg medarbejderne, hvilke muligheder for variation og indflydelse de
— — ser og godt kunne taenke sig i hverdagen nu - og pa lidt lengere sigt

/ \ « Overvej, om medarbejderne kan fa mere indflydelse pa deres vagtplan
og placeringen af pauser

¢ Lad sa vidt muligt medarbejdere valge, hvilke linjer de arbejder pa

| branchefzllesskabet samarbejder arbejdsmarkedets parter for at sikre et godt arbejdsmiljg og udgiver konkrete
vejledninger om aktuelle arbejdsmiljgproblemstillinger i form af branchevejledninger, fakta ark, vaerktgjer m.v.



Sporg jer selv

 Hvilke muligheder har | for at skabe variation i
jobbet inden for de rammer, | har?

» Kan medarbejderne selv bestemme, hvornar de
holder pause?

» Har medarbejderne mulighed for at valge, hvilke
linjer de vil betjene?

Hvordan inddrager | medarbejderne i relevante
beslutninger fx om arbejdstid, om at fordele
udviklingsopgaver, udvikle kompetencer eller
udvide ansvar i forhold til produkter, systemer eller
kundegrupper?

Understgtter | medarbejderne i at komme med for-
slag til forbedringer af arbejdsgange og processer?

Indflydelse: https://sammenomtrivsel.nu/temaer/indflydelse-pa-arbejdet2/

Henvisninger

Variation: https://sammenomtrivsel.nu/vaerktoejer/variation-i-hverdagen/

Se ogsa onepager tema 3 om udviklingsmuligheder

Forskning og l!!.l

undersggelser viser:

Arbejdet i kunde- eller callcentre rummer i
udgangspunktet ikke mange muligheder for
variation og indflydelse for medarbejderne

Arbejdsdagen er ofte skemalagt til mindste
detalje med fastlagte tider til frokost og
andre pauser

Indflydelse pa sma ting kan ggre en stor
forskel for medarbejderne

Indflydelse pa arbejdstiden har stor betyd-
ning for medarbejderes trivsel og sundhed

Der ligger en stor anerkendelse i at inddrage
medarbejderne viden som grundlag for
beslutninger bade om trivsel og for at
udvikle opgavelgsningen

Sadan gjorde de ...

Som medarbejder i Falck Global Assistance er det
muligt at komme ud af en kundesag, hvis der har
varet en darlig relation til kunden, eller hvis sagen
pavirker dig for meget af personlige grunde.

Her har medarbejderne desuden stor indflydelse
pa deres arbejdstid gennem et gnske-vagt-plan-
system. De har ogsa mulighed for at arbejde
hjemme.

Medarbejderne i YouSee kundecenter kan i stgrre
grad end tidligere vaelge, hvilke linjer de vil arbejde
pa. Medarbejdere, der oplever salgsmal som et stort
pres, kan fx arbejde pa linjer med mindre fokus pa
salg.

Se gvrige temaer pa kropoghkontor.dk




ARBEJDSMILJ@ET | PRIVATE KUNDE- OG CALLCENTRE

BFA

KONTOR

TEMA:

Udviklingsmuligheder

Til jer, der vil sikre, at medarbejderne kan bruge og
udvikle deres kompetencer - sa de trives og bliver

|engere i jobbet

TEMA3/10

| Hvad kan | ggre?

\ / ¢ Snak med medarbejderne om, hvordan | kan imgdekomme deres
gnsker og behov for at udvikle deres kompetencer
L] a——
¢ Underspg, om | kan nyttigggre medarbejdernes store viden om
/ \ kunder, produkter og systemer andre steder i virksomheden
——
— * Tilbyd erfarne medarbejdere at blive mentorer for nye kolleger eller

superbrugere pa produkter eller processer

| branchefzllesskabet samarbejder arbejdsmarkedets parter for at sikre et godt arbejdsmiljg og udgiver konkrete
vejledninger om aktuelle arbejdsmiljgproblemstillinger i form af branchevejledninger, fakta ark, vaerktgjer m.v.



Sporg jer selv

 Hvilke udviklingsmuligheder er der for med-
arbejderne?

« Vil medarbejderne kunne lgse deres opgaver mere
effektivt og/eller i en hgjere kvalitet, hvis de fx
vidste mere om det produkt, de skal s=lge eller yde
service i forhold til?

» Erder nogle szrlige funktioner, som erfarne med-
arbejdere kan varetage? Fx som mentor for nye,

som superbruger pa et system eller som specialist
pa et produktomrade.

Kan den viden, som medarbejderne har om jeres
kunder, produkter og processer nyttiggares?

Hvis jeres kunde- eller callcenter er en del af en
stgrre virksomhed, er der sa mulighed for at sgge
videre i andre dele af organisationen?

Henvisninger

L]

Forskning og
undersggelser viser:

Mange medarbejdere i kunde- og callcentre
oplever meget begraensede udviklings-
muligheder i jobbet

De fleste medarbejdere trives, nar de far
lov til at bringe deres kompetencer i spil og
udvikle sig pa deres arbejde

Manglende udviklingsmuligheder far mange
erfarne medarbejdere til at forlade jobbet
som kundeservice- eller callcentermed-
arbejder

Det er dyrt at erstatte erfarne medarbejdere

Hvis | er nysgerrige og kreative, er der ofte
mulighed for, at medarbejderne kan bruge
og udvikle deres kompetencer i arbejdet

Se gvrige temaer pa kropogkontor.dk

Sammen om trivsel - Indflydelse:
https://sammenomtrivsel.nu/temaer/indflydelse-pa-arbejdet2/

Sadan gjorde de ...

YouSee's kundeservicecenter i Odense har samlet
medarbejderne i dedikerede teams, som far
mulighed for at specialisere sig fx i flytninger eller
opsigelser.

| Falck Global Assistance far erfarne med-
arbejderne mulighed for at blive ansvarlig for driften
(supervisor) eller for handtering af mailbakken

pa nogle vagter, mens de stadig fungerer som
sagsbehandlere pa andre vagter.

| YouSee kan kundeservicemedarbejdere med over
14ars ansattelse tage en uddannelse inden for
salgspsykologi og projektledelse. Uddannelsen
gennemfares i samarbejde med erhvervsakademiet
i Aarhus og munder ud i en bachelor. Den foregar i
arbejdstiden og bliver betalt af virksomheden.

Nar YouSee skal flytte mange kunder over pa ny
fiberteknologi, indgar erfarne medarbejdere fra
kundeservicecentret i den task force, der bliver
nedsat. Kundeservicemedarbejderens viden fra de
daglige kundekontakter er vaerdifuld for virksom-
heden, og medarbejderen oplever sig anerkendt.




TEMA 4/10

ARBEJDSMILJ@ET | PRIVATE KUNDE- OG CALLCENTRE

BFA

KONTOR

TEMA:

Tidspres

Til jer, der vil sikre, at medarbejderne ikke belastes
af et konstant stort tidspres - og derfor trives og

bliver Ingere i jobbet

Hvad kan | gare?

L

/ » Undersgg, om det motiverer eller belaster flertallet af medarbejderne, hvis
antallet af kunder i kg eller ventetiden hele tiden vises pa storskarm

 Overvej, om det er realistisk at na det fastsatte service-level (fx 80% af
kald besvaret inden for 20 sekunder) med det antal medarbejdere, der er
/ \ pa telefonerne
- * Sorg for, at medarbejderne kan holde sma pauser i Igbet af arbejdsdagen -
ogsa ud over de skemalagte

| branchefzllesskabet samarbejder arbejdsmarkedets parter for at sikre et godt arbejdsmiljg og udgiver konkrete
vejledninger om aktuelle arbejdsmiljgproblemstillinger i form af branchevejledninger, fakta ark, vaerktgjer m.v.




Sparg jer selv

* Hvordan oplever medarbejderne balancen mellem
antallet af kontakter med kunder og den service, de
forventes at levere?

+ Hvor vigtigt er det, at der er en synlig indikation af,
hvor mange kunder eller borgere, der venter eller
hvor Inge, de har ventet?

» Erder mulighed for at restituere og holde pauser i
Iobet af arbejdsdagen?

Hvilke muligheder har | for pa lidt |=ngere sigt at
pavirke antallet af henvendelser?

Kan jeres erfaringer fx om de hyppigst stillede
spgrgsmal eller problemer med selvbetjeningslgs-
ninger bringes videre til andre i organisationen,
som kan forbedre virksomhedens service 'uden om’
kundecentret?

Henvisninger

BFA Kontor: Tag hand om stressen
https://bfakontor.dk/vejledninger/tag-haand-om-stressen

BFA Kontor: Trivsel pa kontoret Trivsel-pa-kontoret.pdf (bfakontor.dk)
Se ogsa onepager tema 5 om performancemal

L]

Forskning og
undersggelser viser:

Kunde- og callcentre har stort fokus pa at
handtere henvendelser effektivt, dvs. med
kortest mulige samtaletid (AHT)

Mange kunde- og callcenter-medarbejdere
oplever tidspres som en stor belastning

I mange kunde- og callcentre er der en
synlig indikation af, hvor mange der venter

i kg, hvilket opleves motiverende for nogle
medarbejdere, men som en stress-faktor for
andre

Hvis antallet af kunder i kg langt overstiger,
hvad antallet af medarbejdere realistisk vil
kunne handtere, virker det demotiverende
for de fleste medarbejdere

Lang ventetid forlenger ofte samtaletiden,
da kunden forst skal 'tales ned’, inden
kundens problem kan handteres

Det er ngdvendigt at restituere i Igbet af en
arbejdsdag for at kunne arbejde effektivt og
yde en god service

-~

Sadan gjorde de ...

| YouSee Kundecenter er man holdt op med at

vise kg-tiderne pa store skaarme pa vaggen, fordi
mange medarbejdere oplever det stressende. For
medarbejdere, som motiveres af denne viden, er det
muligt at have den synlig pa deres egen skarm.

| perioder med mange kald, har Falck Global
Assistance en frontline, hvor medarbejderne kun
tager telefoner og opretter sager, som de sender
videre til kolleger, der har tid til at handtere dem.
| peak-perioder med ekstra mange kald, er alle pa
telefonerne - bade teamledere, administrative
medarbejdere og manager.

YouSee Kundecenter kan pavirke, hvornar

kampagner eller nye systemer rulles ud, sa
det sa vidt muligt ikke falder sammen med
spidsbelastningsperioder.

Se gvrige temaer pa kropogkontor.dk




TEMA5/10

ARBEJDSMILJ@ET | PRIVATE KUNDE- OG CALLCENTRE

BFA

KONTOR

TEMA:

Malinger og performancekrav

Til jer, der vil undga, at malinger og performancekrav
belaster medarbejderne - sa de trives bedre og bliver

|engere i jobbet

Hvad kan | gare?

/ » Sperg medarbejderne, hvordan malingerne og maden, de bliver brugt pa,
pavirker deres trivsel

a—— a——
* Vurdér, hvilke af jeres mal der understgtter kvalitet og effektivitet i
/ \ opgavelgsningen, og hvilke der maske star i vejen for den
— * Undersgg, hvad der sker, hvis | skarer antallet af performancemal ned i en
-

periode - eller maske helt undlader at bruge tallene

| branchefzllesskabet samarbejder arbejdsmarkedets parter for at sikre et godt arbejdsmiljg og udgiver konkrete
vejledninger om aktuelle arbejdsmiljgproblemstillinger i form af branchevejledninger, fakta ark, vaerktgjer m.v.



Sporg jer selv

» Hvad ved lederne om, hvordan medarbejderne
oplever den made, | maler og felger op pa?

* Hvor meget fylder mal og tal i dialogen mellem
teamleder og medarbejder?

 Ernogle af jeres mal modstridende?

Forskning og l!!-l

undersggelser viser:

| et kunde- eller callcenter kan alting males.
I nogle kundecentre males pa op til 40
KPI'er

Den made, tallene bruges pa i forhold til den
enkelte medarbejders performance, har stor
betydning for medarbejderens trivsel

Medarbejdere, som oplever malingerne som
overvagning og kontrol, har en lavere jobtil-
fredshed og er mere stressede, end kolleger,
der oplever dem som en stgtte i forhold til
at udvikle deres service.

Tallene fylder meget i dialogen mellem
medarbejder og leder - ofte uden at sam-
talen kommer ind pa deres betydning for
medarbejderens trivsel og sundhed

Ny dansk forskning viser, at produktivitet
og kvalitet ikke blev nedsat i team, hvor
medarbejderne, teamlederen og dennes
leder ikke havde adgang til individuelle eller
f=lles performancemal

Bliver medarbejderne malt pa forhold, de ikke kan
pavirke?

Hvilke fordele og ulemper vil der vaere ved i hgjere
grad at male og fglge op samlet for teamet frem for
pa den enkelte medarbejder?

Sadan gjorde de ...

Falck Global Assistance har bevidst valgt ikke at
have individuelle performancemal (KPI'er), selvom
der males pa en rakke parameter.

| YouSee Kundecenter er de KPI'er, som med-
arbejderne pa forskellige linjer, skal leve op til,
blevet tilpasset efter det problem, som kunden
ringer om. Fx er kort samtaletid vigtigst i regnings-
service, mens det i supporten er vigtigere, at
kunderne ikke ringer tilbage inden for fire dage.

Hos YouSee Kundecenter har de erkendt, at kun-
detilfredsheden falder, nar kunderne mader en
robot, far de taler med en medarbejder. Derfor er det
bonusmal for kundetilfredshed, som medarbejderne
skal na, blevet sat ned.

Se gvrige temaer pa kropogkontor.dk




TEMA6/10

ARBEJDSMILJ@ET | PRIVATE KUNDE- OG CALLCENTRE

BFA

KONTOR

TEMA:

Svare kald og ubehagelige
kundeoplevelser

Til jer, der vil forebygge, at medarbejderne bliver
belastet af ubehagelige kundeoplevelser - sa de

trives og bliver lngere i jobbet

Hvad kan | ggre?

/7

/ * Lad handtering af svaere eller konfliktfyldte kald vaere en obligatorisk del af
undervisningen, nar | oplarer nye medarbejdere

* Gor det legalt for medarbejderne at lzegge pa, hvis en kunde er ubehagelig
\ eller direkte truende

N\

* Sorg for, at | har et beredskab, sa | ved, hvad der skal ske, nar en medarbejder
har veeret ude for en ubehagelig kundeoplevelse

)

| branchefzllesskabet samarbejder arbejdsmarkedets parter for at sikre et godt arbejdsmiljg og udgiver konkrete
vejledninger om aktuelle arbejdsmiljgproblemstillinger i form af branchevejledninger, fakta ark, vaerktgjer m.v.



Sparg jer selv

 Har | kortlagt, hvor meget svaere kald fra kunder
som er i krise eller er dybt frustrerede, fylder for
medarbejderne?

* Hvordan er medarbejdernes - og ledernes - kompe-
tencer i forhold til at handtere ulykkelige, vrede
eller direkte truende kunder?

» Har en medarbejder altid mulighed for at tale med
en supervisor, en bagvagt eller en kollega efter en
ubehagelig oplevelse?

Er der et beredskab, som traeder i kraft, nar en
medarbejder har vaeret udsat for en szrlig ube-
hagelig oplevelse eller er meget pavirket efter et
kald? Er beredskabet kendt af alle? Og virker det
ogsa uden for dagtimerne?

Hvordan handterer | en situation, hvor med-
arbejdere trues eller hanges ud pa sociale medier
eller medier som Trustpilot?

BFA Kontors materialer om konflikthandtering

Henvisninger

Konflikter med kunder: https://konflikthaandtering.bfakontor.dk/undervisningsmateriale/
tillaegsmodul/lektion-konflikter-med-kunder

BFA Kontor vejledning: Konflikthandtering: https://bfakontor.dk/vejledninger/konflikthaandtering

L]

Forskning og
undersggelser viser:

De fleste kunde- eller callcentermedarbejdere
oplever ind imellem kunder, som er vrede,
ubehagelige eller direkte truende

I nogle kundecentre er samtaler med kunder
i dyb krise en vigtig del af opgaven

Medarbejdernes kompetencer til at kunne
handtere svare samtaler eller frustrerede
og vrede kunder har stor betydning for,
hvordan samtalerne udvikler sig

Nogle medarbejdere oplever sig udsat for
digital chikane, hvor de h®nges ud med
navns navnelse pa sociale medier eller
kundetilfredshedssites

Muligheden for at kunne debriefe efter en
ubehagelig oplevelse er afggrende for, hvor
meget oplevelsen 'sxtter sig’ i medarbejderen
og pavirker trivsel og helbred negativt

Det er helt afggrende for medarbejdernes
tryghed og trivsel, at | har klare retnings-
linjer for, hvad der er acceptabelt og ikke
acceptabelt, samt hvilken handling der kon-
sekvent folger en ikke-acceptabel adfard
fra kunder

Sadan gjorde de ...

Konflikthandtering er blevet opprioriteret fra 4
timer til én uge i uddannelsen af nye medarbejdere
i YouSee Kundecenter. Og nar de nye medarbejdere
efter 6 ugers oplaring kommer ud pa telefonerne,
har de efter to uger en dag, hvor de arbejder med
konflikthandtering pa baggrund af deres egne
erfaringer.

Arbejdsmiljgorganisationen i YouSee Kundecentre
har stort fokus pa de alvorlige trusler, herunder
dedstrusler, som medarbejderne i stigende grad

er udsat for. Hendelserne registreres og fglges

op bade med psykologsamtaler til medarbejderne
og ved opsigelse af kunder. Desuden anmelder de
trusler mod medarbejdere til politiet.

Medarbejderne i Falck Global Assistance har adgang
til psykologhjzelp ved akutte situationer eller vold-
somme beretninger. Der er ogsa psykologer i huset,
som underviser i at handtere den slags kald.

)

Se gvrige temaer pa kropogkontor.dk



TEMA7/10

ARBEJDSMILJ@ET | PRIVATE KUNDE- OG CALLCENTRE

BFA

KONTOR

TEMA:

Salg

Til jer, der vil sikre, at medarbejdere med
salgsopgaver trives og bliver lengere i jobbet

Hvad kan | gare?

/ * Folg op pa, hvordan jeres medarbejdere trives med salgsfunktionen

* Sporg dem om, hvad der kunne fa dem til at trives bedre og blive
lengere i jobbet

/ \ * Skab rum til, at medarbejderne kan dele viden og erfaringer med hinanden.
— Det gger trivslen og vil sandsynligvis effektivisere jeres processer og metoder
- - sa |l dermed kan forbedre jeres resultater

)

| branchefzllesskabet samarbejder arbejdsmarkedets parter for at sikre et godt arbejdsmiljg og udgiver konkrete
vejledninger om aktuelle arbejdsmiljgproblemstillinger i form af branchevejledninger, fakta ark, vaerktgjer m.v.



Sporg jer selv

* Hvordan sikrer |, at salgsmedarbejderne er klaedt
bedst muligt pa til opgaven - bade i forhold til det,
de skal szlge, og i forhold til den modstand, de
kommer til at made?

* Hvordan pavirker jeres aflgnningssystem med-
arbejdernes motivation til at dele viden og spille
hinanden gode?

Ved I, om konkurrencer motiverer medarbejderne
eller belaster dem?

Fokuserer | sa meget pa mersalg, at | belaster med-
arbejderne unadigt?

Fokuserer | sa meget pa salg i forhold til kundeser-
vice, at | risikerer at skreemme kunder vaek? - det
koster ca. 10 gange mere at hverve en ny kunde end
at holde fast pa en eksisterende

Henvisninger

L]

Forskning og
undersggelser viser:

Salgsmedarbejdere bliver i jobbet i kortere
tid end andre callcentermedarbejdere

Mange salgsmedarbejdere har en aflgn-
ningsform, som helt eller delvist er resultat-
baseret

I nogle kundecentre er salgsmal vigtigere
end kundetilfredshed i vurderingen af
den enkeltes performance pa trods af, at
opgaven er kundeservice

Medarbejdere, som oplever at skulle over-
tale (potentielle) kunder eller bidragsydere
til at kebe mere, end de har lyst til, trives
darligere og er mere stressede end med-
arbejdere, som ikke oplever dette

Mange salgsmedarbejdere oplever vrede
eller ubehagelige kunder/borgere/bidrags-
ydere. Det pavirker deres trivsel negativt

Salgsmedarbejdere oplever i hgjere grad end
kundeservicemedarbejdere konkurrencer
som motiverende

Et starkt konkurrencepraget miljs og en
hgj grad af resultatbaseret lan mindsker
motivationen for vidensdeling

Las mere pa onepager onepager tema 1om instruktion og oplzering

Sadan gjorde de ...

| YouSee Kundecenter kan medarbejdere, som gnsker
at forbedre deres salgskompetencer komme pa medlyt
hos en kollega, som har succes med at szlge.

Her har alle medarbejdere en basismanedslgn, som
ikke er afhangig af deres performance. De kan ogsa
opna en bonus, men den afhanger af, hvordan deres
team samlet performer. Hvis teamet far en bonus,
bliver den fordelt ud fra medarbejdernes individuelle
performance. Den mulige bonus udggr en starre del af
Isnnen pa de mere salgsfokuserede linjer, end pa fx
support.

YouSee Kundecenter undgar helst at rekruttere
direkte til salgsrettede funktioner. | stedet ans=tter
de medarbejdere til support og kundeservice, hvor de
far en bred viden om produkter og systemer. Herefter
kan ledelsen tilbyde linjer med mere salgsfokus til de
medarbejdere, som de mener har flair for salg og kan
sta for presset.

Dermed er virksomheden opmarksom p3, at nogle
medarbejdere ikke trives med et stort fokus pa salg.
Disse medarbejdere har mulighed for at forblive pa
linjer, hvor salg og salgsmal fylder mindre.

/

Se ovrige temaer pa kropogkontor.dk
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ARBEJDSMILJ@ET | PRIVATE KUNDE- OG CALLCENTRE

BFA

KONTOR

TEMA:

Teknologi

Til jer, der vil sikre, at teknologien og systemerne
understgtter medarbejderne i deres opgavelgsning -

sa de trives og bliver [zangere i jobbet

Hvad kan | gare?

L

/ « Inddrag medarbejderne i, hvilke teknologiske forbedringer der kan under-
stotte deres arbejde - sma forbedringer kan ggre en kaampe forskel

* Hvis | har indfert teknologiske lgsninger, som har negativ betydning for
kundetilfredsheden, sa skal | sa vidt muligt sgrge for, at det ikke afspejler
/ \ sig i vurderingen af medarbejdernes kundeservice - og i deres aflgnning

 Ver dben for den bekymring, medarbejderne kan have i forhold til, om
ny teknologi ggr dem overflgdige eller tammer deres arbejde for indhold

| branchefzllesskabet samarbejder arbejdsmarkedets parter for at sikre et godt arbejdsmiljg og udgiver konkrete
vejledninger om aktuelle arbejdsmiljgproblemstillinger i form af branchevejledninger, fakta ark, vaerktgjer m.v.




Sparg jer selv

» Hvordan sikrer I, at medarbejderne har den viden,
der er ngdvendig for at kunne hjzlpe borgere og
kunder pa de relevante platforme?

* Hvordan bruger | medarbejdernes forskellige kom-
petencer i forhold til systemer og platforme pa en
made, sa ressourcerne udnyttes bedst muligt og
arbejdsmiljgbelastningen bliver mindst mulig?

* Hvordan handterer | systemnedbrud og andre
teknologiske problemer? Og hvordan fglger | op pa

sadanne problemer, sa | forebygger gentagelser?

Hvordan undgar |, at en darlig kundeoplevelse gen-
nem en tastemenu eller en chatbot resulterer i en
darlig vurdering af medarbejderens kundeservice?

Kan medarbejdernes viden i hgjere grad bruges
til at forbedre den service, kunderne far, inden de
kontakter kundecentret?

Tema fra kropogkontor om digitalisering:

Henvisninger

https://www.kropogkontor.dk/digitalisering-ergonomi

BFA Kontor, genvejstaster: https://bfakontor.dk/vaerktoejer/genvejstaster

L]

Forskning og
undersggelser viser:

Teknologien har stor betydning for opgave-
Igsningen og trivslen i kunde- og callcentre

Medarbejderne er afhaengige af, at
systemerne fungerer - bade i forhold til
kommunikationen og i forhold til den viden,
de skal have adgang til

Hjzelp til borgere eller kunder, som er 'faret
vild’ i selvbetjeningslasninger, kan vare en
stor del af arbejdet for mange kunde- og
callcentermedarbejdere

Teknologier som IVR, Al og chatbots vinder
stadig storre udbredelse. De skal hjzlpe
kunderne til enten selv at finde Igsningen
pa hjemmesiden eller til at komme igennem
til den rette medarbejder

Disse teknologier reducerer mangden af
kald, men betyder ogsa, at mange kunder
er frustrerede, nar de fagrst har kempet sig
igennem til 'et rigtigt menneske’

En del kundeservicemedarbejdere frygter, at
teknologien vil overfladiggare deres arbejde
eller temme det for indhold

Sadan gjorde de ...

Falck Global Assistance har arbejdet malrettet pa

at reducere antallet af klik - bade af hensyn til det
fysiske arbejdsmiljg og for at nedbringe sagshand-
teringstiden. Ved én andring blev antallet af museklik
for at oprette en signatur reduceret fra elleve til ét.

Den tid, det tager at oprette en sag for medarbejderne
i Falck Global Assistance, er blevet nedbragt med
flere minutter bl.a. gennem skift af browser. Det har
stor betydning for medarbejderne, nar der er kg pa
telefonen.

| YouSee Kundecenter oplever medarbejderne, at
mange kunder er frustrerede over at skulle gennem en
robot, far de kommer til at tale med en medarbejder.
Da robotten pavirker kundetilfredsheden negativt, er
medarbejdernes bonusmal for kundetilfredshed blevet
sat ned.

)

Se gvrige temaer pa kropogkontor.dk
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ARBEJDSMILJ@ET | PRIVATE KUNDE- OG CALLCENTRE

BFA

KONTOR

TEMA:

Ledelse

Til jer, der vil sikre, at lederne understgtter
medarbejdernes opgavelgsning og trivsel

- sa de bliver [zengere i jobbet

| p Hvad kan | ggre?

* Inddrag medarbejdernes trivsel i jeres mal for teamledere, sa fokus ikke kun
bliver pa performance pa den korte bane

* Tilbyd teamledere sparring - szerligt i forhold til opgaven som personaleleder

/7 N\

— « Skab rammer, sa teamlederne kan vare forstaende og understgttende i for-
- hold til deres medarbejdere

| branchefzllesskabet samarbejder arbejdsmarkedets parter for at sikre et godt arbejdsmiljg og udgiver konkrete
vejledninger om aktuelle arbejdsmiljgproblemstillinger i form af branchevejledninger, fakta ark, vaerktgjer m.v.



Sparg jer selv

* Har teamlederne fokus pa, om medarbejderne Igser
opgaver, som de er klzdt pa til og trives med?

» Har |l supervisorer/teamledere for teams, hvor
medarbejdere er mere syge eller stopper hurtigere
end i andre teams?

* Hvor meget af teamledernes dialog med med-
arbejderne er styret af malinger og tal?

Hvordan indgar superviseres medlyt i kvalitets-
sikringen, og hvordan oplever medarbejderne det?

Hvordan understgtter teamlederne det sociale
sammenhold, hvis nogle medarbejdere arbejder
hjemmefra og andre pa kontoret?

Hvilke foruds=tninger har teamlederne for at
varetage deres job? Og hvordan understgtter | dem
i deres ledelsesfunktion?

Henvisninger

Forskning og
undersggelser viser:

Mange teamledere i call- og kundecentre er
unge og er ofte udvalgt, fordi de gode kunde-
servicemedarbejdere eller szlgere. lkke fordi
de er gode ledere

Ledere har ofte en anden oplevelse end mange
medarbejdere af, hvordan performancekrav og
malinger belaster og pavirker trivslen

De faerreste teamledere har ledelseserfaring
eller lederuddannelse, for de far ansvar for en
- ofte stor - gruppe medarbejdere.

Mange ledere bliver malt pa (og lgnnet efter)
deres medarbejderes resultater og er maske
derfor tilbgjelige til at presse dem for meget

I mange kunde- eller callcentre er det alminde-
ligt, at teamlederen som en del af kvalitetssik-
ringen er pa medlyt hos medarbejderne

Mange medarbejdere oplever ledere pa medlyt
som overvagning og kontrol, hvilket pavirker
deres trivsel og jobtilfredshed negativt

Der er ofte et stort pres pa teamlederne, og
mange kunde- og callcentre har en stor ud-
skiftning blandt teamledere

Tag hand om stressen https://bfakontor.dk/vejledninger/tag-haand-om-stressen
Fordybelsespyramiden https://bfakontor.dk/vaerktoejer/fordybelsespyramiden

Sadan gjorde de ...

Tidligere havde YouSee Kundecenter teams med op til 30 med-
arbejdere i ét team. Nu har kundecentret erkendt, at det er for
mange selv for en erfaren teamleder. Sa inden teams nar det antal,
bliver de i splittet op i to.

Teamlederne i YouSee Kundecenter har et ansvar at sikre, at de
salgsmedarbejdere, der rekrutteres fra support- eller kundeservice-
teams, ikke knakker nakken, nar de kommer ind i et salgsteam med
starre resultatkrav.

Det kraaver mange ressourcer at ansztte og indkare nye medarbej-
dere. Derfor spiller teamlederne i YouSee Kundecenter en vigtig rolle
i de tiltag, virksomheden har ivaerksat for at fastholde medarbejdere.
Bl.a. ved at opfordre medarbejdere med mere end et ars ansttelse
til at blive tilmeldt virksomhedens malrettede uddannelsestiltag.

| YouSee Kundecenter investerer ledelsen i den sociale trivsel.

En gruppe af medarbejdere mg@des hver 14. dag og udarbejder en
tre-maneders plan for aktiviteter med socialt sigte - bade konkur-
rencer i arbejdstiden og arrangementer uden for arbejdstiden. Virk-
somheden giver sodavand og sandwich til alle events. Opbakningen
til disse begivenheder er stor.

| Falck Global Assistance er det ikke teamlederen, men en
operational excellent specialist (dvs. en faglig dygtig kollega), som
kerer medlyt og giver medarbejderne feedback. Det ggr medarbejderne
mere lydhgre for feedbacken, at den kommer fra en, som de har
faglig respekt for.

| Falck Global Assistance har ledelsen taget initiativ til en debriefing
efter stgrre handelser, hvor mange ringer ind for at anmelde vold-
somme oplevelser.

)
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ARBEJDSMILJ@ET | PRIVATE KUNDE- OG CALLCENTRE

BFA

KONTOR

TEMA:

Fysiske rammer, ergonomi
og hjemmearbejde

Til jer, der vil sikre gode fysiske rammer
til medarbejderne - sa de trives og bliver

|lengere i jobbet

| Hvad kan | ggre?

/7

/ * Sgrg for at borde, stole, tastaturer, mus, headset og skaerme er ergonomiske
og tilskynd medarbejderne til at bruge mulighederne bedst muligt

 Afhj=lp sa vidt muligt belastningerne ved at arbejde i storrum - indeklima,
\ smittespredning og stgj

N\

* Undersgg interessen for hjemmearbejde. Og aftal i givet fald rammer, som
bade tager hensyn til opgavelgsningen og til det sociale

| branchefzllesskabet samarbejder arbejdsmarkedets parter for at sikre et godt arbejdsmiljg og udgiver konkrete
vejledninger om aktuelle arbejdsmiljgproblemstillinger i form af branchevejledninger, fakta ark, vaerktgjer m.v.



Sparg jer selv

» Kan medarbejdernes arbejdsborde let justeres i
hejden og er kontorstole ergonomiske med flere
indstillingsmuligheder?

 Hvad er der gjort for at mindske stgjniveauet?
Kan der ggres mere?

* Kan en anden mus, et andet tastatur eller
headset forebygge gener og belastninger
* Erder tilbud om bevaegelse som fx elastiktraning?

* Er der klare rammer for hjemmearbejde? Og for
indretningen af hjemmearbejdspladsen

L]

Forskning og
undersggelser viser:

De fysiske rammer spiller en stor rolle for
kunde- og callcentermedarbejdernes trivsel

Mange kundecentermedarbejdere sidder i
storrumskontorer. Det giver udfordringer i
forhold til indeklima, smittespredning og stgj

Darlig akustik er et problem, nar opgaven er at
besvare telefonopkald

Arbejdet er stillesiddende og bundet til
skarme, tastatur og headset, hvilket stiller
hgje krav til den ergonomiske indretning af
arbejdsstationen

I mange kundecentre bruger flere medarbej-
dere den samme arbejdsstation pa skift. Det
stiller krav til hurtige og nemme justerings-
muligheder

Hjemmearbejde er blevet udbredt i mange
kundecentre til stor glaede for mange
medarbejdere. Det stiller dog krav til
indretning af hjemmearbejdspladsen og kan
udfordre det sociale fallesskab, som de fleste
medarbejdere setter meget hgjt

Se gvrige temaer pa kropogkontor.dk

Henvisninger

BFA Kontor, Arbejde ved computer
https://bfakontor.dk/vejledninger/arbejde-ved-computer
BFA Kontors indretningsprogram
https://indretning.bfakontor.dk/

BFA Kontor, Stgj pa kontoret
https://bfakontor.dk/vejledninger/stoej-paa-kontoret

Sadan gjorde de ...

| YouSee Kundecenter har medarbejderne adgang til alt i
ergonomisk udstyr. De kan ogsa fa betalt behandlinger hos
en fysioterapeut.

Samtidig er arbejdsmiljgrepraesentant og arbejdsmiljgleder
uddannet i at instruere teamlederne om kontorstolens
muligheder. Teamlederne har ansvar for at hjalpe med-
arbejderne til at bruge stolen bedst muligt, sa de sidder
godt, varierer deres siddestilling - og husker at rejse sig op
ind imellem. Forventningen er, at der inden for det naste ar
vil indlegges pamindelser om at rejse sig op i tidsstyrings-
systemet.

Kundecentrets arbejdsmiljgorganisation har desuden fokus
pa udfordringerne med stgj i storrum. Der er indkgbt lyd-
isolerende vagge pa hjul samt stgjskarme, som kan sattes
pa bordene. Nogle medarbejdere glade for disse, mens andre
satter mere pris pa at have gjenkontakt med deres kolleger.

| Falck Global Assistance har medarbejderne mulighed for at
velge, om de vil arbejde helt eller delvist hjemmefra. Fagligt
fungerer det fint med morgen- og eftermiddagsmgde pa
Teams, 'dagens chat’ og opsggende supervisorer. Organisa-
tionen arbejder pa, hvordan den hybride arbejdsplads kan
understotte det sociale.

Ved hjemmearbejde stiller Falck Global Assistance det sam-
me udstyr til radighed for medarbejderne som pa kontoret.
Det er meget forskelligt, hvad medarbejderne gnsker.

)






