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Tidspres

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

bliver I2ngere 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 for arbejdsmiljg samarbejder arbejdsmarkedets parter for at sikre et godt arbejdsmiljg og udgiver konkrete
vejledninger om aktuelle arbejdsmiljgproblemstillinger i form af branchevejledninger, faktaark, varktgjer 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 Iznge, de har ventet?

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

» Hvilke muligheder har | for pa lidt I=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?

. . Arbejdshafte: Tag hand om stressen (link)
H envisni nger Vejledning: Trivsel pa kontoret (link)

Forskning og l!!-l

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 ke langt overstiger,
hvad antallet af medarbejdere realistisk vil
kunne handtere, virker det demotiverende
for de fleste medarbejdere.

Lang ventetid forleenger ofte samtaletiden,
da kunden ferst skal 'tales ned’, inden kun-
dens problem kan handteres.

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

Sadan har de gjort ...

| YouSee/Nuuday Kundecenter er man holdt op
med at vise kg-tiderne pa store skarme pa vaeggen,
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 As-
sistance en frontline, hvor medarbejderne kun tager
telefoner og opretter sager, som de sender videre til
kolleger, der har tid til at handtere dem. | peak-peri-
oder med ekstra mange kald, er alle pa telefonerne
- bade teamledere, administrative medarbejdere og
manager.

YouSee/Nuuday Kundecenter kan pavirke, hvornar
kampagner eller nye systemer rulles ud, sa det sa
vidt muligt ikke falder sammen med spidsbelast-
ningsperioder.

Se gvrige temaer pa kropogkontor.dk



https://bfakontor.dk/vejledninger/tag-haand-om-stressen
https://bfakontor.dk/vejledninger/trivsel-paa-kontoret

