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Branche

Fallesskab
Arbejdsmiljo

Velfzrd og Offentlig administration

Teknologi

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

- sa de trives og bliver lengere i jobbet
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| Hvad kan | ggre?

Inddrag medarbejderne i, hvilke teknologiske forbedringer der kan under-
stotte deres arbejde - sma forbedringer kan ggre en kaempe forskel.

Informer hurtigst muligt alle bergrte medarbejdere om tekniske problemer,
som har betydning for kundernes oplevelse eller medarbejdernes arbejde .

Serg for at det ikke afspejler sig i vurderingen af medarbejdernes kundeser-
vice, hvis der er indfgrt teknologiske Igsninger, som har negativ betydning
for kundetilfredsheden.

| BFA Velfard og Offentlig administration samarbejder arbejdsgivere og arbejdstagere om at udvikle vaerktgjer, sa arbejdspladser
kan handle og forebygge lokalt. Vi preesenterer forebyggende lgsninger, som bygger pa forskning og erfaring fra arbejdspladser




Sporg jer selv

* Hvordan sikrer |, at medarbejderne har den viden og de
kompetencer, der er ngdvendige for at kunne hjzlpe
borgere og kunder pa de relevante platforme?

* Hvordan bruger | medarbejdernes forskellige kompe-
tencer i forhold til systemer og platforme pa en made,
sa ressourcerne udnyttes bedst muligt og arbejdsmiljg-
belastningen bliver mindst mulig?

* Hvordan handterer | systemnedbrud og andre tekno-
logiske problemer? Og hvordan falger | op pa sadanne
problemer, sa | forebygger gentagelser?

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?

Henvisninger

'Det hybride arbejdsliv’ (link)
'Digitalisering og det gode arbejde’ (link)

"Husk arbejdsmiljoet, nar | tager teknologi i brug’ (link)
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Forskning og

Sadan har de gjort ...
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undersggelser viser:

Teknologien har stor betydning for opgave-
lgsningen og trivslen i kunde- og kontakt-
centre.

Medarbejderne er afhangige af, at syste-
merne fungerer - bade i forhold til kommu-
nikationen og i forhold til den viden, de skal
have adgang til.

Hj=lp til borgere eller kunder, som er 'faret
vild’ i selvbetjeningslasninger, kan vaere en
stor del af arbejdet for mange kundecenter-
medarbejdere.

Teknologier som IVR, Al og chatbots vinder
stadig storre udbredelse. De skal hj=lpe
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 farst har keempet sig
igennem til ’et rigtigt menneske’.

| Aarhus Kommunes Kontaktcenter kanaliserer [VR’en
mange af de kald, der skal varetages af specialister,
udenom kontaktcentrets generalister. | Den Digitale
Hotline har en chatbot aflastet medarbejderne med
ca. 25% af kaldene - typisk tidsbestillinger.

Aarhus Kommunes Kontaktcenter bliver under-
stattet af et vaerktej bygget op i guides omhandlende
de problemstillinger, som borgerne ringer om. | et
udviklingsprojekt afprgves muligheden for gennem
talegenkendelse at hjzlpe medarbejderen med at
finde de rigtige guides.

| Erhvervsstyrelsens Kundecenter viser sagssyste-
met bade tidligere kontakter og andre forhold, som
betyder, at medarbejderen ved samtalens start har en
rekke af de oplysninger, de ellers skulle bruge tid pa at
sparge om.

En Svarbase understgtter supportmedarbejderne i Er-
hvervsstyrelsens Kundecenter med hurtigt at fa hjzlp
til at svare kunderne.

Ved meget lang kg pa en telefonlinje har Erhvervs-
styrelsens Kundecenter mulighed for at lukke for kgen
og via IVR bede kunderne (borgere eller virksomheder)
om at ringe senere.
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Se gvrige temaer pa www.arbejdsmiljoeweb.dk


https://www.kropogkontor.dk/det-hybride-arbejdsliv

https://www.arbejdsmiljoweb.dk/digitalisering-detgodearbejde

https://www.arbejdsmiljoweb.dk/husk-arbejdsmiljoet


