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Ledelse

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

- sa de bliver [zengere i jobbet

| p Hvad kan | ggre?

/7

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

* Tilbyd teamledere udvikling og sparring - szerligt i forhold til opgaven som
\ personaleleder.

N\

- » Skab gode rammer for ledelse, sa den enkelte leder har handlemuligheder, er
klzedt pa og trives i sit job.

)

| 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

* Huvilke forudsatninger har teamlederne for at
varetage deres job? Og hvordan understgtter | dem
i deres ledelsesfunktion?

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

» Harl teams, hvor medarbejdere er mere syge eller
stopper hurtigere end i andre teams?

» Hvor meget af teamledernes dialog med medarbej-
derne er styret af malinger og tal?

» Hvordan indgar supervisores medlyt i kvalitetssik-
ringen, og hvordan oplever medarbejderne det?

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

Henvisninger

Forskning og
undersggelser viser:

Mange teamledere i call- og kundecentre

er unge og er ofte udvalgt, fordi de er gode
kundeservicemedarbejdere 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 lannet efter)
deres medarbejderes resultater og er maske
derfor tilbgjelige til at presse dem for meget.

| 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.

Arbejdshafte: Tag hand om stressen (link)
Veerktgj: Fordybelsespyramiden (link)

Sadan har de gjort ...

Tidligere havde YouSee/Nuuday Kundecenter teams med op til 30
medarbejdere 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/Nuuday Kundecenter har et ansvar for at
sikre, at de salgsmedarbejdere, der rekrutteres fra support- eller
kundeserviceteams, ikke knaekker nakken, nar de kommer ind i et
salgsteam med stgrre resultatkrav.

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

| YouSee/Nuuday Kundecenter investerer ledelsen i den sociale
trivsel. En gruppe af medarbejdere mgdes hver 14. dag og udarbejder
en tre-maneders plan for aktiviteter med socialt sigte - bade
konkurrencer i arbejdstiden og arrangementer uden for arbejdstiden.
Virksomheden giver sodavand og sandwich til alle events. Opbaknin-
gen til disse begivenheder er stor.

| Falck Global Assistance er det ikke teamlederen, men en opera-
tional 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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https://bfakontor.dk/vejledninger/tag-haand-om-stressen
https://bfakontor.dk/vaerktoejer/fordybelsespyramiden

