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Fallesskab
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Velfzrd og Offentlig administration

TEMA:

Instruktion og oplaring

Til jer, der vil sikre, at nye medarbejdere er
kledt godt pa til opgaven - sa de trives og

bliver I2ngere i jobbet

Hvad kan | ggre?

\ I /  Etablér et introduktionsforleb med en god balance mellem at give nye
medarbejdere den ngdvendige viden og lade dem prgve krafter med at
mgde borgerne eller kunderne pa telefonen.

» Lad erfarne medarbejdere vaere mentorer eller tr&nere for nye
/ \ medarbejdere, sa de bade opnar en faglig og social tryghed.
——1 * Understgt en kultur, hvor det er i orden at spgrge, og hvor det tages

alvorligt, hvis man oplever, at noget er sveert eller ubehageligt.

| 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



Sparg jer selv

* Hvordan stgtter | nye medarbejdere, som maske » Hvordan indgar konflikthandtering i oplaeringen?
oplever arbejdet som udfordrende i forhold til
deres faglighed og tidligere karriere?  Har jeres nye medarbejdere mulighed for at

spgrge en supervisor eller en kollega, hvis der er
* Hvordan sikrer |, at nye medarbejdere fgler sig noget, de er i tvivl om?
klzedt pa til opgaven, nar de starter telefonbetje-
ningen? » Hvordan stgtter | op om en ny medarbejder, som

har varet ude for en ubehagelig oplevelse?

Henvisninger

L

Forskning og
undersggelser viser:

Det koster bade tid og penge at ansatte nye
medarbejdere.

Det kommer bag pa mange nye medarbej-
dere, at de risikerer at blive mgdt af en vred
eller frustreret borger eller kunde i deres
arbejde.

Nye medarbejdere er oftere udsat for
ubehagelige oplevelser end mere erfarne
kolleger. Det kan vzre en af arsagerne til, at
mange kundecentre har svaert ved at fast-
holde nye medarbejdere.

Nye medarbejdere med en stor faglig viden
pa kundecentrets omrade har brug for
oplzering i 'telefonisk kundeservice’. Medar-
bejdere med erfaring fra kundeservice, men
begranset faglig viden pa omradet, har brug
for en anden instruktion og oplaering.

Undervisning, som relaterer til en medarbej-
ders erfaringer, er lettere for medarbejderen
at anvende i opgavelgsningen end viden,
hvor medarbejderen ikke har erfaringer at
hange den op pa.

Se gvrige temaer pa
www.arbejdsmiljoeweb.dk

'Den gode modtagelse’ (link)

Sadan har de gjort ...

Erhvervsstyrelsens Kundecenter har et onboard-
ingforlgb for nye medarbejdere, hvor de far en viden
om styrelsen, kundecentret og opgaverne - og om
hvad der er i orden og ikke i orden.

Kundecentret lz2gger vaagt pa, at nye medarbejdere
sa vidt muligt tager deres fgrste kald i Igbet af den
forste uges oplaering. Det tager nemlig toppen af
den nervgsitet, nye medarbejdere ofte har i forhold
til at mgde kunderne pa telefonen.

Samtidig felger samtaletrenere (erfarne kolleger)
op pa nye medarbejderes samtaler og hjzlper, hvis
der er noget, som medarbejderen finder svaert eller
ikke er sa god til.

Nar de nye medarbejdere har vaeret pa telefonerne i
en maneds tid, far de fem timers opfalgende under-
visning i den gode kundeservice. Pa det tidspunkt
har medarbejderne nogle erfaringer med forskellige
typer af kunder, som undervisningen tager udgang-
spunkt i.



https://www.arbejdsmiljoweb.dk/godmodtagelse

