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Forskningsprojekt fra DTU

Udvikling af arbejdsmiljg gennem netveerk og benchmarking
- at skabe gode arbejdsforhold for medarbejdere i kunde- og
borgerservicecentre
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AMICA
Udvikling af arbejdsmiljg gennem netveerk og benchmarking

= Projektet er gennemfgrt i perioden 2007 - 2010

= 3 spgrgeskemaundersggelser (Juni 2007, september 2008, september 2009)
» Arbejdsforhold og arbejdsmiljg — basis for benchmarking

- Krav i arbejdet, Arbejdets organisering og indhold, Ledelse og
samarbejde, Veerdier, Person contra arbejde, Helbred og velbefindende

» Konsulenter og forskere har faciliteret projektet

= gennemfgrt undersggelserne og praesenteret resultaterne
= givet processtgtte via workshops
= fulgt udviklingen (fglgeforskning)

» Finansieret af Arbejdsmiljgforskningsfonden med 4,9 mio. kr.
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AMICA
Udvikling af arbejdsmiljg gennem netveerk og benchmarking

= 8 kundecentre blev udvalgt

- ISS Contact Center, Arhus

- ISS Contact Center, Kgbenhavn

- TDC Call Center Europe

- CSC Service Desk

- Nordeas Kontaktcenter

- TNT Express Kundeservice

- SKAT Kundecenter

- Borgerservice, Helsinggr Kommune

Et par kundecentre er faldet fra i projektperioden &
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AMICA
Udvikling af arbejdsmiljg gennem netveerk og benchmarking

Vi er ikke kommet sovende til resultatet

e Det er hardt arbejde

e Det handler om at veere ambitigs og laegge overliggeren hgjt
e Det kraever ledelsesmaessig fokus og opbakning

e Arbejdsmiljg er kommet for at blive

e A-MED styregruppe - feelles ansvar!
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AMICA
Resultat af 1. spgrgeskemaundersggelse — 2007

Resultaterne var generelt gode:
»  Samarbejdsklima
- Hgj tillid til ledelsen og til hinanden
- Anerkendelse
- Involvering af medarbejderne
= Arbejdsopgaver
— Stor indflydelse pa eget arbejde
— Udviklingsmuligheder
- Mening i arbejdet
— Stor pris pa arbejdsopgaver
= Hgj generel jobtilfredshed

— Borgerservice ligger et godt stykke over AMICA-gennemsnittet og bedre
end landsgennemsnittet
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AMICA

Resultat af 1. spgrgeskemaundersggelse — 2007

Borgerservice Amica An_1ica Amica
Skala 0 = 100 hgjest lavest
LEDELSE OG SAMARBEJDE
Forudsigelighed (information) 70,5 57,8 70,5 41,1
Belgnning 74,5 68,2 74,5 60,3
Rolleklarhed 77,0 73,6 80,4 67,1
Ledelseskvalitet 67,8 64,2 71,7 56,7
Udviklingsledelse 70,0 58,9 70,0 48,6
Udviklingsklima 68,1 62,8 70,0 54,4
Social stgtte og feedback fra naermeste leder 69,3 68,6 74,3 60,3
Social stgtte og feedback fra kolleger 64,0 64,5 69,1 59,6
Socialt feellesskab i arbejdet 81,0 82,7 86,0 80,4
VARDIER
Eleliga(:geﬁgoe\/rzaeerdighed mellem ledelse og 74,9 67.0 74.9 54.4
Tillid og troveerdighed mellem de ansatte 76,8 74,4 79,3 70,0
Retfeerdighed og respekt 65,3 61,0 67,7 50,8
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AMICA
Resultat af 1. spgrgeskemaundersggelse — 2007

Borgerservice Amica A”?“:a Amica
Skala 0 = 100 hgjest lavest
ARBEJDETS ORGANISERING OG INDHOLD
Indflydelse i arbejdet 54,8 40,9 54,8 33,3
Udviklingsmuligheder i arbejdet 73,9 63,8 73,9 55,0
Mening i arbejdet 80,3 70,0 80,3 60,9
Borgerservice Amica An‘_lica fmiana
Skala 0 - 100 hojest lavest
PERSON-ARBEJIDE
Familie-arbejde konflikt 35,6 33,2 40,6 26,1
Tilfredshed med arbejdet 81,6 72,0 81,6 61,9
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AMICA
Resultat af 1. spgrgeskemaundersggelse — 2007

Opmeerksomhedspunkter
= Hgjt niveau for stress og sgvnbesveer
» Meget hgjt arbejdstempo

= Malinger - faler sig overvaget
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AMICA

Resultat af 1. spgrgeskemaundersggelse — 2007

Borgerservice Amica Amica Amica
Skala 0 — 100 9 hojest lavest
KRAV I ARBEJIDET
Arbejdstempo 78,0 67,6 78,0 57,5
Krav om at skjule folelser 60,3 61,3 67,5 57.2
Borgerservice Amica Snlica faiga
Skala 0 - 100 g hojest lavest
HELBRED OG VELBEFINDENDE
Selvvurderet helbred 56 i | 62,7 66,0 59,2
Stress 35,0 30,8 40,2 22,0
Sevnbesvaer 27,4 25,1 34,4 181

Social- og Sundhedsforvaltningen

Borgerservice

Helsinger
Kommune




AMICA
Resultat af 1. spgrgeskemaundersggelse — 2007

HVAD SZATTER DU MEST PRIS PA | DIT NUVARENDE JOB? Max. 3 svar. Procenter
Borg.er- Amica An?ica Amica
service hgjest lavest

Arbejdsopgaverne 76 36 76 19

Kontakten med kolleger / det sociale miljg 59 64 74 52

Kundekontakten 43 35 60 14

Arbejdstiden 25 37 57 20

Indflydelsesmulighederne 22 9 22 4

Udviklingsmulighederne 14 16 34 3

Stgtten fra din leder/coach 8 18 26 8

Lgnnen 6 24 42 6

Arbejdstempoet 4 4 9 0

Personalegoderne 2 6 12 2
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AMICA
1. benchmark seminar

Seminar i Fredericia 9. og 10. oktober 2007
- Udveksle erfaringer/ideer
- Etablere netveerk

Efterspurgt af de gvrige kundecentre

- Ledelsesgrundlag (kodex for god ledelse — udtrykker vores ledelsesveerdier)
- Kodex for god Borgerservice (hvordan agerer vi i hverdagen)

- Rekruttering og fastholdelse

Det fik vi bl.a. med hjem
- Sundhedssamtaler
- Malinger - et positivt arbejdsredskab
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AMICA
Hvad har vi haft gang i1?

Stress, arbejdstempo og malinger
= Stresspolitik
= Arsager til stress (frygt, konflikter, tidspres, stgj etc.)
= Forebyggelse af stress (fokus pa arbejdsgleede)
» Vold og trusler — kursus/veerktgjer/sveere situationer

» Leveregler — gensidige forventninger — at arbejde i teams, samarbejde
pa tveers, planlaegning af ferie, hvad er en god ryger etc.

= Arbejdstempo
= Fokus pa fraveer — pavirker hele teamet
= Hvordan kan vi hjeelpe en kollega, der ikke er pa toppen?
» Mgdeeffektivitet
= Malinger
= Vi maler, alt der kan males...
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AMICA
Hvad har vi haft gang i1?

Hvorfor malinger — brainstorming
= Synligggre arbejdstempo og produktion
= Ressource kontra opgaver

» Synliggere, hvor vi skal seette ind planleegningsmaessigt, f.eks.
vagtplaner

= Mulighed for ledelsesmaessig navigation — aendre kurs
= Dokumentation til budgetleegning og budgetkontrol

» Baggrund for benchmark i relation til andre kommuner
= Krav i forhold til kvalitetsreformen

» Pralepunkt - aha-oplevelse
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AMICA
Hvad har vi haft gang i?

Arbejdsgleedeseancer - 1. runde
e Hvad giver arbejdsgleede / hvad tager arbejdsglaede?

Udsagnene blev sammenskrevet

. Mulighed for at pavirke egen arbejdsdag
Gode kolleger og godt socialt samveaer
Opbakning fra ledelsen / synlig ledelse
Udfordringer via forskellige arbejdsopgaver og projekter
Arbejdsmiljg — personalepleje/arbejdsindhold/trivsel
Arbejdsomrade i butikken
God Ign

NoOOohwNR
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AMICA
Hvad har vi haft gang i?

Arbejdsgleedeseancer - 2. runde - 4 workshops

e Medarbejderne har to og to prioriteret, hvilke af de syv udsagn, vi skulle
arbejde videre med fra 1. runde

1. Mulighed for at pavirke egen arbejdsdag

2. Gode kolleger og godt socialt samveaer

3. Opbakning fra ledelsen / synlig ledelse

4. Udfordringer via forskellige arbejdsopgaver og projekter

5. Arbejdsmiljg — personalepleje/arbejdsindhold/trivsel
6. Arbejdsomrade i butikken
7. God lgn

Arbejdsgleedeseancer 3. runde

e De enkelte teams arbejder videre med de tre hgjst prioriterede omrader
>
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AMICA
Resultat af 2. spgrgeskemaundersggelse — 2008

e Ledelse/samarbejde og veerdier pa arbejdspladsen

- Resultaterne er igen gode. Isaer pa faktorer, som tyder pa et
samarbejdsklima med hgij tillid, anerkendelse og involvering af
medarbejderne.

e Arbejdet

— | forhold til indflydelse, udviklingsmuligheder og mening i arbejdet
ligger Borgerservice et godt stykke over Amica-gennemsnittet — og
bedre end landsgennemsnittet.

e Arbejdstempoet ligger nu naer landsgennemsnittet
e Hgj generel jobtilfredshed

e Ingen "rgde” — alle grgnne ©
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AMICA
Resultat af 2. spgrgeskemaundersggelse — 2008

Opmeerksomhedspunkter
e Udviklingsledelse og samarbejde
e Social stgtte og feedback fra neermeste ledelse

e Fortsat fokus pa malinger
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AMICA
Resultat af 2. spgrgeskemaundersggelse - 2008

Amica Amica
Skala 0 - 100 Borgerservice Amica
- hojest lavest
KRAV | ARBEJDET |
Arbejdstempo 61,0 64,1 68.0 60,6
Krav om at skjule folelser 61,3 61,3 651 54,7

ARBEJDETS ORGANISERING OG INDHOLD

Mening i arbejdet 78,7
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AMICA
Resultat af 2. spgrgeskemaundersggelse — 2008

LEDELSE OG SAMARBEJDE

Forudsigelighed (information) 70,1 60,3 71,2 50,9
Belonning 73,0 ©9,3 76.8 64,0
Rolleklarhed 81,6 76.0 82.3 68,7
Ledelseskvalitet 67,0 63.4 73.8 541
Udviklingsledelse 66,5 58,7 69.7 48,3
Udviklingsklima 72,4 64.8 72.4 554
Social stotte og feedback fra naermeste leder 64,5 66,2 76.4 61.0
Social stotte og feedback fra kolleger 66,5 651 69.5 00,2
Socialt fazllesskab 1 arbejdet 81,8 81,7 86.4 76,6
VZARDIER

Tillid og troveerdighed mellem ledelse og medarbejdere 75,6 69,1 76.2 60,9
Tillid og trovaerdighed mellem de ansatte 79,8 o) 79.8 64 8
Retfeerdighed og respekt 64.6 63,0 71,0 571
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AMICA

Resultat af 2. spgrgeskemaundersggelse — 2008

PERSON-ARBEJDE
Familie-arbejde konflikt
Tilfredshed med arbejdet
HELBRED OG VELBEFINDENDE
Selvvurderet helbred

Stress

Soevnbesveer
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31,5
82,7

62,0
23,6
24,5




AMICA - Sammenligning mellem 1. og 2. undersggelse
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