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Social- og Sundhedsforvaltningen

Forskningsprojekt fra DTU 
Udvikling af arbejdsmiljø gennem netværk og benchmarking
- at skabe gode arbejdsforhold for medarbejdere i kunde- og 

borgerservicecentre 
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Social- og Sundhedsforvaltningen

AMICA
Udvikling af arbejdsmiljø gennem netværk og benchmarking

Projektet er gennemført i perioden 2007 2010

3 spørgeskemaundersøgelser (juni 2007, september 2008, september 2009)
Arbejdsforhold og arbejdsmiljø basis for benchmarking

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

Konsulenter og forskere har faciliteret projektet
gennemført undersøgelserne og præsenteret resultaterne
givet processtøtte via workshops
fulgt udviklingen (følgeforskning)

Finansieret af Arbejdsmiljøforskningsfonden med 4,9 mio. kr.
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AMICA
Udvikling af arbejdsmiljø gennem netværk og benchmarking

8 kundecentre blev udvalgt

­ ISS Contact Center, Århus 
­ ISS Contact Center, København
­ TDC Call Center Europe
­ CSC Service Desk
­ Nordeas Kontaktcenter 
­ TNT Express Kundeservice 
­ SKAT Kundecenter 
­ Borgerservice, Helsingør Kommune

Et par kundecentre er faldet fra i projektperioden 
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AMICA
Udvikling af arbejdsmiljø gennem netværk og benchmarking

Vi er ikke kommet sovende til resultatet

Det er hårdt arbejde

Det handler om at være ambitiøs og lægge overliggeren højt

Det kræver ledelsesmæssig fokus og opbakning

Arbejdsmiljø er kommet for at blive

A-MED styregruppe fælles ansvar!
->
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AMICA
Resultat af 1. spørgeskemaundersøgelse 2007

Resultaterne var generelt gode:
Samarbejdsklima

- Høj tillid til ledelsen og til hinanden
- Anerkendelse
- Involvering af medarbejderne

Arbejdsopgaver
Stor indflydelse på eget arbejde
Udviklingsmuligheder
Mening i arbejdet 
Stor pris på arbejdsopgaver

Høj generel jobtilfredshed
Borgerservice ligger et godt stykke over AMICA-gennemsnittet og bedre 
end landsgennemsnittet 
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Skala 0 100
Borgerservice Amica Amica

højest
Amica
lavest

LEDELSE OG SAMARBEJDE

Forudsigelighed (information) 70,5 57,8 70,5 41,1

Belønning 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 støtte og feedback fra nærmeste leder 69,3 68,6 74,3 60,3

Social støtte og feedback fra kolleger 64,0 64,5 69,1 59,6

Socialt fællesskab i arbejdet 81,0 82,7 86,0 80,4

VÆRDIER

Tillid og troværdighed mellem ledelse og 
medarbejdere 74,9 67,0 74,9 54,4

Tillid og troværdighed mellem de ansatte 76,8 74,4 79,3 70,0

Retfærdighed og respekt 65,3 61,0 67,7 50,8

AMICA
Resultat af 1. spørgeskemaundersøgelse 2007
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Skala 0 100
Borgerservice Amica

Amica
højest

Amica
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

AMICA
Resultat af 1. spørgeskemaundersøgelse 2007
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AMICA
Resultat af 1. spørgeskemaundersøgelse 2007

Opmærksomhedspunkter

Højt niveau for stress og søvnbesvær

Meget højt arbejdstempo

Målinger føler sig overvåget
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AMICA
Resultat af 1. spørgeskemaundersøgelse 2007 
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422922Indflydelsesmulighederne

20573725Arbejdstiden

14603543Kundekontakten

19763676Arbejdsopgaverne

3341614Udviklingsmulighederne

0944Arbejdstempoet

21262Personalegoderne

826188Støtten fra din leder/coach

HVAD SÆTTER DU MEST PRIS PÅ I DIT NUVÆRENDE JOB? Max. 3 svar. Procenter

24

64

Amica

6

59

Borger-
service

42

74

Amica
højest

6

52

Amica
lavest

Lønnen

Kontakten med kolleger / det sociale miljø

AMICA
Resultat af 1. spørgeskemaundersøgelse 2007
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AMICA
1. benchmark seminar

Sem inar i Freder icia 9 . og 1 0 . oktober 2 0 0 7
- Udveksle erfaringer/ideer
- Etablere netværk

Efterspurgt af de øvrige kundecentre
- Ledelsesgrundlag (kodex for god ledelse udtrykker vores ledelsesværdier)
- Kodex for god Borgerservice (hvordan agerer vi i hverdagen)
- Rekruttering og fastholdelse

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

Stress, arbejdstempo og målinger
Stresspolitik

Årsager til stress (frygt, konflikter, tidspres, støj etc.)
Forebyggelse af stress (fokus på arbejdsglæde)

Vold og trusler kursus/værktøjer/svære situationer 
Leveregler gensidige forventninger at arbejde i teams, samarbejde 
på tværs, planlægning af ferie, hvad er en god ryger etc.

Arbejdstempo
Fokus på fravær påvirker hele teamet

Hvordan kan vi hjælpe en kollega, der ikke er på toppen?
Mødeeffektivitet

Målinger
Vi måler, alt der kan måles
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AMICA
Hvad har vi haft gang i?

Hvorfor målinger brainstorming
Synliggøre arbejdstempo og produktion
Ressource kontra opgaver
Synliggøre, hvor vi skal sætte ind planlægningsmæssigt, f.eks. 
vagtplaner
Mulighed for ledelsesmæssig navigation ændre kurs
Dokumentation til budgetlægning 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?

Arbejdsglædeseancer - 1. runde
Hvad giver arbejdsglæde / hvad tager arbejdsglæde?

Udsagnene blev sammenskrevet
1. Mulighed for at påvirke egen arbejdsdag
2. Gode kolleger og godt socialt samvær
3. Opbakning fra ledelsen / synlig ledelse
4. Udfordringer via forskellige arbejdsopgaver og projekter
5. Arbejdsmiljø personalepleje/arbejdsindhold/trivsel
6. Arbejdsområde i butikken
7. God løn
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AMICA
Hvad har vi haft gang i?

Arbejdsglædeseancer - 2. runde - 4 workshops
Medarbejderne har to og to prioriteret, hvilke af de syv udsagn, vi skulle 
arbejde videre med fra 1. runde

1. Mulighed for at påvirke egen arbejdsdag
2. Gode kolleger og godt socialt samvær
3. Opbakning fra ledelsen / synlig ledelse
4. Udfordringer via forskellige arbejdsopgaver og projekter
5. Arbejdsmiljø personalepleje/arbejdsindhold/trivsel
6. Arbejdsområde i butikken
7. God løn

Arbejdsglædeseancer 3. runde
De enkelte teams arbejder videre med de tre højst prioriterede områder

->
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AMICA
Resultat af 2. spørgeskemaundersøgelse 2008

Ledelse/samarbejde og værdier på arbejdspladsen
Resultaterne er igen gode. Især på faktorer, som tyder på et 
samarbejdsklima med høj tillid, anerkendelse og involvering af 
medarbejderne.

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

Arbejdstempoet ligger nu nær landsgennemsnittet

Høj generel jobtilfredshed

I ngen røde alle grønne 
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AMICA
Resultat af 2. spørgeskemaundersøgelse 2008 

Opmærksomhedspunkter

Udviklingsledelse og samarbejde

Social støtte og feedback fra nærmeste ledelse

Fortsat fokus på målinger
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AMICA
Resultat af 2. spørgeskemaundersøgelse 2008 
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AMICA
Resultat af 2. spørgeskemaundersøgelse 2008 
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AMICA
Resultat af 2. spørgeskemaundersøgelse 2008 
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AMICA- Sammenligning mellem 1. og 2. undersøgelse


