Jobkvalitet og HR-praksis
| danske callcentre

Ole H. Sagrensen, Forsker



Resultater fra GCC projektet: DK < Verden o

Ens: Kensfordeling, in/foutbound, in-house/underleverandgr, samtaletid

Bedre:

- lgn, ogsa relativt

- indflydelse — dog ikke pa planlaegning og teknologi

- organiseringsgrad — pa neer i underleverandgrer

- infrekvent feedback (lavere brug af overvagning og kontrol)
- kvalitet af udstyr og lokaler

Darligere: Uddannelsesniveau, traening, avanceret teknologi

Ole H. Sgrensen Callcentre — videnssamfundets samleband! 2
Eller er der et alternativ?



Indflydelse pa arbejdet
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Design/brug af ny teknologi
Hastighed
Veerktgjer/metoder

Daglige opgaver

Revision af arbejdsmetoder
Frokost/pauser

Afgere kunde klager

Sige til kunder

Behandle ekstra kundespg.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
O Aldrig/Lidt B | nogen grad O Meget/En del
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Preestationsmaling

/4% af alle medarbejdere bliver jaevnligt preestationsvurderet
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Finans Produktion IT & Telecom Distribution Detall Andet

O Jeevnlig monitorering B Daglig statisk feedback O Jaevnlig coaching O Disciplinaere tiltag

Ole H. Sgrensen Callcentre — videnssamfundets samleband!
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Danske case studier - RSF Job Quality Europe

Case studier i 5 brancher. 6-8 interview.
Call centre sub-sektorer: Finans og forsyning

« 8 case studier gennemfart i Danmark
— 3 banker (Kgbenhavn/Jylland)
— 1 finansvirksomhed (Ka@benhavn)
— 2 forsyningsvirksomheder (Kgbenhavn, provinsen)
— 2 underleverandarer (Kgbenhavn)

* Historie veerksted

 Interview med arbejdstager og arbejdsgiverorganisationer
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Opdeling af casestudier

Kompleksitet Tid for at blive helt kompetent

Sektor Type Lav-kompleks

Mellem-kompleks

Forsyning | In-house - 12-24 uger
(2)
Underleverandgr 2-4 uger -
(2)
Finans In-house 4-6 uger 12-24 uger
(1) (3)
Underleverandar - -
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Forhold | de studerede brancher

Underleverandgrer

- leengste abningstider,

- starste usikkerhed,

- laveste uddannelse,

- stgrste medarbejderomsaetning,

- flest ubehagelige kunder,

- hgjeste grad af kontrol, overvagning

- ledelsesproblemer

- intern karriere

Forsyning: Ledelsesproblemer vedr. kontrol/mistillid, coaching

Finans: Krav om krydssalg, hektiske perioder.
Indflydelse, coaching, sparing.
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Medarbejderomsaetning

« Gennemsniti call centrene: 15%

Omsaetning Lav-kompleks Mellem-kompleks
Forsyning In-house - 13%, 5%
Underleverandar ~35%,~50% -
Finans In-house ~50% 13%, 15%, 10%
Underleverandar - -

Ole H. Sgrensen

Callcentre — videnssamfundets samleband!
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De ansattes opfattelse af jobkvaliteten

Det som er godt:

« Fleksibelt arbejde (alle med indflydelse)
« Gode kolleger og sociale aktiviteter (alle)
« Gode arbejdsforhold (de fleste)

* Ingen bunker af sager (bank)

Det som er hardt;

Peaks (alle)

Lav variation (lav-kompleks)

Monitoring, kontrol og mistillid (lav-kompleks)
Staj (afhaenger af lokaler og tidspres)

Nar man ikke kan give ordentlig service
Ubehagelige kunder (lav-kompleks, opgave)
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Forskel | organiseringsgrad
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Finans Produktion [T og telecom. Distribution Andet
In-house center (n=74)
Underleverandgr (n=21)

0 20 40 60 80 100

O Har overenskomst B Har ikke overenskomst

Ole H.

Sgrensen Callcentre — videnssamfundets samleband!
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Forhold mellem ledelse og medarbejdere e
Generelt stor tillid til ledelsen
Ledelsen betegner ogsa forholdet som godt
100% -
80(y0 7 .
60% |
40% -
20% -
0% ‘ | — ‘ ———
Ledelse og Ledelse og Ledelse og TR/faglig
kernemedarbejder fagforeninger Klub
@ Meget darligt m Darligt O Hverken godt eller darligt O Godt B Meget godt
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Betydning af organisationer DS -

Centre med kollektiv overenskomst:
Hajere lon (10%), mere treening, mere tid pa rekruttering

Man kan ikke flygte fra overenskomster.
Centre uden overenskomst fglger ofte geeldende normer
Men... muligheden for outsourcing foreligger

Finans Forsyning
« Central arbejdstidsaftale * Pres udefra har effekt
« Skaber meningsfuldt arbejde Underleverandgrer

 |kke altid forstaelse i kredsen « Uforpligtende samarbejder
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Tiltag for sterre jobkvalitet L

« Bredere job (fax, e-mail)

« Starre specialistviden

* Flere produkt-markeder

e Mindre on-phone

« Coaching

* Ledelsesudvikling

« Uddannelse (intern/ekstern)
« Udvikling af e-learning

» Deltagelse i teknologiudvikling
 Teams med indflydelse

* Kontorergonomi, kantine, ...
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Ledelse

}}}}}

Unge, uerfarne ledere:

« Rekrutteres ofte internt

« Kommer ikke pa uddannelse

* Haenger sig i detaljer

* Har ikke sociale kompetencer

Erfarne ledere:

« Afslappet holdning til monitorering

* Praestationer vurderes over laengere tid
« Lav "performer” — baggrunden undersgges
« Coaching af ledere og medarbejdere
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Fleksibel arbejdskraft Tl

Studerende

* 43% centre bruger 23% studerende i gennemsnit
« Typisk asociale arbejdstider

« Typisk laveste lgn

« Ofte lavere kompleksitet

Vikarer

« Ca. 7. af centrene bruger midlertidigt ansatte

* Vikarer ved ansaettelser og overgangsperioder

* Enkelte eksempler pa permanent brug
Free-lancere

- En virksomhed brugte free-lancere for at @ge fleksibilitet
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Nedre graenser for jobkvalitet Al

Alt i alt ligger Danmark godt internationalt set.
Forklaringer kan ligge i:

- Funktionaerlov \
- Arbejdsmiljalov

- Beskyttet marked og sprogomrade
- Dgrsalgslov

- Organiseret arbejdsmarked

- Generelle normer (tillid, lankompression, lavt hierarki)

Men sandsynligvis kunne vi i Danmark forbedre ledelseskvalitet,
medarbejderinddragelse og hgjne produktivitet og service
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