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Casekatalog om medarbejderdata og Al

Dette case-katalog er udarbejdet med henblik pa at understatte Datatype-kataloget
med forskellige scenarier for, hvordan medarbejderdata allerede bruges ude hos med-
lemmerne. Casene er udarbejdet pa baggrund af inspiration og inputs fra kredsene.
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Nar teknologi mader performance: Kundeservicecentre og
sentimentanalyse

Datatype: Lyddata og performancedata

| et kundeservicecenter i den finansielle sektor bruges Al-baseret sentimentanalyse til
at overvage medarbejdernes praestation. Systemet analyserer lydoptagelser fra telefon-
samtaler for at male parametre som kundetilfredshed, empati og effektivitet.
Medarbejderne males pa op til 30-40 individuelle KPI'er, sdsom om de introducerer sig
korrekt, inviterer til dialog og om de afslutter samtaler hgfligt. En automatisk empati-
score beregnes ogsa, men medarbejderne oplever den som uigennemsigtig og fejlbe-
heeftet. Dette skaber usikkerhed, selvom ledelsen har forsikret, at scoren ikke bruges
direkte i evalueringer.

Udfordringer

Den oprindelige begrundelse for systemet var at forbedre kundeoplevelsen og identifi-
cere nye kundebehov, men medarbejdere oplever at systemet bruges til andre ting
ogsa. Medarbejderne udtrykker, at de oplever en typisk overvagningskultur og er derfor
begyndt at tilpasse deres adfeerd for at opna gode scorer fremfor at bruge deres erfa-
ring og faglighed til at skabe den gode kundeservice.

Dialogpunkter

e Huvilke data bruges i sentimentanalysen?

e Erlyddata og de afledte performancedata etisk anvendt og hvilke begraensnin-
ger bgr der veere for deres brug?

e Er det de rigtige data eller ville andre data — flere eller feerre — bedre kunne
opna det gnskede mal; at forbedre kundeoplevelsen og identificere nye kunde-
behov

e Har man sggt andre veje, data og systemer? Hvilke og hvorfor blev det netop
dette?

e Hvordan sikres transparens i brugen af empatiscoren og hvordan kan medar-
bejderne fa indsigt i eller pavirke malingerne?

o Medfgrer det nye system en hensigtsmaessig adfeerd?

e Hvordan kan en balance opnas mellem at stgtte medarbejderudvikling og
undga en fglelse af overvagning?

Nar teknologi mader performance: Kvalitetsudskiftning ba-
seret pa performancedata

Datatype: Performancedata og aktivitetsdata

| en virksomhed bliver medarbejdere i en kundevendt afdeling evalueret pa deres evne
til at onboarde nye erhvervskunder og gennemfare sager effektivt. For at optimere pree-
stationerne anvender virksomheden en proces kaldet "kvalitetsudskiftning"”, hvor med-
arbejdere med laveste produktivitet identificeres og vurderes.
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De anvendte datakilder inkluderer:

e Performancedata: Antal gennemfarte sager pa dags- og ugebasis.

e Aktivitetsdata: Data om medarbejdernes tid pa telefonerne og antal tastatur-
anslag.

e Kontekstuelle data: Data om sagskompleksitet for at forsta eventuelle arsager
til lavere preestation.

Hvis data ikke indikerer saerlige forhold, der kan forklare lavere produktivitet, risikerer
medarbejdere at blive afskediget som led i "kvalitetsudskiftningen".

Udfordringer:

e Processen kan skabe usikkerhed og pres blandt medarbejderne, iseer hvis de
faler sig malt pa data, de ikke kan pavirke og iseer hvis de opleves at veere
uretfeerdige.

e Der errisiko for bias i dataanalyserne, f.eks. hvis kompleksiteten i visse sager,
typisk tages af eeldre og erfarne kollegaer, ikke tages tilstraekkeligt i betragt-
ning.

¢ Manglende gennemsigtighed om beslutningsgrundlaget kan fare til mistillid og
utilfredshed.

e Bgr man bruge data til at Igbende at udskifte dem i "bunden”? Der vil altid veere
nogen i "bunden”.

Dialogpunkter:

e Hvordan sikrer virksomheden, at performancedata anvendes retfeerdigt og at
der tages tilstraekkeligt hgjde for kontekstuelle faktorer?

e Erdet rimeligt at holde gje med, hvor mange gange, men trykker pa et tasta-
tur? Er det et klart udtryk for effektivitet?

e Hvad ggr den her form for overvagning ved kulturen?

e Har medarbejderne veeret inddraget i processen?
Har en medarbejderrepraesentant vaeret inddraget? Hvornar?
Er det rimeligt, at medarbejderdata alene eller overvejende er baggrunden for
en evt. afskedigelse.

e Hvilke muligheder har medarbejdere for at udfordre eller bidrage til analysen af
deres data?

e Hvordan kan virksomheden balancere produktivitetskrav med medarbejdernes
trivsel og tryghed?

Nar teknologi mader trivsel: Smartwatches og arbejdsmean-
stre

Datatyper: Biometriske data og aktivitetsdata

En virksomhed tilbyder medarbejderne at bruge Smartwatches, der maler biometriske
data som puls, blodtryk og sgvnrytme. Virksomheden opsamler og kobler disse data
med aktivitetsdata sdsom antal mails, leengde pa svar og fejl i opgavelgsning. Formalet
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er at reducere stress og sygefraveer ved at identificere tidlige tegn pa stress og mistriv-
sel for derved at kunne tilbyde den relevante stgtte. Virksomheden bruger dertil de
samlede informationer til at generere skraeeddersyede Igsninger, sdsom forslag til for-
bedrede arbejdsgange eller opgaver, medarbejderen kan veelge at implementere.

Udfordringer

Medarbejderne oplever usikkerned om, hvorvidt data bruges til andre formal end trivsel,
som f.eks. preestationsmalinger. Der er dertil en frygt blandt medarbejderne om, hvor-
vidt det at fraveelge Smartwatches opfattes som om, at de er mindre engagerede eller
pa anden made kan sende et uheldigt signal til ledelsen.

De indsamlede data risikerer at blive misforstaet eller fejlanvendt, hvilket kan skade tilli-
den mellem medarbejdere og ledelse.

Dialogpunkter

e Kunne man opna samme eller tilstreekkelig malszetning ved at opsamle an-
dre mindre invasive data, end biometriske data?

e Kan man sikre, at medarbejderne har (fuld) kontrol over deres biometriske
data og at deltagelse forbliver frivillig?

e Hvordan kan brugen af aktivitetsdata kommunikeres klart, s& formélet ude-
lukkende forbindes med trivsel?

e Erdet nedvendigt at informationerne skal kunne tilgas af alle "relevante”
parter — maske er det nok at medarbejderne selv kan se data?

Nar teknologi mader overvagning af kontorbrug: Bordsen-
sorer og Key-Cards:

Datatyper: Lokationsdata og aktivitetsdata

| en starre virksomhed er der implementeret sensorer pa arbejdsborde og adgangskon-
trol via adgangskort. Udover sikkerhedsformalet, bruges data til at analysere hvordan
bygninger og kontorfaciliteter reelt benyttes og skal bidrage til, at reducere omkostnin-
ger ved f.eks. uudnyttet kontorer og optimere kontorindretning.

Efter COVID-19 har mange medarbejdere gnsket stgrre fleksibilitet, men ledelsen
stiller mere og mere insisterende krav om fysisk tilstedevaerelse pa kontoret. Lokati-
onsdata fra adgangskort og bordsensorerne som var opsat med henblik pa at redu-
cere omkostninger og optimere kontorindretning, anvendes nu ogsa til at sikre
overholdelse af "fysisk-mgde-politik”.

Udfordringer

Mens virksomheden kan bruge informationerne til at tilpasse antallet og typen af kon-
torpladser, reducere omkostninger og fremme en fleksibel arbejdskultur, s rejser
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anvendelsen af disse data ogsa dataetiske spgrgsmal om, hvordan medarbejderne bar
oplyses og hvilke effekter det vil have pa deres adfaerd og trivsel.

Ikke alle medarbejdere forstar, at deres data anvendes til dels at undersgge om de
overholder reglerne, men ogsa til at treeffe beslutninger om deres brug af kontorfacililte-
ter. Hvad har det af konsekvenser for dét, der udledes af data og for de specifikke med-
arbejdere?

Selvom ledelsen har forsikret, at data kun bruges pa aggregeret niveau, faler medar-
bejderne sig overvaget.

Sensorer og adgangskort rejser spgrgsmal om graenserne for privatliv pa arbejdsplad-
sen og hvilke data, der er ngdvendige for at opna malene.

Dialogpunkter

e Hovilke data er reelt ngdvendige for at optimere kontorbrug og udnyttelse af
bygningsmasse?

e /Endres der reelt pa noget?

e Hvordan sikrer vi, at medarbejdere fagler sig trygge ved brugen af lokationsdata
0g sensorer?

e Erdet lovligt at bruge disse data til andre formal som f.eks. som opfalgning pa
fysisk-mgde-politikken?

e Hvordan kan der skabes tydelighed over for medarbejderne om, hvad der op-
samles, bruges, hvorfor, hvordan og af hvem?

o Er medarbejdernes behov for fleksibilitet og privatliv blevet taget tilstraekkeligt i
betragtning?

Nar teknologi mader rekruttering: Nar algoritmer udvaelger

Datatype: Stamdata og performancedata

En nyuddannet jobansgger uploader sin ansggning i en virksomheds system. Ved
upload bliver han bedt om at give samtykke til, at virksomheden gemmer og bruger
hans data, herunder stamdata som navn, adresse og uddannelse, samt analyse af tek-
sten i ansggningen.

Systemet kombinerer disse data med tidligere ansggeres profiler og offentligt tilgeenge-
lige data, sdsom sociale medieopslag, for at rangere ansggerne efter deres sandsynlig-
hed for succes i jobbet.

Udfordringer

e Algoritmen anvender data, som ansggerne ikke altid er bevidste om, f.eks. fra
sociale medier.

e Ansggerne har begreenset indsigt i, hvordan deres data veegtes og bruges i be-
slutningsprocessen.

o Det er sveert at gennemskue om ansggere reelt kan frasige sig, at virksomhe-
den gemmer og sammenligner data.
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Det er uklart om det kan have konsekvenser for den enkelte, hvis denne ikke
gnsker, at denne data bruges p& denne made

Kan bias i de anvendte historiske data fare til uretfeerdig behandling af visse
grupper af ansggere

Dialogpunkter

Hvordan kan virksomheden sikre gennemsigtighed i brugen af data i rekrutte-
ringsprocessen?

Er det lovligt at indhente samtykke i en rekrutteringssituation?

Hvordan sikres det, at bias i de historiske data fra tidligere anseettelser ikke fg-
rer til forskelsbehandling og diskrimination?

Hvornar er der menneskelig handtering i sagen — eller er den fuldautomatise-
ret?

Er det ngdvendigt at inkludere data fra sociale medier og hvordan sikres etisk
brug? Hvad er de mest afggrende og vigtige data — og kan vi klare opgaven
med dem?

Hvordan sikrer man, at bias identificeres og minimeres i algoritmen?

Nar teknologi mader sikkerhed: Biometri og multi-factor au-
thentication (MFA)

Datatype: Biometriske data

En virksomhed implementerer en ny sikkerhedslgsning, hvor medarbejdere skal bruge
fingeraftryk og ansigtsgenkendelse for at logge ind pa deres arbejdscomputere. Lagsnin-
gen opfylder krav om gget datasikkerhed i henhold til ny EU-lovgivning (DORA).

Virksomheden kraever samtykke fra medarbejderne til at indsamle og gemme deres
biometriske data.

Udfordringer

Medarbejderne er bekymret for, hvordan deres biometriske data opbevares og
anvendes, iseer i tilfeelde af databrud.

Der er begreenset klarhed over alternativer til biometriske lgsninger for dem,
der ikke gnsker at give samtykke.

Dialogpunkter

Hvordan sikres, at biometriske data opbevares sikkert og kun bruges til det
specificerede formal?

Hvordan kan medarbejderne fgle sig trygge?

Hvilke alternativer kan tilbydes medarbejdere, der ikke gnsker at anvende bio-
metriske lgsninger?

Hvordan er de forskellige alternativer kommunikeret til medarbejderne?
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Nar teknologi magder medarbejderudvikling: Automatisk
match af medarbejderprofiler med ledige interne stillinger

Datatype: Performancedata og stamdata

En virksomhed anvender et system til systematisk opsamling af data om medarbejder-
nes kompetencer. Data indsamles fra flere kilder:

- Automatiske data: Fra rekrutteringsprocesser og interne kurser, hvor medarbej-
dere gennemfgrer tests.

- Manuelle input: Medarbejdere indtaster selv oplysninger om videreuddannelser
og certificeringer.

Disse data bruges til arlige medarbejderudviklingssamtaler, intern jobrotation og organi-
satoriske udviklingsprocesser. Virksomheden har udviklet et system, der automatisk
matcher medarbejderprofiler med ledige interne stillinger, identificerer evt. kompetence
gap og udarbejder konkrete forslag til videreuddannelsestiltag for at ggre medarbej-
derne attraktive til specifikke stillinger.

Udfordringer

Systemet fungerer som en "sort boks", hvor hverken medarbejdere eller medarbejder-
repraesentanter har adgang til det bagvedliggende datagrundlag eller algoritmer.

Der er risiko for bias i beslutningsprocessen, da algoritmen primaert baserer sig pa in-
terne uddannelsestiltag og kan undervurdere eksterne kompetencer.

Manglende transparens ggr det svaert for medarbejdere at forsta eller udfordre syste-
mets anbefalinger.

Dialogpunkter

e Hvordan sikrer virksomheden, at kompetencemaessige data repraesenterer
bade interne og eksterne kvalifikationer retvisende?

e Hvordan kan medarbejdere fa indsigt i og pavirke systemets algoritmer og an-
befalinger?

e Hvilken rolle kan medarbejderrepraesentanter spille i at sikre, at systemet bru-
ges retfeerdigt og fremmer medarbejdernes udvikling?

e Kunne dette veere et veerktgj, der alene er synligt for medarbejderne?
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Nar teknologi mader trivsel: Arbejdsmanstre og stressfore-
byggelse

Datatyper: Aktivitetsdata og biometriske data

En virksomhed oplever stigende stress og sygefraveer og implementerer et system,
der overvager medarbejdernes arbejdsmgnstre (gennem mails, kalenderopdaterin-
ger og opgavefejl) samt biometriske data fra frivillige Smartwatches. Formalet er at
identificere afvigelser i arbejdsmgnstre, der kan indikere stress og tilbyde malrettet
stgtte til de bergrte.

Udfordringer

- Medarbejderne oplever, at overvagningen er greenseoverskridende selvom
den er designet til at fremme trivsel.

- Der opstar bekymringer om, hvorvidt data ogsa kan bruges til vurdering af
praestation eller disciplineere handlinger.

Dialogpunkter

- Hvordan sikrer virksomheden, at aktivitetsdata udelukkende bruges til triv-
sel og ikke praestationsmalinger?

- Burde resultaterne alene veere tilggengelige for medarbejderen selv, som
kan veelge at tage dem med til sin leder eller burde resultaterne ga direkte
til ledelsen?

- Hvordan kommunikeres frivilligheden i deltagelsen klart?

- Hvordan kan fagforeningen bidrage til at overvage systemets etiske imple-
mentering?

Nar teknologi mader opgavefordeling: Effektiv og automa-
tisk fordeling af opgaver

Datatyper: Performancedata og aktivitetsdata

En arbejdsplads anvender et automatiseret system til at fordele opgaver baseret pa
medarbejdernes tidligere praestationer og nuveerende kapacitet. Formalet med sy-
stemet er at sikre en mere effektiv og retfeerdig fordeling af arbejdsopgaver samt at
give ledelsen bedre indsigt i arbejdsprocesserne. Virksomheden forventer, at syste-
met kan forbedre bade produktiviteten og medarbejdertilfredsheden.

Udfordringer

e Systemet bruger data om tidligere preestationer, hvilket kan fare til bias,
f.eks. at medarbejdere med tidligere lav performance ikke far mulighed for
at forbedre sig.
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e De medarbejdere, der har begraenset indsigt i hvordan beslutninger om op-
gavefordeling treeffes, kan mgde uhensigtsmeessig forskelsbehandling og
fa fglelsen af, at blive uretfeerdigt behandlet.

o Der errisiko for, at systemet prioriterer effektivitet fremfor medarbejdernes
trivsel.

Dialogpunkter

e Hvordan sikrer virksomheden, at performancedata bruges p& en made der
ikke skaber bias eller fastlaser medarbejdernes muligheder?

e Hvordan kan medarbejdere fa indsigt i og udfordre systemets beslutninger
om opgavefordeling?

e Hvordan sikres det, at trivsel vaegtes lige sa hajt som effektivitet i brugen af
data?

Nar teknologi mader opgavefordeling: Systemlogning der
kan skride

Datatype: Systemdata og aktivitetsdata

I mange virksomheder, iseer inden for den finansielle sektor, anvendes Microsoft
365 som standardplatform til at understgtte det daglige arbejde. Systemet logger
data om medarbejdernes aktiviteter, kommunikation og adfzerd pa tveers af tjene-
ster som Teams, Outlook og Word. Ved hjeelp af veerktgjer som Microsoft Work-
place Analytics og Microsoft Purview kan virksomheder analysere metadata for at
f& indsigt i produktivitet og mgnstre i samarbejde og compliance.

De anvendte datakilder inkluderer:

. Systemdata: Logninger om opkald, chats, e-mails og dokumentbehand-
ling (oprettet, &bnet, delt).
. Aktivitetsdata: Analyse af tid brugt pa mgder, e-mails og dokumentredi-

gering pa team- og individniveau.

Med centraliseringen i Microsoft Purview far virksomheder adgang til intuitive
dashboards, der ger det lettere for ledere og HR-medarbejdere at overvage og
analysere data uden teknisk specialviden. Dette giver gget effektivitet i compliance
og risikostyring, men rejser ogsa alvorlige spgrgsmal om privatliv og overvagnings-
praksis.

Udfordringer

Centraliseringen kan fare til mere intensiv overvagning af medarbejdernes aktivite-
ter, hvilket skaber bekymring om medarbejdernes ret til privatliv.

e Den omfattende tilgeengelighed af data @ger risikoen for, at overvagningen
overskrider ngdvendige rammer og skaber en kultur af mistillid.
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e Manglende transparens omkring brugen af data kan gare det sveert for
medarbejdere at forsta eller udfordre om der er data og information, der
indsamles og sammenseettes, ungdvendigt.

Dialogpunkter:

e Hvordan kan virksomheden balancere behovet for sikkerhed og compliance
med medarbejdernes ret til privatliv?

e Hvordan sikrer man, at adgang til overvagningsveerktgjer er begraenset til rele-
vante funktioner og ikke misbruges?

o Hvilke mekanismer kan etableres for at sikre medarbejderinddragelse og gen-
nemsigtighed i brugen af system- og aktivitetsdata?

Nar teknologi mader de arlige lgnsamtaler

Datatype: Performancedata og aktivitetsdata

En virksomhed i den finansielle sektor anvender et Al-baseret veerktgj til at assi-
stere ledere med at identificere medarbejdere, der bgr indstilles til lanstigning.
Veerktgjet analyserer data fra flere kilder og udarbejder en prioriteret liste med an-
befalinger samt forslag til konkrete lgnstigninger.

De anvendte datakilder inkluderer blandt andet:

e Strategiske prioriteringer: Fokus pa specifikke profiler og roller, f.eks. kunde-
vendte medarbejdere.

e Uddannelses- og kompetenceudviklingsdata: Data fra interne og eksterne trae-
ningsforlgb.

e Aktivitetsdata: Data om antal mails, samarbejdsmgnstre internt og eksternt mv.

Udfordringer

e Systemet fungerer som en "sort boks," hvor medarbejdere og medarbejderre-
preesentanter ikke har adgang til algoritmen eller dens parametre.

e Algoritmens fokus pa strategisk prioriterede profiler kan skabe ulighed og un-
dervurdere bidrag fra medarbejdere i mindre prioriterede roller.

e Manglende transparens skaber usikkerhed om, hvordan beslutninger treeffes
og kan fare til mistillid mellem medarbejdere og ledelse.

Dialogpunkter

e Hvordan kan virksomheden sikre, at belgnningssystemet fungerer retfaer-
digt og inkluderer alle relevante data?

e Hvordan kan medarbejdere og deres repraesentanter fa indsigt i og udfor-
dre systemets vurderinger?
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e Hvilke etiske overvejelser bar indga i brugen af Al til beslutninger om lgn-
stigninger?

Nar teknologi mgder dokumentationskrav: Overvagning og
optagelse af telefonsamtaler

Datatyper: Lyddata og aktivitetsdata

Mange finansielle virksomheder optager telefonsamtaler som en del af compliance-kra-
vene, f.eks. i MiFID lI-reguleringen og Markedsmisbrugsforordningen. Disse optagelser
bruges til dokumentation og kvalitetssikring, men praksis kan rejse spgrgsmal om med-
arbejdernes ret til privatliv, iseer hvis der ikke er mulighed for at pause optagelsen ved
private samtaler.

Udfordringer:

e Medarbejdere har ingen mulighed for at undgé optagelse ved private eller
falsomme samtaler, hvilket kan opleves som en kraenkelse af privatlivet.

e Overvagningen kan styrke compliance, men den kan ogsa skade medar-
bejdertrivsel og skabe mistillid.

Dialogpunkter:

e Hvordan balanceres behovet for compliance med medarbejdernes ret til
privatliv?

e Hvordan kan virksomheden skabe en kultur, hvor medarbejdere fgler sig
trygge ved praksis omkring optagelser?

e Kan der implementeres tekniske lgsninger, f.eks. pausefunktioner, der re-
spekterer bade lovkrav og medarbejdernes behov?

Nar teknologi mader personlige samtaler: Transskribering
af mgder - Hvornar er en samtale fortrolig?

Datatyper: Lyddata og aktivitetsdata

I en afdeling bruges Microsoft Teams til alle former for samtaler. Teams er sat til at
optage samtale som default og bagved arbejder CoPilot med at transskribere, op-
summere og analysere mgderne. Teams bliver brugt i flere og flere sammenheeng,
og blot blevet mere normal at bruge end andre mgdeformer. Det har vaeret en na-
turlig udvikling, seerligt efter indfgrelsen af CoPilot..
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Man har bemeerket at det giver nogle muligheder for at udtreekke madereferater
mv. men de fleste bruger det uden at teenke videre over, at Teams faktisk som ud-
gangspunkt er sat til at optage — og transskribere og analysere samtalerne.

| en samtale mellem en medarbejder og leder om medarbejderens arbejdspraesta-
tion, kommer samtalen ind pa medarbejdernes mentale situation. Medarbejderen
forteeller, at denne fgler sig udbraendt og stressramt.

Medarbejderen er ikke informeret om — eller har ikke forstaet - at samtalen er opta-
get, transskriberet og tilgeengelig som fil for relevante personer. Men finder ud af, at
denne fil er kommet vedkommendes nye leder, i en anden afdeling, til kendskab.
Samtalen (transskriberingen) har abenbart fulgt medarbejderen.

Medarbejderen fgler ikke, at der var klare aftaler om, at samtalen blev optaget,
transskriberet, analyseret og endda opbevaret til evt. senere brug.

Udfordringer:

¢ Manglende gennemsigtighed omkring optagelse og transskribering kan
skabe mistillid mellem medarbejdere og ledelse.

e Uden klare retningslinjer risikerer man, at fortrolige data bliver misbrugt el-
ler delt uden medarbejderens viden.

e Hvad sker der med data, hvis medarbejderen skifter afdeling eller fratrae-
der? Skal data fglge medarbejderen og i sa fald i hvor lang tid?

e Hvordan sikrer man, at begge parter er enige om, hvad der er transskribe-
ret og hvordan det ma bruges?

Dialogpunkter:

1. Hvordan sikres det, at medarbejdere informeres og accepterer, hvornar
samtaler optages og hvordan data handteres?

2. Hvem har adgang til de transskriberede samtaler? Hvor laenge opbevares
data og hvilke regler geelder for sletning?

3. Ma optagede samtaler deles med nye ledere eller andre afdelinger? Skal
data fglge medarbejderen og i hvor lang tid?

4. Skal der veere procedurer for at sikre, at bade leder og medarbejder er
enige om, hvad der star i transskriptionen og hvordan den mé bruges?

5. Hvordan kan virksomheden skabe en kultur, hvor medarbejdere fgler sig
trygge ved brugen af teknologien, uden at det opfattes som overvagning?

Transskribering af mgder som led i bekeempelse af svindel
og hvidvask

Datatyper: Lyddata og aktivitetsdata

En afdeling i en virksomhed arbejder Ilgbende med at indrapportere heendelser relateret
til hvidvask og svindel. For at sikre, at verbale aftaler mellem medarbejderne bliver
overholdt og for at skabe bedre dokumentation, er det besluttet at transskribere alle in-
terne mgder i afdelingen. Optagelser og transskriberinger er angiveligt kun til intern
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brug, men de skaber usikkerhed blandt medarbejderne om, hvordan data bruges og
om Al bliver anvendt til analyser.

Nogle af de indrapporterede haendelser overfgres til en anden afdeling, der undersgger

forholdene bag og vurderer eventuelle ulovligheder. Spgrgsmalet opstar, om transskri-
beringerne fra de oprindelige mgder kan eller bgr bruges som en del af denne under-
sggelse.

Udfordringer:

e Medarbejderne fgler sig usikre pa, hvordan deres samtaler og aftaler bliver
brugt og om Al bliver anvendt til at analysere indholdet.
o Det er uklart, om optagelser og transskriberinger kun bruges til at sikre interne

aftaler, eller om de ogsa anvendes som bevismateriale i undersggelser i en an-

den afdeling.
e Medarbejderne mangler indsigt i, hvordan data handteres og analyseres og
hvilke formal de tjener.

Dialogpunkter

e Hvordan kan virksomheden sikre, at transskriberinger kun bruges til de formal,
der er kommunikeret til medarbejderne?

e Hvilken rolle spiller Al i analysen af transskriberinger og hvordan kan virksom-
heden tydeliggare dette over for medarbejderne?

e Hvordan kan medarbejdere inddrages og fa tillid til, at deres data behandles
korrekt og etisk forsvarligt?

@velsescase: Performance Management i Privat Radgiv-
ningsafdelingen

Baggrund

Nordiske Bank har en lang historie med at levere kvalitetsradgivning til deres privat-
kunder. For at opretholde og forbedre deres position i markedet, har banken beslut-
tet at implementeret et avanceret performance-malesystem i deres privatradgiv-
ningsafdeling. Det nye system og regime skal give realtidsdata om hver radgivers
performance og give ledelsen mulighed for at traeffe informerede beslutninger om,
hvordan de bedst kan stgtte deres medarbejdere

Ledelsen har besluttet at igangseette en proces for at finde den helt rigtige lgsning,
der understatter bade en steerk performancekultur og et godt arbejdsmilja.

Nordisk Banks hovedmal med den nye performance-lgsning er at:
e Forbedre kundeoplevelsen
e Fastholde trivsel

o Effektivisere ressourceallokering
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Nordiske Bank har entreret med IT-virksomheden, OptimalPerformanceForLife, der
leverer skreeddersyede systemer til Performance Management. OptimalPerforman-
ceForLife er i gang med at opsamle inputs til udvikling af det nye system og der er i
regi af Samarbejdsudvalget, besluttet en inddragelsesproces, hvor hhv. ledelsen og
den repraesentative fagforening GladFinans, skal levere et input til hhv.:

e Hvilke KPl'ere og mal medarbejderne skal males pa og som systemet skal
understatte.

e Bud pa, hvilke data og -stramme systemet skal kunne traekke pa.

Med afszet i ovenstaende beskrivelse faciliteres en gvelse, hvor parterne kan veere
enten ledelse eller medarbejdere/medarbejderrepreesentanter.

Opgave for ”Ledelsen”

1. | skal med afszet i et ledelsesperspektiv finde frem til hvilke KPI'er og mal med-
arbejderne bgr leve op til. | skal i den forbindelse tage stilling til om KPI’ere:

e 0gsa kan veere kollektive (det er en binding der ogsa er individuelle)
e Skal have delmal eller omfatte udviklingspunkter?
e Kvantitative, kvalitative eller begge dele

KPI'erne kan omfatte kvantitative malinger som salg og indteegter og/eller kvalita-
tive malinger som kundetilfredshed og radgivningskvalitet eller noget tredje.

2. | skal nu overveje hvilke datakilder der skal anvendes og hvordan de opsam-
les.

e Hvilke data er ngdvendige for at kvalificere f.eks. KPI'ere om salg, kundetil-
fredshed, effektivitet, samarbejde, hjeelpsomhed, trivsel?

¢ Man skal samtidig overveje, hvor data skal komme fra. Er det f.eks. noget
der allerede findes og kan traekkes ud/hvorfra eller det noget der skal ind-
hentes/hvordan?

Eksempler kunne vaere som nedenstaende:

Parameter Beskrivelse

Kundetilfredshed Feedback fra kunder gennem tilfredshedsundersggelser eller direkte
feedback

Kundekonverteringsrater Maler hvor godt medarbejderne omseetter potentielle kunder til fakti-

ske kunder. Kan inkludere konverteringsrater fra leads til salg eller
fra kunder til kunder med flere produkter

Tidsforbrug Hvor meget tid medarbejderne bruger pa at betjene hver kunde og
pa administrative opgaver kan det bruges til at evaluere deres effek-
tivitet og produktivitet
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Overholdelse og risikostyring Overvagning af, hvor godt medarbejderne overholder bankens poli-
tikker og procedurer samt handtering af risici og overholdelse af reg-
ler og love

Klager og fejl Overvagning af klager og fejl i forbindelse med medarbejdernes

handlinger kan afslgre omrader, der kraever forbedring

Salgsmal og indteegter Omfatter salgsresultater som antal nye konti abnet, lan bevilget, in-

vesteringer foretaget og andre finansielle produkter solgt. Disse tal
kan sammenlignes med de fastsatte mal for at vurdere praestationen

Yderligere trin at drgfte:

Spergsmal der er relevante at snakke om, f.eks. ifm. debriefing kunne veere:

Skal der veere arlig eller regelmaessige opfalgningsmader mellem radgiverne
og deres ledere for at gennemga performance-data og identificere omrader,
hvor der kan foretages forbedringer. Hvilken indflydelse har den enkelte i
denne forbindelse til f.eks. at a&endre pa malene eller hvad der styrer malene
(data)?

Hvilket belgnnings- og anerkendelsesprogram skal understgtte og motivere
medarbejderne i den nye performance-setup? skal man kunne overga egne
mal og fa belgnning? skal man anerkendes offentligt? Skal der veere tavler der
viser, hvem der (i realtid) gar det godt og mindre godt? Hvad gar det for ar-
bejdsmiljget?

Er der behov for treening og udvikling for at sikre, at alle medarbejdere har de
nadvendige feerdigheder og viden til at lykkes. Hvem skal st& for det?

Opgave for medarbejdere/medarbejderrepraesentanter

1.

Definer KPI’er og mal:

Det skal overvejes, hvilke KPI'er og mal der skal indga i systemet og hvordan
de kan stgtte medarbejderne i deres arbejde uden at skabe ungdig pres. Over-
vej:

o Skal KPl'erne veere individuelle, kollektive eller en kombination?

o Skal der inkluderes udviklingsmal, som hjeelper medarbejdere med at
vokse i deres rolle?

o Hvordan kan kvalitative malinger som medarbejdertrivsel eller samar-
bejde veegtes i forhold til kvantitative mal som salgstal eller antal gen-
nemfgarte radgivninger?

Identificer relevante datakilder:
Diskuter, hvilke datakilder der er ngdvendige og relevante for at opna de @n-
skede mal uden at ga p& kompromis med medarbejdernes privatliv. Overve;j:
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o Hvordan kan feedback fra medarbejderne selv inkluderes som en data-
kilde?

o Skal data om medarbejdernes samarbejde og trivsel indga og hvordan
kan det indsamles etisk?

o Hvordan kan systemet sikre, at data fra kundefeedback eller klager
ikke bruges strafbart, men som en leeringsmulighed?

3. Vurder systemets funktioner:
Diskuter, hvordan systemet kan designes til at veere transparent og stgttende
for medarbejderne. Overvej:

o Hvordan kan medarbejdere fa indsigt i deres egne data og bruge det til
at forbedre deres performance?

o Hvordan kan systemet sikre, at medarbejdere fgler sig involveret i pro-
cessen, f.eks. ved at f& mulighed for at kommentere eller tilfgje kon-
tekst til deres data?

o Skal systemet fokusere pa positive incitamenter som anerkendelse
frem for straf?

4. Balancering mellem performance og trivsel:
Diskuter, hvordan man sikrer, at systemet ikke kun fokuserer pa produktivitet,
men ogsa pa trivsel. Overve;:

o Hvordan kan systemet indarbejde pauser, stresshandtering og stgtte
som en del af malsaetningen?

o Hvilke parametre kan male trivsel og arbejdsgleede og hvordan kan de
prioriteres pa lige fod med traditionelle KPI'er?

Refleksion og diskussion:

Efter gvelsen skal deltagerne reflektere over falgende spgrgsmal:

e Hvordan sikrer vi, at systemet er retfeerdigt og understgtter medarbejder-
nes udvikling frem for at skabe pres?

e Hvordan kan vi skabe transparens om, hvordan data indsamles og hvordan
det bruges?

e Hvordan sikrer vi, at medarbejdernes stemme bliver hgrt og veegtet i desig-
net af systemet?

e Hvor forskellige er vi egentlig i vores synspunkter og forbehold?
e Hvor adskiller vi 0s?

e Hvordan kan vi bruge de her refleksioner til at forberede 0s?



