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Arbeidsliv

Telenor stanser elektronisk
overvaking av ansatte
umiddelbart

Datatilsynet mener Telenor har for omfattende overvaking av sine
ansatte pa kundeservice. Telenor stanser praksisen umiddelbart.

@® 1min Publisert: 011118 — 0644 Oppdatert: 4 dager siden

Telenor har for omfattende overvaking av ansatte pa kundeservice, ifglge Datatilsynet, og stopper derfor overvakingen
umiddelbart. (Foto: Hakon Mosvold Larsen / NTB scanpix)
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Avtale vedrerende bruk av service og produksjonsdata i Telenor
Telecom Solutions Kundeservice Privat og Telenor Mobil kundeservice
Privat.

Den enkelte ansatte er eier av egne data.
Alle uttak skal skje ved frivillighet, og benyttes kun til felgende formal.

1. Formal:

Formal med resultatdata pa individniva: Utvikle vare medarbeidere til & oppna bedre
prestasjoner. Dataene skal kun benyttes som underlag for 4 utarbeide den enkelte
medarbeiders personlige utviklingsplan (treningsplan) i samarbeid med leder. Den
enkelte medarbeider velger selv om de skal ta med sine data til en regelmessig
resultatoppfelgnings / utviklingssamtale med sin leder.

Formal med opplysninger om kvalitet pad individniva: Utvikle den enkelte
medarbeiders kompetanse, og sikre korrekt behandling av vare kunder. Konkrete
tilbakemeldinger til hver enkelt pa feil innleggelse av data | systemet, eller feil
oversetting av kundehenvendelser. Data benyttes for & snarest mulig rette pa
systematiske feil og | utarbeidelse av treningsplan.

Formal med opplysninger om salg pa individniva: Oppfelgning av bonusutbetalinger
pateam,

Opplysninger pa individniva skal ikke under noen omstendighet benyttes til andre
formal enn de tre som er spesifisert ovenfor.

2. Samspill mellom enkelt individ og leder:

» Faste resultatoppfelgingssamtaler (ROS) og treningsokter sammen med
nermeste leder etter behov (ca. 10 arlige).
o Tilbakemeldinger
Resultatskjema (som den ansatte eier)
o Utviklingsplan
o Konkurranser i Kundeservice Privat som er individbaserte er frivillig
o Vikarer/midlertidig ansatte behandles pa lik linje med fast ansatte

Kundeansvarlige velger selv om de resultater som er beskravet | denne avtalen,

benyttes i dialog og resultatoppfelging med sin naermeste leder.
Medarbeiders valg skal respekteres.

ELOgIT

Forbundet




Avtale vedrerende bruk av service og produksjonsdata i Telenor

Telecom Solutions Kundeservice Privat og Telenor Mobil kundeservice
Privat.

Den enkelte ansatte er eier av egne data.
Alle uttak skal skje ved frivillighet, og benyttes kun til felgende formal.

1. Formal:
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Z. Samspin melom enkelt individ og leder:

» Faste resultatoppfelgingssamtaler (ROS) og treningsekter sammen med
nermeste leder etter behov (ca. 10 arlige).
o Tilbakemeldinger
o Resultatskjema (som den ansatte eier)
o Utviklingsplan
o Konkurranser i Kundeservice Privat som er individbaserte er frivillig
o Vikarer/midlertidig ansatte behandles pa lik linje med fast ansatte

Kundeansvarlige velger selv om de resultater som er beskrevet | denne avtalen,

benyttes i dialog og resultatoppfelging med sin naermeste leder.
Medarbeiders valg skal respekteres.
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God kundeservice krever gode retningslinjer pa alle nivaeri et
kundeservicesenter. Hvordan optimaliserer man driften for sin
kundeservice? | over 20 ar har COPC vaert en ledende
bransjestandard som gir retningslinjene for hvordan man driver god
kundeservice.

Toppledere i flere store amerikanske selskaper var enige om at det manglet en tilstrekkelig guide med
klare retningslinjer for hvordan man driver god kundeservice. Sammen skapte de COPC i 1996, med et

bredt utvalg av eksperter i panelet. Siden har en nedsatt komite mettes to ganger arlig for a diskutere
endringer og utvikling. Omtrent annenhvert ar kommer en oppdatert versjon av standarden.




o Transaction Monitoring
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Statuser og daglig bruk av IWS

Riktig bruk av statuseriiWs

& ~ Mr. Fantastic 778105

Ctri+Alt+R
Ctri+Alt+N

@ Ready
«" Not Ready - Break
w’ NotReady - Lunch
«? Not Ready - Manager Approved
«? Not Ready - Meeting
«? Not Ready - Training
?  After Call Work CtrisAlteZ

Log Off

Ready
Not Ready - Break

Not Ready - Lunch

Not Ready - Manager Approved

Not Ready - Meeting

Not Ready - Training

Not Ready - Deferred Transaction
After Call Work
Log Off

Klar tl samtale.

Ikke planlagt pause (eks. toalettbesok)

Lunsjpause

Aktiviteter godkjent av leder.

Brukes til moter (eks. teammaote,
almote)

Brukes til endnngspakke, ROS og annen
oppleering ‘

Brukes til utringing for dem pa skniftlig/
alternative arbeidsoppgaver

Ved nodvendig etterarbeid

Brukes ndr du er ferdig i svaring for
dagen




Statuser og daglig bruk av IWS

ti11.10.2016 09:55

DQes I:E_:l
[08:52]:
Husk d ring meg hvis du blir for sen
[08:53]:

7

gjer jeg ikke alltid det da?

[08:53]:
adherence bli skamsldtt av de 2 min du logget inn for sen
[08:53]:
var ikke sen
[08:53]:
Aja, ¥xxsom sa du var sebn
sen®
[08:53]:
ja

logget nok inn 2 min for sen
men var her 07:58

[08:54]:
Dataproblemer?
[038:54]:

nei
tok bare 4 min fgr jeg var innlogget

Leder 08:04
Hvor mye lunch hadde du igar?

Ansatt 08:05
31:12

sorry

Leder 08:06
Hvorfor?

Ansatt 08:06
tydeligvis feilberegnet. Tallene var ikke tilgjengelige i gar
klarte heldigvis  holde styr pa pausen

Leder 08:07
Har ikke noe g si- Ditt ansvara passe tiden

Ansatt 08:07
Mottatt

Leder 08:07
Neste gang far du advarsel.

Ansatt 08:13

synes kanskje det var a ga litt langt. Gikk jo forsdvidti 0 da jeg hadde 27:55 i
pause. Synesogsd det er litt rart om man skal operere med advarsler for tall
som det i utgangspunktet er frivillig a vise deg ?

Leder08:14
Slik er det. Ditt ansvara holde tiden.




§ 17 Kompetanseutvikling

Bedriftene skal legge vekt pa malrettet utvikling av ansattes kompetanse som et serlig viktig
virkemiddel 1 utviklingen av bedriftens konkurranseevne, kundeorientering og
medarbeidertilfredshet. Dette gjelder planlagt opplaring gjennom arbeidssituasjoner. kurs og
videreutdanning.

2018-2020 .

Bedriftene skal utarbeide kompetansemal og gjennomfore regelmessig kartlegging av ansattes
kompetanse og kompetansebehov 1 forhold til malene, jfr. Hovedavtalen Kap. 18.

Dette danner grunnlaget for malrettede utviklingstiltak.

Partene er enige om viktigheten av dpne og ryddige prosesser og god dialog mellom de lokale
partene, for, under og etter innforing av systemer og metoder for maling og vurdering av
SR e ar_beidsprestas_ioner. Hens.ynet t1l et forsvarlig arbeﬁdsmiljo vil inngd som en del av _denne

0g LO / EL og IT Forbundet dialogen. Testing av arbeidets kvalitet skal gjores 1 en slik form og frekvens at det ikke forer
t1l uheldige fysiske eller psykiske belastninger.

Overenskomst

§ 22 Personvern i arbeidslivet

Utviklingen av digital teknologi kan g1 utfordringer for personvern 1 arbeidslivet. Det er
ELogIT derfor viktig a sikre tilfredsstillende kunnskap om personvern 1 bedriften. De lokale partene
Forounoss vil 1 fellesskap seke a iverksette hensiktsmessige tiltak for a sikre at bruk av teknologien er 1
trad med gjeldende lov- og avtaleverk

- J
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ADVOKATENE | LO
ADVOKAT Katrine Rygh Monsen, MNA
DIREKTE TLF. 23062022
E-POST katrine rygh monsend@lo.no

TELEFAKS 23061956

ADRESSE Torggata 12, 0181 OSLO
ORG.NR. 971 074 337
Datatilsynet
PB 8177 Dep Dato: 26.03.2018
0034 Oslo _ Vir ref.: 17/0660 KRM/KRM
Attn: Seniorrddgiver Henok Tesfazghi Deres ref.;

FORESPORSEL OM VURDERING VEDRORENDE INNFORING OG BRUK AV
MALE- OG KONTROLLTILTAKET- TRANSACTION MONITORING REMOTE
(TMR) - LYD- OG SKJERMOPPTAK AV ANSATTE

1. Innledning - Om bakgrunnen for saken

Undertegnede er engasjert av EL og IT Forbundet idet flere av deres medlemmer ansatt som
Kundeansvarlige (KA) i Telenor Norge AS, Divisjon Mobile, har reagert pd at bedriftens bruk
av kontrolltiltak og behandling av personopplysninger om dem har eskalert. De opplever n at
de i arbeidshverdagen blir utsatt for systematisk overvaking, og at deres arbeidsmilje og
arbeidshverdag preges av dette pi en svart negativ méte.
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Datatilsynet

Se mottakerliste

Deres referanse Var referanse Dato

17/0660 KRM/KRM  18/00586-2/JHN 25.10.2018

Datatilsynets vurdering - Bruk av systemet Transaction Monitoring Remote

Datatilsynet viser til henvendelse fra Abelia 12.03.2018 og LO 26.03.2018, som er engasjert
av EL og IT-forbundet, om 4 vurdere lovligheten av Telenor Norge AS, Divisjon Mobile,
behandling av ansattes personopplysninger gjennom systemet Transaction Monitoring
Remote (TMR)




Oppsummering av hva vi har laert

Ikke sla dere til ro med forsikringer om at kontrolltiltak er innenfor lovens rammer

Ta kampen
Aktiviser medlemmene
Snakk hgyt om utfordringene deres

Vi skal ha medbestemmelse ogsa i fremtidens arbeidsliv, motmakt nytter!

ELOgIT

Forbundet




ELOgIT

Forbundet




