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Dashboards og rapporter er blandt de vigtigste redskaber i et moderne kontaktcenter. De
samme data kan bruges til at styre den daglige drift, forstd kundernes oplevelse,
planleegge bemanding og understgtte udvikling af jeres medarbejdere — men kun hvis de
struktureres og anvendes bevidst.

Denne playbook giver inspiration til, hvordan | kan arbejde systematisk med dashboards
og rapportering i praksis, sa data ikke blot bliver noget, | har adgang til, men noget | aktivt
bruger. Fokus er pa strukturering af jeres data, samspillet mellem dashboards og
rapporter, og hvordan forskellige malgrupper kan fa konkret veerdi af de indsigter, |
allerede har til radighed.

Trin 1: Forsta forskellen - og design derefter

Dashboards og rapporter haenger taet sammen i Zylinc Statistik, men de tjener forskellige
formal og bruges ofte pa forskellige tidshorisonter. Det fgrste skridt i et velfungerende
statistik-setup er derfor at veere bevidst om forskellen.

Dashboards er et arbejdsredskab i hverdagen. Det er her, data udforskes, filtre justeres,
og nye spgrgsmal opstar. Dashboards bruges aktivt til dialog, prioritering og lgbende
beslutninger og er dynamiske og fleksible — tilpasset den aktuelle situation i driften.

Rapporter bruges derimod til struktureret opfalgning og deling. De distribueres med fast
frekvens og til en defineret malgruppe. Her er konsistens, sammenlignelighed og et
feelles beslutningsgrundlag vigtigere end fleksibilitet.

| Zylinc Statistik laves rapporter med afseet i dashboards. Det betyder dog ikke, at de
samme dashboards ngdvendigvis egner sig til bade daglig brug og rapportering. | praksis
vil der ofte vaere behov for at opsaette seerlige dashboards til rapportformal, hvor
indholdet er mere fokuseret, og hvor tidshorisonten matcher den gvrige rapportering.

Arbejd aktivt med at skelne mellem analyse-dashboards og rapport-dashboards.
Dashboards er til dialog og udforskning. Rapport-dashboards er til beslutning og
forankring.



Trin 2: Strukturér efter formal - ikke efter datakilder

En klassisk fejl er at strukturere dashboards efter ra data eller systemlogik. En mere
moden tilgang er at strukturere dem efter formal og tema.

Temaopdelte dashboards gar det lettere at skabe overblik og sikrer, at hvert dashboard
forteeller en sammenhaengende historie. Mange organisationer veelger at arbejde med
dashboards, der tilsammen daekker drift, kunder og medarbejdere.

| Zylinc Statistik har vi allerede opsat fire centrale dashboards med et udvalg af relevante
dataindsigter. De fungerer som strukturelt udgangspunkt — men skal naturligvis tilpasses
jeres organisation.

Trin 3: Skab operationelt overblik

Contact Center Efficiency dashboards har fokus pa den operationelle effektivitet i
kontaktcentret. Her handler det om at forstd flowet i kundehenvendelserne,
belastningen i organisationen og de driftsindikatorer, der understgtter optimering.

Disse dashboards bruges ofte aktivt af ledere og teamledere i hverdagen, eksempelvis til
atvurdere effekten af eendrede dbningstider, justeret bemanding eller nye arbejdsgange.
De kan ogsa bruges til at identificere gentagende mgnstre og flaskehalse.

Indsigter kan omfatte antal henvendelser, ventetider, abandoned calls og omstillinger.
Veerdien ligger ikke i de enkelte tal isoleret, meni at se dem i sammenhang og over tid.

Trin 4: Forsta hvorfor kunderne kontakter jer

Contact Drivers preesenterer data og arsagskoder, som giver indsigt i, hvorfor og hvornar
kunderne kontakter jer om specifikke emner. Men veerdien opstar farst, nar | bevaeger jer
fra enkeltobservationer til mgnstergenkendelse.

Ved at analysere kontaktarsager pa tveers af dage, uger, maneder og ar kan | afdaekke
tilbagevendende temaer — eksempelvis seesonudsving i spgrgsmal om regninger, forn-
yelser eller opsigelser.



Nar mgnstrene bliver tydelige, kan | arbejde proaktivt. | kan justere bemandingen,
malrette kommunikationen i forkant af kendte peaks eller identificere omrader, hvor
mange henvendelser peger pa uklar kommunikation eller uhensigtsmeessige processer.

Ved at koble arsagskoder med CSAT, genkontakter eller AHT bliver Contact Drivers et
strategisk redskab. Hvis bestemte emner bade har hgj volumen og lav kundetilfredshed,
peger det pa konkrete forbedringsomrader. Hvis bestemte henvendelser skaber
genkontakter, kan det indikere behov for procesjustering eller kompetenceudvikling.

Dermed bliver Contact Drivers et fundament for at reducere ungdig kontakt og styrke
kundeoplevelsen.

Trin 5: Saet oplevelsen i centrum

Customer Experience-dashboards flytter fokus fra proces til perception. Malet er at
forsta, hvordan kunderne oplever kontakten — bade under og efter interaktionen.

Disse dashboards bruges ofte af ledelse og kvalitetsansvarlige. Ved at koble
oplevelsesdata med operationelle data bliver det muligt at forstd, hvorfor
kundetilfredsheden udvikler sig, som den gar.

Relevante datapunkter kan vaere CSAT, CES og NPS sat i relation til ventetider,
omstillinger og genkontakter. Kombineret med arsagskoder kan | se, hvilke typer
henvendelser der pavirker oplevelsen mest.

Trin 6: Brug data til lzering — ikke kun maling

Workforce Insights-dashboards samler indsigter, der ggr det muligt at identificere
m@nstre i den enkelte agents og teamets arbejdsmgnstre — med fokus pé leering og
udvikling frem for kontrol.

Her bruges data til at forsta fordeling af arbejdstid, opgavetyper og variationer over tid.
Kombineret med arsagskoder, genkontakter, eskalationer og kundefeedback som CSAT
eller NPS bliver det muligt at se, hvor der kan veere behov for statte eller traening.



For supervisors og teamledere bliver Workforce Insights et struktureret grundlag for
coaching og justering af forventninger, eksempelvis i forhold til AHT eller handtering af
bestemte sagstyper.

Trin 7: Anerkend skiftet fra kvantitet til kvalitet

Mange kontaktcentre bevaeger sig i disse ar fra en ensidig fokus pa kvantitative mal til en
mere kvalitetsbaseret performanceforstaelse.

Tidligere var styringen praeget af AHT, antal kald og gennemlgbshastighed. | dag ses en
tydelig bevaegelse mod samtalekvalitet, empati og evne til at skabe tryghed og ejerskab i
dialogen.

Effektivitet er stadig vigtig, men vurderes i sammenhaeng med kvalitet. En lav AHT er ikke
et succeskriterium, hvis det farer til genkontakter. Omvendt kan leengere samtaler veere
en god investering, hvis de skaber hgjere kundetilfredshed og bedre first contact
resolution.

For at kunne styre efter kvalitet kreever det indsigt i selve interaktionen. Traditionelt har
teamledere lyttet til samtaler. | dag kan dette suppleres med Al-understgttet analyse,
som kan identificere mgnstre i tone, struktur og best practice.

Nar kvalitetsindsigter kombineres med coaching, bliver data et leeringsredskab - ikke et
kontrolredskab. @nsker | at arbejde systematisk med dette, kan | l&ese mere om Zylinc
Postcall Analytics.

Trin 8: Tilpas efter malgruppe og beslutningsniveau

Forskellige malgrupper har forskellige behov.

Pa operationelt og taktisk niveau arbejder teamledere og kundeserviceledere med
workload, service levels, kundetilfredshed og effekten af konkrete tiltag.
Vagtplanlaeggere har behov for detaljer over laengere perioder, mens traeningsansvarlige
har behov for data, der understgtter beslutninger om kompetencekrav.

Pa strategisk niveau indgar rapporter i ledelsesrapportering med fokus pa fa, centrale
KPI’er som CSAT, NPS, kanalfordeling og volumenudvikling.



Det afgarende er, at rapporter designes med malgruppen for gje — ikke med systemet
som udgangspunkt.

Afslutning: Ger statistik til en arbejdsmade

Dashboards og rapporter bgr ses som levende veerktgjer, der udvikler sig i takt med
organisationen. Behov sendrer sig, nye spgrgsmal opstar, og modenheden gges.

Ved lebende at justere dashboards, oprette nye views og tilpasse rapporteringen sikrer |,
at data forbliver relevante og handlingsorienterede.

Den virkelige forskel opstar ikke, nar dashboards er oprettet — men nar de bruges aktivt i
dialoger, mgder, coaching og strategiske beslutninger.

e Start med at definere formal.

e Strukturér efter temaer.

e Design rapporter efter malgrupper.

e Kobl drift, oplevelse og medarbejderudvikling.
e Ogjustérlabende.

Det er her, data beveaeger sig fra at veere information - til at blive handling.



