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Biittre miljo gav kortare telefonkoer

Arbetsplats: SJ Telefoncentral, Falképing
Kontaktperson: Kaisa Gunnarsson, tel. 031-80 77 21
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Skribent: Tomas Persson

Sammanfattning:

Genom en stor satsning pa forbittrad arbetsmiljé dér arbetsstillningen

kan varieras och redskapen anpassas efter eget 6nskemal har risken for arbetsskador minime-
rats. Trivsel och arbetsinnehdll har viisentligt Skats detta mérks inte minst pa att telefonkderna
i stort sett har forsvunnit. Tack vare Arbetslivsfonden blev projektets genomftrande bade
snabbare och mer omfattande #n vad som var tinkt frén bérjan.

BAKGRUND

SJ dr ett affiirsdrivande verk som #r hel#gt
av Staten. I affirsomradet Persontrafik,
sorteras Telefoncentralen i Falkdping in
som en del av Férsiljningsorganisationen.

SJ Telefoncentral 1 Falkoping, ar ett av
sex forsdljningsstillen i Sverige, dir man
via telefon kan kdpa tagbiljetter, och dven
anknytande fiirdbiljetter sdsom utlandstag,
bat, l&nstrafik,

T-bana mm. Systemet bygger pa att man
ringer ett 020-nummer. P4 nagot av landets
sex forsiljningsstilien svarar da en ledig
forsiljare. I Falkdping arbetar 40 av de
totalt 400 telefonséljarna.

Verksamheten startade 1990 i Falképing,
och byggdes sedan ut med de 6vriga fem
kontoren. Systemet kompletteras av ett rent
trafikupplysningskontor i Stockholm.

Projektets totalkostnad: 17558 kkr
Beviljat bidrag: 290 kkr

APP genomfdrandetid: 1994-01-15 -
1995-03-31

Antal anstéllda: 40 st, dér 27 st &r kvinnor
och 13 st 4r mén.

Sjukfranvarodagar/anstilld och &r:

1992 1993 1994 1995(budget)
Korttid: 125 7.9 7,9 5,6
Langtid:13,2 11,8 11,8 . 84

Personalomsittningen &r idag lag

Expedierade telefonsamtal (miljoner st):
67,2

Féretagets tidigare inre arbetsmiljé bestod
av ett kontorslandskap som var indelat i
enskilda arbetsplatser. Ljudskéirmar isoler-
ade var och en fran de 6vriga arbetskam-
raterna bade pa gott och ont. Vid ar-
betsplatserna skall telefon- och datatermi-
nalarbete utfdras, vilket inte erbjuder nagra
omvixlande arbetsstidllningar. Hér var
riskerna stora for att personalen skulle ut-
veckla arbetsskador 1 form av rygg-, axel-
och nackftrslitningar. Den individuella
belysningen bedomdes dven vara under-
malig.



MALSATTNING

Arbetet med att bygga upp verksambheten
hade endast pagatt nagra ar da kontakter
med ALF togs. Man ville fordndra arbetets
fysiska och psykosociala forutsittningar,
vilka i det forsta utférandet var enligt tra-
ditionell modell. Nu riktades uppmérksam-
heten pa riskerna med ett stillasittande ar-
bete, och de skador som upptrader t.ex. i
axlar och nacke.

Aven méjligheterna till en forindring mot
ett "6ppnare kontorslandskap” dér var och
en dnda kunde arbeta ostdrt var en del av
malet.

En férindring av arbetsorganisationen
mot ett bredare och sjilvstéindigare arbete
fér var och en diskuterades, och dven olika
utbildningar.

Ledning, fack och personal diskuterade
igenom maél och genomftrande. Man
enades om en projektgrupp pa fyra per-
soner, som fillsammans med ansvarig plat-
schef skulle vara sammanhéliande for pro-
jektet.

De olika insatserna skulle leda till en bit-
tre arbetsmiljo, med storre forutséttningar
for att motverka arbetsskador och mono-
tona arbetsbelastningar. Samtidigt ville
man fa fram en starkare gemenskap, genom
att skapa ett mera “6ppet” kontorslandskap.

En 6kad arbetstillfredsstéllelse och min-
skad sjukfrdnvaro var dven viktiga bitar av
malet.

Vid arbetet med att utforma den fysiska
arbetsmiljén har Previa deltagit.

Som helhet kan sdgas att man beslutade
att gora foljande forbittrande insatser:

* Fysisk arbetsmiljo

- Sittriktiga arbetsstolar

- Ho&j- och siinkbara arbetsbord, som
mojliggor att man kan viixla mellan att
arbeta sittande eller stende.

- Léagre ljudskdrmar/bafflar

- Terminalarmar for individuell placering
av bildskdrm

- Anpassad allménbelysning och
punktbelysning

- Personliga rullhurtsar for arbetsmaterial

* Psykosocial arbetsmiljé / Arbetsorgani-
sation

- Personalstyrkan delas i arbetsgrupper

- Utbildning i forséljnings- och avslut-
ningssteknik

- Studieresor for produktkidnnedom

- Arbetsbyten med SJ:s séljstéllen

Samarbetet med Arbetslivsfonden har un-
der hela projekttiden varit bra. ALF:s
uppfdljning under arbetets ging, har man
sett som mycket positiv. D4 har man haft
mdjligheter till dterkoppling och diskus-
sion av projektet och dess forutséttningar.

GENOMFORANDE

Kontakter med leverantirer togs for att
prova fram vilka arbetsbord, stolar, be-
lysningsarmaturer osv, som skulle véljas.
Previa deltog som sakkunnig partner i ut-
vérderingen.

Genomforandet av de fysiska insatserna
blev av olika orsaker fordréjda. De hoj-
och sinkbara borden som man bestémt sig
for kunde inte levereras, utan man fick
vilja ett nytt utférande.

Detta har varit de mest kritiska hindel-
serna under projekttiden.

Genom informations- och uppf&ljnings-
mdten har samtlig personal varit delaktig i,
och kunnat paverka de olika skeendena i
projektet.

Arbetsorganisationen fordndrades till en
grupporganisation, dar varje grupp fick
eget ansvar for bl.a. kvalitet och for-
sAliningsmal.

Tva studieresor for att skapa en stérre
produktkinnedom har genomférts.

Utbildningen i sélj- och avsiutandeteknik
har genomforts. Har utbildades ett antal
interna siljtrdnare, som sedan genomforde
utbildningen hos den $vriga personalen.

De olika atgirderna har finansierats
genom budgeterade medel samt via ex-
trainsatser.



Genom samarbetet med ALF har ett be-
tydligt stérre program kunnat genomftras.
Enligt bedémningar skulle enbart de
psykosociala atgirderna blivit gjorda om
man endast arbetat pa egen hand.

RESULTAT

APP har medfort att verksamheten har fatt
en bittre anpassad arbetsmilj6 for det ar-
bete som skall utféras. Nér verksamheten
startade 1990 inreddes lokalen med ett
“kontorsinriktat™ utférande. Tre &r senare
var man 6vertygad om att féréndra och
anpassa arbetsmiljon.

Vad som sedan skett &r att betrakta som
ett nyskapande av de fSrutsittningar som
mbijliggor ett biittre utfort arbete. Risker for
forslitningar genom monotona ar-
betsstillningar har minskat, och det har
istillet skapats en mera allmén, &ppen ar-
betsplats som stéirker gemenskapen.

Fysiska hjdlpmedel sasom arbetsbord,
stolar, belysning, terminalarm mm, gor det
méiligt for var och en att anpassa in-
stallningar och utfrande till sin egen
fordel. Mojligheten till att kunna vixla
mellan sittande och stdende &r i sig ett stort
steg i positiv riktning.

Arbetsorganisationens forandring till
gruppindelning har $kat motivation och
engagemang bl.a. genom att gruppema
sjidlva svarar for uppfyllnad av budgeterade
kvalitets- och forsiljningsmal.

Genom de bada studieresorna har per-
sonalen sjélva kunnat bekanta sig med de
olika typerna av produktvarianter som
man siljer. Aven att ha besékt och kénna
till de stérre jarnvigsstationerna bidrar till
en starkare produktkénsla.

Friskvérden var redan tidigare uppmérk-
sammad, genom att personalen kunde
besdka ett gym for fysisk trining samt
kommunens badhus pé arbetsgivarens be-
kostnad. '

Nu har en friskvardsutbildning genom-
forts, samt under varje arbetspass sker or-

ganiserad pausgymnastik. Aven micro-
pauser tillimpas.

VARDERING

I sitt APP har Telefoncentralen arbetat
bade med fysisk och psykosocial ar-
betsmiljé. Genom speciellt anpassade ar-
betsplatser, kan idag den anstillde sjélv
paverka och variera sin arbetsstéllning.
Friskvard har gjorts hogaktuell, och ut-
bildningar, studieresor mm har skapat en
storre insikt i verksamheten och &ven till
vissa delar i SJ som helhet.

Planeringen och genomfrandet har gjorts
pa ett noggrannt s#tt, dér samtliga varit
delaktiga.

Bredden pa programmet har varit stor.
Man har arbetat med de allvarligaste prob-
lemen, funnit bra utrustning och de olika
l18sningarna har fallit vl ut.

Vid foretagsbestket framkom fdljande
kommentarer fran olika projektdeltagare:

Platschef Kaisa Gunnarsson: Vi har idag
fatt en betydligt battre fungerande och
trivsammare arbetsplats. Vart resultat ar
bittre och effektiviteten &r hdjd. Vi har
genomfort det som var planerat utan att
pruta pd malet. Vi har kommit en bra bit pa
vig nir det giller den fysiska arbetsmiljén
och med utvecklingen av arbetsorganisa-
tionen. Fortsittningsvis skall det arbetas
med 16nesystem, ytterligare friskvérd och
arbetsinnehall.

Tiden &r for kort for att uttala sig om
verkliga ekonomiska besparingar och en
forbittrad sjukfrinvaro, men att detta
kommer att ge en positiv effekt &r jag
dvertygad om.

Personaladministratér Gunnar Sand : Ar-
betsmiljon #r betydligt ljusare. Atgédrderna
har minskat skaderiskerna och dkat
trivseln. Vi har ersatt de hoga bullerskér-
marna som tidigare gjorde vira arbetsplat-
ser till ”bas”, och som dessutom isolerade
oss fran varandra. Idag har vi en trivsam



och Sppen arbetsplats som skapar sam-
hérighet,

Vi har en béttre belysning, och de nya ar-
betsborden har gett oss en mojlighet att
ibland kunna std upp och jobba.

Fackordftrande Morgan Johansson: Re-
sultatet har blivit bittre &n vintat. De
gjorda insatserna har varit riktiga. Det stil-
lasittande arbetet kan idag varieras, och vid
limpligt tillfille sker pausgymnastik.

Utbildningsdagarna har varit mycket
positiva, och de har gett kompetens och
skapat engagemang

SAMMANFATTNING

SJ:s Telefoncentral i Falkdping har i sitt
APP tagit fasta pa att foréndra och féreby-
gga de risker som finns n#r man arbetar
stillasittande med telefonforséljning. Ar-
betsredskapen ir telefon och dataterminal.
Yttre paverkan har varit den stress som l4tt
uppstéar da koer av vintande kunder har
bildats,

For att skapa en forbittring har man dels
forandrat de arbetsfysiska forutsattnin-
garna, genom att utrusta varje arbetsplats
med en sittriktig arbetsstol, hdj- och sénk-
bart bord som utrustats med en termi-
nalarm for bildskéirmen samt en justerbar
punktbelysning.

Med hjilp av den nya utrustningen kan
personalen enkelt anpassa den individuella
arbetsmiljon efter sina egna Snskemal.
Hirigenom kan man enkelt viixla i sitt ar-
bete mellan sittande och stdende. Allmén-
belysningen har dven anpassats till lokalen
och arbetet.

I néra samverkan med de fysiska mil-
joforbittringarna har Telefoncentralen ut-
bildat personalen i friskvéard. Man har in-
fort pausgymnastik, som genomfors av en
”"motionsansvarig” i varje séljgrupp. Per-
sonalen har “micropauser”, och man kan pa
fritid fritt beséka gym och badhus en ging
1 veckan.

Fér att 5ka bredd och kunskap om arbetet
har utbildning skett i séljteknik.

Studieresor har genomforts i syfte att ka
produktkinnedom. Man har bestkt de
storre jarnvigsstationerna, rest med olika
former av tdg mm, for att se och lira kéinna
olika vagnar sdsom t.ex. konferens-, bio-,
ligg- och sovvagnar.

Vidare har de tidigare stora ljudskérmarna
bytts mot l&gre, vilket skapat ett "6ppnare”
kontorslandskap. Harigenom skapades en
betydligt biittre atmosfir och rymd.

Nya gardiner, tavlor pa viggarna,
krukviixter och ett akvarium har dven
bidragit till en dkad trivsel.

Arbetsorganisationen har férandrats
sétillvida att personalstyrkan delats in i
grupper om étta personer. Varje grupp ans-
varar for kvalitet, vilket innebér till-
géanglighet och forsdljningsvolym.

En atgérd som &nnu inte &r genomford,
och heller inte har varit bidragsgrundande,
ar arbetsbyten med andra for-
siljiningsstillen. Atgiarden kommer att ge
insikt 1 arbetet med biljettférsiljning pa
stationerna, samt att skapa kopplingar i
organisationen.

Sammantaget kan séigas att Telefoncen-
tralen genom de riktade atgérderna har
tagit ett stort steg i arbetsmiljdfrigorna.
Man har forbéttrat situationen for de som
idag kénner av forslitningsskador, minskat
risken for ytterligare skador, samt gjort det
enklare att bedriva telefonforsiljning.

Arbetsplatsen dr idag béttre anpassad till
den verksamhet som bedrivs, inte enbart
genom de fysiska insatserna, utan samman-
taget med den féréandrade arbetsorganisa-
tionen, utbildningarna och
friskvardssatsningen.

Ett effektivare arbetskoncept har skapats,
vilket méarks i att telefonkder 4r sdllsynta,
flera expedierade telefonsamtal, ligre sjuk-
franvaro och dirigenom en hégre kvalitet
ut till marknaden.



Antal arbetsskador
Sjukfranvarodagar
totalt
Sjukfranvaro/
anstailld
Ddrav
Korttidsfranvaro
Léangtidsfranvaro
Antal ersdtiningsrekr.
p.g.a. frdnvaro
Rehabiliterade
Paborjade
rehabiliteringar
Kapacitet/
resursutnyitjande
Okad produktivitet
Omsittning Mkr

Fare Minskning Mal

936 468
23,4 11,7

11,4 3.7
12 ]
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