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Tabell 3 pa sidan 11 skall ersdttas med foljande tabell.

Tabell 3. Anstillningstyp och arbetstider. Andel (%) och medelvirde (m). Aven uppdelat pa

operatorer pa inhouse och outhouse foretag samt foretag med 14g, medelhog eller hog
komplexitetsgrad i kundsamtalen.

Foretagstyp Komplexitetsgrad
Outhouse Inhouse Lag Medel Hog Samtliga
n=673 n=510 n=486 n=370 n=327 N=1183
Anstillningstyp:
Fast - heltid (%) 66 82 61 73 90 73
Fast - deltid (%) 11 10 15 7 8 11
Timanstilld (%) 17 3 24 2 2 11
Inhyrda (%) 6 6 0,2 18 0 6
Ordinarie arbetstid, tim/vecka (m) 36,5 37,8 35,2 38,6 37,9 37,0
Arbetstid (vecka):
Enbart mand - fred (%) 56 66 48 65 74 61
Enbart helg (%) 1 1 1 2 1 1
Varierar (%) 43 33 51 33 25 38
Arbetstid (dygn):
Enbart dagtid (%) 50 65 46 56 72 57
Enbart kvillstid (%) 7 5 6 10 2 6
Enbart natt (%) 1 1 1 1 1 1

Varierar (%) 42 29 47 33 25 36




Forord

Arbetslivsinstitutet har sedan mitten av 1990-talet bedrivit studier av dator-
intensiva arbetsmiljoer. Under slutet av 90-talet skedde en snabb tillvixt av
callcenter-branschen och rapporter om problematiska arbetsférhallanden
presenterades. En pilotstudie genomfordes av Arbetslivsinstitutet pa ett sadant
foretag. Studien visade pa manga bristfilliga arbetsforhallanden och en hog
forekomst av rapporterade besvir 1 nacke och Ovre extremiteter. Institutet
initierade en mer omfattande studie av foretag i callcenter-branschen tillsammans
med Yrkes- och Miljomedicin vid Sundsvalls sjukhus samt Institutet for
Psykosocial Medicin vid Karolinska institutet. En projektgrupp bildades med
forskare fran berdrda organisationer. Huvuddelen av det praktiska arbetet har
utforts pa Arbetslivsinstitutet.

En referensgrupp med representanter for Arbetsmiljoverket, Almega, HTF,
Nutek, CallCenter Institute, Swedish Direct Marketing Association,
Arbetstagarkonsult, Mitthogskolan, Yrkesmedicin vid Umea universitet samt
Arbetsmiljoinstitutet bildades. Senare tillkom Sveriges CallCenter férening som
bildades efter studiens start.

Forskningsradet for Arbets- och Socialvetenskaper (FAS) har bidragit till
finansieringen av studien.

Projektgruppen vill rikta ett tack till ledning och personal pa alla medverkande
foretag for den tid de stillt till forfogande och alla vedermodor de fatt genomga
vid framtagandet av alla de uppgifter som efterfragats och besvarandet av
enkéterna. Deras insatser har varit en nddvindig forutsittning for studiens
genomforande. Det maste dven ses mot den ofta pressade arbetssituation som bade
ledning och personal varit féremal for och som sa tydligt kunnat observeras av
forskargruppen.

Vi vill dven tacka referensgruppen for de goda rad de bidragit med till projektet.

Stockholm September 2003

Allan Toomingas
Projektledare
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Inledning

Callcenter &r en relativt ny organisatorisk enhet som med hjilp av datorstod
hanterar tele- och e-post-kommunikation med kunder. Callcenter har blivit allt
vanligare i Sverige sedan mitten av 90-talet [Cohen 1999; NUTEK 2000]. Det
finns interna callcenter inom det egna foretaget ("inhouse") och callcenter som ir
fristaende foretag ("outhouse"). Sadana fristaende callcenter 6kar i snabb takt da
manga foretags inbyggda telefonitjanster kops fran fristaende foretag. Bade
inkommande och utgaende samtal forekommer. Verksamheten liknar i olika grad
det som tidigare bedrevs inom telefonvéxlar, telemarketing, kundtjdnst och
informations-avdelningar. Verksamheten bedrivs numera ofta i storre skala pa
fristaende foretag och med datorstod.

Det finns ingen vedertagen definition av vad som ir ett callcenter. ”Arbete med
kunder pa distans” dr en beskrivning. Bendmningarna varierar, t ex
Kundtjanstforetag, Contact Centers, Helpdesk, Ringcentraler, Telekontor etc. I
foreliggande rapport anvinds bendmningen “callcenter”. Ingen vedertagen
yrkesbeteckning finns heller for anstillda inom callcenters. De kallas exempelvis
"supporter"”, "service manager" eller "operator" [HTF, 2000]. Bendmningen
operator anvinds i denna rapport.

Foljaktligen dr uppgifter om antalet anstéllda vid callcenters 1 Sverige osékra.
Av samma orsak dr det svart att identifiera gruppen i register om arbetsskador
eller 1 sjukskrivningsstatistik.

Callcenter &r en av de snabbast vixande arbetsmarknadssektorerna. I USA
berédknas ca 5 miljoner vara anstéllda inom callcenters och 1 Europa ca 1,5
miljoner. Enligt statliga Invest in Sweden Agency (ISA) fanns det ar 2002 ca
60.000 heltidstjinster inom branschen [Opublicerat material ISA, 2003]. Det
innebir att ca 1,5 procent av den arbetande befolkningen i Sverige arbetar pa
callcenters. Av dessa arbetade 65 procent pa foretag med 6ver 100 anstillda.
Genomsnittlig storlek pa ett callcenter 4r 46 platser (arbetsstationer). ISA
forvantar en arlig 6kning pa ca 10 procent av antalet anstéllda pa callcenters under
2002-2007. Sverige dr speciellt intressant for utbyggnad av callcenters dven for
internationell service. Hog forekomst av persondatorer och mobiltelefoner medfor
ett stort behov av service. Sprakkunskaperna &r jimforelsevis goda. Sverige ligger
langt framme inom IT-baserad spetsteknik vilket ytterligare accentueras genom en
framtida utbyggnad av bredbandstekniken [IT-kommissionen 1999]. Utbyggnaden
av callcenters sker framst i glesbygd dér tillgangen pa arbetskraft dr god
[Winkvist, 1999].

Pa callcenter anvénder operatorerna datorn bade till att soka och mata in
information. Inkommande samtal styrs, i allmédnhet av en central dator till ndsta
lediga och inloggade operator. Datorn haller dven reda pa den tid som gar tills
kunden blir inkopplad, den totala tiden for samtalet samt den tid operatéren inte
arbetar aktivt med samtal eller &r helt urkopplad. Urkopplingen kan bero pa att
operatoren har limnat platsen. I tidigare beskrivningar har det angivits att cirka



70-75 procent av arbetstiden vanligen anvinds till samtal med kund, ca 10 procent
till beredskap for nya samtal och ca 15-20 procent for 6vriga aktiviteter. Ovriga
aktiviteter kan besta av administration, méten eller vidareutbildning [Skeldon &
Johnson, 1999]. Ibland avlyssnas samtalen av en arbetsledare som ett led i
operatorernas utbildning och for kvalitetssidkring. Manga foredrar att kalla detta
for “medlyssning” eftersom operator och arbetsledare ofta sitter tillsammans vid
operatorens arbetsstation inkopplade pa samma telefon.

Lonerna utgor ca 60-75 procent av totalkostnaderna i ett callcenter och har
beskrivits som forhallandevis laga [Mases, 1999; Ekbrant, 1999; Austin Knight &
Calcom Group, 1997]. Den fasta 16nen dr ibland kopplad till ett bonussystem som
kan baseras pa foretagets eller individens prestationer, tex registrerad samtalstid
eller arbetsledarens bedémning av kundbemétandet. Pristdvlingar med olika
beloningar och Oppet anslagen samtals- eller forsédljningsstatistik har beskrivits
som forekommande "morot och piska".

I en studie av callcenters i Storbritannien rapporterades att bade operatorer och
ledning vanligtvis var under 30-35 ar och att mer #n hilften hade arbetat pa
callcentret i hogst tva ar [Austin Knight & Calcom Group, 1997]. Kvinnorna
dominerade och utbildningsbakgrunden varierade. Liknande forhallanden har
beskrivits pa svenska callcenters [HTF, 2000]. De nyanstillda far vanligtvis sin
utbildning internt under 2-6 veckor, varefter de successivt inskolas till att bli
sjalvstindiga [Mases, 1999; Fenety mfl, 1999]. I den brittiska studien
rapporterades att ca 50 procent av callcenters var verksamma veckans alla dagar,
vanligtvis kl 08.00-20.00, och ca 25 procent hade verksamhet dygnet runt.
Heltidsarbete var vanligast (88 %).

Utbyggnaden av callcenters kan ha positiva effekter for manga
glesbygdskommuner genom att skapa nya arbetstillfdllen. Callcenters har dar
blivit en dominerande néringsgren [opubl. rapport ldnsstyrelsen Visternorrlands
lan].

Flera problem med arbetsforhallandena har uppmérksammats bade
internationellt och i Sverige. Bland annat har tidspress, registrering och av-
/medlyssning av samtalen, krdvande/otrevliga kunder, bristande mdjligheter till
yrkesmaéssig utveckling samt otillrdacklig fysisk och mental variation i arbetet
beskrivits [HTF, 2000; Norman 2001]. Hog sjukskrivningsfrekvens och hog
personalomsittning har ocksa rapporterats liksom svarigheter med nyrekrytering
[Hook, 1998; DiTecco mfl 1992; Bain & Taylor, 1999].

Tidigare forskning

Rapporter om arbetsférhallanden och hélsa pa callcenter har dkat sedan mitten av
1990-talet [Schleifer mfl, 1996; Fenety mfl, 1999; Ferreira & Saldiva 2002].
Erfarenheter fran studier av arbete i telefonvixel och liknande kan ocksa tillimpas
liksom kunskaperna om arbete vid dator [Punnett & Bergqvist, 1997; Karlqvist
mfl, 2002]. Under borjan av 90-talet studerades i USA drygt 100 anstillda pa tva
"teleservice center" foretag [Hoekstra mfl, 1995]. Betydande besvir fran
rorelseorganen under det senaste aret rapporterades av 68 procent varav 37 procent
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hade dagliga besvir, hilften hade sokt vard och 38 procent varit sjukskrivna. Okad
risk sattes i samband med frimst ergonomiska brister (t ex icke optimalt instilld
stol, bord eller datorskdrm) och fysisk/mental utmattning med bristande kontroll
och oro for framtiden. Merparten rapporterade att de var utmattade vid dagens
slut, och att de ibland bemdottes otrevligt eller hotfullt av kunder. Liknande fynd
rapporterades fran en annan studie av drygt 500 anstéllda pa ett liknande foretag
[Hales mfl, 1994]. Manga hade besvir fran armar/hénder och seninflammationer
var vanliga (15 %). Samband noterades med olika riskfaktorer, bla rutinarbete,
toppar i arbetsbelastning, brist pa kontroll 6ver arbetet. Elektronisk 6vervakning
av anstéllda vid callcenters studerades bla pa Federal Express Corp. [Westin,
1992]. Brist pa fortroende gentemot ledningen och ifragasittande av
overvakningen sattes i samband med stress, fysiska besvir och missnoje bland
personalen.

I ett par studier fran Brasilien fann man att hogt arbetstempo med fa pauser och
att besvir fran 6vre extremiteter bland de anstéllda framst var férknippade med
graden av tidspress och arbetspassens lingd [Ferreira mfl, 1997; Sznelwar mfl,
1999]. I en storre studie av 25 brittiska callcenters fann man att 14 procent av bade
arbetsledarna och operatorerna var missndjda med det stod de fick av sina
overordnade [Austin Knight & Calcom Group, 1997]. Pa en 6ppen fraga om vad
man i forsta hand ville forbittra berdrde de flesta svaren: 16ner och andra
formaner; karridarmdojligheter; utbildning; ledningsstil; samt variation i arbetet.

Rapporter om arbetsforhallanden och hilsa vid callcenters i Sverige dr fa [HTF,
2000; Tengblad mfl 2001]. Resultat fran en prospektiv studie av olika
yrkesgrupper med datorarbete i Sverige visade patagliga brister i
arbetsforhallanden och hilsa vid ett snabbt vixande callcenter [Norman mfl,
2001]. De knappt 60 operatorerna visade sig ha samre férhallanden én 6vriga
datorarbetare vad gillde langa arbetspass vid datorn; mindre variation av
arbetsuppgifter och mer stillasittande bundenhet till dator och telefon;
ergonomiskt simre arbetsplatsutformning; ej genomforda synundersokningar for
bildskdrmsarbete; hog forekomst av besvir i nacke, skuldror, arm, hand eller rygg
samt hog andel sjukskrivning och medicinering for besvir i1 rorelseorganen.

Problemomrade och arbetslivsrelevans

Stor variation i arbetsforhallanden och hélsotillstand kan foreligga mellan och
inom olika callcenters. Det &r av visentlig betydelse att fa en bred granskning
eftersom verksamheten ir starkt vixande och da problematiska arbetsférhallanden
uppmirksammats pa olika hall. Ett annat skl ar att dven mycket unga personer
visat hédlsoproblem som kan séttas i samband med arbetet. Bristerna "ursiktas"
ibland med att callcenterarbete forutsitts vara ett tillfalligt genomgangsarbete. 1
glesbygd, dir stora callcenters ofta placeras, finns emellertid fa andra
arbetstillfdllen. Det finns dérfor en risk att callcenters inte kommer att ge de
bestaende arbetstillfdllen som manga raknar med.



Mal och fragestéllningar

Projektets huvudmal ir att frimja en utveckling av langsiktigt hallbart
callcenter-arbete.

Viktiga fragestillningar som behandlas i denna rapport ar foljande:
e hur ser arbetsférhallandena ut vid callcenters i Sverige ?
e hur 4r hilsoférhallanden och vilbefinnande bland de anstéllda ?

Dirutover kommer foljande fragestillningar att behandlas i kommande rapporter:

e vilka faktorer i arbetet samvarierar med ohélsa, bristande vilbefinnande och
prestation ?

e vad karakteriserar callcenters dir anstillda kan arbeta med bibehallen hilsa,
gott vilbefinnande och god arbetsprestation ?

e vilka samband foreligger mellan arbetsforhallanden och hilsa a ena sidan och
foretagskostnader a andra sidan ?



Metod

Urval av foretag

Projektet satte upp som mal att studera 15-20 olika callcenter-foretag med
sammanlagt 1500-2000 operatorer. Ingen heltickande forteckning 6ver befintliga
callcenters fanns att tillga vid studiens projektering. For urval av foretag
rekvirerades darfor listor pa callcenter-foretag i Sverige fran Invest in Sweden
Agency, Nutek, ldnsstyrelser i Norrland, och fackféreningen HTF. Ytterligare tips
om foretag kom fran referensgruppen.

Vid urvalet av foretag till studien efterstravades spridning mellan f6ljande
foretagstyper:

-foretag lokaliserade till norra, mellersta och sédra Sverige
-foretag lokaliserade till storstad, mellanstor ort och glesbyggd
-outhouse och inhouse foretag

-foretag med privata och offentliga dgare

-foretag med svensk och utlindsk/internationell dgare

-foretag med inkommande och utgaende kundsamtal

-foretag med lag, mellanhog resp. hog komplexitet i kundsamtalen

Projektet syftade inte till att studera ett representativt urval av callcenter-foretag
i Sverige. Ett sadant mal skulle vara svart att uppna av flera skil. Det fanns inga
tillforlitliga forteckningar 6ver callcenter-foretag att gora urval fran. Foretagen
kunde inte heller tvingas att deltaga i studien, endast erbjudas. Ett initialt
representativt urval skulle diarfor med stor sannolikhet snedvridas genom selektivt
bortfall av foretag som ej var intresserade av att deltaga, tex pa grund av stor
arbetsbelastning.

For att uppna kostnadseffektivitet i datainsamlingen tillfragades endast foretag
med minst 50 anstillda om intresse for deltagande i undersokningen (mgjligen
uppdelade pa lokalkontor). En kompletterande studie av sma callcenter-foretag
med samma enkét som i denna studie genomfordes av Yrkes- och
miljomedicinska kliniken i Orebro g Sammanlagt 38 foretag kontaktades och
erbjods att deltaga i studien. Mer dn hilften tackade nej. Skilen var olika, tex “har
ej tid”, pagaende eller néra forestaende omorganisation eller dgarbyte. I manga fall
svarade man ej alls pa erbjudandet. I flera fall var man initialt intresserad, men
tackade nej, tex efter byte av ansvarig chef.

! [Pettersson-Kremel A, Hellsing A-L, B-Dankvardt S, Ohlsson C-G. Arbetsférhallanden och
hilsa pa foretag som arbetar med kunder pa distans, Opublicerad rapport 2002, Yrkes- och

Miljomedicinska kliniken, Universitetssjukhuset Orebro].



Slutligen accepterade 16 separata foretag att inga i studien. Tre foretag var
uppdelade pa flera orter (3, 4 resp. 8 orter) vilket innebar att sammanlagt 28
geografiskt skilda callcenters kom att inga i studien.

Undersokningsforfarande och undersokningsinstrument

Datainsamlingen skedde under oktober 2001-februari 2003.

Studien har granskats och godkints av etisk kommitté pa Karolinska institutet
(Dnr 01-332).

Uppgifter om arbetsforhallanden och hélsotillstand

Datainsamlingen bestod av flera delar.

Enkdit till operatorerna
En skriftlig enkit delades ut till all personal som arbetat den senaste manaden med
kundsamtal pa foretaget.

Enkiten inneholl fragor om bla bakgrundsfakta (kon, alder, utbildning,
anstédllningsform, facklig anslutning); arbetsuppgifter (antal samtal, samtalslangd),
16n och andra formaner, komfort (rumsklimat, mobler, datorutrustning etc),
psykosociala arbetsférhallanden (krav, kontroll, socialt stod). Vidare efterfragades
eventuella upplevelser av stress, mojligheter till vila aterhdmtning och somn.
Ytterligare fragor berorde virk och andra besvir, deras inverkan pa arbete och
fritid samt vilka atgiarder som vidtagits for att lindra eller forhindra besvéren
(exempelvis vard, medicinering eller arbetsforindringar) samt sjuk-
franvaro/nérvaro. Enkiten besvarades vanligen under arbetstid och atersindes per
post direkt till Arbetslivsinstitutet. Sammanlagt tog enkéten ca 30-45 minuter att
besvara. Enkétsvaren registrerades med hjilp av optisk scanner.

Enkiten i sin helhet finns pa Arbetslivsinstitutets hemsidor [Arbetslivsinstitutet,
2003-A].

Observationer och mdtningar

En fordjupad undersdkning av arbetsforhallanden och hélsotillstand utférdes pa
ett urval av 10 operatorer pa vart och ett av de 16 foretagen. Mitningar gjordes av
lokaldimensioner, rumsklimat, ljud- och ljusférhallanden, elektromagnetisk
stralning, arbetsbord och stol samt datorutrustning. Operatoren iakttogs i sitt
ordinarie arbete varvid observationer gjordes av arbetsstidllningar. Operatérerna
fick dven demonstrera sina kunskaper i att stilla in stol och bord och svara pa
fragor om god arbetsteknik vid datorarbete. Métningarna tog sammanlagt ca 40
minuter.

Mit- och observationsprotokollet finns pa Arbetslivsinstitutets hemsidor
[Arbetslivsinstitutet, 2003-B].



Personburen mdtning

Registrering av sittande resp staende/gaende arbetsstillning gjordes med
personburen utrustning under en hel arbetsdag [Posimeter, Biolin AB, Mdélndal].
Mitningar av kroppsaktivitet (armen) inkl sémnmonster gjordes med personburen
utrustning under ett helt dygn [Actiwatch Activity Monitoring System, Cambridge
Neurothechnology, London]. Samtidigt férde operatorerna en kortfattad dagbok
om aktiviteter, kdnslor av trotthet och stress.

Hidilsokontroll

Samma personer som observerades vid sin arbetsstation erbjods en
likarundersokning med hilsokontroll. Tonvikten 1ag vid potentiellt
arbetsrelaterade hilsostorningar, tex besvir i rorelseorganen. Héalsokontrollen
omfattade ca 1 timme och skedde pa arbetstid i néra anslutning till arbetsplatsen.

Enkdt och intervju av foretagsledning
Foretagsledningen pa de 16 foretagen erholl en enkédt med fragor om foretagets
verksamhet, personalsammansittning, sjukfranvaro, personalomsittning etc.
Ledningen intervjuades ocksa under ca 1 timme angaende arbetsmiljoarbetet pa
foretaget, ekonomiska villkor for foretag och personal, inskolning och
vidareutbildning, personalutveckling mm.

Enkiten samt intervjuprotokollet med ett kodschema finns i sin helhet pa
Arbetslivsinstitutets hemsida [Arbetslivsinstitutet, 2003-C, D].

Uppgifter fran styrdator

Samtalstrafiken vid in- och utgaende samtal styrdes av en central dator, ofta kallad
ACD-dator (Automatic Call Distributor). I datorns minne lagras uppgifter om
samtalens tidpunkt, 1dngd, pausers tidpunkt och ldngd etc. Som en del i studien av
arbetet pa callcenters har sadana uppgifter hamtats fran styrdatorn pa ett antal av
foretagen.

Resultatbearbetning

Komplexitetsgraden, dvs svarighetsgraden och kvalifikationsnivan, i den service
som operatorerna gav kunderna per telefon indelades i tre grupper — hog, medel
samt lag. Bedomningen baserades pa forskargruppens bedomning av arbetets krav
pa bredd och djup av kunskaper och problemlésningsférmaga. I beddmningen
ingick dven krav pa utbildning for anstillning, den tid som krévdes for att bli
fulldrd operator enligt foretagsledningen, lingden pa den vidareutbildning som
foretaget erbjod samt kundsamtalens ldngd (ju ldngre, desto mer komplext).

Medelvirden, medianer samt variationsvidd har berdknats dir sa dr mojligt.
Annars redovisas antal och andelar (%) som uppfyller angivet kriterium.
Enkétdata har bearbetats med SAS [SAS/STAT User's guide, version 8.1999. Cary,
NC: SAS Institute Inc.] och observations- och méitdata med SPSS [version 11.5
for Windows; SPSS Inc, Chigaco, Illinois].



Rapportering

Efter datainsamlingen erh6ll varje foretag bade en muntlig och skriftlig rapport
om forhallandena pa det egna foretaget, i jamforelse med 6vriga studerade foretag.
Foretagen fick dven radgivning for vidareutveckling av sina arbetsforhallanden. I
samband med ergonomernas observationer av operatorernas arbete gavs
individuella rad om injustering av arbetsplatsen och god arbetsteknik. I samband
med hilsokontrollen gav ldkaren rad om fortsatt hantering av eventuellt uppdagad
ohilsa samt hélsobefrimjande rekommendationer f6r bade arbetsliv och fritid.
Foreliggande rapport foljer till stora delar uppldgget i dessa foretags-rapporter. I
resultatdelen ges riktlinjer for goda arbetsférhallanden och hénvisningar till
gillande arbetsmiljolagstiftning. Dessa kommentarer dr skrivna i kursiv stil.

Endast ett urval av resultaten fran enkiten till operatérerna och data fran
mitningar och observationer rapporteras hir. Analyser av 6vriga insamlade data
kommer att analyseras och publiceras i kommande rapporter, bade for branschen
och vetenskapssamhillet.

Inga uppgifter som kan kopplas till person eller foretag kommer att redovisas fran
studien.



Resultat

Undersokta foretag

De 28 medverkande callcentren lag spridda 6ver bade landets norra regioner (norr
om Gévle-Borlidnge), sodra regioner (Goteborg — Linkdping och sdderut) och
mellersta regioner (omradet diar emellan) (tabell 1). De var spridda mellan storre
stdder (>150.000 inv), medelstora orter/stiader (50-150.000 inv) och mindre orter
(<50.000 inv). De flesta hade svenska dgare, medan spridningen mellan offentliga
och privata dgare, liksom mellan inhouse- och outhouseforetag var jimnare.
Samtliga callcenters hanterade inkommande samtal och pa fyra dven utgaende
samtal. Typer av tjanster som forekom pa de olika foretagen varierade mycket.
Telecomtjénster/stod forekom pa 12 callcenters. Datorsupport och biljett- eller
tidsbokningar fanns pa vardera tre callcenters. Upplysningar om resor och
transporter och telesystem var andra forekommande tjanster. Forsdljning av
telecomtjdnster, tidningsprenumerationer och olika séljkampanjer ar exempel pa
verksamheter med utgaende samtal.

Bland alla callcenters var den bedomda komplexitetsgraden hog pa sju callcenters
(varav sex var inhouse), medelhdg pa tolv (varav nio var inhouse) samt 1lag pa nio
(varav ett var inhouse). Kundservice med myndighetsutdvande, upplysningar i
medicinska eller datortekniska fragor samt banktjénster dr exempel pa service med
hog komplexitet. Biljettbokning och tidtabellupplysningar odyl dr exempel pa
verksamhet med lag komplexitet.

Samtliga medverkande callcenters som var beldgna 1 storstidder var av typ
inhouse och hanterade samtal pa medelhog eller hog komplexitetsniva. Fyra av de
fem internationellt dgda foretagen var beldgna 1 en liten ort 1 landets mellersta eller
norra regioner.

Tabell 1. Beskrivning av de 28 callcentren i studien (antal i viss kategori).
Komplexitetsgrad anger kvalifikationsniva i operatorens dagliga kundservicearbete.

Geografisk lokalisering

Sodra Mellersta Norra Stor- Mellanstor Liten
Sverige Sverige Sverige stad stad/ort ort
7 12 9 6 11 11
Agare och typ av foretag
Inter- In- Out-
Svensk nationell Offentlig Privat house house
23 5 14 14 16 12
Typ av verksamhet
Endast Béde inkommande
inkommande och utgéende Kundsamtalens komplexitetsgrad
samtal samtal Lag Medelhog Hog
24 4 9 12 7




Undersokt grupp i enkétstudien

Sammanlagt 1531 personer som arbetat med kundsamtal senaste manaden fick
enkdten. Svar inkom fran 1183 operatérer, 848 kvinnor (72 %) och 335 (28 %)
man, vilket motsvarar en total svarsfrekvens pa 77 procent (tabell 2).
Svarsfrekvensen var nagot hogre pa foretag med lag komplexitet i kundsamtalen
(84 %) jaimfort med ovriga foretag (72-74 %).

Genomsnittlig alder i den medverkande gruppen var 34 ar (median = 32 ar) och
varierade mellan 17 och 66 ar (tabell 2). Andelen med universitetsutbildning,
hogskola eller annan eftergymnasial utbildning var 25 procent.

Anstéllningstiden pa nuvarande foretag var i medeltal 4 ar och varierade fran 1
manad till 40 ar och 6 manader. Knappt 32 procent angav att de tidigare arbetat pa
andra foretag med liknande arbetsuppgifter (i genomsnitt ca 6 ar). Den
genomsnittliga tiden man sammanlagt hade forvirvsarbetat var 15 ar. Den fackliga
anslutningsgraden var relativt hog, 84 procent.

Pa outhouse-féretagen var operatorerna nagot yngre och med kortare
arbetslivserfarenhet och utbildning &n operatdrerna pa inhouse-foretag (tabell 2).
Pa foretag ddr kundsamtalen var av hog komplexitetsgrad hade en hogre andel av
operatorerna universitets- eller hogskoleutbildning, jamfort med foretag med en
lagre komplexitetsgrad.

Tabell 2. Bakgrundsfakta om de 1183 callcenter operatdrerna som medverkat i studien.
Andel (%) och medelvirde (m). Aven uppdelat pa operatorer pa inhouse och outhouse
foretag samt foretag med lag, medelhog eller hog komplexitetsgrad i kundsamtalen.

Foretagstyp Komplexitetsgrad
Outhouse Inhouse Lag Medel  Hog Samtliga
n=673  n=510 n=486 n=370 n=327 N=1183
Svarsfrekvens (%) 77 77 84 72 74 77
Kvinnor (%) 72 72 75 72 67 72
Alder, antal ar (m) 32 38 33 35 36 34
Universitet/hdgskoleutbildn. (%) 20 30 18 22 37 25
Forvirvsarbete, antal ar (m) 12,3 18,2 14,3 15,8 15,0 15,0
Pa nuv foretag med nuv arbets-
uppgifter, antal ar (m) 4,0 4,1 5,1 3,9 2,6 4,0
Fackligt anslutna (%) 86 82 85 88 79 84
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Anstillningsforhallanden

Majoriteten hade fast anstillning pa heltid och arbetstiden var i genomsnitt ca 37
timmar i veckan (tabell 3). ”Kontorstid” var vanligare pa inhouse-foretag och
foretag med hog komplexitet i kundsamtalen. Totalt var 61 procent néjda med sin
arbetstid medan drygt 20 procent onskade féarre timmars arbetsvecka (figur 1).

Tabell 3. Anstillningstyp och arbetstider. Andel (%) och medelvirde (m). Aven uppdelat
pa operatorer pa inhouse och outhouse foretag samt foretag med 1ag, medelhog eller hog

komplexitetsgrad i kundsamtalen.

Foretagstyp Komplexitetsgrad
Outhouse Inhouse Lag Medel  Hog Samtliga
n=673 n=510 n=486 n=370 n=327 N=1183
Anstdllningstyp:
Fast - heltid (%) 97 95 99 95 95 96
Fast - deltid (%) 2 4 0 4 5 3
Timanstilld (%) 1 1 1 1 0 1
Ordinarie arbetstid, tim/vecka (m) 36,5 37,8 35,2 38,6 37,9 37,0
Arbetstid (vecka):
Enbart mand - fred (%) 56 66 48 65 74 61
Enbart helg (%) 1 1 1 2 1 1
Varierar (%) 43 33 51 33 25 38
Arbetstid (dygn):
Enbart dagtid (%) 50 65 46 56 72 57
Enbart kvillstid (%) 7 6 10 2 6
Enbart natt (%) 1 1 1 1 1 1
Varierar (%) 42 29 47 33 25 36

%
100 +

80 -

60 -+
40 |

20 -+

.

Ar du néjd med din arbetstid?

Figur 1. Synpunkter pa arbetstiden. Andel (%) av de medverkande som markerat

respektive svar.

Ja, ngjd Nej, énskar fler Nej, énskar
timmar/vecka

fdrre
timmar/vecka
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Lon och andra beloningar

Genomsnittlig uppgiven 16n var 16 457 kr/man (median 16 120 kr/man) bland
dem som arbetade heltid. Lonen pa outhouse-foretag var 15 410 kr/man, inhouse
17 619 kr/man och pa foretag med verksamhet med lag komplexitetsgrad 15 759
kr/mén, medel 15 879 kr/man samt hog 17 700 kr/man. Den 16n som den anstillde
sjalv ansag vara lagom med tanke pa arbetets krav och den egna kompetensen och
prestationen var genomsnittligt 19 014 kr/man (median 18 000 kr/man).

Drygt 60 procent av operatorerna hade darutdver fatt extra beloningar for gott
arbete under det senaste aret. Ekonomisk beloning, berom eller uppskattning av
chef eller arbetskamrater angav drygt 40 procent (figur 2). A andra sidan angav
drygt 15 procent att de drabbats av nackdelar pa grund av missnoje med arbetet,
tex ekonomiska forsdmringar eller att de fatt kritik (figur 3).

Har du erhallit ndgon extra beldning
de senaste 12 manaderna?

100
80
60
40 +
20
o L
Négon extra Hégst upp pa Pengar Vinster Fordelar Berém
beldning listan

Figur 2. Andel (%) av alla medverkande som angivit att de fatt nagon extra beloning de
senaste 12 manaderna och typ av beloning. Med "Hogst upp pa listan” avses listor med
samtalsstatistik med namn.
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Nackdelar pga missndje med ditt arbete

under de senaste 12 manaderna?

%
100

80 -
60 -
40 |

20 -

oL — — [ ] ’ \

Négon nackdel Léngt ner pd Ekonomiska Férsimrade Fétt kritik
listan férsdamringar arbetsvillkor

Figur 3. Andel (%) av alla medverkande som angivit nagon nackdel under de senaste 12
manaderna pga missndje med utfort arbete och typ av nackdel. Med “Langt ner pa listan”
avses listor med samtalsstatistik med namn.

Arbetsuppgifter och arbetsméingd

Arbete vid bildskdrm som dr starkt styrt eller bundet i fysiskt eller psykiskt
avseende eller dr ensidigt upprepat far normalt inte forekomma, enligt
Arbetsmiljoverkets forfattningssamling AFS 1998:5 7§ [Arbetsmiljoverket, 1998].

Langa arbetspass utan avbrott vid dator kan utgéra risk for utveckling av
belastningsskada, speciellt om arbetet utfors vid oldmpligt utformade
arbetsplatser eller under stress.

En god ide kan diirfor vara att astadkomma ldmplig bade fysisk och mental
variation i arbetsuppgifterna. Ar mojligheterna till variation begriinsade, dir det
viktigt att ldgga in ldmpligt utformade pauser och raster. Ju lingre tid och ju mer
ensidigt upprepat arbetet dr desto oftare bor sadana pauser forekomma.

En annan god ide dr att forsoka optimera operatorernas styrning av det egna
arbetet. Ett sdtt kan vara att lata operatiren sjilv avgora néir han eller hon dr
beredd att ta néista samtal, dvs ndr ndsta samtal skall kopplas in.

Operatorerna angav att de en typisk arbetsdag hanterade kundsamtal i genomsnitt
5,3 timmar av arbetsdagen, vilket motsvarar ca 65 procent av den individuella
totala arbetstiden (tabell 4). Denna andel var nagot hogre bland outhouseforetag
(69 %) jamfort med inhouseforetag (59 %) och hogre bland foretag med lag
komplexitet (78 %) i kundsamtalen dn bland dem med hogre (55-58 %).

Inkommande samtal var vanligast, speciellt pa foretag med hog komplexitet i
kundsamtalen (tabell 4). Antalet kundsamtal under den senaste manaden uppgavs i
genomsnitt ha varit 106/dag. Outhouseforetag och foretag med lag komplexitet
hade betydligt fler samtal per dag 4n 6vriga foretag. Hilften ansag att antalet
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samtal per arbetsdag har varit lagom (figur 4) (outhouse = 55 %, inhouse=45 %,
lag komplexitet = 53 %, medelhdg =56 %, hog = 41 %). Cirka 10 procent ansag
att antalet samtal var for litet och 18 procent ansag att de var for manga.

Den genomsnittliga samtalslingden uppgavs av operatorerna sjélva till 263
sekunder (4 minuter 23 sekunder) (tabell 4). Samtalen var ldngre pa inhouse dn pa
outhouse och ldngre ju mer komplexa samtalen var.

Pa tio av foretagen kopplades nista inkommande samtal till operatoren in
automatiskt av ACD-datorn. Pa alla dessa foretag hade man valt att l4gga in en
fordrojning mellan det avslutade samtalet och nésta samtal, vanligen ca 30
sekunder. Pa 18 av foretagen markerade operatéren med en knapptryckning att
man var beredd att ta emot ndsta inkommande samtal. Det fanns inget tydligt
samband mellan denna styrning av samtalstrafiken och typ av callcenter.

Cirka 80 procent av samtliga operatorer uppgav att de deltagit i vidareutbildning
under betald arbetstid under det senaste aret, omfattandes i genomsnitt ca 9 dagar.
Vidareutbildning var vanligare pa foretag med medelhog eller hog komplexitet
och dven mer omfattande i tid, dn bland dem med lag komplexitet.

Goda mojligheter att deltaga i planering och vidareutveckling av det egna
arbetet angavs av 32 procent av samtliga callcenter-operatorer (tabell 4). Det var
en nagot storre andel pa inhouseforetag och bland dem med hog komplexitet i
samtalen dn Gvriga.
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Tabell 4. Arbetsuppgifter, samtals karakteristika, vidareutbildning och mgjligheter att
medverka 1 planering och vidareutveckling av det egna arbetet. Andel (%) och
medelvirde (m). Aven uppdelat pa operatdrer pa inhouse och outhouse foretag samt
foretag med 1ag, medelhog eller hog komplexitetsgrad i kundsamtalen.

Foretagstyp Komplexitetsgrad
Outhouse Inhouse Lag Medel  Hog Samtliga
n=673  n=510 n=486 n=370 n=327 N=1183
Total arbetstid *, min/dag (m) 479 484 461 496 491 481
Kundsamtal (%) 100 100 100 100 100 100
Antal, min/dag (m) 341 292 358 299 285 319
Andel av total arbtid (%) 69 59 78 57 55 65
Administration (%) 69 89 58 90 87 78
Antal, min/dag (m) 86 136 63 130 140 109
Andel av total arbtid (%) 17 26 11 28 28 21
Ovriga arbetsuppgifter (%) 56 69 43 70 79 62
Antal, min/dag (m) 40 55 34 45 65 47
Andel av total arbtid (%) 7 9 5 9 11 8
Pauser (%) 96 94 97 91 97 95
Antal, min/dag (m) 32 29 32 29 30 31
Andel av total arbtid (%) 7 6 7 6 6 6
Antal, samtal/dag (m) 143 58 184 52 58 106
Samtalsldangd, sek (m) 227 312 183 298 341 263
Samtalstyp:
(mest) inkommande (%) 77 82 84 60 93 79
(mest) utgaende (%) 19 12 13 30 5 16
lika av bada (%) 4 5 3 10 2 5
Utbildning senaste aret (%) 77 81 65 88 89 79
Antal, dagar senaste aret (m) 7.4 10,6 7,0 7,7 12,0 8,8
Mojlighet medverka i planering och
utveckling av eget arbete (%) 29 36 28 26 44 32

¥ Observera att summan av antalen minuter med resp fyra arbetsuppgift Gverskrider ”Total
arbetstid” med ca 5% sannolikt pa grund av att individerna Sverskattat de enskilda tiderna.

I genomsnitt uppgav man att man brukade arbeta 2 timmar utan avbrott ldngre dn
10 minuter. Det foreldg inga storre skillnader mellan in- och outhouseforetag
medan foretag med medelhog komplexitetsgrad i verksamheten hade nagot liangre
arbetspass och de med hog nagot kortare.

I genomsnitt hade man matt daligt under 12 procent av arbetsdagarna under den
senaste manaden pa grund av missnojda, arga eller otrevliga kunder i telefon (figur
5). Under 18 procent av tiden har man matt daligt av att antalet samtal varit hogt
och under cirka 16 procent av tiden for att det varit konflikt mellan antalet samtal
och deras ldangd, t ex hinner man inte med sa manga samtal for att de varit for
langa. Inga stora skillnader forelag mellan in- och outhouse-foretag. Foretag med
medelhog komplexitetsgrad tenderade att rapportera nagot mer problematiska
forhallanden.
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Vad anser du om antalet samtal/dag
den senaste manaden?
%
100
80 |
60 -+
40 |
20 +
0 [
Fér f& samtal Lagom antal Fér manga Ingen dsikt
samtal

Figur 4. Andel (%) av de medverkande som angivit olika synpunkter pa antalet
samtal/dag.

Hur stor andel av dagarna under
den senaste manaden?

Maétt ddligt pga
kunder varit

otrevliga emot
dig

Maétt ddligt pga
for hégt antal
kundsamtal

Konflikt mellan
antal och ldngd

pd samtal
% av
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 dagarna
Aldrig Halften Alla
dagar

Figur 5. Hur stor andel av dagarna under den senaste manaden som man matt daligt eller
upplevt konflikt pa grund av kundsamtalen. Medelvirdet for samtliga medverkande.
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Arbetsmiljoférhallanden

Av olika fysiska arbetsmiljoforhallanden var man mest missnojd med
rumsklimatet och ljudmiljon inkl head-set och mest n6jd med belysningen och
datorarbetsplatsens utformning (figur 6-8). Andelen som var ndjda med
forhallandena var 12-15 procent enheter hogre pa inhouse-foretagen dn de pa
outhouse-foretagen. Operatorer med medelhog komplexitetsgrad i
arbetsuppgifterna var oftare missnojda med arbetsmiljoforhallanden &n de dvriga.

Hur ndjd har du i allmdnhet varit med f&ljande
arbetsforhallanden den senaste manaden?

80

60 |

40 1

20 {

o+ : : ‘

Allmdn Plats- Temp/drag Luftkvalité Ljudmiljé
belysning  belysning

|EINGjd B Varken/eller B Missngjd]

Figur 6. Andel (%) av samtliga medverkande som angivit att de varit ndjda,
varken/eller resp. missndjda med olika arbetsmiljoforhallanden.

Hur néjd har du i allmédnhet varit med féljande
arbetsforhallanden den senaste manaden?

N 1]
80 - - -

20 -

Arbets- Arbetsbord Arbetsstol Arbets-
utrymme stdllning

[ZNGjd B Varken/eller B Missnsjd]

Figur 7. Andel (%) av samtliga medverkande som angivit att de varit ndjda,
varken/eller resp. missndjda med olika arbetsmiljoforhallanden.
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Hur néjd har du i allmédnhet varit med féljande
arbetsforhallanden den senaste manaden?

100
-
8o {

60 |

40 1

20 |

Bildskdrm och  Tangentbord och “"Mus" och dess Telefon/ Ljud i
dess placering  dess placering placering headset  telefon/headset

‘D Néjd @ Varken/eller B Missniijd‘

Figur 8. Andel (%) av samtliga medverkande som angivit att de varit ndjda,
varken/eller resp. missndjda med olika arbetsmiljoforhallanden.

Psykosociala arbetsforhallanden

Arbete som dr psykiskt krivande och samtidigt ger lag stimulans och dalig
kontroll over arbetet kan utgora risk for utveckling av olika typ av ohdlsa. Daligt
stod fran arbetsledning och/eller arbetskamrater utgor ytterligare riskfaktorer for
utveckling av ohdlsa.

Arbetet med kunderna upplevdes som psykiskt krdvande under cirka 70 procent av
arbetstiden (figur 9). Med psykiskt kravande menas bla att arbetet kriaver att man
ar serviceinriktad, att man kan lata bli att visa kinslor dven nir man &r arg,
irriterad eller ledsen, att man kan arbeta fort, att man kan koncentrera sig fast
miljon #r storande, att arbetet krdver hog sakkunskap och att man kan komma pa
egna losningar pa kunders problem.

Brist pa kontroll 6ver arbetet och/eller bristande stimulans i arbetet upplevde
man under 58 procent av tiden (figur 9). Med kontroll 6ver eget arbete menas att
man har frihet att bestimma vad som skall goras samt hur och nir det skall goras.
Med stimulans i arbetet menas bla att inte enbart utfora rutinuppgifter, att man far
lara sig nytt och kan anvénda sig av sin kompetens och erfarenhet i arbetet.

Inga ndmnvérda skillnader forelag mellan in- och outhouseforetag eller mellan
foretag med olika komplexitetsgrad i verksamheten.
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Hur ofta har fdljande gdllt for ditt
arbete under den senaste manaden?
Psykiska
krav
Brist pa
kontroll o
stimulans
% av arbets-
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 tiden
Aldrig Halva Hela
tiden

Figur 9. Hur stor del av arbetstiden under den senaste manaden upplevdes psykiska krav
respektive brist pa kontroll och stimulans i arbetet. Index baserat pa fjorton (krav) resp
sju fragor (kontroll/stimulans). Medelvirden for alla medverkande.

Arbetsklimatet och socialt stod fran arbetskamraterna upplevdes som gott.
Arbetsledningen upplevdes nagot samre (figur 10). Anstillda pa inhouse-foretag
och foretag med medelhdg komplexitetsgrad 1 verksamheten rapporterade mest
missndje med ledningen.

Socialt stéd och arbetsledning
hégt vdrde = daligt stéd, dalig ledning

Daligt
socialt stéd

Dalig
arbetsledning

(0] 1 2 3 4 5
Aldrig  Mycket Ganska Ganska Mycket  Alltid
séllan sdllan  ofta ofta

Figur 10. Hur ofta under den senaste manaden upplevdes daligt socialt stod och dalig
arbetsledning. Medelvirden for alla medverkande.
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Vila, somn och aterhimtning
Varje dag bor innehalla bdde fysisk och mental vila och aterhimtning.

Varje natt bor man fa sova ut ostord tillrdackligt ldnge sd att man vaknar utvilad.
Vanliga storande faktorer dr oro for morgondagen eller viirk och smdrtor. Sadan
oro eller virk kan gora somnen mer ytlig och ineffektiv.

I genomsnitt ca 50 procent av dagarna under den senaste manaden kinde sig
operatorerna ej utsovda vid uppvaknandet. Under 27 procent av nitterna
upplevdes svarigheter att somna (figur 11). Inga storre skillnader forelag mellan
in- och outhouseféretag. En ldgre andel av de anstillda pa foretag med hog
komplexitetsgrad rapporterade att de hade svart att somna (20 %) i jamforelse med
operatorer med lag (28 %) resp medelhog komplexitetsgrad (32 %).

Efter arbetsdagens slut kénde sig cirka 63 procent trotta och nésta arbetsdags
morgon kinde sig 44 procent fortfarande trétta (figur 12). Efter en helg eller annan
2-dagars ledighet minskade andelen trétta till 10 procent och efter en semester pa
minst en vecka angav 4 procent att de var trotta. Anstéllda pa foretag med
medelhog komplexitetsgrad angav mer trotthet dn de pa foretag med hog eller lag
komplexitetsgrad i verksamheten.

Hur ofta har detta hdnt under
den senaste manaden?

Du dr ej utsovd
vid
uppvaknandet

Du har
svarigheter att

somna

% av

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 degarna
Aldrig Halften Varje
dag

Figur 11. Hur ofta under den senaste manaden har det hént att man ej har varit utsévd
vid uppvaknandet resp haft svart att somnat. Medelvirden for alla medverkande.
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Hur utvilad eller trétt brukar Du vara?

100 T —
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Efter Ndsta Efter en helg Efter
arbetsdagens arbetsdags semester
slut morgon

‘EI Pigg @Varken/eller B Trétt ‘

Figur 12. Grad av dterhdmtning under olika tidpunkter.
Redovisade som andel (%) pigga, varken pigga eller trotta respektive trotta
bland alla medverkande.

Samtalsmiitning och medlyssning

Elektronisk dvervakning av arbetstagare far endast forekomma om dessa dr
informerade om att det gors enligt Arbetsmiljoverkets foreskrift AFS 1998:5 10§
[Arbetsmiljoverket, 1998].

Cirka 85 procent av operatdrerna angav att det forekommer samtalsmétning pa
arbetet. Nio procent fornekade att sadant forekommer och 7 procent svarade att de
inte visste om sadant forekom. Av hela studiegruppen ansag 30 procent att sadan
samtalsmitning far dem att arbeta effektivare och cirka 45 procent ansag att det &r
ett bra sitt att visa sin arbetsprestation (figur 13). A andra sidan var det cirka 50
procent som kénde sig kontrollerade, cirka 25 procent kénde sig stressade och
cirka 20 procent blev irriterade och arga.

Samtalsrikning uppfattades av en storre andel operatorer pa outhouse-foretag
och pa foretag med lag komplexitetsgrad som ett bra sitt att arbeta effektivare och
visa pa sina prestationer. Operatorer med medelhog komplexitet i samtalen angav
oftare dn Ovriga att de kénde sig kontrollerade och att de madde daligt av
samtalsrdkningen.

21



oo . [-4 . . o
Vad dr din asikt och reaktion pa
% [-4 d I oo . 7
100 sadan samtalsmatning:
80
60 |
40 |
20 +
o L
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arbeta arbetsprestation  &vervakad och orolig, nervés eller arg psykiskt ddligt
effektivare kontrollerad

Figur 13. Andel (%) bland alla medverkande som angav olika asikter och reaktioner pa
samtalsméatning. Obs — flera av svarsalternativen kunde fyllas i.

Medlyssning av samtalen uppgavs av cirka 60 procent medan 34 procent
fornekade att detta forekom. Drygt 40 procent av samtliga ansag att sadan
medlyssning &r ett bra sitt att utveckla sina kundsamtal och lika méanga att det &r
ett bra sitt att visa kvaliteten pa sin kundservice (figur 14). Cirka 20 procent kiinde
sig Overvakade och lika manga kénde sig stressade och nervosa av medlyssning.

Medlyssning var ovanligare pa foretag med hog komplexitet i samtalen (38 %)
an pa ovriga foretag (62-65 %) och fa kiande sig dir besvirade av sadant.

100™ Vad dr din asikt och reaktion pa
[ sadan av/medlyssning?
80 +
60 +
40 |
20 +
o L —
Bra sdtt Bra sdtt  Kdnner mig Blir Blir Mér ddligt Ingen &sikt
utveckla visa min  &vervakad o stressad, irriterad
mina samtal samtals- kontrollerad nervés eller arg
kvalitet

Figur 14. Andel (%) bland alla medverkande som angav olika asikter och reaktioner pa
av/medlyssning. Obs — flera av svarsalternativen kunde fyllas i.

22



Kroppsliga besvir
Viirk och smdrtor i nacke, skuldror, armar och/eller hiinder (”musarm”) samt
huvudvdrk och ogonbesvir dr mycket vanligt bland datoranvdndare.

Det var sammanlagt 91 procent som rapporterade att de haft nagot kroppsligt
besvir under den senaste manaden, tex virk och smirta (tabell 5). Vanligt var
besvir i nacke/skuldror armar och/eller hiander (75 %) samt rygg/bal (46 %) (figur
15). Sammantaget var det 82 procent som rapporterade besvir nagonstans fran
kroppen férutom huvudet. Aven huvudvirk (67 %), hals- eller rostbesvir (34 %)
och 6gon- eller synbesvir (27 %) var vanligt (figur 16).

Bland foretag med medelhdg och i viss man dven vid lag komplexitet i
kundsamtalen var andelen som rapporterade besvir senaste manaden nagot hogre
an pa foretag med hog komplexitet (tabell 5). Hals- och rostbesvir var vanligast pa
outhouse-foretag och vid lag komplexitetsgrad i kundsamtalen.

Tabell 5. Andel (%) studiepersoner som angivit kroppsliga besvir under den senaste
ménaden. Aven uppdelat p& operatorer pa inhouse och outhouse féretag samt foretag med
lag, medelhog eller hog komplexitetsgrad i kundsamtalen.

Foretagstyp Komplexitetsgrad
Outhouse Inhouse Lag Medel  Hog Samtliga
n=673 n=510 n=486 n=370 n=327 N=1183
% % % % % %
Nagonstans i kroppen 92 90 91 94 89 91
Nagonstans utom huvudet 83 80 83 85 78 82
Nacke, skuldror, armar el hiander 76 74 77 77 71 75
Rygg/bal 50 40 48 48 41 46
Hofter, ben el fotter 23 24 22 29 19 23
Huvudvirk 70 63 66 75 61 67
Ogonbesvir 26 24 25 32 25 27
Oron/horselbesvir 13 15 15 15 11 14
Hals/rostbesvir 39 28 42 33 24 34
Hudbesvir 13 14 12 15 13 13
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Har du haft smdrta, vdark eller andra besvir
under den senaste manaden?

%

100
80
60 +
40 +
20 +
0
Nagonstans Nacke, skuldror, Rygg/bal Hafter, ben eller
(utom huvud) armar eller fétter
hdnder

Figur 15. Andel (%) bland alla medverkande som angivit smérta, vérk eller andra besvér
under den senaste manaden.

Har du haft ndgot av féljande besvir
under den senaste manaden?

%
100

80 |

60 |

40 |

20 |

Huvudvirk  Ogon- eller  Oron- eller Hals- eller  Hudbesvar

synbesvir  horselbesvdr rdstbesvdr

Figur 16. Andel (%) bland alla medverkande som angivit huvudvirk eller besvir i 6gon,
oron, hals eller hud under den senaste manaden.

Den vanligaste patagliga negativa konsekvensen av nagot av de kroppsliga
besviren var somnrubbningar som rapporterades av 24 procent av dem med nagot
besvir under den senaste manaden (tabell 6). Andra vanliga konsekvenser var
svarigheter att motionera och trana samt utfora hushallssysslor.
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Bland operatorer med medelhog och i viss man dven lag komplexitet i
kundsamtalen och som rapporterat besvir senaste manaden var andelen som angav
negativa konsekvenser hogre dn pa foretag med hog komplexitet (tabell 6).

Manga olika atgirder hade vidtagits med anledning av besvéren. Vanligast var
medicinering, tex virktabletter, som uppgavs av 55 procent av dem med nagot
besvir under den senaste manaden. Andra vanliga atgirder var att stretcha, gora
speciella avslappnings- eller triningsprogram, eller vila extra under fritiden (drygt
40 %). Sokt vard pa vardcentral, hos ldkare, sjukgymnast, kiropraktor el dyl hade
28 procent gjort och 8 procent hos foretagshélsovarden. Tjugo procent angav att
de varit sjukskrivna under den senaste manaden for besviren, i genomsnitt 7,3
dagar. Drygt 30 procent hade éndrat arbetsmetoder och lika manga hade @ndrat
arbetsutrustning, tex mobler, med anledning av besviren. Ett annat sétt var att
minska arbetstakten, vilket drygt 20 procent rapporterade att de gjort under den
senaste manaden. Mycket fa hade minskat arbetstiden eller bytt arbetsuppgifter.

Operatorer pa foretag med medelhog komplexitetsgrad i kundsamtalen hade
oftare medicinerat, sokt vard, eller varit sjukskrivna och under ldngre tid, dn
Ovriga med besvir (tabell 7). Operatdrer med hog komplexitetsgrad hade generellt
sett vidtagit farre atgiarder 4n andra med besvir, forutom att stretcha, utéva nagot
avslappnings- eller motionsprogram eller att dndra arbetsmetoder och
arbetsstéllningar.

Tabell 6. Negativa konsekvenser av kroppsliga besvir under den senaste manaden bland
de callcenter operatorer som rapporterat nagot besvér enligt tabell 5. Andelen (%) som
rapporterat ”"Nedsatt kvantitet eller kvalitet” eller "Klarat knappt alls”. Aven uppdelat pa
operatorer pa inhouse och outhouse foretag samt foretag med lag, medelhog eller hog
komplexitetsgrad i kundsamtalen.

Foretagstyp Komplexitetsgrad
Outhouse Inhouse Lag Medel  Hog Samtliga
n=619  n=455 n=443 n=344 0n=287 1n=972
% % % % % %
Arbetet pa foretaget 10 7 8 13 5 9
Hushallsarbetet 18 16 17 20 12 17
Hobby, TV, ndjen etc 11 14 10 16 10 12
Motion, idrott 20 24 19 26 21 22
Fackligt, politiskt arbete 4 5 4 5 3 4
Kurser, utbildning 5 7 4 6 6
Ink&p, drenden mm 8 7 6 11 7 8
Umginge med partner 9 9 7 11 9 9
Umginge med barnen 5 6 5 6 6 5
Umginge med slédkt och vinner 13 11 11 15 9 12
Somnen 25 24 22 31 20 24
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Tabell 7. Vidtagna atgiarder mot kroppsliga besvir under den senaste manaden bland de

callcenteroperatorer som rapporterat nagot besvér enligt tabell 5. Andel (%) och

medelvirde (m). Aven uppdelat pa operatdrer pa inhouse och outhouse foretag samt

foretag med 1ag, medelhog eller hog komplexitetsgrad i kundsamtalen.

Foretagstyp Komplexitetsgrad
Outhouse Inhouse Lag Medel  Hog Samtliga
n=619  n=455 n=443 n=344 n=287 n=1074
Sokt hjalp, foretagshilsovard (%) 7 9 5 12 8 8
Sokt hjalp, vardcentral el 6vr. (%) 26 31 27 32 24 28
Tagit medicin, tex vérktablett (%) 56 53 53 63 46 55
Varit sjukskriven (%) 22 16 19 26 13 20
Antal dagar (m) 6,8 8,3 7,3 7,6 6,7 7,3
Stretch, avslappn., triningsprog. (%) 46 52 46 45 56 48
Minskat arbetstakten (%) 24 18 23 22 19 21
Minskat arbetstiden (%) 6 4 7 3 3 5
Vilat extra pa fritiden (%) 46 41 44 46 39 43
Hjalp av ledning/arbetskamrat (%) 11 9 9 14 6 10
Bytt arbetsuppgifter (%) 3 1 2 4 0 2
Andrat arbetsmetod/arbetsstilln. (%) 33 33 34 28 35 33
Andrat utrustning (%) 33 31 33 34 28 32

Sjukfranvaro och sjuknirvaro

Bland samtliga medverkande angav 41 procent att de hade varit borta fran arbetet
under den senaste manaden pa grund av egen sjukdom (tabell 8). Av dessa var 89

procent sjukskrivna, medan sammanlagt 11 procent valde att istéllet ta ut

semesterdagar, kompensations- eller tjinstledighet. I genomsnitt hade man varit

borta fran arbetet under 5,3 dagar under den senaste manaden fore

undersokningen. Sammantaget i hela gruppen utgjorde denna franvaro 2571

dagar/manad.

Dirutover angav 27 procent att de kommit till arbetet trots att de enligt egen

bedomning varit sa sjuka att de egentligen borde ha stannat hemma. Sadan
’sjuknérvaro” varade i genomsnitt 4,1 dagar under den senaste manaden.
Sammantaget i hela gruppen utgjorde denna franvaro ca 1310 dagar/manad.

Operatorer med hog komplexitet i kundsamtalen hade den minsta franvaron (33
% under 4,7 dagar) medan de med medelhog komplexitet rapporterade den hogsta

(51 % under 5,4 dagar) (tabell 8).
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Tabell 8. Sjukfranvaro och nirvaro under den senaste manaden bland de 1183 callcenter
operatdrerna som medverkat i studien. Andel (%) och medelvirde (m). Aven uppdelat pa
operatorer pa inhouse och outhouse foretag samt foretag med lag, medelhog eller hog
komplexitetsgrad i kundsamtalen.

Foretagstyp Komplexitetsgrad

Outhouse Inhouse Lag Medel  Hog Samtliga

n=673 n=510 n=486 n=370 n=327 N=1183
Borta fran arbete pga sjukdom (%) 46 34 38 51 33 41
Sjukskriven (%) 91 86 92 95 75 89
Semester/komp/tjanstledig (%) 9 14 8 5 25 11
Antal dagar (m) 5,1 5,8 55 5,4 4,7 53
Arbetat trots sjukdom (%) 28 24 24 34 22 27
Antal dagar (m) 4,6 3,4 3,9 4,7 3,5 4,1

Synundersokning, arbetsskadeanmiilan och utbildning i ergonomi
Alla som regelbundet arbetar vid dator minst 1 tim/dag skall genomga synkontroll
enligt Arbetsmiljoverkets foreskrift AFS 1998:5 6§ [Arbetsmiljoverket, 1998].

Arbetsgivaren skall se till att arbetstagaren har tillrdckliga kunskaper om
exempelvis ldmpliga arbetsstdllningar och arbetsrorelser och hur teknisk
utrustning och hjdlpmedel skall anvindas enligt Arbetsmiljoverkets foreskrift AFS
1998:1 6§ [Arbetsmiljoverket, 1998].

Synundersokning med anledning av datorarbete hade 373 personer (32 %)
genomgatt, enligt egna uppgifter. Av dessa hade 279 personer blivit
rekommenderade (nya) glasdgon och 249 hade fatt sadana.

Under de senaste 12 méanaderna hade 21 operatorer (1,8 %) anmaélt ndgon
arbetsskada.

Helt n6jda med den information man fatt om hur man bor arbeta vid dator var 22

procent men 37 procent angav att de inte fatt nagon information eller undervisning
alls (figur 17).

27



Har du fatt information och undervisning

om god ergonomi vid datorarbete?

%
100

80 +
60 +

40 +

20 +

Nej, ingen  Ja, men Ja, men Ja, helt Vet ej
alls behéver behover ftillrdckligt
mycket mer ndgot mer

Figur 17. Synpunkter pa information om god ergonomi vid datorarbete. Andel (%) bland
alla medverkande som markerat respektive svar.

For- och nackdelar med nuvarande arbete och tankar om framtiden

En 6ppen fraga, dir den svarande sjilv skulle formulera svaret, stilldes till
operatorerna - ”Vad uppskattar Du mest 1 Ditt nuvarande arbete 7. Det klart
vanligaste svaret var: ”Arbetskamraterna” (skrevs av 43 % av samtliga
medverkanden) (tabell 9). Andra vanliga svar var: ”Kundkontakterna” (14 %),
Mojlighet till flexibla arbetstider” (8 %) samt ”Variation i kundidrenden” (7 %).
Upp till tre olika kommentarer kom fran samma person och sammanlagt 1484
olika kommentarer hade formulerats som svar pa fragan. Psykosociala faktorer
tycktes dominera bland fordelarna med arbetet.

Pa motsvarande fraga: ”Vad uppskattar Du minst i Ditt nuvarande arbete ?” var
det vanligaste svaret: ”Stress/hogt tempo/stor arbetsméangd” (20 %) (tabell 9).
Andra vanliga svar var: "Enformigt/monotont/upprepat arbete” (13 %),
”Arbetstidsschemat” (11 %), ”Samtalsrakningen/att bli kontrollerad av ledningen”
(8 %), “Stillasittande, bundet arbete” (7 %), "Lag kontroll 6ver eget arbete/att vara
styrd” (5 %). Upp till tre olika kommentarer kom fran samma person och
sammanlagt 1458 olika kommentarer hade formulerats som svar pa fragan.
Nackdelarna med arbetet aterfanns mer jamnt spridda dver faktorer som berorde
anstéllningsforhallanden, arbetets innehall, arbetets organisation och
arbetsméngd/tempo, arbetsmiljo samt psykosociala forhallanden.
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Tabell 9 Svar pa fragan ”Vad uppskattar Du mest (resp. minst) i Ditt nuvarande arbete”
bland samtliga 1183 callcenter operatorer. Svaren kategoriserade med avseende pa
innehall. Andel av samtliga (%) med visst svar (obs att flera svar kunnat ges).

Uppskattar
Mest Minst
Kategori % %
Totalt antal olika svar 1484 st 1458 st
Anstillningsférhallanden 21 23
Arbetsplatsens ldage 0,7 0,7
Arbetstiden — allmidn kommentar 3,7 0,2
Arbetstiden — schemat 3,5 11,0
Arbetstiden — flexibilitet, paverkansmojlighet 7,6 2,9
Anstillningstrygghet 1,5 0,8
Lonen 3,1 6,1
Bonus, extra beloningar 0,3 1,3
Eersonalfﬁrminer 0,4 0,2
Ovrigt 0,3 0,3
Arbetets innehall 36 25
Kundkontakten, ge service 14 0,8
Kundernas bemotande - ndjda- el arga/missndjda 3,8 4,1
Sakomradet — intressant, utmanande — trakigt 5,2 2,1
Stor variation i arbetsinnehall/kundédrenden 6,8 0
Liten variation i arbetsinnehall, enformigt 0,3 13
Administration, tid for administration 1,2 0,2
Kan koppla bort jobbet nir man gar hem 3,0 0
Forsiljning, siljkrav 0 2,5
Ovrigt 1,1 2,3
Arbetets organisation / miingd / tempo 2,5 26
Raster — bra, tillrdckliga resp. otillrdckliga mm 0,3 1,2
Information fran ledningen 0,2 1,7
Arbetsmédngden / tempot dr lagom 1,5 0
Arbetsmingden / tempot &r for lagt 0 0,1
Arbetsmingden / tempot 4r for hogt, stressigt 0 20
Lagom tid for kundsamtalen 0,2 0
For langa kundsamtal 0 0
lfijr korta kundsamtal 0 1
Ovrigt 0,3 1,8
Arbetsmiljo 2,5 16
Lokaler, rumsklimat 0,3 0,9
Ljus och belysning 0 0,2
Ljudforhallanden, stérningar 0 1,0
Utrustningen — dator, telefon 0 0,7
Datorprogram 0 1,4
Tekniska problem, bristande support 0 1,7
Utrustningen — bord, stol, arbetsstéllning 0,4 1,9
Bundenhet vid arbetsstationen, stillasittande 0 6,7
Ovrigt, inkl saknar egen arbetsstation 1,7 1,9
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Tabell 9 (forts)

Psykosociala arbetsforhallanden

Kraven ér lagom
For hoga krav, for svart, for mkt att halla reda pa
Kan, resp. kan inte anvinda min kompetens

Kan, resp. kan inte gora ett bra jobb
Sjalvstiandigt arbete, kan arbeta ifred
Hog kontroll 6ver egna arbetet, bra inflytande

]._.,éig kontroll 6ver eget arbete, lite inflytande
Ar kontrollerad av ledningen, samtalsriakning
Medlyssning

Arbetskamraterna, sammanhallningen
Stdmningen pa foretaget
Arbetsledningen, gruppchefen, coachen

Foretagsledningen, lyssnar ej, bryr sig ej
Stdndiga omorganisationer, byte av chefer
Utvecklingsmdjligheterna, vidareutbildning

Mojligheter till karridr
Ovrigt

Hiilsotillstand

Fysisk hélsa/ohilsa
Psykisk hilsa/ohélsa

Ovrigt

Svar = ”inget &r bra” resp. "inget dr daligt”
Svar = ”Det mesta dr bra” resp. dr daligt”
Foretaget dér jag arbetar

Kundforetaget som jag servar, dess produkter
Mojlighet att anvinda internet

Inget svar

62

43
2,5
24

35

0,5

1,9
0,7

0,2
0,4
0,2

10

27

14
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Pa fragan om man vill fortsétta med det nuvarande arbetet svarade ca 50 procent
att man ville gora sa med bibehallande av nuvarande arbetsuppgifter och pa
samma foretag (tabell 10).

Cirka 25 procent ville fortsitta i samma foretag men med andra arbetsuppgifter
eller i en annan position. Endast 5 procent ville fortsitta med samma typ av
arbetsuppgifter, men pa ett annat foretag. Drygt 20 procent ville inte alls arbeta
vidare med den typ av arbete de hade. Minst flyttbenzgen var man pa foretag med
hog komplexitet i kundsamtalen och mest pa foretag med medelhog komplexitet
och outhouse-foretag.

Tabell 10. Svar pa fragan om man vill fortsitta med nuvarande arbete bland de 1183
callcenter operatérerna som medverkat i studien. Andel (%) Aven uppdelat pa operatorer
pa inhouse- och outhouse-foretag samt foretag med 1ag, medelhog eller hog
komplexitetsgrad i kundsamtalen.

Foretagstyp Komplexitetsgrad
Outhouse Inhouse Lag Medel  Hog Samtliga
n=673  n=510 n=486 n=370 n=327 N=1183
% % % % % %
Med nuv. arbetsuppgifter pa
samma foretag 46 53 50 42 54 49
Arbeta med andra arbetsuppg. eller i
annan position pa samma foretag 23 27 21 22 33 25
Vill byta till annat féretag och
fortsétta med liknande arbete 6 4 5 7 4 5
Vill inte alls arbeta vidare med
denna typ av arbete 25 16 24 29 9 21
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Hilsokontroll
Sammanlagt 159 operatorer genomgick en hélsokontroll hos ldkare. Bland 50
procent av de undersokta gjordes fynd som tydde pa hilsostorningar som helt eller
delvis kan vara orsakade eller forvirrade av arbetet (arbetsrelaterade) (figur 18).
Det rorde sig vanligtvis om ohélsa i rorelseorganen, frimst i nacken och
skuldrorna. Inga namnvirda skillnader forelag i resultatet av hdlsokontrollen
mellan in- och outhouse-foretag eller mellan foretag med olika komplexitetsgrad 1
arbetsuppgifterna.

Vid ldkarsamtalet framkom att 78 procent av operatorerna hade haft huvudvirk
eller smirtor, virk eller andra besvir i rorelseorganen i nagon kroppsdel en eller
flera ganger i veckan under den senaste manaden, vanligtvis i nacke, skuldror,
axlar eller rygg. Dessutom rapporterade ca 50 procent 6gon- eller synbesvir, 22
procent dron- eller horselbesvir och 26 procent hals- eller rostbesvir. Hudbesvir i
ansiktet var ovanligt och rapporterades endast av 4 procent.

Vid hélsokontrollen fragade ldkaren: ”Antag att du skulle arbeta kvar i detta
foretag under en lang tid, manga ar. Hur stor tror du risken skulle vara att du da
skulle drabbas av nagon hilsostorning pa grund av arbetet? Ange risken i procent
mellan 0 och 100 procent”. Genomsnittligt svarade man att risken skulle vara 45
procent. Det var ingen storre skillnad i riskuppskattningen mellan operatorer pa
in- och outhouseféretag. Operatorer pa foretag med lag komplexitet i
arbetsuppgifterna uppskattade risken till 55 procent, de med medelhog
komplexitet till 40 procent och de med hog komplexitet till 34 procent.

Resultat av hdlsokontroll

%
50 -
40 -
30 -
20 -

0 T T ; T T 1

Frisk Arbetsrel- Arbetsrel- Arbetsrel- Ej Arbetsrel
Rérelseorgan Psykiska Ovrig

Figur 18. Andel av 159 callcenter operatorer som vid hilsokontroll befanns friska eller
som hade nagon hélsostorning som bedomdes vara arbetsrelaterad resp. ej
arbetsrelaterad. Obs att samma person kunde ha flera typer av hélsostdrningar.
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Mitningar och observationer
Sammanlagt gjordes métningar och observationer pa 159 arbetsstationer pa de 16
speciellt utvalda foretagen.

Arbetslokaler

Av de undersokta arbetsstationerna var fyra beldgna i separat rum medan 155
(97%) var beldgna i1 lokaler med 6ppen planlosning, “kontorslandskap”. Den
genomsnittliga lokalytan var 8,1 m” / arbetsstation. Den var nigot hogre pa
inhouse-foretag (9,3 m’/ arbetsstation) jimfort med outhouse-foretag (7,5 m’/
arbetsstation).

Rumsklimat

Arbetsmiljoverkets foreskrift AFS 2000:42 31 § sdger att arbetsplatser inomhus,
arbetslokaler och personalutrymmen skall ha ldmpligt termiskt klimat. Det skall
vara anpassat till arbetets art, om arbetet dr lditt eller tungt och om det dr rorligt
eller utfors stillasittande [Arbetsmiljoverket, 2000].

Den genomsnittliga lufttemperaturen i arbetslokalerna var +23,2°C och varierade
mellan +19,8°C och +25,3°C pa de 159 olika arbetsstationerna.

Rekommenderad lufttemperatur vid stillasittande arbete dr +20° +24 °C. Léiigre
temperatur uppfattas som kallt, scrskilt i kombination med drag. Nagot higre
temperatur kan ge upphov till dasighet och obehag.

Den genomsnittliga lufthastigheten var 0,09 m/s och varierade mellan 0,02-0,24
m/s pa de olika arbetsstationerna.

Lufthastigheter over 0,15 m/s kan uppfattas som drag.

Den genomsnittliga relativa luftfuktigheten var ca 28 procent och varierade mellan
15-65 procent pa de olika arbetsplatserna.

Luftfuktigheten bor ligga mellan 30-70 procent. Vid ldgre fuktighet kan luften

uppfattas som torr och vid hogre som “klibbig” och varm.

Den genomsnittliga koldioxidhalten i luften var 653 ppm och varierade mellan
469-960 * ppm pa de olika arbetsstationerna.

% Vid ett callcenter dverskreds 1000 ppm eftersom ventilationsanliggningen var tillfilligt var
avstingd for service pa ett av foretagen vid mittillféllet.
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Ppm betyder “parts per million”, d v s miljondelar av luften. Koldioxid finns
normalt i utomhusluft med halten 300-400 ppm. Koldioxid kommer bl a frdn
utandningsluft fran mdnniskor. Inomhus kan halten diirfor oka om det finns
manga personer i lokalen och om inte ventilationen dr tillrickligt effektiv. Halter
over 1000 ppm kan leda till bl a trotthet och huvudvdrk.

Arbetsmiljoverkets foreskrift AFS 2000:42 18 § sdger ocksa att i lokaler diir
luftfororeningar huvudsakligen uppkommer genom personbelastning kan
koldioxidhalten anvindas som en indikator pa om luftkvaliteten dir
tillfredsstdllande. I sadana lokaler skall en koldioxidhalt under 1000 ppm
efterstrivas [Arbetsmiljoverket, 2000].

Inga ndmnvérda skillnader 1 rumsklimat kunde noteras mellan de olika foretags
typerna som ingick i studien.

Ljusforhallanden
Den uppmiitta allménbelysningsstyrkan var i genomsnitt 341 lux och varierade
mellan 45-1800 lux pa de olika arbetsstationerna.

Inga ndmnvérda skillnader 1 allménbelysningsstyrka kunde noteras mellan de
olika foretagstyperna som ingick i studien.

Lux dr enheten for belysningsstyrka. Styrkan pa allmdinbelysningen vid
datorarbetsplatser bor ligga mellan 200-500 lux. For stark allmdanbelysning vid
datorarbete kan ge blindningsproblem och 6gonbesviir da ogonen forsoker titta
pa den ganska ljussvaga bildskdrmen. For svag allmdnbelysning kan a andra
sidan gora det svart att lisa pa papper odyl som man ocksa behover anvdnda sig
av.

Arbetsmiljoverkets foreskrift AFS 2000:42 13 § sdger ocksa att belysningen
skall anpassas till de arbetandes olika forutsdittningar och de synkrav som
arbetsuppgifterna stdller. Belysningen skall ha en for den enskilde limplig
fordelning och riktning. Blindning skall undvikas sa langt som mojligt
[Arbetsmiljoverket, 2000].

Ljudforhallanden

Den tidsvigda ljudnivan uppmittes genomsnittligt till 61 dBA och varierade
mellan 46-81 dBA. Den huvudsakliga stérande ljudkillan var andras samtal enligt
ergonomernas observationer. Drygt hilften av alla operatorer ansag att deras head-
set inte avskdrmade storande ljud 1 tillracklig omfattning.

Pa inhouseforetagen var ljudnivan 56 dBA och pa outhouseforetagen 64 dBA.
Pa foretag med lag komplexitetsgrad var ljudnivan 63 dBA, medelhog 60 dBA
och pa hog 59 dBA.

dBA (decibel enligt metod A) dir en logaritmisk skala och anger ljudnivan dver ett

referensviirde. Storningar av koncentrationskrdvande arbete kan uppstd vid
ljudnivaer over 40 dBA. Trotthetseffekter uppstar vid ljudnivaer mellan 40-55
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dBA. Taluppfattbarheten kan bli stord vid nivaer over 55 dBA. Horselskador kan
uppsta vid arbete 8 tim/dag dver 85 dBA.

Arbetsmiljoverkets foreskrift AFS 2000:42 34,35 § sdiger att arbetsplatser,
arbetslokaler och personalutrymmen skall vara ladmpligt utformade och inredda
med hénsyn till deras dndamdl, ljudegenskaper och forekommande bullerkdllor.
De skall planeras, disponeras och isoleras mot omgivningen sa att buller
exponeringen reduceras till liigsta praktiskt mojliga niva och att sd fa som mojligt
utsditts for buller. Installationer skall vara utforda och underhallas sa att
bulleralstringen och bulleroverforingen till arbetsplatser, arbetslokaler och
personalutrymmen blir sa lag som det dr praktiskt mojligt [Arbetsmiljoverket,
2000].

Elektromagnetiska filt
Det lagfrekventa magnetiska vixelfiltet var i genomsnitt 199 nT och varierade
mellan 40-1500 nT vid de olika arbetsstationerna.

nT (nano-Tesla) anger styrkan av ett magnetfilt. Lagfrekventa magnetiska
vaxelfiilt finns runt alla elektriska ledningar och apparater och uppkommer sa fort
strom passerar dem. Vanligtvis ror det sig om det 50 periodiska viixelfiiltet som
kommer frdn vigguttaget. I vanliga bostdder ligger nivaerna vanligtvis kring ca
50-100 nT och pa kontorsarbetsplatser kring 200 nT. Vid olika
industriarbetsplatser ligger nivaerna kring 500-1100 nT.

Mycket lite dr kiint om ev hdlsorisker (om nagra alls) av lagfrekventa
elektromagnetiska filt av denna storleksordning.

I skrivelsen ADI 478 fran Arbetsmiljoverket, Stralskyddsinstitutet, Boverket,
Elsdkerhetsverket och Socialstyrelsen talar man om ”forsiktighetsprincipen” och
menar att de elektromagnetiska filten bor minimeras till rimliga kostnader och
konsekvenser. I ovrigt bor man strdva efter att reducera filt som avviker starkt
fran vad som kan anses normalt i den aktuella miljon [Arbetsmiljoverket, 1996].

Mbobler och 6vrig utrustning

Mitningarna och observationerna utfordes vid den arbetsstation som operatdrerna
vanligtvis arbetade vid. Arbetsstationen delades emellertid ofta med andra
operatorer som arbetade under andra skift.

Det dr en fordel om alla har sin personliga arbetsplats som man dterviinder till
vid arbetspassen och som ingen annan anvdnder diremellan. Man kan dd anpassa
den till individuella forutsdittningar och onskemal och dven ordna det lite
“hemtrevligt”. Om detta inte dr mojligt och flera personer delar pa samma
arbetsstation bor mobler och datorutrustning vara extra lditta att stdlla in efter de
olika anvindarnas forutsdittningar och onskemal. Utbildning och trining i detta
ar ocksa extra viktigt under sadana omstindigheter. Vid starten av varje
arbetspass bor tid avsdttas for injustering av arbetsplatsen.

Arbetsmiljoverkets foreskrift AFS 1998:5 4§ sdiger ocksa att arbetsplatsen skall
vara dimensionerad, utformad och utrustad sd, att den arbetande kan inta
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bekvima arbetsstdillningar samt variera arbetsstdllningar och
arbetsrorelser[Arbetsmiljoverket, 1998].

Stol

Arbetsmiljoverkets foreskrift AFS 1998:5 5 § sdiger att en arbetsstol skall vara
stadig och ge mojlighet till rorelsefrihet och en bekvam arbetsstdllning. Stolen
skall vara ldtt att stdlla in. Sitsen och ryggstodet skall vara reglerbara i hojdled
och ryggstodet skall kunna vinklas [Arbetsmiljoverket, 1998].

Baskrav pa en bra stol vid datorarbete dr att den gar att justera in sa att den
passar den som sitter pa den. Det gdller frdamst hojden pa sitsen samt hdjden och
bredden pa ev armstod. Stolen skall vara vridbar och ha ett ryggstod som ger stod
at ryggen minst upp till skulderbladshojd. Ryggstodet bor kunna justeras sa att
det avlastar ryggen och upplevs som bekvdmt.

En fordel dr om stolen utan omstdndliga instdllningar kan ge variation och
flexibilitet at arbetsstdllningen. Ett exempel pa detta dr sk gungfunktion som ger
maojlighet att variera belastningen pd ryggen samt arbetsstdillningen. Sadana
stolar bor ha ryggstod som dven ger stod dat nacken och huvudet sa att huvudet
kan avlastas bakat ndar man gungar bakat. Det dr en ytterligare fordel om
ryggstodet dr sa smalt att det inte hindrar armbagarna fran att foras bakat. Bra
ar om ev armstod med ett ldtt handgrepp kan dras bakat sa att de ej dr i viigen om
man vill dra stolen intill bordet. For manga dr mojlighet till sk dppen hoftvinkel
(>100° mellan rygg och ldr) pd en ndgot framdtlutande sits en fordel vid
langvarigt sittande.

En dalig eller felaktigt instdlld stol kan leda till bla besviir i nacke/skuldror eller
rygg vid langvarigt sittande arbete.

De flesta stolar som observerades pa arbetsstationerna var relativt nyinskaffade. Sa
gott som samtliga stolar var litta att reglera i h6jd. Gungfunktion fanns pa 85
procent av stolarna (tabell 11). Pa 86 procent av stolarna gav ryggstodet avlastning
upp till skulderbladshojd eller hogre. Av stolarna hade 77 procent ett ryggstod
som i forhallande till operatdren bedomdes som tillrickligt smalt for att inte
hindra armbagarna att foras bakat. Armstod som var litta att justera i hojd
och/eller bredd samt justerbara sa att de inte hindrade operatoren fran att komma
néra arbetsbordet fanns pa 26 procent av stolarna. Av operatorerna hade 25
procent haft mojlighet att paverka valet av stol som de satt pa.

Inhouseforetag tenderade att ha hogre standard pa arbetsstolarna én outhouse-
foretag (tabell 11). Foretag med 1ag komplexitetsgrad i kundsamtalen tenderade att
ha lidgre standard pa arbetsstolarna @n de med hogre komplexitetsgrad.
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Tabell 11. Egenskaper hos de 159 callcenter operatorernas arbetsstolar samt om
operatdren kunnat paverka valet av sin egen stol. Andel (%). Aven uppdelat pa inhouse
och outhouse foretag samt foretag med lag, medelhog eller hog komplexitetsgrad i
kundsamtalen.

Foretagstyp Komplexitetsgrad
Outhouse Inhouse Lag Medel  Hog Samtliga
n=100 n=59 n=70 n=49 n=40 n=159
% % % % % %
Gungfunktion finns 78 97 71 94 98 85
Ryggstod ger stod minst upp
till skulderblad 81 93 77 90 95 86
Ryggstod hindrar ej armar
att foras bakat 76 77 71 88 73 77
Armstod dr ldtta att justera 15 45 7 39 45 26
Operatoren har fatt paverka
val av stol 23 28 34 10 25 25
Bord

Arbetsmiljoverkets foreskrift AFS 1998:5 4§ sdiger att arbetsbord och arbetsyta
skall vara tillrickligt stora sa att en flexibel placering av skdarm, tangentbord,

datormus eller annat styrdon, dokument och ovrig utrustning dr mojlig
[Arbetsmiljoverket, 1998].

Baskrav pa ett bra arbetsbord dr att det har tillrickligt stor yta sa att all
datorutrustning och arbetsmaterial far plats och att det finns utrymme for att
avlasta armarna vid arbetet. Bordet mdste vara stabilt och skivan eller stativet far
inte hindra att benen far plats att striicka ut sig under bordsskivan. Bordsytan bor
vara halvljus och matt sa att inte synstorande reflexer fran belysningen
uppkommer. Bordsskivans hdjd bor kunna justeras in sa att den passar den som
sitter ddr. En fordel dr om bordet utan omstdndliga instdllningar kan ge variation
och flexibilitet dat arbetsstdllningen. Ett exempel pa detta dr om bordet kan hojas
och sinkas med ett enkelt handgrepp (vev, motor el dyl) sd att man kan variera
mellan sittande och staende arbete. En insvdngd framkant kan dka mojligheten till
avlastning av underarmarna vid arbete med tangentbord eller datormus. Om
bordsskivans bakre del har en separat hoj- och sdnkbar del kan en datorskdrm
som dr mycket stor sdnkas ner sda att blickriktningen inte blir anstringande hog.

Ett daligt eller felaktigt instdillt bord kan leda till besviir i bl a nacke och skuldror
eller i underarmar och handleder.

Manga bord var relativt nyinskaffade. Av samtliga bord var 72 procent litta att
hojdreglera med hjilp av el-motor, fjaderbelastning eller med vev (tabell 12).
Ovriga 28 procent av borden gick ej att hojdreglera utan omstindliga ingrepp. Hel
arbetsyta fanns pa 81 procent av borden och sérskild avdelad bildskdrmsdel pa 16
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procent. Tillrackligt med plats for arbetsmaterial och utrustning fanns det pa 89
procent av borden. Med enstaka undantag fanns det mgjlighet att avlasta minst
halva underarmen pa bords ytan vid arbete med tangentbord och styrdon.

Inhouseforetag tenderade att ha hogre standard pa arbetsborden dn outhouse -
foretag, speciellt avseende hojdregleringen (tabell 12). Detsamma gillde foretag
med hog komplexitetsgrad i kundsamtalen jamfort med dem med lagre
komplexitetsgrad.

Tabell 12. Egenskaper hos de 159 callcenter operatorernas arbetsbord. Andel (%). Aven
uppdelat pa inhouse och outhouse foretag samt foretag med 1ag, medelhog eller hog
komplexitetsgrad i kundsamtalen.

Foretagstyp Komplexitetsgrad
Outhouse Inhouse Lag Medel  Hog Samtliga
n=100 n=59 n=70 n=49 n=40 n=159
% % % % % %
Hojdreglering - elmotor 24 55 31 47 30 36
Hojdreglering - fjider 30 45 27 20 68 35
Hojdreglering - vev 2 0 3 0 0 1
Hojdreglering - omsténdlig/saknas 44 0 39 33 3 28
Avdelad bildskédrmsdel 7 33 10 39 0 16
Tillrickligt plats for material 83 100 81 92 100 89

Bildskirm

En bildskidrm bor vara placerad sa att inte fonster orsakar synstorande blindning
eller reflexer i skiirmen. Ljusarmaturer bor placeras och vara utformade sa att de
ej ger reflexer i bildskidrmen. En ldmplig placering av bildskidrmen dr sd att
dagsljuset kommer in fran sidan. Avstandet mellan bordskant och bildskdrm bor
vara 50-70 cm. Synstorande blindning och reflexer eller felaktigt avstand mellan
oga och bildskdrm kan ge ogonbesvdir och/eller viirk i huvud, nacke och skuldror.

Bildrepetitionsfrekvensen bor inte understiga 75 Hz (Hz=Hertz, ganger per
sekund). For lag frekvens kan upplevas som besviirande flimmer.

Manga samtidigt aktiverade program pa bildskdrmen belastar bade syn och
uppmdrksamhet, vilket kan vara trottande i ldngden.

Var fjdrde bildskdrm var placerad sa att operatoren utsattes for blindning av
dagsljus fran fonster (tabell 13). Reflexer uppstod av dagsljus i 22 procent och av
belysningsarmaturer i 42 procent av bildskdrmarna. Avstandet fran bordskant till
bildskdrmens framkant var i genomsnitt 53 cm och varierade mellan 14-85 cm
bland de observerade arbetsstationerna.

Bildskdrmarna hade en bildrepetitionsfrekvens genomsnittligen instilld pa 72 Hz,
varierandes mellan 60-88 Hz.
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Antalet aktiverade program i1 datorn var genomsnittligen 6-7 st, varierandes mellan
1-17. Tva till tre program var Oppna samtidigt pa bildskérmen, varierandes mellan
1-10 pa de olika arbetsstationerna.

Inhouseforetag tenderade att ha nagot béttre synergonomiska arbetsforhallanden
an outhouseforetag (tabell 13). Foretag med medelhdg komplexitetsgrad 1
kundsamtalen hade de hogsta bildrepetitionsfrekvenserna.

Tabell 13. Synergonomiska forhallanden pa de 159 callcenter operatorernas
arbetsstationer. Andel (%) och medelvirde (m). Aven uppdelat pa inhouse och outhouse
foretag samt foretag med lag, medelhog eller hog komplexitet i kundsamtalen.

Foretagstyp Komplexitetsgrad
Outhouse Inhouse Lag Medel  Hog Samtliga
n=100  n=59 n=70 n=49 n=40 n=159
Bildskédrmens placering —
bldndning av dagsljus (%) 23 30 21 33 23 25
Bildskédrmens placering -
reflexer av dagsljus (%) 21 25 21 25 20 22
Bildskdrmen -reflexer av
ljusarmaturer (%) 40 45 36 45 48 42
Bildrepetitionsfrekvens, Hz (m) 70 76 69 77 70 72
Tangentbord

Tangentbordet bor vara placerat inom axel- och underarmsavstand for att
undvika att armarna maste hallas utatvinklade eller framatforda. Tangentbordet
bor vara tunt och plant (ej uppatvinklat i bakkanten) for att undvika att
handlederna mdste hallas uppatvinklade, vilket annars kan ge besvdr speciellt i
underarmar och handleder. Stadigvarande oldmpliga arbetsstdllningar i axlar-
armar-hdander kan ge besvdr fran nacke/skuldror och armar/hdnder.

Mer 4n vartannat tangentbord var uppatvinklat med hjilp av nedfillda ben i
tangentbordets bakkant (tabell 14). Vartannat tangentbord var placerat utanfor
axel/underarmsavstand.

Inhouse-foretag hade bittre placering och hantering av tangentbordet dn
outhouse-foretag (tabell 14). Foretag med hogre komplexitetsgrad i kundsamtalen
hade bittre placering och hantering av tangentbordet dn ovriga.
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Tabell 14. Tangentbordets och styrdonets egenskaper pa de 159 callcenter operatdrernas
arbetsstationer samt operatorernas mojlighet att paverka valet av styrdon. Andel (%) och
medelvirde (m). Aven uppdelat pa inhouse och outhouse foretag samt foretag med 1ag,
medelhog eller hog komplexitetsgrad i kundsamtalen.

Foretagstyp Komplexitetsgrad
Outhouse Inhouse Lag Medel  Hog Samtliga
n=100 n=59 n=70 n=49 n=40 n=159
Tangentbordet —
uppvinklad bakkant (%) 69 33 64 58 47 58
Tangentbordet - inom axel-
och underarmsavstand (%) 45 57 40 48 68 49
Styrdonet - inom axel- och
underarmsavstand (%) 9 30 11 19 25 17
Styrdonet - avstand till
bordskant, cm (m) 23 22 20 25 26 23
Operatoren har fatt paverka
valet av styrdon (%) 17 29 16 19 38 22
Styrdon

Ett styrdon bor vara placerat framfor kroppen men inte sa langt ifran kroppen att
armen mdste hallas utstrdckt. Underarmarna bor vara avlastade mot bordsytan
och fingrarna mot styrdonet sa att musklerna i nacke/skuldra och i underarmarna
kan slappna av mellan rorelserna. Styrdon finns av olika typer och storlekar,
anpassade for vinster eller hoger hand (el bada) av typ mus, kula, pekplatta,
Mouse-trapper etc. Mojligheter for operatorerna att vilja styrdon forbdttrar den
individuella anpassningen.

Ett felaktigt placerat styrdon eller en spind arbetsteknik utan avlastning kan leda
till besvdr i frimst nacke och skuldror eller i armbdgen och underarmar.

Datormus anvindes pa 93 procent av arbetsstationerna. Majoriteten av styrdonen
(83 %) var placerade utanfor axel/underarmsavstand (tabell 14). Avstandet fran
bordskant till styrdonet var i medeltal 23 cm och varierade mellan 2-55 cm pa de
olika arbetsstationerna. Tjugotva procent av operatorerna hade haft mojlighet att
paverka valet av styrdon.

Inhouse-foretag hade bittre placering av styrdonet dn outhouse-foretag (tabell
14). Foretag med hogre komplexitetsgrad i kundsamtalen hade béttre placering
och hantering av styrdonet dn Ovriga.

Arbetsstillningar

Ett langvarigt stillasittande kan ha langsiktiga héiilsokonsekvenser, t ex besvir
fran rorelseorganen, muskelsvaghet, dalig kondition och dvervikt. Att variera
mellan sitta och sta/ga ger variation i arbetsstdllningen och kan minska risken for
sadana besviir.

For att minska riskerna av besvdr av statisk muskelbelastning i nacke, skuldror
och armar bor man arbeta avslappnat och da och da bryta in med andra
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muskelrorelser omviixlande med uttdanjning och avslappning. For att
avslappningen skall vara effektiv bor den dven vara mental, dvs man bor slippa
tankarna pa arbetsuppgifterna under ett tag. Sekundlanga (micro-)pauser da man
slappnar av i axlar och armar kan man ta mellan samtalen eller da man lyssnar
till kunden. Flera ganger i timmen bor man stricka pa sig, tinja i nacke, skuldror,
axlar och armar. Varje timme bor man ldmna stolen under 5-10 minuter och gora
ndgot annan uppgift eller nagot avkopplande. Varje dag bor man gora nagot
kroppsligt anstrdngande och som samtidigt kdanns lustfyllt for just den personen,
tex motionspass, lingre promenad, trdadgardsarbete, dans etc.

Genomsnittligt satt operatdrerna 74 procent av arbetsdagen. Andelen sittande
varierade mellan 6 och 95 procent bland operatorerna. Pa inhouseforetag var
andelen sittande tid 70 procent och pa outhosef6retag 77 procent. Pa foretag med
hog komplexitetsgrad i kundsamtalen var andelen sittande tid lagre (70 %) dn pa
foretag med medelhog eller 1ag komplexitet (76 %).

Majoriteten (78 %) av operatorerna observerades arbeta med en “bra”
arbetsstillning i nacken (tabell 15). Daliga arbetsstillningar observerades framst i
axelled/skuldror och rygg.

Inga patagliga eller systematiska skillnader i arbetsstillningar kunde observeras
mellan in- och outhouseforetag eller mellan foretag med olika komplexitet i
kundsamtalen.

Tabell 15. Observerade arbetsstillningar bland de 159 operatorerna. Andel (%).

Bra Mindre bra Dalig
% % %
Nacken 78 11 9
Axelled/skuldra 16 47 30
Handled/hand 41 42 5
Rygg 56 16 23

Arbetsstillningarna bor vara sddana att kroppens leder dr sa néira sitt viloldge
som mojligt. Man bor undvika langvariga arbetsstillningar som dr bojda eller
vridna. Nacken bor hallas rak och ej vriden. Ryggen bor ej vara vriden. Den kan
gdrna lutas men maste da ha avlastning t ex mot ett ryggstod. Skuldrorna bor
vara sinkta med dverarmarna rakt neddt och armbdgarna i 90-110° vinkel.
Handlederna bor ej vara sidovinklade eller kraftigt uppatbojda.

Felaktiga arbetsstdllningar kan leda till besvdr i framst nacke och skuldror, i
armbagar och underarmar eller i ryggen.
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Diskussion

Denna rapport har beskrivit arbetsforhallanden och hélsotillstand hos operatorer
pa ett antal callcenters i Sverige i borjan av 2000-talet. Rapporten har jamfort
inhouse- och outhouseforetag med varandra, liksom foretag med olika grad av
komplexitet i kundsamtalen. Uppgifter har insamlats bade om de anstélldas egna
uppfattningar och iakttagelser samt genom observationer och métningar av
arbetsforhallanden och hilsotillstand. Rapporten kopplar undersdokningsresultaten
till radande kunskapslidge vad giller uppkomst av ohilsa och till gédllande
arbetsmiljolagstiftning och ger rad och rekommendationer till forbattringar av
verksamheten i syfte att fraimja ett langsiktigt hallbart callcenter arbete.

De anstilldas egna uppfattningar om sina arbetsférhallanden var bade positiva och
negativa. Sammantaget torde de positiva ha 6vervigt for manga, eftersom
varannan av callcenter operatorerna skulle vilja stanna kvar pa samma foretag och
utféra samma arbete. Dirtill ville var fjarde stanna kvar pa foretaget men med
andra arbetsuppgifter eller i en annan position. Arbetskamraterna och stimningen
pa arbetet, kundkontakten och mojligheter att paverka arbetstiden anfordes ofta
som de storsta fordelarna med arbetet. Det ar viktigt att branschen tar till vara
denna motivation hos personalen att arbeta med och for verksamheten.
Personalen ér foretagens viktigaste tillgang. Det illavarsnande hilsoldget och
bristerna i vélbefinnande kan emellertid hota personalens langsiktiga vilja och
mojligheter att arbeta vidare.

Var fjédrde callcenter operator skulle ddaremot vilja sluta pa sin nuvarande
arbetsplats. Det rorde sig mer sdllan om missnoje enbart med det nuvarande
foretaget, eftersom endast ett fatal ville byta till ett annat foretag for att dér
fortsitta med liknande arbete. Det flesta som ville sluta ville helt enkelt byta yrke,
dvs gora helt andra arbetsuppgifter. Forhallanden som man ofta ansag vara
negativa pa det nuvarande arbetet var frimst hogt arbetstempo med manga samtal
och enformigt och stillasittande arbete. Andra nackdelar som ofta framférdes var
arbetsledningens noggranna 6vervakning av arbetet, bristen pa egen kontroll 6ver
det egna arbetet samt oldmpliga arbetstider, speciellt nir de kolliderade med
familje- och fritidslivet.

Liknande fynd har gjorts 1 andra studier i Sverige dér 20 procent av fast
anstéllda angett att dom tycker sig sitta i “fel yrke” och pa “fel arbetsplats”
[Aronsson mfl, 2000].

De anstillda och deras arbetsvillkor

Undersokningen bekriftar en del tidigare iakttagelser om att de anstillda pa
callcenters till 6vervigande del dr kvinnor [Austin Knight & Calcom Group, 1997,
Tengblad, 2001]. Undersdkningen kunde & andra sidan inte bekrifta tidigare
rapporter om att callcenter anstéllda foretrddesvis dr mycket unga och dr dér 1 sitt
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forsta arbete efter skolgangen. Den genomsnittliga aldern var relativt lag, 34 ar i
var studie, men spridningen i alder var stor och dom mycket unga (under 25 ar)
var ej i majoritet. Genomsnittligen hade man forvirvsarbetat 15 ar sammanlagt,
varav 4 ar pa nuvarande arbetsplats. Dessa siffror pekar pa att manga har andra
yrkeserfarenheter bakom sig nér de borjat arbeta pa nuvarande arbetsplats.

Andelen med postgymnasial utbildning var ca 25 procent, men hogre pa
inhouseforetag och foretag med hog komplexitet i kundsamtalen. I hela Sveriges
befolkning var andelen med postgymnasial utbildning ca 26 procent ar 2002
[SCB, 2002]. I de aldersgrupper som dominerade i var studie, 25-44 ar, var
andelen med postgymnasial utbildning i svensk befolkning dock nagot hogre, ca
32-37 procent.

Den fackliga anslutningsgraden var relativt hog bland operatorerna i var studie
(84 %). Anslutningsgraden ute 1 arbetslivet dr likartat hog, genomsnittligt ca 80
procent i slutet av 90-talet [Kjellberg, 1997].

De flesta operatorer hade fasta heltidsarbeten som till stor del var forlagda till
kontorstid”. Undersokningen kunde saledes ej bekrifta en ofta framford kritik att
callcenter-arbetare har osikra och obekvima anstillningsforhallanden. Asikterna
bland operatorerna i var studie varierade om arbete pa andra tider, tex kvillar.
Manga uppskattade detta, tex studenter som studerade pa dagarna, medan andra
sag det som en storning i det dvriga livet.

Arbetsmiljoférhallanden

De gjorda métningarna och observationerna av arbetsmiljoforhallanden visade
ocksa bade pa goda forhallanden men ocksa pa ofta forekommande brister.
Rumsklimatet var bra, men med sedvanliga problem med torr luft under vintertid
(se nedan). Bristfilligheter noterades avseende hdga ljudnivaer, pa grund av att sa
manga personer med kundsamtal befann sig i samma lokal.

En del av dessa problem med hoga ljudnivéer och brister i synergonomi kan
bero pa att arbetsstationerna med fa undantag var beldgna i 6ppna
kontorslandskap. Problem med storningar av andras tal kan dér 14tt uppsta om det
foreligger brister 1 ljudavskdrmningen och ljudddmpningen. Om man sitter tétt
inpa varandra, tex pa grund av sma lokalytor, okar risken for sadan stérning. I
genomsnitt fanns det en arbetsstation per 8-9 m2, vilket kan betraktas som tiitt.
Flera studier har papekat att personal i kontorslandskap kénner sig storda av
varandra [Rissler, 1980; Oneill, 1993; Brunnberg, 1999]. Storningen har visat sig
minska om ytan 6kas (tex fran 11 till 24 m*) eller om effektiva avskirmningar
finns mellan arbetsstationerna [Oldham, 1988]. For att minska problemen med de
hoga ljudnivaerna bor man dérfor se 6ver de ljuddampande atgéirderna och/eller
oka avstandet mellan arbetsstationerna. Det ar viktigt att ev ljudavskdrmningar &r
sa pass hoga att de ér effektiva dven nér operatorerna star upp, vilket vi
rekommenderar for att astadkomma variation i kroppslig belastning (se nedan).
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De synergonomiska forhallandena var ej optimala, med tex risk for blandning
och reflexer i bildskdrmen. Takarmaturer och andras platsbelysning kan i 6ppna
kontorslandskap léttare ge upphov till synstorande blandning och/eller reflexer i
datorskidrmen. Sadana brister kan leda till 6gonbesvir och huvud- och nackvirk,
vilka bada var mycket vanliga bland operatorerna i denna studie.

Arbetsstolar och bord var ofta av god standard. De avvek dock ibland fran vad
som kan anses optimalt for intensivt och langvarigt bruk. Manga olampliga
arbetsstéllningar kunde observeras, sannolikt delvis som en f6ljd av icke optimal
instillning av mobler och dator utrustning. Mycket vanligt var att tangentbord och
datormus var placerade for langt fran kroppen. Detta leder litt till att man maste
arbeta med oldmpliga arbetsstéllningar och utan avlastning av armar och hénder.
Pa sikt kan detta utgora risk for utveckling av smirtor och virk, framst i nacke,
skuldror armar och hénder [Punnett & Bergqvist, 1997].

Fortsatta analyser av de insamlade uppgifter kommer att jamfora observerade
arbetsforhallanden med arbetsmiljolagens krav och andra rekommendationer som
kan ges for en optimal arbetsmiljo pa callcenters. Analyser kommer dven att goras
av de anstélldas kunskaper om risker 1 arbetet och hur man bor arbeta for att
undvika dessa. Endast ett fatal av operatorerna i var studie ansag att de hade fatt
tillracklig information om god ergonomi vid datorarbete.

Upplevelser av radande arbetsforhallanden

Arbetsmiljoforhallanden, tex mobler och datorutrustning, var de anstéllda
vanligen ndjda med, med undantag for rumsklimat och ljudférhallanden.
Mitningarna av rumsklimatet visade a andra sidan pa acceptabla forhallanden,
forutom torr luft i manga lokaler, sérskilt vintertid. Detta &r en oundviklig och
svarlost foreteelse i vart klimatomrade, néar man for in kall uteluft och virmer upp
den till rumstemperatur. Torr luft kan ge upphov till slemhinnebesvir i halsen,
luftvdgarna samt i 6gonen. Att arbeta med kundkontakter per telefon innebir
mycket pratande vilket kan forstdrka hals- och luftvigsbesviren. Hals- och
rostbesvir var ocksa relativt vanligt bland de anstillda. En vattenflaska pa
arbetsbordet var nistan obligatoriskt hos varje callcenter-operator.

De anstilldas missnoje med ljudforhallandena kunde bekriftas av mitningarna
som visade pa ljudnivaer som i manga fall torde vara storande f6r kundsamtalen
och dven kunna fororsaka koncentrationssvarigheter, trotthet och huvudvirk
[Kjellberg & Landstrom, 1994 A, B]. Hilften av operatorerna berittade ocksa att
deras head-set inte utestangde storande ljud. Huvudvirk var det enstaka vanligaste
besviret bland operatorerna. Trotthet efter arbetsdagens slut rapporterades av mer
an hilften.

Overvakning och kontroll av de anstilldas arbete har ofta framforts som speciellt
framtriadande pa callcenters och som kailla till stress hos de anstéllda [Westin,

1992; diTecco mfl, 1992; Smith mfl, 1992; Schleifer mfl, 1996]. I var studie var
samtalsmitning mycket vanlig, dvs registrering av antal samtal. Medlyssning var
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nagot mindre vanligt enligt de anstélldas egna uppgifter. Bade samtalsrikning och
medlyssning ansags av manga som ett bra sitt att visa pa de egna prestationerna.
Medlyssning ansags av manga dven som ett bra sitt att utveckla sina kundsamtal.
Baksidan ir emellertid att manga kinde sig 6vervakade och kontrollerade,
speciellt av samtalsrikningen. Flera angav att de kénde sig stressade, oroliga eller
nervosa av samtalsriakningen eller medlyssning. Samtalsridkning betonar kvantitet
och medlyssning kvalitet i arbetet. Det &r litt att de tva hamnar pa kollisionskurs,
vilket man ansag ske 15 procent av tiden. Det &r nog viktigt att tydliggdra hur man
pa foretaget vill att man skall balansera mellan de tva och uppna ett optimum utan
att den anstéllde mar daligt. Rétt anvianda kan uppenbarligen samtalsrakning och
medlyssning uppfattas som en positiv faktor i arbetet.

Betydelsen av att medlyssning pa callcenters anvinds i ett pedagogiskt syfte i
stéllet for ett bestraffande syfte och inte var fér dominerande i verksamheten har
betonats i nagra studier [Holman mfl, 2002]. Likasa betonades att en stodjande
attityd fran arbetsledningens dr viktigt i detta sammanhang.

Hilsotillstand

Kroppsliga besvir var mycket vanliga. Nio av tio callcenter-operatorer angav att
de haft nagon typ av kroppsliga besvir under den senaste manaden. Vanligtvis
rorde det sig om huvudvirk eller smértor och virk i nacke/skuldror eller
armar/hénder. Dessa uppgifter &r anmirkningsvérda, speciellt i relation till den
relativt 1aga aldern bland de anstillda. Liknande fynd av hog forekomst av besvér
har rapporterats 1 andra studier callcenteroperatorer eller andra som &r
professionella datoranvidndare [Punnet & Bergqvist, 1997; Karlqvist mfl, 2002;
Hoekstra mfl, 1995; Hales mfl, 1994; Ferreira mfl 1997]. I en studie av
callcenteroperatorer i Sverige med en liknande enkit som i foreliggande studie var
andelen med kroppsliga besvir likartat hog, speciellt bland kvinnor [Norman,
2001 (en delstudie till den som rapporterats av Karlgvist mfl 2002 ovan samt
Hagman mfl 2001 nedan)]. Man kan kanske a andra sidan med ritta hivda att
alla ibland har lite ont och dras med skavanker”. Undersokningen har darfor
forsokt ga vidare med att gradera besvéren pa olika sitt.

Ett sitt att gradera besviren &r att se vilka negativa konsekvenser som uppstatt
av besviren. Néstan var fjidrde person som angivit kroppsliga besvir beskrev att
dessa fororsakat somnstorningar. SOomnstorningar pa grund av virk och smértor
var lika vanligt bland andra professionella datoranvéindare som undersoktes med
en liknande enkit [Hagman mfl, 2001]. Detta kan anses som en sarskilt allvarlig
varningssignal. En god somn &r viktig for att man skall orka med det dagliga
arbetet. En god somn #r den viktigaste forutsittningen for bade kroppslig och
mental vila och aterhamning. Under somnen sker den huvudsakliga utsondringen
av hormoner som befrdamjar tillvédxt och reparation av kroppen [Theorell, 1996;
vanCauter & Turek, 2001]. Man kan tinka sig att det slitage som det dagliga
arbetet astadkommer pa kropp (och sjil) "repareras” under somnfasen. En stord
sOmn stor denna reparation och man vaknar utan att vara utvilad eller helad.
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Varannan person i denna studie, oavsett om de hade besvir eller inte, beréttade att
de ej var utsovda vid uppvaknandet.

Andra vanliga negativa konsekvenser av de kroppsliga besviren var svarigheter
i det dagliga hushallsarbetet och att motionera. Svarigheter att utfora det dagliga
forvirvsarbetet kom forst pa sjitte plats bland olika negativa konsekvenser av
kroppsliga besvér. Samma resultat framkom vid undersokning av andra
professionella datoranvindare med en liknande enkit [Hagman mfl, 2001].
Negativa konsekvenser av kroppslig ohélsa hos datoranvindare mérks tydligen
oftare utanfor arbetet én pa arbetet.

Sjukfranvaro kan ses som en negativ konsekvens for arbetet. Var femte
callcenter-operator med kroppsliga besvér rapporterade att de varit sjukskrivna
den senaste manaden pa grund av kroppsliga besvir. Genomsnittligt hade man
varit borta i drygt 7 dagar under den senaste manaden. Till denna sjukfranvaro
adderas den som orsakas av annan ohilsa (se nedan). I den ovan nimnda studien
av professionella datoranvidndare var motsvarande sjukskrivingsfrekvens betydligt
lagre, ca 4 % bland min och 8 % bland kvinnor [Hagman mfl, 2001]. Antalet
franvarodagar var dock likartad, 7 resp 9 dagar under den senaste manaden. Bland
callcenteroperatorerna i studien var emellertid sjukskrivning under den senaste
manaden ungefir lika vanlig som i foreliggande studie, 32 procent bland
kvinnorna och 4 procent bland ménnen [Norman, 2001].

Ett annat sitt att gradera besvirens gravhet kan vara att undersoka vilka atgérder
som vidtagits for att eliminera eller lindra besviren. Drygt en tredjedel av de med
nagot kroppsligt besvir angav att de under den senaste manaden besokt nagon
vardgivare, tex foretagshilsovarden, vardcentral, sjukgymnast, kiropraktor el dyl.
Bland de professionella datoroperatorerna i studien som beskrivits ovan, var det
nagot firre, 16 procent av midnnen och 21 procent av kvinnorna, som sokt vard pa
grund av liknande besvir [Hagman mfl, 2001]. Kanske man kan formoda att de
som sokt sadan hjilp tillhort den grupp som upplevt de storsta besviren.

Vanligaste sittet att hantera sméartor och vark har annars varit att ta varktabletter
eller annan medicin. Mer dn varannan angav att de tagit medicin den senaste
manaden mot de kroppsliga besviren. Ofta kunde man vid besoken pa foretagen
iakttaga en vattenflaska och en forpackning med virktabletter pa operatdrernas
arbetsbord. A andra sidan hade nistan lika manga, knappt 50 procent, provat att
stretcha eller utfora speciella avslappnings- eller motionsprogram for att lindra
besviren. Det var vanligt att det i anslutning till arbetsstationerna fanns planscher
med rad om sadana 6vningar. Nagot firre, ca 1/3 hade forsokt att dndra pa
arbetsutrustningen, tex bordet, stolen och lika manga pa arbetsmetoderna eller
arbetsstéllningen. Var femte hade minskat pa arbetstakten. Formodligen hade
dessa operatorer bedomt att besviren var kopplade till dessa faktorer pa
arbetsplatsen. Mycket fa hade gatt ner i arbetstid eller bytt arbetsuppgifter. Desto
fler hade vilat extra under fritiden.
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Bland kvinnorna i ovan nimnda studie av professionella datoranvindare var det
46 procent och bland minnen 29 procent som anvént likemedel senaste manaden
mot liknande besvér som hédr [Hagman, 2001]. Bland callcenteroperattrerna i
studien var likemedelsanviandningen vanligare, 61 procent bland kvinnorna och
39 procent bland ménnen [Norman, 2001].

Ett ytterligare sitt att undersoka besvirens svarighetsgrad &r att genomféra en
lakarundersokning. En sadan kan i viss man avsloja om besviren dr orsakade eller
foljs av kroppsliga fordandringar som ev uppfyller kriterierna for viss sjukdom. Vid
hilsokontrollen av operatorerna i denna studie befanns endast var tredje person
vara vid full hélsa. Varannan av de undersokta bedomdes lida av sannolikt
arbetsrelaterad ohilsa, vanligen &kommor i rorelseorganen. Dessa resultat
bekriftar fynden fran en motsvarande likarundersokning av callcenteroperatrerna
1 studien ovan av Norman mfl [Toomingas mfl, i tryck].

Sammanfattningsvis har studien visat pa en omfattande férekomst av olika
kroppsliga besvir och tecken pa ohilsa. Resultaten i denna studie bekraftar vad
man funnit i andra studier av callcenteroperatorers hilsa. Flera faktorer tyder pa att
bade ohilsans forekomst och gravhet dr nagot hogre bland callcenterarbetare dn
bland andra professionella datoranvindare.

Sjukfranvaro och sjuknirvaro

Den sammanlagda franvaron fran arbetet pa grund av egen sjukdom var hég bland
callcenteroperatorerna. Drygt 40 procent av hela gruppen rapporterade att de varit
borta nagon gang under den senaste manaden (drygt 5 dagar i genomsnitt). Hari
ingar de som varit hemma pa grund av forkylning, magbesvir psykiska besvir etc,
men ocksa de som varit borta pa grund av de kroppsliga besvir som beskrivits
ovan. All denna sjukfranvaro syns inte i statistiken eftersom drygt 10 procent
valde att ta ut semesterdagar, kompledighet eller tjdnstledighet i stéllet for att
sjukskriva sig. Utslaget pa hela den medverkande gruppen av callcenteroperatorer
blir sjukfranvaron genomsnittligt ca 24,6 dagar/individ och ar om man
multiplicerar upp studiens manadssiffror till ett helt ar. En grov jamforelse kan
goras med sjukfranvaron bland landets samtliga yrkesarbetande. Sammanlagt
uppgick den till ca 24,1 dagar under ar 2002 om man ldgger ihop bade karensdag,
sjuklonedagar (de forsta 14 dagarnas ersittning fran arbetsgivaren) samt
sjukpenning fran forsiakringskassan (from dag 15) [Riksforsdkringsverket, 2003].
Saledes skiljde sig inte den sjdlvrapporterade sjukfranvaron bland
callcenteroperatérerna anméarkningsvért fran riksstatistiken. Jamforelsen &r
emellertid lite missvisande eftersom riksstatistiken omfattar aldrarna 16-64 ar och
ungefirligen lika manga min som kvinnor. Motsvarande sjukfranvaro bland 30-34
aringar ar ca 20 dagar/ar, lagre bland mén (13,6 dagar/ar) och hogre bland kvinnor
(27,6 dagar/ar). I var studie var medelaldern ca 34 ar och andelen kvinnor drygt 70
procent. En noggrannare jamforelse kriaver déarfor korrektion bade for alder och
kon. Dessutom inkluderar riksstatistiken dven de langtidssjukskrivna. I var studie
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ingick endast korttidsfranvaron, eftersom eventuella langtidssjukskrivna inte var
med och fyllde i enkiten. Enligt uppgifter fran féretagsledningarna var de
langtidssjukskrivna inte sa manga. Sammantaget pekar detta pa att
callcenteroperatorernas korttidsfranvaro sannolikt 1ag hogre dn riksgenomsnittet.

Vid sidan om detta hade 27 procent av operatdrerna gatt till arbetet under den
senaste manaden trots att de var sa sjuka att de borde ha stannat hemma, enligt
egen beddmning. Denna “’sjuknédrvaro” har varat drygt 4 dagar i genomsnitt.
Statistiska Centralbyran (SCB) har i sina arbetsmiljoundersokningar funnit att ca
70 procent av den arbetande befolkningen rapporterat att de varit
’sjuknédrvarande” under de senaste 12 manaderna [SCB, 2003]. Liknande resultat
rapporteras i en studie fran Arbetslivsinstitutet [ Aronsson mfl, 2002 ]. Tyvérr har
varken SCB eller Arbetslivsinstitutet undersokt hur manga dagar man varit
’sjuknérvarande”. Det dr darfor svart att jamfora var studies resultat med de
ovriga. Uppenbart dr att ’sjuknérvaro” adr ett vanligt fenomen bland callcenter-
operatorer med en omfattning som motsvarar cirka hélften av
sjukfranvarodagarna.

Forklaringsmodeller till ohélsan

Vanligtvis dr ohilsa i rorelseorganen fororsakat av flera samverkande faktorer,
bade sadana som &r kopplade till individen och sadana som 4r kopplade till arbetet
och till forhallanden utanfor arbetet. Studien har pavisat olika faktorer i arbetet
som dr mojliga forklaringar till de besvir och den ohilsa som pavisats. Det gar
emellertid inte att sdkert uttala sig om att just dessa faktorer faktiskt har orsakat
just den ohilsa som pavisats. Detta pa grund av studiens design som
tvarsnittsstudie, dvs att man registrerar bade riskfaktorer och ohilsan samtidigt.
Da kan man inte veta om ohilsan redan fanns nir man borjade pa arbetet.

Ett visst stod for att en betydande del av ohélsan hade samband med arbetet pa
callcentret finns i resultaten av likarundersokningen. Vid undersokningen gick
ldkaren igenom omsténdigheterna kring uppkomsten av besviren och deras senare
utveckling. Detta och fynden vid kroppsundersokningen lag till grund for den
beddmning som gjordes av arbetsrelationen.

Det finns ocksa rimliga forklaringar till den ohélsa som framkommit bland
callcenteroperatorerna i denna studie. Traditionella och i den vetenskapliga
litteraturen vil beskrivna riskfaktorer for uppkomst av besvir, tex i rorelseorganen
kunde observeras och mitas pa callcentren i denna studie. Det ror sig bla om
brister i de belastningsergonomiska forhallanden, tex utformning och/eller
injustering av arbetsbord, stol och datorutrustning [Punnett & Bergqvist, 1997].
Det rorde sig dven om ljudnivaer och synergonomiska forhallanden [Aronsson &
Stromberg, 1995]. Andra vél kénda riskfaktorer som forelag var brister i de sk
psykosociala arbetsférhallanden. Hit riknas hoga arbetskrav, bristande kontroll
over egen arbetssituation och brister i stod fran arbetsledningen [Karasek &
Theorell, 1990; Bongers mfl, 1993]. Dessa kan paverka hilsan genom uppkomst
av stressreaktioner. Till denna stress kan adderas reaktioner pa andra stressorer,
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tex storningar pa grund av hoga ljudnivaer i arbetslokalen, monotoni och lasta
arbetspositioner etc [Melin, 2003; Evans, 2000; Rissler, 1980]. Monotona
arbetsuppgifter, lasta kroppsstéllningar och (maskin-)styrt arbete med bristande
kontroll over det egna arbetet har visat sig 6ka utsondringen av kroppens
stresshormoner [Johansson mfl, 1978].

Det finns idag goda forklaringsmodeller for hur datorarbete kan ge upphov till
den typ av besvir som pavisats i denna studie [Christensen & Sjogaard, 1999].
Kortfattat dr forklaringen att datorarbete ofta medfor lagintensivt men langvarig
statisk belastning pa muskler i frimst nacke, skuldror och underarmar. Detta
beroende pa att skuldran, armen och handen maste stabiliseras av muskler vid
arbete med handen. Aven vid lagintensivt arbete, tex musarbete. Till detta
kommer behovet av muskelarbete {or att halla huvudet, armen och handen i en
mer eller minde lamplig arbetsstillning gentemot gravitationen. Slutligen, vid
datorarbete har man inte nagon variation mellan kraftig muskelaktivitet — 1ag
aktivitet — vila. Aktiviteten “fastnar” da ofta pa en stindig lag niva utan vila. Till
detta bidrager att koncentrationskriavande arbete, mental belastning och stressorer
av olika slag ocksa ger en aktivering av samma muskler i omradet. Denna stiandigt
pagaende muskelaktiviteten drabbar vissa delar av musklerna, dock utan att initialt
ge upphov till besvir. Om inte forhallandena forbittras och om dessutom
mojligheterna till vila, aterhdmtning och god somn dr daliga, uppstar risk for
uppkomst av smértor och virk. Man hamnar litt i en ond spiral och besviren
tenderar att sprida sig och bli allt svarare att lindra.

For att undvika sadan besvarsutveckling vid datorarbete bor arbetet vara
variationsrikt bade kroppsligt och mentalt samt utforas i lampliga
arbetsstéllningar. Bade kroppslig och mental vila och aterhamtning bor ske med
tidta mellanrum varierat med andra kroppsligt och mentalt stimulerande aktiviteter
bade under arbetstid och fritid.

Fortsatta analyser kommer att ta fram uppgifter om besvirens samband med
arbetsforhallanden och i vilken man de anstillda sjdlva bedomt att de beror pa
arbetet. Intressant ir att callcenteroperatorerna sjilva ofta var medvetna om risker
med arbetet. Man skattade genomsnittligen risken vid langvarigt callcenterarbete
for uppkomst av besvir eller ohilsa till ndstan 50 procent. Ndrmare analyser av
operatorernas kunskaper om riskerna kommer att goras.

Arbetsorganisation och arbetsinnehall

Vid organisation av arbete bestimmer man vad som skall goras, vem som skall
gora vad, hur man skall arbeta, ndr man skall arbeta, var man skall arbeta, rempot
1 arbetet osv.

Vad som skall goras pa callcenters, dvs arbetets innehall dr huvudsakligen styrt
av de uppdrag som foretaget har. Vem som gor vad ir styrt av ledningens beslut
om arbetsfordelning. Pa foretagen i var studie forekom uppdrag av olika karaktér
och komplexitetsgrad, inklusive inkommande och utgaende samtal. Men denna
variation gillde mer séllan inom foretaget, som ofta hade ett mer begrinsat
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uppdragspanorama. Pa nagra foretag fanns endast ett uppdrag, tex
bokningsservice, som alla operatorer var sysselsatta med. Den direkta
kommunikationen med kunden uppfyllde ca 2/3 av arbetsdagen, enligt
operatorernas egna uppgifter. Dessutom forekom administrativa uppgifter, som
vanligen var kopplade till samtalet, under 1/5 av arbetsdagen. Utdver detta
forekom mer sparsamt andra arbetsuppgifter, tex posthantering. Dessa,
tillsammans med moten och vidareutbildning, utgjorde mindre @n 1/10 av
arbetsdagen. Enformighet, upprepade samtal och brist pa stimulans var darfor ofta
forekommande kommentarer till vad som var brister i arbetet. Variation i
samtalens innehall var ocksa sadant som operatorerna spontant berittade utgor
positiva inslag i arbetet. Ibland némndes dven administrationen som ett
vilkommet avbrott i kundsamtalen. Pa grund av naturen i callcenter féretagens
verksamhet kan det vara svart att astadkomma mer radikal variation i de dagliga
arbetsuppgifterna. Speciellt torde detta gélla outhouseforetag dir man vanligtvis
enbart hanterar kundtjénstsamtal. Pa inhouseforetag kanske viss variation kan
astadkommas genom kombination med andra arbetsuppgifter fran
“moderforetaget”.

Arbetsinnehallet pa callcenters varierar med hénsyn till komplexiteten i
samtalen, vilket visades i denna studie. Flera andra studier har pekat pa betydelsen
av arbetsinnehallets mentala krav. Frimst bekymrar man sig f6r monotona arbeten
dér det rader brist pa stimulans och vidareutvecklingsmojligheter [Isic mfl, 1999;
Rabe & Rocha, 2002; Holman, 2003]. Man ser, i ljuset av dominansen av kvinnor
inom lagkomplex verksambhet, risken for en ny “kvinnofilla” dar kvinnor hamnar
pa rutinartade och icke utvecklande arbetsuppgifter [Fenety mfl, 1999; Belt &
Richardson, 2000]. Andra har betonat att dven till synes lagkomplexa
callcenterarbeten stiller hoga mentala krav pa grund av behovet av stidndig
uppmirksambhet, ofta i kombination med hoga krav pa kvantitet och kvalitet
[Melin, 2003]. Sadana arbetssituationer &r ofta kopplade till stressreaktioner i
kroppen.

Hur man skall arbeta pa ett callcenter &r ofta starkt styrt av olika rutiner och
avtal med kundforetag. Ibland férekommer dven manus som operatdren har att
strikt folja. Att kdnna sig styrd, kontrollerad och 6vervakad aterkom i olika
sammanhang i operatorernas rapporter som negativa inslag i arbetet pa callcentret.
Att sjdlv fa ligga upp detaljerna i sitt arbete, “att fa arbeta i fred” var déarfor ofta
forekommande svar pa fragan om vad man uppskattade bist i arbetet.

Ndir man skall arbeta pa callcentret &r ofta styrt (schemalagda) av foretaget for
att bemanningen skall motsvara samtalsbelastningen. Mojligheter till flexibilitet
och att paverka sin egen arbetstid utgjorde dérfor en annan positiv faktor i arbetet,
som operatdrerna spontant beréttade om.

Tempot i arbetet pa ett callcenter dr vanligen styrt av de inkommande samtalens
inflode och ACD-datorns programmering. En fordel 4r da att operatoren sjélv kan
styra ndr nésta samtal skall sldppas fram, vilket var fallet pa ett flertal av
foretagen. Tempot, bade vid inkommande och utgdende samtal, styrs dven av
bemanningen och de mal for produktionen som sétts upp av ledningen och som
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foljs upp 1 den samtalsstatistik som ofta redovisas. Ett for hogt tempo, stress och
press pa att hantera manga samtal var den vanligaste kommentaren till vad man
uppskattade minst i arbetet pa callcentret. Intressant nog fanns det operatorer som
ansag att tempot var for lagt. Bakgrunden till detta ar oklart. Kanske forelag
verklig arbetsbrist, som i det langa loppet kan hota foretagets ekonomi, och
dirigenom anstéllningstryggheten. Att sitta overksam under ldangre perioder ar
sannolikt inte heller stimulerande, sirskilt som det sillan finns alternativa
arbetsuppgifter.

Var man skall arbeta pa ett callcenter &r styrt av att verksamheten bygger pa
kundsamtal per telefon och pa interaktion med ett datorsystem via skérm,
tangentbord och datorstyrdon. Det mesta av arbetsuppgifterna maste skotas pa
arbetsstationen och kan ej utforas pa annan plats i lokalen. Genomsnittligt
tillbringades 65 procent av arbetstiden med kundsamtal och ca 75 procent av
arbetsdagen sittandes. Pa ett arbetsar betyder det ca 1300-1400 timmar och pa 10
ar cirka 13-14 000 timmar sittandes vid dator och telefon med head-set. En sadan
langvarig exponering medfor att utformningen av arbetsmiljon och de anstilldas
kunskaper och nyttjande av lamplig arbetsteknik far stor betydelse for upplevd
komfort och for risken for utveckling av olika former av besvir.

Arbete pa callcenters kan saledes fa karaktiren av att vara mentalt belastande,
ensidigt upprepat, starkt styrt och bundet bade i fysisk och psykiskt avseende och
med sma mojligheter till egen kontroll 6ver arbetet. Detta star i motsittning mot
vad arbetsmiljolagen sdger 1 AFS 1998:5 7 § “Arbete vid bildskirm som dr starkt
styrt eller bundet i fysiskt eller psykiskt avseende eller dr ensidigt upprepat far
normalt inte forekomma” [Arbetsmiljoverket, 1998]. Sadana arbetsforhallanden
kan, som ovan har visats, utgora risk for uppkomst av daligt vilbefinnande och
olika former av besvir och ohilsa.

Det ar dérfor en stor utmaning for branschen att vidareutveckla verksamheten
pa dessa punkter. Riktlinjerna for en positiv utveckling bor vara att optimera
callcenteroperatorernas mojligheter till bade kroppslig och mental variation i
arbetet (inkl vila och aterhiimtning) samt mojligheter till kontroll 6ver det
egna arbetet. Exempel pa detta kan vara att kunna styra arbetstempot, att vixla
mellan sitta och sta nir man arbetar, variera mellan olika kunduppdrag eller utféra
andra arbetsuppgifter an kundsamtal, regelbundna pauser, fysisk aktivitet etc. Att
deltaga i planering och uppldggning i verksamheten dkar engagemanget. Att fa
vidareutbildning okar mojligheterna till variation i uppdrag. For att uppna
tillracklig variation kanske man kan ténka sig att kombinera callcenterarbetet med
andra arbetsuppgifter fran andra delar av féretaget (om det &r ett inhouse
callcenter) eller andra foretag i tex en foretagar-ring. For att bryta det langvariga
stillasittandet pa callcenters bor alternativa arbetsuppgifter gidrna vara mer
kroppsligt belastande och rorliga.

Rapporter om forsok med forbittringar av arbetsférhallanden pa callcenters &r
fa. Ergonomiska forbittringar gjordes, bl a installation av sitt/sta bord, vid tva
callcenters [Most, 1999]. Rapporter om smirta efter arbetsdagen minskade fran 50
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procent till ca 10 procent. Svarsfrekvensen var emellertid bara ca 50 procent av de
ca 1300 anstéllda och manga angav att oro att mista arbetet som skil for att ej
rapportera smirta. Tio minuters pauser varje timme har visat sig minska
besvirsutvecklingen bland telefon och callcenteroperatorer [Kopardekar & Mital,
1994; Ferreira mfl, 1997]. En annan studie pavisade 6kad produktivitet efter
ergonomiska forbittringsatgiarder [Smith, 2003]. Studier har dven antytt att
grupper som &r mer sjélvstyrande har hogre forsidljningsvolymer och ocksa
uppfattar sig ge en bittre servicekvalitet [Batt, 1999; Batt & Moynihan, 2001].

Jamforelser mellan olika foretagstyper

Vid jamforelser mellan de olika typerna av foretag, inhouse och outhouse
respektive foretag med lag-, medelhog- eller hog komplexitet i kundsamtalen
finner man att pa féretag med medelhog komplexitet hade personalen oftare olika
tecken pa ohilsa dn pa de 6vriga foretagen. Andelen med besvir var hogre, flera
angav negativa konsekvenser och behov av tex vard och medicinering.
Sjukfranvaron var vanligare och mer omfattande @n pa de 6vriga foretagen. Det
finns inga ldtt funna forklaringar till detta. Andelen kvinnor var ej hogre dn pa
andra foretagstyper och aldern var ej anmirkningsvirt hog. Antalet samtal per dag
var faktiskt det ldgsta bland foretagen. Andelen av arbetstiden som man
tillbringade med kundsamtal var ungefir lika hog som pa foretag med hog
komplexitet. En nagot hogre andel uppgav att de arbetade med utgaende samtal dn
pa de Ovriga foretagen. Operatorerna pa dessa foretag var oftare missndjda med
sin arbetsmilj6. Men inga anmirkningsvirda skillnader kunde mitas eller
observeras. Andelen operatorer med medelhdg komplexitet i kundsamtalen var
oftare missndjda med sin arbetsledning, samtalsrdkningen och rapporterade oftare
an de andra att de var trotta och hade somnstorningar pa grund av tankar pa
arbetet. Andelen som ville sluta pa sitt nuvarande arbete var ocksa den hogsta, 36
procent.

I motsats till operatorerna med medelhog komplexitet i kundsamtalen var de med
hog komplexitet minst besvirade av ohilsa och sag minst problem med sin
arbetsplats och var minst benéigna att lamna den, 13 procent. Dessa resultat
overensstimmer med vad man funnit i andra studier [Isic, 1999; Holman, 2003].
Operatorer pa hogkomplexitets-foretag hade fatt mer vidareutbildning pa arbetstid
dn de ovriga. De upplevde dven storre mojligheter att medverka i planering och
vidareutveckling av det egna arbetet. Sjukfranvaro 16stes patagligt ofta med
semester, komp- eller tjdnstledighet.

Outhouseforetag uppvisade nagot oftare brister i arbetsmiljon dn inhouseforetag
och andelen som arbetade pa “kontorstid” var ldgre. Samtalen var fler och kortare
och sammanlagt tillbringade man en ldngre tid med kundsamtal dn pa inhouse-
foretag. Manga hade foljaktligen hals- och rostbesvir pa outhouseforetag. I 6vrigt
forelag inga patagliga skillnader i hélsotillstand. Sjukfranvaron tenderade att vara
mer frekvent men av Kortare varaktighet @n pa inhouseforetag. Intresset att stanna
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kvar pa foretaget eller i branschen var ldgre bland personal pa outhouse- @n pa
inhouseforetag. Over lag tycks det som om skillnaderna mellan de olika
foretagstyperna var storre vad avser arbetsforhallanden dn i hilsotillstand hos
personalen. Skillnader fanns dock i sjukfranvaro.

Tilldggas kan, att forsidljningskampanjer och hoga séljkrav upplevdes av manga
operatorer som ett negativt inslag i arbetet. Manga kénde motstand mot att “’stora”
och forsoka overtyga kunden om att kopa. Vid typiska inkommande samtal &r
operatoren direkt behdovd av kunden och ger kunden nagot som denne vill ha. Vid
forsdljning dr det tviartom, det dr kunden som dr behdvd och det dr kunden som ger
operattren nagot som denne vill ha (en lyckad forsiljning). Operatoren har dven
mindre kontroll 6ver situationen, eftersom han/hon inte (helt) kan styra kunden till
kop. Tidigare studier har visat att just forsdljningsverksamhet var kopplat till lag
arbetstillfredsstillelse och ohilsa [Ferreira, 2002].

Ovriga iakttagelser

I samband med rekryteringen av foretag och innan datainsamlingen hann paborjas
skedde ofta forandringar i foretagens forhallanden, organisation och ledning.
Foretag hann byta dgare och manga chefsbyten omkullkastade gjorda planer.
Nagot foretag gick i konkurs och ett annat brann ner. Ett allmint intryck som
projektgruppen har fatt under rekryteringsfasen och under datainsamlingen, &r att
bade ledning och personal statt under stor tidspress. Detta har tagit sig uttryck bla i
svarigheter att uppritthalla kontakten med foretagsledningen, langa svarstider pa
e-post, svarigheter att na fram per telefon, svarigheter att fa svar pa enkiterna etc.

Begrinsningar i studien

Pa grund av urvalsforfarandet av foretag till studien kan man inte vara sidker pa om
studiens resultat dr representativa for hela branschen. Det kan finnas anledning till
att misstinka att foretag med anstrangda forhallanden, tex till f6ljd av hog
arbetsbelastning, omorganisationer, personalproblem eller olosta problem inte
kunde eller ville vara med i studien. Inget foretag fran tex borsmiklar sektorn eller
nagra larmcentraler kunde rekryteras. Detta kan ha fatt till foljd att resultaten
beskriver forhallanden bland mer gynnsamt betingade foretag.

Urvalet av foretag med olika inriktning, ldge och dgare kan dock bidraga till att
beskriva spridningen i arbetsforhallanden och hilsotillstand bland olika
foretagstyper inom callcenter-branschen.

Overgripande kommentarer

I denna studie av ett antal callcenterforetag i Sverige har man konstaterat att det
foreligger en variation i arbetsforhallanden och hilsotillstand bland olika typer av
foretag. Mycket av bristerna i arbetsforhallanden dr atgdrdbara. Denna rapport har
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givit nagra exempel pa atgdrder som kan vidtagas for att forbittra
arbetsforhallandena.

For att skapa forutséttningar for en hallbar utveckling inom branschen boér man i
ett tidigt skede se Over arbetsvillkoren och forsoka forebygga de problem som
uppmirksammats i samband med dessa nya arbetsplatser. Uppdagade visentliga
brister vid befintliga callcenters bor atgirdas. Av samma skil bor man vid
nyetablering av callcenters implementera aktuella kunskaper om god
arbetsorganisation och arbetsmiljo. Resultaten av projektet bor vara av stor
relevans framst for berdrda myndigheter och arbetsmarknadsparter, ansvariga for
design och drift av nuvarande och framtida callcenters och liknande verksamheter.
Ekonomiskt stod fran myndigheter till entreprenorer som vill starta callcenters
borde vara kopplat till nagot slags kvalitetskontroll, t ex en arbetsmiljocertifiering,
sa att man inte bidrar till utveckling av ohilsa och andra problem.

Ytterligare rad och rekommendationer om ladmplig utformning av
datorarbetsplatser och god arbetsteknik vid datorarbete kan hdamtas fran
Arbetslivsinstitutets hemsida www.arbetslivsinstitutet.se/datorarbete. Ddir finns
ocksa ett urval av olika frageformuldr och checklistor som kan vara anvindbara
vid undersokningar av sadana arbetsplatser.
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Sammanfattning

Arbetslivsinstitutet har tillsammans med Yrkes- och miljomedicinska kliniken vid
Sundsvalls sjukhus samt Institutet for Psykosocial Medicin vid Karolinska
institutet en genomfort en landsomfattande undersokning av arbets- och hélso-
forhallanden vid ett urval av callcenterforetag i Sverige under borjan av 2000-
talet. Syftet har varit att fa fram kunskaper som kan bidra till ett langsiktigt
hallbart arbete pa sadana foretag.

Sammanlagt 28 foretag har undersokts med enkit till ca 1200 callcenter-
operatorer. Observationer, matningar, hilsokontroll och intervjuer har gjorts pa 16
foretag omfattande ca 160 operatorer.

Foreliggande rapport tar upp ett urval av de data som projektet samlat in. I den
jamfors inhouse- och outhouseforetag med varandra, liksom foretag med olika
grad av komplexitet i kundsamtalen. Rapporten vénder sig till hela callcenter
branschen, berérda myndigheter och parter pa arbetsmarknaden, foretagshélso-
varden och andra berdrda och intresserade.

Andelen kvinnor var hog medan aldern pa de anstillda var jamnare fordelad dn
vad som tidigare rapporterats. Tre av fyra operatorer ville arbeta kvar i branschen.
Gott kamratskap, kundkontakten och mojligheter till flexibla arbetstider
framfordes ofta som fordelar med arbetet. Arbetet dr dominerat av kundsamtal,
som av manga uppfattades som monotona och med stillasittande och bundenhet
vid arbetsstationen. Fler dn hilften ansag att samtalsbelastningen var lagom eller
for lag, medan en femtedel tyckte att den var for hog. Manga kinde sig
overvakade och kontrollerade och med begriansade mojligheter att styra det egna
arbetet. Medlyssning ansag manga ge mojligheter till att utvecklas i arbetet och
visa pa sina prestationer. Rumsklimatet var bra, men brister kunde uppmétas och
observeras 1 andra aspekter av arbetsmiljon, bla avseende ljudmiljo, syn- och
belastningsergonomiska forhallanden.

Majoriteten av operatdrerna angav att de har eller nyligen haft kroppsliga
besvir, som i sin tur ofta gav somnbesvir. Medicinering var det vanligaste sittet
att hantera detta. Vid hélsokontroll bedomdes hélften av de undersokta ha
arbetsrelaterad ohélsa, vanligen i rorelseorganen. Sjukfranvaro var vanligt.

Det dr viktigt att branschen tar till vara motivationen hos personalen att arbeta
med och for verksamheten. Bristande vilbefinnande och hélsoproblem kan
emellertid hota personalens langsiktiga vilja och mojligheter att arbeta vidare om
inte adekvata atgédrder vidtages.

Rapporten kopplar undersdkningsresultaten till géllande arbetsmiljolagstiftning
och till radande kunskapsldge om hilsorisker i callcenterarbete, speciellt olika
stressframkallande faktorer. Rapporten ger rad och riktlinjer till forbattringar av
verksamheten i syfte att frimja ett langsiktigt hallbart callcenter arbete.
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English summary

The National Institute for Working Life (Arbetslivsinstitutet), the Department of
Occupational and Environmental Medicine at Visternorrland County Council and
the Institute for Psychosocial Medicine at Karolinska Institutet have made a
national survey of working conditions and health in a sample of call centres in
Sweden at the beginning of the 21% century. The objective is to learn more about
the situation in order that working conditions can be provided by enterprises of
this type for long-term, sustainable employment.

The study has encompassed 28 companies, and questionnaires have been
answered by 1,200 call centre operators. Observations, measurements, medical
examinations and interviews have taken place at 16 companies, involving approx.
160 operators.

This report discusses some of the data from the survey. It includes a
comparison of in-house and out-house companies, and companies working with
customer calls of differing degrees of complexity. The report is directed to the
entire call centre sector, the public authorities concerned with this sector, trade
unions, employers, those responsible for occupational health care and all others
involved in this sector.

There was a high percentage of women in the survey but the age of the
participants was more evenly distributed than has been earlier reported. Three
quarters of the operators wanted to continue working in this sector. The positive
aspects of the job that were mentioned include a good team spirit, good contact
with customers and flexible working hours. The main task of the job is answering
calls from customers, which many operators felt was monotonous and involved
constrained sitting at their workstations. More than half the operators thought that
the amount of calls they received was just right or too few, while one fifth thought
that they received too many calls. Many of the operators felt that they were being
watched and supervised in their work and felt that they had limited control over
their work situation. Many felt that monitoring of their calls enabled them to
develop and improve their skills and also to show their performance. The air and
temperature in the workplace were generally satisfactory, but the working
environment was unsatisfactory in other aspects, such as the noise level, and the
visual and ergonomic working conditions.

The majority of the operators said that they had physical health problems at
present or had suffered from such in the recent past, which had often led to
difficulty in sleeping. The most usual way of handling these problems was through
medication. The medical examinations carried out indicated that half of those
examined had health problems, usually of a musculoskeletal nature, related to
their work. Absence due to sickness was common.

It is important that the sector retains the motivation that the staff seem to have
for working in this sector and contributing to its development. In the long run,
however, unless the well-being of the staff and the health problems they suffer
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from is dealt with adequately, their motivation and ability to continue working in
this sector will be curtailed.

This report relates the results of the survey to the current legislation on the
working environment and to the current state of knowledge of the health risks
involved in working at call centres, in particular the stress-related aspects. The
report makes suggestions and guidelines for improving working conditions, with
the objective of stimulating long-term sustainable employment in the call centre

sector.
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