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Forord

Arbetslivsinstitutet har sedan mitten av 1990-talet bedrivit studier av datorintensiva
arbetsmiljoer. Under slutet av 90-talet skedde en snabb tillvixt av callcenter branschen och
rapporter om problematiska arbetsforhallanden presenterades. En pilotstudie genomfordes av
Arbetslivsinstitutet pa ett sadant foretag. Studien visade pa manga bristfalliga
arbetsférhallanden och en hog forekomst av rapporterade besvir. 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 berérda organisationer. Huvuddelen av
det praktiska arbetet har utforts pa Arbetslivsinstitutet.

En referensgrupp bildades med representanter for Arbetsmiljoverket, Almega, HTF, Nutek,
CallCenter Institute, Swedish Direct Marketing Association, Arbetstagarkonsult,
Mitthogskolan, Yrkesmedicin vid Umea universitet samt Arbetslivsinstitutet. Senare tillkom
Sveriges CallCenter forening 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 enkiter och annat. Deras insatser har varit en
nodvindig 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 Juni 2005

Allan Toomingas
Projektledare
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Inledning

Callcenter branschen har vuxit kraftigt pa den svenska arbetsmarknaden under senare delen av
90-talet [NUTEK, 2000]. Det finns ingen vedertagen definition pa vad som ir ett callcenter,
men i stort handlar det om foretag som med datorstdd och telekommunikation hanterar kunder
och klienter pa distans. Ett callcenter kan finnas organisatoriskt och fysiskt inom en
moderorganisation och kallas da internt callcenter. Det kan ocksa vara ett fristdende foretag
som siljer sina tjanster at andra foretag och da kallas det ett externt callcenter. Det finns ingen
vedertagen yrkesbeteckning for dem som arbetar pa callcenter. De kallas exempelvis
’supporter”, ’service manager”, eller operator” [HTF, 2000]. I denna rapport anvinds
bendmningen operator. I och med att det inte finns nagon specifik yrkes kod &r uppgifterna
om antalet anstillda i Sverige osdkra. Enligt statliga Invest in Sweden Agency (ISA) fanns det
ar 2002 cirka 60.000 heltidstjanster inom branschen. [Opublicerat material ISA, 2003]. Detta
innebir att cirka 1,5 % av den yrkesverksamma befolkningen i Sverige arbetar pa callcenter.
Likasa dr statistiken om sjukfranvaro och arbetsskador osiker.

Den typiska callcenter operatoren arbetar vid en dator och telefon med headset, penna och
papper. Ofta sker arbetet i ett Oppet kontorslandskap. En central dator brukar registrera
uppgifter om hur manga samtal operatorerna tar, samtalsldngd, tid vid dator etc. Ibland
forekommer medlyssning av samtal som ett led av operatdrernas utbildning och for
kvalitetssidkring.

Komplexiteten i arbetet kan variera beroende pa vilka tjdnster som tillhandahalls. Tjénster
med lag komplexitet kan exempelvis vara bokningar eller upplysningar om telefonnummer
medan tjdnster med hog komplexitet kan handla om support for datasystem eller radgivning i
ekonomiska eller medicinska fragor.

Flera problem med arbetsforhallandena har uppmirksammats internationellt och i Sverige.
Bland annat har tidspress, registrering av samtalstid, medlyssning av operatorerna, besvirliga
kunder och brist pa mental och fysisk variation beskrivits. [HTF, 2000; Norman, 2001]. Hog
sjukskrivningsfrekvens och hog personalomsittning har ocksa rapporterats samt problem med
nyrekrytering. [Hook, 1998; DiTecco, 1992; Bain, 1999].

Arbetslivsinstitutet tillsammans med Yrkes- och Miljomedicin vid Sundsvalls sjukhus samt
Institutet for Psykosocial Medicin vid Karolinska institutet har genomfort ett projekt riktat
mot callcenter branschen. Projektets huvudmal var att frimja en utveckling av langsiktigt
hallbart callcenter arbete. En del i studien bestod av en enkiit till operatorer pa ett flertal
callcenter i landet, géllande arbetsférhallande och hilsotillstand.

En mer omfattande bakgrund om callcenter projektet finns 1 Arbetslivsinstitutets rapport nr:
2003:10 [Toomingas, 2003]. Dar behandlas ett urval av de resultat som redovisas i denna
rapport, dock ej uppdelat pa mén och kvinnor.

Syfte

Syftet med denna rapport ir att beskriva arbets- och hilsoférhallanden pa callcenter i Sverige
enligt enkétsvar fran manliga och kvinnliga callcenteroperatorer.



Metod

Urval av foretag

Projektet satte upp som mal att studera 15-20 olika callcenter féretag med sammanlagt 1500-
2000 operatorer. For urval av foretag rekvirerades dérfor listor pa callcenter foretag i Sverige
fran ISA, Nutek, ldnsstyrelser i Norrland, och fackféreningen HTF. Ytterligare tips om
foretag kom fran referensgruppen. Projektet syftade inte till ett sSlumpmaéssigt urval av
callcenter utan till en spridning mellan foljande foretags typer:

-foretag lokaliserade till norra, mellersta och sodra Sverige

-foretag lokaliserade till storstad, mellanstor ort och glesbyggd

-interna och externa foretag

-foretag med privata och offentliga dgare

-foretag med svensk och utldndsk/internationell dgare

-foretag med inkommande och utgaende kundsamtal

-foretag med 1ag, mellanhog respektive hog komplexitet i kundsamtalen

Sammanlagt 38 foretag kontaktades och erbjods att deltaga i studien. Mer &@n hélften tackade
nej. Skilen var olika, tex. har ej tid”, pagaende eller néra forestaende omorganisation eller
dgarbyte. 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
callcenter kom att inga i studien.

Undersokningsforfarande och undersokningsinstrument

Datainsamlingen skedde under oktober 2001 till februari 2003. Datainsamlingen bestod av en
enkadt till operatorerna, observationer och mitningar av miljon pa arbetsplatserna,
hélsokontroller av ett urval operatorer, enkét och intervju av foretagsledningar, dagbok till
operatorerna under ett dygn samt uppgifter fran styrdatorer. I denna rapport redovisas endast
enkdten till operatorerna.

EnkKiiten till operatorerna

En skriftlig enkit delades ut till all personal som arbetat den senaste manaden med
kundsamtal pa foretaget. Enkiten innehdll fragor om bland annat bakgrundsfakta,
arbetsuppgifter, arbetsbelastning, 16n och andra formaner. Andra fragor handlade om komfort
(rumsklimat, mobler, datorutrustning etc.) och 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 férhindra besviren
(exempelvis vard, medicinering eller arbetsforandringar) samt sjuk- franvaro/nérvaro.
Enkiten besvarades vanligen under arbetstid. Pa nagra foretag var en representant fran
Arbetslivsinstitutet ndrvarande och samlade in enkiterna. Pa de 6vriga arbetsplatserna
skickades enkéterna med post direkt till Arbetslivsinstitutet. Sammanlagt tog enkiten cirka
30-45 minuter att besvara. Enkitsvaren registrerades med hjdlp av en optisk scanner. Enkiten
i sin helhet finns pa Arbetslivsinstitutets hemsidor
Hittp://www.arbetslivsinstitutet.se/datorarbete/pdf/CCBasEnkat.pdf



Etisk granskning

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

Resultatbearbetning och rapportering

I denna rapport redovisas deskriptiva data fran samtliga fragor i enkiten totalt for hela
gruppen samt uppdelat pa kvinnor och min. Medelvirden, medianer samt variationsvidd har
berdknats dér 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.) samt SPSS (version 11.5 for Windows; SPSS Inc, Chigaco, Illinois).

Resultaten redovisas i tabellform, fraga for fraga. Fragenumreringen i tabellerna foljer den
numrering som anvindes i enkiten till operatérerna. Fria svar &r klassificerade i olika
kategorier beroende pa innehall. Antalet svar i respektive kategori redovisas med exempel.

Av de medverkande har inte alla besvarat samtliga fragor. Resultaten baseras pa det antal
(n) som besvarat den aktuella fragan. Skillnaden mellan antalet medverkande och n anger
bortfallet (eller som borde ha besvarat tex en foljdfraga). Endast nér bortfallet 6verskridit 5%
anges detta 1 resultatredovisningen (anges som bf% = bortfall i %). Bortfall 6verskridande
10% &ar markerat med fet stil i tabellerna (bf % =xx).

Inga uppgifter som kan kopplas till person eller foretag redovisas 1 rapporten.

Studiegrupp

Totalt identifierades 1802 personer pa personallistor som mojliga deltagare i studien, 63 1mén
och 1171 kvinnor (tabell 1). Av de identifierade exkluderades 271 personer (15 %). De
vanligaste orsakerna till exklusion var att de hade slutat sin tjdnst, var sjukskrivna eller inte
arbetade med kundkontakter. Semester, fordldraledighet, studieledighet eller tillfallig
anstédllning var andra anledningar till exklusion. Av de sammanlagt 1531 inkluderade (984
kvinnor, 547 min) medverkade sammanlagt 1183 genom att besvara enkiiten, varav 848 var
kvinnor och 335 var mén. Svarsfrekvensen var 77 % totalt och den var hogre for kvinnor (86
%) @n for mén (61 %).

Tabell 1. Inbjudna till studien, exkluderade, inkluderade samt medverkande.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén.

Totalt Kvinnor Min

Antal % Antal % Antal %
Identifierade 1802 1171 631
Exkluderade: 271 187 84
Sjukskriven 60 56 4
Semester 3 2 1
Forildraledig 16 15 1
Studieledig 29 17 12
Slutat 80 42 38
Tillfalligt anstilld 20 10 10
Ingen kundkontakt 63 45 18

Inkluderade 1531 100 984 100 547 100
Vill ej deltaga 108 74 34
Ej svar 240 62 178

Medverkande 1183 77 848 86 335 61




Resultat

Bakgrundsfaktorer

Medelaldern pa dem som besvarat enkiten var 34 ar och spridningen i alder var mellan 17-66
ar (tabell 2). Genomsnittsaldern for kvinnorna var 5 ar hogre @n for ménnen.

Tabell 2. Alder, ldngd och vikt bland medverkande. Medelvirde (m), standardavvikelse (std), median
(md) samt minimum och maximum virden (n= antalet som besvarat fragan; bf%=Dbortfall i %).

Fraganr 1, 3,4 Totalt Kvinnor Min
m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)

Alder (&r) n=1177 n=844 n=333
34 (12) 32(17-66)  36(12) 34 (17-66) 31(10) 28 (18-64)

Lingd (m) n=1174 n=841 n=333
170 (8,9) 170 (135-202) 166 (6,0) 167 (135-189) 180 (7,2) 180 (152-202)

Vikt (kg) n=1123 n=795; bf%=6 n=328
72 (16) 70 (40-150) 68 (14) 65 (40-138) 83 (14) 82 (53-150)




Av kvinnorna var det 71 % som var sammanboende jamfort med 58 % av ménnen (Tabell 3).
En femtedel av operatdrerna hade hemmavarande barn som var yngre dn 7 ar. Hélften av
minnen och en tredjedel av kvinnorna hade nyttjat tobak dagligen eller ndstan dagligen den
senaste manaden. Ménnen hade en nagot hogre utbildningsniva dn kvinnorna.

Tabell 3. Bakgrunds- och livsstilsfaktorer.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Friganr$5,6,7,8,9, 10 Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Hinthet n=1182 100 n=847 100 n=335 100
Hoger 1060 90 765 90 295 88
Vinster 81 7 53 6 28 8
Bade hoger och vinster 41 3 29 3 12 4
Sammanboende n=1170 100 n=835 100 n=335 100
Nej 384 33 243 29 141 42
Ja 786 67 592 71 194 58
Hemmavarande barn (yngre dn 7 ar) n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 935 80 660 78 275 83
Ja 238 20 181 22 57 17
Rokt eller snusat dagligen/néstan dagligen n=1175 100 n=843 100 n=332 100
Nej 726 62 565 67 161 48
Ja 449 38 278 33 171 52
Motionerat senaste manaden, >30 min/gang n=1178 100 n=844 100 n=334 100
Nej 251 21 173 20 78 23
Ja' 927 79 671 80 256 77
Hogsta utbildning n=1181 100 n=846 100 n=335 100
Grundskola/folkskola/realskola/flickskola 154 13 136 16 18 5
Gymnasieskola 737 62 515 61 222 67
Hogskola/universitet/annan eftergymnasial 290 25 195 23 95 28
" Antal génger senaste manaden, medelvirde 10 10 10
standardavvikelse 9 9 10



Anstéillningsform och anstéllningstid

Majoriteten av dem som svarade pa enkiten hade fast heltidsanstéllning (tabell 4). Det var
nagot fler kvinnor 4n min som hade deltidsanstillning, 13 % kvinnor jamfort med 5 % mén.
Av de undersokta var 84 % anslutna till nagon form av facklig organisation. Flest personer
var anslutna till HTF déarefter SIF och SEKO. Under rubriken annan organisation, som
redovisas 1 tabell 4, var det bland annat 102 operatorer (10 % av de fackligt anslutna) som var
anslutna till Statstjanstemannaférbundet och 33 operatorer (3 % av de fackligt anslutna) som
tillhérde Finansforbundet.

Tabell 4. Anstéllningsform och facklig organisation.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraganr 11, 16 Totalt Kvinnor Miin
ant % ant % ant %
Anstéllningsform n=1165 100 n=835 100 n=330 100
Fast anstéllning, heltid 851 73 599 72 252 76
Fast anstéllning, deltid 123 11 107 13 16 5
Timanstillning 127 11 90 10 37 11
Inhyrd via bemanningsforetag 64 5 39 5 25 8
Tillhor facklig organisation n=1183 100 n=848 100 n=335 100
Nej 195 16 132 16 63 19
Ja 988 84 716 84 272 81
n=988 100 n=716 100 n=272 100
HTF 336 34 240 34 96 35
SACO 37 4 27 4 10 4
SEKO 183 19 137 19 46 17
SIF 207 21 160 22 47 17
Annan 225 23 152 21 73 27




Det forelag en stor spridning i anstéllningstid pa nuvarande arbetsplats bland de svarande,
alltifran en manad till cirka 40 ar (tabell 5). De langa anstillningstiderna kan foérklaras med att
det forekom foretag i studien som hade anpassat sin tidigare verksamhet till callcenter
verksamhet. Medianvirdet for hur linge operatérerna hade arbetat pa nuvarande arbetsplats
var 1,75 ar. Det stora bortfallet pa fragorna om hur linge man arbetat pa andra
callcenterforetag resp. forvirvsarbetat totalt under livet samt antal dvertidstimmar beror
sannolikt pa att manga som borde skrivit ”’0” har avstatt fran att svara.

Tabell 5. Anstillningstid (man) pa nuvarande arbetsplats, i andra callcenter foretag samt totalt
forvirvsarbetad tid. Ordinarie arbetstid och 6vertid senaste manaden. Medelvirde (m),
standardavvikelse (std), median (md) samt minimum och maximum virden totalt i gruppen, kvinnor,
samt mén (n= antalet som besvarat fragan; bf%=bortfall i %).

Fraga nr 13, 14, 15, Totalt Kvinnor Min

17, 18 m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)
Nuv arbetsplats n=1154 n=823 n=331

méanader 48 (71) 21 (1-486) 55(80) 23 (1-486) 32 (38) 18 (1-271)
Andra callcenter- n=378; bf%=68 n=273; bf%=68 n=105; bf%=69
foretag, manader 75 (101) 29 (1-480) 87 (111) 35(1-480) 42 (54) 24 (1-300)
Forvirvsarbetat n=1066; bf%=10 n=761; bf%=10 n=305; bf%=9
sammanl. manader 180 (138) 144 (2-588) 197 (138) 180 (2-588) 136 (128) 78 (3-540)
Ordinarie arbetstid n=1159 n=833 n=326

timmar/vecka 37 (5,8) 40 (0-60) 37 (6,2) 39 (0-60) 38 (4,4) 40 (13-48)
Overtid n=941; bf%=20 n=661; bf%=22 n=280; bf%=16
timmar 3,9 (12) 0 (0-163) 3,8 (13) 0 (0-163) 4.0 9) 0 (0-60)




Arbetstider och beloning

Ordinarie arbetstid var 1 genomsnitt 37 timmar i veckan (tabell 5). I genomsnitt rapporterades
Overtidsarbete pa fyra timmar den senaste manaden. Drygt hilften arbetade mestadels dagtid,
mellan k1. 06-18 (tabell 6). Manga arbetade pa varierande schema (36 %). Det var inga stora
skillnader mellan vilka tider min och kvinnor arbetade. Det var 39 % som inte var ndjda med
sina arbetstider. Av samtliga svarande ville en femtedel ga ner i arbetstid. En nagot storre
andel mén dn kvinnor ville arbeta andra tider pa dygnet. De som rapporterade att de ville
arbeta andra tider pa dygnet fick mojlighet att i en Sppen fraga beskriva vilka tider de skulle
vilja arbeta. Vanligast var att vilja arbeta pa vardagar och dagtid.

Tabell 6. Operatorernas arbetstider den senaste manaden. Antal och andel (%) totalt i gruppen,
kvinnor samt mén (n=antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 19, 20 Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Tid pa dygnet n=1169 100 n=838 100 n=331 100
Dagtid (k1 06-18) 664 57 496 59 168 51
Kvillstid (kI 18-22) 72 6 44 5 28 8
Nattetid (kl 22-06) 7 1 3 0 4 1
Varierande schema 426 36 295 35 131 40
Veckodagar n=1169 100 n=838 100 n=331 100
Maéndag-fredag 707 60 506 60 201 61
Lordagar, helgdagar 13 1 7 1 6 2
Varierande veckodagar 449 38 325 39 124 37
Arbetstider n=1116 100 n=798 100 n=318 100
Fast, bestdmd av foretaget 475 43 334 42 141 44
Schemalédggning av foretaget 433 39 314 39 119 37
Schemalédggning av gruppen 208 19 150 19 58 18
No6jd med arbetstiden n=1154 100 n=831 100 n=323 100
Ja, nojd 699 61 521 63 178 55
Nej, vill arbeta fler tim/vecka 45 4 29 4 16 5
Nej, vill arbeta farre tim/vecka 238 21 173 21 65 20
Nej, vill arbeta andra tider pa dygnet 172 15 108 13 64 20




Medellonen for kvinnor var 15139 kr och f6r miannen 15980 kr (tabell 7). En fraga stélldes
om hur stor 16nen borde vara med tanke pa arbetets krav, operatorens kompetens och
prestationer. Kvinnorna tyckte i genomsnitt att limplig 16n borde vara cirka 2400 kr hogre dn
nuvarande 16n och minnen tyckte att den borde vara cirka 2950 kr hogre. Bortfallet pa fragan
var hég bland kvinnorna.

Tabell 7. Operatorernas 16n fore skatt och hur mycket operatoren anser vara lamplig 16n med tanke pa
arbetets krav, kompetens och prestation. Medelvérde, standardavvikelse, median, samt minimum och
maximum virden totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan ; bf% = bortfall i
%).

Fraga nr 21, 22 Totalt Kvinnor Min
Kronor Kronor Kronor
Lon fore skatt, kronor n=1100; bf%=7 n=786; bf%=7 n=314; bf%=7
Medelvirde 15379 15139 15980
standardavvikelse 4136 3877 4675
Median 15600 15500 16000
Min-max 1200-47000 1200-33000 1400-47000
Liamplig 16n, kronor n=1060; bf%=10 n=743; bf%=12 n=317
Medelvirde 17953 17543 18934
standardavvikelse 4342 4023 4879
Median 18000 17500 18000
Min-max 1200-50000 1200-40000 4500-50000

Cirka tva tredjedelar av operatdrerna rapporterade att de under det senaste aret hade fatt nagon
form av extra beloning for vil utfort arbete (tabell 8).

Tabell 8. Extra beloning for ett bra utfort arbete under de senaste 12 manaderna. Antal och andel (%)
totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraganr 23 A Totalt Kvinnor Miin
ant % ant % ant %
Extra beloning n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 437 37 284 34 153 46
Ja 736 63 557 66 179 54

Av operatorerna uppgav en femtedel att de hade fatt forh6jning av sin fasta 16n, for bra utfort
arbete och ungefir en tredjedel att de hade fatt ekonomisk bonus av samma anledning (tabell
9). Det var nagot vanligare att kvinnor hade fatt ekonomisk beloning 4n mén. En tredjedel av
de svarande hade vunnit nagon form av pristdvling det senaste aret. Det var lika vanligt att
operatorerna hade fatt berom av sin chef som av sina arbetskamrater (cirka 30 %). Lika stor
andel kvinnor som mén uppgav att de hade fatt berom av chefen eller av arbetskamraterna.
Befordran var inte sa vanligt, endast 6 % hade blivit befordrade for bra utfort arbete.



Tabell 9. Typ av extra beloning under de senaste 12 manaderna for ett bra utfort arbete.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 23 B Totalt Kvinnor Miin
ant % ant % ant %
Loneforhojning, fast 16n n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 935 80 653 78 282 85
Ja 238 20 188 22 50 15
Ekonomisk bonus n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 798 68 542 64 256 77
Ja 375 32 299 36 76 23
Tavlingspris — materiellt ex. resa, biobiljett n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 792 68 557 66 235 71
Ja 381 33 284 34 97 29
Tavlingspris - ideellt ex. extra ledighet n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 1156 98 829 99 327 98
Ja 17 2 12 1 5 2
Vunnit tdvling dér dran varit priset. n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 1101 94 793 94 308 93
Ja 72 6 48 6 24 7
Fatt sitt namn hogst upp pa resultatlista n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 1135 97 816 97 319 96
Ja 38 3 25 3 13 4
Bittre arbetstider n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 1128 96 807 96 321 97
Ja 45 4 34 4 11 3
Vidareutbildning n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 1025 87 732 87 293 88
Ja 148 13 109 13 39 12
Befordran n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 1098 94 795 95 303 91
Ja 75 6 46 5 29 9
Offentligt berom av chef n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 1023 87 732 87 291 88
Ja 150 13 109 13 41 12
Enskilt berom av chef n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 813 69 582 69 231 70
Ja 360 31 259 31 101 30
Berom av arbetskamrater n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 811 69 571 68 240 72
Ja 362 31 270 32 92 28
Annat n=1173 100 n=841 100 n=332 100
Nej 1132 96 809 96 323 97
Ja 41 4 32 4 9 3
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Majoriteten tyckte inte att de hade fatt nagra nackdelar pa grund av att arbetsledningen eller
arbetskamraterna varit missndjda med deras arbete (tabell 10). Den vanligast rapporterade
nackdelen var enskild kritik ifran sin chef (tabell 11). Inga eller endast sma konsskillnader
fanns nir det géllde sadana upplevda nackdelar. De som angav “andra forsamringar i
arbetsvillkoren” hade mojligheten att skriva ner vilka arbetsvillkor det géllde. Av 48 textsvar
handlade 24 om férsimrat schema och 8 om forindrade arbetsuppgifter. Ovriga kommentarer
handlade exempelvis om gruppsplittring, semestertider och forsdmrad arbetsmiljo. Av dem
som uppgav att de inte hade fatt forviantade forbittringar av arbetsvillkoren var det framforallt
missndje med 16n och schema som dominerade. Det var 17 operatérer som svarade “annat”.
Av dessa var det 13 operatorer som hade skrivit en kommentar. Tre kommentarer handlade
om stress. Ovriga kommentarer skilde sig mycket .

Tabell 10. Nackdelar de senaste 12 manaderna p g a missndje med operatorens prestationer. Antal och
andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraganr 24 A Totalt Kvinnor Min
ant ) ant Y% ant %
Nackdelar n=1150 100 n=821 100 n=329 100
Nej 967 84 695 85 272 83
Ja 183 16 126 15 57 17
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Tabell 11. Typ av nackdel de senaste 12 manaderna p g a missndje med operatdrens prestationer.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n=antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 24 B Totalt Kvinnor Min
ant ) ant % ant %
Ekonomiska forsamringar n=1156 100 n=825 100 n=331 100
Nej 1110 96 799 97 311 94
Ja 46 4,0 26 3 20 6
Andra forsdamrade arbetsvillkor n=1155 100 n=825 100 n=330 100
Nej 1098 95 786 95 312 95
Ja 57 5 39 5 18 5
Ej forvintade forbittringar av arbetsvillkor n=1155 100 n=825 100 n=330 100
Nej 1093 95 783 95 310 94
Ja 62 5 42 5 20 6
Klarat av for fa samtal n=1155 100 n=825 100 n=330 100
Nej 1109 96 797 97 312 95
Ja 46 4 28 3 18 5
Offentlig kritik av chef n=1155 100 n=825 100 n=330 100
Nej 1129 98 807 98 322 98
Ja 26 2 18 2 8 2
Enskild kritik av chef n=1155 100 n=825 100 n=330 100
Nej 1080 94 778 94 302 92
Ja 75 6 47 6 28 8
Kritik av arbetskamrater n=1155 100 n=825 100 n=330 100
Nej 1135 98 813 98 322 98
Ja 20 2 12 2 8 2
Annat n=1151 100 n=822 100 n=329 100
Nej 1134 99 809 98 325 99
Ja 17 1 13 2 4 1
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Arbetsuppgifter

Samtliga operatorer som besvarat fragan arbetade med kundsamtal (tabell 12). Den
genomsnittliga tiden var 319 minuter (5 timmar och 19 minuter) per dag (tabell 13). Ungefir
64 % av tiden rapporterades vara arbete med kundsamtal (tabell 14). I genomsnitt forekom
administration 21 % av tiden, 6vriga uppgifter (planering, méten, utbildning) 8 % och pauser
(exkl lunchen) 6 % av tiden. Andelarna har beriknats relativt den summerade tid operatdrerna
angav att de hade arbetat med respektive moment. Tabell 14 baseras pa de operatorer som
hade preciserat tider enligt tabell 13 for samtliga arbetsmoment. Det blev ett stort bortfall
eftersom manga inte hade uppgett tider for samtliga arbetsmoment.

Det var dven ett stort bortfall (ca 25%) pa fragan om forekomst av ”6vrigt”. Det dr
sannolikt att manga inte ként igen sadana moment i sitt arbete och dirfor avstatt att svara.

Inga visentliga skillnader mellan mén och kvinnor kunde noteras.

Tabell 12. Arbetsmoment under en typisk arbetsdag den senaste manaden.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan; bf%=Dbortfall
i %).

Fraga nr 25 Totalt Kvinnor Miin
ant % ant ) ant )
Kundsamtal
Forekommer n=1156 100 n=827 100 n=329 100
Nej 0 0 0 0 0 0
Ja 1156 100 827 100 329 100
Administration
Forekommer n=1010; bf%=15 100 n=724; bf%=15 100 n=286; bf%=15 100
Nej 224 22 163 23 61 21
Ja 786 78 561 77 225 79
Ovrigt, planering, méten etc.
Forekommer n=887; bf%=25 100 n=641; bf%=24 100 n=246; bf%=27 100
Nej 337 38 244 38 93 38
Ja 550 62 397 62 153 62
Pauser, raster
Forekommer n=1073; bf%=9 100 n=769; bf%=9 100 n=304; bf%=9 100
Nej 51 5 34 4 17 6
Ja 1022 95 735 96 287 94
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Tabell 13. Antal minuter/dag som arbetsmomentet forekommit bland de operatorer som rapporterat att
momentet forekommit. Medelvirde, standardavvikelse (std), median samt minimum och maximum
virden totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n =antalet som besvarat fragan; bf%=bortfall i %).

Fraga nr 25 Totalt Kvinnor Miin

m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)

Kundsamtal n=1073; bf%=7 n=762; bf%==8 n=311; bf%=5

319 (123) 330 (3-720) 318 (121) 330 (3-560) 323 (127) 330 (15-720)

Administration n=737; bf%=6 n=524; bf%=7 n=213
142 (104) 120 (1-600) 140 (107) 120 (1-600) 146 (96)120 (5-480)

Ovrigt, planering, n=482; bf%=13 n=338; bf%=15 n=144; bf%=6

moten etc. 79 (99) 60 (1-480) 80 (105) 48 (1-480) 77 (83) 60 (5-480)

Pauser, raster n=982 n=706 n=276

32 (26) 30 (1-450) 32 (24) 30 (1-300) 33 (30) 30 (1-450)

Tabell 14. Andel (%) av den summerade tiden som resp. arbetsmoment forekommit bland de
operatorer som angivit en tid for samtliga moment. Medelvirde, standardavvikelse (std), median samt
minimum och maximum virden totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som berdkningarna
baseras pa).

Fraga nr 25 Totalt Kvinnor Min
m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)
Kundsamtal n=706 n=499 n=207
64 (26) 69 (1-100) 65 (26) 73 (1-100) 63 (25) 63 (3,1-100)
Administration n=706 n=499 n=207
21 (21) 16 (0-95) 21 (21) 14 (0-95) 22 (20) 19 (0-78)
Ovrigt, planering, n=706 n=499 n=207
moten etc. 7,9 (12) 3,3 (0-73) 7,7(12)  3,1(0-73) 8,3(11) 5,8 (0-58)
Pauser, raster n=706 n=499 n=207

6,3(4,1) 63(0-48) 6239 6,3(0-45) 6,5(4,6) 6,3(0-48)

Utryckt i median hade de tillfragade haft 70 samtal per dag under den senaste manaden (tabell
15). Det var dock en stor spridning av hur manga samtal de hade haft (figur 1) Fordelningen
var positivt sned. Kvinnorna hade haft fler samtal per dag 4n méinnen. Medianvérdet for
kvinnor var 70 och fér minnen var det 60 samtal per dag.

Tabell 15. Antal kundsamtal per arbetsdag operatdrerna i genomsnitt haft den senaste manaden.
Medelvirde (m), standardavvikelse (std), median (md) samt minimum och maximum virden totalt 1
gruppen (n =antalet som besvarat fragan; bf%=bortfall i %).

Fraga nr 26 Totalt Kvinnor Miin
m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)

Kundsamtal n=1083; bf%=8 n=772; bf%=9 n=311; bf%=7
106 (113) 70 (2-700) 116 (124) 70 (2-700) 83 (73) 60 (2-500)
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Figur 1. Fordelning av uppgivet antal kundsamtal per dag under den senaste manaden bland manliga
och kvinnliga callcenter operatorer (n=1083).

Hilften av bade de manliga och kvinnliga operatorerna tyckte att antalet kundsamtal var
lagom stort med tanke pa arbetets krav och deras egen hélsa och vilbefinnande (tabell 16).
Cirka en femtedel tyckte att de hade for manga kundsamtal och en tiondel tyckte att det var
for fa samtal. Det var 23 % som inte hade nagon asikt i fragan. Cirka 65 samtal per dag ansags
vara ett lampligt antal (medianvirdet), bade av dem som tyckte de hade f6r fa och de som
tyckte de hade for manga samtal (tabell 17).

Tabell 16. Synpunkter pa om antalet kundsamtal varit for lagt, lagom eller fér hogt med tanke pa
arbetets krav och operattrens egen hilsa och vilbefinnande.
Antal och andel (%) totalt i gruppen kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 27 A Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Kundsamtal n=1133 100 n=807 100 n=326 100
For fa samtal 104 9 77 10 27 8
Lagom antal samtal 572 50 406 50 166 51
For manga samtal 200 18 141 17 59 18
Ingen asikt 257 23 183 23 74 23
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Tabell 17. Antal samtal per dag och hur manga anses vara lagom bland de operatorer som ansag sig ha
for fa eller for manga samtal. Antal samtal per dag bland dem som ansag sig ha lagom antal samtal
eller ingen asikt om saken. Medelvirde, standardavvikelse (std), median samt minimum och maximum
vérden totalt i gruppen samt uppdelat pa kvinnor resp. mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 27 B Totalt Kvinnor Min

m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)
Antal samtal vid n=103 n=76 n=27
for fa samtal 49 (40) 40 (3-200) 42 (34) 40 (3-180) 69 (49) 50 (15-200)
Hur manga samtal n=100 n=73 n=27
anses lagom 74 (55) 62 (6-300) 68 (52) 60 (6-300) 91 (60) 80 (15-260)
Antal samtal vid n=548 n=387 n=161
Lagom antal samt. 109 (118) 68 (2-600) 121 (129) 70 (2-600) 80 (79) 50 (2-475)
Antal samtal vid n=192 n=136 n=56
for manga samtal 129 (114) 100 (10-700) 144 (128) 100 (10-700) 94 (54) 93 (12-280)
Hur ménga samtal  n=186 n=130 n=56
anses lagom 84 (77) 60 (7-500) 92 (87) 60 (7-500) 64 (43) 58 (8-240)
Antal samtal vid n=230 n=164 n=66
ingen asikt 104 (109) 65 (2-500) 115(121) 68 (4-500) 79 (64) 60 (2-260)

I genomsnitt rapporterades en samtalslidngd pa 263 sekunder (4 minuter och 23 sekunder)
(tabell18). Medianvirdet var 180 sekunder (3 minuter) bade bland kvinnor och mén. De var
64 % som tyckte att lingden pa samtalen var lagom med tanke pa arbetets krav och deras egen
hilsa (tabell 19). Bade bland dem som tyckte att samtalen var for korta och dem som tyckte
de var for langa var det stor spridning i hur de 6nskade att samtalen skulle vara (tabell 20).
Medianvirdet 6ver vad som ansags vara lamplig samtalsldngd varierade mellan drygt 2
minuter till 5 minuter.

Tabell 18. Genomsnittlig ldngd av operatorens kundsamtal (sekunder). Medelvirde (m),
standardavvikelse (std), median (md) samt minimum och maximum virden totalt i gruppen,
kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan; bf%=bortfall i %).

Fraga nr 28 Totalt Kvinnor Miin
m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)
Kundsamtalens n=1083; bf%=8 n=777; bf%=8 n=306; bf%=9

langd (sekunder) 263 (345) 180 (2-4500) 257 (341) 180 (7-4020) 279 (356) 180 (2-4500)

Tabell 19. Synpunkter pa om kundsamtalen varit for laga, lagom eller for korta med tanke pa arbetets
krav och operatorens egen hilsa och vilbefinnande. Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt
mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 29 A Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Kundsamtal n=1116 100 n=798 100 n=318 100
For korta samtal 55 5 44 6 11 3
Lagom lidngd 711 64 529 66 182 57
For langa samtal 55 5 36 5 19 6
Ingen asikt 295 26 189 24 106 33
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Tabell 20. Samtalslingd (sekunder) och hur langa samtal anses vara lagom bland de operatorer som
ansag sig ha for langa eller for korta samtal. Samtalsldngd (sekunder) bland dem som ansag sig ha
lagom langa samtal eller ingen asikt om saken. Medelvirde, standardavvikelse (std), median samt
minimum och maximum vérden totalt i gruppen samt uppdelat pa kvinnor resp. méin (n= antalet som

besvarat fragan).

Fraga nr 29 B Totalt Kvinnor Min

m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)
Samtalstid vid n=53 n=43 n=10
for korta samtal 226 (191) 180 (25-900) 180 (161) 40 (25-630) 333 (272) 270 (30-900)
Hur lang samtals- n=53 n=42 n=11
lingd anses lagom 346 (259) 300 (40-1200) 315 (239) 300 (40-1200) 466 (307) 420 (60-1080)
Samtalstid vid n=694 n=517 n=177
lagom langa samtal 269 (387) 180 (7-4500) 270 (380) 180 (7-4020) 268 (408) 180 (25-4500)
Samtalstid vid n=55 n=36 n=19
for langa samtal 293 (192) 240 (60-900) 294 (196) 240 (65-900) 291 (188) 300 (60-673)
Hur lang samtals- n=53 n=35 n=18
lingd anses lagom 170 (114) 130 (30-460) 161 (109) 120 (30-420) 186(123) 163 (43-460)
Samtalstid vid n=264 n=167 n=97
ingen asikt 254 (279) 180 (2-2100) 234 (274) 155 (25-2100) 290 (285) 200 (2-2040)

I den undersokta gruppen var det vanligast med inkommande samtal (tabell 21). Endast 9%
rapporterade att de endast eller huvudsakligen arbetade med utgaende samtal. Fordelningen
mellan inkommande och utgaende samtal var likartad for kvinnor och mén.

Tabell 21. Fordelning mellan inkommande och utgaende samtal den senaste manaden.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 30 Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Kundsamtal n=1183 100 n=848 100 n=335 100
Endast inkommande samtal 489 41 351 41 138 41
Endast utgdende samtal 110 9 8 10 25 7
Mest inkommande samtal 446 38 317 37 129 39
Mest utgaende samtal 81 7 57 7 24 7
Lika mycket inkommande
och utgaende samtal 57 5 385 19 6
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De flesta av operatorerna ansag att vid den storsta andelen av samtal var bade kunderna och
operatorerna sjdlva nojda med den service som hade givits (tabell 22). Vid 14 % av samtalen
rapporterade de att de hade varit missndjda med samtalet. Lika vanligt var det att kunden hade
varit missnojd med samtalet. Svaren var likartade f6r bada konen.

Tabell 22. Andel av samtalen (%) som kunden resp. operatoren sjilv varit nojd eller missndjd den
senaste manaden. Medelvirde (m), standardavvikelse (std), median (md) samt minimum och

maximum virden totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan; bf% = bortfall i
%).

Fraga nr 31 Totalt Kvinnor Min
m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)

Nojd kund n=1154 n=824 n=330
80 (16) 80 (0-100) 81 (15) 90 (0-100) 78 (18) 80 (10-100)

Missndjd kund n=1121 n=800; bf%=6 n=321
13 (15) 10 (0-100) 13 (15) 10 (0-100) 12 (15) 10 (0-100)

Operatoren nojd n=1145 n=816 n=329
83 (16) 90 (0-100) 83 (16) 90 (10-100) 83 (17) 90 (0-100)

Operatoren missnojd n=1116; bf%=6 n=797; bf%=6 n=319
14 (18) 10 (0-100) 14 (17) 10 (0-100) 13 (18) 10 (0-100)

Knappt hilften hade aldrig matt daligt pa grund av otrevliga kunder den senaste manaden.
(figur 2). Resterande delen, drygt hilften hade matt daligt nagon gang den senaste manaden
och det var 6 % som hade matt daligt av samma anledning hélften av dagarna eller mer den
senaste manaden. I genomsnitt hade operatdrerna matt daligt 12 % av tiden den senaste
manaden (median 10) pa grund av otrevliga kunder (tabell 23).

Tabell 23. Andel av dagarna den senaste manaden (%) da operatérerna matt daligt av
otrevliga kunder, resp for manga kundsamtal eller att det uppstatt konflikt mellan antal et
samtal och mojligheten att hinna med dem. Medelvirde (m), standardavvikelse (std), median
(md) samt minimum och maximum vérden totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n=antalet som
besvarat fragan; bf%=bortfall i %).

Fraga nr 32 Totalt Kvinnor Min
m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)

Otrevliga kunder n=1141 n=815 n=326
12 (18) 10 (0-100) 12 (18) 10 (0-100) 10 (18) 0 (0-100)
For manga kund- n=1130 n=807 n=323
samtal 18 (24) 10 (0-100) 17 (24) 10 (0-100) 18 (25) 10 (0-100)
Konflikt m. antal n=1119 n=796; bf%=6 n=323

samtal och langden 16 (24) 0 (0-100) 16 (24) 0 (0-100) 16 (23) 10 (0-100)
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Figur 2. Andel av dagarna som operatorerna hade matt daligt for att kunderna varit otrevliga, ledsna,
arga eller missnojda den senaste manaden. Andel personer dr redovisat 6ver respektive stapel
(n=1141).

Drygt hilften, 55 % angav att de nagon gang under den senaste manaden hade matt daligt pa
grund av for manga kundsamtal (figur 3). Det var 14 % som angav att det hade matt daligt pa
grund av for manga kundsamtal, under hilften av arbetsdagarna eller mer den senaste
manaden. I genomsnitt hade operatdrerna matt daligt 18 % av tiden (median 10) pa grund av
for manga kundsamtal (tabell 23).

45%

19%

Andel personer

11%

7,0% 4.4
H 3,5% ° 2,5% 2,6% 1,6% 2,1% 1,2%
0 O Y= T = = Y.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Andel av arbetsdagarna

Figur 3. Andel av dagarna som operattrerna hade matt daligt for att antalet kundsamtal varit for hogt
den senaste manaden. Andel personer &r redovisat 6ver respektive stapel (n=1130).
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Ungefir hilften tyckte att det hade blivit konflikt mellan antalet samtal och samtalens ldngd,
nagon gang under den senaste manaden (figur 4). Det var cirka 14 % som angav att detta hade
skett under mer 4n hilften av dagarna eller oftare under den senaste manaden. Operatorerna
angav i genomsnitt att det under 16 % av tiden (median 0) hade varit konflikt mellan antalet
samtal och samtalens lingd den senaste manaden (tabell 23).

Inga stora skillnader mellan hur kvinnor och mén hade svarat kunde urskiljas pa fragorna
om de hade matt daligt pa grund av otrevliga kunder, hogt antal kundsamtal eller konflikt
mellan antalet samtal och samtalslingden.
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Figur 4. Andel av dagarna som operatorerna hade matt daligt for det har blivit konflikt mellan antalet
samtal och mojligheten att hinna med dem under den senaste manaden. Andel personer &r redovisat
over respektive stapel (n=1119).

I genomsnitt hanterade operatoren tio e-mail per dag och antalet e-mail de hanterade per dag
varierade fran O till 200 (tabell 24).

Tabell 24. Antal e-mail som operatorerna i genomsnitt hanterat under en arbetsdag den senaste
manaden. Medelvirde (m), standardavvikelse (std), median (md) samt minimum och maximum virden
totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 33 Totalt Kvinnor Min
m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)

Antal e-mail n=1065; bf%=10 n=747; bf%=12 n=318
10 (17) 5 (0-200) 9,1 (17) 5(0-200) 12 (17) 7 (0-120)
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Datorarbete

I genomsnitt hade operatorerna arbetat med dator i drygt tio ar (tabell 25). Operatorerna
bedomde att de den senaste manaden tillbringade 84 % av en typisk arbetsdag sittande.
Andelen de arbetade sittande varierade dock fran en tiondel av dagen till hela dagen. I
medeltal arbetade operatérerna i 2 h (119 minuter) vid datorarbetsplatsen innan de tog en
minst tio minuter lang paus.

Tabell 25. Anvindning av dator. Medelvirde (m), standardavvikelse (std), median (md) samt
minimum och maximum vérden totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n=antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 34, 35, 36 Totalt Kvinnor Min
m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)
Startar for dator- n=1134 n=807 n=327

anvindning (ar) 1990 (6,1) 1991 (67-02) 1990 (6,4) 1991 (67-02) 1991 (5,2) 1991(70-01)

Andel av arbetsdag, n=1161 n=830 n=331
sittande (%) 84 (14) 90 (10-100) 84 (14) 90 (20-100) 82 (16) 90 (10-100)
Tid vid dator fram n=1153 n=823 n=330

till paus (minuter) 119 (52) 120 (0-300) 123 (53) 120(0-300) 111 (48) 120 (0-300)

Hilften av operatorerna uppgav att de inte hade fatt, eller att de behvde mycket mer
information och undervisning om ergonomi vid datorarbete (tabell 26). En femtedel ansag att
de hade fatt tillricklig information och undervisning. Det var nagot fler kvinnor &n mén som
hade fatt information, men trots det dnskade mer information.

Tabell 26. Information och utbildning om god ergonomi vid datorarbete.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n=antalet som besvarat fragan ).

Fraga nr 37 Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Fatt information, utbildning om datorarbete n=1168 100 n=836 100 n=332 100
Nej, ingen information 427 37 296 35 131 39
Ja,men behover mycket mer information 176 15 144 17 32 10
Ja,men behdver nagot mer information 286 24 206 25 80 24
Ja, helt tillrackligt 261 22 182 22 79 24
Vet ¢j 18 2 8 1 10 3

Arbetsplatsutformning

De saker som operatorerna var mest missndjda med nir det gillde de fysiska
arbetsforhallandena var rumsklimatet, l[judmiljon i lokalen och ljudet i headset (tabell 27).

Hilften var mycket missndjda eller ganska missndjda med temperatur och drag i lokalen.
Kvinnorna var mer missndjda med temperatur och drag dn vad ménnen var. Ungefir lika
manga var mycket missnojda eller ganska missnojda med luftkvalitén. Merparten var ganska
nojda eller mycket nojda med belysningen, arbetsutrymmet, arbetsbordet och arbetsstolen. De
flesta uppgav ocksa att de var nojda med hur bildskdrmen, tangentbordet och musen var
placerade.
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Tabell 27. Hur nojd eller missnojd har operatdren varit med foljande arbetsférhallanden den senaste
manaden. Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt méin (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 38 Mycket Ganska Varken Ganska Mycket
missndjd missndjd  ndjd el missn. nojd nojd
ant % ant % ant % ant % ant %

Belysning i lokalen

Totalt  n=1170 39 3 119 10 240 21 492 42 280 24

Kvinnor n=837 32 4 97 12 161 19 346 41 201 24

Min n=333 7 2 22 7 79 24 146 44 79 24
Belysning vid bord

Totalt  n=1161 56 5 136 12 205 18 469 40 295 25

Kvinnor n=829 47 6 103 12 137 17 334 40 208 25

Min n=332 9 3 33 10 68 20 135 41 87 26
Temp/drag i lokalen

Total n=1163 242 21 374 32 216 19 259 22 72 6

Kvinnor n=832 196 24 281 34 141 17 173 21 41 5

Min n=331 46 14 93 28 75 23 86 26 31 9
Luftkvalité i lokalen

Totalt  n=1171 219 19 385 33 318 27 193 16 56 5

Kvinnor n=838 178 21 283 34 217 26 126 15 34 4

Min n=333 41 12 102 31 101 30 67 20 22 7
Ljudmiljo i lokalen

Totalt n=1169 168 14 350 30 314 27 271 23 66 6

Kvinnor n=837 141 17 259 31 196 23 196 23 45 5

Min n=332 27 8 91 27 118 36 75 23 21 6
Arbetsutrymmet

Totalt n=1170 72 6 183 17 226 19 451 39 238 20

Kvinnor n=837 50 6 138 17 146 17 332 40 171 20

Min n=333 22 7 45 14 80 24 119 36 67 20
Arbetsbordet

Totalt n=1171 67 6 135 12 168 14 459 39 342 29

Kvinnor n=838 51 6 9% 11 107 13 330 39 254 30

Min n=333 16 5 39 12 61 18 129 39 88 26
Arbetsstolen

Totalt  n=1170 106 9 179 15 209 18 420 36 256 22

Kvinnor n=837 78 9 121 14 135 16 313 37 190 23

Min n=333 28 8 58 17 74 22 107 32 66 20
Arbetsstéllningen

Totalt n=1164 76 7 182 16 349 30 420 36 137 12

Kvinnor n=833 64 8 128 15 232 28 317 38 92 11

Min n=331 12 4 54 16 117 35 103 31 45 14

Bildskdrmens placering

Totalt n=1170 41 4 107 9 265 23 518 44 239 20
Kvinnor n=837 30 4 769 181 22 378 45 172 21
Min n=333 11 3 31 9 84 25 140 42 67 20
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Fortsittning tabell 27.

Fraga nr 38 Mycket Ganska Varken Ganska Mycket
missndjd missndjd  ndjd el missn. nojd nojd
ant % ant % ant % ant % ant %

Tangentbordets plac.

Totalt  n=1167 30 3 95 8 276 24 513 44 253 22

Kvinnor n=835 25 3 68 8 188 23 372 45 182 227

Min n=332 5 2 27 8 88 27 141 42 71 21
Musens placering

Totalt n=1167 44 4 116 10 280 24 490 42 237 20

Kvinnor n=835 40 5 83 10 180 22 364 44 168 20

Min n=332 4 1 33 10 100 30 126 38 69 21
Telefonsystemet

Totalt n=1169 82 7 152 13 302 26 468 40 165 14

Kvinnor n=836 62 7 98 12 207 25 346 41 123 15

Min n=333 20 6 54 11 95 29 122 37 42 13
Ljud i head-set/telefon

Totalt  n=1170 117 10 240 21 266 23 417 36 130 11

Kvinnor n=837 91 11 163 20 180 22 310 37 93 11

Min n=333 26 8 77 23 86 26 107 32 37 11

Storningar och tekniskt stod

Drygt en fjardedel uppgav att de hade blivit storda en eller flera ganger per dag pa grund av
problem med dator eller telefonsystem under den senaste manaden (tabell 28). Det var 56 %
som uppgav att de som mest hade blivit storda nagon gang per vecka eller mer.

Tabell 28. Hur ofta har operattren blivit stord p g a problem med dator- eller telefonsystem den
senaste manaden.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 39 Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Stord i arbetet pga driftsstorningar n=1172 100 n=840 100 n=332 100
Ingen gang 58 5 46 5 12 4
Négra enstaka ganger 434 37 320 38 114 34
Négon gang per vecka 332 28 239 28 93 38
Négon gang per dag 185 16 121 14 64 19
Flera ganger per dag 118 10 83 10 35 11
Néagon gang i timmen 11 1 6 1 5 2
Fler génger i timmen eller oftare 16 1 10 1 6 2
Vet ¢j 18 2 15 2 3 1
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Det var 60 % av operatdrerna som ansag att de hade fatt hjdlp och stod tillrdckligt snabbt da
det uppstatt problem med datorn eller telefonsystemet (tabell 29). Detta kan jamf6ras med att
det var 35 % av operatorerna som ansag att de inte alls hade fatt hjilp, eller att de hade fatt
hjélp alldeles for langsamt. Kvinnor och mén hade fatt hjélp i lika stor omfattning och ungefar
lika snabbt vid driftstorningar.

Tabell 29. Har operatoren fatt hjdlp och stod vid driftsstorningar med dator- och telefonsystem under
den senaste manaden.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 40 Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Hjélp och stod vid driftsstorning n=1166 100 n=835 100 n=331 100
Nej, ingen eller néstan ingen hjilp 68 6 42 5 26 8
Ja, men alldeles for langsamt 337 29 238 28 99 30
Ja, tillriackligt och snabbt 697 60 509 61 188 57
Inga driftsstorningar 64 5 46 6 18 5

Arbetsledning, socialt stod och utveckling

Det var en majoritet som svarade positivt pa fragorna om arbetsledning, socialt stod och
utveckling (tabell 30). I synnerhet var det manga som ansag att det ofta eller alltid var god
sammanhallning, att arbetskamraterna stiller upp och att de trivs bra med sina kollegor. Aven
om svaren mestadels var positiva dr det dock anmérkningsvirt att en femtedel aldrig, mycket
eller ganska séllan tyckte att det var en behaglig stimning pa arbetet. Likasa var det cirka en
tredjedel som angav att de aldrig, mycket séllan eller ganska sillan kunde framf6ra kritiska
synpunkter eller att det fanns forstaelse for att de kunde ha en dalig dag och inte orkat med sa
manga samtal eller givit sa god service som vanligt. Pa fragorna om chefen gav berdm,
konstruktiv kritik och om chefen gav bra forutsittningar for utveckling var det 42-45 % som
ansag att detta skedde ganska sillan, mycket sillan eller aldrig. Inga stora skillnader mellan
hur mén och kvinnor svarat pa fragorna om arbetsledning, socialt stod och utveckling fanns.
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Tabell 30. Hur har férhallandet varit mellan operator, arbetskamrater och narmaste chef den senaste
manaden. Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt méin (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 41 Aldrig Mycket Ganska Ganska Mycket Alltid
Séllan sdllan ofta ofta
ant % ant % ant % ant % ant % ant %

God sammanhallning
Totalt  n=1165 21 56 5 326 28 526 45 234 20
Kvinnor n=834 16 36 238 29 380 46 164 20
Min n=331 2 1 5 2 20 6 88 27 146 44 70 21
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Gott kamratskap
Totalt  n=1167 46 4 289 25 470 40 346 30
Kvinnor n=837 29 3 199 24 352 42 248 30
Min n=331 2 1 5 2 17 5 90 27 118 36 98 30
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Behaglig stamning
Totalt  n=1166 22 59 S5 157 13 453 39 327 28 148 13
Kvinnor n=835 17 42 5 118 14 324 39 234 28 100 12
Min n=331 5 2 17 5 39 12 129 39 93 28 48 15

\S \S]

Forstaelse for en dalig dag
Totalt n=1156 59 5 98 8 218 19 360 31 252 22 169 15
Kvinnor n=829 41 5 74 9 157 19 249 30 186 22 122 15
Min n=327 18 6 24 7 61 19 111 34 66 20 47 14

Kan framfora kritiska synpunkter
Totalt n=1150 54 5 108 9 184 16 406 35 228 20 170 15
Kvinnor n=822 40 5 80 10 141 17 297 36 155 19 109 13
Min n=328 14 4 28 9 43 13 109 33 73 22 61 19

Jag dr réttvist behandlad
Totalt  n=1162 25 44 4 129 11 395 34 385 33 184 16
Kvinnor n=831 19 32 4 87 10 281 34 286 34 126 15
Min n=331 6 2 12 4 42 13 114 34 99 30 58 18

\S ]

Chefen planerar bra
Totalt n=1145 36 3 88 8 180 16 407 36 300 26 134 12
Kvinnor n=815 24 63 8 130 16 285 35 216 27 97 12
Min n=330 12 4 25 8 50 15 122 37 84 25 37 11

w

Chefen informerar bra

Totalt n=1161 42 4 107 9 170 15 383 33 300 26 159 14

Kvinnor n=830 31 4 74 9 123 15 264 32 222 27 116 14

Min n=331 11 3 33 10 47 14 119 36 78 24 43 13
Chefen ger berom

Totalt n=1159 84 7 146 13 263 23 307 26 208 18 151 13

Kvinnor n=830 70 8 110 13 182 22 216 26 146 18 106 13

Min n=329 14 4 36 11 81 25 91 28 62 19 45 14
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Fortsittning tabell 30.

Fraga nr 41 Aldrig Mycket Ganska Ganska Mycket  Alltid
Séllan sdllan ofta ofta
ant % ant % ant % ant % ant % ant %

Chefen lyssnar pa synpunkter
Totalt  n=1155 29 74 167 14 384 33 301 26 200 18
Kvinnor n=828 20 53 116 14 282 34 216 26 141 17
Min n=327 9 3 21 6 51 16 102 31 8 26 59 18

w
(@)

\S)
)}

Chefen ger stod vid problem
Totalt n=1154 27 2 8 7 142 12 329 29 319 28 252 22
Kvinnor n=826 24 3 60 98 12 239 29 228 28 177 21
Min n=328 31 25 8 44 13 90 27 91 28 75 23

<

Chefen ger konstruktiv kritik
Totalt n=1126 117 10 125 11 266 24 288 26 190 17 140 12
Kvinnor n=801" 96 12 96 12 189 24 194 24 127 16 99 12
Min n=325 21 6 29 9 77 24 94 29 63 19 41 13

Chefen kan 16sa konflikter
Totalt n=1116" 58 5 100 9 192 17 375 34 263 24 128 11
Kvinnor n=797" 48 6 76 10 136 17 270 34 180 23 87 11
Min n=319 10 3 24 8 56 18 105 33 83 26 41 13

Chefen ger bra forutsittningar for utveckling
Totalt n=1140 88 8 125 11 257 23 345 30 207 18 118 10
Kvinnor n=813 64 8 88 11 180 22 246 30 152 19 83 10
Min n=327 24 7 37 11 77 24 99 30 55 17 35 11

#Bortfall = 6%

Det var knappt 38 % som uppgav att de inte alls eller knappast alls hade mojlighet att
medverka i planering och vidareutveckling av sitt arbete (tabell 31).

Tabell 31. Mojligheter att medverka i planering och vidareutveckling av arbetet. Antal och andel (%)
totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 42 Inte alls Knappt Négot Ganska Mycket All
alls mycket planering
ant % ant % ant % ant % ant % ant %

Kan medverka i planering
Totalt n=1161 162 14 276 24 352 30 220 19 133 11 18 2
Kvinnor n=825 125 15 196 24 259 31 147 18 90 11 14 2
Min n=330 37 11 80 24 93 28 73 22 43 13 4 1
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Det var knappt 80 % som hade fatt utbildning pa betald arbetstid under de senaste 12
manaderna (tabell 32). Férekomst och omfattning av vidareutbildning var lika bland min och
kvinnor. Utbildningen omfattade i genomsnitt 9 dagar (tabell 33).

Tabell 32. Utbildning pa betald arbetstid de senaste 12 manaderna
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraganr 43 A Totalt Kvinnor Miin
ant % ant % ant %
Utbildning n=1166 100 n=836 100 n=330 100
Nej 244 21 177 21 67 20
Ja 922 79 659 79 263 80

Tabell 33. Om “Ja” hur manga dagar sammanlagt har operatoren fatt utbildning. Medelvirde (m),
standardavvikelse (std), median (md) samt minimum och maximum vérden totalt i gruppen, kvinnor
samt mén (n=antalet som besvarat fragan; bf%=bortfall i %).

Fraganr43 B Totalt Kvinnor Min
m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)
Sammanlagd tid n=873 n=620; bf%=6 n=253

88(12)  5(0-100) 86(11)  4(090) 94 (13) 5(0-100)

Arbetets krav

Operatorerna angav att arbetet stillde hoga krav av olika slag pa dem under en stor del av
tiden den senaste manaden (tabell 34). Krav som stilldes nistan hela tiden var att behirska
datasystemet, att kunna hantera besvirliga kunder, att vara uppmirksam pa mycket och kunna
koncentrera sig trots storningar. Kravet att vara serviceinriktad stilldes ocksa hela tiden.
Mindre omfattande var krav pa att tala frimmande sprak, fatta svara beslut eller ha djupa
kunskaper.

Kvinnorna tenderade att uppge att kraven pa, hur fort de arbetade, om de behdvde vara
uppmirksamma pa mycket pa en gang och om de behovde koncentrera sig pa arbetet &ven om
miljon var stérande, som nagot mer omfattande d4n ménnen.
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Tabell 34. Hur stor andel av arbetstiden (%) den senaste manaden, har foljande krav stillts pa
operatorerna i arbetet. Medelvérde (m), standardavvikelse (std), median (md) samt minimum och
maximum virden totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 44 Totalt Kvinnor Min

m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)
Att vara service- n=1167 n=838 n=329
inriktad 96 (11) 100 (0-100) 96 (10) 100 (0-100) 94 (13) 100 (20-100)
Att tala frimmande n=1162 n=833 n=329
sprak 42 (35) 30 (0-100) 42 (35) 30 (0-100) 40 (35) 30 (0-100)
Att behirska data- n=1165 n=835 n=330
systemet 81 (24) 90 (0-100) 81 (25) 90 (0-100) 81 (22) 90 (0-100)
Att kunna hantera n=1163 n=834 n=329

besvirliga kunder 80 (27) 90 (0-100) 82 (25) 90 (0-100) 75 (29) 90 (0-100)

Att kunna arbeta n=1157 n=827 n=330
mycket fort 75 (24) 80 (0-100) 76 (24) 80 (0-100) 71 (24) 75 (0-100)
Att vara uppmirk- n=1163 n=833 n=330
sam pa mycket 84 (21) 90 (0-100) 86 (19) 90 (0-100) 78 (24) 80 (0-100)
Koncentrerad trots n=1166 n=837 n=329
storningar 84 (22) 90 (0-100) 86 (20) 90 (0-100) 78 (25) 80 (0-100)
Kunna fatta svéra n=1157 n=828 n=329
beslut 59 (31) 60 (0-100) 60(32) 60 (0-100) 59 (31) 70 (0-100)
Ej visa kénslor, n=1165 n=836 n=329
trots ilska 73 (30) 80 (0-100) 74 (30) 85 (0-100) 71 (30) 80 (0-100)
Har djupa n=1157 n=829 n=328
kunskaper 59 (32) 60 (0-100) 58 (32) 60 (0-100) 61 (31) 70 (0-100)
Att ha stor erfaren- n=1158 n=828 n=330
het av arbetet 70 (28) 80 (0-100) 71 (28) 80 (0-100) 67 (27) 70 (0-100)
Att 16sa kunders n=1159 n=830 n=329
problem 63 (32) 70 (0-100) 64 (33) 80 (0-100) 60 (32) 60 (0-100)
Att arbeta hart och  n=1163 n=833 n=330
intensivt 75 (25) 80 (0-100) 76 (24) 80 (0-100) 70 (25) 70 (0-100)
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Operatorerna fick svara pa fragor om vilken kontroll de hade 6ver arbetet. Under endast en
tredjedel av tiden i genomsnitt hade de frihet 6ver hur arbetet skulle utféras och vad som
skulle goras (tabell 35). Lika séllan hade de mojlighet att sjdlva bestimma nir de skulle ta en
paus 1 arbetet. Operatorerna hade god kontroll 6ver vilka arbetsuppgifter de ansvarade for.

Andra fragor handlade om stimulans och utveckling. I genomsnitt uppgav operatorerna att
de var ngjda och stolta 6ver sin egen arbetsprestation storsta delen av arbetstiden den senaste
manaden. I medeltal uppskattade operattrerna att de vid knappt hélften av arbetstiden fick
ldra sig nagot nytt och utvecklas. De flesta operatdrerna rapporterade ocksa att de en stor del
av arbetstiden gjorde samma saker om och om igen pa rutin. Manga ansag att de en stor del av
tiden inte kéinde nagon arbetslust (i genomsnitt 38 % av tiden). Nagot mer &n en tredjedel av
arbetstiden upplevde de i genomsnitt att de inte fanns tillrdckligt med tid for att hinna med
arbetsuppgifterna. Operatorerna rapporterade att de hade kridvande och besvérliga kunder 29
% av tiden.

Endast en liten del av tiden kéinde operatdrerna oro dver att arbetssituationen skulle
fordndras eller att de skulle forlora arbetet.

Det var sma systematiska skillnader mellan kvinnor och mén pa dessa fragor.
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Tabell 35. Hur stor andel av arbetstiden (%) den senaste manaden, har foljande gillt? Medelvirde (m),
standardavvikelse (std), median (md) samt minimum och maximum virden totalt i gruppen, kvinnor
samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 45 Totalt Kvinnor Min
m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)
Att varandjd med  n=1164 n=833 n=331

sin arbetsprestation 69 (23) 80 (0-100) 71 (23) 80 (0-100) 65(24) 70 (20-100)

Att varandjd med  n=1156 n=826 n=330
sitt callcenterforetag 61 (28) 70 (0-100) 63 (27) 70 (0-100) 56(28) 60 (0-100)

Att gora samma sak n=1162 n=830 n=332
om och om igen 75 (25) 80 (0-100) 76(24) 80 (0-100) 73 (26) 80 (0-100)

Att inte ha nagon n=1157 n=827 n=330
arbetslust 38 (30) 30 (0-100) 38 (30) 30 (0-100) 39 (29) 30 (0-100)
Att ha befogenheter n=1160 n=829 n=331

som arb.uppg. kriaver 75 (25) 80 (0-100) 76 (25) 80 (0-100) 72 (26) 80 (0-100)

Att utfora saker som n=1156 n=826 n=330
kan goras annorlunda 43 (31) 40 (0-100) 42 (31) 40 (0-100) 45 (25) 40 (0-100)

Veta vilka uppgifter n=1161 n=830 n=331
man ansvarar for 83 (25) 90 (0-100) 84 (25) 90 (0-100) 82 (26) 90 (0-100)

Gora sitt jobb och ej n=1145 n=815 n=330
bry sig om vad 28 (30) 20 (0-100) 26 (29) 10 (0-100) 33(29) 20 (0-100)
kunderna tycker

Lara sig nytt och n=1157 n=827 n=330
utvecklas i arbetet 44 (31) 40 (0-100) 46 (32) 50 (0-100) 38 (29) 30 (0-100)

Otillriackligt med tid n=1144 n=814 n=330
att hinna med arbetet 35 (32) 20 (0-100) 35(33) 20(0-100) 34 (28) 30 (0-100)

Kriavande och besvir- n=1159 n=827 n=332
liga kunder 29 (25) 20 (0-100) 28 (25) 20 (0-100) 32 (23) 25 (0-100)
Frihet 6ver hur n=1157 n=826 n=331

arbetet skall utféras 35 (32) 20 (0-100) 35(33) 20 (0-100) 34 (29) 30 (0-100)

Frihet 6ver vad som n=1157 n=827 n=330
skall goras i arbetet 27 (31) 10 (0-100) 27 (32) 10 (0-100) 26 (27) 20 (0-100)

Frihet att bestimma n=1159 n=830 n=329
Nir man skall ha paus 27 (32) 10 (0-100) 25 (31) 10 (0-100) 32 (32) 20 (0-100)

Har anvindning for n=1154 n=825 n=329
egen kompet/erfarenh. 64 (31) 70 (0-100) 66 (31) 70 (0-100) 60 (31) 60 (0-100)

Kinner oro 6ver att n=1159 n=830 n=329
arb.situationen skall 32 (33) 20 (0-100) 32(33) 20 (0-100) 32 (34) 20 (0-100)
forandras

Kinner oro for att n=1164 n=834 n=330
forlora arbetet 23 (31) 10 (0-100) 24 (31) 10 (0-100) 22 (30) 10 (0-100)
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Samtalsméitning och medlyssning

Majoriteten av operatdrerna svarade att det forekom samtalsmétning (tabell 36). Néstan
hilften kiinde sig 6vervakade och kontrollerade av samtalsmitningarna. De flesta tyckte inte
att det medforde att de arbetade mer effektivt &ven om det var 30 % som tyckte att de gjorde
det och 43 % som tyckte att det ledde till en béttre prestation. Det var 15-26 % av
operatorerna som blev stressade, irriterade eller madde daligt av samtalsmétningarna. Det
forelag inga stora skillnader mellan konen.

Tabell 36. Forekomst av och reaktioner pa samtalsmitningar vid operatdrens arbetsplats. Antal och
andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt méin (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 46 Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Forekommer samtalsmitning n=1163 100 n=832 100 n=331 100
Nej 110 9 79 9 31 9
Ja 977 84 697 84 280 85
Vet ej 76 7 56 7 20 6
Asikter om samtalsmitning
Arbetar effektivare n=1165 100 n=834 100 n=331 100
Nej 819 70 588 70 231 70
Ja 346 30 246 30 100 30
Leder till béttre prestation n=1164 100 n=833 100  n=331n=100
Nej 660 57 475 57 185 56
Ja 504 43 358 43 146 44
Overvakad och kontrollerad n=1165 100 n=834 100 n=331 100
Nej 617 53 446 53 171 52
Ja 548 47 388 47 160 48
Blir stressad och nervos n=1165 100 n=834 100, n=331 100
Nej 857 74 605 73 252 76
Ja 308 26 229 27 79 24
Blir irriterad och arg n=1165 100 n=834 100 n=331 100
Nej 904 78 657 79 247 75
Ja 261 22 177 21 84 25
Mar daligt n=1165 100 n=834 100 n=331 100
Nej 985 85 702 84 283 85
Ja 180 15 132 16 48 15
Andra synpunkter n=1164 100 n=833 100 n=331 100
Nej 1121 96 809 97 312 94
Ja 43 4 24 3 19 6
Har ingen asikt n=1164 100 n=833 100 n=331 100
Nej 1119 96 802 96 317 96
Ja 45 4 31 4 14 4
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Nagot mer 4n hilften av operatérerna beskrev att medlyssning av samtalen férekom (tabell
37). Oftast var det da i form av att arbetsledaren satt bredvid operatoren. Endast sex procent
beskrev att medlyssning skedde nagon annanstans ifran via telefonlinjen. Det var 42-43 %
som tyckte att medlyssning var ett bra sitt att utveckla kundsamtalen samt att visa kvaliteten
pa sin service. Ungefir en femtedel kinde sig 6vervakade och kontrollerade av
medlyssningen. Lika manga blev ocksa stressade och nervosa av det. Ungefir en tiondel
beskrev att de madde daligt kroppsligt eller psykiskt av medlyssningen. Det forelag inga
konsskillnader.

Av dem som skrev egna asikter om samtalsmitningarna respektive medlyssningen var det
flera som beskrev samtalsmitningen och medlyssningen som negativ: ~ Overformynderi”,
’tdnker pa Sovjet , USA och storebror”, ’personlig integritet stors” var nagra av
kommentarerna. Det var ocksa en del som uttryckte sig mer accepterande: "Nodvéndigt ont
for att se att folk verkligen jobbar”, ”forstar att dom maste ha métning”, ”gor sa gott jag kan”
eller "inte kul men nog ett maste”. Nagra beskrev ocksa att det tyckte samtalsmitningarna var
missvisande: “samtalsmitningen stimmer inte alltid/visar fel”. Det var ocksa nagra som
uttryckte att de inte kinde till om det férekom eller att de inte fick reda pa vad resultatet av
mitningarna blev. Totalt hade operatorerna skrivit 51 kommentarer om samtalsmétning och

medlyssning, varav omkring 30 kommentarer kunde tolkas som negativa och 13 som positiva.
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Tabell 37. Forekomst av och reaktioner pa att arbetsledaren medlyssnar operatdrens kundsamtal.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 47 Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Forekommer medlyssning n=1140 100 n=825 100 n=315 100
Nej 391 34 286 35 105 33
Ja, sitter bredvid och lyssnar 576 51 411 50 165 52
Ja, lyssnar via telefonledning 71 6 53 6 18 6
Vet ej 102 9 75 9 27 9
Din asikt om medlyssning
Bra siitt utveckla kundsamtal n=1154 100 n=829 100 n=325 100
Nej 674 58 480 58 194 60
Ja 480 42 349 42 131 40
Bra siitt visa kvaliteten pa service n=1154 100 n=829 100 n=325 100
Nej 655 57 468 56 187 58
Ja 499 43 361 44 138 42
Overvakad och kontrollerad n=1154 100 n=829 100 n=325 100
Nej 910 79 653 79 257 79
Ja 244 21 176 21 68 21
Blir stressad och nervos n=1154 100 n=829 100 n=325 100
Nej 896 78 630 76 266 82
Ja 258 22 199 24 59 18
Blir irriterad och arg n=1154 100 n=829 100 n=325 100
Nej 1063 92 765 92 298 92
Ja 91 8 64 8 27 8
Mar daligt n=1154 100 n=829 100 n=325 100
Nej 1063 91 763 92 300 92
Ja 91 9 66 8 25 8
Andra synpunkter n=1154 100 n=829 100 n=325 100
Nej 1121 97 807 97 314 97
Ja 33 3 22 3 11 3
Har ingen asikt n=1154 100 n=829 100 n=325 100
Nej 1137 99 818 99 319 98
Ja 17 1 11 1 6 2
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Stress och trotthet

Operatorerna fick pa en rad fragor som berdrde stressniva, energiniva och olika
stimningsldgen sasom oro och olust, skatta hur de hade ként sig under en typisk arbetsdag den
senaste manaden. Det fanns en tendens till att kvinnorna kénde sig mer spianda och stressade
dn ménnen (tabell 38). Det var 47 % av kvinnorna jamfort med 41 % av midnnen som skattade
att de var ganska stressade eller mer under en typisk arbetsdag. Det var fa som uppgav att de
kinde sig passiva eller ineffektiva. Istdllet var det storre andel som svarade att de kinde sig
aktiva och energiska. Det var inga systematiska skillnader mellan mén och kvinnor nér det
gillde fragorna om hur aktiva, energiska, ineffektiva eller passiva operatorerna upplevde sig
vara. Det var 33- 37 % som kinde sig ganska, mycket eller mycket mycket slut, uttémda eller
utarbetade, efter en typisk arbetsdag. Inte heller hir fanns det nagra tydliga skillnader mellan
min och kvinnor. Det var mellan 12-18 % som kénde sig ganska, mycket eller mycket
mycket, oroliga, osidkra, nedstimda eller olustiga. Mer dn hilften svarade dock att de inte alls
eller knappast alls kinde sig pa detta sitt. Inga tydliga skillnader mellan mén och kvinnor
fanns nir det géllde fragorna om oro, osékerhet, olust och nedstidmdhet.
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Tabell 38. Hur har operatoren kint sig den senaste manaden efter en typisk arbetsdag. Antal och andel
(%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 48 Inte alls Knappast Nagot Ganska Mycket Mycket
alls mycket
ant % ant % ant % ant % ant % ant %

Avslappnad

Totalt n=1143 123 11 260 23 250 22 354 31 132 12 24 2
Kvinnor n=816 102 13 187 23 169 21 251 31 9% 12 11
Min n=327 21 6 73 22 81 25 103 32 36 11 13 4

—_—

Aktiv
Totalt n=1126 40 4 41 4 106 9 334 30 494 44 111 10
Kvinnor n=807 33 4 31 4 67 8 218 27 383 47 75 9
Min n=319 7 2 10 3 39 12 116 36 111 35 36 11

Stressad
Totalt n=1151 86 7 219 19 326 28 266 23 190 17 64 6
Kvinnor n=824 62 148 18 227 28 189 23 145 18 53
Miin n=327 24 17 71 22 99 30 77 24 45 14 11 3

o]
(@)}

Energisk
Totalt n=1136 43 4 161 14 268 24 398 35 230 20 36 3
Kvinnor n=812 28 3 102 13 178 22 289 36 186 23 29 4

Min n=324 15 5 59 18 90 28 109 34 44 14 7 2

Ineffektiv
Totalt n=1118 239 21 441 39 299 27 93 8 40 4 6 1
Kvinnor n=798# 190 24 310 39 200 25 62 8 31
Min n=320 49 15 131 41 99 31 31 10 9 3 1 0

I
)
—_

Avspind
Totalt n=1146 107 9 282 25 256 22 327 29 149 13 25
Kvinnor n=819 89 11 195 24 178 22 237 29 108 13 12
Min n=327 18 6 87 27 78 24 90 28 41 13 13

o=

Pressad
Totalt n=1142 144 13 270 24 303 27 243 21 135 12 47 4
Kvinnor n=817 101 12 193 24 208 25 172 21 100 12 43
Min n=325 43 13 77 24 95 29 71 22 35 11 4 1

Passiv
Totalt n=1121 490 44 335 30 210 19 68 6 14 1 4 0
Kvinnor n=797# 390 49 220 28 132 17 40 11 1
Min n=324 100 31 115 36 78 24 28 9 3 1 0

)
N
—_

Slut
Totalt n=1145 238 21 225 20 245 21 200 17 176 15 61 5
Kvinnor n=818 176 22 159 19 171 21 136 17 126 15 50
Miin n=327 62 19 66 20 74 23 64 20 50 15 1 3

@)}

Dasig
Totalt n=1138 209 18 263 23 335 29 164 14 131 12 36 3
Kvinnor n=812 171 21 191 24 226 28 105 13 93 11 26
Min n=326 38 12 72 22 109 33 59 18 38 12 10 3

(O8]
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Fortsittning tabell 38

Fraga nr 48 Inte alls Knappast Nagot Ganska Mycket Mycket
alls mycket
ant % ant % ant % ant % ant % ant %

Gispar

Totalt n=1143 127 11 250 22 359 31 201 18 157 14 49 4

Kvinnor n=818 99 12 186 23 255 31 129 16 113 14 36 4

Min n=325 28 9 64 20 104 32 72 22 44 14 13 4
Uttomd

Totalt n=1140 252 22 275 24 242 21 178 16 137 12 56 5

Kvinnor n=816 188 23 192 24 163 20 127 16 103 13 43 5

Min n=324 64 20 83 26 79 24 51 16 34 10 13 4
Somnig

Totalt n=1144 159 14 258 23 346 30 183 16 151 13 47 4

Kvinnor n=816 129 16 187 23 238 29 127 16 100 12 35 4

Min n=328 30 9 71 22 108 33 56 17 51 16 12 4
Utarbetad

Totalt  n=1138 263 23 262 23 240 21 188 17 130 11 55 5

Kvinnor n=814 196 24 177 22 163 20 141 17 95 12 42 5

Min n=324 67 21 85 26 77 24 47 15 35 11 13 4
Irriterad

Totalt n=1147 196 17 385 34 287 25 160 14 83 7 36 3

Kvinnor n=820 149 18 274 33 200 24 113 14 60 7 24 3

Min n=327 47 14 111 34 87 27 47 14 23 7 12 4
Orolig eller nervos

Totalt n=1151 400 35 414 36 175 15 9 8 51 4 21 2

Kvinnor n=824 302 37 278 34 122 15 72 9 34 4 16 2

Min n=327 98 30 136 42 53 16 18 6 17 5 5 2
Arg

Totalt n=1140 368 32 404 35 223 20 81 7 46 4 18 2

Kvinnor n=816 278 34 272 33 160 20 60 7 33 4 13 2

Min n=324 90 28 132 41 63 19 21 6 13 4 5 2
Osiker

Totalt  n=1152 402 35 406 35 206 18 79 7 48 4 11 1

Kvinnor n=825 297 36 270 32 154 19 57 7 39 5 8 1

Min n=327 105 32 136 42 52 16 22 7 9 3 3 1
Nedstdmd

Totalt n=1140 382 34 348 31 218 19 87 8 76 7 29 3

Kvinnor n=817 288 35 228 28 159 19 63 8 56 7 23 3

Min n=323 94 29 120 37 59 18 24 7 20 6 6 2
Olust

Totalt n=1139 448 39 272 24 201 18 9% 8 72 6 50 4

Kvinnor n=816 338 41 188 23 142 17 65 8 50 6 33 4

Min n=323 110 34 84 26 59 18 31 10 22 7 17 5

# Bortfall =6 %
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Somn

I genomsnitt sov operatdrerna sju timmar per natt den senaste manaden (tabell 39).

Tabell 39. Antal timmars somn per natt den senaste manaden. Medelvirde (m), standardavvikelse
(std), median (md) samt minimum och maximum vérden totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n=
antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 49 Totalt Kvinnor Min

m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)
Sovtid/natt (timmar) n=1157 n=829 n=328

6,9 (1,00 7,0@3,0-11) 7,0(1,0) 7,0 (4,0-11) 6,8 (1,1) 7,0 (3,0-10)

Operatorerna uppgav i medeltal att de drygt en fjardedel av dagarna den senaste manaden
hade haft svart att somna (tabell 40). I genomsnitt hélften av tiden var operatorerna inte
utsovda nir de vaknade. Cirka 40 % av tiden var de ocksa somniga under arbetet.

Tabell 40. Hur stor andel av dagarna (%) den senaste manaden har nedanstaende hént operatoren.
Medelvirde (m), standardavvikelse (std), median (md) samt minimum och maximum virden totalt 1
gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 50 Totalt Kvinnor Miin
m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)
Svart att somna n=1171 n=839 n=332

27(29) 20 (0-100) 28 (29) 20 (0-100) 27 (28) 20 (0-100)

Svart att somna om n=1169 n=839 n=330
24 (29) 10 (0-100) 25(30) 10 (0-100) 22 (28) 10 (0-100)

Ej utsovd vid upp- n=1161 n=835 n=326
vaknande 50 (32) 50 (0-100) 50 (33) 50 (0-100) 50 (30) 50 (0-100)
Sover <6 timmar n=1160 n=829 n=331

27(29) 20 (0-100) 25(28) 10 (0-100) 31(29) 20 (0-100)

Somnig pa arbetet  n=1169 n=838 n=331
39(29) 30 (0-100) 38 (30) 30 (0-100) 39 (28) 30 (0-100)

Somnar pa arbetet  n=1168 n=837 n=331
0,9 (6,7) 0(0-100) 1,0(5.4) 0(0-100) 1,6 (9,1) 0 (0-100)

Somnar pa fritiden n=1171 n=840 n=331
13 (22) 0 (0-100) 14(23) 0 (0-100) 11 (20) 0 (0-100)
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Nedvarvning och aterhimtning

Den senaste manaden hade operatorerna i genomsnitt en fjardedel av dagarna svart att koppla
bort tankarna pa arbetet under fritiden, trots att de forsokte lata bli (tabell 41). Under cirka 15
% av tiden hade operattrerna haft svart att sova pa grund av att det tinkte pa arbetet. Det var
en nagot storre andel av tiden som kvinnorna, jamfort med méinnen, var sa trotta efter arbetet
att de inte orkade gora nagot som krivde anstringning eller koncentration (35 % bland
kvinnorna jamfort med 29 % bland ménnen).

Tabell 41. Hur stor andel av tiden (%) har operatoren den senaste manaden haft problem med
nedvarvning och aterhdmtning. Medelvirde (m), standardavvikelse (std), median (md) samt minimum
och maximum vérden totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 51 Totalt Kvinnor Min
m (std) md (min-max) m (std) md (min-max) m (std) md (min-max)

Efter arbetet -

Kan inte sldppa n=1164 n=836 n=328
tankarna pa arbetet 26 (28) 20(0-100) 27 (28) 20 (0-100) 24 (26) 10 (0-100)
Svart att sova for att n=1164 n=835 n=329

man tidnker pa arbetet 15 (24) 10 (0-100) 16 (25) 10 (0-100) 14 (21) 0 (0-100)

Orkar inte gora nagot n=1164 n=837 n=327
som kriver anstr el konc 33 (30) 30 (0-100) 35 (31) 30 (0-100) 29 (27) 20 (0-100)

Av operatorerna kédnde sig 63 % ganska trotta eller trotta och helt slut efter en arbetsdag
(tabell 42). Det fanns en tendens att en storre andel kvinnor jimfort med min, uppgav att de
var trotta och helt slut efter en typisk arbetsdag, (14 % bland kvinnorna jamfort med 8 %
bland minnen). Efter en helg eller tva dagars ledighet var det fortfarande 10 % som inte hade
aterhdmtat sig. Efter en veckas semester var det 4 % som inte hade aterhdmtat sig.
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Tabell 42. Hur utvilad eller trott brukar operatoren vara. Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor
samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 52 Pigg, helt Ganska Varken pigg Ganska Trott och
utvilad pigg eller trott trott helt slut
ant % ant % ant % ant % ant %

Efter arbetsdagens slut

Totalt n=1171 17 1 162 14 251 21 599 51 142 12
Kvinnor n=840 8 1 121 14 173 21 423 50 115 14
Min n=331 9 3 41 12 78 24 176 53 27 8

Nista arbetsdags morgon

Totalt n=1168 73 6 352 30 225 19 445 38 73 6

Kvinnor n=838 59 17 278 33 158 19 292 35 51 6

Miin n=330 14 4 74 22 67 20 153 46 22 7
Efter 2-dagar ledigt

Totalt n=1169 276 24 553 47 219 19 106 9 15 1

Kvinnor n=838 213 25 406 48 136 16 75 9 8 1

Miin n=331 63 19 147 44 83 25 31 9 7 2
Efter en veckas semester

Totalt n=1159 572 49 423 37 117 10 39 3 8 1

Kvinnor n=829 429 52 297 36 71 9 25 3 1

Miin n=330 143 43 126 38 46 14 14 4 1 0

Balans mellan arbete och privatliv

Pa fragorna om hur mycket arbetet paverkade operatorernas tid och ork i deras privata liv var
det mellan 28-41 % som uppgav att arbetet inte hade paverkat olika forhallanden i privatlivet
(tabell 43). Diaremot var det mellan 10-31 % som angav att de pa grund av arbetet kraftigt
behovt inskrinka eller inte alls hunnit eller orkat med olika fritidsaktiviteter. De aktiviteter
som hade blivit mest paverkade av arbetet var motion, avkoppling, hushallsarbete och
umginge med sldkt och vanner. Nir det giller det omvénda, om privatlivet hade paverkat
arbetet var det 57 % som tyckte att sa inte var fallet. For 6 % av operatorerna hade arbetet
blivit kraftigt paverkat av privatlivet. Det fanns inga tydliga systematiska skillnader mellan
hur kvinnor och min svarat pa dessa fragor.
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Tabell 43. Hur har arbetet paverkat operatorens privatliv och om privatlivet paverkat arbetet den
senaste manaden. Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt min (n=antalet som besvarat
fragan).

Fraga nr 53, 54 Ingen Nagot Kraftigt Hinner/ Ej relevant
paverkan inskriankt inskriankt orkar ej alls Vet ej
ant % ant % ant % ant % ant %

Arbetet paverkat privatlivet

Hushallsarbetet

Totalt  n=1165 329 28 508 44 239 21 67 6 22 2

Kvinnor n=834 230 28 368 44 179 21 44 5 13 2

Min n=331 99 30 140 42 60 18 23 7 9 3
Hobby, musik, TV etc

Totalt  n=1159 461 40 438 38 202 17 41 4 17 1

Kvinnor n=831 326 39 316 38 148 18 30 4 11 1

Min n=328 135 41 122 37 54 16 11 3 6 2
Motion, idrott etc

Totalt n=1154 366 32 389 34 218 19 135 12 46 4

Kvinnor n=827 273 33 276 33 152 18 98 12 28 3

Min n=327 93 28 113 35 66 20 37 11 18 6
Foreningsverksamhet

Totalt  n=1153 424 37 100 9 47 4 84 7 498 43

Kvinnor n=824 276 34 65 8 32 4 66 8 385 47

Min n=329 148 45 35 11 15 5 18 5 113 34
Kurser och utbildning

Totalt n=1146 386 34 151 13 80 7 143 12 386 34

Kvinnor n=818 255 31 110 13 49 6 119 15 285 35

Min n=328 131 40 41 13 31 9 24 7 101 31
Ink6p, post/bankidrenden

Totalt n=1154 470 41 432 37 173 15 31 3 48 4

Kvinnor n=825 355 43 293 36 123 15 24 3 30 4

Min n=329 115 35 139 42 50 15 7 2 18 5
Umginge med partner

Totalt n=1152 414 36 405 35 182 16 26 2 125 11

Kvinnor n=824 316 38 279 34 132 16 17 2 80 10

Min n=328 98 30 126 38 50 15 9 3 45 14
Umginge med barnen

Totalt  n=1132 395 35 261 23 106 9 1 361 32

Kvinnor n=813 279 34 205 25 86 11 4 1 239 29

Min n=319 116 36 56 18 20 6 5 2 122 38
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Fortsittning tabell 43.

Fraga nr 53, 54 Ingen Nagot Kraftigt Hinner/ Ej relevant
paverkan inskrankt inskriankt orkar ej alls Vet ej
ant % ant % ant % ant % ant %

Umginge med slidkt och vinner

Totalt  n=1159 355 31 480 41 221 19 64 6 39 3

Kvinnor n=832 264 32 339 41 156 19 52 6 21 3

Min n=327 91 28 141 43 65 20 12 4 18 6
Avkoppling, egen tid

Totalt  n=1148 335 29 436 38 268 23 91 8 18 2

Kvinnor n=821 235 29 299 36 199 24 75 9 13 2

Min n=327 100 31 137 42 69 21 16 5 5 2
Privatlivet paverkat arbetsprestationen

Totalt  n=1156 664 57 355 31 70 6 2 0 65 6

Kvinnor n=826 488 59 231 28 56 7 2 0 49 6

Min n=330 176 53 124 38 14 4 0 0 16 5

Positiva och negativa forhallanden i arbetet

En 6ppen fraga dér operatorerna sjélva skulle formulera svaret stélldes - ”Vad uppskattar Du
mest i Ditt nuvarande arbete?”. Det klart vanligaste svaret var: ”Arbetskamraterna”. Detta
skrevs av 43 % av samtliga medverkande (tabell 44). Andra vanliga svar var:
”Kundkontakterna” (14 %), "Mojlighet till flexibla arbetstider” (8 %) samt ”Variation i
kundirenden” (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 férdelarna med arbetet.

Pa en motsvarande fraga dér operatorerna fick skriva vad de uppskattade minst i nuvarande
arbete var det vanligaste svaret: ”Stress/hogt tempo/stor arbetsméangd” (20 %) (tabell 44).
Andra vanliga svar var: "Enformigt/monotont/upprepat arbete” (13 %), ”’Arbetstidsschemat”
(11 %), ”Samtalsriakningen/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 anstillningsforhallanden, arbetets innehall, arbetets organisation och
arbetsméngd/tempo, arbetsmiljo samt psykosociala férhallanden.
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Tabell 44. 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 lige 0,7 0,7
Arbetstiden — allmidn kommentar 3,7 0,2
Arbetstiden — schemat 3,5 11,0
Arbetstiden — flexibilitet, paverkansmdjlighet 7,6 2,9
Anstillningstrygghet 1,5 0,8
Lonen 3,1 6,1
Bonus, extra beloningar 0,3 1,3
Personalférmaner 0,4 0,2
Ovrigt 0,3 0,3
Arbetets innehall 36 25
Kundkontakten, ge service 14 0,8
Kundernas bemétande - ndjda- el arga/missndjda 3,8 4,1
Sakomradet — intressant, utmanande — trakigt 5,2 2,1
Stor variation i arbetsinnehall/kundirenden 6,8 0
Liten variation i arbetsinnehall, enformigt 0,3 13
Administration, tid for administration 1,2 0,2
Kan koppla bort jobbet néir man gar hem 3,0 0
Forsiljning, sédljkrav 0 2,5
Ovrigt 1,1 2,3
Arbetets organisation / méngd / tempo 2,5 26
Raster — bra, tillrickliga resp. otillrdckliga mm 0,3 1,2
Information fran ledningen 0,2 1,7
Arbetsmingden / tempot dr lagom 1,5 0
Arbetsmingden / tempot ér for lagt 0 0,1
Arbetsmingden / tempot &r for hogt, stressigt 0 20
Lagom tid for kundsamtalen 0,2 0
For langa kundsamtal 0
For korta kundsamtal 0
Ovrigt 0,3 1,8
Arbetsmiljo 2,5 16
Lokaler, rumsklimat 0,3 0,9
Ljus och belysning 0 0,2
Ljudférhallanden, storningar 0 1,0
Utrustningen — dator, telefon 0 0,7
Datorprogram 0 1,4
Tekniska problem, bristande support 0 1,7
Utrustningen — bord, stol, arbetsstillning 0,4 1,9
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Fortsiittning tabell 44

Uppskattar
Mest Minst
Kategori % %
Bundenhet vid arbetsstationen, stillasittande 0 6,7
Ovrigt, inkl saknar egen arbetsstation 1,7 1,9
Psykosociala arbetsférhallanden 62 27
Kraven dr lagom 0,7 0
For hoga krav, for svart, for mkt att halla reda pa 0 1,2
Kan, resp. kan inte anvidnda min kompetens 0,3 0,6
Kan, resp. kan inte gora ett bra jobb 2,9 1,3
Sjdlvstiandigt arbete, kan arbeta ifred 5,6 0
Hog kontroll 6ver egna arbetet, bra inflytande 0,3 0
Lag kontroll Gver eget arbete, lite inflytande 0 5,0
Ar kontrollerad av ledningen, samtalsrikning 0 8,2
Medlyssning 0 0,3
Arbetskamraterna, sammanhallningen 43 0,2
Stamningen pa foretaget 2,5 0,9
Arbetsledningen, gruppchefen, coachen 2.4 4,2
Foretagsledningen, lyssnar ej, bryr sig ej 0 1,8
Standiga omorganisationer, byte av chefer 0 1,0
Utvecklingsmojligheterna, vidareutbildning 3,5 1,7
Mojligheter till karriér 0
Ovrigt 0,5 1,3
Hilsotillstand 0 1,3
Fysisk hélsa/ohilsa 0 0,8
Psykisk hilsa/ohilsa 0 0,6
Ovrigt 1,9 3.9
Svar = ”inget &r bra” resp. "inget dr daligt” 0,7 2,0
Svar = ”Det mesta dr bra” resp. “dr daligt” 0 0
Foretaget dér jag arbetar 0,2 0
Kundforetaget som jag servar, dess produkter 0,4 0,4
Mojlighet att anvidnda Internet 0,2 0
Inget svar 10 14
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Cirka hilften ville fortsitta arbeta med nuvarande arbetsuppgifter (tabell 45). Det var fler
kvinnor @n mén som ville fortsdtta med nuvarande arbetsuppgifter. En femtedel av
operatorerna ville inte alls fortsitta arbeta med den typen av arbete de hade och en fjirdedel
ville byta arbetsuppgifter inom samma foretag.

Tabell 45. Operatorens instillning till att fortsidtta med nuvarande arbetsuppgifter och i nuvarande
foretag. Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt méin (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 57 Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Fortsitta med nuvarande arbete n=1135 100 n=814 100 n=321 100
Ja, med nuvarande arbetsuppgifter
i nuvarande foretag 553 49 429 53 124 39
Ja, med andra arbetsuppgifter eller
annan position i nuvarande foretag 279 25 175 22 104 32
Nej, vill byta till annat foretag och
fortsitta med liknande arbetsuppgifter 62 5 41 5 21 7
Nej, vill inte alls arbeta med denna typ
av arbete som idag 241 21 169 21 72 22

Smiirta, vark eller andra besvéar

Sa manga som 92 % av operatorerna hade haft besvir, nagonstans i kroppen under den
senaste manaden (tabell 46). Det var 82 % som hade haft nagon typ av besvir i kroppen
forutom huvudvérk och 75 % som hade haft besvir 1 ovre extremiteterna den senaste
manaden. Det var en storre andel kvinnor dn min som rapporterade att de hade haft besvir.

Tabell 46. Smiirta, virk eller andra besvir i olika kroppsdelar under den senaste manaden. Antal och
andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n=antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 58 och 59 Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Nagonstans i kroppen n=1174 92 n=842 93 n=332 87
Nagonstans utom huvudet n=1174 82 n=842 84 n=332 76
Nacke, skuldror, armar n=1174 75 n=842 79 n=332 65

eller hiander
Rygg/bal n=1168 46 n=837 47 n=331 43

Hofter, ben eller fotter n=1168 23 n=837 24 n=331 21

Det vanligaste besviret som rapporterades var huvudvirk (tabell 47). Bland kvinnorna
rapporterade 72 % och bland ménnen 56 % att de hade besvérats av huvudvirk den senaste
manaden. I genomsnitt hade de haft huvudvirk i cirka 5 dagar den senaste manaden (tabell
48). Nagot mindre 4n hélften av dem som rapporterat huvudvirk ansag att arbetet var orsaken
till huvudvirken (tabell 49).
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Efter huvudvirk var nackbesvir vanligast (tabell 50). Nagot mer #n hélften av operatorerna
uppgav att de hade haft besvir i nacken den senaste manaden (62 % av kvinnorna och 49 %
av méannen). I genomsnitt hade kvinnorna haft nackbesvir i 14 dagar och minnen i 10 dagar
den senaste manaden (tabell 51). Av dem som hade haft nackbesvir trodde 2/3 att
nackbesviren hade samband med arbetet (tabell 52).

Det var en storre andel som uppgav besvir 1 hoger skuldra 4n 1 vénster (41 % jaimfort med
36 %). De flesta ansag att skulderbesviren hade samband med arbetet. I genomsnitt
rapporterade de som uppgav skulderbesvir att de hade haft det 14 dagar den senaste manaden.
Det var ocksa fler kvinnor @n min som rapporterade skulderbesvir.

Aven axel- eller 6verarmsbesvir var vanligare pa hoger sida #n vinster och det var ocksa
mycket vanligare bland kvinnor @n bland mén. Axel- eller 6verarmsbesvér var dock inte lika
vanligt som skulderbesvir. De flesta ansag dven att det fanns ett samband mellan arbetet och
axel/Overarmsbesviren.

Det var 41 % som angav att de hade haft landryggsbesvir den senaste manaden. Det var
ungefir lika manga mén som kvinnor som rapporterade landryggsbesvir. Kvinnorna hade i
genomsnitt haft ldndryggsbesvir i 15 dagar och ménnen i 10 dagar den senaste manaden
Ungefir hilften av dem som rapporterat landryggsbesvir ansag att det fanns ett samband
mellan besvéren och arbetet.

En femtedel uppgav att de hade haft besvir i brostryggen den senaste manaden. Lika stor
andel kvinnor som min rapporterade besvir i brostryggen men kvinnorna rapporterade att de
hade haft besvir nagot fler dagar 4n méinnen den senaste manaden. Av dem som hade haft
besvir i brostryggen ansag 62 % att besviren hade samband med arbetet.

Handledsbesvér var vanligare i hoger handled jamfort med vinster (18 % for hoger, 7 % for
vénster). Majoriteten av operatorerna trodde att handledsbesviren hade ett samband med
arbetet.

Det var 13 % av operatdrerna som rapporterade besvér i hoger armbage eller underarm (7
% pa vinster sida). Omkring 70 % av dessa ansag att besvéren i armbage eller underarm hade
ett samband med arbetet

Domningar i hinderna férekom hos 18 % av operatorerna (tabell 47). Ungefir hélften av
dessa ansag att domningarna hade ett samband med arbetet (tabell 49). I genomsnitt hade de
som hade besvirats av domningar gjort det i 10 dagar (median 5) den senaste manaden (tabell
48).

Drygt en tredjedel uppgav att de hade haft hals- eller rostbesvir den senaste manaden.
Nagot mer &n hélften av dessa ansag att besviren hade ett samband med arbetet. Det var lika
vanligt med hals och rostbesvir bland kvinnor som bland méin.

Nagot mindre #n en tredjedel rapporterade att de hade haft 6gon eller synbesvir den senaste
manaden. Mer dn hilften av dessa ansag att det fanns ett samband mellan synbesvéren och
arbetet. Synbesvir var ungefir lika vanligt bland kvinnor som bland mén.

Bortfallet nir det géllde fragorna om hur manga dagar operatorerna hade haft besvir
varierade mellan 6 och 27 %. Pa fragorna om samband var bortfallet nagot ldgre, ca 5-12 %.
Pa de 6vriga fragorna om besvir var bortfallet huvudsakligen under 5 %.
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Tabell 47. Forekomst av vissa kroppsliga besvér under den senaste manaden.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 58 A Totalt Kvinnor Min
ant % ant ) ant )
Huvudvirk n=1167 100 n=836 100 n=331 100
Nej 383 33 237 28 146 44
Ja 784 67 599 72 185 56
Ogon/ synbesvir n=1169 100 n=838 100 n=331 100
Nej 852 73 604 72 248 75
Ja 317 27 234 28 83 25
Oron/ horselbesvir n=1169 100 n=838 100 n=331 100
Nej 1007 86 714 85 293 89
Ja 162 14 124 15 38 11
Hals/ rostbesvir n=1168 100 n=837 100 n=331 100
Nej 766 66 549 66 217 66
Ja 402 34 288 34 114 34
Hudbesvir n=1170 100 n=839 100 n=331 100
Nej 1014 87 722 86 292 88
Ja 156 13 117 14 39 12
Domningar i hiinderna n=1169 100 n=839 100 n=330 100
Nej 959 82 678 81 281 85
Ja 210 18 161 19 49 15

Tabell 48. Antal dagar som besviret har forekommit under den senaste manaden.
Medelvirde (m), standardavvikelse (std), median (md) samt minimum och maximum virden
(n= antalet som besvarat fragan; ; bf% = bortfall i %).

Fraga nr 58 B Totalt

m (std) md (min-max)

Kvinnor
m (std) md (min-max)

Min
m (std) md (min-max)

Huvudvirk n=703; bf%=10
Antal dagar 5,5 (5,6) 4 (1-31)
Ogon/synbesvir n=251; bf%=19
Antal dagar 11 (10) 7(1-31)
Oron/horselbesvir n=124; bf%=23
Antal dagar 14 (11) 10(1-31)
Hals/rostbesvir n=362; bf%=10
Antal dagar 7,5(7,1) 5(1-31)
Hudbesvir n=128; bf%=18
Antal dagar 16 (11) 15(1-31)

n=162; bf%=23
5(1-31)

Domningar i hinder

Antal dagar 10 (10)

n=530; bf%=12

57,7 4(1-31)
n=180; bf%=22

12(10)  10(1-31)

n=93; bf%=25

1411 10(1-31)
n=253; bf%=12

7,6 (1,0) 5(1-31)

n=95; bf%=19

171 15(1-31)

n=120; bf%=25

10 (10) 5(1-31)

n=173
4,7 (5,1) 3(1-30)

n=71; bf%=12
10 (9,7) 5 (1-30)

n=31; bf%=18
13 (11) 10 (1-30)

n=109
7,4 (7,6) 4(1-30)

n=33; bf%=15
15 (11) 20 (1-30)

n=42; bf%=15
10 (11) 3,5 (1-31)
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Tabell 49. Operatorens egen uppfattning huruvida besviret har samband med arbetet.

Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan; bf%=Dbortfall

i %).
Fraga nr 58 C Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Huvudvirk n=763 100 n=582 100 n=181 100
Nej 115 15 9 15 25 14
Ja 348 46 270 47 78 43
Vet ej 300 39 222 38 78 43
Ogon/ synbesviir n=307 100 n=226 100 n=81 100
Nej 40 13 29 13 11 14
Ja 181 59 131 58 50 62
Vet ej 86 28 66 29 20 25
Oron/hérselbesvir n=159 100 n=122 100 n=37 100
Nej 30 19 25 20 5 14
Ja 83 52 62 51 21 57
Vet ej 46 29 35 29 11 30
Hals/rostbesvir n=380 100 n=272; bf%=6 100 n=108 100
Nej 75 20 53 19 22 20
Ja 218 57 160 59 58 54
Vet ej 87 23 59 22 28 26
Hudbesvir n=149 100 n=113 100 n=36; bf%=8 100
Nej 22 15 16 14 6 17
Ja 63 42 51 45 12 33
Vet ej 64 43 46 41 18 50
Domningar i hinder n=201 100 n=153 100 n=48 100
Nej 24 12 16 10 8 17
Ja 104 52 78 51 26 54
Vet ej 73 36 59 39 14 29
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Tabell 50. Forekomst av smarta, virk eller andra besvir i resp. kroppsdel under den senaste manaden.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n=antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 59 A Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Nacke n=1168 100 n=837 100 n=331 100
Nej 486 42 317 38 169 51
Ja 682 58 520 62 162 49
Skuldra Vinster n=1168 100 n=837 100 n=331 100
Nej 748 64 492 59 256 77
Ja 420 36 345 41 75 23
Skuldra Hoger n=1168 100 n=837 100 n=331 100
Nej 689 59 451 54 238 72
Ja 479 41 386 46 93 28
Axel/overarm Vinster n=1168 100 n=837 100 n=331 100
Nej 942 81 652 78 290 88
Ja 226 19 185 22 41 12
Axel/overarm Hoger n=1168 100 n=837 100 n=331 100
Nej 856 73 583 70 273 82
Ja 312 27 254 30 58 18
Armbage/underarm Viinster n=1168 100 n=837 100 n=331 100
Nej 1082 93 768 92 314 95
Ja 86 7 69 8 17 5
Armbage/underarm Hoger n=1168 100 n=837 100 n=331 100
Nej 1012 87 717 86 295 89
Ja 156 13 120 14 36 11
Handled Vinster n=1168 100 n=837 100 n=331 100
Nej 1052 90 738 88 314 95
Ja 116 10 99 12 17 5
Handled Hoger n=1168 100 n=837 100 n=331 100
Nej 955 82 670 80 285 86
Ja 213 18 167 20 46 14
Hand Viinster n=1169 100 n=837 100 n=332 100
Nej 1086 93 770 92 316 95
Ja 83 7 67 8 16 5
Hand Hoger n=1168 100 n=837 100 n=331 100
Nej 1024 88 722 86 302 91
Ja 144 12 115 14 29 9
Brostrygg n=1168 100 n=837 100 n=331 100
Nej 938 80 671 80 267 81
Ja 230 20 166 20 64 19
Lindrygg n=1168 100 n=837 100 n=331 100
Nej 690 59 487 58 203 61
Ja 478 41 350 42 128 39
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Fortsittning tabell 50

Fraga nr 59 A Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Hofter/lar Vinster n=1168 100 n=837 100 n=331 100
Nej 1072 92 758 91 314 95
Ja 96 8 79 9 17 5
Hofter/lar Hoger n=1167 100 n=837 100 n=330 100
Nej 1061 91 752 90 309 94
Ja 106 9 85 10 21 6
Kné/underben Vinster n=1167 100 n=837 100 n=330 100
Nej 1053 90 751 90 302 92
Ja 114 10 86 10 28 8
Kné/underben Hoger n=1167 100 n=837 100 n=330 100
Nej 1054 90 750 90 304 92
Ja 113 10 87 10 26 8
Fotled/fot Vinster n=1167 100 n=837 100 n=330 100
Nej 1098 94 786 94 312 95
Ja 69 6 51 6 18 5
Fotled/fot Hoger n=1167 100 n=837 100 n=330 100
Nej 1089 93 780 93 309 94
Ja 78 7 57 7 21 6
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Tabell 51. Antal dagar som smirta, virk eller besvir forekommit i resp kroppsdel under den senaste
manaden. Medelvirde (m), standardavvikelse (std), median (md) samt minimum och maximum virden

(n=antalet som besvarat fragan ; bf% = bortfall i %).

Fraga nr 59 B Totalt Kvinnor Min

ant % ant % ant %
Nacke n=554; bf%=19 n=411; bf%=21 n=143; bf%=12
Antal dagar 13 (11) 10 (1-31) 14 (11) 10 (1-31) 10 (10) 3,5 (1-31)
Skuldra Viinster n=337; bf%=20 n=273; bf%=21 n=64; bf%=15
Antal dagar 15(11) 14 (1-31) 16 (11) 15 (1-31) 12 (10) 10 (1-31)
Skuldra Hoger n=389; bf%=19 n=305; bf%=21 n=84; bf%=10
Antal dagar 15(11) 14 (1-31) 16 (11) 15 (1-31) 13 (10) 10 (1-31)
Axel/overarm Vi n=179; bf%=21 n=144; bf%=22 n=35; bf%=15
Antal dagar 15(11) 12 (1-31) 16 (11) 15(1-31) 111D 5,0 (1-31)
Axel/overarm Ho n=249; bf%=20 n=199; bf%=22 n=50; bf%=14
Antal dagar 16 (11) 15 (1-31) 17 (11) 15(1-31) 121D 7,0 (1-31)
Armbage/under-
arm Vinster n=65; bf%=24 n=53; bf%=23 n=12; bf%=29
Antal dagar 14 (12) 10 (1-31) 15 (12) 10 (1-31) 9(11) 4,0 (1-31)
Armbage/under-
arm Hoger n=125; bf%=20 n=94; bf%=22 n=31; bf%=14
Antal dagar 14 (11) 10 (1-31) 15(11) 12 (1-31) 10 (8,3) 6,0 (1-31)
Handled Vinster n=87; bf%=25 n=72; bf%=27 n=15; bf%=12
Antal dagar 28 (8,7) 31 (1-31) 29 (8,3) 31(1-31) 27(11) 31 (1-31)
Handled Hoger n=165; bf%=23 n=125; bf%=25 n=40; bf%=13
Antal dagar 13 (11) 10 (1-31) 14 (11) 10 (1-31) 11 (9,9) 7,5 (1-31)
Hand Viinster n=65; bf%=22 n=50; bf%=25 n=15; bf%=6
Antal dagar 14 (12) 12 (1-31) 14 (12) 10 (1-31) 17 (13) 20 (1-31)
Hand Hoger n=112; bf%=22 n=86; bf % =25 n=26; bf%=10
Antal dagar 17 (11) 15 (1-31) 18 (11) 18 (1-31) 13 (11) 8,5 (1-31)
Brostrygg n=184; bf%=20 n=134; bf%=19 n=50; bf % =22
Antal dagar 14 (10) 12 (1-31) 15 (10) 15(1-31) 11 (10) 7,0 (1-31)
Léndrygg n=389; bf%=19 n=278; bf%=21 n=111; bf%=13
Antal dagar 14 (10) 10 (1-31) 15(11) 12 (1-31) 10 (9,3) 5,0 (1-31)
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Tabell 52. Operatorens egen uppfattning huruvida besviret har samband med arbetet.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n=antalet som besvarat fragan; bf% =

bortfall 1 %)

Fraga nr 59 C Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Nacke n=643; bf%=6 100 n=491 100 n=152; bf%=6 100
Nej 29 5 21 4 8 5
Ja 433 67 335 68 98 65
Vet ¢j 181 28 135 27 46 30
Skuldra Vanster n=389; bf%=7 100  n=320; bf%=7 100 n=69; bf%=8 100
Nej 12 3 11 3 1 1
Ja 291 75 238 74 53 77
Vet ej 86 22 71 22 15 22
Skuldra Hoger n=450; bf%=6 100 n=363; bf%=6 100 n=87; bf%=6 100
Nej 15 3 12 3 3 3
Ja 326 72 268 74 58 67
Vet ¢j 109 24 83 23 26 30
Axel/overarm Vanster n=212; bf%=6 100 n=173; bf%=6 100 n=39 100
Nej 13 6 11 6 2 5
Ja 149 70 123 71 26 67
Vet ¢j 50 24 39 23 11 28
Axel/overarm Hoger n=293; bf%=6 100 n=239; bf%=6 100 n=54; bf%=7 100
Nej 12 4 9 4 3 6
Ja 210 72 173 72 37 68
Vet ¢j 71 24 57 24 14 26
Armbage/underarm Viinstern=78; bf%=9 100 n=63; bf%=9 100 n=15; bf%=12 100
Nej 8 10 6 10 2 13
Ja 54 69 43 68 11 73
Vet ej 16 21 14 22 2 13
Armbage/underarm Hoger  n=148 100 n=113; bf%=6 100 n=35 100
Nej 7 5 5 4 2 6
Ja 105 71 82 73 23 66
Vet ¢j 36 24 26 23 10 29
Handled Vinster n=108; bf%=7 100  n=91; bf%=8 100 n=17 100
Nej 17 16 14 15 3 18
Ja 59 54 50 55 9 53
Vet ¢j 32 30 27 30 5 29
Handled Hoger n=199; bf%=7 100 n=155;bf%=7 100 n=44 100
Nej 14 7 11 7 3 7
Ja 145 73 110 71 35 80
Vet ej 40 20 34 22 6 14
Hand Viinster n=73; bf%=12 100 n=57; bf%=15 100 n=16 100
Nej 12 16 9 16 3 19
Ja 37 51 29 51 8 50
Vet ¢j 24 33 19 33 5 31
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Fortsittning tabell 52.

Fraga nr 59 C Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Hand Hoger n=132; bf%=8 100 n=104; bf%=10 100 n=28 100
Nej 12 9 9 9 3 11
Ja 91 69 71 68 20 71
Vet ¢j 29 22 24 23 5 18
Brostrygg n=215; bf%=7 100 n=155; bf%=7 100 n=60; bf%=6 100
Nej 15 7 10 6 5 8
Ja 133 62 97 63 36 60
Vet ¢j 67 31 48 31 19 32
Lindrygg n=452 100 n=332 100 n=120; bf%=6 100
Nej 52 12 36 11 16 13
Ja 242 53 177 53 65 54
Vet ¢j 158 35 119 36 39 33

Av dem som hade svarat att de hade haft besvir den senaste manaden, som angetts i tabell 47
och 50 var den vanligaste atgiarden for att lindra besvir att ta medicin (tabell 53). Detta var
vanligare bland kvinnor 4n bland mén. Den nést vanligast atgiarden var att trina, stretcha eller
slappna av. Det var ocksa en storre andel kvinnor dn min som vidtog dessa atgérder.

Nir det géllde att uppsoka vard, var det en storre andel som hade sokt vard pa sin
vardcentral (28 %) én hos foretagshilsovarden (8 %). Storre andel kvinnor dn mén hade
uppsokt sin vardcentral for att lindra sina besvir.

Ungefir en tredjedel av dem som hade haft besvir, hade dndrat arbetssitt, arbetsmetod
eller arbetsstéllning pa grund av sina besvir. Lika manga hade dndrat pa sin arbetsutrustning
sasom stol, bord dator etc. Det var ovanligt att man bytte arbetsuppgifter pa grund av sina
besvir.

En femtedel hade varit sjukskrivna pa grund av sina besvir den senaste manaden, i
genomsnitt sju dagar. Uppgiften #dr emellertid osiker pa grund av mycket stort bortfall i svaret
pa foljdfragan om sjufranvarons lingd (drygt 50 %).

Inga stora skillnader fanns mellan hur kvinnor och mén svarade, nir det gidllde om de hade
dndrat sin arbetsutrustning, bytt arbetsuppgifter/arbetssiitt eller varit sjukskrivna. Under
rubriken annat var det atta operatdrer som angivit att de hade fatt massage.
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Tabell 53. Vilka atgérder har operatoren vidtagit den senaste manaden for att minska besviren. Antal
och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n=antalet som besvarat fragan; bf% = bortfall i %).

Fraga nr 60 Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Sokt hjilp hos foretagshilsovard n=945:bf%=12 100 n=691:bf%=12 100 n=254;bf%=12 100
Nej 873 92 635 92 238 94
Ja 72 8 56 8 16 6
Sokt hjilp hos vardcentral n=963:bf%=10 100 n=706;bf%=10 100 n=257;bf%=12 100
Nej 693 72 492 70 201 78
Ja 270 28 214 30 56 22
Tagit medicin n=964:bf%=10 100 n=707;bf%=10 100 n=257;bf%=11 100
Nej 438 45 283 40 155 60
Ja 526 55 424 60 102 40
Varit sjukskriven ! n=928:bf%=14 100 n=677;bf%=14 100 n=251;bf%=13 100
Nej 746 80 550 81 196 78
Ja 182 20 127 19 55 22
Trénat, stretchat, avslappning n=964:bf%=10 100 n=707;bf%=10 100 n=257;bf%=11 100
Nej 498 52 337 48 161 63
Ja 466 48 370 52 9% 37
Minskat arbetstakten n=960;bf%=11 100 n=703;:bf%=11 100 n=257;bf%=12 100
Nej 754 79 563 80 191 74
Ja 206 21 140 20 66 26
Minskat arbetstiden n=952;:bf%=11 100 n=698:bf%=11 100 n=254;bf%=12 100
Nej 907 95 659 94 248 98
Ja 45 5 39 6 6 2
Vilat extra mycket under fritiden n=964:bf%=10 100 n=706;bf%=10 100 n=258;bf%=11 100
Nej 545 57 400 57 145 56
Ja 419 43 306 43 113 44
Bett ledning/arbetskamrat om hjélp n=957;bf%=11 100 n=699;bf%=11 100 n=258;bf%=11 100
Nej 862 90 623 89 239 93
Ja 95 10 76 11 19 7
Bytt arbetsuppgifter n=958;bf%=11 100 n=700;bf%=11 100 n=258;bf%=11 100
Nej 939 98 686 98 253 98
Ja 19 2 14 2 5 2
Andrat arbetssitt, -metod, -stillning n=962;bf%=10 100 n=704;bf%=10 100 n=258;bf%=11 100
Nej 648 67 464 66 184 71
Ja 314 33 240 34 74 29
Andrat pa utrustn., stol, bord, dator . n=961;bf%=11 100 n=704;bf%=10 100 n=257;bf%=11 100
Nej 653 68 480 68 173 67
Ja 308 32 224 32 84 33
Annat n=369;bf%=66 100 n=251;bf%=68 100 n=118;bf%=59 100
Nej 310 84 209 83 101 86
Ja 59 16 42 17 17 14
! Antal dagar som operatoren medelvirde 7; bf % =58 9; bf % =59 4; bf%=56
varit sjukskriven standardavvikelse 8 9 5

Av dem som hade besvir uppgav ungefir en tiondel att besviren hade paverkat deras
arbetsformaga till nedsatt kvantitet eller kvalitet eller att de knappt klarade av arbetet alls, den
senaste manaden (tabell 54). Ungefir 40 % angav att de klarade av arbetet men att de var
tvungna att gora det med mer anstringning. Ungefér en fjdrdedel av dem som hade besvir
hade fatt paverkad somn, eller kunde inte sova alls, den senaste manaden. Det var en storre
andel kvinnor dn min som angav att besviren hade paverkat hushallsarbetet.

Precis som pa fraga 60 var det ett bortfall om ca 10% pa de flesta delfragorna.
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Tabell 54. Besvirens paverkan pa operatorens arbetsformaga och privatliv under den senaste
manaden. Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt méin (n= antalet som besvarat fragan;

bf% = bortfall i %).

Fraga nr 61 Klarar det Nedsatt Klarade Ej
Opaverkat med mer kvantitet knappt relevant
anstrangning el kvalitet alls Vet ej
ant % ant % ant % ant % ant %

Arbetet pa foretaget

Totalt  n=967; bf%=10 458 47 392 41 74 8 13 1 30 3

Kvinnor n=711; bf%=9 336 47 294 41 50 7 13 2 18 3

Min n=256; bf%=11 122 48 98 38 24 9 0 0 12 5
Hushallsarbetet

Totalt  n=971; bf%=10 491 51 293 30 141 15 22 2 24 2

Kvinnor n=715; bf%=9 344 48 225 31 117 16 18 3 11 2

Min n=256; bf%=11 147 57 68 27 24 9 4 2 13 5
Nojen, hobby, musik etc

Totalt  n=967; bf%=10 686 71 115 12 95 10 22 2 49 5

Kvinnor n=711; bf%=9 499 70 83 12 77 11 17 2 35 5

Min n=256; bf%=11 187 73 32 12 18 7 5 2 14 5
Motion, trining, idrott

Totalt  n=971; bf%=10 459 47 215 22 147 15 65 7 85 9

Kvinnor n=715; bf%=9 350 49 159 22 102 14 46 6 58 8

Min n=256; bf%=11 109 43 56 22 45 18 19 7 27 11
Foreningsverksamhet

Totalt  n=963; bf%=10 474 49 24 3 26 3 16 2 423 44

Kvinnor n=707; bf%=10 329 47 15 2 17 2 13 2 333 47

Min n=256; bf%=11 145 57 9 4 9 4 3 1 90 35
Kurser och utbildning

Totalt  n=962; bf%=10 500 52 42 4 33 3 25 3 362 38

Kvinnor n=706; bf%=10 356 50 28 4 24 3 23 3 275 39

Min n=256; bf%=11 144 56 14 5 9 4 2 1 87 34
Ink&p, post/bank

Totalt  n=966; bf%=10 699 72 105 11 59 6 16 2 87 9

Kvinnor n=710; bf%=10 505 71 83 12 46 6 11 2 65 9

Min n=256; bf%=11 194 76 22 9 13 5 5 2 22 9
Umgédnge m. partner

Totalt  n=965; bf%=10 623 65 145 15 73 8 14 1 110 11

Kvinnor n=709; bf%=10 459 65 101 14 61 9 8 1 80 11

Min n=256; bf%=11 164 64 44 17 12 5 6 2 30 12
Umginge m. barnen

Totalt  n=954; bf%=11 477 50 129 14 47 5 5 1 296 31

Kvinnor n=703; bf%=10 347 49 9 14 42 6 1 0 214 30

Min n=251; bf%=58 130 52 30 12 5 2 4 2 82 33
Umginge m. slikt/vinner

Totalt  n=968; bf%=10 655 68 133 14 86 9 29 3 65 7

Kvinnor n=711; bf%=9 472 66 9% 14 74 10 23 3 46 6

Min n=257; bf%=11 183 71 37 14 12 5 6 2 19 7
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Fortsiittning tabell 54

Fraga nr 61 Klarar det Nedsatt Klarade Ej
Opaverkat med mer kvantitet knappt relevant
anstrangning el kvalitet alls Vet ej
ant % ant % ant % ant % ant %
Somnen
Totalt  n=966; bf%=10 507 52 184 19 214 22 22 2 39 4
Kvinnor n=709; bf%=10 372 52 127 18 168 24 15 2 27 4
Min n=257; bf%=11 135 53 57 22 46 18 7 3 12 4
Annat
Totalt  n=252; bf%=77 151 60 2 1 2 1 1 9% 38
Kvinnor n=168; bf%=79 95 57 2 1 1 1 1 1 69 41
Min n=84; bf%=71 56 67 0 0 1 1 0 27 32

I genomsnitt rapporterades spanda muskler halva tiden under den senaste manaden (tabell 55).

Kvinnorna hade oftare ként sig spinda i musklerna @n ménnen (figur 5). Drygt hilften av

kvinnorna hade ként sig spdnda 1 musklerna halva dagen eller mer.
I genomsnitt uppskattade operatorerna att de en femtedel av dagarna den senaste manaden
hade upplevt oro och sveda i magen. Aningen mindre vanligt var andra kroppsliga eller
psykiska obehag. De som rapporterade andra kroppsliga eller psykiska obehag rapporterade
framforallt smartproblem, huvudvirk och psykosociala besvir i form av stress, angest eller
sankt sinnestimning/depression.

Tabell 55. Hur stor andel av dagarna (%) den senaste manaden har operatoreren lagt mérke till

foljande problem. Medelvirde (m), standardavvikelse (std), median (md) samt minimum och

maximum virden totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n=antalet som besvarat fragan; bf% = bortfall i

%).

Fraga nr 62

Totalt
m (std ) md (min-max)

Kvinnor
m (std) md (min-max)

Min
m (std) md (min-max)

Kénner sig spdnd
i musklerna

Kénner hjért-
klappning

Kinner oro, sveda,
smirta i magen

Trog eller
forstoppad i tarmen

Kénner yrsel eller
ostadighet

Andra kroppsliga
el psykiska obehag

n=1163
48 (34) 50(0-100)
n=1160
13 (23) 0 (0-100)
n=1162
23 (28) 10 (0-100)
n=1158
15 (25) 0(0-100)
n=1159
16 (24) 10 (0-100)

n=1085; bf%=8

18 (29) 0 (0-100)

53 (33)

14 (25)

25 (29)

17 (26)

18 (25)

19 (30)

n=832
50 (0-100)

n=829
0 (0-100)

n=831
10 (0-100)

n=829
0 (0-100)

n=830
10 (0-100)

n=769; bf%=9
0 (0-100)

n=331

38 (33) 30 (0-100)
n=331

9,8 (18) 0 (0-90)
n=331

18 (25) 10 (0-100)
n=329

9,2 (19) 0 (0-100)
n=329

10 (18) 0 (0-100)
n=316; bf%=6

15 (26) 0 (0-100)
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Figur 5. Andel av operatorer som ként sig spinda i musklerna, t ex rynkat pannan eller dragit upp
axlarna uppdelat pa mén och kvinnor. Fordelat pa andel av dagarna man ként sig spind den senaste
manaden. kvinnor n=1163, min n= 331.

Det var endast 21 operatorer (2 %) som hade gjort nagon arbetsskadeanmilan pa grund av
olycksfall eller sjukdom (tabell 56). Operatorerna fick sjdlva ange med text vad
anmélningarna gillde. Av dessa handlade nio anmilningar om nacke, axlar, skuldror eller
arm. Det var fem anmélningar som géllde brostrygg eller landrygg. Aterstiende anmélningar
var fordelade pa psykosocialt, halsbesvir och ovrigt.

Tabell 56. Anmélan av arbetsskada p g a olycksfall eller sjukdom de senaste 12 manaderna. Antal och
andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt méin (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 63 Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Arbetsskadeanmilan n=1164 100 n=834 100 n=330 100
Nej 1143 98 817 98 326 99
Ja 21 2 17 2 4 1
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Under den senaste manaden hade 40 % varit borta fran arbetet pa grund av egen sjukdom eller
olycksfall (tabell 57). Inga stora skillnader mellan min och kvinnor férelag. Majoriteten hade
varit sjukskrivna. Sammanlagt var det en tiondel som inte sjukskrev sig utan istéllet tog ut
semester, kompledighet eller tjdanstledighet.

Tabell 57. Franvaro fran arbetet pa grund av egen sjukdom under den senaste manaden. Om ”ja” —
vilken form av franvaro. Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n=antalet som
besvarat fragan).

Fraga nr 64 A Totalt Kvinnor Min
Antal % Antal % Antal %
Franvaro n=1167 100 n=837 100 n=330 100
Nej 697 60 492 59 205 62
Ja 470 40 345 41 125 38
Form av franvaro n=436; bf%=8 100 n=320; bf%=8 100 n=116; bf%=8 100
Sjukskriven 390 89 287 90 103 89
Semester 27 6 19 6 8 7
Kompledigt 11 3 8 2 3 2
Tjanstledigt 8 2 6 2 2 2

Den sjilvrapporterade sjukfranvaron hade i genomsnitt varat fem dagar den senaste manaden
(tabell 58). Av dem som hade varit sjukskrivna var det vanligt att vara borta en vecka eller
mindre (figur 6) Kvinnorna hade i genomsnitt varit borta fran arbetet nagot lingre tid dn
méannen. Det var dock ett stort bortfall pa denna fraga. Cirka 18 % av dem som hade
rapporterat franvaro hade ej rapporterat hur manga dagar de varit borta.

Tabell 58. Om franvaro - sammanlagt antal dagar den senaste manaden med franvaro fran arbetet pa
grund av egen sjukdom. Medelvirde, standardavvikelse (std), median samt minimum och maximum
virden totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 64 B Totalt Kvinnor Miin

m (std) md (min-max) m(std) md (min-max) m (std) md (min-max)
Hur manga dagar n=451 n=328 n=123
sammanlagt 5,3(6,5) 3,0(1,0-31) 5,8 (7,1) 3,0(1,0-31) 3,9 4,3) 3,0(1,0-31)
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Andel operatorer som har rapporterat sjukfranvaro fordelat pa antal franvarodagar (kvinnor n=837,
méan n=330)

Drygt en fjardedel rapporterade att de under den senaste manaden hade gatt till arbetet trots att
de var sjuka och att de egentligen borde ha stannat hemma (tabell 59). I genomsnitt hade
operatorerna gatt till arbetet fyra dagar den senaste manaden trots sjukdom (tabell 60). I
genomsnitt hade kvinnorna gatt till arbetet nagot fler dagar &n minnen trots sjukdom.

Tabell 59. Har operatoren gatt till arbetet trots egen sjukdom under den senaste manaden. Antal och
andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt méin (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 65 A Totalt Kvinnor Miin
Antal % Antal % Antal %
Arbetat trots sjukdom n=1165 100 n=835 100 n=330 100
Nej 786 67 571 68 215 65
Ja 311 27 217 26 94 29
Vet ¢j 68 6 47 6 21 6

Tabell 60. Om sjuknirvaro - sammanlagt antal dagar den senaste manaden som operatoren gatt till
arbetet trots egen sjukdom. Medelvirde, standardavvikelse (std), median samt minimum och
maximum virden) totalt i gruppen, kvinnor samt méin (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 65 B Totalt Kvinnor Min
m (std) md (min-max) m(std) md (min-max) m (std) md (min-max)

Hur manga dagar n=294 n=203 n=91
sammanlagt 4,1 (4,8) 3,0(1,0-31) 4,6 (5/4) 3,0(1,0-31) 3,1(2,3) 2,0(1,0-12)
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En tredjedel av operatorerna hade varit pa en synundersokning med anledning av att de

arbetade vid dator (tabell 61). Av dessa behdvde majoriteten nya glasogon (tabell 62).
En tiondel av dessa hade inte fatt nya glasogon trots behovet (tabell 63).

Tabell 61. Genomgatt synundersokning med anledning av datorarbete. Antal och andel (%) totalt i
gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 66 A Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Synundersokning n=1165 100 n=835 100 n=330 100
Nej 792 68 531 64 261 79
Ja 373 32 304 36 69 21

Tabell 62. Om synundersokning - behdvdes nya glasdgon for datorarbete? Antal och andel (%) totalt i
gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 66 B Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Behovdes nya glasdgon n=369 100 n=300 100 n=69 100
Nej 90 24 72 24 18 26
Ja 279 76 228 76 51 74

Tabell 63.0m glasogon behovdes - har operatoren fatt nya glaségon?
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n=antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 66 C Totalt Kvinnor Min
ant % ant % ant %
Fatt nya glaségon n=284 100 n=232 100 n=52 100
Nej 35 12 23 10 12 23
Ja 249 88 209 90 40 77

Drygt 60 % skattade sin hédlsa som ganska bra eller mycket bra (tabell 64). Det var 13 % som
beskrev sin allménna hilsa som ganska dalig eller mycket délig. Av kvinnorna var det 14 %
jamfort med 9 % av minnen som skattade sin hilsa ganska dalig eller mycket dalig.

Tabell 64. Operatorens beskrivning av sin nuvarande hélsa.
Antal och andel (%) totalt i gruppen, kvinnor samt mén (n= antalet som besvarat fragan).

Fraga nr 67 Mycket Ganska Varken bra Ganska Mycket
bra bra eller dalig dalig dalig
ant % ant % ant % ant % ant %

Nuvarande héilsa

Totalt n=1164 175 15 552 47 293 25 135 12 9 1
Kvinnor n=835 125 15 399 48 196 23 109 13 6 1
Min n=329 50 15 153 46 97 29 26 8 3 1
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I den sista fragan fick operatorerna mojlighet att fritt skriva om sitt arbete, arbetsférhallanden
eller hilsa. Det var 265 operatorer som skrev nagon kommentar. I tabell 65 &r dessa
kommentarer grupperade i kategorier och poster efter vad de géllde. En del kommentarer har
passat in under flera kategorier och poster och finns darfor med pa flera stillen. Det var en
klar majoritet av negativa kommentarer. Nagra positiva kommentarer fanns och de handlade
da om ledarskapet (3 kommentarer), att de trivdes bra (8 kommentarer) eller att de madde bra
(6 kommentarer). De flesta kommentarerna handlade om fysisk eller psykisk ohilsa. Vanligt
var kommentarer om huvudvirk, dgonbesvir, ryggbesvir eller magbesviar. Kommentarerna
kring psykisk ohélsa handlade exempelvis om depression, stress eller utmattning. Det var 23
operatorer som hade skrivit kommentarer om att de hade systemsjukdomar eller var gravida
eller hade andra tillstand som kunde paverka hur de hade svarat pa enkéten. Bland
kommentarerna om arbetsmiljon handlade de vanligaste om att det fanns ett behov av bittre
kontorsmobler. Av dem som hade kommentarer som handlade om arbetsorganisation, eller
arbetsledning var det 15 personer som hade skrivit att de var missndjda med personalpolitiken
eller ledarskapet pa arbetsplatsen. Nagra kommentarer om arbetsinnehallet var exempelvis
”Man har ingen mojlighet att 6verhuvudtaget fa en chans att gbra nagot annat inom foretaget.
Dom vill att man ska vara en robot” eller “ett vildigt enformigt arbete och kriavande psykiskt
jobb fast man tror att det dr enkelt”.

Det var ocksa 21 personer som hade negativa kommentarer om arbetstiden eller schemat.
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Tabell 65. Fria kommentarer om arbetsférhallanden och hilsa.
Antal och andel (%) av kategoriserade poster totalt i gruppen (265 personer har besvarat fragan).

Fraga nr 68
Antal Andel (%)
Arbetsorganisation, arbetsorganisation , paverkansmdojligheter 29 8,6
Negativt om effektivitetskrav/konflikt mellan kvalitet och kvantitet 4 1,2
For hog belastning/for lite resurser 4 1,2
Negativt om dvervakning 3 0,9
Negativt om personalpolitik/ledarskap 15 4,4
Positivt om ledarskap 3 0,9
Anstillningsforhallanden, lonen, arbetstider 26 7,7
Missndje med schema/arbetstider 21 6,2
Vill arbeta mer 2 0,6
Missndje med 16n 3 0,9
Arbetsinnehallet, arbetskrav, kunderna 24 7,1
Jobbiga kunder 1 0,3
Monotoni eller upplever ej arbetet som stimulerande 12 3,5
Upplever for hoga krav eller stress 11 3,2
Allmén trivsel 21 6,2
Trivs bra 8 2.4
Trivs daligt 9 2,7
Béde trivs bra och trivs daligt 3 0,9
Arbetsmiljon 39 11,5
Behov av bittre mobler 12 3,5
Negativt om IT systemet 2 0,6
Negativt om ljudmiljon 5 1,5
Negativt om luftmiljon 6 1,8
Negativt om ljusmiljon 2 0,6
Ar i behov av synundersokning 5 1,5
Far ej den utrustning man dnskar 2 0,6
Onskar med kunskap/information om ergonomi 1 0,3
Onskar en fast arbetsplats 1 0,3
Alltfor stillasittande arbete 3 0,9
Privatliv, familj, fritid 23 6,8
Trénar pa fritiden 4 1,2
Orsaker utanfor arbetet som kan inverka pa svaren i enkéten
t.ex. tuff privatsituation 12 3,5
Arbetet har negativ inverkan pa privatlivet 7 2,1
Hiilsa 146 43,1
Fysisk ohilsa 78 23
Psykisk ohilsa 39 11,5
Mar bra 6 1,8
Systemsjukdomar eller tillstand som kan paverka resultatet pa svaren 23 6,8
Kommentarer om studien 4 1,2
Ovriga svar 27 8,0
Totalt kategoriserade svar 339 100
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Diskussion

Denna rapport redovisar svaren fraga for fraga ur en enkit som har besvarats av 1183
callcenter operatorer. Svaren ger en bild av arbetsforhallanden och hilsa pa ett urval av
callcenter i Sverige i borjan pa 2000- talet.

Bakgrundsfaktorer och anstéllningsforhallande

I denna studie var det betydligt fler kvinnor an mén som hade besvarat enkiten. I detta urval
av callcenter var det ocks4 fler kvinnor #n min som identifierades. Aven andra studier har
visat att det 4r en storre andel kvinnor 4n mén som arbetar pa callcenter. [Austin Knight &
Calcom Group, 1997]. Medelaldern i foreliggande studie var nagot hogre dn vad tidigare
studier av callcenter branschen beskrivit [Austin Knight & Calcom Group, 1997]. En
fjardedel av operatorerna hade eftergymnasial utbildning vilket &r nagot lagre jamforbart med
landets utbildningsniva i genomsnitt diar 30 % av personer i aldrarna 20-64 ar har
eftergymnasial utbildning [SCB statistik, 2004].

Spridning av hur ldnge operatérerna hade arbetat pa sina arbetsplatser var stor. I genomsnitt
hade operatorerna arbetat fyra ar pa nuvarande arbetsplats och de hade i genomsnitt
yrkesarbetat i 15 ar. Foljaktligen hade manga troligtvis andra yrkeserfarenheter bakom sig.
Det var ocksa stor variation i hur linge man haft erfarenhet av datorarbete.

Upplevelse av fysisk arbetsmiljo, komfort och storningar

Enkétsvaren ger en bild av att operatorerna 6verlag var ngjda med komforten i1 den fysiska
arbetsmiljon. De saker som de var mest missndjda med, nér det géller den fysiska
arbetsmiljon, var klimatet och ljudmiljon i lokalen. Detta kan sékerligen forklaras av att de
oftast arbetade i 6ppna kontorsmiljoer dér det inte gar att individuellt anpassa klimatet. Den
problematiska ljudmiljon som manga rapporterade kan vara stressande. Undersokningar pa
arbete i Oppna kontorsmiljoer har tidigare visat att halten av adrenalin i blodet kan 6ka da man
utsitts for storande bakgrundljud [Evans & Johnson, 2000]. Upplevelse av storande ljudmiljo
kan bekriftas av de observationer och métningar som har gjorts och redovisats 1 tidigare
rapport [Toomingas mfl, 2003]. I den rapporten beskrivs dven att det i manga fall fanns brister
i de synergonomiska forhallandena som exempelvis blandning ifran fonster och ljusreflexer i
bildskdrmar. Intressant var att i enkdtundersokningen visade det sig att trots detta var
majoriteten ndjd med belysningen och bildskdrmens placering. Kanske star detta for att
kunskapen om hur en god ljusmiljo skall vara var dalig. I callcenter projektet ingick dven
intervjuer av operatorer dér kunskapsfragor om ergonomi vid datorarbete stilldes. Det visade
sig da att ungefir hilften av operatorerna inte hade kunskap om att bildskdrmen inte bor
placeras framfor fonster pa grund av bldndningsrisk. [Hansson-Risberg, Arbetslivsinstitutet,
opublicerade data].

Nir det giller andra storningar som forekom sa visade sig att storningar i telefon och
datasystemet var vanligt forekommande. Mer #n en tredjedel tyckte ocksa att de inte fick
tillricklig hjilp da det forekom driftstorningar.
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Arbetsuppgifter

Framforallt ger enkitsvaren en bild av ett arbete som domineras av langa perioder
stillasittande framfor dator och i manga fall en hog belastning i form av ett stort antal samtal
per dag. Kundsamtal var den klart dominerande arbetsuppgiften dven om andra
arbetsuppgifter som exempelvis administration férekom. Det var en stor variation mellan hur
manga samtal per dag och hur langa samtal per dag som operatorerna hanterade. Detta
forklaras sdkerligen av olika typer av samtal och olika komplexitet i samtalen mellan de olika
foretagen. En tidigare rapport genomford pa samma material, har beskrivit att pa de foretag
dér samtalen hade en lag komplexitet hanterade operatorerna fler samtal och arbetade storre
del av dagen med kundsamtal &n pa foretag med hog komplexitet [Toomingas, mfl 2003].
Median virdet for antal samtal per dag var 70 samtal. Da operatorerna sjdlva far avgora vad
som &r lampligt antal samtal per dag sa visar det sig att cirka 65 samtal per dag verkar vara
lampligt antal.

I genomsnitt arbetade operatorerna 2 timmar framfor datorn innan det tog paus och i vissa
extremfall arbetade de framfor dator i 5 timmar innan de tog paus. Anmarkningsvirt var ocksa
att det var hela 5 % som uppgav att ingen annan paus dn lunchen forekom. Brist pa variation i
arbetet och hog exponering i form av lang tid framfor dator har i tidigare studier visat sig vara
riskfaktorer for muskuloskeletala besvér vid datorarbete [Punnet & Bergkvist, 1997;
Nakazawa mfl, 2002; Tittirononda mfl, 1999; Karlqvist mfl, 2002].

Krav — Kontroll

Operatorerna rapporterade att det stidlldes hoga krav pa dem, stora delar av arbetstiden.
Kvinnorna tenderade att uppge kraven nagot hogre @n mannen. De rapporterade krav som
stdlldes pa operatorerna stor del av tiden var bland annat att de skulle vara serviceinriktade,
behirska datorsystemet, kunna koncentrera sig trots storningar och att kunna hantera
besvirliga kunder. Det visade sig ocksa att knappt hélften hade matt daligt for att kunderna
var otrevliga eller arga den senaste manaden.

Andra rapporter har tidigare beskrivit att operatorer ibland kan kidnna konflikt mellan
samtalens ldngd och antalet samtal [DiTecco mfl,1992]. I féreliggande studie visade det sig
att knappt hélften rapporterade att de nagon gang under den senaste manaden hade blivit
konflikt mellan antalet samtal och samtalens lingd den senaste manaden. Drygt hilften hade
ocksa matt daligt pa grund av for hogt antal samtal den senaste manaden.

Operatorerna hade sma mojligheter att vilja vilka arbetsuppgifter som skulle utforas eller
hur de skulle utforas.

Stress — energi och balans mellan arbete och fritid

I enkiiten fanns fragor om stress och energi. Det fanns en tendens till att kvinnorna kénde sig
mer stressade och spidnda jimfort med ménnen. Knappt hilften uppgav att de kiinde sig
ganska stressade eller mer en typisk arbetsdag. Andelen som rapporterade att de var slut,
uttomda eller utarbetade efter en typisk arbetsdag var drygt en tredjedel. En tredjedel av tiden
den senaste manaden hade operatorerna ként sig sa trotta efter arbetet att de inte orkade nagot
mer. Framforallt var det fritidsaktiviteter som motion, avkoppling, hushallsarbete och
umgénge med sldkt och vinner som blev lidande av arbetet. Det var vanligare att arbetet hade
paverkat fritiden pa ett negativt sitt dn att fritiden hade fatt konsekvenser for arbetet. Ungefir
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en fjardedel av operatorerna rapporterade att de pa fritiden tidnkte pa arbetet trots att de inte
ville det.

Arbetsledning och socialt stod

Majoriteten rapporterade positivt pa fragorna om stod fran arbetsledning och det sociala
klimatet pa arbetsplatsen. Framforallt rapporterades en god sammanhallning mellan
arbetskamraterna. Anmérkningsvért var dnda att en femtedel inte tyckte det var en behaglig
stimning pa arbetet och en tredjedel som inte tyckte att de kunde fora fram kritiska
synpunkter. Det var endast ungefir hilften som tyckte att chefen gav bra forutséttningar for
utveckling.

Samtalsmiéitning, 6vervakning och beloningssystem

Samtalsmitningar forekom pa samtliga foretag men enkétsvaren visar att inte alla operatorer
kinde till detta. Ungefar en fjardedel uppgav att de tyckte overvakningen och mitningarna var
stressande. Det finns exempel pa andra undersokningar dir man har funnit att dessa faktorer
har lett till en 6kad arbetsbelastning och dkade krav i arbetet. [DiTecco mfl, 1992; Sprigg mfl,
2003, Smith mfl, 1992] En tidigare studie har beskrivit en bild av évervakning och
samtalsmitning dir bade positiva och negativa aspekter diskuterats [Holman mfl, 2002]. Dér
fann man att da matningar anviands som ett redskap for positiv feedback och da tydliga
kriterier for vad individerna skulle prestera fanns, var det en faktor som hade samband med
vilmaende och arbetstillfredsstillelse. Om diremot operatdrerna hade en uppfattning om att
det lades stor vikt vid métningarna i verksamheten och att den var omfattande, fanns det ett
starkt negativt samband med vdlmaende. Detta kan sikerligen forklara varfor det i denna
undersokning forekom olika uppfattningar kring samtalsmétningarna. Detta stiller sjalvklart
stora krav pa arbetsledarna hur de skall hantera métningarna och kommunicera dem med de
anstillda sa att de inte upplevs som stressande.

Operatorerna motiverades ofta av extra beloningar da de hade utfort arbetet bra. Exempel
pa vanliga beloningar kunde vara att operatoren fick bonus, vann nagon pristivling eller fick
16neforhdjning.

Reaktioner och asikter om arbetet och arbetsforhallanden

Den negativa bild av arbetet som beskrevs av operatdrerna var bland annat att de upplevde
arbetet som stressande och att det var ett hogt arbetstempo. Upplevelse av att arbetet var
enformigt framkom ocksa i svaren. En ganska stor andel av operatorerna upplevde att arbetet
mestadels bestod av rutinarbete och att de inte heller kéinde arbetslust stor del av dagen.
Bristen pa arbetslust bor tas pa allvar da det finns tidigare studier har visat samband mellan
upplevd arbetslust och tidiga signaler pa utbriandhet” och forsdamrad somn [Josephson &
Vingard, 2002].

Trots detta var det manga av operatdrerna som géirna ville stanna kvar inom samma foretag
och utfora samma arbete. En mojlig orsak till att manga ville arbeta kvar skulle kunna vara att
det ocksa var manga som rapporterade en hog grad av kamrattrivsel och sammanhallning pa
foretagen. En del beskrev ocksa att det var positivt med flexibla arbetstider medan andra inte
var ndjda med sina arbetstider. Denna bild framkom bland annat da operatorerna sjélva fick
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skriva vad de uppskattade mest och minst med sitt arbete samt nér de fick skriva helt fria
kommentarer om arbetet.

Halsotillstand

Liksom i andra undersdkningar av callcenter operatorer eller andra professionella
datoranvindare var kroppsliga besvér vanliga [Punnett & Bergqvist, 1997; Norman mfl, 2001;
Karlqvist mfl, 2002]. I foreliggande enkétundersokning hade 90 % av operattrerna haft nagon
form av kroppsligt besvir den senaste manaden. Det var framforallt besvir sasom huvudvirk,
besvir i nacke, skuldra, axel och lindrygg som var vanligt forekommande. Det var vanligare
med besvir i den hogra kroppshalvan dn den vinstra. Detta forklaras sékerligen av att de
flesta i undersdkningen var hogerhdnta. Om den dominanta sidan anvéinds mer dn den icke
dominanta kan detta indikera att besvéren skulle kunna vara orsakade av belastning, oavsett
om belastningen sker pa arbetet eller pa fritiden.

Denna studie var en tvirsnittstudie och man kan darfor inte svara pa fragan om
orsakssamband. For att fa en uppfattning om samband fick operatérerna svara pa om de
utifran sina egna erfarenheter trodde att det fanns ett samband mellan deras besvir och
arbetet. Generellt var det var en hog andel som ansag att det fanns ett samband mellan sina
besvir och arbetet. Framforallt gillde detta besvir i nacke, skuldra, axel, armbage och hoger
handled samt hand. Nir det gillde hudbesvir, huvudvirk och landryggsbesvir var det nagot
lagre andel som skattade att det fanns ett samband med arbetet.

Drygt var tredje operatdr uppgav att de hade haft rost- eller halsbesvir den senaste
manaden. Mycket av detta kan troligtvis forklaras av vanliga infektioner men dven av att
rosten anvénds en stor del av dagen. Mer dn hilften ansag att halsbesvéren hade ett samband
med arbetet.

Skillnader mellan kvinnor och mén

Kvinnorna i studien hade framf6rallt en hogre besvérsfrekvens dén méannen nér det géllde
huvudvirk, nacke, skuldra och axlar. Detta dr en vanlig bild i andra studier da kroppsliga
besvir studerats vid datorarbete. Ofta diskuteras att skillnaden mellan mén och kvinnor kan
bero pa att kvinnor brukar ha mindre variation i sitt arbete #n min och att de ocksa exponeras
nagot mer for datorarbete och monotont arbete &n min [Wigaeus Tornqvist mfl, 2001]. Det
har ocksa visat sig att det dr vanligare att kvinnor arbetar med datormusen i mer ogynnsamt
lage pa grund av att de inte dr lika axelbreda som mén. Kvinnor upplever ocksa ofta storre
krav i arbetet an ménnen. Det finns ocksa studier som har visat olika smirttolerans mellan
kvinnor och min [Hellstrom & Lundberg, 2000]. Det finns fa studier ddr man kan jamfora
kvinnor och mins arbete. I denna studie fanns mycket sma skillnader i hela gruppen, mellan
hur kvinnor och mén hade svarat pa fragorna kring arbetsférhallandena eller hur mycket de
hade exponerats for datorarbete.

De skillnader som dock fanns i denna studie, var en tendens till att kvinnorna hade skattat
hogre pa upplevd stress och att de nagot mer @n miannen upplevde att det stélldes hoga krav pa
dem. Kvinnorna hanterade ocksa nagot fler samtal &n ménnen. Kvinnorna angav ocksa att de
var spanda i muskulaturen storre delen av dagen dn vad minnen var. Spiandhet i muskulaturen
skulle kunna ténkas vara ett forstadium till besvér i nacke eller skuldra och ett resultat av
stress [Lundberg mfl, 1994; Wahlstrom, 2003]. Utifran detta &r det intressant att konstatera att
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det var framforallt i nacke och skuldra som skillnaderna mellan kvinnor och mén var som
storst 1 denna studie.

Eftersom det dnda var timligen sma skillnader i arbetsférhallanden mellan mén och kvinnor
i denna studie bor det saledes finnas andra orsaker dn enbart arbetsforhallanden som forklarar
de stora skillnaderna i besvér mellan kvinnor och min.

Konsekvenser av ohéilsan

For att fa en uppfattning om graden av besvir fanns ocksa fragor i enkiten om vilka
konsekvenser besviren gett. Sirskilt problematiskt kan tidnkas vara att nistan var fjarde
person som angivit kroppsliga besvir har rapporterat att besviren fororsakat sémnstorningar.
Under somnen sker den huvudsakliga utsondringen av hormoner som skall gynna kroppens
reparation [van Cauter & Turek, 2001]. Detta skulle da kunna vara en faktor som forvérrar
tillstandet eller gor att kroppen inte kan aterhdmta sig.

Ohilsan var inte bara ett problem for individerna utan ocksa ett problem for foretagen.
Andelen kvinnor som varit sjukfranvarande under den senaste manaden var 41%, i genomsnitt
5,8 dagar. Motsvarande siffror bland ménnen var 38% resp 3,9 dagar. Om man skulle antaga
att alla arbetade heltid kan man grovt uppskatta att detta motsvarar ca 10% av kvinnornas
totala arbetstid och cirka 7% av minnens. Uppskattningen ar osiker eftersom det dr oklart om
svaren inkluderar helgdagar eller €j. Om man skulle ta med i berdkningen att ungefir en
femtedel arbetade deltid eller var timanstillda skulle andelen sjukdagar bli hogre. Observera
ocksa att langtidssjukskrivna ej heller har riknats med eftersom de exkluderades ur studien.

Hela denna franvaro kan inte forklaras av de besvir som rapporterats, men av dem som
rapporterade besvir var det en femtedel som hade varit sjukskrivna pa grund av besvir den
senaste manaden. Till detta kommer ocksa de personer som uppgav att de istillet for att
sjukskriva sig valde att ta ut kompledighet, semester eller tjidnstledighet. Av den totala
franvaron var denna andel ungefir en tiondel. Det visade sig ocksa att “’sjuknérvaron” var stor
i den undersokta gruppen. Cirka 27 % av de undersokta uppgav att de hade gatt till arbetet
nagon gang den senaste manaden trots egen sjukdom. Att det endast var en tiondel av dem
som hade besvir som skattade att besviren fick konsekvenser for arbetet kan téinkas vara en
orsak till att sa pass manga rapporterar “sjuknédrvaro”. Det verkar som om den typen av arbete
som forekommer vid callcenter inte paverkas sa mycket av den typen av besvir som
rapporterats. Om arbetet skulle vara en bidragande orsak till exempelvis nacke eller
skulderbesvir kan man fundera pa vad det kan fa for konsekvenser for tillfrisknandet och
risken for att besviren permanentas om personerna trots detta fortsétter exponera sig for
belastningarna. Observera dock att denna undersokning inte svarar pa vilka akommor som de
som rapporterat sjuknédrvaro har haft. Men det dr inte orealistiskt att anta att denna
’sjuknérvaro” delvis har utgjorts av samma typ av besvir som de undersokta rapporterat vara
vanliga, t.ex. huvudvérk, nacke- eller skuldersmirta och smértor i 6vre extremiteterna.

Jamforelse med tidigare studier

Den blandade bilden av arbetsmiljoforhallanden som rapporterats i denna rapport bekriftar
ocksa den bild som malats upp av andra svenska undersokningar. Arbetsmiljoverket
genomforde under 2002 — 2003 ett tillsynsprojekt dir de besokte 112 olika callcenter
[Arbetsmiljoverket, 2003]. Aven arbetsmiljoverket konstaterade att det fanns ménga goda
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exempel men ocksa manga mindre bra. Av de undersokta foretagen fick 86 % krav pa sig och
vid néstan var fjirde inspektion stilldes krav pa att atgiarder for att minska starkt styrt och
bundet arbete. Arbetsmiljoverket lyfte ocksa fram flera faktorer som var viktiga for att skapa
en god arbetsmiljo. En av dem var att arbetspassen med telefon- och datorarbete skulle var
relativt korta, 5- 10 minuters avbrott efter 1-1,5 h arbete. Detta kan jamforas med 2 timmars
arbete utan paus som var genomsnittet i foreliggande studie (i extremfall 5 timmar).

En tidigare undersokning har jamfort ett callcenter med en storre referensgrupp och fann da
att besvarsforekomsten var hogre pa callcenter foretaget trots att deras medelalder var lagre dn
referensgruppens [Norman mfl, 2001].

Begrinsningar och styrkor i studien

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
over callcenterforetag att gora urval fran. Foretagen kunde inte heller tvingas att deltaga i
studien, endast erbjudas. Ett initialt representativt urval skulle darfor med stor sannolikhet
snedvridas genom selektivt bortfall av foretag som ej kunde eller ej var intresserade av att
deltaga. I stéllet for ett slumpmaéssigt urval av foretag valdes foretag efter olika kriterier for att
uppna kontraster i arbetsférhallandena. Utifran denna rapport gar det dérfor inte att
generalisera resultaten till hela callcenterbranschen i Sverige.

Da mer 4n hilften av foretagen tackade nej, kan det finnas risk att de foretag som
exempelvis var mest arbetsbelastade inte har deltagit. Detta kan ha lett till att resultaten
beskriver foretag med mer gynnsamma foérhallanden. Exempelvis kan ndmnas att inga foretag
inom borsmiklarsektorn eller larmcentraler deltog.

Dessutom exkluderades de personer som var langtidssjukskrivna. Detta kan eventuellt
innebdra att hélsostatusen pa den undersokta gruppen ér bittre @n hos hela den anstillda
gruppen. Vid tolkning av resultatet bor man ocksa beakta att det var en hogre svarsfrekvens
bland kvinnor @n bland mén. Ingen analys av dem som har valt att inte delta 1 studien har
kunnat genomforas.

Svarsfrekvensen pa de enskilda fragorna var generellt hog, 6ver 95%. Vissa fragor hade
dock 1ag svarsfrekvens. Det ror sig vanligen om foljdfragor, tex fragor om antal dagar med
besvir i de fall man angett att man haft besvir.

Fragorna i frageformuliret har testats for test-retest reliabilitet. [Norman mfl, insénd for
publikation 2005]. Det visade sig att ungefir hilften av fragorna hade god reliabilitet. De
fragor som hade lag reliabilitet var framforallt fragor som rorde subjektiva upplevelser eller
fragor ddr operatorerna skulle skatta tider eller andel av tider. Exempelvis ror det fragorna hur
lang tid de hade arbetat med olika arbetsmoment samt hur manga dagar de hade haft besvir.
En forklaring till den laga reliabiliteten kan vara att forhallandena kan foréndra sig 6ver tid.

Utifran enbart enkiten 4r det svart att uttala sig om exponeringen och de fysiska
forhallandena pa arbetsplatserna eftersom det alltid finns en osékerhetsfaktor vid
sjalvrapportering. Dérfor har projektet kompletterats med observationer och fakta ifran den
centrala 6vervakningsdatorn fran foretagen. Dessa data har inte redovisats i denna rapport.

Slutsatser

Pa detta urval av callcenter var det en hog trivsel och god sammanhallning bland
operatorerna. De fysiska arbetsférhallandena upplevdes i stort sett goda forutom stérande
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ljudmiljoer och missndje med inomhusklimatet. Arbetet bestod till storsta delen av arbete
framfor dator och telefon. Besvirsforekomsten var hog, sarskilt vad géller huvudvérk och
besvir i nacke/skulder regionen samt landrygg. Trots att kvinnorna och ménnen hade mycket
likartade arbetsuppgifter och arbetsforhallanden rapporterade kvinnorna betydligt mer besvir
an mannen.
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Sammanfattning

Arbetslivsinstitutet, Yrkes- och miljomedicinska kliniken vid Sundsvalls sjukhus och
Institutet for Psykosocial Medicin vid Karolinska institutet har under bérjan av 2000-talet
genomfort en undersokning av arbets- och hilsoforhallanden vid ett urval callcenter foretag i
Sverige. Totalt har 28 callcenter undersokts och 1183 callcenter operatorer har svarat pa en
enkdt. Syftet med denna rapport var att redovisa svaren pa denna enkit, uppdelat pa kvinnor
och min. Andelen kvinnor i studien var 65 % och andelen min var 35 %. Fragor har stillts
om arbetstider, arbetsuppgifter, datorarbete, fysiska arbetsplatsforhallanden, arbetsledningen,
arbetets krav, stress, trotthet, balans mellan arbete och fritid samt hilsa. Bade positiva och
negativa uppfattningar om arbetsforhallandena konstaterades. Bland de positiva var en hog
trivsel och god sammanhallning bland operatorerna. Bland negativa forhallanden var ett
arbete dir storsta delen av tiden var last framfor dator och telefon. Hoga krav bestod bland
annat av hogt antal samtal och att vara serviceinriktad mot kunderna. Samtalsmétning
forekom pa de flesta foretagen och drygt en fjardedel av operatorerna upplevde det som
stressande.

De fysiska arbetsforhallandena rapporterades i stort vara goda forutom stérande ljudmiljoer
och missndje med inomhusklimatet. En stor andel av operatdrerna rapporterade att de var sa
trotta efter arbetet att det fick konsekvenser for fritiden. S& manga som 91 % rapporterade att
de hade haft nagon form av besvir i kroppen den senaste manaden. Framforallt var det
huvudvirk och muskuloskeletala besvir i 6vre delen av kroppen som var vanligt
forekommande. Kvinnorna rapporterade mer besvir dn minnen trots att de huvudsakligen
utférde samma arbetsuppgifter som ménnen. Majoriteten ansag att besvéren i de ovre delen av
kroppen hade ett samband med arbetet.
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Summary

The National Institute for Working Life, the Department of Occupational & Environmental
Medicine at Sundsvall Hospital and the National Institute for Psychosocial Medicine at
Karolinska Institutet have carried out an investigation of working conditions and health at a
selected sample of call centre companies in Sweden during the beginning of the 21* century.
In all, 28 call centres have been investigated and 1183 call centre operators have answered a
questionnaire.

The aim of this report was to present the answers given in this questionnaire, showing the
distribution between men and women. The proportion of women in the study was 65% and
the proportion of men was 35%. Questions were asked about working hours, work tasks,
computer work, physical workplace conditions, management, work demands, stress, tiredness,
balance between work and leisure time and health. Both positive and negative opinions about
working conditions were expressed. On the positive side the operators reported a high level of
work satisfaction and felt there was a good team spirit. On the negative side they described
that it was a job where most of the time they were stuck in front of the computer and
telephone. High demands consisted amongst other things of a large number of calls and being
service-oriented towards the customers. Call measurement took place at most companies and
just over a quarter of the operators perceived it as stressful.

Physical working conditions were generally reported to be good, apart from some
disturbing noise and dissatisfaction with the indoor climate. A large proportion of the
operators reported that they were so tired after work that this affected their leisure time. As
many as 91% reported that they had had some kind of physical problems during the previous
month, primarily in the form of headaches and musculoskeletal disorders in the upper parts of
the body. Women reported more problems than men. The majority considered that the
musculoskeletal problems in the upper parts of their body were connected with their work.
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