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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 arbetsférhallanden
presenterades. En pilotstudie genomfordes av Arbetslivsinstitutet pa ett sadant
foretag. Studien visade pa manga bristfilliga arbetsforhallanden och en hog
forekomst av rapporterade besvir 1 nacke och dvre extremiteter. Institutet
initierade en mer omfattande studie av foretag i callcenter-branschen tillsammans
med Yrkes- och Miljomedicin vid Sundsvalls sjukhus samt Institutet for
Psykosocial Medicin vid Karolinska institutet. En projektgrupp bildades med
forskare fran berdrda organisationer. Huvuddelen av det praktiska arbetet har
utforts pa Arbetslivsinstitutet.

En referensgrupp med representanter for Arbetsmiljoverket, Almega, HTF,
Nutek, CallCenter Institute, Swedish Direct Marketing Association,
Arbetstagarkonsult, Mitthogskolan, Yrkesmedicin vid Umea universitet samt
Arbetsmiljoinstitutet bildades. Senare tillkom Sveriges CallCenter férening som
bildades efter studiens start. Forskningsradet for Arbets- och Socialvetenskaper
(FAS) har bidragit till finansieringen av studien.

Projektgruppen vill rikta ett tack till ledning och personal pa alla medverkande
foretag for den tid de stillt till forfogande och alla vedermddor de fatt genomga
vid framtagandet av alla de uppgifter som efterfragats och besvarandet av
enkéterna. 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 foremal for och som sa tydligt kunnat observeras av
forskargruppen. Vi vill dven tacka referensgruppen for de goda rad de bidragit
med till projektet.

Stockholm september 2005
Allan Toomingas
Projektledare
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Inledning

Callcenter eller contactcenter &r en relativt ny organisatorisk enhet som kan
beskrivas som en “verksamhet som med telekommunikation och datorstdd
hanterar kund- och klientkontakter pa distans”. Operatdrerna anviander head-set
vid telekommunikationen. Ett callcenter kan finnas organisatoriskt och fysiskt
internt inom en moderorganisation (internt), sasom kundtjanst inom banker eller
forsiakringsbolag. Ett callcenter kan dven vara ett externt fristaende foretag
(externt) som har detta som huvudsaklig verksamhet och som siljer sina tjénster at
andra foretag.

Verksamheten kan rora sig om upplysningar om telefonnummer, bokning av
biljetter, ordermottagning, felanmélan eller kundtjinst for mobiltelefonbolag, men
dven om radgivning i medicinska, ekonomiska eller forsékringsfragor, felsokning i
datorsystem och, pa senare tid dven, myndighetsutovning.

Callcenter dr en av de snabbast vixande arbetsmarknadssektorerna. Under andra
hilften av 90-talet har antalet 6kat dramatiskt. Uppgifter om antalet anstéllda dr
mycket osékra. Vissa killor uppskattar att det ar 2003 fanns cirka 90 000, vilket ar
drygt 2 procent av den arbetande befolkningen 1 Sverige (ISA 2005). Ofta citerade
siffror anger att 1 USA berédknas cirka 5 procent av arbetstillfdllena finnas inom
callcenter och i Europa cirka 1,3 procent. Liknande siffror finns fran Australien.
Okningstakten av antalet arbetstillfillen anges ofta till 20-30 procent per &r.

Svenska studier rapporterar att en stor del av personalen har fast anstéllning.
Timanstillning kan ocksa forekomma for att jamna ut belastningstoppar. Antalet
som kommer fran bemanningsforetag ar begrinsat. For manga &r arbetet pa
callcenter deras forsta regelritta forvirvsarbete. Aldern bland anstillda ér dirfor
ofta relativt lag, men med stor variation. De anstéllda ar till 6verviagande del
kvinnor. Utbildningsnivan dr nagot ldagre dn bland motsvarande aldersgrupper i
ovrig arbetande svensk befolkning.

De nyanstillda far vanligtvis sin utbildning internt under 2-6 veckor, varefter de
successivt inskolas till att bli sjdlvstindiga. Vidareutbildningen &r oftast fokuserad
pa de produkter eller tjanster som hanteras pa foretaget.

Arbetsforhallanden och hilsa

Pa callcenter anvénder operatorerna datorn bade till att soka och mata in informa-
tion. Operatorerna utsitts for arbetsforhallanden som satts i samband med 6kad
risk for muskuloskeletala besvir. Riskfaktorer som har uppmérksammats bland
datoranvindare har bl a handlat om fysiska faktorer som t ex bristféllig arbets-
platsutformning och pafrestande arbetsstillningar (Faucett & Rempel 1994,
Hagberg 1995, Karlqvist 1997, Punnett & Bergqvist 1997, Sauter m fl 1991). For
hog bordshojd och dirmed for hogt placerat tangentbord har visat starkt samband
med risk for besvir i nacke/skuldra medan for lag bordshojd och ddarmed for lagt
placerat tangentbord har visat samband med besvir 1 arm/hand (Bergqvist, 1993).
Vid arbete med handleden utatvinklad mer dn 15-20 grader 6kade forekomsten av
besvir 1 arm/hand kraftigt (Hiinting m {1 1981). Arbetstekniken vid datorarbete,



t ex avlastning av armen, kan paverka graden av muskelbelastning och muskel-
besvir i nacke/skulderregionen. Bade vid arbete med tangentbord och med dator-
mus har man funnit lagre belastning pa nacke/skuldermuskulatur (m. trapezius)
nédr underarmarna avlastas mot bordsytan jamfort med nir de ej avlastas (Aaras m
f1 1997; Karlqvist m fl 1998). Placeringen av bildskérmen &r viktig bade med
avseende pa 6gonbesvir och nack- skulderbesvir (Fostervold, 2003, Hiinting m f1
1981).

I flera studier har man visat att muskuloskeletala besvir &r vanliga bland
callcenter operatorer. I borjan 1990-talet anvinde man pa tva callcenter i USA
frageformuldr och ergonomisk utvirdering av arbetsplatsen for att undersoka
sambandet mellan arbetsrelaterade muskuloskeletala besvir och fysiska och
psykosociala arbetsforhillanden (Hoekstra m fl 1996). Okad risk sattes i samband
med friamst ergonomiska brister (t ex ej optimalt instélld stol, bord eller
datorskdrm) och upplevelse av bristande kontroll 6ver arbetet och vixlande
arbetsbelastning. Inkop av reglerbar utrustning till varje operatdrs arbetsplats och
utbildning och trdning i att anvénda utrustningen pa ett bra sitt reckommenderades
bl a for att minska forekomsten av arbetsrelaterade muskuloskeletala besvir.

I en studie fran ett callcenter i Brasilien fann man att forekomsten av besvir fran
Ovre extremiteterna bland de anstillda minskade med inforandet av schemalagda
korta pauser varje timme (Ferreira m fl 1997).

Operatorer pa ett callcenter i norra Sverige ingick i en studie av olika
datoranvindande yrkesgrupper (Norman m fl 2001, Norman m fI 2004). De
knappt 60 operatorerna visade sig ha ergonomiskt simre arbetsplatsutformning,
ldngre arbetspass vid datorn och mer stillasittande arbete; hogre forekomst av
besvir 1 nacke, skuldror, arm, hand eller rygg samt hogre andel sjukskrivning och
medicinering for besvér i rorelseorganen jamfort med dvriga datorarbetare.

Kunskaper

Valet av mobler och annan utrustning, deras placering och injustering har saledes
betydelse for risken for besvir vid datorarbete. Vilka mobler och vilken utrustning
som finns eller som kops in till ett callcenter kan vara svart for den enskilda
operatoren att paverka. Hur man anvénder sina mobler och sin utrustning och i
viss man hur man placerar dessa kan emellertid operatoren sjdlv paverka. For att
kunna anpassa arbetsplatsen och arbetssittet till sina egna behov och 6nskemal
kréavs det tillrackliga kunskaper om bra arbetsplatsutformning, arbetsstédllningar
och arbetsteknik samt om hélsorisker i arbetet.

Bra, reglerbar utrustning som &r anpassad till anvindarens kroppsmatt dr en
grundforutsittning, men inte nagon garanti, for bra arbetsstéllningar och franvaro
av besvir. Nya, reglerbara mobler forhindrade inte forekomst av belastningsbesvir
bland datoranvidndande personal pa ett universitet i Australien (Green & Briggs
1989). De som hade besvir var mer missndjda med de nya moblerna och intog
samre arbetsstédllningar jamfort med de besvirsfria, vilket kunde hora samman
med otillrdckliga kunskaper. Resultaten visade ett de anstédllda hade behov av
information och trining for att effektivt kunna utnyttja de reglerbara moblerna.

I en annan studie jimférde man tre grupper, en kontrollgrupp som inte fick
nagon ny arbetsplats och ingen utbildning, en grupp som fick en ny arbetsplats och



en grupp som fick ny arbetsplats och utbildning (Robertson & O’Neill 2003). I
gruppen som fick ny arbetsplats minskade forekomsten av muskuloskeletala
besvir jamfort med i kontrollgruppen, vilket tyder pa att en bra arbetsplats-
utformning har betydelse. I gruppen som dessutom fick utbildning/traning
minskade de rapporterade besviren mer én i bada de andra grupperna. Det
tolkades som att utbildningen/triningen gav de anstédllda kunskaper nodvindiga
for att anvinda arbetsplatsen pa ett bra sitt och ddrmed 6kade de positiva
hilsoeffekterna.

Kunskaper kan ocksa ha betydelse for hur man upplever sin arbetsplats. I en
studie pa kontorsanstillda med omfattande anviandning av dator fann man ett
positivt samband mellan att kunna stilla in sin arbetsplats, och ocksa gora det, och
tillfredsstillelse med arbetsplatsen (Huang m f1 2004).

Utbildning

Att utbildning okar kunskaperna om bra placering och anvindning av mobler och
datorutrustning samt fordandrar arbetsstéllningar och arbetsteknik vid datorarbete
har man visat i flera interventionsstudier (Brisson m fl 1999, Greene m f1 2005,
Ketola m f1 2002, Lewis m fl 2001, Marcoux m fl 2000, Rizzo 1997, Robertson &
O"Neill 2003, Robertson m fI 2000, Street m fl 2003). Att utbildning och trining
ocksa leder till minskad forekomst av besvir har man funnit i olika studier (Baxter
& Harrison 2000, Bohr 2000, Brisson m fl 1999, Ketola m f1 2002, Kukkonen m fl
1983, Oliv & Kjellberg 2002).

Det ér darfor viktigt att alla datoranvindare far tillrdcklig information/
utbildning om bra arbetsstillningar, arbetsteknik och risker for ohélsa. Det dr
ocksa viktigt att alla, under kunnig ledning och under tillrdckligt lang tid, far
mojlighet att trdna pa att stélla in stol, bord och annan utrustning.

I en Oversiktsartikel fran 1994 om orsaker till muskuloskeletala besvér hos
datoranvindare skriver de kanadensiska forfattarna att datoranvidndare ska
informeras om riskerna med datorarbete och ldra sig att bli uppmirksamma pa nér
musklerna kdnns spanda och trétta och ldra sig muskelavslappning (Carter &
Banister 1994). De skriver ocksa att datoranvindare ska undervisas om bra
arbetsstéllningar och hur de kan stilla in sin arbetsplats och uppmanas att variera
arbetsstéllning ofta under dagen.

Arbetsmiljolagen

Om arbetsgivares skyldigheter 1 Sverige att formedla och kontrollera arbetstagares
kunskaper star i Arbetsmiljolagens tredje kapitel foljande (Arbetsmiljoverket
2004). ’Arbetsgivaren skall se till att arbetstagaren far god kédnnedom om de
forhallanden, under vilka arbetet bedrivs och att arbetstagaren upplyses om de
risker som kan vara férbundna med arbetet. Arbetsgivaren skall forvissa sig om att
arbetstagaren har den utbildning som behovs och vet vad han har att iaktta for att
undga riskerna i arbetet.”



Mer om arbetsgivares skyldigheter gentemot arbetstagaren avseende kunskaper,
fardigheter och information star det i Arbetsmiljoverkets forfattning
Belastningsergonomi, AFS 1998:1 (Arbetsmiljoverket 1998). Dir star det att
” Arbetsgivaren skall se till att arbetstagaren har tillrackliga kunskaper om
— lampliga arbetsstéllningar och arbetsrorelser,

— hur teknisk utrustning och hjdlpmedel skall anvindas,

— vilka risker oldmpliga arbetsstillningar, arbetsrorelser och oldmplig manuell
hantering medfor samt

— tidiga tecken pa Overbelastning av leder och muskler.

Arbetsgivaren skall vidare se till att arbetstagaren ges mojlighet att tridna in en
lamplig arbetsteknik for den aktuella arbetsuppgiften. Han skall dven folja upp att
instruktionerna efterlevs.”

Vilka kunskaper och i vilken utstrickning kunskaperna om god ergonomi vid
datorarbete tillampas i det dagliga arbetet finns otillfredsstidllande uppgifter. I
vilken utstrickning operatorer pa callcenter i Sverige upplever att de fatt tillracklig
information/undervisning/traning i god arbetsplatsutformning, bra arbetsteknik
och arbetsstillningar samt om hélsorisker vid datorarbete dr ocksa oklart.



Syfte

Syftet med denna studie var att, pa ett urval av callcenter foretag i Sverige,
beskriva operatdrernas kunskaper om god arbetsplatsutformning, arbetsteknik och
hilsorisker samt att jamfora kunskapsnivan mellan dem som uppgett att de fatt
respektive ej fatt information/undervisning om god ergonomi vid datorarbete.

Fragestillningar

Hur stor andel av operatorerna hade specificerade kunskaper om ergonomi och
hilsorisker vid datorarbete?

Hur stor andel av operatorerna angav att de fatt tillfredsstidllande information/
utbildning om god ergonomi vid datorarbete?

Forelag samband mellan sjdlvrapporterad information/undervisning om god
ergonomi vid datorarbete och operatorernas externt bedomda kunskaper?

Metod

Undersokningens uppliggning

Studien var en tvirsnittsstudie. Datainsamlingen skedde under oktober 2001-
februari 2003 och bestod av flera delar. Studien har granskats och godkénts av
etisk kommitté pa Karolinska institutet (Dnr 01-332).

Studiegrupp

For urval av foretag rekvirerades listor pa callcenter-foretag i Sverige fran Invest
in Sweden Agency, Nutek, ldansstyrelser i Norrland, och fackféreningen HTF
eftersom ingen heltickande forteckning 6ver befintliga callcenter fanns att tillga
vid studiens projektering. Ytterligare tips om foretag kom fran referensgruppen.
For att uppna kostnadseffektivitet i datainsamlingen tillfragades endast foretag
med minst 50 anstillda. Projektet syftade saledes inte till att studera ett represen-
tativt urval av callcenter-foretag 1 Sverige utan en spridning mellan olika foretags-
typer efterstrivades (Toomingas m fl, 2003). De olika foretagstyperna var interna
och externa foretag, foretag lokaliserade till olika delar av Sverige, privat och
offentlig dgare, nationella och internationella dgare, inkommande och utgaende
kundsamtal och av olika komplexitetsgrad. Sammanlagt 38 foretag kontaktades



och erbjods att delta i studien. Slutligen accepterade 16 separata foretag att
medverka.

All personal som den senaste manaden arbetat med kundsamtal ombads besvara
ett frageformulér. Ett urval av dessa personer valdes ut for att studeras mer
ingaende med intervju/observation och likarundersokning. Det som blev
avgorande for urvalet var att personerna fanns pa plats bada dagarna som
undersokningarna skulle utforas och att de var positiva till att medverka. Med
hjélp av kontaktpersoner pa foretagen valdes tio personer ut. Vid urvalet
efterstriavades representation av bade kvinnor och min och spridning i alder.

Resultaten i denna studie baseras pa data fran 145 frageformular, 156
intervjuer/observationer/métningar och 156 likarundersokningar (tabell 1).
Resultaten redovisas for alla operatorer tillsammans (total) samt uppdelat pa
kvinnor och mén och pa "foretagstyperna” interna respektive externa foretag.
Andelen kvinnor och mén som medverkade i studien var 72 % respektive 28 %.

I de interna foretagen var andelen kvinnor och mén 69 % respektive 31 % och i de
externa foretagen 75 % kvinnor och 25 % min.

Medelaldern, baserad pa de totalt 158 operatorer som ingick i studien var 34 ar,
36 ar for kvinnorna och 30 ar for méinnen (tabell 2).

Tabell 1. Antalet (n) och andelen (%) personer i studiegruppen redovisat for totala
antalet operatorer samt uppdelat pa kvinnor och mén.

Total Kvinnor Min
n %o n % n %o
Studiegrupp 158 100 113 72 45 28
Frageformulir 145 100 104 72 41 28
Intervju/observation 156 100 11171 45 29
Likarundersokning 156 100 112 72 44 28

Tabell 2. Alder, liangd, vikt och anstillningstid pa nuvarande arbete redovisas for totala
antalet operatorer samt uppdelat pa kvinnor och min. Anges med medelvirde (m),
standardavvikelse (s) samt det minsta och storsta viardet (min-max).

Total Kvinnor Min

n m (s) min-max n m(s) min-max n m (s) min-max
Alder, r 158 34 (11) 18-62 113 36(11) 18-62 45 30 (9) 20-53
Lingd, cm 143 171 (8) 153-196 103 167 (6) 153-181 40 179 (7) 155-196
Vikt, kg 142 71 (13) 47-111 102 67 (12) 47-107 40 82 (10) 60-111

Tid nuvarande 142 37 (50) 1-310 102 40 (55) 1-310 40 29 (30) 1-109
arbete, man

I de interna foretagen var medelaldern 32 ar och i de externa foretagen 38 ar
(tabell 3). Anstéllningstiden bland operatorerna var i medeltal 3 ar pa nuvarande



foretag. Kvinnorna hade lidngre anstillningstid pa nuvarande arbetsplats én
ménnen. Operatorerna pa externa foretag hade lingre anstéllningstid dn
operatorerna pa interna foretag.

Tabell 3. Alder, liangd, vikt och anstéllningstid pa nuvarande arbete redovisat for interna
respektive externa foretag. Anges med medelvirde (m), standardavvikelse (s) samt det
minsta och storsta virdet (min-max).

Interna Externa

n m (s) min-max n m (s) min-max
Alder, r 98 32 (10) 18-62 60 38 (11) 19-59
Lingd, cm 86 171 (9) 153-196 57 171 (7) 158-190
Vikt, kg 85 71 (14) 47-111 57 71 (13) 52-101
Tid nuvarande 88 28 (36) 1-199 54 51 (64) 1-310

arbete, man

Vanligaste hogsta utbildning bland operatorerna var gymnasieutbildning (66 %)
men cirka en fjdardedel av operatorerna hade hogskole-/universitetsutbildning
(tabell 4). Hogre utbildningar var vanligare bland ménnen 4n bland kvinnorna.
Hogskole-/universitetsutbildning var vanligare bland operatorer pa externa foretag
jamfort med pa interna foretag.

Tabell 4. Andelen (%) operatorer med olika hogsta skolutbildning. Redovisas for
totala antalet operatorer samt uppdelat pa kvinnor och mén och interna respektive
externa foretag.

Total Kvinnor Min Interna Externa
(n=145) (n=104) (n=41) (n=88) (n=57)
% % % % %
Grundskola/folkskola/ 11 15 0 9,1 14
realskola/flickskola
Gymnasieskola 66 64 71 72 56
Hogskola/universitet/ 23 21 29 19 30

annan eftergymn. utb.

Cirka tre fjardedelar av operatorerna var fast anstillda pa heltid (tabell 5). Det
var vanligare bland kvinnorna att arbeta deltid eller att vara timanstélld, jamfort
med bland minnen. Andelen fast anstillda var hogre pa de externa foretagen #n pa
de interna foretagen. Timanstéllningar var vanligare pa interna foretag jamfort
med pa externa foretag. Andelen inhyrda via bemanningsforetag var lag pa bade
interna och externa foretag, men nagot hogre pa externa foretag.



Tabell 5. Andelen (%) operatorer med olika anstédllningsformer. Redovisas for totala
antalet operatdrer samt uppdelat pa kvinnor och mén och interna respektive externa
foretag.

Total Kvinnor Min Interna Externa

(n=143) (n=102) (n=41) (n=87) (n=56)
% Y% % % %
Fast anstiéllning, heltid 74 68 88 71 79
Fast anstéllning, deltid 13 17 2,4 12 14
Timanstillning 10 13 4,9 16 1,8
Inhyrd via bemanningsforetag 2,8 2,0 4,9 1,1 5,4

Mitinstrument

Frageformuldr
Ett skriftligt frageformulér delades ut till all personal som arbetat den senaste
manaden med kundsamtal pa foretaget. Frageformuliret inneholl fragor om
individ och livsstilsfaktorer, anstillningsférhallanden och arbetsuppgifter,
datoranvindning, utbildning i god datorergonomi, fysiska och psykosociala
arbetsforhallanden samt besvir och konsekvenser av besvir
(www.arbetslivsinstitutet.se/datorarbete/pdf/CCBasEnkat.pdf). De flesta fragorna
avsag forhallanden under den senaste manaden och frageformuléret tog 30-45
minuter att besvara. Frageformuldret besvarades vanligen under arbetstid och
atersindes per post direkt till Arbetslivsinstitutet. Frageformulérssvaren
registrerades med hjilp av optisk scanner.

I denna rapport redovisas svaret pa fraga nummer 38 i frageformuléret. Fragan,
bestaende av sju delfragor, efterfragade operatorens upplevelse av komfort/-
tillfredsstillelse med arbetsplatsutformningen.

Observation, mdtningar och intervju enligt checklista
Observation/beddmning och métning av datorarbetsplatsens utformning och
operatorens arbetsteknik och arbetsstédllningar samt en intervju om operatorens
kunskaper om ergonomi vid datorarbete utfordes av ergonomer enligt en
strukturerad checklista (www.arbetslivsinstitutet.se/datorarbete/pdf/CcXlista.pdf).

Samtliga delar av checklistan gicks igenom nér operatoren utférde sitt ordinarie
arbete pa den arbetsplats dédr hon/han for tillféllet arbetade. De olika delarna av
checklistan tog sammanlagt cirka 40 minuter att genomfora.

Hir redovisas resultaten fran intervjun samt fran métningar och bedomningar av
arbetsplatsutformning, arbetsstillningar och arbetsteknik relaterade till intervjun.

Observationen av operatorens datorarbetsplats inleddes med att radande
forhallanden undersoktes. Den vid observationstillfillet instéllda sitt- armstods-
och bordshdjden samt placeringen av bildskidrm, tangentbord och styrdon
uppmiittes. Operatorens arbetsteknik och arbetsstéllning i nacke, arm och hand,



vid ordinarie datorarbete, noterades ocksa (nummer 52, 62, 66, 87-89, 96, 106-108
samt 114-118 1 checklistan).

Direfter intervjuades operatdren om sina ergonomikunskaper (nummer 123-
124, 126, 128-137). Vid intervjun demonstrerade operatoren sina kunskaper bade
genom att beritta och visa och handgripligen stélla in den sitthojd, armstodshojd
och bordshéjd som hon/han ansag vara ritt *. Avslutningsvis stillde ergonomen in
den sitt-, armstdds- och bordshdjd som vi betraktar och bendmner ritt (nummer
125, 127, 132 i checklistan).

Likarundersokning

En undersokning av operatdrernas hilsa i1 rorelseorganen genomfordes i anslutning
till operatorens arbetsplats av en ldkare med erfarenhet av undersokningar av
symptom i rorelseorganen hos datoranvindare. Undersdkningen tog cirka 1 timme
och skedde pa arbetstid. I undersokningen ingick dven en intervju om operatorens
kunskaper om risker for besvir/ohilsa eller tidiga tecken pa dverbelastning av
muskler och leder vid callcenter arbete. Fragor om férekomst av information/-
undervisning om ldmplig arbetsplatsutformning, arbetsteknik och arbetsstéllningar
vid datorarbete samt av vem och i vilket sammanhang de fatt dessa kunskaper
ingick ocksa i intervjun.

Resultatbearbetning

Urval vid berdkning av skillnader i armstodshojd och bordshojd
Berikningar avseende skillnader i armstodshojd utférdes inte for de operatorer
som saknade armstod pa sina stolar.

Berikning av skillnader, déar den vid observationstillfillet instidllda bordshojden
ingick, utfordes endast for de operatorer som vid observationstillféllet varit
sittande.

Tillrickliga kunskaper om hdlsorisker

Likaren fragade operatoren om hon/han kénde till nagra hilsorisker vid callcenter
arbete och bedomde dérefter om operatorens kunskaper kunde betecknas som
tillrdckliga. Som hélsorisk ridknades virk, smérta eller andra symtom som t ex
anstriangning, trotthet, stelhet eller domningar/pirrningar i huvud, 6gon, nacke/
skuldra, arm/hand, rygg eller ben/fotter. Stressrelaterade kroppsliga eller psykiska
besvir som riknades var t ex problem med magen och kinsla av oro och angest.
Andra besvir som registrerades under rubriken “annat” var t ex hud, hals och
horselbesvir och besvir pga langvarigt stillasittande som t ex trotthet, dalig
kondition, viktokning och hjirt-kérlbesvir. Om operatoren kinde till minst tre av
de besviren som bedomdes som mest relevanta i sammanhanget, t ex “musarm”-

* Pa den fOrsta arbetsplatsen som besoktes miittes inte den instillda armstodshojden eller
efterfragades kunskaper om armstodens hojd. Efter det forsta arbetsplatsbesoket
kompletterades checklistan med dessa fragor.



besvir, huvudvirk, 6gonbesvir eller stressrelaterade besvir, bedomdes det som
tillrdckliga kunskaper, kinnedom om 1-2 av dessa besvir bedomdes som tveksamt
och om operatoren inte kunde nimna nagot besvir bedomdes det som ofillrdckliga
kunskaper.

Tillrickliga kunskaper om tidiga tecken

Likaren gjorde ocksa en bedomning av operatorernas kunskaper om tidiga tecken
och varningssignaler pa dverbelastning av leder och muskler. Som tidiga tecken
raknades kroppslig anstringning, trotthet, stelhet eller overgaende virk eller
smirta t ex i skuldror. Upplevelse av att arbetet kindes kroppsligen obekvamt att
utféra bedomdes ocksa som ett tidigt tecken. Om operatoren kénde till minst tva
av de uppriknade tidiga tecknen bedomdes detta som tillrdckliga kunskaper. Vid
kdnnedom om enstaka tecken bedomdes det som tveksamt och om operatoren inte
kénde till nagot tecken bedomdes det som otillrickliga kunskaper.

Jamforelse mellan grad av ergonomiutbildning och nojdhet med arbetsplats-
utformningen

I frageformuliret skattade operatérerna hur nojda de var med sin arbetsplats-
utformning. De sju fragorna om arbetsplatsutformningen besvarades pa en
5-gradig skala fran mycket missndjd till mycket nojd. Den 5-gradiga skalan gjordes
om till en 3-gradig skala genom att de tva svarsalternativen ganska ndjd och
mycket nojd kallades nojd och ganska missnojd och mycket missnojd kallades
missndjd. Det mittersta svarsalternativet varken nojd eller missnojd kvarstod
oforiandrat. Denna 3-gradiga indelning av skattningarna anvindes vid jimforelse
mellan operatorernas grad av ergonomiutbildning och deras skattning av hur ngjda
de var med utformningen av arbetsplatsen.

Kunskapsindex

Kunskapsfragorna till operatorerna om bra arbetsplatsutformning, arbetsteknik och
arbetsstéllningar vid datorarbete slogs samman till ett s k kunskapsindex. Indexet
bestod av 24 stycken sammanvégda fragor som tillsammans maximalt gav 32
podng. Kunskapsindexet redovisas som andelen (%) kunskap av maximal
kunskap. Riitt svar pa samtliga stillda fragor innebar kunskapsindex 100 %.
Eftersom visst bortfall forekom pa fragorna beriknades individens kunskapsindex
genom att individens sammanlagda poing dividerades med individens maximalt
mojliga podng (hdnsyn tagen till partiellt bortfall).

Nio fragor handlade om hur man stéller in och anvénder arbetsstolen och bordet
(tabell 23 och 24). Operatoren beréttade och visade stolens olika reglage och hur
man reglerar bordets hojd. Operatéren ombads ocksa stilla in den sitthojd,
armstodshojd och bordshojd som hon/han ansag vara ritt. Dessa fragor virderades
till en podng var och gav maximalt nio podng av indexets totala 32 poidng. Sex
fragor handlade om placering och arbetsteknik vid bildskdrm och tangentbord och
utgjorde tillsammans atta av de 32 poédngen (tabell 25). Dessa fragor besvarades
framfor allt muntligen men nagot svar, t ex var tangentbordet bor vara placerat,
fortydligades ofta med att operatoren visade tangentbordets placering. Bra
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arbetsstillning och arbetsteknik 1 arm och hand vid arbete med datormus och bra
placering av musen, handlade sju fragor om, sammanlagt sju poing (tabell 25).
Operatoren demonstrerade, pa ergonomens uppmaning, vad hon/han ansag vara en
bra arbetsstillning for arm och hand vid musarbete. Tva dvergripande fragor om
lampligt arbetssitt vid langvarigt datorarbete besvarades muntligen av operatéren
(tabell 25). De tva fragornas svar viarderades som mest till sammanlagt atta poing.
Av de maximala 32 podngen i kunskapsindexet beroérde 12 fragor och sammanlagt
14 podng hur mobler och utrustning skulle stillas in och placeras och 12 fragor
som tillsammans gav 18 poidng berdrde arbetsstéllningar och arbetsteknik.

Instdllningsindex

Vid arbetsplatsbesoket observerade och bedomde ergonomerna datorarbets-
platsens utformning och operatorernas arbetsteknik och arbetsstillning med hjilp
av en strukturerad checklista. Femton variabler som handlade om hur stol, bord,
bildskidrm, tangentbord och styrdon var instédllda och placerade samt operatorens
arbetsteknik och arbetsstillning i nacke, arm och hand sammanstélldes till ett s k
instillningsindex (tabell 28). Alla variablerna virderades lika, 1 poidng var.
Indexet redovisas som andelen (%) bra instédllda av maximalt mojliga bra
instédllningar. Om operatoren vid observationen hade stillt in och utférde arbetet
pa sin arbetsplats pa bista sitt innebar det att instdllningsindex blev 100 %.
Eftersom visst bortfall forekom pa fragorna berdknades individens instéllnings-
index genom att individens sammanlagda poing (max 15 podng) dividerades med
individens maximalt mdojliga podng (max 15 podng men med hédnsyn tagen till
partiellt bortfall).

En del av variablerna i checklistan kategoriserades direkt som bra eller dalig
arbetsplatsutformning/arbetsteknik, beroende pa variabelns formulering. Andra
variabler bearbetades sa att nya variabler med svarskategorierna bra respektive
dalig arbetsplatsutformning/arbetsteknik/arbetsstillning skapades. Den
observerade sitthdjden, armstddshdjden och bordshdjden klassificerades som bra
om den skiljde mindre dn fem centimeter fran rétt hojd (den héjd som ergonomen
stillde in).

Definitionen for ett bra avstand mellan bordskant och bildskdrm var att
bildskdrmen stod minst 50 centimeter in pa bordet. Om tangentbordet och
styrdonet var placerat mellan 15 och 35 centimeter fran bordskanten betecknades
det som bra avstand bordskant till tangentbord och bra avstand bordskant till
styrdon. Bra arbetsstidllning i nacken hade operatdren néar huvudet inte var
framatskjutet (gamnacke), var mindre 4n fem grader bakatbojt eller 15 grader
framatbojt och mindre 4n 15 grader vridet at sidan. Om operat6ren arbetade med
armen mindre dn 15 grader framatford, utatférd eller utatvriden klassificerades det
som bra arbetsstdillning i axelled/arm. Arbetsstdllningen i handled/hand
betecknades som bra om operatdren arbetade med handleden mindre dn 15 grader
uppat- eller nedatvinklad och mindre 4n 15 grader utatvinklad eller 10 grader
inatvinklad.
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Statistiska analyser och rapportering

Denna rapport beskriver forekomst och férdelning (%) av olika variabler, samt for
nagra variabler medelvirde (m), standardavvikelse (s) samt det minsta och storsta
virdet (min-max). For samtliga bearbetningar/analyser anvindes SPSS
statistikprogram (version 11.5).

Alla resultat redovisas for totala antalet operatorer samt uppdelade pa kon och
foretagstyp. Anledningen till att kvinnor och min och interna och externa foretag
sdarredovisas var for att uppticka eventuella monster i resultaten.

Resultat

Information och undervisning om god ergonomi vid datorarbete

Vid ldkarundersokningen efterfragades om operatoren fatt undervisning/
information samt mojligheter till trining pa arbetet om lampliga arbetsstéllningar/
rorelser och hur utrustningen skall anvéndas, t ex instdllning av stol och bord,
avlastning av armar/hénder. Cirka hilften av operatdrerna uppgav att de fatt
information/undervisning varav knappt hilften svarade att de fatt tillrdckligt med
information/undervisning (tabell 6). Det var vanligare bland kvinnorna jamfort
med minnen att svara att de fatt otillracklig information/undervisning. En hogre
andel av operatorerna anstéllda pa interna foretag (28 %) svarade att de hade fatt
tillracklig information/undervisning jamfort med operatorer anstéllda pa externa
foretag (14 %).

Tabell 6. Svarsfordelning pa fragan om operatoren fatt information/undervisning samt
mojligheter till traning pa arbetet om ldmpliga arbetsstillningar/rorelser och hur
utrustningen skall anvindas. Redovisas som andel (%) av totala antalet operatdrer samt
uppdelat pa kon och interna respektive externa foretag.

Total Kvinnor Min Interna Externa
(n=154) (n=111) (n=43) (n=96) (n=58)

% % % % %
Ja, tillrackligt 23 22 26 28 14
Ja, men otillrackligt 29 32 21 22 41
Nej, fornekar sadan information/traning 48 46 53 50 45
Oklart/vet ej 0 0 0 0 0

De operatorer som svarat att de fatt information/undervisning fick besvara en
foljdfraga om i vilket/vilka sammanhang de fatt denna utbildning. Flera
svarsalternativ var tillatet. Cirka hilften av operatdrerna svarade att de hade fatt
information/undervisning vid ergonomirond el. dyl., hogre andel av ménnen
jamfort med kvinnorna (tabell 7). Knappt en tredjedel av kvinnorna uppgav att de
fatt information/undervisning vid introduktionsutbildningen jamfort med 15 % av
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mannen. Hilften av operatdrerna pa externa foretag och 60 % pa interna foretag
svarade att de hade fatt information/undervisning vid ergonomirond el. dyl. En
hogre andel av operatorerna pa externa foretag angav information/undervisning
vid introduktionsutbildningen jamfort med operatorerna pa interna foretag. Pa de
interna foretagen var det vanligare med undervisning vid vidareutbildningen
jamfort med pa de externa foretagen.

Tabell 7. Svarsfordelning pa fragan vid ldkarundersokningen om i vilket/vilka
sammanhang operatoren hade fatt information och undervisning om god ergonomi vid
datorarbete. Flera svarsalternativ var tillatet. Redovisas som andel (%) av totala antalet
operatorer som fatt information/undervisning samt uppdelat pa kon och interna
respektive externa foretag.

Total Kvinnor Min Interna  Externa
(n=80) (m=60) (n=20) (n=48) (n=32)
% % %o % %o
Vid introduktionsutbildning el.dyl. 26 30 15 19 38
Vid vidareutbildning el.dyl. 12 13 10 19 3,1
Vid ergonomirond el.dyl. 56 53 65 60 50
Annat 20 18 25 21 19

Kunskaper om god ergonomi vid datorarbete

Stolens reglage

Operatorerna pa callcentren hade olika typer av stolar med olika antal reglerings-
mojligheter. Den enklaste stolen hade bara ett reglage och den mest avancerade
hade fem. Alla stolar var reglerbara i hojdled och de flesta operatorer behérskade
detta reglage (tabell 8).

Tabell 8. Andelen (%) operatorer som visade att de behirskade stolens olika reglage.
Redovisas for totala antalet operatorer samt uppdelat pa kon och interna respektive
externa foretag.

Total Kvinnor Min Interna Externa
Reglage n % n % n % n % n %
Sitthojd 156 97 111 96 45 100 98 98 58 95
Armstodshojd 102 87 74 86 28 89 61 85 41 90
Gungfunktion 123 70 87 66 36 81 80 71 43 67
Ryggstod (hojd) 151 67 107 64 44 73 96 71 55 60
Sittdjup 127 52 90 42 37 76 78 46 49 61

Drygt en tredjedel av stolarna saknade armstod eller hade armstod som inte var
reglerbara. De flesta som hade armstod kunde reglera hojden. Ryggstoden pa
operatorernas stolar varierade avseende instillningsmdjligheter. Flertalet
operatorer hade mojlighet att variera ryggstodets hojd varfor operatdrernas
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kunskap om denna funktion virderades i forsta hand. Om stolens ryggstdd inte var
reglerbart i hojdled men kunde vinklas, virderades i andra hand operatorens
kunskaper om denna funktion. En hogre andel mén, jimf{ort med kvinnor,
behirskade stolens reglage. Cirka 40 % av operatorerna behirskade samtliga
befintliga reglage pa sin stol, 1-5 reglage. Av de 156 operatdrerna hade 79
personer (51 %) fem olika reglage pa sina stolar. Av dessa behirskade 38 %
samtliga fem reglage pa stolen, drygt hilften av mannen jamfort med knappt en
tredjedel av kvinnorna.

Bordet

Cirka 70 % av operatorerna hade arbetsbord som erbjod mdjlighet att variera
mellan sittande och staende arbetsstillning (tabell 9). En nagot hogre andel av
mannen, jamfort med kvinnorna, hade mojlighet att variera bordshojden. Pa de
externa foretagen hade samtliga operatorer mojlighet att variera bordshdjden
jamfort med drygt hilften av operatdrerna pa de interna foretagen. I stort sett alla
operatorer som hade hoj- och sidnkbara bord behirskade bordets hojdreglage.

Tabell 9. Andelen (%) operatorer som hade arbetsbord med mojlighet att variera mellan
sittande och staende arbetsstillning och andelen dédrav som behirskade bordets
hojdreglage. Redovisas for totala antalet operatorer samt uppdelat pa kon och interna
respektive externa foretag.

Total Kvinnor Miin Interna Externa
n % n % n % n % n %
Har mgjlighet att reglera 152 72 108 70 44 77 95 55 57 100
bordshéjden
Ja, behirskar reglaget 109 99 75 100 34 97 52 100 57 98

Instdllning av sitthojd, armstodshojd och bordshojd

Vid intervjun efterfragades vilken sitth6jd, vilken hojd pa armstéden och vilken
bordshojd som operatoren sjdlv ansag vara den ritta. Operatorens instdllningar av
moblernas hojder jimfordes med ergonomens instéllningar. Skillnaden i sitthojd
som operator pa uppmaning stéllde in respektive som ergonom stillde in var i
medeltal + 2,1 cm (operatorerna stillde in hogre sitthojd dn ergonomerna) och
varierade mellan 19 cm ldgre och 14 cm hogre sitthdjd (tabell 10). De kvinnliga
operatorerna stéllde in sitth6jden i medeltal cirka 2,5 cm hogre dn ergonomen.
Ingen kvinnlig operator stillde in ldgre sitthdjd dn ergonomen. De manliga
operatorernas uppfattning skiljde sig i medeltal mindre fran ergonomernas
bedomning, + 0,9 cm, men skillnaderna var bade positiva och negativa. Pa de
interna och externa foretagen var skillnaderna mellan operatorernas och
ergonomernas uppfattning om ritt sitthdjd likartad stor, cirka + 2 cm. Differensen
varierade mer pa de interna foretagen #én pa de externa (tabell 11).
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Tabell 10. Differensen (cm) mellan operatorens och ergonomens instillning av rétt”
sitth6jd, armstddshdjd och bordshjd. Positiv differens = operatoren stéillde in hogre
hojd. Redovisas for totala antalet operatdrer och uppdelat pa kvinnor och mén. Anges
med medelvirde (m), standardavvikelse (s) samt det minsta och storsta virdet (min-max).

Total Kvinnor Min

n m(s) min-max n m (s) min-max n m(s) min-max

Diff. operator-ergonom
Sitthdjd (cm) 156 2,1(3,2) -19-14 111 2,6(2,7) 0-14 45 0,9 3,9) -19-8,5
Armstodshojd (cm) 98 -0,3(3,8) -16-11 70 -0,2 (4,4) -16-11 28-0,6 (1,9) -6,0-2,0
Bordshdjd (cm) 139 3,1(3,3) -4,0-16 97 3,0@3,4) -40-16 42 32@3,2) 095

Tabell 11. Differensen (cm) mellan operatdrens och ergonomens instillning av ritt”
sitth6jd, armstodshojd samt bordshojd. Positiv differens = operatéren stillde in hogre
hojd. Redovisas for operatorer pa interna respektive externa foretag. Anges med
medelvirde (m), standardavvikelse (s) samt det minsta och storsta virdet (min-max).

Interna Externa
n m (s) min-max n m (s) min-max
Diff. operator-ergonom
Sitthojd (cm) 98 2,03.4) -19-12 58 2,329 -55-14
Armstddshojd (cm) 62 -0,3(4,4) -16-11 36 -0,3 (2,7 -8,0-6,0
Bordshojd (cm) 92 2,8 (3,2) -4,0-12 47 3,5(3,6) -2,5-16

Differensen mellan operatorers och ergonomers instillda armstodshojd var i
medeltal mycket liten, - 0,3 cm (tabell 10). Differenserna var sma mellan
kvinnornas och ménnens i forhallande till ergonomens och mellan interna och
externa foretag sags ingen skillnad (tabell 11).

Kunskaperna om ritt bordshojd skiljde i medeltal cirka + 3 cm mellan
operatorer och ergonomer (tabell 10). Operatorerna stéllde in fran 4 cm ldgre till
16 cm hogre bordshojd dn ergonomerna. Ménnen stéllde aldrig in ldagre bords-
hojder @n ergonomerna vilket forekom bland kvinnorna. Pa de externa foretagen
var skillnaden mellan operatorers och ergonomers instéllda bordshojd i medeltal
nagot storre dn pa de interna foretagen (tabell 11).

Minst 3 cm differens mellan operatorers och ergonomers uppfattning om vad som
var ritt sitthojd forekom vid 40 % av jamforelserna, ndastan dubbelt sa vanligt
bland kvinnorna som bland ménnen (tabell 12). Skillnader pa minst 5 cm férekom
1 18 % av jamforelserna, ingen storre skillnad mellan kvinnorna och ménnen. Vid
jamforelse mellan den hos operatoren observerade sitthdjden och ergonomens ritt
instéllda sitthojd var forekomsten av skillnader, minst 3 eller 5 cm, 51 %
respektive 27 %. Skillnader av denna storleksordning var mer dn dubbelt sa
vanligt forekommande mellan kvinnorna och ergonomen som mellan ménnen och
ergonomen. Den hos operatoren observerade sitthojden jamfordes ocksa med den
hojd som operatoren pa uppmaning stéllde in. I cirka 25 % av fallen skiljde den
observerade hojden och den pa uppmaning instillda h6jden minst 3 cm och minst
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5 cm skillnad férekom vid cirka 10 % av jamforelserna. Bland kvinnorna var
skillnader mellan den observerade sitth6jden och den hojd som operatoren pa
uppmaning stillde in dubbelt sa vanligt forekommande jamfort med bland
ménnen. Skillnader mellan observerade och pa uppmaning instillda sitthojder
skiljde sig inte ndimnvért mellan de interna och externa foretagen.

Tabell 12. Férekomst (%) av differens pa minst 3 cm respektive 5 cm mellan av
operatoren pa uppmaning instélld rétt” sitthojd, armstodshojd och bordshéjd (operator),
den hojd som var instilld vid ergonomens besok (observerad hojd) respektive den hojd
som ergonomen ansag vara ritt (ergonom). Differenserna redovisade for totala antalet
operatorer samt uppdelat pa kon och interna respektive externa foretag.

Total Kvinnor Min Interna Externa

n % n % n % n % n %

SITTHOJD
Diff. operator-ergonom
>+/-3 cm 156 40 111 46 45 27 98 39 58 43
>+/-5cm 156 18 111 19 45 16 98 17 58 19
Diff. observerad hojd-ergonom
>+/-3 cm 153 51 109 62 44 25 95 48 58 55
>+/-5cm 153 27 109 32 44 14 95 25 58 29
Diff. observerad hojd-operator
>+/-3 cm 153 24 109 28 44 14 95 24 58 24
>+/-5cm 153 11 109 13 44 6,8 95 95 58 14
ARMSTODSHOJD
Diff. operator-ergonom
>+/-3 cm 98 29 70 3l 28 21 62 31 36 25
>+/-5cm 98 17 70 23 28 3,6 62 21 36 11
Diff. observerad hojd-ergonom
>+/-3 cm 95 52 69 56 26 38 60 60 35 37
>+4/-5cm 95 28 69 33 26 15 60 30 35 26
Diff. observerad hojd-operator
>+/-3 cm 95 46 69 49 26 38 60 52 35 37
>+4/-5cm 95 24 69 30 26 7,7 60 28 35 17
BORDSHOJD
Diff. operator-ergonom
>+/-3 cm 139 49 97 50 42 48 92 47 47 53
>+/-5cm 139 30 97 27 42 36 92 25 47 38
Diff. observerad hojd-ergonom
>+/-3 cm 139 68 97 69 42 64 92 65 47 72
>+/-5cm 139 45 97 46 42 43 92 45 47 47
Diff. observerad hojd-operator
>+/-3 cm 139 32 97 35 42 26 92 35 47 28
>+/-5cm 139 18 97 19 42 17 92 23 47 8,5

Operatorers och ergonomers kunskaper om rétt hojd for armstdden skiljde 3 cm
eller mer vid cirka 30 % av jimforelserna (tabell 12). Minst fem centimeters
skillnad forekom vid cirka 15 % av jamforelserna och var ungefir fem ganger
vanligare bland kvinnorna jamfort med bland ménnen. Den observerade armstods-
hojden skiljde 3 cm eller mer vid cirka hilften av jimforelserna och 5 cm eller
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mer vid cirka en fjardedel av jamforelserna bade vid jamforelse med den hojd som
ergonomen stillde in och som operatéren pa uppmaning stéllde in. Férekomsten
av skillnader var vanligare bland kvinnorna och pa interna foretagen jamfort med
minnen respektive externa foretagen.

Bordshojden skiljde 3 cm eller mer vid cirka hélften av jimforelserna mellan
operatorerna och ergonomerna (tabell 12). Skillnaderna var ungefir lika vanligt
forekommande bland kvinnorna som bland ménnen. Minst fem centimeters
skillnad forekom vid 30 % av jamforelserna och var vanligare férekommande
bland minnen jamfort med bland kvinnorna. Pa de externa foretagen var skillnad i
bordshojd nagot vanligare forekommande jamfort med pa de interna foretagen.
Vid cirka 70 % av jamforelserna mellan observerad bordshdjd och ergonomernas
instédllning av ritt hojd var skillnaden minst 3 cm och minst 5 cm skillnad férekom
vid knappt hélften av jamforelserna. Forekomsten av skillnader var nagot
vanligare forekommande bland kvinnorna och pa externa foretag jamfort med
bland ménnen respektive interna foretag. Vid jimforelse mellan observerad
bordshojd och operatérens pa uppmaning ritt instidllda bordhojd var skillnaden
minst 3 cm 1 en tredjedel av jamforelserna och minst 5 cm vid cirka en femtedel
av jamforelserna. Skillnader var vanligare forekommande bland kvinnorna jamfort
med bland médnnen och bland de interna foretagen jamfort med de externa
foretagen.

Placering av bildskdrm och tangentbord

Ergonomen fragade operatdren om var man bor placera bildskdrm och tangentbord
for att man, for kroppen pa ett bra sitt, ska kunna utfora arbetet och om en bra
arbetsstillning for armarna/hénderna vid arbete med datormusen.

Att bildskdrmen bor placeras rakt framfor anvindaren, for att slippa vrida pa
huvudet, svarade drygt 80 % av operatorerna (tabell 13). Cirka hilften av
operatorerna hade kunskaper om lamplig h6jd- och avstandsplacering och
placering av bildskdrmen i forhallande till fonster. En ndgot hogre andel av
kvinnorna, jamfort med ménnen, hade kunskaper om hur bildskdrmen bor
placeras. Inga storre skillnader kunde ses mellan interna och externa foretag.

Tabell 13. Andel (%) av operatérerna som hade kunskaper om hur en bildskidrm bor
placeras. Redovisas for totala antalet operatorer samt uppdelat pa kon och interna
respektive externa foretag.

Total Kvinnor Min Interna Externa
n % n % n % n % n %
Rakt framfor sig 154 82 109 81 45 84 98 82 56 82
Lag placering/ 156 54 111 59 45 44 98 54 58 55
nedatriktad blick
Avstand, cirka 50-70 cm 154 54 109 57 45 49 98 52 56 59
Ej framfor fonster 156 49 111 50 45 44 98 49 58 48
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Cirka 90 % av operatorerna svarade att tangentbordet bor placeras rakt framfor
anvindaren (tabell 14). Tva av tre operatorer kunde visa hur tangentbordet bor
placeras en bit fran bordskanten sa att det finns plats att avlasta hdnder/underarmar
pa bordsskivan, men inte sa langt bort att man maste stricka fram armarna for att
na tangentbordet. Kunskaper om lamplig placering av tangentbordet var nagot
vanligare forekommande bland min och pa interna foretag jamfort med bland
kvinnor respektive pa externa foretag.

Tabell 14. Andel (%) av operatdrerna som hade kunskaper om hur ett tangentbord bor
placeras. Redovisas for totala antalet operatorer samt uppdelat pa kon och interna
respektive externa foretag.

Total Kvinnor Min Interna Externa
n % n % n % n % n %
Rakt framfor sig 156 88 111 87 45 89 98 88 58 88
Minst 15 cm bordsyta 156 65 111 64 45 69 98 69 58 59

framfor tangentbordet
men inom underarmsavstand

Arbetsstdillning vid arbete med mus

Cirka 70 % av operatorerna berittade att man bor avlasta minst halva underarmen
vid arbete med mus, 64 % av kvinnorna och 82 % av ménnen. Cirka 40 % av
operatorerna hade kunskaper om bra arbetsstéllning i axelled/arm och handled/
hand (tabell 15). Inga stora skillnader sags mellan kvinnor och mén och inte heller
mellan interna och externa foretag.

Tabell 15. Andel (%) av operatérerna som hade kunskaper om avlastning av underarm
och bra arbetsstillning i axelled/arm och handled/hand vid arbete med mus el dyl.
Redovisas for totala antalet operatorer samt uppdelat pa kon och interna respektive
externa foretag.

Total Kvinnor Min Interna Externa
n % n % n % n % n %
Avlasta minst halva 153 69 108 64 45 82 95 67 58 72
underarmen
Axelled/arm
Flexion <15° 156 44 111 46 45 40 98 40 58 52
Abduktion <15° 155 33 110 33 45 33 98 32 57 35
Utétrotation <15° 152 35 107 34 45 38 98 36 54 33
Handled/hand
Extension/flexion <15° 147 43 104 41 43 46 98 44 49 41
Ulnardeviation <15° 147 39 104 36 43 44 98 41 49 35
Radialdeviation <10° 137 42 98 40 39 49 98 43 39 41
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Viktiga faktorer vid langvarigt datorarbete

Operatorerna fick vid intervjun en fraga om det var nagot sérskilt som var viktigt
att tinka pa, nagot man bor gora eller undvika, vid den hir typen av langvarigt och
intensivt arbete med dator och telefon? Knappt tva tredjedelar av operatdrerna
angav att det dr viktigt att variera arbetsstillning, att variera mellan olika sitt-
stillningar och mellan sittande och staende arbetsstillning (tabell 16). Cirka tre
fjardedelar av operatorerna svarade att det dr viktigt att ta paus och ga ifran och
rora pa sig. En hogre andel av kvinnorna, jamfort med ménnen, angav att det ar
viktigt med variation och paus.

Tabell 16. Andelen (%) operatorer som hade kunskaper om vad som &r viktigt att tinka
pa vid langvarigt datorarbete. Redovisas for samtliga operatorer samt uppdelat pa kon
och interna respektive externa foretag.

Total Kvinnor Min Interna Externa

n % n % n % n % n %

Variation 156 65 111 70 45 53 98 66 58 64
Paus 147 74 104 79 43 60 98 70 49 80

Information om hilsorisker i arbetet

Vid ldkarundersokningen efterfragades varifran operatdren hade fatt upplysningar
om hilsorisker. Flera svarsalternativ kunde anges. Cirka en fjardedel av opera-
torerna angav att de fatt upplysningarna fran foretaget/arbetsgivaren (tabell 17).
Ingen storre skillnad forelag mellan kvinnor och mén och inte heller mellan
interna och externa foretag. Cirka hilften av operatrerna svarade att de fatt
upplysningarna utanfor arbetet/pa tidigare arbeten. En hogre andel av de kvinnliga
operatorerna och operatorerna pa de externa foretagen svarade utanfor arbetet/
tidigare arbeten jamfort med de manliga operatdrerna och operatorerna pa de
interna foretagen.

Tabell 17. Varifran operatdren hade fatt upplysningar om hélsorisker i arbetet. Flera
svarsalternativ mojliga.

Total Kvinnor  Min Interna  Externa
(n=154) (n=111) (n=43) (n=96) (n=58)
% % % %o %o
Foretaget/arbetsgivaren (inkl. foretags- 27 26 28 29 22
hélsovard el. inhyrd konsult)
Arbetskamrater 21 22 19 12 36
Utanfor arbetet/tidigare arbeten 48 52 37 41 60
Annat 24 22 28 26 21

De operatorer som svarade att de fatt upplysningar fran foretaget/arbetsgivaren
fick ocksa besvara en fraga om i vilket sammanhang de fatt dessa upplysningar.
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Cirka hilften av operatorerna uppgav 1 samband med ergonomirond, vanligare
forekommande bland ménnen och pa de interna foretagen jamfort med bland
kvinnorna och pa de externa foretagen (tabell 18). Drygt en fjardedel av kvinnorna
svarade vid introduktionsutbildningen jamfort med ingen av ménnen. Att ange att
de fatt upplysningar i annat sammanhang var dubbelt sa vanligt forekommande
bland ménnen jamfort med bland kvinnorna. Att ange upplysningar vid introduk-
tionsutbildning och vid annat sammanhang var vanligare féorekommande pa
externa foretag jamfort med pa interna.

Tabell 18. I vilket sammanhang operatoren hade fatt dessa upplysningar om halsorisker i
arbetet av foretaget/arbetsgivaren. Flera svarsalternativ mojliga.

Total Kvinnor  Min Interna  Externa
(n=41) (n=29) (n=12) (n=28) (n=13)
% % % %o %
Vid introduktionsutbildning e.dyl. 20 28 0 11 38
Vid vidareutbildning e.dyl. 17 21 8,3 18 15
I samband med ergonomirond e.dyl. 51 48 58 61 31
Annat 29 24 42 25 38

Kunskaper om hilsorisker i arbetet

Vid ldkarundersokningen fragade ldkaren om operatoren kinde till om man kan
drabbas av besvir eller ohélsa vid langvarigt arbete pa callcenter. Om operatdren
svarade ja ombads hon/han att med egna ord beskriva besviren/ohélsan. Besvir i
nacke/skuldra/axelled ndamndes av cirka 80 % av operatorerna, vanligare av
kvinnorna jamfort med av ménnen (tabell 19). Besvir i arm/hand och brostrygg/
landrygg kidnde ungefir hilften av operatorerna till, hogre andel av ménnen
jamfort med kvinnorna. Stressrelaterad ohilsa, t ex magbesvir och kinsla av oro
och angest, kinde cirka en fjardedel av operatorerna till. En hogre andel av
kvinnorna och operatdrerna pa de externa foretagen namnde stressrelaterad ohélsa
jamfort med minnen respektive operatorerna pa de interna foretagen. Andra
besvir/obehag som t ex hals-, 6ron- och hudbesvir och besvir relaterade till
langvarigt stillasittande, t ex forsamrad kondition, viktokning och hjirt-kéarlbesvir,
nimndes av drygt 40 % av operatorerna.

Likaren klassificerade operatorernas svar om hélsorisker vid callcenter arbete i
atta kategorier. Dérefter gjorde ldkaren en bedomning, baserad pa svarens
relevans, om operatorens kunskaper kunde anses vara tillrdckliga. Cirka hilften av
operatorerna bedomdes ha tillrdckliga kunskaper om hilsorisker (tabell 20). En
hogre andel av médnnen, jamfort med kvinnorna, bedomdes ha tillrdackliga
kunskaper. Hilften av operatorerna pa interna foretag bedomdes ha tillrickliga
kunskaper jamfort med 38 % pa externa foretag.

20



Tabell 19. Andel (%) av operatorerna som namnde olika typer av besvir eller ohidlsa som
de trodde kan uppkomma vid langvarigt arbete pa callcenter. Flera alternativ méjliga.
Redovisas som andel (%) av samtliga operatorer samt uppdelat pa kon och interna
respektive externa foretag.

Total Kvinnor  Min Interna  Externa
(n=155) (n=111)  (n=44) (n=97) (n=58)
% % % % %
Huvudvirk 13 15 6,8 9,3 19
Ogonbesvir 24 25 20 23 26
Nacke/skuldra/axelled 79 84 68 80 78
Armbage/underarm/handled/ 52 50 57 50 55
hand/fingrar
Underben/fotter 1,9 1,8 2,3 2,1 1,7
Brost-/landrygg 45 40 57 54 31
Stressrelaterade besvir, 26 30 18 21 36
t ex oro, magbesvir
Annat, t ex hals- och 6ronproblem 43 44 39 39 48

Tabell 20. Likarens bedomning av operatorernas kunskaper om hélsorisker vid
callcenter arbete. Redovisas som andel (%) av samtliga operatorer samt uppdelat pa kon
och interna respektive externa foretag.

Total Kvinnor Min Interna Externa
(n=155) (n=111) (n=44) (n=97) (n=58)
% % % % %
Ja, tillrackligt 46 42 54 50 38
Tveksamt 48 53 34 43 55
Nej, otillrackligt 6,5 4,5 11 6,2 6,9

Likaren gjorde ocksa en bedomning av om operatorernas kunskaper om tidiga
tecken, varningssignaler, pa dverbelastning av leder och muskler var tillrdckliga.
Cirka en femtedel av operatérerna bedomdes ha tillrickliga kunskaper om tidiga
tecken, vanligare bland ménnen 4n bland kvinnorna (tabell 21). Knappt hilften av
bade de manliga och de kvinnliga operatérerna bedomdes ha otillréickliga
kunskaper. Tillrickliga kunskaper var vanligare forekommande pa interna foretag
jamfort med pa externa foretag. Andelen operatorer med otillrackliga kunskaper
var ungefir lika hog pa interna som pa externa foretag.

Bedomning av egen hilsorisk

Operatorerna fick besvara en fraga, om hur stor de bedomde att risken var, att de
sjdlva skulle drabbas av besvir/ohilsa, om de fortsatte med nuvarande arbete pa
callcentret under flera ar framat? Operatorerna bedomde att det var drygt 50 %
risk att drabbas av besvir/ohilsa (tabell 22). Kvinnorna och operatdrerna pa
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externa foretag skattade en nagot hogre risk dn ménnen respektive operatdrerna pa
interna foretag.

Tabell 21. Likarens bedomning av om operatorerna hade tillrdckliga kunskaper om
tidiga tecken/varningssignaler pa 6verbelastning av leder och muskler. Redovisas som
andel (%) av samtliga operatorer samt uppdelat pa kon och interna respektive externa
foretag.

Total Kvinnor Min Interna Externa

(n=154) (n=111) (n=43) (n=96) (n=58)
% Y% % % %
Ja, tillrackligt 22 19 30 27 14
Tveksamt 32 35 26 28 40
Nej, otillrackligt 46 46 44 45 46

Tabell 22. Operatorens bedomning av hur stor risken &r att sjédlv drabbas av besvir/-
ohilsa vid fortsatt callcenter arbete. Risken i procent (%) redovisas som medelvirde (m),
standardavvikelse (s) samt det minsta och storsta virdet (min-max) for totala studie-
gruppen, for kvinnor och mén och for interna respektive externa foretag.

Skattad risk (%) att drabbas av besvér/ohilsa

m (s) min-max

Total (n=133) 53 (34) 0-100
Kon

Kvinnor (n=93) 56 (32) 0-100

Min (n=40) 46 37) 0-100
Foretagstyp

Interna (n=88) 51 35) 0-100

Externa (n=45) 57 (32) 0-100

Jamforelse mellan olika grad av information/undervisning och kunskaper,
tillfredsstéllelse och paverkansmdojligheter

Jdamforelse mellan grad av ergonomiutbildning och operatorens kunskaper om
stol och bord

Andelen operatorer som hade kunskaper om hur man stéller in stolens hojd var
hog och i stort sett lika, oavsett vilken grad av information/undervisning om god
ergonomi vid datorarbete som de vid ldkarundersokningen angivit att de fatt
(tabell 23). Kunskaper om hur man stiller in ryggstod och sittdjup var vanligare
forekommande bland dem som angivit att de fatt tillricklig undervisning jamfort
med dem som fornekade nagon undervisning. Hur man stillde in gungfunktionen
kunde en hogre andel av dem som fornekade undervisning jamfort med dem som
fatt nagon undervisning.
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Av de operatorer som hade fem reglage pa sina stolar behérskade 47 % av dem
som svarat att de hade fatt tillrickligt med undervisning samtliga reglage pa sin
stol, jamfort med 27 % av dem som fornekade att de fatt nagon undervisning.

Cirka 90 % av dem som angav att de hade fatt nagon undervisning behirskade
att reglera bordets hojd jamfort med cirka 80 % av dem som fornekade
undervisning.

Tabell 23. Jimforelse mellan andelen (%) operatorer som behérskade reglagen pa sin
stol och kunde reglera bordshojden bland de operatorer som angav att de fatt tillracklig,
fatt otillracklig samt de som fornekade att de fatt nagon information/undervisning om bra
ergonomi vid datorarbete.

Information/undervisning/trining

Ja, tillrickligt Ja, men otillrdckligt  Nej, fornekar sddan
n %o n % n %
Stol
Sitthojd 34 97 45 96 73 97
Armstod 22 91 31 84 47 87
Ryggstod 33 79 44 64 70 64
Sittdjup 28 57 40 58 56 45
Gungfunktion 31 64 35 69 53 76
Bord
Hojd 32 88 43 91 64 81

Jamforelse mellan grad av ergonomiutbildning och operatorens kunskaper om
instdllning av stols- armstods- och bordshojd

Mindre dn 5 cm skillnad, mellan de instédllningar av sitthdjd, armstodshdjd och
bordshojd som operatdren och ergonomen gjorde, var nagot vanligare
forekommande hos operatdrer som angav att de hade fatt tillrdcklig utbildning
jamfort med hos operatorer som fornekade att de fatt utbildning (tabell 24).

Tabell 24. Forekomst (%) av skillnader, mindre 4n 5 cm (<+/- 5 cm), mellan operatorens
och ergonomens instéllning av “rétt” sitthdjd, armstddshdjd och bordshdjd. Jimforelse
mellan operatrer som angav att de fatt tillrdcklig, fatt otillracklig eller de som férnekade
att de fatt nagon information/undervisning om bra ergonomi vid datorarbete.

Information/undervisning/traning

Ja, Ja, men Nej,

tillrackligt otillrackligt fornekar sadan

n %o n %o n %o
Skillnad sitth6jd <+/- 5 cm 34 85 45 84 73 78
Skillnad héjd armstdd <+/- 5 cm 25 88 34 88 48 79
Skillnad bordshdjd <+/- 5 cm 31 84 38 63 67 69
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Jdamforelse mellan grad av ergonomiutbildning och operatorens kunskaper om
arbetsplatsutformning, arbetsstdllningar och arbetsteknik

I samtliga jimforelser var andelen operatérer som uppvisade goda kunskaper, om
placering av bildskdrm och tangentbord, bra arbetsstillning i arm/hand vid
musanvindning och om variation och pauser vid datorarbete, hogre bland dem
som angivit att de fatt undervisning om god ergonomi vid datorarbete jamfort med
dem som fornekade undervisning (tabell 25). I drygt hilften av jamforelserna var
andelen operatorer som uppvisade goda kunskaper hogst bland dem som angivit
att de fatt otillrackligt med undervisning. Storst skillnader mellan dem som svarat
att de fatt undervisning jaimfort med dem som fornekat att de fatt undervisning
sags avseende kunskaper om pa vilken hojd och pa vilket avstand fran operatéren
som bildskdrmen bor placeras och arbetsstillningen i axelled och handled
(framstrackt arm och uppat-/nedatvinklad hand).

Tabell 25. Jimforelse mellan andelen (%) operatorer som vid intervjun uppvisade goda
kunskaper om hur man bor placera bildskédrm och tangentbord, om bra arbetsstillning i
arm/hand vid arbete med mus el dyl. och om variation och paus vid datorarbete.
Redovisas for de operatorer som angav att de fatt tillricklig, fatt otillricklig samt de som
fornekade att de fatt nagon information/undervisning om bra ergonomi vid datorarbete.

Information/undervisning/tréaning

Ja, Ja, men Nej,
tillrdckligt otillrackligt fornekar sadan
n % n % n %
Bildskdrm
Ej framfor fonster 34 50 45 56 73 44
Rakt framfor sig 34 88 43 88 73 75
Lag placering/nedatriktad blick 34 53 45 71 73 48
Avstand, 50-70 cm 34 71 43 58 73 47
Tangentbord
Rakt framfor sig 34 94 45 96 73 81
Minst 15 cm bordsyta framfor tangent- 34 74 45 71 73 59
bordet men inom underarmsavstand
Styrdon
Avlastar minst halva underarmen 32 72 44 77 73 64
Axelled/arm
Flexion <15° 34 41 45 60 73 36
Abduktion <15° 34 41 44 41 73 25
Utatrotation <15° 34 32 43 46 71 30
Handled/hand
Extension/flexion <15° 34 50 42 55 68 32
Ulnardeviation <15° 34 47 42 45 68 31
Radialdeviation <15° 34 50 39 49 61 34
Variation arbetsstillning 34 68 45 69 73 62
Paus 34 82 42 71 68 69
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Jdmforelse mellan grad av ergonomiutbildning och operatorens tillfredsstdllelse
med arbetsplatsutformningen

Pa samtliga sju fragor om arbetsplatsutformningen var andelen ndjda operatorer
hogre bland dem som svarade att de fatt tillrickligt med undervisning om god
ergonomi vid datorarbete jamfort med dem som fornekade att de fatt nagon
undervisning (tabell 26). Vid summering av andelen néjda pa de sju fragorna blev
medelvirdet 71 % ndjda bland de operatdrer som angivit tillrdcklig undervisning,
58 % bland operatorerna som svarat otillricklig undervisning och 52 % bland
operatdrerna som fornekade undervisning.

Andelen missndjda med arbetsplatsutformningen var pa samtliga fragor hogre
bland dem som fornekade undervisning jamfort med dem som hade fatt tillrackligt
med undervisning. Vid summering av andelen missnojda pa de sju fragorna blev
medelvirdet 10 % missndjda bland de operatdrer som angivit tillracklig
undervisning, 14 % bland operatérerna som svarat otillricklig undervisning och
27 % bland operatorerna som fornekade undervisning.

Tabell 26. Jimforelse mellan andelen (%) operatdrer som var ndjda med sin egen
arbetsplatsutformning bland de operatorer som angav att de fatt tillricklig, fatt
otillrdcklig samt de som fornekade att de fatt information/undervisning om bra ergonomi
vid datorarbete.

Information/undervisning/traning

Ja, Ja, men Nej,
tillrdckligt otillrackligt fornekar sadan
n=33 n=42 n=66
% %o %
No6jd med:
Arbetsutrymmet 67 57 62
kring och pé bordet
Arbetsbordet 73 62 64
Arbetsstolen 76 57 47
Arbetsstillningen (n=33, 41, 65) 54 54 34
Bildskdrmen 73 64 48
och dess placering
Tangentbordet (n=32, 41, 66) 78 63 56
och dess placering
Musen el dyl 73 48 52

och dess placering

Jamforelse mellan grad av ergonomiutbildning och operatorens upplevda
mojlighet att paverka val av stol och styrdon

De operatorer som uppgav att de fatt tillracklig, otillricklig eller fornekade
information/undervisning samt mojligheter till trining pa arbetet om lampliga
arbetsstéllningar/rorelser och hur utrustningen skall anvindas jimfordes avseende
vilken mojlighet de sjidlva ansag att de hade att paverka val av stol och styrdon. En
hogre andel av operatdrerna som svarade att de fatt tillracklig eller otillracklig
undervisning angav att de hade haft mojlighet att paverka val av stol jamfort med
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dem som fornekade undervisning (tabell 27). Andelen operatdrer som angav
mojlighet att paverka val av styrdon var hogst i gruppen som svarat att de fatt
otillrdcklig undervisning. Ingen skillnad kunde ses mellan de som svarat att de fatt
tillracklig respektive fornekade undervisning.

Tabell 27. Jimforelse mellan andelen (%) operatorer som ansag att de sjdlva hade
mojlighet att paverka val av stol och styrdon bland dem som angav att de fatt tillrdcklig,
fatt otillracklig samt de som fornekade att de fatt information/undervisning om bra
ergonomi vid datorarbete.

Information/undervisning/traning

Ja, Ja, men Nej,

tillrackligt otillriackligt fornekar sadan

n % n % n %o
Paverkat val av stol 34 38 45 27 73 18
Paverkat val av styrdon 33 18 45 33 73 19

Jdamforelse mellan grad av ergonomiutbildning och hur operatoren har stdllt in
sin arbetsplats och utfor datorarbetet

Ergonomerna observerade vid arbetsplatsbesoket hur stol, bord, bildskirm,
tangentbord och styrdon var instédllda och placerade och operatérens arbetsteknik
och arbetsstillning i nacke, arm och hand. Andelen operatorer som hade en bra
arbetsplatsutformning, arbetsteknik och arbetsstillning jamfordes i grupperna som
angivit olika grad av ergonomiutbildning. I flertalet av jimforelserna var andelen
operatorer som hade stillt in sin arbetsplats och utférde datorarbetet bra nagot
hogre bland de operatorer som angivit att de fatt tillricklig eller otillracklig
undervisning, jamfort med dem som fornekade undervisning (tabell 28). Storst
skillnader mellan andelen operatorer som uppgivit att de fatt undervisning jamfort
med dem som fornekade undervisning sags avseende uppatvinkling av
tangentbordet, nedatriktad blickvinkel och avstandet mellan bordskant och
bildskdrm och mellan bordskant och tangentbord. Ingen, eller mycket liten
skillnad sags mellan de som fatt undervisning jaimfort med dem som fornekade
undervisning avseende bra armstddshojd, bra arbetsstidllning i handled/hand och
finger/fingrar som halls upp i luften ovanfor styrdonet. Andelen operatorer som
hade styrdonet placerat inom axel- underarmsavstand och bra arbetsstéllning i
axelled/arm var lag oavsett grad av undervisning men nagot hogre bland de
operatorer som angav otillracklig undervisning (cirka 25 %) jamfort med dem som
angav tillracklig respektive fornekade undervisning (cirka 15 %).
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Tabell 28. Jimforelse mellan andelen (%) operatorer som, enligt ergonomernas
beddmning, hade en bra arbetsplatsutformning, arbetsstillning och arbetsteknik bland de
operatorer som angav att de fatt tillricklig, fatt otillrdcklig samt de som fornekade att de
fatt information/undervisning om bra ergonomi vid datorarbete.

Information/undervisning/trining

Ja, Ja, men Nej,
tillrackligt otillrdckligt ~ fornekar sadan
n % n %o n %o
Stol och bord
Bra sitthojd 34 79 45 69 70 71
Bra armstddshéjd 22 73 30 67 41 73
Bra bordshgsjd 31 68 38 40 67 58
Bildskdrm
Nedatriktad blickvinkel 32 97 41 71 68 81
Bildskéirmen ej placerad uppe 34 88 39 90 61 82
pa nagot, t ex datorenhet
Bra avstand bordskant till bildskdrm 34 82 43 74 73 62
Tangentbord
Bra avstand bordskant till tangentbord 34 79 42 69 68 65
Tangentbordet ej uppatvinklat med hjilp 33 42 39 59 61 28
nedfillda ben el. dyl.
Styrdon
Styrdonet (mus) placerat inom 34 15 45 24 71 14
axel-/underarmsavstand
Bra avstand bordskant till styrdon 34 71 42 57 68 59
Haller inte upp finger/fingrar i luften 27 59 41 63 69 62
ovanfor styrdonet
Arbetsstillning
Minst halva underarmen 34 71 45 82 73 74
och/eller armbagen avlastas
Bra arbetsstillning nacke/huvud 31 90 42 88 65 82
Bra arbetsstillning axelled/arm 34 15 44 23 72 14
Bra arbetsstillning handled/hand 34 44 43 35 73 44

Kunskapsindex och instéllningsindex

Kunskapsindex

Medelvirdet pa kunskapsindexet, som bildades av kunskapsfragorna stillda till
operatorerna om bra arbetsplatsutformning, arbetsteknik och arbetsstillningar vid
datorarbete, var for samtliga operatorer 65 % av maximal kunskap (tabell 29).
Ingen skillnad i medelvirde forelag mellan kvinnor och mén och inte heller mellan
interna och externa foretag. Operatorer med gymnasie- eller hogre utbildning hade
hogre kunskapsindex jamfort med operatorer med ldgre utbildningsniva.
Operatorer som hade arbetsuppgifter med hog komplexitetsgrad hade hogre
kunskapsindex jimfort med operatorer som utférde arbetsuppgifter med ligre
komplexitetsgrad.
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Tabell 29. Kunskapsindex (% av maximal kunskap) redovisas for totala antalet operato-
rer och uppdelat pa kon, utbildningsniva, foretagstyp och arbetsuppgifternas komplexi-
tetsgrad. Anges med medelvirde (m), standardavvikelse (s) samt det minsta och storsta
virdet (min-max).

Kunskapsindex (%)
n m (s) min-max

Alla 156 65 (19) 16-97
Koén

Kvinnor 111 66 (19) 16-97

Main 45 64 (20) 23-97
Utbildningsniva

Grundskola/folkskola/realskola/flickskola 16 57 (20) 23-84

Gymnasieskola 94 67 (18) 19-97

Hogskola/universitet/annan eftergymnasial utb. 34 65 (22) 16-97
Foretagstyp

Interna 98 65 (18) 16-97

Externa 58 66 (20) 19-97
Arbetsuppgifternas komplexitetsgrad

Lag 70 63 (19) 16-97

Medel 47 63 (18) 25-97

Hog 39 72 (20) 19-97
Instdllningsindex

Medelvirdet pa instdllningsindexet, som speglar hur stol, bord, bildskéirm,
tangentbord och styrdon var instédllda och operatorens arbetsteknik och
arbetsstillning i nacke, arm och hand vid observationstillfillet, var for totala
antalet operatorer 65 % av optimal instillning (tabell 30). Mellan kvinnor och mén
sags ingen skillnad och mellan interna och externa foretag var
medelvirdesskillnaderna i instdllningsindex sma. Instéllningsindex dkade ju hogre
utbildningsniva, fran 54 % till 63 %. Operatorer som hade arbetsuppgifter med
hog komplexitetsgrad hade ett nagot hogre instéillningsindex jamfort med
operatorer med arbetsuppgifter med ldgre komplexitetsgrad.

Jamforelse mellan grad av ergonomiutbildning och kunskapsindex

Operatorerna som uppgav att de hade fatt undervisning, tillracklig eller
otillracklig, hade i medeltal hogre kunskapsindex dn operatdrerna som fornekade
att de fatt undervisning om god ergonomi vid datorarbete (tabell 31).

En jamforelse gjordes ocksa mellan grad av ergonomiundervisning och
kunskapsindex som klassindelats, < 50 %, 50-74 % och >75 %. Trettio procent av
operatorerna som fornekade att de fatt undervisning hade kunskapsindex < 50 %
jamfort med cirka 10 % av operatdrerna som angivit att de fatt tillrackligt med
undervisning (tabell 32). Cirka 40 % av operatdrerna som angivit tillrackligt med
undervisning hade kunskapsindex > 75 % jamfort med cirka 25 % av operatdrerna
som fornekade undervisning. Andelen operatorer som hade kunskapsindex > 75 %
var nagot hogre bland de operatorer som angivit att de fatt otillrackligt med
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undervisning jaimfort med operatrer som svarat att de fatt tillrackligt med
undervisning.

Tabell 30. Instillningsindex (% av optimal instéillning) redovisas for totala antalet
operatorer och uppdelat pa kon, utbildningsniva, foretagstyp och arbetsuppgifternas
komplexitetsgrad. Anges med medelvirde (m), standardavvikelse (s) samt det minsta och
storsta virdet (min-max).

Instillningsindex (%)

n m (s) min-max

Alla 156 60 (14) 27-93
Koén

Kvinnor 111 60 (15) 27-93

Main 45 61 (12) 36-87
Utbildningsniva

Grundskola/folkskola/realskola/flickskola 16 54 (16) 27-75

Gymnasieskola 94 60 (13) 27-87

Hogskola/universitet/annan eftergymnasial utb. 34 63 (16) 33-99
Foretagstyp

Interna 98 59 (14) 27-93

Externa 58 62 (14) 29-92
Arbetsuppgifternas komplexitetsgrad

Lag 70 59 (15) 27-93

Medel 47 60 (13) 29-86

Hog 39 63 (13) 33-92

Tabell 31. Kunskapsindex (%) instdllningsindex (%) redovisas uppdelat pa grad av
information/undervisning om bra ergonomi vid datorarbete. Anges med medelvirde (m),
standardavvikelse (s) samt det minsta och storsta viardet (min-max).

Kunskapsindex (%) Instéllningsindex (%)
n m (s) min-max m (s) min-max
Information/undervisning om
bra ergonomi vid datorarbete
Ja, tillrdckligt 34 70 (16) 35-97 65 (12) 40-87
Ja, men otillrackligt 45 70 (19) 19-97 61 (14) 27-93
Nej, fornekar sadan 73 60 (19) 16-93 57 (14) 27-80

Jamforelse mellan grad av ergonomiutbildning och instdllningsindex
Medelvirdet pa instdllningsindex 6kade med operatorernas sjilvskattade grad av
undervisning, fran 57 % till 65 % (tabell 31).

Instéllningsindexet klassindelades i tre klasser liksom kunskapsindexet och
jamfordes med grad av ergonomiundervisning. Cirka en fjirdedel av operatérerna
som fornekade att de fatt undervisning hade instéllningsindex < 50 % jamfort med
cirka en tiondel av operatorerna som angivit att de fatt tillrdckligt med
undervisning (tabell 32). Ungefir en fjirdedel av operatérerna som angivit
tillrackligt med undervisning hade instidllningsindex > 75 % jamfort med cirka en
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tiondel av operatorerna som fornekade undervisning. Andelen operatérer som
hade instillningsindex 50-74 % var ungefir lika stor oavsett grad av undervisning.

Tabell 32. Jimforelse av kunskapsindex och instédllningsindex. Redovisas som andel (%)
av de operatorer som vid ldkarundersokningen angav att de fatt tillrdcklig, otillracklig
eller fornekade att de fatt nagon information/undervisning om bra ergonomi vid
datorarbete.

Information/undervisning/traning

Ja, Ja, men Nej,
tillrackligt otillrackligt fornekar sadan
n=34 n=45 n=73
% % %
Kunskapsindex
<50 % 12 16 30
50-74 % 47 35 44
>75 % 41 49 26
Instidllningsindex
<50 % 8,8 20 26
50-74 % 68 64 66
>75 % 23 16 8.2

Samband mellan kunskapsindex och instdllningsindex

Av de 34 operatorer som hade kunskapsindex mindre dn 50 % hade cirka 30 %
instédllningsindex mindre dn 50 % och cirka 10 % hade instillningsindex mer eller
lika med 75 % (tabell 33). Femtiosex operatorer hade kunskapsindex mer eller
lika med 75 %. Av dessa hade cirka 20 % instillningsindex mer eller lika med

75 % och cirka 10 % hade instillningsindex mindre dn 50 %. Oavsett kunskaps-
index hade mer &n hilften av operatorerna instédllningsindex mellan 50 och 74 %.
Andelen operatorer som hade instédllningsindex 50-74 % och 75 % eller mer 6kade
med stigande kunskapsindex.

Tabell 33. Samband mellan kunskapsindex och instédllningsindex. Kunskapsindex och
instédllningsindex indelade i tre klasser, mindre &dn 50 % (< 50 %), 50 till 74 % och 75 %
eller mer (> 75 %).

Kunskapsindex
<50 % 50-74 % >75%
n=34 n=66 n=56
% %o %
Instéllningsindex
<50 % 32 23 8,9
50-74 % 59 63 73
>75 % 8,8 14 18
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Diskussion

Syftet med studien var att beskriva callcenter operatorers kunskaper om god
arbetsplatsutformning, arbetsteknik och hilsorisker samt att jamfora kunskaps-
nivan mellan dem som uppgett att de fatt respektive ej fatt information/-
undervisning om god ergonomi vid datorarbete.

Operatorernas kunskaper om hur man stiller in och anvénder stol, bord och
datorutrustning samt om hélsorisker vid datorarbete

Operatorerna hade otillrdckliga kunskaper om hur man stéller in stolen. Mindre &n
hilften av operatorerna behérskade alla reglagen pa sin egen arbetsstol. De enklare
funktionerna pa arbetsstolen, som att reglera sitthjden och armstodshojden,
behirskade de flesta operatorerna. Att reglera sittdjupet och ryggstodets hojd
kunde férre operatorer. En hogre andel av ménnen, jamfort med kvinnorna,
behirskade stolens olika reglage. Ingen entydig skillnad sags mellan de interna
och externa foretagen avseende operatorernas kunskaper om stolens reglage.

Hos cirka hilften av operatdrerna avvek sitt- och bordshdjden, som de pa
uppmaning stillde in, minst 3 cm fran ritt hojd. Sitth6jden avvek oftare bland
kvinnorna jamfort med ménnen. Avvikelser 1 bordshdjd var lika bland kvinnorna
och minnen. Pa externa foretag var avvikelser nagot vanligare forekommande
jamfort med pa interna foretag.

I medeltal stillde operatdrerna in stol och bord 2-3 centimeter fér hogt. Aven i
andra studier har man funnit att dataoperatorer stéllde in en hogre bordshojd dn
den man vanligtvis rekommenderar (Cushman 1984, Grandjean m fl 1983a).

Operatorernas kunskaper om bra placering av datorutrustningen, bra arbetsstill-
ningar och god arbetsteknik vid datorarbete var bristfélliga. Endast cirka 40 % av
operatorerna kunde vid intervjun beritta och/eller visa en bra arbetsstéllning i arm
och hand vid arbete med datormus. En nagot hogre andel hade goda kunskaper om
hur bildskdrmen bor vara placerad i hojdled och lampligt synavstand till bild-
skdrmen. Cirka tva tredjedelar av operatérerna kunde ange var tangentbordet bor
placeras, att underarmen bor avlastas pa bordet och att det dr viktigt att ofta
variera arbetsstillning. Att det dr viktigt att ta paus och ga ifran och rora pa sig vid
langvarigt datorarbete hade cirka tre fjardedelar av operatorerna kunskap om.

Operatorernas svar pa kunskapsfragorna, som ingick i det beriknade kunskaps-
indexet, motsvarade i medeltal tva tredjedelar av indexets maximala antal poing.
Inga skillnader forelag mellan kvinnor och min och inte heller mellan operatorer
pa interna och externa foretag. Kunskapsfragorna virderades olika, t ex virderades
kunskaper om god arbetsteknik vid langvarigt datorarbete hogre dn kunskaper om
god arbetsplatsutformning och arbetsstillningar. Denna virdering av fragorna
bidrog till operat6rernas forhallandevis hoga virde pa kunskapsindex.
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Tillrdackliga kunskaper om hilsorisker hade, enligt ldkarens bedomning, endast
hilften av operatorerna. Tillrdckliga kunskaper om tidiga tecken/varningssignaler
pa Overbelastning av leder och muskler hade bara en femtedel av operatorerna.
Andelen operatorer med tillrickliga kunskaper var nagot hogre bland minnen och
bland operatorerna pa interna foretag jamfort med kvinnorna respektive
operatdrerna pa externa foretag.

Manga operatorer saknade tillfredsstéllande kunskaper om sin fysiska arbets-
miljo och risker forknippade med arbetet. Arbetsgivaren ar enligt Arbetsmiljo-
lagen skyldig att “forvissa sig om att arbetstagaren har den utbildning som behdvs
och vet vad han har att iaktta for att undga riskerna i arbetet” (Arbetsmiljoverket
2004). For att atgirda kunskapsbrister krivs kontinuerligt aterkommande
utbildningsinsatser vilka bor f6ljas upp med kvalitetskontroller.

Goda mojligheter torde finnas att genom utbildning och trining forbéttra
operatorernas kunskaper och beteende. I flera interventionsstudier har man visat
att utbildning 6kar kunskaperna om bra placering och anvéndning av mébler och
datorutrustning samt fordandrar arbetsstéllningar och arbetsteknik vid datorarbete
(Brisson m f1 1999, Greene m fl 2005, Ketola m f1 2002, Lewis m f1 2001,
Marcoux m fl 2000, Rizzo 1997; Robertson & O“Neill 2003). Att dven en Kort
utbildning kan vara till nytta fann man i en studie pa ett callcenter i Canada (Street
m fI 2003). Tjugotre operatorer deltog i en kort ergonomiutbildning som bestod av
en 60-minuters genomgang i liten grupp och veckan darefter en 15 minuters
individuell uppfdljning pa operatdrens egen arbetsplats. Syftet var bl a att se om
en kort ergonomiutbildning kunde fordndra arbetsstillningarna hos operatérer med
intensiv anvdndning av dator. Arbetsstédllningarna videofilmades under en
halvtimmes ordinarie arbete fore respektive efter utbildningen. Videofilmerna
analyserades och bedomdes enligt ett index som beskrev graden av obekvima,
statiska och repetitiva arbetsstillningar, ju hogre virde desto sdmre arbets-
stillningar. Fem veckor efter utbildningen hade arbetsstillningarna forbittrats,
index hade sjunkit med 19 %.

Att utbildning kan leda till att en hog andel av personalen forandrar sitt
beteende visade man i tva interventionsstudier (Robertson m fl 2000). Over 80 %
av de anstillda rapporterade att de tillampade sina kunskaper i arbetet och hade
fordndrat arbetsplatsutformning och arbetsstidllningar. Uppfoljande observationer
och intervjuer bekriftade operatdrernas sjalvrapporterade fordndringar.

Forekomsten av information och undervisning

Ungefir hilften av operatorerna svarade att de hade fatt information/undervisning
om god ergonomi vid datorarbete men bara en fjirdedel svarade att den varit
tillracklig. Endast en fjardedel av operatorerna svarade att de fatt upplysningar om
hilsorisker i arbetet av foretaget/arbetsgivaren. Hur stor andel av operatérerna som
faktiskt hade fatt information/utbildning ar inte kint. Uppgifterna himtades fran
operatorerna vilket innebér en risk for underskattning pa grund av minnessvarig-
heter. Det forefaller emellertid som om informationsresultatet varit otillrackligt
vilket innebir att det finns en stor potential att 6ka operatorernas kunskaper om
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god ergonomi och hilsorisker vid datorarbete genom att 6ka utbildningsinsatserna.
Arbetsgivaren ska, enligt lag, se till att arbetstagaren har tillrdckliga kunskaper om
lampliga arbetsstillningar och arbetsrorelser, hur teknisk utrustning och hjélp-
medel skall anvindas, vilka risker olampliga arbetsstidllningar och arbetsrorelser
medfor samt tidiga tecken pa overbelastning av leder och muskler
(Arbetsmiljoverket 1998). Det racker alltsa inte med att arbetsgivaren informerar
och utbildar. Arbetsgivaren maste forvissa sig om att personalen dven har
behallning av det och forstar och kan tilldgna sig kunskaperna. Var studie visar att
kunskaperna och tillampningarna av dem varit otillrickliga.

Endast en fjardedel av operatdrerna som svarade att de fatt information/-
undervisning angav att de fatt denna vid introduktionsutbildningen. Av
operatorerna som svarade att de fatt upplysningar om hélsorisker i arbetet av
foretaget/arbetsgivaren svarade bara en femtedel att de fatt upplysningarna vid
introduktionsutbildningen. I forfattningen avseende belastningsergonomi papekas
att det ar viktigt att utbildning 1 arbetsteknik ges vid introduktion av nyanstéllda
och vid fordndringar i arbetssittet (Arbetsmiljoverket 1998).

Utbildningens betydelse for operatorens tillfredsstiillelse med arbetsplats-
utformning och Kkiinsla av paverkansmdojlighet

Andelen operatorer som i frageformuléret uppgav att de var nojda med
arbetsplatsutformningen och som ansag att de hade mojlighet att paverka val av
arbetsstol var hogre bland dem som svarade att de fatt undervisning samt
mojligheter till trining pa arbetet om ldmpliga arbetsstéllningar/rorelser och hur
utrustningen skall anvéndas jamfort med dem som férnekade att de fatt nagon
undervisning. En mgjlig forklaring till detta kan vara att utbildningen gav
operatorerna en storre formaga att paverka sin egen arbetsplatsutformning och att
ddrmed utforma den efter sina egna 6nskemal och behov. En annan forklaring kan
vara att de foretag som utbildat sina anstéllda ocksa har ett i andra avseenden
personalbefriamjande forhallningssitt, vilket kanske gor att personalen blir
generellt mer tillfreds med sin arbetssituation.

I en amerikansk studie diar man genomforde ergonomiutbildning for de anstillda
pa tva kontorsforetag, ett callcenter foretag och ett inom tidningsbranschen,
rapporterade arbetstagarna dkad kénsla av kontroll och storre tillfredsstéllelse med
arbetsmiljon efter ergonomiutbildningen jamfort med fore (Huang m f1 2004).
Ocksa i en svensk interventionsstudiestudie pa ett telekommunikationsforetag
rapporterade studiepersonerna en hogre grad av tillfredsstéllelse med placeringen
av tangentbord och mus och med arbetsstéllningen efter ergonomiutbildningen
jamfort med fore (Oliv & Kjellberg 2002). Ergonomiutbildningen bestod av en
grupplektion om arbetsplatsutformning och arbetsteknik samt ett individuellt
arbetsplatsbesok av en ergonom. Fragorna om tillfredsstéllelsen med arbetsplats-
utformningen var samma som i foreliggande studie.
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Kunskaper i forhallande till utbildning

Av de operatorer som angav att de hade fatt information/undervisning om god
ergonomi vid datorarbete och som hade fem reglage pa sina arbetsstolar
behirskade en hogre andel samtliga reglage pa sina arbetsstolar jamfort med dem
som angav att de inte fatt nagon information/undervisning. Skillnaderna sags fr a
vid de mer avancerade instidllningarna som instéillning av ryggstod och sittdjup.
Kunskaper om vad som anses vara ritt sitthdjd, armstodshojd och bordshojd var
ocksa vanligare forekommande bland de operatorer som angav att de fatt
information/utbildning jamfort med dem som férnekade sidan. Aven férekomsten
av kunskaper om bra placering av bildskédrm och tangentbord, bra arbetsstillning 1
arm/hand vid arbete med mus och om vikten av variation och pauser vid
datorarbete var hogre bland de operatdrer som angav att de fatt information/-
undervisning jamfort med dem som svarade att de inte fatt nagon utbildning.
Storst skillnader sags avseende kunskaper om placeringen av bildskdrmen och
arbetsstéllningen i axelled och handled.

Operatorerna som uppgav att de fatt tillracklig information/undervisning hade i
medeltal hogre kunskapsindex jamfort med operatorerna som fornekade att de fatt
nagon information/undervisning. Att utbildning dkar kunskaperna om bra
placering och anvindning av mobler och datorutrustning samt fordndrar arbets-
stdllningar och arbetsteknik vid datorarbete har man tidigare visat i flera
interventionsstudier (Brisson m fl 1999, Greene m fl 2005, Ketola m I 2002,
Lewis m f1 2001, Marcoux m fl 2000, Rizzo 1997; Robertson & O’Neill 2003).
Det kan emellertid tyckas anmarkningsvért att de som upplevde att de fatt
tillracklig utbildning inte hade hogre kunskapsindex dn 70 % och att de som angav
att de inte fatt nagon utbildning dnda hade ett kunskapsindex pa i medeltal 60 %.
Mojliga forklaringar till detta kan vara att den utbildning som foérmedlats inte
motsvarade kunskapsfragorna i studien eller inte varit tillrdckligt effektiv. De som
uppgav att de inte hade fatt nagon information/undervisning kan ha inhdmtat
kunskaper pa annat sitt.

Arbetsplatsutformning och arbetsteknik i forhallande till utbildning

Andelen operatdrer som hade stillt in sin arbetsplats pa ett bra sitt och hade en
god arbetsteknik var nagot hogre bland de operatorer som angivit att de fatt
information/undervisning jamfort med dem som fornekade sadan. Storst skillnader
sags avseende uppatvinkling av tangentbordet, nedatriktad blickvinkel och bra
avstand mellan bordskant och bildskédrm respektive tangentbord. Andelen
operatorer som hade styrdonet placerat inom axel- underarmsavstand och hade en
bra arbetsstillning i axelled/arm var lag oavsett grad av undervisning. Detta kan
bl a forklaras av att ndstan alla operatorer hade standardtangentbord, 46-48 cm
langa, som vid en hogersidig placering av musen gor att armen vid musarbete for
flertalet operatorer inte kan hallas intill kroppen och handen automatiskt hamnar
utanfor axel-underarmsavstand.
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Instédllningsindex var i medeltal nagot hogre bland operatdrerna som uppgav att
de fatt tillracklig information/undervisning jamfort med operatdrerna som
fornekade att de fatt nagon information/undervisning. Inga skillnader i
instédllningsindex kunde ses mellan konen eller mellan interna och externa foretag.

Utnyttjande av kunskaper vid instillning av arbetsplatsen

Skillnader var vanligare forekommande mellan den vid observationen funna sitt-
och bordshojden och ritt instdllda hojder jamfort med mellan den sitt- och
bordshojd som operatdren pa uppmaning stillde in och ritt instéllda hojder. Dessa
fynd tyder pa att inte alla operatérer omsatte sina kunskaper om ritt sitt- och
bordshojd i praktiken. Det finns sékert manga olika anledningar till varfor de inte
stdllde in ritt sitt- och bordsh6jd. Har man t ex bara ténkt sig en kortvarig
anstillning bryr man sig kanske inte om annat 4n att utfora sina arbetsuppgifter,
om det dr hog arbetsbelastning kanske man inte hinner eller kommer ihag att stilla
in arbetsplatsen och har man inte upplevt nagra fysiska besvir dr man troligen
mindre motiverad och har svarare att inse vikten av att stilla i moblerna ritt.

Att arbetstagare inte alltid anvinder sina kunskaper 1 den praktiska arbets-
situationen har man visat i andra studier. I en amerikansk interventionsstudie
anvinde man flera olika metoder under cirka ett ars tid for att bland kontors-
anstédllda 6ka kunskaperna om och anvindandet av bra arbetsstillningar (Marcoux
m fl 2000). Interventionen ledde till att bade kunskaperna om och anvéndandet av
bra arbetsstillningar 6kade. Trots det fann man att cirka hélften av dem som
uppvisade kunskaper om bra arbetsstillningar dnda inte anvinde dem. En annan
amerikansk studie rapporterade att fastdn 60 % av studiepersonerna hade fatt
information om god ergonomi vid datorarbete sa svarade mindre dn 10 % att de
anvénde sig av sina kunskaper i det dagliga arbetet (Berner & Jacobs 2002). I en
finsk artikel om hélsoutbildning for arbetstagare skriver forfattaren att det &r
allmént ként att det inte dr l&tt att fordndra vuxna ménniskors attityder och
beteendemonster (Luopajarvi 1987). Att ta till sig nya kunskaper och arbetssitt tar
tid och paverkas av bade omgivningsfaktorer och individens tidigare erfarenheter,
sjalvuppfattning och motivation.

Aven om inte alla operatorer anvinde sina kunskaper nir de stillde in mobler
och datorutrustning sa sags ett samband mellan kunskapsindex och
instédllningsindex, ju hogre kunskapsindex desto hogre instidllningsindex.
Instéllningsindex konstruerades emellertid inte som en exakt kontroll av
kunskapsindex, vilket gor tolkningen av sambandet dem emellan nagot osiker.

Varje arbetstagare har ansvar for att anvénda sina kunskaper pa basta stt.
Arbetsgivaren #r emellertid ocksa skyldig att f6lja upp att givna instruktioner
avseende anvdndning av utrustning och ldmpliga arbetsstillningar och
arbetsrorelser efterlevs (Arbetsmiljoverket 1998).
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Styrka respektive svagheter i studien

En styrka i studien var att kunskapsfragorna stélldes vid en intervju pa operatorens
egen arbetsplats. Detta gjorde att operatoren fick mojlighet att férutom att beritta
ocksa visa och handgripligen stilla in sina egna mobler och datorutrustning.

Informationen om huruvida operatéren hade fatt information/undervisning kom
fran operatoren sjdlv. Trots att informationen himtades direkt fran de berérda
operatOrerna sa #r det inte sikert att deras svar 6verensstimmer med om de
faktiskt fatt information/ undervisning eller ej.

Ingen information om vad som ingick i informationen/undervisningen och pa
vilket sitt den genomfordes efterfragades. For att bittre kunna uttala sig om
sambandet mellan utbildning och kunskaper krivs uppgifter om utbildningens
innehall och omfattning.

Slutsats

Utifran de kunskapsbrister som operatorerna uppvisade bedomer vi att
arbetsgivarna inte 1 tillrdckligt hog grad har férmedlat information/undervisning
och inte heller foljt upp utbildningsinsatserna for att atgirda eventuella
kunskapsbrister.

Rekommendationer till ansvariga pa callcenter

Att forbittra den fysiska arbetsmiljon genom att skaffa bra mobler och utrustning
till operatorernas arbetsplatser kan bidra till en positiv kunskaps-, beteende- och
hilsoutveckling. For att dessa effekter inte bara ska vara tillfdlliga utan bli mer
permanenta behdver operatorerna utbildning och trining 1 hur man ska stélla in
och arbeta vid datorarbetsplatsen.

Utbildningen ska syfta till att 6ka operatorernas kunskaper om god arbetsmiljo
och arbetsteknik och om hilsorisker vid datorarbete. Viktigt dr ocksa att
undervisningen syftar till att motivera och uppmuntra operatdrerna att genomfora
positiva fordandringar pa arbetsplatserna och i sitt arbetssitt.

Utforma utbildningen sa att den direkt anknyter till operatdrernas verklighet,
bade avseende innehall och plats. Varva teori och praktik i utbildningen. Viktigt
att operatorerna inte bara far vara passiva lyssnare utan far mojlighet att aktivt
delta, "learning-by-doing”. Genomf6r helst de praktiska Gvningarna ute pa arbets-
platserna sa att operatorerna omedelbart far mojlighet att praktisera sina teoretiska
kunskaper. Utbildaren ska vara vil fortrogen med operatérernas arbetsplats och
arbetssituation.

Se till att alla nyanstéllda operatorer far ga en introduktionsutbildning.

Kontrollera operatorernas kunskaper sa att eventuella kunskapsbrister kan
upptickas och atgirdas.
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Folj upp utbildningsinsatserna med att kontrollera om och hur operatdrerna
omsitter sina kunskaper i arbetet.

Upprepa kontinuerligt utbildningsinsatserna sa att operatorerna far repetera och
fordjupa sina kunskaper.
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Sammanfattning

En undersdkning av arbets- och hilsoférhallanden genomfordes under aren 2001-
2003 vid ett urval av callcenterforetag runtom i Sverige. Det dvergripande syftet
med undersokningen var att fa fram kunskaper som kan bidra till ett langsiktigt
hallbart arbete pa callcenter. Foreliggande rapport redovisar ett urval av data fran
undersokningen med syfte att beskriva operatérernas kunskaper om god arbets-
platsutformning, arbetsteknik och hilsorisker samt att jamfora kunskapsnivan
mellan dem som uppgett att de fatt respektive ej fatt information eller undervis-
ning om god ergonomi vid datorarbete.

Tio operatorer valdes ut pa varje foretag, totalt 16 foretag, att studeras med
observation och intervju enligt en strukturerad checklista. Vid intervjun
demonstrerade operatdrerna sina kunskaper genom att berétta och visa och dven
handgripligen stélla in moblerna. I samband med en likarundersokning
intervjuades operatorerna om sina kunskaper om risker for besvir/ohélsa vid
callcenter arbete och huruvida de hade fatt information om hilsorisker, lamplig
arbetsplatsutformning, arbetsteknik och arbetsstillningar vid datorarbete.

Resultaten baseras pa data fran 156 operatorer, 111 kvinnor och 45 min.
Medelaldern var 34 ar och operatorerna hade i medeltal arbetat cirka tre ar med
nuvarande arbete.

Mindre 4n hélften av operatdrerna behirskade alla reglagen pa sin egen
arbetsstol. Hos cirka hilften av operatorerna avvek den sitt- och bordshdjd som
operatoren stéllde in minst 3 cm fran rétt hojd. Ungefir hilften av operatorerna
saknade goda kunskaper om hur bildskirmen bor vara placerad och cirka en
tredjedel kunde inte ange var tangentbordet bor placeras, att underarmen bor
avlastas pa bordet och att det dr viktigt att ofta variera arbetsstéillning och ta paus.

Tillrackliga kunskaper om hilsorisker hade, enligt lakarens bedomning, endast
hilften av operatorerna.

Ungefir hilften av operatorerna svarade att de hade fatt information eller
undervisning om god ergonomi vid datorarbete men bara en fjidrdedel svarade att
den varit tillrdcklig. Endast en fjardedel av operatorerna svarade att de fatt
upplysningar om hilsorisker i arbetet av foretaget/arbetsgivaren.

En hogre andel av operatdrerna som angav att de fatt information eller
undervisning om god ergonomi vid datorarbete behirskade samtliga reglage pa
sina arbetsstolar jamfort med dem som fornekade detta. Kunskaper om ritt
mobelhojder, bra placering av bildskédrm och tangentbord, bra arbetsstillning 1
arm/hand och om vikten av variation och pauser vid datorarbete var ocksa
vanligare forekommande hos de operatorer som angav att de fatt
information/undervisning jamfort med dem som férnekade sadan.

Utifran undersokningens resultat dr var bedomning att man pa de undersokta
callcenterforetagen inte uppfyllde arbetsmiljolagens krav pa att de anstéllda skall
ha tillrdckliga kunskaper och fardigheter om risker i arbetet eller hur arbetet ur
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hilsosynpunkt bor bedrivas. Ett tickande system for aterkommande information
och utbildning i sadana fragor pa callcenterforetagen bor kompletteras med en
systematisk uppfoljning av att de anstillda forstatt och tillgodogjort sig
kunskaperna och pa ett lampligt sitt i vardagen tillimpar dem. Adekvata
kunskaper och firdigheter hos personalen okar forutsittningarna for ett
framgangsrikt nyttjande av foretagens investeringar i god arbetsmilj6 och
ergonomiskt riktig utrustning.
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Summary

Working conditions and health were studied during 2001-2003 at a sample of call
centre companies all over Sweden. The overall purpose of the study was to obtain
information that may contribute to long-term sustainable work at call centres. This
report uses a sample of data from the study to describe operators’ knowledge of
good workplace design, work techniques and health risks, and to compare
knowledge levels of those who said they had received information or training
about good ergonomics in computer work with those who said they had not.

Ten operators were selected at each company (a total of 16 companies) to be
studied through observation and interview, based on a structured checklist. At the
interview, the operators displayed their knowledge by describing and
demonstrating, and also by manually adjusting the furniture. In connection with a
medical examination, the operators were interviewed about their knowledge of
risks of problems/disorders in call centre work, and whether they had been given
information about health risks, suitable workplace design, work techniques and
posture during computer work.

The results are based on data from 156 operators, 111 women and 45 men. The
average age was 34 and the operators had been doing their current job for an
average of three years.

Less than half of the operators knew how to use all the adjustment controls of
their own office chair. The seat and table height set by about half of the operators
deviated by at least 3 cm from the correct height. About half of the operators had
poor knowledge of how the monitor should be placed; roughly a third could not
say where the keyboard should be placed, that their lower arm should be resting on
the table, or that it is important to often vary working posture and take breaks.

In the doctor’s view, only half of the operators had sufficient knowledge of
health risks.

About half of the operators responded that they had been given information or
training about good ergonomics in computer work, but only a quarter responded
that it was adequate. Only a quarter of operators responded that they had been
given information about health risks in their work by the company/employer.

A higher proportion of the operators who said that they had been given
information or training about good ergonomics in computer work could use all the
adjustment controls on their office chairs, compared with those who said that they
had not. Knowledge about correct furniture height, good location of monitor and
keyboard, good arm/hand working posture as well as the importance of variation
and breaks in computer work, was also more common among operators who said
that they had been given information/training compared with those who said they
had not.

Based on the results of the study, our assessment is that the call centre companies
studied did not meet the requirements of the Work Environment Act that
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employees are to have sufficient knowledge about the risks of their work or how
the work should be done from a health viewpoint. A comprehensive system for
repeated information and training in such issues at call centre companies should
be supplemented with systematic follow-up to check that employees have
understood and absorbed the knowledge, and that they apply it appropriately in
their everyday work. By ensuring that their staff have adequate knowledge and
skills, companies increase their chances of successful return on investments in
good work environment and ergonomically correct equipment.
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