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Sammanfattning

Arbetsmiljoverket genomforde under 2002-2003 ett tillsynsprojekt om arbetsmiljo
pa callcenter som framfor allt innebar inspektioner av arbetsplatser. Vid
inspektionerna granskades sarskilt forekomst av starkt styrt och bundet arbete. Ett
hjalpmedel for tillsynen utvecklades. Det var en beddmningsmodell som
inspektorerna anvande for att tillsammans med arbetsgivare och arbetstagare
diskutera och vardera faktorer avseende krav, egenkontroll och stod i arbetet.
Varje faktor bedomdes utifran "olampligt” (rétt), "vardera narmare” (gult) till
“acceptabelt” (gront). Helhetsbilden gavs stor betydelse. Med hjélp av
bedémningsmodellen fick vi en uppfattning om hur styrt och bundet arbetet var.
Den var viktig for samsyn i bedémningen av arbetsférhallandena.

112 arbetsstéllen inspekterades. 86 % fick krav pa atgarder av arbetsmiljon. 14 %
(16 callcenter) fick inga krav. VVanligaste kraven, 43 %, gallde brister i foretagens
systematiska arbetsmiljoarbete. Framfor allt stalldes krav pa att arbetsgivaren
skulle genomfdra regelbundna undersékningar och beddmningar av arbetsmiljon —
fysiskt, psykiskt och organisatoriskt — samt vidta atgarder och uppratta
handlingsplaner. 31 % av kravpunkterna géllde brister i den fysiska utformningen
av arbetsplatserna. Det handlade om otillréackliga arbetsytor, fel arbetshojd,
olampliga arbetsstallningar sérskilt vid anvandning av datormus, hogt placerade
bildskarmar, blandning och reflexer fran armaturer och fonster. Vid nastan var
fjarde inspektion stalldes sarskilda krav pa atgarder for att minska starkt styrt och
bundet arbete. Det handlade om kombinationer av alltfor Ianga sammanhangande
pass framfor datorskdarmen, tidspress, hog arbetsbelastning, begransat
arbetsinnehall, liten variation fysiskt och mentalt, samt sma paverkansmojligheter
och lag egenkontroll.

Betydande brister i arbetsmiljoférhallandena fanns pa en hel del av de callcenter
som vi inspekterade. De 16 callcenter som inte fick nagra krav visar att det finns
goda exempel. Aven bland dem som fick krav fanns det forhallanden i
arbetsmiljon som var bra.
Faktorer som vi kunde identifiera som viktiga for att skapa en bra arbetsmiljo
var
- att foretagen arbetade medvetet for att oka variationen i arbetet, bade
fysiskt och mentalt, genom att utveckla arbetsinnehallet
- att arbetspassen med telefon- och datorarbete var kortare. De anstéllda
gjorde ungefér 5 — 10 minuters avbrott efter 1-1,5 timmes arbete
- en kompetent och val fungerande arbetsledning
- ett bra och i verksamheten val integrerat systematisk arbetsmiljoarbete
- motivation och uppmuntran var vagledande principer fran ledningen for att
na goda resultat. Méatningar av arbetsprestationer och bonussystem
anvandes som stod, uppmuntran och stimulans
- regelbundna och frekventa moten och samtal mellan chefer och anstallda,
pa bade individ- och gruppniva, dar alla fragor rérande forhallanden i
arbetet och arbetsmiljon kunde tas upp till diskussion — aterkoppling gavs
och atgarder vidtogs



bra utvecklingsmajligheter for de anstéllda, bade i det dagliga arbetet och i
form av kurser och utbildningar — arbetsledningen stimulerade personalen
till utveckling

anlitande av foretagshalsovard.



1. Bakgrund

Under 2002-2003 genomforde Arbetsmiljoverket ett tillsynsprojekt av
arbetsmiljon pa callcenter. Med callcenter avsag vi verksamhet dar man med hjalp
av datorstdd hanterar telefon- och e-post kommunikation med kunder. Synonymt
anvande vi begreppet dator- och telefoniarbete.

Callcenter &r en relativt ung och kraftigt védxande bransch. Narmare 2 % av de
sysselsatta berdknas idag arbeta inom callcenterverksamhet. VVanligen utfors
nastan allt arbete med hjélp av dator och telefon. Arbetsmiljoverkets statistik visar
en stadig 6kning av anmalda arbetssjukdomar dar bildskarm eller dator anges ha
bidragit till besvéren. Det vore 6nskvért att kunna granska utvecklingen i
callcenterbranschen. Det har hittills inte vara mojligt, da det inte har funnits nagon
naringsgrenskod for callcenter. Fran januari 2003 finns en sadan kod, den &r
74860. Men den har an sa lange funnits alltfor kort tid for att man ska kunna fa
fram statistik om t.ex. anmélda belastningssjukdomar inom néringsgren callcenter.
Granskar man de néringskoder callcenter tilldelats fram till 2003 finner man att
manga fanns i naringsgren kontorsservice (SN1=74830). Nagon yrkeskod for
callcenteranstallda finns inte. De aterfinns ofta inom yrkesgrupp kundinformatérer
(422) eller mer specifikt telefonister (4223). Okningstakten av anmalda
arbetssjukdomar ar stérre inom kontorsservice jamfort med samtliga branscher.
Anmalda arbetssjukdomar for telefonister mer an fordubblades fran 1997 till
2000.

Pa uppdrag av Arbetsmiljoverket genomfor Statiska centralbyran regelbundet
undersokningar avseende arbetsmiljoforhallanden samt undersokningar avseende
arbetsrelaterade besvar. Tva yrkesgrupper som det &r intressant att géra
jamforelser mellan ar kontorssekreterare/dataregistrerare (411) och
kundinformatdrer (422). Kontorssekreterare/dataregistrerare har datorintensiva
arbeten med mycket ord- och textbehandling samt datainmatning. Arbetsuppgifter
som forskningen har visat ar kopplade till 6kad risk for besvar. Kundinformatorer
ar intressanta eftersom callcenteranstéllda ofta placeras i denna yrkesgrupp. |
yrkesgruppen kontorssekreterare/dataregistrerare (411) fanns 2003 ca 47 000
personer sysselsatta. | yrkesgruppen kundinformatorer (422) fanns 2003 ca 64 000
personer. En jamforelse visar att i bada grupperna har 6ver 80 % av arbetstagarna
bildskarmsarbete mer &n halva arbetsdagen. I arbetsmiljéundersokningar fran
2001 och 2003 redovisas hur kundinformatorer respektive
kontorssekreterare/dataregistrerare uppfattar sina arbetsforhallanden, (Statistiska
Centralbyran 2001 och 2003). Dar framgar bland annat att andelen
kundinformatdrer som uppger att de varje vecka har ont i nagon del av de Gvre
kroppsregionerna har minskat fran 2001 till 2003, se tabell 1. Manga i bada
grupperna har dock fysiska besvar. En fjardedel eller mer anger att de har ont
minst en dag per vecka i 6vre delen av rygg/nacke eller i axlar/armar. Nagot fler
bland kundinformatérerna tycker att de har pafrestande ensidiga arbetsrorelser.
Det &r patagligt vanligare att kundinformat6rer anser att arbetet ar enformigt,
bundet/ofritt och att arbetsuppgifterna ar for enkla. Runt halften i bada grupperna
anser sig ha for mycket att gora i arbetet. Kundinformatdrer upplever att deras
inflytande Over arbetet ar betydligt samre i jamférelse med



kontorssekreterare/dataregistrerare. Kundinformatorer far mer stod och
uppmuntran fran chefer. Noterbart &r att detta ar nagot som har forbéattrats
patagligt mellan 2001 och 2003 for denna grupp. Kundinformatorerna anser att
kunskapskraven i arbetet ar mycket lagre i jamforelse med uppfattningen bland
kontorssekreterare/dataregistrerare. Positivt ar att mojligheterna att utvecklas i
arbetet och lara nytt tycks vara storre bland kundinformatdrer, se tabell 1.

Tabell 1 Jamforelse mellan kundinformatdrers och
kontorssekreterares/dataregistrerares uppfattning av vissa
arbetsforhallanden (Statiska Centralbyran 2001 och 2003)

Kundinformatérer Kontorssekr./dataregistrerare
2001 2003 2001 2003
Ont minst en dag per veckai | 51,8 % 35,7 % 36,2 % 38,8 %
Ovre delen av rygg/nacke
Ont minst en dag per veckai | 36,9 % 21,2 % 27,3 % 24,5 %
nedre delen av ryggen
Ont minst en dag per veckai | 41,2 % 28,5 % 36,3 % 40,3 %
axlar eller armar
Har péfrestande ensidiga 39 % 36,6 % 29,3 % 33,2%
arbetsrorelser
Enformigt arbete 29,9 % 28,5 % 16,2 % 20 %
For enkla arbetsuppgifter 28 % 32,4% 18,3 % 20,2 %
Arbetet ar bundet/ofritt 36,3 % 40,5 % 18,1 % 12 %
FOr mycket att gora 50,2 % 44,2 % 53,5 % 52,7 %
Kan for det mesta inte/aldrig | 63,9 % 65 % 46,1 % 38,6 %

bestdmma nér olika
arbetsuppgifter ska utforas

Kan for det mesta inte/aldrig | 42,2 % 50,2 % 25,5 % 32,1%
vara med och besluta om
egna arbetets upplédggning

Kan for det mesta inte/aldrig | 36,8 % 175% 29,8 % 26,3 %
f& stod och uppmuntran fran

chefer

Laga kunskapskrav, 60,4 % 53,9 % 22,3% 25,6 %

utbildningstid resp. l&rotid,
som mest nagra manader

Har varje vecka mojlighet 43,3 % 39,2 % 42 % 27,7%
att lara nagot nytt och
utvecklas i yrket

| statistik som publicerades 2003 angav en storre andel
kontorssekreterare/dataregistrerare, 14,8 %, att de hade haft fysiska besvar till
foljd av bildskarmsarbete under de senaste 12 manaderna i jamférelse med
kundinformatdrer, 7,7 %. (Arbetsorsakade besvar 2003, Statiska Centralbyran).

Forskningen har visat att det finns ett tydligt samband mellan muskuloskeletala
besvar och monotont arbete, begréansat arbetsinnehall, tidspress, hog
arbetsbelastning, 1ag egenkontroll, bristande stod och aterkoppling i arbetet.
Risken for besvar 6kar med antal timmar vid datorn per dag. Kombinationen
enahanda arbetsuppgifter, sasom inmatning och informationssokning, och lang tid
vid bildskéarm ar en pataglig riskkalla. Callcenteroperatorer, i jamforelse med
personer i andra datorintensiva arbeten, har i forskningsstudier konstaterats ha
langre daglig arbetstid vid bildskarm och langre sammanhangande arbetspass utan
avbrott. Vidare hade de mindre majligheter att paverka arbetet och lagre



egenkontroll samt mer besvar. (Arbetslivsinstitutet 2001)

Arbete pa callcenter &r vanligen styrt och bundet. Graden av styrning och
bundenhet varierar och ar paverkbar. Reglerna AFS 1998:5 Arbete vid bildskarm
staller bl.a. krav pa att arbete vid bildskarm som ar starkt styrt eller bundet i
fysiskt eller psykiskt avseende eller ar ensidigt upprepat normalt inte far
forekomma. Aven reglerna AFS 1998:1 Belastningsergonomi stiller krav pé att
arbetsgivaren skall se till att arbete som &r ensidigt upprepat, starkt styrt eller
bundet normalt inte forekommer. Krav finns ocksa pa att arbetsgivaren skall se till
att arbetstagaren har sddana majligheter att paverka upplaggning och
genomfdrande av det egna arbetet att tillracklig rorelsevariation och aterhamtning
kan astadkommas. (7-8 §§ , AFS 1998:5 Arbete vid bildskarm och 4-5 §§, AFS
1998:1 Belastningsergonomi)

2. Projektets mal och syfte

Tre mal sattes upp for projektet:
- minst 70 inspektioner av callcenter 6ver hela landet
- samstammighet i bedémningar och krav mellan deltagande
arbetsmiljoinspektorer

- fokus och diskussion om arbetsmiljéforhallanden pa callcenter, genom
o massmedial uppméarksamhet for projektet
o kontakter med och information till callcenterbranschen via fack,

arbetsgivarorganisationer och branschférening

Ett langsiktigt syfte &r ett battre generellt arbetsmiljoarbete inom
callcenterbranschen.

3. Metod

Sju av Arbetsmiljoverkets tio distrikt deltog under hela projekttiden. Sammanlagt
var tio inspektorer fran dessa distrikt med. Frekventa avstamningar och
diskussioner (tre projektméten a 2-3 dagar, video- eller telefonkonferenser
ungefar en gang per manad) om resultat, erfarenheter och bedémningar var ett led
i att skapa samsyn. Under det sista halvaret deltog ytterligare ett distrikt med tva
inspektorer. | bilaga 3 finns projektdeltagarna listade. | slutet av projektet
genomforde vi saminspektioner pa fem callcenter och da deltog inspektorer fran
samtliga distrikt. 3-4 inspektorer inspekterade tillsammans och vi sag darvid till
att alla fick jobba i nya konstellationer, dvs. man inspekterade tillsammans med
nagra som man tidigare inte hade jobbat ihop med. Detta var ett satt att i slutet av
projektet stiamma av hur langt vi hade natt i frdga om samsyn.

Av Arbetsmiljoverkets foreskrifter anvande vi framfor allt AFS 1998:5 Arbete vid
bildskdarm, AFS 2001:1 Systematiskt arbetsmiljoarbete, AFS 1998:1
Belastningsergonomi, AFS 2000:42 Arbetsplatsens utformning och AFS 1994:1
Arbetsanpassning och rehabilitering.



Vi hade extern hjalp i projektet i form av kontakter och avstamningar med
forskare pa Arbetslivsinstitutet. Institutet bedrev ett forskningsprojekt om
arbetsforhallanden och halsa vid callcenters i Sverige under samma period som vi
genomforde vart tillsynsprojekt. (Arbetslivsinstitutet 2003)

Savil outsource callcenter som inhouse callcenter skulle omfattas av
inspektionerna i projektet. Med outsource menas ett callcenter som jobbar pa
uppdrag at andra foretag. Med inhouse menas ett callcenter som tillhor ett foretag
med annan huvudverksamhet. Callcenters kunde ha inringande verksamhet
(kunderna ringer upp for att fa tjanster och service) eller utringande (callcentret
ringer upp kunder t.ex. telemarketing eller forsaljning). Nar vi startade projektet
fanns ingen naringsgrenskod for callcenter, vilket var en anledning till att det inte
var helt enkelt att finna callcenterforetagen. En annan var att inhouse callcenter
finns inom féretag med annan huvudverksamhet och darfor inte ar sékbara som
callcenter. Vi anvande flera kéllor for att hitta verksamheterna; kontakter och
uppgifter fran Sveriges CallCenter Férening, kontakter med facken — framfor allt
HTF, rapporter, artiklar i massmedia, uppgifter om anmalda arbetsskador,
regional kunskap om arbetsmarknaden inom Arbetsmiljéverkets olika distrikt,
projektgruppens kunskaper om i vilka verksamheter kundservice utfors med dator
och telefon, s6kningar i register t.ex. Gula Sidorna pa callcenter, telemarketing,
kundservice, etc.

| projektet fokuserade vi sarskilt pa forekomst av starkt styrt och bundet arbete pa
foretagen. Med bundet arbete avser vi att vara fysiskt bunden vid en arbetsplats,
till vissa arbetsverktyg. | ett callcenterarbete utgor grunden for bundenheten i
arbetet att man utfor allt eller néstan allt arbete med dator och telefon. Ett icke
bundet arbete innebar i detta projekt att man aven har arbetsuppgifter som inte
utférs med dator och telefon.

Att vara styrd i arbetet menar vi ar relaterat till hur arbetet leds och organiseras
samt till arbetsinnehallet. Faktorer som har betydelse for om man &r styrd ar bland
annat grad av egenkontroll, paverkansmajligheter, delaktighet och stod i arbetet.
Ett arbete &r starkt styrt om
- arbetstagarna har sma eller inga majligheter att planera och ldgga upp sitt
eget arbete,
- arbetstagarna har sma eller inga majligheter att fatta beslut om hur det egna
arbetet ska utforas,
- arbetstagarna har sma eller inga majligheter att delta i och paverka
diskussioner och beslut som ror det egna arbetet eller verksamheten i stort,
- ansvar och befogenheter inte ar delegerade till individ- och gruppniva,
etc.
| ett callcenterarbete har bl.a. samtalens karaktar och innehall, vilka och hur
manga olika tjanster som finns, vilka kvantitativa och kvalitativa krav som stalls i
arbetet samt bonussystemens utformning betydelse fér hur styrt de anstéllda
upplever arbetet. Ju mer styrning desto mer bundenheten i arbetet, eftersom den
fysiska bundenheten till arbetsplatsen 6kar ju mindre méjlighet man har att lamna
sin arbetsplats nar man sjélv vill och behdver.



Vara erfarenheter av att bedoma styrt och bundet datorarbete ar begransade och i
projektet utvecklade vi hjalpmedel och stod for tillsynen for att fa samsyn i
beddmningarna.

Ett hjalpmedel var en modell for att bedoma i vilken utstrackning arbetet var styrt
och bundet, se bilaga 1. Beddmningsmodellen utvecklades stegvis i projektet. Nya
versioner testades och diskuterades. Detta var ocksa ett viktigt led i att utveckla ett
gemensamt arbetssatt och nd samsyn i bedémningarna. Synpunkter pa modellen
inhamtades fran ergonomer pa Arbetsmiljoverket, fran forskare pa
Arbetslivsinstitutet och fran arbetsgivare och arbetstagare pa de arbetsstéallen som
inspekterades. Med hjalp av modellen kunde inspekttrerna diskutera och vérdera
faktorer avseende krav, egenkontroll och stdd i arbetet. Varje faktor bedomdes
utifran "olampligt” (rott), "vardera narmare” (gult) till “acceptabelt” (gront).
Tanken med bedomningsmodellen var att roda omraden kunde motverkas av
grona omraden. Om en faktor bedomdes rod var det inte liktydigt med att ett krav
stélldes. Helhetsbilden hade stor betydelse. Modellen anvandes framfor allt vid
gruppsamtal med arbetstagarna. Den anvéandes ocksa vid diskussioner och
sammanfattningar med arbetsledning och skyddsombud. Modellen &r grov, men
det visade sig att den gav inspektérerna mojlighet att skaffa sig en bild av hur
arbetet var upplagt och organiserat. Pa basis av det kunde inspektorerna gora en
bedémning av hur styrt och bundet arbetet var. Viktigt var att redovisa for
arbetstagare och arbetsgivare vilken uppfattning man hade fatt, sa att de hade
mojlighet att ge sina synpunkter. Utifran den bild av arbetet inspektdrerna hade
fatt stalldes, vid behov, krav pa atgarder pa de punkter dar brister fanns.

Ett annat hjalpmedel var en A4-sida med bilder pa bra respektive olampliga
arbetsstéllningar samt korta rad om vad som &r viktigt att beakta for ett bra
datorarbete. Vi kallade dokumentet ”Vaccination mot musarm”, se bilaga 2. Det
ar en sammanstallning av bilder och rad fran Arbetslivsinstitutets hemsida, Tema
Datorarbete.

Merparten av inspektionerna lades upp enligt féljande.

1. Inledande mote med arbetsledning och skyddsombud, presentation av
foretagets verksamhet, organisation och arbetsmiljoarbete, ca 1 timme

2. Gruppsamtal med 4-8 arbetstagarrepresentanter, 30 min — 1 timme

3. Genomgang av arbetslokalernas och de enskilda arbetsplatsernas
utformning, 30 min — 1 timme

4. Diskussion och sammanfattning med arbetsledning och skyddsombud, 30
min — 1 timme

4. Resultat

Vi uppfyllde de tre mal som vi hade satt upp for projektet. 112 callcenter
inspekterades. Totalt gjordes 134 besok varav 22 var uppféljningar. 58 % av
inspekterade callcenter var sa kallade outsource, dvs. de jobbade pa uppdrag at
andra foretag (ex. med marknadsundersokningar, bokningar, férsaljning, support,
telefonvéxel etc.). De ar foretag, vars huvudverksamhet ar att vara callcenter pa
uppdrag av andra foretag. 42 % av inspekterade callcenter var sa kallade inhouse,



dvs. de tillhorde ett foéretag med annan huvudverksamhet (ex. taxibolag,
resebyraer, banker etc.). De kan kallas callcenterenheter. Ett inhouse callcenter
kan vara utlokaliserat till annan plats/ort, eller det kan ligga i samma byggnad som
foretaget.

86 %, dvs. 96 callcenter, fick krav pa atgarder av arbetsmiljon. Det ar en ganska
hog andel. Vid inspektioner generellt far cirka 60 % av besokta foretag krav. | ett
tillsynsprojekt 1999 mot kontorsarbetsmiljoer fick 80 % av arbetsstéllena krav.
14 % (16 callcenter) fick inga krav. Totalt uppgick antalet krav till 582
kravpunkter. Det innebdr att de arbetsstallen som fick krav i genomsnitt fick
ungefar 6 kravpunkter var. Det fanns ingen skillnad i antal stallda krav mellan
outhouse och inhouse callcenter, samma fordelning géllde.

Vanligast var krav pa brister i foretagens systematiska arbetsmiljoarbete (SAM).
43 % av kravpunkterna handlade om detta. Framfor allt stalldes krav pa att
arbetsgivaren skulle genomféra regelbundna undersékningar och bedémningar av
arbetsmiljon — fysiskt, psykiskt och organisatoriskt — vidta atgéarder och uppratta
handlingsplaner, 33 % av SAM-kraven. Det férekom att brister i arbetsmiljon
hade varit kdnda pa arbetsplatserna men inget eller alldeles for lite hade gjorts for
att atgarda dem. Bristande arbetsmiljokunskaper hos chefer och arbetsledande
personal var vanligt. Det var ocksa vanligt att man inte hade klargjort hur det
systematiska arbetsmiljoarbetet skulle bedrivas — uppgiftsférdelningen mellan
chefer och arbetsledare och vilka resurser och befogenheter dessa hade var oklart.

31 % av kravpunkterna gallde brister i den fysiska utformningen av
arbetsplatserna. Det handlade om otillréckliga arbetsytor, fel arbetshojd,
oldampliga arbetsstéliningar sérskilt vid anvandning av datormus, hdgt placerade
bildskarmar, blandning och reflexer fran armaturer och fonster. For att fa fysisk
variation i arbetet stallde vi krav pa att arbetstagarna skulle kunna véxla mellan att
sitta och sta nér de arbetade. Krav pa detta stalldes nar vi bedomde att arbetet var
starkt styrt och bundet eller om det ansags behdvas som anpassnings- eller
rehabiliteringsatgard. De anstéllda hade bristande kunskaper om vikten av att
arbeta varierat, om bra arbetsstallningar, om hur utrustningen (bord, stol,
bildskarm) borde stallas in efter behov. Forutom direkta krav pa atgardande av
brister i arbetsplatsernas fysiska utformning, omfattades ocksa sadana brister pa
en mer generell niva i manga av kraven gallande det systematiska
arbetsmiljoarbetet. Pa lite mer an en fjardedel av inspekterade callcenters hade
arbetsgivaren inte sett till att anstallda, som normalt arbetade mer an en timme per
dag vid bildskarm, hade genomgatt synundersékning for bildskarmsarbetet.

11 % av kraven géllde inomhusmiljon, framst stérande ljud, klimat och
ventilation.

Vid nastan var fjarde inspektion stalldes sarskilda krav pa atgarder for att minska
starkt styrt och bundet arbete. Totalt utgjorde dessa krav 10 % av kravpunkterna.
Det handlade om kombinationer av langa sammanhangande pass framfor
datorskarmen, tidspress, hog arbetsbelastning, begransat arbetsinnehall, liten
variation fysiskt och mentalt, sma paverkansmojligheter och lag egenkontroll. Hur



arbetet var upplagt och organiserat omfattades dessutom av krav géllande det
systematiska arbetsmiljoarbetet.

Figur 1 visar férdelningen av kraven.

O Systematiskt
arbetsmilibarbete

B Fysisk utformning av
arbetsplats

O Inomhusmilié

O Styrt och bundet arbete,
psykosocial miljo
B Annat

Figur 1. Fordelning av krav

4.1 Inspektionsstod

Den utvecklade modellen till stod for att bedéma graden av styrning och
bundenhet i arbetet gav oss majlighet att snabbt fa en god bild av hur arbetet var
upplagt och organiserat (bilaga 1). Anvandning av modellen innebar att samma
faktorer diskuterades och varderades tillsammans med arbetstagarna,
arbetsledning och skyddsombud vid alla inspektioner. Beddmningsmodellen rénte
ocksa intresse och uppskattning pa de flesta arbetsplatser som besoktes. Anstallda
och ledning tyckte att den klargjorde olika faktorer. En kommentar var t.ex. ’nu
forstar jag vad ni menar med delaktighet och med arbetsorganisation”. En annan
var “’det hér hjalpmedlet vill vi fortsétta att anvanda som ett diskussionsunderlag
hér pa arbetsplatsen, det kan hjélpa oss att se vilka insatser som behdvs for att vi
ska ga mot gront”. En variant, som provades med gott resultat, var att skicka
bedémningsmodellen i forvég till arbetsplatsen och be dem foérbereda sig infor
besoket genom att fundera igenom den. Ett annat uppskattat anvandningssétt var
att aterkoppla till arbetsplatserna genom att skicka en sammanstallning i form av
en ifylld beddmningsmodell med markeringar for respektive faktor.

A4-dokumentet med bilder pa bra respektive olampliga arbetsstallningar samt rad
for ett bra datorarbete, kallat "Vaccination mot musarm”, var ett enkelt och bra
hjalpmedel, som man hade latt att ta till sig pa arbetsplatserna (bilaga 2).
Dokumentet var till god hjalp for att forklara och visa vad som behévde atgardas
pa arbetsplatserna.

4.2 Samsyn i bedémningar

De saminspektioner som genomfordes i slutet av projektet pa fem callcenter i
grupper om 3-4 inspektérer visade att vi nadde langt i samsyn pa hur vi kan
bedriva tillsyn av starkt styrt och bundet dator- och telefoniarbete; vilka faktorer
vi behéver granska och hur vi kan vardera och bedéma dem. Bade
inspektionsmeddelandena, som skrevs efter besoken, och svaren, som vi sedan
fick fran dessa fem foretag, tydde pa att vi hade skapat oss en god bild av



arbetsforhallandena och varit tydliga nar vi stallde krav. Svaren fran foretagen och
de atgarder de hade vidtagit hade hog kvalitet. Att vi gemensamt och stegvis
utvecklade beddmningsmodellen for styrt och bundet arbete var mycket viktigt for
att fa samsyn.

4.3 Uppmarksamhet och diskussioner om arbetsmiljé pa callcenter

Vi fick massmedial uppmarksamhet fér arbetsmiljon pa callcenter under
projektets gang. Framfor allt var regional och lokal media intresserade. Andra
aktorer och aktiviteter har bidragit till intresset och den debatt som har varit om
arbetsmiljon pa callcenter under 2002 och 2003, framfor allt har
Arbetslivsinstitutets forskningsprojekt vackt uppmarksamhet. Vi raknar ocksa
med uppmarksamhet och diskussion i samband med att denna rapport presenteras.
Vi har etablerat bra kontakter med branschen; facket — framfor allt HTF och
SEKO, arbetsgivarna — foretradesvis ALMEGA, samt branschféreningen Sveriges
CallCenter Forening samt Support Service Institute/CallCenter Institute. Vi har till
exempel presenterat projektet — resultat och erfarenheter — vid seminarier och
traffar med foretradare for foretag i branschen.

5. Ytterligare erfarenheter fran projektet

Utover resultaten utifran uppsatta mal gav projektet oss manga erfarenheter och
kunskaper. | korthet var de foljande.

a) Callcenter ar en bransch som rymmer manga olika typer av verksamheter.
Ibland &r néstan det enda gemensamma att personalen anvander telefon och
dator for att utfora stora delar av jobbet. Arbetsinnehallet och
kompetenskraven kan variera mycket. En del callcenter jobbar med
kvalificerad upplysnings- och radgivningstjanster, andra jobbar med enkla
bokningar (t.ex. tidsbokning) eller upplysningar. Flera av de foretag vi
besokte var marknadsundersokningsforetag eller liknande och de ansag sig
inte vara callcenters. Vi fann att det utifran forteckningar éver callcenter ar
svart att veta vilken typ av foretag det egentligen handlar om.

b) Vilken verksamhet callcenters bedriver, vilka tjanster man utfor, har
betydelse for arbetsmiljoforhallandena. Sarskilt for mojligheterna att fa
variation, handlingsutrymme och utveckling i arbetet.

c) Hur arbetet organiseras och leds har en avgérande betydelse for hur de
anstallda upplever arbetsforhallandena. Riskfaktorerna kan vara i stort sett
de samma pa tva arbetsstillen men personalens upplevelse av arbetet, hur
de mar och trivs kan vara mycket olika.

d) Stress, trotthet, somnproblem och annan ohalsa rapporterades framfor allt
av anstéllda pa callcenter dar

- kraven var hoga, framfor allt de kvantitativa (manga samtal eller hog
kundtid per dag, hogt tempo, langa telefonkoer, kravande
bonussystem) men ibland aven kvalitativa (hog serviceniva, svara
fragor, liten feltolerans)

- upplevd konflikt mellan kvantitativa och kvalitativa krav forekom

- personalen upplevde att de var styrda, att de inte kunde paverka sin
egen arbetssituation, att de hade 1ag egenkontroll i arbetet och lag
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delaktighet i forandringar och beslut som paverkade deras
arbetssituation

- personalen upplevde att de hade daligt stod i arbetet fran chefer och
arbetsledare

- arbetsgivaren inte beddmde risker for stress och annan ohélsa i arbetet,
inte undersokte orsakerna till ohélsan bland personalen, inte vidtog
atgarder, inte gjorde konsekvensbedomningar vid férandringar i
verksamheten (t.ex. inférande eller &ndring av bonussystem,
schemaléaggning)

- ansvarsforhallandena var oklara.

e) Foretagen har varit genomgaende lyhorda for vara synpunkter och krav. Vi
har blivit positivt bemétta och kommunikationen har varit bra.
Inspektorernas besok har i de flesta fall lett till 6kad insikt om
arbetsmiljoforhallandena och de brister som finns. Besoken startade
processer pa foretagen som resulterade i atgarder och forbattringar av
arbetsmiljon.

6. Diskussion och slutsatser

Utan tvekan fanns det betydande brister i arbetsmiljon pa en hel del av de
callcenter vi inspekterade i projektet. Omfattande atgarder behdvdes for att
arbetsmiljoférhallandena skulle kunna anses vara tillfredsstallande. Men de bra
arbetsstallen vi fann inger hopp. 16 callcenter (14 %) fick inga krav. Aven bland
de callcenter som fick krav fanns forhallanden i arbetsmiljon som var bra. | den
foljande diskussionen vill vi lyfta fram faktorer som vi har kunnat identifiera som
viktiga for att skapa en bra arbetsmiljo pa callcenter.

6.1 Fysisk och mental variation

Variation var en nyckelfaktor pa de callcenter dér vi inte stallde nagra krav.
Foretagen forsokte fa in mer fysisk variation i arbetet. Till exempel arbetade ofta
alla eller de flesta av de anstallda bade sittande och staende, dvs. arbetsborden var
reglerbara i hojdled fran sittande till staende. Viktigt var ocksa att de anstéllda
nyttjade mojligheten att véaxla arbetsstallning. De uppmuntrades aktivt att géra det
av arbetsledningen. Pa ett callcenter var det en "regel” att std minst en fjardedel av
arbetsdagen. De anstéllda uppmuntrades ocksa att vara fysiskt aktiva pa arbetet
(promenader och andra aktiviteter pa arbetstid) och utanfor arbetet (organisera
gemensamma aktiviteter utanfor arbetet).

Arbetsinnehallet var ocksa mer varierat. Olika och ofta komplexa tjanster kravde
skicklighet och kompetens av de anstallda. Tjansterna inkluderade andra
arbetsuppgifter an telefonsamtal, t.ex. for- och efterarbete. Ledningen forsokte
medvetet 6ka variationen i arbetet ndr man férdelade arbetsuppgifter mellan de
anstallda. Man stravade ocksa efter att i samverkan med personalen utveckla
arbetsuppgifter och tjanster.

6.2 Kortare arbetspass — regelbundna avbrott

Arbetspassen med telefon- och datorarbete var i regel kortare pa de callcenter som
inte fick nagra krav i jamforelse med Gvriga arbetsstéllen. De anstallda gjorde
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oftare korta avbrott i telefon- och datorarbete — ungefar 5-10 minuters avbrott i
arbete efter 1-1,5 timme. Ett avbrott kunde innebara att ga och ta en kopp kaffe
eller en diskussion med en coach eller kollega. Det kunde ocksa innebéara
administrativt arbete eller arbetsuppgifter utan dator eller telefon. Ledningen
betonade vikten av att de anstéllda gjorde korta och regelbundna avbrott i
kundarbetet for att kunna ge kunderna god och effektiv service, eftersom den
mentala belastningen ofta ar betydande i callcenterarbete. Ar man trétt kan man
inte ge bra och effektiv kundservice.

Pa ett av de callcenter som fick tydligt uttalade krav pa att minska den starka
styrningen och bundenheten i arbetet, inférde ledningen efter samrad med
personalen ett nytt pausschema. Tidigare hade man tva 15 minuters pauser per
dag, en pa formiddagen och en pa eftermiddagen. Nu dndrade man till fyra 10
minuters pauser per dag, tva pa formiddagen och tva pa eftermiddagen. Dartill
hade man en lunchrast pa 45 minuter. Den schemalagda arbetstiden minskade pa
detta satt med 10 minuter per dag. Personalen jobbade kortare pass, 1-1,5 timme,
och tog darefter 10 minuters paus, da de gick ifran sin arbetsstation. Forandringen
resulterade i att personalen upplevde arbetet betydligt mer positivt. De blev
mindre trétta och madde battre under arbetsdagen, vilket ledde till att tiden med
kundsamtal per dag dkade. Personalen orkade vara uppkopplade och tala med
kunder under en storre del av arbetstiden an tidigare. Alla tjanade saledes pa
denna atgard.

6.3 Kompetenta chefer och arbetsledare

En kompetent och val fungerande arbetsledning, fran hogste chef till
coach/arbetsledare, har vi funnit ha en avgorande betydelse for att ett
callcenterarbete ska kunna bli bra. I arbeten som i varierande grad &r styrda och
bundna med begransade mojligheter for de anstéllda att sjalva planera och
organisera sitt eget arbete, t.ex. callcenterarbete, blir ledningen mycket
betydelsefull. De anstalldas arbetssituation blir i hogre grad beroende av chefernas
och arbetsledarnas kompetens att organisera och leda arbetet, i jamférelse med
arbeten dér de anstéllda har ett omfattande eget handlingsutrymme och
beslutsfattande.

Chefer pa callcenter, sarskilt coacher/arbetsledare, ar ofta unga med
forhallandevis kort arbetslivserfarenhet och liten eller ingen tidigare
ledarerfarenhet. En arbetsgivare ar alltid skyldig att se till att en person har de
kunskaper denne beh6ver som arbetsledare — krav pa det finns i
Arbetsmiljoverkets regler om systematiskt arbetsmiljéarbete. Men om personen
har begransad arbetslivserfarenhet och liten eller ingen tidigare ledarerfarenhet
kan sérskilda utbildningsinsatser behtvas. (Systematiskt arbetsmiljoarbete, AFS
2001:1)

Att bli coach ar en vanlig karriarvag pa callcenter. Men det kravs mycket utover
att man ar en kompetent kommunikator for att bli en bra ledare. Att leda ett arbete
handlar om langt mer &n mal, produktion och resultat. En ledare har ansvar for en
personalgrupp och ska leda och foretrada denna i det dagliga arbetet. Kunskaper
om hur méanniskor fungerar fysiskt och psykiskt behévs — hur fa de anstéllda
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motiverade, stimulerade och tillfredsstallda, sa att forutsattningar finns for bra
arbetsprestationer. Aven kunskaper om grupprocesser behdvs. Det ar viktigt att en
ledare har sjalvinsikt och &r trygg, 6ppen, lyhord och tydlig. VVarderingar och
manniskosyn har betydelse for hur en person fungerar som ledare. Mycket av
detta har med mognad och erfarenhet att géra. Ar man ung och ska g in en
ledarroll behdver man en grundlig arbetsledarutbildning for att kunna ta sig an
uppgiften. Vasentligt ar ocksa att coacherna/arbetsledarna kontinuerligt far stod
och kompetensutveckling i arbetet. Deras roll, ansvar och befogenheter behdver
vara otvetydiga och klara. De beh6ver veta vad som ar delegerat till dem i
arbetsmiljoarbetet och vad de forvantas utfora. FoOr att delegeringen ska vara
tydlig bor den &ven vara skriftlig.
Viktiga ledningsfaktorer som vi kunde observera var:
- frekvent och konstruktiv aterkoppling till de anstallda avseende arbetet
- stod till de anstéllda
- stark betoning av arbetstillfredsstéllelse och trivsel hos de anstallda som
nddvéndigt for kundndjdhet, produktivitet och I6nsamhet
- lyhordhet for de anstalldas behov och dnskemal
- hdg grad av samverkan med de anstallda i diskussioner och beslut géallande
deras arbete och verksamheten i stort
- klara och 6verenskomna mal for verksamheten mellan arbetsledning och
anstéllda
- medveten strategi att sa langt mojligt delegera befogenheter till de anstéllda
t.ex. avseende schemal&ggning och fordelning av arbetsuppgifter
- de anstallda upplevde sig vara sedda och hérda av arbetsledningen
- motivation och uppmuntran som vagledande princip for att na goda resultat.

6.4 Systematiskt arbetsmiljoarbete

Hog kvalitet i verksamheten ar en forutsattning for bra arbetsforhallanden, goda
resultat och l6nsamhet. FOr att sédkerstalla detta behdvs fungerande
kvalitetssystem. Systematiskt arbetsmiljoarbete ar ett sadant kvalitetssystem. For
att sakerstalla kvaliteten behdver det systematiska arbetsmiljoarbetet vara
integrerat i verksamheten. Detta var man medveten om pa bra callcenters.
Foljande faktorer var darfor viktiga:

- i syfte att forebygga ohélsa genomfordes systematiska och regelbundna
understkningar och bedémningar av arbetsmiljon med avseende pa fysiska,
psykosociala och organisatoriska forhallanden

- nodvandiga atgarder genomfordes omgaende eller sa snart det var mojligt

- handlingsplaner upprattades

- klar och tydlig uppgiftsfordelning mellan chefer och arbetsledande
personal/coacher

- chefer och arbetsledande personal/coacher hade tillrdckliga befogenheter,
resurser och kunskaper

- de anstallda hade den information och den kunskap de behdvde for sitt
arbete

- arbetsmiljofragor togs upp vid arbetsgruppsméten och vid individuella
samtal.
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6.5 Matningar och bonussystem

Var erfarenhet dr att matningar av olika slag ar vanliga pa callcenter. Matningar
av antal samtal, samtalens langd, kundtid per dag, vantetid for kunderna, forlorade
samtal, etc. Hur sddana matningar uppfattas av de anstéllda varierar. Vi menar att
det bland annat har att géra med om métningarna &r kompatibla med de uppgifter
och de aktiviteter som operattrerna behdver utfora for att ge god service till
kunderna. Om operatorerna ger kunderna rad, support och hjélper dem att losa
problem och samtalstid mats med mal som upplevs orealistiska av operatorerna,
sa kommer det att séatta hard press pa dem och fa dem att kanna sig professionellt
otillfredsstallda. Pa de bra arbetsstallena upplevda de anstallda att de matningar
som gjordes var anpassade for de uppgifter och den service de utforde.
Matningarna var inte en kalla till konflikt mellan kvalitet och kvantitet i arbetet.

Betydelsefullt for hur matningarna uppfattas ar ocksa, enligt var uppfattning, hur
de anvands. Pa en del callcenter upplevde de anstallda vi traffade att matningarna
var ett instrument for kontroll och krav. Dar attityden till métningarna var mer
positiv, sa de anstéllda vi talade med till exempel att métningarna var ett satt for
dem att visa sina arbetsprestationer. Flera sa ocksa att matningarna var ett
stodsystem — ett stod for att fordela arbetsuppgifter och ha ratt mer bemanning, sa
att belastningen inte skulle bli for stor pa nagon. Syftet med méatningarna och hur
de anvéndes var kant och accepterat av personalen.

Bonussystem ar vanliga pa callcenter och de hor samman med métningar av
arbetsprestationer. De flesta av de 112 arbetsstéllen vi besokte hade nagon form
av bonussystem. Pa en del arbetsstéllen ansag de anstallda som vi fragade att
bonussystemet var en stressfaktor och ett hinder for samarbete mellan de
anstallda. De tyckte att de hindrade sina kollegor att uppna bonusgransen om de
stallde fragor till dem och bad om hjalp i arbetet. De framférde att kvantitet och
tempo — jobba snabbt — var i fokus for arbetsledningen. Detta satte en hard press
pa personalen.

Pa de callcenter som inte fick nagra krav tillmattes bonussystemen mindre
betydelse av de anstallda som vi fragade. De ansags inte ha nagon storre
ekonomisk vikt och de upplevdes inte som en stressfaktor. Det férekom daremot
att anstallda tyckte att det var en stimulansfaktor. Vi menar att det bade var
utformningen av bonussystemet och hur det anvandes som avgjorde om det
uppfattades som en stress- eller stimulansfaktor. Aven individuella skillnader
mellan personer spelade roll. Dar bonussystemen uppfattades positivt, uttryckte
ofta arbetsgivare och anstallda att kvaliteten pa den service man gav i samtalet var
det viktigaste i kundarbetet. Bonussystemen var utformade pa ett séatt som
beframjade detta. Aspekter som samtalstid, antal samtal per tidsenhet, véantetider
var viktiga men de anstallda fick inte ge kunden samre service och hjalp for att
halla ned dessa. Sadana aspekter i arbetet skulle 16sas genom ratt bemanning och
god fordelning av arbetsuppgifterna, sa att belastningen pa de anstéllda inte blev
for hog. Pa ett callcenter hade de anstéllda i forhandlingar med arbetsgivaren
bestamt att minska den bonusrelaterade delen av 16nen och istallet 6ka den fasta
I6nen. De anstéllda uppfattade detta som ett uttryck for att arbetsgivaren betonade
kvalitet i arbetet 6ver kvantitet.
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6.6 Moten och samtal

Dar arbetsmiljofoérhallandena var samst hade de anstéllda ett stort behov av att
prata. Vid motet med arbetstagargruppen kunde det vara som att 6ppna en
vattenkran — de anstallda ville inte sluta prata nér de fick tillfallet och nar det var
nagon som verkligen lyssnade pa dem. De sa att ingen hade lyssnat pa dem och
givit dem mojlighet att diskutera sin arbetssituation pa lange. Méten och samtal
mellan arbetsgivare och anstéllda skedde oregelbundet och ofta alltfér sdllan. De
moten man hade handlade om resultat och produktion; statistik, varden, mal och
prestationer. Utrymme for att tala om arbetsforhallanden och arbetsmiljofragor
fanns knappast. Personalen uttryckte att moten inte var ett tillfalle for
kommunikation och diskussion utan handlade om information och envagsdialog
fran arbetsgivaren. Inspektionerna ledde till att bristerna uppmarksammades och
kommunikationen mellan arbetsgivare och personal forbattrades. Till exempel
bestdamde ett callcenter att l&gga in schemalagda traffar om 15 minuter varje
morgon och eftermiddag med obligatorisk narvaro, dar olika arbetsrelaterade
fragor kunde diskuteras.

Pa bra callcenters var méten och samtal mellan arbetsgivare och anstéllda vanliga
och systematiska, bade pa grupp- och individniva. Man genomforde regelbundna
medarbetarsamtal och utvecklingssamtal. P4 gruppmoten diskuterades
arbetsforhallanden och arbetsmiljofragor. De anstallda visste till vem de skulle
vanda sig i olika fragor, delegeringen var tydlig och kand. Det var enkelt att ta
upp arbetsmiljofragor och fa gehdr hos chefen. Papekade de anstallda brister eller
kom med forslag pa forbattringar, sa fick de ocksa snabb aterkoppling fran
arbetsledningen. Endera genom att atgarder vidtogs omgaende eller genom att
ledningen beréattade vad man planerade att géra och nar.

6.7 Utvecklingsmdjligheter

Generellt kan sdgas att bra callcenters erbjod de anstallda béttre
utvecklingsmojligheter i arbetet, bade i det dagliga arbetet och i form av kurser
och seminarier. Personalen kunde avsétta den tid de behdvde for att lasa in sig och
uppdatera sig pa produkter och tjanster, i syfte att ge kunderna basta mojliga
service. Det dagliga arbetet planerades och organiserades sa att tillrackligt
utrymme fanns for detta. Vidare uppmuntrade ledningen de anstéllda att ga kurser
for att utveckla sin kompetens.

Ett exempel dar dessa majligheter saknades kan namnas. Anstéllda pa arbetsstallet
ifrdga sa att de inte hade den kompetens de beh6vde for att kunna ge bra
kundservice. De hanterade kundsamtalen sa gott de kunde, men de visste att de
ibland avslutade samtal utan att ha gett kunden adekvat support. De behévde
dagligen tid for att uppdatera sig pa tjanster och produkter, men de kénde sig
alltfor pressade for att gora det. Det var inte dverraskande for oss att fa veta att nar
det foretag, for vilket de skotte supporten, gjorde en kundundersokning, séa visade
den att kunderna var missngjda med supporten.
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6.8 Foretagshalsovard

| stort sett alla callcenter som inte fick nagra krav anvande foretagshalsovard, eller
liknande kompetens, som en resurs i sitt arbetsmiljoarbete — bade med avseende
pa den fysiska arbetsmiljon och i frdgor som gallde den organisatoriska och
psykosociala miljon. Foretagshélsovarden utgjorde med sin kompetens ett viktigt
stod for foretagen. Flera av de foretag som fick krav och som da inte var anslutna
till foretagshalsovard har idag foretagshalsovard eller liknande kompetens som
stod i sitt arbetsmiljoarbete.

7. Avslutande reflektioner

Resultatet av projektet visar att det vid en jamférelse mellan callcenter finns
arbetsstallen som har en bra arbetsmiljo. Trots detta finns det skal att ifragasatta
callcenterverksamhet. Aspekter som har debatterats ar bl.a. métningar av
arbetsprestationer, bonussystem och medlyssning av samtal. Det ar vanligt att
langtgaende matningarna av arbetsprestationer upplevs som kontrollerande och
som en hard styrning av arbetet. Dartill uppfattas manga ganger bonussystemen
som en stressfaktor. Bonus kan vara ett valkommet ekonomiskt tillskott. Men for
att na upp till bonusnivaerna kan de anstallda forsoka 6ka sitt arbetstempo, jobba
alltfor langa pass och korta ned pa pauser och lunchraster. Medlyssning ar
stressande for en del. Sarskilt negativt ar det om det forekommer utan att de
anstallda &r medvetna om nar det sker. Pa de flesta av de arbetsplatser vi besokte
verkade inte medlyssning vara nagot problem. De anstéllda visste att det skedde
och nér det skedde.

Det finns etiska och arbetsmiljomassiga skal att ifragasatta de idéer och tankar
som callcenterarbete bygger pa. Ett callcenter innebar att en del av ett foretags
verksamhet, framfor allt service och support till kunder, separeras fran den 6vriga
verksamheten. De anstéllda pa callcenter blir avskilda fran huvudverksamheten i
det foretag som de servar. Deras majligheter att ta del i diskussioner och paverka
beslut som tas i foretaget kan forsamras. De kan kanna att de inte ar sedda och
horda — kanslor av anonymitet forekommer.

Anstallda pa callcenter har ofta begransad kunskap om verksamheten pa de
foretag de servar. Likasa har de liten eller ingen kunskap om de anstéllda pa dessa
foretag. Det kan &ven galla pa ett inhouse callcenter, sarskilt om det &r placerat pa
annan plats an dar foretagets huvudverksamhet bedrivs. Nar kundservice ar en
integrerad del av ett foretags verksamhet kan de som jobbar dér anvénda tyst
kunskap om verksamheten nar de servar foretagets kunder. Med tyst kunskap
avses fortrogenhetskunskap, d.v.s. erfarenheter, insikter och kunskaper om
verksamheten och personalen som de inte skulle ha om deras jobb inte var en
integrerad del av den dvriga verksamheten. De har en battre helhetsbild av
verksamheten an vad de skulle ha om de arbetade avskilda fran den.

Arbetsinnehallet pa ett callcenter riskerar ocksa att bli begransat. Om kundservice
ar integrerad med ett foretags ovriga verksamhet finns det i regel fler mojligheter
att organisera arbetet pa ett satt som underlattar variation, bade fysiskt och
mentalt. Callcenterarbete riskerar alltid att bli begrénsat, styrt och bundet.
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Pa ett outsource callcenter finns ytterligare en aspekt som kan skapa problem for
de anstéllda — callcenterforetaget ar anonymt. Kunderna ska inte mérka att det
pratar med en person som jobbar pa ett annat foretag &n det de ringer till. De
anstallda kan inte identifiera sig som anstéllda pa foretaget X, istéllet framstéller
de sig som anstéllda pa foretag Y. Pa en del av de outsource callcenter som vi
besokte i projektet framkom att de anstallda identifierade sig mer med det
foretag/de foretag de servade an det foretag de var anstéllda pa. De efterlyste mal
och visioner for verksamheten, medarbetarskapet och arbetsmiljon i det foretag
dar de var anstéllda. Malen for produktionen var tydliga och kdnda men i dvrigt
upplevde de bristande inre tydlighet och identitet.

Sammantaget anser vi att det i callcenterverksamhet finns aspekter som kan sta i
konflikt med fundamentala faktorer for ett halsosamt och hallbart arbete —
aspekter som inte stammer med tankar och vérderingar som ligger till grund for
idén om det goda arbetet. Detta da bland annat foljande grundlaggande faktorer
kan brista i callcenterverksamhet:
- att ha inflytande éver och kunna ta beslut om det egna arbetets utférande
- att ha ett varierat arbetsinnehall som ger stimulans och utrymme for eget
tankande, reflektion och aterhamtning
- att ha arbetsuppgifter som skapar sammanhang och meningsfullhet
- att vara sedd och hérd
- att ha majlighet att delta i diskussioner och ha inflytande pa beslut som
paverkar det egna arbetet och verksamheten i stort
- att ha en helhetsbild av verksamheten
- attvara en del av ett stérre sammanhang
- att se och forsta hur det egna arbetet och arbetsinsatsen bidrar till resultatet
for hela verksamheten.

Att organisera en del av ett foretags verksamhet som callcenterarbete kan vara att
bygga in arbetsmiljoproblem. Om man ar medveten om detta, finns mojligheter att
infora motverkande faktorer i verksamheten och déarigenom férebygga
arbetsmiljorelaterade problem sa langt det &r maéjligt. Vi anser att detta ar en
grundsten for att ordna ett bra och langsiktigt hallbart callcenterarbete. Att
medvetandegora branschen om detta &r ett viktigt syfte for oss i var tillsyn av
arbetsmiljon pa callcenter.
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Bilaga 2
""Vaccination mot musarm”
(ur "Tema Datorarbete", www.arbetslivsinstitutet.se)

Hela tiden - arbeta avspénd, med avlastning och variation
Varje minut - mikropaus

Varje timme - ldmna stolen minst 5-15 minuter

Varje dag - gor ndgot mer kroppsligt aktivt minst 30 minuter

Ratt instéliningshdjder Ratt instéliningshdjder Optimal placering av bildskarm,
vid sittande datorarbete. vid stdende datorarbete. tangentbord och styrdon.

A=stolshojden sa att fotterna kan vila mot golvet.

B=armstodens hojd sé att underarmarna kan vila mot dem.

C=bordshdjden sa att underarmar och handleder kan vila mot det. Ofta samma héjd som B.
D=avstandet till bildskarmen=60-80cm.

E=avstandet till tangentbordet=12-15 cm.

F=armstodets bredd sa att underarmarna kan vila mot dem.

G=blickvinkel ca 20-30° nedat.

L=takarmatur ovanfor bordets framkant.




Bilaga 3
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Bilaga 1 Hjalpmedel for bedémning av styrt och bundet arbete pa callcenter 112

Hiansyn behover ocksa tas till andra faktorer t.ex. arbetets omfattning totalt. Modellen &r framst tinkt for bedomning av heltidsarbete eller nistan

heltid.

Arbetstid per dag > 54 d
med dator & telefon | —-=>tmmar perdag,

GULT

4-5 timmar per dag

Arbetspassens langd > 1%-2 timmar |

1-1'%% timme

vid dator & telefon [

Avbrottens langd i
telefon/dator arbetet <5 min |

5-10 min

< 2x10 min paus & 30 min lunch/

Raster & pauser

eller jobbar 6ver paus?r och rast

< 2x15 min paus & 30 min lunch

Arbetsinnehall >150-200

Manga korta samtal per dag {

100-150 samtal per dag

<4 timmar per dag

<1 timme

| > 10 min

> 2 x 15 min fikapaus & 30 min lunch

<50-100

Bara telefon & dator {

Fa och enkla arbetsuppgifter {

Enkla, standardiserade produkter/tjanster |

Ex: Bestdllning av t.ex. taxi, fardtjénst, biljetter, enklare
resor, telefonvixel, enklare marknadsundersokning

Arbetar inte fOr att utveckla arbetsinnehallet
”@Gar inte att utveckla och variera” l

Okontrollerbara och korta

Véantetider Okontrollerbara och langa
mellan samtal eller varierande I
Bonussystem Upplevd stressfaktor I

Krav i arbetet 1w o
(i forhallande il | £Or hoga/laga krav

enskildes férmdga) | Kvalitativa Kvantitativa |

Firre & langre samtal per dag

Aven arbetsuppgifter utan telefon & dator

Mainga olika arbetsuppgifter

Komplexa produkter/tjdnster

Ex: Utredning, problemldsning at kund, finansiell radgivning,
kvalificerad hjélp/support, kvalificerad marknadsundersokning

Systematiskt och aktivt arbete f6r mer
utvecklat och varierat arbetsinnehéll

Kontrollerbara/paverkbara

Upplevd stimulans

Lagom krav
Kvalitativa Kvantitativa



Bilaga 1 Hjalpmedel for bedémning av styrt och bundet arbete pa callcenter 2/2

Hiansyn behover ocksa tas till andra faktorer t.ex. arbetets omfattning totalt. Modellen &r framst tinkt for bedomning av heltidsarbete eller nistan

heltid.
Egenkontroll Styrd } I Styr sjilv
- pd individniva Kan ej paverka Kan péverka
-pagruppniva | Avbrott/aterhdmtning nér arbetet tillater. Avbrott/dterhdmtning nar vill/behover
Utfor fattade beslut/  Arbetstagarna tilldelas Fattar egna beslutom  Arbetstagarna fordelar
nagon annans vilja  arbetsuppgifter nér/hur utfora arbetet arbetsuppgifter mellan sig
Ansvar och befogenhet delegerat till anstéllda
Delaktighet Anstillda inte delaktiga I I Anstidllda delaktiga
Upplever inte att de kan paverka Upplever att de dr delaktiga i alla
fragor & beslut rorande deras arbete fragor & beslut rorande deras arbete
Ledning av arbetet 5di
g Kontrollerande | | Stodlande.: . . o
Medlyssning, tidtagning, samtalsrikning Medlyssnlflg., tidtagning, samtalsrakning
upplevs kontrollerande/dvervakande upplevs stodjande, som:
Coachning Hjélp att prioritera Fordela arbetet
Aterkoppling ingen/dalig | | Aterkoppling ofta & bra
[ . 1o
Nedsittande Anmirkande Konstruktiv Informerande Tillatande Uppmuntran
Ansvar & befogenheter tvetydiga/oklara | I Ansvar & befogenheter tydliga & klara
Oklar uppgifts- och ansvarsfordelning Tydlig uppgifts- och ansvarsfordelning
Oklart vem som beslutar Vet vem som beslutar i olika fragor
Oklart vem som kan 18sa/besvara fragor Vet vem som kan 16sa/besvara fragan
Okéinda eller oklara mél { { Tydliga, kiinda och dverenskomna mal
Inga regelbundna och systematiska | | Regelbundna och systematiska

undersdkningar, beddmningar & atgérder

t.ex. konsekvenser av forédndringar i verksamhet

undersdkningar, beddmningar & étgéirderl

(tjanster, produkter, schema, bonus, coachning etc.)

Stod i arbetet

Revirtdnkande, konkurrens | | Samarbete, vi-kéinsla
Svart fa stod/hjilp i arbetet ! ! Stod/hjalp i arbetet
Tévlingar upplevs utpekande bra/délig Tavlingar upplevs inspirerande/stirkande for
gruppen & den enskilde
Utveckling i arbetet | Inga/smd mojligheter till | Stindig utveckling méjlig
utveckling | I
Sma mdjligheter lara nya Kan aterkommande lira
tjénster/ produkter nya tjanster/produkter
Ingen el. endast kort Ingen vidareutbildning Flera veckors introduktions- Vidareutbildning i arbetet

introduktion (ndgra veckor) utbildning, dterkommande
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