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— rad och riktlinjer —




Bra arbetsmiljo ar inte bara nagot som
lagen kraver, den dr ocksa lonsam.

Den gor att personalen mar bra, trivs
och arbetar bra. Det ger forutsattningar
for lagre sjukskrivningskostnader och
minskad personalomsattning.

Vi vill med denna skrift ge rdd och
riktlinjer for en bra arbetsmiljs.
Skriften rikear sig béde till dem som
ansvarar for callcenterverksamhet

och till andra med intressen i sidan.
Bakom denna skrift stir Almega,
Arbetslivsinstitutet, Arbetsmiljoverket,
CallCenter Institute (CCI), Tjinste-
mannaférbundet HTF och Sveriges
CallCenter Férening (SCCF).
Riktlinjerna ir baserade pa det ridande
kunskapsliget, internationella stan-

dards, EU-direktiv och svensk lag.

En utforligare version med beskriv-
ningar, motiveringar och referenser
finns pd www.arbetslivsinstitutet.se/pdf/
callcenter-radriktlinjer.pdf



Kvalitetssakra arbetsmiljon

God kvalitet i verksamheten har vanligen stor betydelse for féretag och organisationer.
| ett bra kvalitetsarbete ingar arbetsmiljén och andra arbetsférhallanden som en sjilv-
klar del. Det skapar mdjligheter for goda prestationer.

Exempel pa forhallanden som med férdel kan inga i ett kvalitetsarbete &r:

— arbetslokalernas utformning,

— innomhusklimat och luftkvalitet,

— ljud- och ljusférhallanden,

— arbetsmobler och annan utrustning,

— medvetenhet om arbetsmiljérisker och tillampning av god arbetsteknik,

— arbetsorganisationen inkl. arbetets upplaggning och utvecklingsmojligheter,
— arbetspassens langd, avbrott, raster och pauser och
— arbetsledningen inkl. information, mojlighet att paverka, kvalitetskontroll.

Stod fran arbetsledning och kamrater ar viktigt for trivsel, god halsa och bra kvalitét.

ANSVAR

Det ir viktigt att alla prioriterar god
arbetsmilj6. Arbetsgivaren har det
yttersta ansvaret. Arbetstagaren har
ansvar att delta i arbetsmiljdarbetet
och medverka i de atgirder som
beslutas.

GOR SA HAR

Enligt arbetsmiljlagen ska arbets-
givaren genomfora ett systematiskt
arbetsmiljdarbete som en naturlig del
i den dagliga verksamheten. Arbets-
tagarna ska ha méjligheter att delta i
arbetsmiljdarbetet. I ett framgingsrikt
systematiskt arbetsmiljarbete behs-
ver alla hjilpa till och bidra med sina
kunskaper och erfarenheter.
Undersok fysiska, psykologiska och

sociala arbetsférhillanden och avgor:

e Vilka risker finns?

e Vilka atgirder bor genomféras?
e Vilka ska prioriteras?

e Nir ska de vara genomforda?

* Vem ska gora vad?

* Gav dtgirderna onskat resultat?

LONSAMT MED BRA
ARBETSMILJO!

Kostnaden f6r en person som ir
sjukskriven i en vecka kan bli 11000
kronor, ibland mer. Detta inklude-
rar sjuklon, dvertidsersittning for
andra, kostnad att fi tag pa eventuella
ersittare, produktionsbortfall, simre
kundservice och dirmed mindre
ndjda kunder. Dilig arbetsmiljé kan
sdledes kosta pengar!




Lokaler, mobler och
utrustning

Kontorslandskap, bas eller separata rum — alla har sina for- och nackdelar. Vilket
man &n valjer ar det viktigt att man utformar och inreder lokalerna sa det finns
utrymme fér den verksamhet som bedrivs och de pauser och raster som behdvs.
Denna skrift ger ergonomiska riktlinjer som kan vara till hjalp vid andringar i
lokalerna eller investeringar i nya arbetsmébler och utrustning.




ARBETSMOBLER OCH DATOR-
UTRUSTNING

Arbetsstol och bord ska litt kunna
anpassas till den som anvinder dem.
Det ir sirskilt viktigt att moblerna
dr ldtea att justera om arbetsstationen
anvinds av olika personer. Bra arbets-
mobler medger att man kan variera
sin arbetsstillning.

Att viixla mellan att sitta och std
under arbetet ger bra variation for
kroppen. Enklast dr om bordet litt
kan justeras frin sittande till stiende

hojd.

Om arbetsplatsen anvinds av flera
medarbetare, bor var och en justera
instillningarna vid bérjan av arbets-
passet.

Bildskdrmens hélje, tangent-
bordet, datormusen och bords-
ytan bor inte vara for ljusa,
mdrka eller blanka utan ha en
halvljus och matt féarg. Detta fér
att undvika reflexer eller starka
kontraster som anstréanger
ogonen.




BORDET ir ldtt att justera i hojd och
tillridckligt stort — minst 100 cm djupt
for traditionell djup skirm. For platc
skdrm ricker 80 cm.

STOLEN ir Lt att justera i hojd, har
stillbart ryggstdd (hojd och vinkel),
gungfunktion, eventuella armstéd kan
justeras i h6jd och sidled och hindrar

inte att man kan sitta nira bordet.

KABLAR till datorerna bér fistas upp
vilket minskar snubbelrisken, gor att
mindre damm samlas och underlittar
stidningen.

BILDSKARMEN bor vara TCO-miirke
(inte dldre 4n TCO99) justerbar i
héjdled och kunna vinklas. Platta
skidrmar ir att foredra framfor de
traditionella djupa

TANGENTBORDET bér vara kort och
lagt. Standardtangentbord, med nu-
merisk del till hoger, 4r onddigt langa
vilket gér att datormusen hamnar
lingt ut &t hoger. Detta ger en olimp-
lig arbetsstillning for hoger arm.

DATORMUSEN bér vara ldg och girna
utformad sé att man kan anvinda
den i bade héger och vinster hand.
Ertt lagt tangentbord och en lig dator-
mus gor att handlederna kan hallas

i en limplig rak arbetsstillning.



PLACERING AV UTRUSTNINGEN

Det bor finnas 5070 cm mellan bild-
skirmen och bordskanten for att ge
ett lagom synavstdnd till skirmen.
Placera tangentbordet s3 att det finns
cirkal5 cm mellan tangentbordet och

bordskanten for att ge
stéd 4t handleder och

Overkanten p3 bildskirmen bor vara

strax under 6gonhéjd sd att blicken

blir lite nedatriktad. En for hogt

placerad bildskirm kan ge besvir i

ogon och nacke.

Minska risken for blindning och

reflexer genom att placera bild-
skdrmarna sd att ljus
frin fonster kommer in

underarmar.

50-70cm

15¢cm

fran sidan.
AT

Information och kunskaper

Att ha ritt mébler och utrustning
ir inte tillricklige for ett bra arbete.
Om utrustningen placeras, stills in

och anvinds pa ett olimpligt sitt kan

arbetsstillningarna och rorelserna
bli péfrestande och ge besvir. Dirfor
behover alla anvindare veta hur ut-

rustningen bor justeras och anvindas

samt varfor.

Arbetstagaren behéver ges mojlig-
het att trina in limplig arbetsteknik.

Arbetsgivaren har ansvar att se till

att alla medarbetare har kunskaper
om hur man jobbar p ett bra sitt.
Arbetstagaren har ansvar att félja
de instruktioner han eller hon far.
Kunskap ir en firskvara och dirfor
ir det ocksd nodvindigt att med
jimna mellanrum informera och
pidminna om t.ex. betydelsen av
att gora avbrott i arbetet, att vixla
mellan att sitta och std under arbetet
och av att stilla in bord, stol och
skidrm pa riee sitt.



Ljus, ljud och luft

Bra ljus, ljudférhallanden och luftkvalitet ger bra arbetsforhallanden, minskar
risken for trotthet och skapar forutsattningar for ett gott arbetsresultat.

LJUS OCH BELYSNING

LJUD

Dagsljus ir viktigt for dygnsrytmen
och fér att motverka trétthet. Starke
och blindande solljus behéver kunna
avskirmas med t.ex. persienner eller
solfilm.

En for stark eller déligt avblindad
allminbelysning kan ge blindnings-
problem och 6gonbesvir eftersom
bildskdrmar ir relativt ljussvaga. For
svag belysning gor det svart att lisa
pa dokument och dylikt. Belysnings-
armaturer med bade uppat- och ned-
atrikeat ljus, ger ofta en limplig ljus-
fordelning och ir littare att placera i
lokalen. Platsbelysning bor finnas for
dem som behover mer ljus dn det
som allminbelysningen ger.

Telefonsamtal med kunder upptar en
stor del av arbetsdagen. Fér att man
ska kunna koncentrera sig pa uppgif-
ten dr det viktigt att ljudnivan i loka-
len inte ir for hég. Andra minniskors
tal kan stéra redan vid ldga ljudnivéer.
Stérande ljud leder till trotthet och
minskar prestationsférmagan.

Dimpande dtgirder, sdsom textilier
och avskirmningar, kan minska stor-
ningar. Aven limplig teleutrustning,
med god ljudkvalitet och spirrar mot
starka ljud som kan orsaka obehag,
bidrar till detta. Det finns headset
med lur for ett 6ra eller med lurar for
bida — det kan vara bra att prova pd
bada varianterna.

Om man misstinker
hérselproblem hos den
som regelbundet hanterar
telefonsamtal bor en
hérselkontroll goras.

Undersék om orsaken
finns i arbetet och vad
som kan goras for att
dtgirda problemet och
underlitta for den
berérda.




LUFT

Ett gott inomhusklimat med god
luftkvalitet 4r en forutsittning for

ett bra arbetsresultat. Ventilations-
anliggningen ska vara anpassad

och underhéllen med tanke pd den
verksamhet som pégdr, t.ex. vad giller
arbetstiderna i callcentret. Det ir ofta
fordelaktigt att forbittra ventilationen
utdver de hygieniska minimikraven.

I vart klimat blir luften inomhus
ofta mycket torr vintertid nir vi tar
in och virmer upp en relativ torr
utomhusluft. Varm och torr luft kan
upplevas som pafrestande for 6gon
och luftvigar, speciellt vid arbete vid
bildskirm och nir man anstringer
rosten.

Férsumma inte heller stidningen.
Goda stidrutiner minskar mingden
damm i lokalerna och dirmed de
Résten — ett av de viktigaste anstilldas besvir frin 6gon och luft-
arbetsredskapen! vagar.

Synkontroller

<) A C K L Den som arbetar mer 4n en timme
<> per dag vid bildskirm ska genomga
<) FTOZA ’ synundersokning. Kontrollen ska
g upprepas regelbundet och vid syn-
besvir. Vart tredje till vart femte &r
ir ett ungeférligt intervall. Om en
anstilld behover speciella glasogon
for datorarbetet, ska arbetsgivaren
std for dessa. Kostnaden kan variera,
eftersom de anstillda kan ha olika
behov.




Variation | arbetet

Vi beh6ver variation och tid for aterhdmtning i arbetet, bade fysiskt
och mentalt, for att ma bra och ha majlighet att prestera bra.

Det finns bra exempel frin callcenters
pa hur man kan 6ka variationen,
minska pressen och gora arbetet mer
inneh&llsrike och stimulerande.

Se till att de anstillda:

— vaxlar mellan uppdrag med olika
innehall,

— varvar samtalen med andra upp-
gifter, exempelvis; administration,
planering, utbildning och prak-
tiskt servicearbete,

— dr inloggade mindre tid

per dag,
— dr delaktiga i schema- f

laggningen och 8

T - \v
— har méjlighet att véxla r

mellan att sitta och
sta ndr de jobbar.




TI Ps FOR VARIATION OCH
ATERHAMTNING
—
e Dela tiden mellan telefonsamtal
och e-mail/posthantering.

e | 4gg in utbildnings- och coach-
ningspass.

e Om arbetsborden inte &r h6j- och
sankbara — skaffa nagra sadana
vid nasta nyinvestering som man
vaxelvis kan arbeta vid.

e Under och mellan telefonsamtal
— strack pa kroppen.

o Utfor telefonarbetet stdende
10 minuter per timme.

e Arrangera pausgymnastik
— uppmuntra sarskilt dem som
séllan deltar.

e Stimulera till lunchpromenader.

e Uppmuntra till 15 minuters
promenad under betald arbetstid.

e Lat medarbetarna ta ansvar for
stadning, fixa fruktkorgar, personal-
aktiviteter, etc.

e Ansok om halsodiplomering
t.ex. via Korpen.

e Fyll pa med egna forslag...



Det finns inga absoluta grinser for
hur lingt ett arbetspass kan vara annat
dn arbetstidslagens krav. Lagen siger
att man inte fir arbeta mer dn fem
timmar utan rast, d.v.s. ett schemalagt
tillfille dd man far limna arbetsstillet.
Det ir viktigt att géra pauser och
avbrott for annan aktivitet innan man
blir trétt och prestationerna sjunker.
Vanligen ger flera korta avbrott bittre
dterhdmtning och effektivitet 4n firre
och lingre avbrott. Det ir arbetsgiva-
rens ansvar att se till att lingden p
arbetspassen och arbetsinnehallet 4r
anpassat, s att de anstillda inte drab-
bas av ohilsa fysiskt eller psykiskt.
Arbetsmiljéreglerna siger att arbe-
tet normalt inte fir vara starkt styrt
eller bundet i fysiske eller psykiskt
avseende eller ensidigt upprepat.
Om sddant arbete finns pa ett call-
center behover det forindras. Det
kan ske genom att man infér andra
arbetsuppgifter och aktiviteter eller

genom fler pauser. Ofta beh6vs kom-
binationer av dtgirder for att fore-
bygga besvir och ohilsa.

STARKT STYRT ir arbetet om perso-
nalen utfor arbetsuppgifter dir de har
smd eller inga méjligheter att paverka:

— arbetstempot,

— ivilken ordning arbetsuppgifterna
utfors,

— pa vilket sitt arbetsuppgifterna
utfors och

— tider f6r pauser och dterhimtning.

BUNDET ir arbetet om personalen
behéver vara vid sin arbetsstation for
att verksamheten ska [6pa — det dr
svért att gd ifrdn nir man sjilv vill och
behover.

ENSIDIGT UPPREPAT innebir att man
utfor en eller ndgra f3 arbetsuppgifter
med liknande arbetsrérelser som upp-
repas ofta, om och om igen.

Loneformen ar en
arbetsmiljtfaktor

Loneformen ir en arbetsmiljo-
faktor och arbetsgivaren har ett
ansvar for att den och andra
ersittningsformer inte 6kar
pressen och stressen i arbetet.
Det gagnar ingen om lone-
formen ir en orsak till att den
enskilde inte mér bra pa jobbet

eller blir sjuk.



Utveckla verksamheten
och medarbetarna

Hog kvalitet forutsatter att bade med-
arbetare och verksamhet utvecklas for att
maota nya krav och férvantningar. Att delta
i verksamhetens utveckling okar forstael-
sen for den och motivationen att bidra
med sitt basta.

De flesta vill kunna gora ett bra arbete
som man kan vara stolt éver. Vi har
olika talanger och 6nskemél om
arbetets innehall. Sannolikt gér man
ett bittre arbete om arbetsuppgifterna
stimmer med det man passar bist for,
t.ex. ge service till kunder, vara for-
siljare etc. Forsok se till ate det finns
arbetsuppgifter som successivt kan bli
mer krivande allt eftersom individen
utvecklas i arbetet. Arbetsledningen
bor regelbundet fora dialog om detta
med medarbetarna t.ex. vid utveck-
lingssamtal.

Att kunna arbeta sjilvstindigt och
ta eget ansvar kan ha stor betydelse
for arbetstillfredsstillelsen. Viktige
ir ocksa att se sammanhang mellan
enskilda arbetsuppgifter och forstd
hur det egna arbetet bidrar till hela
verksamhetens resultat.

MEDLYSSNING OCH INSPELNING iar
tva verktyg som en arbetsledare kan
anvinda for att coacha och utveckla
medarbetarna. De kan 6ka motivatio-
nen i arbetet och forbittra samtalens
kvalitet. De kan ocksi anvindas som
stéd och hjilp till medarbetare som
rakar ut for hotfulla, trakasserande
eller pd annat sitt krivande kunder.

SAMTALSRAKNING och andra typer
av statistik 4r ytterligare verktyg som
kan anvindas f6r utveckling och
styrning av verksamheten. De kan
t.ex. anvindas for att fordela arbetet
jimnt, bemanna pd ritt sitt eller for
att identifiera punkter som behéver
forstirkas.

Medlyssning och inspelning tillats
enligt brottsbalken om en av samtals-
parterna ir medveten om att det sker.
Vid medlyssning, inspelning och sam-
talsrikning ska man beakra kraven i
Personuppgiftslagen.

For att undvika missforstand kring
anvindningen av medlyssning, in-
spelning och samtalsstatistik, dr det
virdefullt med ett skriftligt avtal mel-
lan arbetsgivaren och den anstillde
om férutsittningarna. Medlyssning
och samtalsrikning bor utformas och
uppfattas av medarbetarna som ett
stod och inte som en &vervakning.
En dialog och tydlig policy hos fore-
taget okar dessutom forstielsen for
frigorna bland alla inblandade parter.



Hjalp att hantera arbetsmiljofragor

Arbetsgivaren har ansvaret — men kan
f3 hjilp med kunskaper och resurser
for att hantera arbetsmiljéfragor.
Féretagshilsovarden eller liknande
resurs kan anlitas f6r undersokning av
orsaker till ohilsa, riskbedomningar
och forslag till dtgirder m m.

Lagens krav
Centrala och relevanta lagtexter och
regler frin Arbetsmiljoverket ir:

— Systematiskt arbetsmiljsarbete,
AFS 2001:1

— Belastningsergonomi, AFS 1998:1
— Arbete vid bildskirm, AES 1998:5

— Arbetsplatsens utformning,
AFES 2000:42

— Buller, AFS 2005:16

De organisationer som ligger bakom denna skrift kan kontaktas vid
behov av ytterligare information. Pdf-version av skriften
hittar du via organisationernas webbsidor.

@ALMEGA

www.almega.se

SVERIGES CALLCENTER FORENING

www.sccf.se

A

Arbetslivsinstitutet

www.arbetslivsinstitutet.se

www.ccinst.se

www.htf.se

Bestill den har broschyren fran

Arbetsmiljoverket, Publikationsservice, Box 1300, 171 25 Solna,
fax 08-735 85 55, tfn 730 97 00, www.av.se
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