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1 Inledning

Bakgrund

Att personalen mar bra och trivs pa sitt arbete ar viktigt for en framgingsrik foretags-
verksamhet. Det giller for foretaget att se till att arbetsmiljon och arbetsférhallandena ger
forutséttningar for personalen att prestera sitt basta 1 arbetet.

Arbetsrelaterade problem och ohilsa kostar forutom personligt lidande &ven pengar i form av
t.ex. bristande kvalitet, produktivitetsforluster, personalomséttning och sjukskrivnings-
kostnader.

Detta dokument syftar till att sprida kunskap om betydelsen och utformningen av god
arbetsorganisation, arbetsledning och arbetsmiljo inom callcenterverksamhet samt att
forebygga ohilsa bland medarbetarna. Grundidéen ir att arbetsledningen dven bor se till
ménniskornas forhdllanden och funktion, inte bara telefonernas och datorernas. Alla vill gora
ett bra arbete. Det ar da viktigt att forutsdttningarna ar de bésta for att sa ska kunna ske. Detta
ar sannolikt optimalt for alla parter — foretaget, medarbetarna, kunderna och samhillet i stort.
Skriften bade beskriver allmidnna principer och ger konkreta rdd om hur verksamheten kan
utvecklas for att bli &nnu battre.

Det overgripande malet dr att frimja en utveckling av langsiktigt hallbart callcenterarbete.

Skriften riktar sig framst till foretagsledare, chefer och arbetsledare med callcenterverk-
samhet. Den vénder sig ocksa till fackliga representanter och skyddsombud, liksom andra som
paverkar sddan verksambhet, t.ex. arbetsgivar- och branschorganisationer, foretagshilsovard
och myndigheter inom kommuner och stat.

Réden och riktlinjerna baseras pa géillande arbetsmiljolagstiftning, EU-direktiv samt riktlinjer
som utgivits av organisationer inom och utom landet. De baseras dven pa undersdkningar som
Arbetslivsinstitutet har genomfort, pa inspektioner som Arbetsmiljéverket 'har utfort samt pa
det aktuella forskningsldget. Synpunkter har 1dmnats av Almega, CallCenter Institute,
Sveriges CallCenter Forening SSCF och Tjanstemannaférbundet HTF.

Bakom de rad och riktlinjer som i denna version presenteras star Almega, Arbetslivsinstitutet,
Arbetsmiljoverket', CallCenter Institute, Sveriges CallCenter Forening SCCF samt
Tjénstemannaforbundet HTF.

Detta dokument

Detta dokument innehaller inledningsvis ett allméant kapitel om kvalitetssékring av arbets-
miljon. De dirpa foljande kapitlen ger konkreta rad och riktlinjer uppdelade pé olika
dmnesomraden — arbetslokaler, mobler och utrustning, arbetsteknik samt, syn- och
horselkontroll och ett avsnitt om andra hélsofrimjande atgirder. Ytterligare kapitel tar upp
arbetsorganisation, psykosociala arbetsforhdllanden samt arbetsledning. Till rdden och rikt-
linjerna finns i varje avsnitt motiveringar och forklaringar om varfor det ar viktigt. Dértill
finns hinvisningar till relevant lagtext inom svensk arbetsmiljolagstiftning samt i fore-
kommande fall dven till EU-direktiv. Slutligen finns ett urval av referenser till relevanta
dokument, uppdelat dels pé lagtext, EU-direktiv, internationella standards och andra liknande

! Fore detta Arbetarskyddsstyrelsen. Vissa arbetsmiljoforeskrifter som hénvisas till var utfirdade av davarande
Arbetarskyddsstyrelsen och har nu dvertagits av Arbetsmiljoverket.



rad och riktlinjer for callcenterverksamhet dels pa vetenskapliga publikationer. I den man
dokumenten finns att himta via Internet, sd anges sokvagen.

Detta dokument tar inte upp rdd om t.ex. skydd mot brand och olycksfall och hur man bor
forhindra och hantera sadana. Ej heller frdgor om skiftarbete/nattarbete. Fackliga fragor om
anstillningsvillkor och Ionenivaer ligger ocksa utanfor detta dokument. Problem med
mobbning, krankningar eller hot och vald inom personalgruppen samt frdgor om rehabili-
tering och arbetsanpassning berdrs inte i denna skrift. Rad och riktlinjer i sddana fragor kan
sokas hos rétt instans, t.ex. hos foretagshélsovarden, arbetsgivarorganisationer respektive hos
fackliga organisationer.

Dokumentet finns dven pa engelska http://www.arbetslivsinstitutet.se/pdf/callcenter-
guidelines.pdf .

Forkortad version

Forutom denna fulltextversion finns en forkortad version som sammanfattar rdden och rikt-
linjerna och som samtliga medverkande organisationer star bakom: Bra arbetsmiljo pd
callcenter - Rad och riktlinjer. Denna broschyr kan kostnadsfritt rekvireras frdn medverkande
organisationer samt himtas frdn Arbetslivsinstitutets hemsida:
http://www.arbetslivsinstitutet.se/pdf/callcenter-radriktlinjer-kort.pdf. Broschyren finns dven
pa engelska. http://www.arbetslivsinstitutet.se/pdf/callcenter-guidelines-short.pdf.

Andra publicerade rad och riktlinjer for callcenterverksamhet

Ingen systematisk sokning av den internationella litteraturen har gjorts efter liknande rad och
riktlinjer for callcenterverksamhet som tagits fram av andra organisationer. Négra sadana ér
dock kénda och redovisas i referenslistan nedan. I andra ldnder framtagna rad och riktlinjer
foljer dock inte alltid svenska lagar och forhallanden. Att de redovisas hér innebir inte att de i
detta dokument medverkande organisationer tagit stdllning for eller emot dem.

Den internationella fackféreningsorganisationen Union Network International (UNI) har
sammanstéllt liknande rad och riktlinjer som i detta dokument for callcenter — UNI Call
Centre Charter. UNI:s rad och riktlinjer skall ldsas mot bakgrund av att Sverige har en
reglerad arbetsmarknad dar svenska lagar, avtal och normer géller.

UNI har dven tagit fram ett gemensamt dokument med den europeiska arbetsgivarorganisa-
tionen European Telecommunications Networks Operators Association (ETNO). Déar
poéngteras att pd telecombolagens ”Customer Contact Centres” ska relevanta nationella och
EU-lagar tilldmpas liksom kollektiva 6verenskommelser. Man ska respektera de grund-
laggande normer for arbete som faststills i ILO:s dokument Declaration on Fundamental
Principles and Rights at Work (International Labour Organisation). Anstillda ska ha ratt till
medlemskap i fackfoérening och till den kommunikation och information som detta innebér 1
enlighet med relevanta lagar och kollektiva 6verenskommelser. Personalrepresentanter ska
informeras och konsulteras i 4renden om strategier och principer.

Referenser

e Bra arbetsmiljo pa callcenter - R&d och riktlinjer. Stockholm: Almega, Arbetslivsinstitutet,
Arbetsmiljoverket, CallCenter Institute, Sveriges CallCenter Forening,
Tjinstemannaforbundet HTF; 2005 [http://www.arbetslivsinstitutet.se/pdf/callcenter-
radriktlinjer-kort.pdf ].




Sound working environment at call and contact centres — Advice and guidelines.
Stockholm: ALMEGA-forum for service companies, CallCenter Institute, National
Institute for Working Life, Swedish Call Centre Federation, Swedish Work Environment
Authority, Salaried Employees’ Union - HTF; 2005
[http://www.arbetslivsinstitutet.se/pdf/callcenter-guidelines-short.pdf ].

Toomingas A, Cohen P, Jonsson C, Kennedy J, Mases T, Norman K, Odefalk A. Sound
working environment at call and contact centres — Advice and guidelines. Full-text
version. Stockholm: ALMEGA-forum for service companies, CallCenter Institute,
National Institute for Working Life, Swedish Call Centre Federation, Swedish Work
Environment Authority, Salaried Employees’ Union - HTF; 2005
[http://www.arbetslivsinstitutet.se/pdf/callcenter-guidelines.pdf .

Dokument som legat till grund for dessa rad och riktlinjer

Toomingas A, Hagman M, Hansson Risberg E, Norman K. Arbetsforhallanden och hilsa
vid ett urval av callcenterforetag i Sverige. Arbetslivsrapport 2003:10, Stockholm:
Arbetslivsinstitutet; 2003
[http://www.arbetslivsinstitutet.se/publikationer/detaljerad.asp?ID=1357 ].

Johansson P, Isaksson A, Toomingas A. Arbetsforhédllanden och hélsa bland manliga och
kvinnliga anstillda pa ett urval av callcenter 1 Sverige. Deskriptiva enkétdata fran en
enkétstudie. Arbetslivsrapport 2005:23. Stockholm; Arbetslivsinstitutet: 2005.
[http://ebib.arbetslivsinstitutet.se/arb/2005/arb2005 23.pdf].

Hanson E, Toomingas A. Kunskaper om arbetsmiljo, arbetsteknik och hélsorisker bland
operatorer pa callcenter foretag. Arbetslivsrapport 2005:28. Stockholm;
Arbetslivsinstitutet: 2005. [http://ebib.arbetslivsinstitutet.se/arb/2005/arb2005 28.pdf].
Norman K. Call centre work - characteristics, physical and psychosocial exposure and
health related outcomes. Akademisk avhandling Link&pings universitet. Arbete och Hélsa
2005:11. Stockholm; Arbetslivsinstitutet: 2005.

Jonsson C. Arbetsmiljo pé callcenter. Tillsynsprojekt 2002-2003 inom Arbetsmiljoverket.
Rapport 2004:3. Solna: Arbetsmiljoverket; 2004
[http://www.av.se/publikationer/rapporter/2004_03.pdf ].

Andra liknande publikationer med rdad och riktlinjer for callcenterverksamhet

UNI Call Centre Charter [http://www.union-
network.org/UNIsite/Events/Campaigns/CallCenter/CallCentresCharter.html ].

European guidelines for customer contact centres. Union Network International (UNI),
European Telecommunications Networks Operators Association (ETNO). February 2004
[http://www.union-
network.org/unitelecom.nst/62f0816502185a8ec125701a0034378d/529133179126df04c1
256ebd0052045¢?OpenDocument ].

ILO Declaration on Fundamental Principles and Rights at Work adopted at the 86th
Session, Geneva, June 1998

[http://www.ilo.org/dyn/declaris/  DECLARATIONWERB:.static jump?var language=EN&
var_pagename=DECLARATIONTEXT ].

HSE. Advice regarding call centre working practices. Local Authority Circular Health and
Safety Executive / Local Authorities Enforcement Liaison Committee; 2001
[http://www.hse.gov.uk/lau/lacs ].

Queensland Government. A guide to health and safety in the call centre industry. The
State of Queensland Department of Industrial Relations; 2003




[http://www.dir.qld.gov.au/pdf/ir/callcentres _code2001.pdf ;
http://www.dir.qld.gov.au/industrial/law/codes/callcentres/intro/index.htm ].

Paul J, Huws U. How can we help? Good practice in call-centre employment. Analytical
Social and Economic Research Ltd for the Tosca project. Brussels: European Trade Union
Confederation; 2002.

Call Centre Association. CCA Standard: A framework for best practice. 2004
[http://www.cca.org.uk/standards/Standard.asp ].

Sust Ch, Lorentz D, Schleif HD, Schubert P, Utsch A. Callcenter-Design —
arbeitswissenschaftliche Planung und Gestaltung von Callcentern. Schriftenreihe der
Bundesanstalt fiir Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin. Dortmund/Berlin; 2002.




2 Kbvalitetssakring av arbetsmiljon

Rad och riktlinjer — kvalitetssikra arbetsmiljon

God kvalité 1 den verksamhet man bedriver har vanligen stor betydelse for foretag och
organisationer. I ett bra kvalitetsarbete ingar arbetsmiljon och andra arbetsférhillanden som
en sjdlvklar del. Detta for att bl.a. frimja medarbetarnas mdjligheter att halla hog kvalitet 1 sitt
arbete.

Systematiskt arbetsmiljoarbete ar att i den dagliga verksamheten uppmirksamma och under-
sOka fysiska, psykologiska och sociala arbetsforhallanden, identifiera risker och moéjligheter
till forbattringar, samt bedoma och atgirda dessa. Det systematiska arbetsmiljoarbetet ska
dokumenteras skriftligt om det finns minst 10 arbetstagare pa foretaget. Pa ett callcenter kan
det t.ex. rora sig om en béttre fordelning mellan olika arbetsuppgifter och arbetspassens ldngd,
ett bittre utnyttjande av operatdrernas kompetens, behov av utveckling av ledarskapet och
kunskapsnivan, eller mojligheter att forbéttra arbetstekniken och storande ljudnivaer.

Undersok

For att hitta forbattringspotentialerna behdver arbetsledare, operatérer och
skyddsombud/arbetsmiljdombud tillsammans undersoka fysiska, psykologiska och sociala
arbetsforhallanden. Anvénd kreativitet och fantasi for att identifiera riskerna och mojlig-
heterna — en del 4r uppenbara, andra mer dolda. Metoder som kan anvindas for att undersoka
arbetsforhallanden &r bl.a. arbetsmiljéronder, personalméten, enskilda samtal, intervjuer eller
skriftliga enkéter, méitningar av ljudnivé och ventilation i lokalen etc. Ofta behdver flera olika
undersokningsmetoder anvindas for att identifiera det som kan forbéttras 1 verksamheten.

Bedom

Identifierade risker och forbéttringsmdjligheter bedoms av arbetsledare och operatorer till-
sammans for att bestimma i vilken ordning de ska prioriteras. Atgirda forst dem som anses
vara allvarligast for de anstdlldas hélsa och kvaliteten i verksamheten.

Niér dndringar 1 verksamheten planeras, t.ex. infor ett nytt uppdrag eller en dndring i organisa-
tionen, ar det sdrskilt viktigt att bedoma fordndringens konsekvenser for de anstillda och for
verksamheten i sin helhet. Det kan till exempel handla om att beddma hur arbetsbelastningen
paverkas av ett nytt uppdrag och vilka kompetenskrav det stéller.

Genomfor och dokumentera
En étgirdsplan kan vara lamplig fOr att prioritera de atgérder som behover vidtagas:

— vilka atgérder ska genomf6ras?

— ndr ska dtgirderna vara genomforda?

— vem ska se till att dtgirderna genomfors?
— dokumentera besluten.

Folj upp
Inget kvalitetsarbete dr komplett om man inte foljer upp och bedémer resultatet av de atgérder
man har genomfort. Var atgérderna tillrdckliga eller behdver mer goras?



Lat kvalitetshjulet snurra!
Ett framgéngsrikt kvalitetsarbete tar aldrig slut. Darfor dr det systematiska arbetsmiljoarbetet
en sjilvklar del av den dagliga verksamheten.

Roller, ansvar och kunskaper

Arbetsgivaren har det yttersta ansvaret for arbetsmiljon och arbetsforhéllandena pé foretaget.
Arbetsgivaren har ansvar for att undersokningar, riskbedémningar, atgérder och handlings-
planer kommer till stind.

Arbetstagaren har ansvar att delta i arbetsmiljoarbetet pa foretaget. Han/hon ska folja de
anvisningar som arbetsgivaren ger om hur arbetet bor bedrivas med bibehéllande av god
hélsa.

Enligt arbetsmiljolagen ska arbetsgivare genom medverkan med arbetstagarna och deras
representanter bedriva ett systematiskt arbetsmiljoarbete som en naturlig del i den dagliga
verksamheten. Ett bra systematiskt arbetsmiljoarbete forutsétter att bade arbetsgivare och
arbetstagare dr medvetna, engagerade och 16ser fragor i samverkan. For att kunna ta och for
att vara motiverad att ta ansvar behover alla berdrda parter ha relevanta kunskaper och mojlig-
heter att paverka och medverka. Det dr viktigt att chefer och arbetsledare har kunskaper om
hur arbetsforhallanden pa callcentret, sdsom arbetsméngd och tidskrav, paverkar medar-
betarna i fysiskt och psykiskt avseende. Arbetstagarna inklusive skyddsombuden &r ofta vil
insatta i hur arbetet gar till. Deras erfarenheter dr vérdefulla vid undersékningar och
bedomningar av arbetsmiljon. Arbetsgivaren ér skyldig att se till att arbetstagaren har till-
rackliga kunskaper om risker i arbetet och tecken pa begynnande ohédlsa samt hur utrustningen
ska anvindas. Om medarbetarna vet vilka risker som kan finnas i arbetet kan de sjdlva béttre
medverka for att forebygga dem.

Arbetsanpassning och rehabilitering

Syftet med de rdd och riktlinjer som ges i detta dokument &r att forebygga ohilsa bland
personalen. Ohilsa kan dnda uppkomma av olika skél. Ohélsan kan vara fororsakad eller
forsdmrad av arbetet och/eller forsvara och forhindra fortsatt arbete. Arbetsgivaren ska enligt
Arbetsmiljoverkets foreskrift Arbetsanpassning och rehabilitering AFS 1994:1 organisera och
bedriva arbetsanpassning och rehabilitering for arbetstagarna. Detta &r for att underlétta ater-
gang och fortsatt arbete d&ven bland dem som drabbats av ohilsa eller funktionsnedséttning
med eventuellt nedsatt arbetsforméga.

Foretagshilsovard

Foretagshilsovard eller liknande resurs kan anlitas for undersokningar, riskbedémningar,
atgdrder och utredningar nér den egna kompetensen inte racker till. Still krav p4 att den
anlitade foretagshilsovarden har tillracklig bredd och djup i sin kompetens att hantera de
fragor som géller for callcenterverksamhet.

Motivering

Det ar lonsamt att kvalitetssikra arbetsmiljon!

Att jobba med arbetsmiljon pa ett systematiskt sitt kan vara 16nsamt. Det bidrar till att halla
ner foretagets kostnader, till exempel sjukskrivningar och personalomsittning. Kostnaden for
en person som dr sjukskriven under en vecka kan bli cirka 11 000 kronor eller mer. Av den
summan dr en stor del direkta kostnader i form av sjuklon och semesterlonegrundande
franvaro. Ovriga kostnader, till exempel dvertidsersittningar, produktionsbortfall, simre
kvalitet och kundnytta, varierar mellan olika foretag. Det innebér att for en del callcenter kan



kostnaden for en veckas sjukfrinvaro bli viisentligt hdgre. Aven produktivitetsbortfall och
kvalitetsforsdmringar som beror pa att personalen dr pa jobbet men inte trivs eller inte 4r helt
frisk och dérfor inte kan prestera sitt basta kostar pengar for foretaget.

Minskad ohilsa och sjukskrivning ar d&ven I6nsamt for den enskilde individen och for
samhadllet 1 stort.

Genom ett systematiskt arbetsmiljoarbete kan man kvalitetssikra verksamheten och se till att
arbetsforhallanden &dr anpassade till ménniskors olika fysiska och psykiska forutsittningar. Da
skapar man mojligheter for de anstéllda att prestera sitt bésta pa jobbet. Positiva erfarenheter,
bade for trivsel och produktion, av att involvera medarbetarna i kvalitetsarbetet har man fran
forsok med kvalitetscirklar pa callcenter.

En kvalitetssékrad arbetsplats befrimjar &ven mgjligheterna att rekrytera och behalla
kompetent personal.

Vad siger lagen?

Arbetsgivaren dr enligt Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Systematiskt arbetsmiljoarbete
AFS 2001:1 skyldig att bedriva ett systematiskt arbetsmiljoarbete. Det skall ingd som en
naturlig del 1 den dagliga verksamheten och omfatta alla fysiska, psykologiska och sociala
forhallanden som har betydelse for arbetsmiljon pé ett callcenter. Det skall finnas en
arbetsmiljopolicy som beskriver hur arbetsférhillandena i1 verksamheten skall vara for att
ohilsa och olycksfall skall forebyggas och en tillfredsstdllande arbetsmiljo uppnas. Arbets-
givaren skall ge arbetstagarna och skyddsombuden moéjlighet att medverka i1 det systematiska
arbetsmiljoarbetet.

Arbetsmiljolagen 4 § sdger att arbetstagaren skall medverka i arbetsmiljoarbetet och delta i
genomforandet av de dtgdrder som behdvs for att dstadkomma en god arbetsmiljo. Han skall
folja givna foreskrifter samt anvénda de skyddsanordningar och i1 dvrigt iaktta den forsiktighet
som behovs for att forebygga ohélsa och olycksfall. Arbetsmiljoverkets foreskrift Belastnings-
ergonomi AFS 1998:1 7 § sdger att arbetstagaren skall vara uppmérksam pé arbetsgivarens
instruktioner for hur hélsofarliga eller onddigt trottande fysiska belastningar skall undvikas.
Arbetstagare som bedomer att en arbetsuppgift kan medfora sddana belastningar skall under-
ritta arbetsgivaren om detta.

EU-direktivet 90/270/EEG artikel 3 anger ocksaé att arbetsgivaren skall utvirdera arbetsmiljo-
forhallanden och vidta ldmpliga atgarder mot konstaterade risker.

Referenser

e Arbetsmiljolagen i lydelse fran 1 juli 2004. Stockholm: Arbetsmiljoverket; 2004
[http://www.av.se/regler/arbetsmiljolagen/default.shtm ].

e Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Systematiskt arbetsmiljoarbete AFS 2001:1
Stockholm: Arbetsmiljoverket; 2001 [http://www.av.se/regler/afs/2001_01.pdf ].

e Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Belastningsergonomi AFS 1998:1. Stockholm:
Arbetsmiljoverket; 2001 [http://www.av.se/regler/afs/1998 01.pdf ].

e Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Arbetsanpassning och rehabilitering AFS 1994:1.
Stockholm: Arbetsmiljoverket; 1994 [http://www.av.se/regler/afs/1994 01.pdf .

e Rédets direktiv av den 29 maj 1990 om minimikrav for sikerhet och hilsa i arbete vid
bildskdrm, 90/270/EEG




[http://europa.eu.int/smartapi/cgi/sga_doc?smartapi!celexapi!prod! CELEXnumdoc&lg=sv
&numdoc=31990L.0270&model=guichett ].

e  Workman M, Bommer W. Redesigning computer call center work: a longitudinal field
experiment. J Organiz Behav. 2004; 25:317-337.



3 Lokaler och miljo

A Arbetslokaler

Rdd och riktlinjer — anpassa lokalerna efter verksamhetens krav och de
anstilldas behov

Oppen planldsning, separata bas eller separata rum har var och en sina for- och nackdelar.
Vilj 6ppna planldsningar om det dr viktigt med snabb kontakt mellan personalen, 6ppen
allmin kommunikation till alla samtidigt eller 6verblick dver lokalen. Vélj separata rum om
det ar viktigt med storningsfrihet och koncentration pé uppgiften. Det ar fordelaktigt om
personalen har mdjlighet att paverka vilken typ av lokal man arbetar i.

Storningar av ljud kan minskas med ldmpligt ddmpande akustiska atgirder och avskdrmningar
(se kapitel 3C). Synstorande bldndning och reflexer kan minskas genom ldmplig placering av
arbetsstationerna” i lokalen samt avskarmningar av ljuskillor eller indirekt allméinbelysning
(se kapitel 3B).

Dagsljus ér en viktig tillgdng bl.a. for dygnsrytm och vakenhet. Bldndande solljus behover
dock avskdrmas med persienner eller gardiner.

Lampligen finns speciella pausutrymmen och lunchrum dér personalen kan tillbringa sina
pauser och lunchraster. Speciella "tysta rum” och vilrum kan behdvas for dem som behover ta
igen sig, t.ex. vid tillféllig huvudvark.

Det kan vara lampligt att anlita expertis vid ny- eller ombyggnationer, t.ex. frdn
foretagshdlsovarden.

Motivering

Oppna planldsningar kan ge dverblick och méjligheter till social interaktion, vilket kan vara
stimulerande om arbetsuppgifterna ir mindre engagerande. Oppna planldsningar leder 4 andra
sidan ofta till att de som arbetar dér blir storda av olika aktiviteter, ljus och ljud. Stoérningen
blir mer besviarande ju mer koncentrationskrdvande arbetet dr. Roster ar speciellt storande for
koncentrationsformdgan. Man har funnit att det i dppna kontorslandskap ar mycket svart att
helt eliminera storande roster med akustiska atgérder, skidrmar el. dyl. Separata rum har den
nackdelen att man kan kédnna sig utlimnad och isolerad om man t.ex. handskas med en
besvérlig kund eller om man behover hjilp fran en kollega eller arbetsledare. Ménga kan
kinna sig stimulerade av att arbeta i en stérre grupp.

Det uppstér léttare synstorande bldndning och reflexer i bildskdrmen i en 6ppen planlsning. I
Oppna planldsningar dr det dven svarare att justera in ett rumsklimat som passar alla.

Man har funnit att personer som arbetar under stérande ljud mer sillan anpassar och varierar
sin arbetsstéllning. Det finns tecken pa att ppna planldsningar leder till hogre stressnivaer.

2 Arbetsstation = skrivbordet, inklusive annan utrustning och mébler, dir individen utfér sitt arbete.
Arbetsstille = den adress dir foretaget, t.ex. callcenter, bedriver sin verksamhet.

Arbetsplats = allmin beteckning som kan betyda arbetsstélle, viss lokal inom foretaget eller enskild persons
plats i lokalen.



Olika personer har olika behov av avskildhet, “eget revir” och blir i olika grad stérda och
avbrutna av aktiviteter, ljud och roster.

Vad siger lagen?

Arbetslokaler skall enligt Arbetsmiljoverkets foreskrift Arbetsplatsens utformning AFS
2000:42 6-7 §§ vara lampligt dimensionerade, utformade och utrustade med hinsyn till
verksamheten. Det finns dven regler for personalutrymmen, vilrum, klddutrymmen etc. (92-
110 §§). Det skall finnas tillfredsstdllande dagsljus och mdjlighet till utblick (11 §). Fonster
skall vara forsedda med ldmplig justerbar anordning for avskdrmning av dagsljus. Lokalerna
och utrustningen skall utformas si att inte besviarande blandning eller reflexer uppstar i
bildskdrmen.

Liknande krav framstills i EU-direktivet 90/270/EEG, t.ex. att det ska finnas tillrdckligt med
utrymme for anvindaren att variera arbetsstédllning och arbetsrorelser.

Referenser

e Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Arbetsplatsens utformning AFS 2000:42.
Stockholm: Arbetsmiljoverket; 2001 [http://www.av.se/regler/afs/2000_42.pdf .

e Rédets direktiv av den 29 maj 1990 om minimikrav for sdkerhet och hilsa i arbete vid
bildskdrm, 90/270/EEG
[http://europa.eu.int/smartapi/cgi/sga_doc?smartapi!celexapi!prod! CELEXnumdoc&lg=sv
&numdoc=31990L.0270&model=guichett ].

e Brunnberg H, Karlqvist L; Arbete och trivsel i ett 6ppet landskap. Utvérdering av ett
flexibelt kontor pa en socialforvaltning. Stockholm: Stockholms lidns landsting. 1999.

e Evans, Johnson. Stress and open-office noise. Journal of Applied Psychology. 2000;
85(5):779-783.

e Loewen L, Suedfeld P. Cognitive and arousal effects if masking office noise. Environment
and Behavior. 1992; 24:381-395.

e Oldham GR. Effects of changes in workspace partitions and spatial density on employee
reactions: A quasi-experiment. J Applied Psychol. 1988; 73(2):253-258.

e O’Neill MJ, Carayon P. The relationship between privacy, control and stress responses in
office workers. Human Factors and Ergonomics Society 37" Annual Meeting. 1993.

e Rissler A, Elgerot A. Omstéllning till arbete i1 kontorslandskap. Betydelsen av arbetets art
for psykofysiologiska anpassningsreaktioner. Stockholm: Psykologiska institutionen,
Stockholms Universitet. 1980:1-47.

e Sundstrom E, Town J, Rice R, Osborn D, Brill M. Office noise, satisfaction, and
performance. Environment and behaviour. 1994; 26:195-222.
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3 Lokaler och miljo

B Belysning och synforhallanden

Rdd och riktlinjer — bra belysningen och goda synforhillanden frimjar
komfort och goda prestationer

Arbete vid dator, t.ex. pa callcenter, dr synkrdvande. En lagom avpassad belysningsniva kan
minska risken for synbesvér. En allménbelysningsniva kring 300-500 lux har visat sig ldmplig
vid datorarbete.

Speciellt vid 6ppna planldsningar (kontorslandskap) rekommenderas att anvénda ljusarma-
turer som helt eller delvis ger ett indirekt ljus, d.v.s. ett ljus som riktas upp i taket och dérefter
reflekteras och sprids ner pa arbetsstationerna. I lokaler dir man valt att anvdnda direkt ljus,
d.v.s. ddr ljuset riktas nedat, dr det viktigt att sddana ljusarmaturer dr férsedda med vl
avblandande raster och att de placeras strax ovanfor eller vid sidan av datoranviandaren.
Sddana armaturers placering ér kritisk varfor man vid en ev. omflyttning av arbetsstationerna
dven behover justera ljusarmaturernas placering. Var forsiktig med armaturer med stark
stralkastarverkan, t.ex. spotlights eller s.k. downlights, som kan ge irriterande blindning.

En extra lampa vid arbetsstationen rekommenderas 1 de fall dér individen p.g.a. synnedsitt-
ning eller &lder dr i behov av mer ljus &n det som allménbelysningen ger. En sadan extra
belysning kan dven behdvas nér det i arbetet ingar att man maste ldsa synkrdvande text pa
dokument el. dyl.

Med en lamplig utformning av lokalen och belysningsarmaturer samt placering av arbets-
stationerna kan man minska risken for synstérande bldndning och reflexer 1 bildskdrmen.
For att minska risken for 6gonbesvér kan mojlighet till ’blickvila” vara bra, d.v.s. att d& och
da kunna fasta blicken pa nagot som ligger minst 5-6 meter bort, girna ut genom fonster el.
dyl.

Det kan vara lampligt att anlita belysningsteknisk expertis vid ny- eller ombyggnationer.

Motivering

Ungefir var fjarde callcenteroperator har i olika studier rapporterat besvir fran 6gonen. Detta
kan bero pa att arbetet med bildskdrm &r synkrdavande i kombination med icke optimala
synforhéllanden eller synfel hos individen. For att uppnd goda synforhallanden krévs att
ljusmiljon ska anpassas till aktuella arbetsuppgifter och att 6gonen inte trottas av att standigt
behova fixera pa néra hall (dokument, bildskédrm) eller stors av blandning och reflexer. Det
kraver ocksa att individens synforméga ér optimal, med eller utan ldmpliga glasogon. Daliga
synforhédllanden kan leda till oldmpliga arbetsstéllningar, 6gon- och nackbesvir eller huvud-
vérk och trotthet. Ddliga synforhallanden leder ocksa ofta till diligt arbetsresultat.

For stark allménbelysning vid datorarbete kan ge blandningsproblem och dgonbesvir da
Ogonen forsoker titta pa den ganska ljussvaga bildskdrmen. For svag allmidnbelysning kan &
andra sidan gora det svért att ldsa pd papper el. dyl. som man ocksd behdver anvinda sig av
vid arbetet pa callcenter. Man kan dven bli trott och sémnig vid for 1ag belysningsniva. Som
en lagom avvégd niva brukar 300-500 lux anges.
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Allménbelysning utgors ofta av takarmaturer. Armaturernas uppgift ar att rikta och fordela
ljuset i rummet. De bor vara utformade sa att blandning undviks. Ljusarmaturer med indirekt
belysning minskar risken for synnedséttande reflexer och bldndning. En annan fordel med det
indirekta ljuset ar att omflyttningar av arbetsstationerna kan ske utan att det medfér behov av
omflyttning av armaturerna.

Se dven i kapitlet om synkontroller angédende synfel hos individen (kapitel 6A).

Vad siger lagen?

Allménbelysningen skall enligt 3 § 1 Arbetsmiljoverkets foreskrift Arbete vid bildskdrm AFS
1998:5 ge en lamplig luminansfordelning i rummet och lamplig kontrast mellan skdrmen och
den omgivande miljon med hénsyn till den arbetandes forutséttningar, synkraven i
bildskdrmsarbetet och arbetets art. Allménbelysningen far inte forsvara avlasningen av
bildskdrmen. Om det behdvs skall det finnas platsbelysning.

En bildskdrmsarbetsplats skall utformas si att det inte uppkommer besvirande blandning och
reflexer fran den omgivande miljon. Detta skall 4stadkommas genom att arbetslokalernas och
arbetsplatsens utformning samordnas med placeringen av och de tekniska egenskaperna hos
de artificiella ljuskéllorna. Fonster skall ha justerbar anordning for avskdrmning av dagsljus
som lyser in pa arbetsplatsen. Dér det behovs for att undvika besvirande reflexer skall
arbetsytor vara lagreflekterande.

Syn- och belysningsforhéllanden far inte ge upphov till oldmpliga arbetsstdllningar.
Motsvarande krav stélls 1 bilagan med minimikrav i EU-direktivet 90/270/EEG.

Referenser

e Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Arbete vid bildskdrm AFS 1998:5. Stockholm:
Arbetsmiljoverket; 1998 [http://www.av.se/regler/afs/1998 05.pdf ].

e Raédets direktiv av den 29 maj 1990 om minimikrav for sdkerhet och hilsa i arbete vid
bildskdrm, 90/270/EEG
[http://europa.eu.int/smartapi/cgi/sga_doc?smartapi!celexapi!prod! CELEXnumdoc&lg=sv
&numdoc=31990L.0270&model=guichett ].

e CIBSE. Lighting guide LG3. The visual environment for display screen use. London: The
Chartered Institution of Building Service Engineers; 1996.

e EN 12464-1. Light and lighting - Lighting of work places - Part 1: Indoor work places.
Brussels: European Committee for Standardization 2002.

e Kroemer KHE, Grandjean E. Fitting the task to the human. London: Taylor & Francis;
1997.

e Ljus & Rum, planeringsguide for belysning inomhus. Stockholm: Ljuskultur; 2003.

e Newsham GR, Veitch JA. Lighting quality recommendations for VDT offices: a new
method of derivation. Lighting Res Technol. 2001; 33(2):97-116.

e Starby K. En bok om belysning. Ljuskultur: Stockholm; 2003.

e Veitch JA, Newsham GR. Preferred luminous conditions in open-plan offices: research
and practice recommendations. Lighting Res Technol. 2000; 32(4):199-212.

e Norman K. Call centre work - characteristics, physical and psychosocial exposure and

health related outcomes. Akademisk avhandling Linkopings universitet. Arbete och Hélsa
2005:11. Stockholm; Arbetslivsinstitutet: 2005.
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3 Lokaler och miljo

C Ljudforhallanden

Rdd och riktlinjer — minimera storande ljud och optimera
horselforhillandena

Arbete pa callcenter dr horselkrdavande. I vanliga fall utgor kundsamtal per telefon en stor del
av arbetsdagen. En vél fungerande teleutrustning med god ljudkvalitet dr darfor nddvéndig for
att arbetet ska kunna bedrivas med goda resultat. Teleutrustningen bor vara forsedd med
sparrar mot horselskadliga eller annars obehagligt starka ljud. For olika personer fungerar
headset med en resp. tva lurar bast. De flesta foredrar ett personligt headset.

For att tydligt kunna hora kundsamtalen ar det oldmpligt om ljudnivén i lokalen &r stérande
hog. Ljudnivder 6ver 55 dBA bor dérfor undvikas. Om arbetet dr koncentrationskravande kan
storningar upptrada redan vid 40-45dBA.

Problemen med ljudstorningar pa callcenter uppstér mest vid 6ppna planldsningar (se kapitel
3A). Storningarna kan minskas med lampligt ddmpande akustiska atgirder och avskdrm-
ningar, t.ex. ljudabsorbenter i tak och eventuellt pa vaggar, ljudddmpande skdrmar mellan
arbetsplatser och att lokalen kompletteras med mjukt material (gardiner, viggbonader,
géngmattor etc.).

Motivering
Maénga callcenteroperatorer dr storda av hoga ljudnivéer. Det vanligen mest stérande ljudet pa
callcenter ar Ovriga operatdrers kundsamtal.

Storande ljud kan negativt paverka arbetsprestationerna. Inte ovéntat visar undersokningar att
mer komplexa arbetsuppgifter som medfor att man maste hantera information via horsel och
tal forsvaras vid storande ljud. Ljud i form av andras prat ar sérskilt storande enligt ménga
undersokningar. Storningar av koncentrationskrdvande arbete kan uppsta vid ljudnivaer dver
40-45 dBA. Taluppfattbarheten kan bli stord vid nivaer 6ver 55 dBA. Detta géller speciellt for
dem som har nedsatt horsel eller som i1 arbetet maste anvédnda annat sprak én sitt modersmal.

Hoga ljudnivaer leder till att man hgjer rosten, vilket 1 ldngden 6kar risken for hals- och
rostproblem. Stérande ljud kan dven ge mental trotthet och minskad motivation att prestera.
Sadana eftereffekter kan vara patagliga trots att man medvetet inte kint sig stord under
arbetet.

Plotsliga starka ljud fran telefonsystemet (headset) kan uppsta pa grund av olika tekniska

problem. Sadant kan i extrema fall ge 6ronbesvir eller andra obehag. Telefonutrustningen bor
dérfor vara forsedd med spérrar mot att sidana hoga ljud uppstar.
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Vad siger lagen?

Arbetsmiljoverkets foreskrift Arbetsplatsens utformning AFS 2000:42 34-35 §§ sdger att
arbetslokaler skall vara lampligt utformade och inredda med hénsyn till deras &ndamal,
ljudegenskaper och férekommande bullerkéllor. De skall planeras, disponeras och isoleras
mot omgivningen sé att bullerexponeringen reduceras till 14gsta praktiskt mojliga niva och att
sa & som mojligt utsétts for buller. Arbetsmiljoverkets foreskrifter Buller AFS 2005:16 anger
i sina kommentarer ett riktvirde pa 40 dBA for hogsta ljudniva i kontorslokaler dér det ar
stora krav pa stadigvarande koncentration eller behov av att fora samtal obesvérat.

Referenser

Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Arbetsplatsens utformning AFS 2000:42.
Stockholm: Arbetsmiljoverket; 2001 [http://www.av.se/regler/afs/2000_42.pdf .
Arbetsmiljoverkets forfattningssamling — Buller AFS 2005:16. Stockholm:
Arbetsmiljoverket; 2005 [http://www.av.se/regler/afs/2005_16.pdf ].

ISO/TR3352 Acoustics — Assessment of noise with respect to its effect on the
intelligibility of speech. Geneva: International Organization for Standardization; 1974.

Kjellberg A, Landstrdm U. Noise in office: Part II — The scientific basis (knowledge base)
for the guide. International Journal of Industrial Ergonomics. 1994; 37:1261-1267.
Kjellberg A, Landstrdm U, Tesarz M, Séderberg L, Akerlund E. The effects of non-
physical noise characteristics, ongoing task and noise sensitivity on annoyance and
distraction due to noise at work. Journal of Environmental Psychology. 1996; 16:123-136.
O’Neill MJ. The relationship between privacy, control and stress responses in office
workers. Human Factors and Ergonomics Society 37" Annual Meeting 1993.

Wittersch T, Wyon DP, Clausen G. The effects of moderate heat stress and open-plan
office noise distraction on SBS symptoms and on performance of office work. Indoor Air.
2004; Suppl 8:30-40.

Norman K. Call centre work - characteristics, physical and psychosocial exposure and
health related outcomes. Akademisk avhandling Link&pings universitet. Arbete och Hélsa
2005:11. Stockholm; Arbetslivsinstitutet: 2005.
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3 Lokaler och miljo
D Rumsklimat och luftkvalitet

Rad och riktlinjer — god ventilation och rumsklimat framjar komfort och
bra prestationer

Genom ett gott inomhusklimat och god luftkvalitet pa arbetsplatsen kan man uppna bra
komfort och ge forutsittningar for ett gott arbetsresultat. Detta kréver bl.a. att ventilations-
anldggningen dr konstruerad, dimensionerad och skott med tanke pa den verksamhet som
pagéar. Det kan 10na sig att forbéttra ventilationen utdver vad den hygieniska miniminivan
kréver. Det dr dven viktigt att filtren 1 ventilationssystemet byts med tdta mellanrum. En
ventilation upp till 25 1/s per person i lokalen och koldioxidnivéer under 800 ppm har visat sig
ge 0kad komfort och mindre besvir frdn 6gon och luftvégar. Prestationerna kan forbittras vid
optimal luftkvalitet och rumsklimat. Lufttemperaturen bor ligga mellan 20-24° C, lufthastig-
heten under 0,15 m/sek och luftfuktigheten mellan 30-60 % relativ fuktighet.

Om flexibla arbetstider tillampas pa arbetsplatsen medfor det att ventilationssystemet behdver
vara anpassat till detta sé att tillricklig luftvaxling uppnas under alla delar av arbetstidsramen.

Goda stidrutiner med rena och dammfria lokaler kan ytterligare medverka till en god komfort
och frihet fran besvir frin t.ex. luftvigar.

Det kan vara lampligt att anlita expertis vid nykonstruktioner eller ombyggnationer, t.ex. fran
foretagshélsovarden.

Motivering

God ventilation och gott rumsklimat &r nédvéndigt for ett gott vilbefinnande. P4 callcenter &r
den huvudsakliga kéllan till ”délig luft” att s& ménga méinniskor dr samlade inom samma
viggar och att minga virmeproducerande apparater &dr i gdng. Méanniskors andning producerar
koldioxid. Luftkvaliteten och ventilationens effektivitet kan i kontorslokaler uppskattas med
mitning av koldioxidhalten i rumsluften. Halten brukar anges 1 ppm (parts per million).

I den nordiska klimatzonen blir rumsluften ofta mycket torr vintertid nér man tar in och
vérmer upp kall och relativt torr utomhusluft. Varm och torr luft kan upplevas som
pafrestande for 6gon och luftvigar, speciellt vid arbete vid bildskdrm och nér man anvinder
rosten mycket.

Studier har visat att dammbhalter i kontorslokaler kan nedbringas med goda stidrutiner. Besvér
frdn 6gon och luftvdgar har minskat efter inférande av béttre stadrutiner.

Det dr ndstan omdgjligt att skapa ett rumsklimat som alla trivs med eftersom de individuella
onskemaélen varierar.

Vad séager lagen?

Regler for ventilation, luftkvalitet och termiskt klimat finns 1 Arbetsmiljéverkets foreskrift
Arbetsplatsens utformning AFS 2000:42 18-33 §§. Dir anges i de allmédnna raden att
luftvixlingen ej bor understiga 7 1/sek/person. Man skall efterstrdva en koldioxidhalt under
1000 ppm.
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Lufttemperaturen bor ligga mellan 20-24°C vintertid och 20-26 °C sommartid vid stilla-
sittande arbete. Man bor undvika hdga lufttemperaturer vintertid (>22 °C) eftersom det kan ge
upphov till besvir av torr luft. Lufthastigheten bor inte 6verskrida 0,15 m/s for att undvika
kénslan av drag.

Det finns metoder att berdkna optimalt rumsklimat s att s fa som mdjligt blir otillfreds-
stillda (PPD=Predicted Percentage Dissatisfied). En lokals PPD-virde bor ligga under 10%.

Referenser

Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Arbetsplatsens utformning AFS 2000:42.
Stockholm: Arbetsmiljoverket; 2001 [http://www.av.se/regler/afs/2000_42.pdf .
ANSI/ASHRAE Standard. Thermal, environmental conditions for human occupancy.
Atlanta: American Society of Heating Refrigerating and Air-Conditioning Engineers;
1992.

ANSI/ASHRAE Standard. Ventilation for acceptable indoor air quality. Atlanta:
American Society of Heating Refrigerating and Air-Conditioning Engineers; 1999.

Bourbeau J, Brisson C, Allaire S. Prevalence of the sick-building syndrome symptoms in
office workers before and six months and three years after being exposed to a building
with an improved ventilation system. Occup Env Med 1997; 54:49-53.

Erdman CA, Apte MG. Mucous membrane and lower respiratory building related
symptoms in relation to indoor carbon dioxide concentration in the 100-building BASW
dataset. Indoor Air. 2004; Suppl 8:127-134.

Seppianen OA, Fisk W, Mendell MJ. Association of ventilation rates and CO;
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Indoor Air 1999; 9:226-252.
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productivity. Indoor Air. 2000; 10(4):222-236.
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indoor environments: report from a European Multidisciplinary Scientific Consensus
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centre operators with new and used supply air filters at two outdoor air supply rates.
Indoor Air. 2004; Suppl 8:7-16.
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health related outcomes. Akademisk avhandling Linkopings universitet. Arbete och Hélsa
2005:11. Stockholm; Arbetslivsinstitutet: 2005.
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4 Mobler och utrustning
A Arbetsbord och stol

Rad och riktlinjer — vilj arbetsmobler som gar att anpassa till olika
individer och som medger variation av arbetsstiallningar

Arbetsstolen

En bra arbetsstol har:
- stéllbar sitthojd
- stéllbart ryggstdd och armstod
- gungfunktion.

Bist dr om det finns flera stolar att vdlja mellan, sa att var och en kan fa prova ut den stol som
passar honom eller henne béist. Man kan behdva provsitta nadgra dagar for att fa en ordentlig
uppfattning om vilken stol som passar bist. Om stolen har armstod bor de kunna stéllas in 1
bade hojd- och sidled. Det dr viktigt att det ar enkelt att ta bort armstdden eller fora dem ur
viagen om det behdvs for att komma intill arbetsbordet.

Arbetsbordet
Ett bra arbetsbord:
- ar enkelt instéllbart i hojdled, gdrna med el-motor
- éar tillrackligt stort — minst 100 cm djupt for gamla djupa CRT bildskdrmar eller 80 cm
for platta skdrmar
- har en bordsskiva med hel yta utan utdragsskiva for tangentbord el. dyl.
- har ljus och matt bordsyta
- armax 3 cm tjock vid framkanten (inklusive ev. sarg).

Ett bord &r inte enkelt instillbart om man maste skruva pa varje bordsben for att stilla in
hojden. Fast upp kablar och sladdar till datorerna under bordet. Det finns sérskilda kabel-
rdnnor att anvinda. Kablar och sladdar pd golvet samlar damm, hindrar stidningen och kan
vara en snubbelrisk. De kan ocksé fi skador och bli en el-sékerhetsrisk.

TCO har tagit fram kravspecifikationer for arbetsbord som ger bra vigledning vid val.
Mer detaljer om ldmpliga arbetsmobler finns bl.a. pa Arbetslivsinstitutets webbsidor.

Om man redan har gjort stora investeringar i icke-optimala mobler kan man initialt komplet-
tera med t.ex. ndgra hdj- och sdnkbara bord som véxelvis kan nyttjas av medarbetarna. Om
moblerna inte dr optimala dr det sérskilt viktigt att arbetet organiseras sé att inte hilsorisker
uppstar.

Motivering

Besvir i nacke, skuldror, armar, hiander eller rygg dr vanligt hos callcenteroperatorer. Studier
har visat att 75-80 % av kvinnliga callcenteroperatdrer anger att de haft besvér i1 dessa kropps-
regioner under den senaste manaden. Sadana besvir kan bl.a. uppstd pa grund av att mdbler
och utrustning inte dr anpassade till individens kroppsmatt. Manniskor har olika kroppsmaétt
och olika behov. Att arbetsstolen och arbetsbordet kan anpassas till den enskilda personen ar
dérfor en nodvéndig forutséttning for tillfredsstéllande arbetsstillningar och arbetsrorelser vid
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datorarbete. Brister i stolens och bordets utformning och anpassningsmdgjligheter kan snabbt
ge upphov till kroppsliga besvér som sétter ned arbetskapaciteten.

Ett arbetsbord som enkelt kan hojas och sdnkas, t.ex. med el-motor, ger mojligheter till
variation mellan sittande och stdende arbete. Ett sddant bord kan dven enkelt anpassas till
olika personers kroppslidngd, t.ex. om flera personer nyttjar samma arbetsstation. En mycket
mork, ljus eller blank bordsyta kan ge synstorande reflexer eller ljuskontraster mot
bildskdrmen och omgivningen. Vilj dérfor bordsskivor med halvljus och matt yta.
Bordsskivan bor vara hel och obruten inom det omrade dir man arbetar med hinderna, d.v.s.
kring tangentbord, mus och dokument. Detta for att ha tillgang till ett flexibelt arbetsomrade.
Eventuellt kan det behdvas en hoj- och sinkbar del till bildskdrmen, speciellt om den &r
mycket stor, s& att man kan anpassa dess hdjd till 6gonen. For att bekvimt fa plats med benen
under bordsskivan bor dess framkant inte vara tjockare dn 3 cm.

Om arbetsstolen har gungfunktion kan man enkelt variera arbetsstillning, t.ex. under ett
telefonsamtal, vilket bl.a. dr bra for rygg och nacke. Om ryggstodet &r tillrdckligt hogt kan
nacken avlastas och om det dr smalt kan armarna dven strackas ut bakat. Allt detta ger
ytterligare mojligheter till viktig variation av arbetsstillningarna.

Om de anstéllda har kunskaper och kan stilla in de olika funktionerna pa mdblerna kan de
bittre utnyttja utrustningen.

Vad sédger lagen?

Arbetsmiljoverkets foreskrift Arbete vid bildskdrm AFS 1998:5 stiller krav pa att
arbetsplatsen skall vara dimensionerad, utformad och utrustad s4, att den arbetande kan inta
bekvéma arbetsstillningar samt variera arbetsstillningar och arbetsrorelser. Arbetsbord och
arbetsyta skall vara tillrdckligt stora sé att en flexibel placering av skérm, tangentbord,
datormus eller annat styrdon, dokument och vrig utrustning ar mojlig. Utrymmet vid
tangentbordet och utrymmet for datormus eller annat styrdon skall vara sé stort att den som
arbetar kan avlasta armar och hiander pa bordsytan.

Foreskrifterna anger ocksa att bildskdrm och tangentbord skall placeras sa att arbetshdjden
liksom blickvinkeln till skdrmen blir lamplig. Arbetsstolen skall vara stadig och ge mojlighet
till rérelsefrihet och en bekvam arbetsstillning. Stolen skall vara létt att stélla in. Sitsen och
ryggstodet skall vara reglerbara i hojdled och ryggstddet skall kunna vinklas.

Motsvarande krav pé arbetsbordet och arbetsstolen stills 1 bilagan med minimikrav i EU-
direktivet 90/270/EEG.

Referenser

e Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Arbete vid bildskdrm AFS 1998:5. Stockholm:
Arbetsmiljoverket; 1998 [http://www.av.se/regler/afs/1998 05.pdf ].

e Raédets direktiv av den 29 maj 1990 om minimikrav for sdkerhet och hilsa i arbete vid
bildskdrm, 90/270/EEG
[http://europa.eu.int/smartapi/cgi/sga_doc?smartapi!celexapi!prod! CELEXnumdoc&lg=sv
&numdoc=31990L.0270&model=guichett ].

e SS-ENISO 9241-5 Ergonomiska krav pd kontorsarbete med bildskérmar (VDTs) — Del 5:
Arbetsplatsutformning och krav pa arbetsstéllning (ISO 9241-5:1998).
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4 Mobler och utrustning
B Datorutrustning

Rad och riktlinjer — vilj datorutrustning som ér kvalitetsgranskad och som
underlittar goda arbetsstillningar

Bildskirmen

En bra bildskérm:
- ar TCO-mérkt (inte dldre &n TCO99)
- har halvljust och matt holje
- &r girna av typen platt bildskarm.

Notera att en TCO-maérkt bildskdrm som har anvints under flera &r kanske inte ldngre haller
mattet for en bra skdrm, eftersom bildskdrmar slits och bildkvalitén forsamras.

Tangentbordet
Ett bra tangentbord:
- @rkort
- arlagt
- &r latt att skriva pé
- har halvljus och matt yta.

Datormusen
En bra datormus:
- &r lag och passar till handens storlek
- medger att handen kan vila p& den 1 en bekvdm och rak handledsstillning.

Det ér bra om det finns olika datormdss och andra styrdon som de anstéllda kan préva och
vilja mellan.
Mer detaljer om ldmplig datorutrustning finns bl.a. pa Arbetslivsinstitutets webbsidor.

Motivering

Bildskdrmsarbete kan i lingden vara anstringande for 6gonen. Besvir fran 6gonen har i
studier rapporterats fran var fjirde callcenteroperator. Det dr déarfor viktigt att bildskdrmen har
lampliga egenskaper och hog bildkvalitet. TCO-markta bildskdrmar har kvalitetsgranskats av
en oberoende organisation, TCO-development. Kraven pa markningen har successivt hojts
under aren. Mérkningen bor ej vara dldre an fran 1999 (TCO99).

Platta bildskérmar ar att foredra framfor de gamla djupa (CRT) bildskédrmarna. Sddana ar
lattare och tar mindre plats, vilket gér dem enklare att hantera och placera pa bordet. Platta
bildskdrmar &r mycket mindre kéinsliga for reflexer fran belysning och fonster. De flimrar
inte. De har ldgre energiférbrukning och ger mindre virme och elektromagnetiska falt.
Bildskdrmen bor kunna sinkas ner till lamplig h6jd (se avsnitt om placering av utrustning 1
kapitel 5).

Besvir av bl.a. smértor och virk i nacke, skuldror eller armar och hénder &r ocksd vanligt

bland callcenteroperatorer. Sidana besvir kan bl.a. uppsta pa grund av att datorutrustningen
inte dr anpassad till individens kroppsmatt.
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Standardtangentbord ar vanligen (for) breda vilket gor att datormusen for hdgerhinta personer
hamnar for langt ut &t hoger. Detta ger en oldmplig arbetsstéllning. Bade tangentbordet och
datormusen behover fa plats inom axelbredd. Det finns korta tangentbord, till exempel sddana
utan den numeriska delen pd hogerkanten. Det finns dven tillsatser som placerar styrdons-
funktionen mitt framfor tangentbordet.

Att tangentbordet och datormusen &r utformade sa att de passar var och ens kroppsmaétt och
arbetssitt dr en forutséttning for tillfredsstillande arbetsstéllningar och arbetsrorelser vid
datorarbete. En for stor eller for liten datormus ar anstringande att anvénda. Den bor passa
bade hoger och vénster hand s att man kan véxla.

Rétt arbetshdjd samt ett ldgt tangentbord och datormus &r viktiga, s att handlederna kan
hallas raka nir man arbetar. Tangentbord och datormoss som dr for hoga tvingar handleden
till en ogynnsam uppatvinklad arbetsstillning.

Ett svart, vitt eller blankt tangentbord eller ram till bildskdrmen kan ge stora ljuskontraster
eller synstorande reflexer. Sddana bor darfor undvikas. Vilj utrustning som har halvljus och
matt yta.

Vad siager lagen?

Arbetsmiljoverkets foreskrift Arbete vid bildskdrm AFS 1998:5 stiller krav pa att bildskdrm
och tangentbord skall vara litta att ldsa av och utformade sa att anvindningen underléttas.
Bilden pé skdrmen skall vara fri fran besvirande flimmer och annan instabilitet. Skdrmen
skall vara fri frén reflexer och speglingar som kan orsaka besvér for anvdandaren. Tecknen pa
skdrm och tangentbord skall vara skarpa och stora och ha tillrdcklig kontrast. Avstanden
mellan tecken och rader skall vara tillrackligt stora f6r god avldsbarhet. Ljusstyrkan eller
kontrasten mellan tecknen och bakgrunden pé skidrmen skall latt kunna justeras av anvidndaren
och anpassas till den omgivande miljon

Motsvarande krav pa datorutrustningen stills 1 bilagan med minimikrav i EU-direktivet
90/270/EEG.

Referenser

e Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Arbete vid bildskdrm AFS 1998:5. Stockholm:
Arbetsmiljoverket; 1998 [http://www.av.se/regler/afs/1998 05.pdf ].

e Rédets direktiv av den 29 maj 1990 om minimikrav for sdkerhet och hilsa i arbete vid
bildskarm, 90/270/EEG
[http://europa.eu.int/smartapi/cgi/sga_doc?smartapi!celexapi!prod! CELEXnumdoc&lg=sv
&numdoc=31990L.0270&model=guichett ].

e SS-EN ISO 9241-9 Ergonomiska krav pa arbete vid bildskarmsterminal (VDTs) — Del 9:
Krav pa inmatningsdon forutom tangentbord (ISO 9241-9:2000).

e Arbetslivsinstitutets dator-webbsidor: [http://www.arbetslivsinstitutet.se/datorarbete ].
e TCO-developments webbsidor: [http://www.tcodevelopment.com ].
e Norman K. Call centre work - characteristics, physical and psychosocial exposure and

health related outcomes. Akademisk avhandling Link&pings universitet. Arbete och Hélsa
2005:11. Stockholm; Arbetslivsinstitutet: 2005.
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4 Mobler och utrustning
C Datorprogramvara

Rad och riktlinjer — vilj datorprogramvara som underlittar och
effektiviserar arbetet

En bra datorprogramvara hjélper anvéndaren att 10sa arbetsuppgifterna snabbt och enkelt. Det
ar en viktig forutsittning for att kunna skota kommunikationen med kunden effektivt.
Informationen som presenteras pa skdrmen behover vara tydlig, latt att overskada och
orientera sig i. Det underléttar om sd mycket som mdjligt av den information som operatdren
behover finns samtidigt pa skdarmen.

Undvik starka farger i skdrmbilderna, speciellt pé stora ytor.
En bra programvara medger att det gar att anvinda kortkommandon pé tangentbordet.
Mer detaljer om krav pa bra programvara finns bl.a. pa Arbetslivsinstitutets webbsidor.

Motivering

Att behdva vixla mellan olika bilder eller olika program pé datorn &r mentalt anstrangande.
Sarskilt olampligt &r detta vid callcenterarbete, eftersom det &r ett arbete som innebér hog
mental belastning. Operatdren behdver fokusera péd kunden.

Manga farger och hiftiga fargkombinationer i skdrmbilderna ger ett rorigt intryck och kan
forsdmra formagan att uppfatta informationen. Ogat dras till starka farger och stora kontraster.
Detta kan anstrdnga 6gonen. Antalet farger bor dérfor begrinsas.

Langvarigt och ensidigt arbete med datormus kan medfora 6kad risk for besvir bl.a. i nacke,
skuldror, armar och hdnder. Detta kan speciellt hinda om man dterkommande maéste klicka
och dra med musen eller géra ménga precisionskravande markeringar. Det dr da fordelaktigt
om man kan véxla mellan musarbete och tangentbordsarbete, t.ex. anvinda kortkommandon.
Det ar darfor viktigt att programvaran medger anvdndande av sddana kortkommandon.

Vad séiger lagen?

Arbetsmiljoverkets foreskrift Arbete vid bildskdarm AFS 1998:5 10 § anger att programvara
och system skall vara lampligt utformade med hénsyn till arbetsuppgiftens krav och
anvéandarens forutsittningar och behov. Programvara skall vara létt att anvdnda och vid behov
kunna anpassas till anvdndarens kunskaps- eller erfarenhetsniva. Systemen skall sa 14ngt
mojligt ge anviandarna dterkoppling ifraga om det utférda arbetet. De skall visa information 1
ett format och i en takt som &r anpassad till anvindarna.

Vid utformning och val av programvara skall sérskild hénsyn tas till de ergonomiska principer
som géller for minniskans forméga att uppfatta, forstd och bearbeta information.

Motsvarande krav pa programvaran stélls 1 bilagan med minimikrav i EU-direktivet
90/270/EEG
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5 Arbetsteknik och placering av utrustning och mobler

Rad och riktlinjer — en optimal placering och justering av mobler och
datorutrustning samt en bra arbetsteknik effektiviserar arbetet och
minskar risken for besvir

Det racker inte med en vl utformad utrustning fOr ett bra datorarbete. Om utrustningen
placeras, stills in eller anviands pa ett olampligt sitt, kan arbetsstéllningarna och arbets-
rorelserna bli pafrestande och ge besvér. Alla anvéndare behover léra sig en effektiv och
hilsosam arbetsteknik och veta hur utrustningen bor anviandas och varfor.

Still in arbetsstolen och arbetsbordet si hiir:

Stolen

1. Stéll in stolen sé att man kan sitta med fotterna stadigt i golvet och med knin och hofter i
cirka 100 graders vinkel. Om stolen dr for 14g far man en hopkrupen stéillning. En for hog stol
gor att stolens framkant trycker under laren.

2. Stéll in ryggstodet sa att det ger bra stod 1 svanken.

3. Gungfunktionen stills in s att den balanserar mot kroppsvikten — inte for latt, inte for trogt.

Bordet
Stéll in arbetsbordet sé att bordsytan dr i armbéagshdjd.

Variera arbetsstillningen — st och jobba — ofta!
Sitt pa manga olika sétt! Det dr bra att variera instéllningarna pa stolen.

Att vdxla mellan att sitta och sta och jobba ger bra variation for kroppen. Fordelaktigt 4r om
bordet enkelt kan justeras fran sittande till stdende hdjd. Ibland kan en speciell sta-arbetsstol”
vara till nytta, d.v.s. en stol som ar sa hog att man kan sitta pa den i staende stillning.

Infor gdrna en “regel” att alla, som inte av andra skél ofta lamnar arbetsstationen, bor véxla
mellan att sitta och sta vid arbetsstationen nagra gdnger under arbetsdagen. Det finns exempel
pa callcenter som rekommenderar att alla bor sta minst en fjardedel av arbetstiden.

Placera datorutrustningen si hir

Det bor finnas cirka 50-70 cm mellan bildskdrmen och kanten pa bordet dér man sitter eller
star. Avstandet behovs for tangentbordet, for att ge stod for handleder och underarmar samt
for material. Overkanten pa bildskirmen bér vara strax under dgonhdjd. Blickriktning
behover vara lite nedat. Se till att bildskdrmen inte dr placerad rakt framfor ett fonster eller sa
att det finns fonster direkt bakom ryggen nédr man sitter framfor skarmen. Arbetsstationen bor
placeras sa att befintliga fonster hamnar vid sidan av den som arbetar vid bildskdrmen.

Det bor finnas cirka 15 cm mellan bordskanten och tangentbordet, s& att underarmar och
handleder kan vila pa bordsytan mellan bordskanten och tangentbordet.

Runt datormus och tangentbord behdvs en fri bordsyta. Underarmarna behdver kunna vila
avspinda pa bordet. Hela underarmen bor ha stod vid musarbete.

Se till att datormusen anvénds 1 ndra anslutning till tangentbordet — inom underarmsavstand
och axelbredd. Man kan dven ha musen framfor sig mellan tangentbordet och bordskanten.
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Mer detaljer om ldmplig arbetsteknik och justering av mdbler och utrustning finns bl.a. pd
Arbetslivsinstitutets webbsidor.

Anvind en bra tal- och rostteknik

Rosten ir ett av operatorens viktigaste verktyg i callcenterarbetet och 4r det som kunden hor.
Rosten blir hart utnyttjad. En bra rost- och talteknik hjélper att bevara résten och ger forut-
sattningar for en god kundkontakt. Professionella rdd och ldmplig trining kan i minga fall
vara till nytta. God luftkvalitet och bra inomhusklimat &r viktiga for att undvika besvér fran
luftvdgarna och talorganen (se kapitel 3D). Att dricka extra vatten kan ofta underlétta for
halsen vid torr luft, speciellt vintertid.

Motivering

Manga callcenteroperatorer, liksom andra som arbetar mycket vid dator, har besvir i nacke,
skuldror eller armar och hdnder. Sddana besvér kan bl.a. uppsta pa grund av att mobler och
utrustning inte r instillda efter individens kroppsmatt eller pd grund av oldmplig arbets-
teknik. Ratt arbetshojd, sa att man kan arbeta avspént, samt mojlighet till ordentligt stod och
avlastning for handleder och underarmar nér tangentbord eller datormus anvénds &r grund-
laggande for bekvima arbetsstillningar och arbetsrorelser vid datorarbete.

En for hog bildskdrm innebér en oldmplig blickriktning. Jimfor med hur man ldser en bok.
Man har boken pé bordet eller lutar den och tittar snett ned ndr man laser. Det dr naturligt
eftersom dgonen, pa korta avstand, fungerar bést nir man tittar lite snett nedat. En uppatriktad
blick kan @&ven medfora att 6gonen léttare blir torra och irriterade.

En for hog bildskdrm, eller en patagligt lagt placerad bildskdrm, kan dven ge en olamplig
bdjning i nacken.

En bra skrivteknik underléttar arbetet. Bist &r om man kan skriva utan att behdva titta pa
tangenterna. Det dr viktigt for att fa ett bra rorelsemodnster och en avspénd arbetsstéllning. Lar
in och anvénd kortkommandon for att begrdnsa anvdandningen av datormusen. Det gér
snabbare och minskar risken for besvir, t.ex. “musarm”.

P& motsvarande sétt dr en bra tal- och rostteknik viktig for att undvika besvir fran hals och
talorgan. Ungefdr var tredje callcenteroperator har i studier rapporterat besvir fran halsen eller
med rosten. Risken 6kar om rumsluften &r torr eller fororenad. Risken kan dven 6ka vid stress
och spanningar i muskler och talorgan. Logopeder och andra experter kan ge forebyggande
rdd. En bra rost och en bra talteknik kan dven underldtta 1 kundkontakten.

Vad siager lagen?

Arbetsmiljoverkets foreskrift Belastningsergonomi AFS 1998:1 6 § anger att arbetsgivaren
skall se till att arbetstagaren har tillrdckliga kunskaper om ldmpliga arbetsstillningar 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 trdna in en ldmplig arbetsteknik for den aktuella arbetsuppgiften. Han skall d&ven
folja upp att instruktionerna efterlevs.

Se dven kapitlen 4A och 4B om utrustningens utformning (arbetsbord, arbetsstol, bildskidrm,
tangentbord och datormus).
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6 Syn- och horselkontroller

A Synkontroll

Rdd och riktlinjer — gor regelbundna synkontroller

Att se daligt nir man arbetar vid bildskdrm &r pafrestande och kan leda till sénkta prestationer,
bade kvantitativt och kvalitativt. Regelbunden kontroll av synférmégan och lampliga glas-
ogon for datorarbetet kan minska sddana problem.

Motivering

Datorarbete dr synkrdvande. Manga far besvér fran 6gonen, huvud- eller nackvark som kan
kopplas till synkraven. Synbesvir kan uppsté vid syndefekter hos operatéren. Limpliga glas-
Ogon avpassade speciellt for bildskédrmsarbete kan da vara till stor nytta. Efter 40-arsaldern
okar svarigheterna att se tydligt pd néra hall, t.ex. pd bildskdrmen. Man d4 bor vara extra noga
med synkontroller.

Vad siager lagen?

Arbetsmiljoverkets foreskrift Arbete vid bildskdrm AFS 1998:5 6 § anger att alla som normalt
arbetar vid bildskdrm mer dn en timme om dagen skall genomgé synundersdkning och om
nddvindigt erhalla ldmpliga glasdgon avpassade speciellt for bildskdrmsarbete. Sddan under-
sOkning kan dven ske som en enklare ”synscreening” pa foretagshilsovarden som avgoér om
en mer fullstindig unders6kning behdver goras hos kvalificerad optiker. Regeln géller dven
for tillfalligt anstillda, t.ex. vikarier. I praktiken behover en synundersokning endast ske om
man beddmer att anstillningen minst varar sd lange att en synundersékning hinner ske och att
eventuella glaségon hinner rekvireras.

Undersokningen och ev. glasdgon skall bekostas av arbetsgivaren. Synundersékning skall
upprepas regelbundet. Vart tredje till vart femte ar r ett ungefarligt intervall. Det dr lampligt
att radfraga expertis pa omradet, t.ex. leg. optiker med arbetsmedicinsk kompetens, om vad
som &r ett lampligt intervall for en person. Dérutdver skall synundersdkning géras om arbets-
tagaren far besvér som kan ha samband med synkraven 1 arbetet.

P& Arbetsmiljoverkets hemsida finns detaljerade svar pa fragor om kravet pa synkontroll.
EU-direktivet 90/270/EEG artikel 9 stéller liknande krav pa synkontroll och glaségon.

Referenser

e Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Arbete vid bildskdrm AFS 1998:5. Stockholm:
Arbetsmiljoverket; 1998 [http://www.av.se/regler/afs/1998 05.pdf ].

e Arbetsmiljoverkets webbsidor om synkontroll: [http://www.av.se/fragsvar/kontorsarbete ].

e Raédets direktiv av den 29 maj 1990 om minimikrav for sdkerhet och hilsa i arbete vid
bildskdrm, 90/270/EEG
/[http://europa.eu.int/smartapi/cgi/sga_doc?smartapi!celexapi!prod! CELEXnumdoc&lg=sv
&numdoc=31990L.0270&model=guichett ].
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6 Syn- och horselkontroller
B Horselkontroll

Rad och riktlinjer — horselkontroller rekommenderas

Att ha en horselnedséttning dr pafrestande i ett callcenterarbete. Det kan leda till sénkta
prestationer, bade kvantitativt och kvalitativt. Horselkontroll av dem som arbetar med
kundsamtal och lampliga rad och utrustning till dem med konstaterat nedsatt horsel kan
underldtta i sddana situationer.

Motivering

Arbete med telefonsamtal dr horselkridvande. Stor del av callcenterarbetet bygger pa att lyssna
och uppfatta kunders/klienters rost i telefonen. Ofta forekommer hdga ljudnivaer i lokalen
som kan vara storande for taluppfattbarheten, speciellt om stérningarna utgors av roster. Detta
géller speciellt for dem som har nedsatt horsel eller som i arbetet méste anvénda annat sprak
dn sitt modersmal. Horselstorningar kan ge trotthet och andra besvér och naturligtvis dven
menligt pdverka arbetsresultaten. En ldngsamt insdttande horselnedséttning kan paga linge
utan att den drabbade riktigt 4r medveten om problemet. Horselkontroll av dem som arbetar
med kundsamtal vore ett sétt att spara och sedan hjélpa personer med sddana problem.

Det finns inga klara regler om sadana horselkontroller eller om hur ofta sddana bor upprepas.
Lampligen bor horselkontroll genomforas vid nyanstéllning och goras med lampliga intervall
eller vid misstanke om horselproblem. Sarskilt viktigt borde horselkontroll vara efter 50-
arsaldern eftersom horselnedséattning blir vanligare med stigande alder.

Vad siager lagen?

Arbetsmiljoverkets foreskrift Arbetsanpassning och rehabilitering AFS 1994:1 4 § och 12 §
anger att arbetsgivaren fortlopande skall ta reda pa vilka behov av dtgérder for arbets-
anpassning som finns bland arbetstagarna. De enskilda arbetstagarnas arbetssituation skall
anpassas med utgdngspunkt fran deras forutsittningar. Man skall sarskilt beakta om den
enskilde arbetstagaren har ndgon funktionsnedséttning.

Referenser
e Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Arbetsanpassning och rehabilitering AFS 1994:1.
Stockholm: Arbetsmiljoverket; 1994 [http://www.av.se/regler/afs/1994 01.pdf ].
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7 Andra halsofraimjande atgiirder

Rdd och riktlinjer — satsa pa ett hilsoprogram pa foretaget

Ett hdlsoprogram vid callcentret kan stimulera och hjdlpa manga att upprétthdlla en hélsosam
livsstil. Halsoprogrammet kan omfatta manga olika aspekter, t.ex. rokavvanjning, val av
sunda kostvanor samt motion. Bra exempel pa sadana dr callcenter som bjuder pa fruktkorgar
istillet for godis och vattenautomater istdllet for sockerhaltiga laskedrycker. Andra exempel
ar att tillhandahélla lunchsallader fran en lokal cateringfirma istéllet for pizzabitar i frysen.
Somliga callcenter har olika aktiverande och stimulerande familjeaktiviteter under helger och
ledigheter. Andra exempel vore att kombinera sidljkampanjer med hélsokampanjer. Det finns
aven callcenter som erbjuder korta féredrag om kost, sdmn, motion och andra hélsoframjande
atgérder for att hoja medvetenheten om dessa fragor och ge medarbetarna idéer om hur de kan
paverka sin hilsa positivt.

Ett hilsoprogram pa foretaget kan vara en kompensation for det ofta stillasittande arbetet pa
callcenter. Foretaget kan medverka till att stimulera och underlétta olika former av kroppslig
aktivitet under arbetstid och fritid. Detta kan frimja medarbetarnas hélsa och arbetsforméaga.
Att vixla mellan att sitta och std vid ett hoj- och sidnkbart arbetsbord &r ett satt. Andra sétt &r
att ordna med pausgymnastik, eventuellt med tips pa foretagets intrandt om lampliga rorelser.
Man kan dven utnyttja raster eller pauser under dagen. Bra exempel pa detta ér callcenter dér
man arrangerar lunchpromenader eller som har en motionsanldggning i kéllaren. Andra
callcenter delar ut traningskort till en lokal motionsanldggning. Att underlétta for promenad
eller cykling till och fran arbetet &r ett annat effektivt sétt att stimulera regelbunden kroppslig
aktivitet. Man kan t.ex. arrangera med vider- och stoldskyddade cykeluppstillningsplatser.

Med smaé bérbara stegrdknare som man delar ut till personalen kan man stimulera till ndgra
extra steg och kanske avdelningsvis tdvla med andra enheter eller foretag i branschen.

Det ar speciellt viktigt att pa sikt, men med hédnsyn tagen till den personliga integriteten, né de
individer som bist skulle behdva det men som av olika skél haller sig i bakgrunden vid sddana
aktiviteter.

Samarbete med foretagshélsovarden och lokala motionsfoéreningar och idrottsklubbar kan ofta
underldtta. Olika organisationer, t.ex. Korpen, erbjuder hela paket med féardiga program for

hilsoarbetet pa foretag — ”"Hélsodiplomering”, “Halsocertifiering”. Dir kan ingé
utbildningssatsningar om kost, motion och hilsa samt massage m.m.

Satsningar pa individens hélsobeteende &r ett komplement och far inte ersdtta nddvéandiga
hélsofrdmjande atgirder vad géller arbetsforhallandena.

Motivering

Vi tillbringar halva var vakna tid p arbetsplatsen under arbetsveckorna. Det dr da viktigt for
den langsiktiga hélsan och vélbefinnandet hur denna tid tillbringas. Ménniskan dr mentalt och
kroppsligt gjord for att regelbundet utsdttas for varierande belastningar och utmaningar —
d.v.s. en blandning av kraftiga och ldga belastningar och utmaningar samt diaremellan
aterhdmtning. Om denna balans och variation 1dngsiktigt och allvarligt rubbas uppstér risk for
ohilsa, antingen pé grund av Overutnyttjande och brist pa aterhdmtning eller pa grund av
bristande trdning och stimulans. Det som inte utnyttjas kommer att ”fortvina”. Observera att
detta giller bade mentala och kroppsliga funktioner, hjarnceller liksom muskelceller.
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Inte alla hdlsosamma aktiviteter och vanor &r sjdlvklara for alla. Det vanliga &r att ménga,
trots att de vet att det r fel, har en ohélsosam livsstil, t.ex. vad géller rokning, kost och
motion. Erfarenheten visar att grupptillhdrighet 1 sddana fall kan vara till hjalp. Arbetsgruppen
ar da ett naturligt sammanhang diar man kan hjilpa och stotta varandra att gora en hélsosam
livsstil till en vana. Arbetsgruppen ar ocksa den grupp, forutom familjen, som de flesta
regelbundet traffar under en langre tid. Arbetsplatsen dr den plats, forutom hemmet, som de
flesta regelbundet aterkommer till under en langre tid. Darfor har arbetsplatsen och arbets-
gruppen i de flesta samanhang en stor potential till stimulans till en hilsosam livsstil.
Effekterna av en friskare och mer vilmaende individ har alla i det ldnga loppet glddje av,
sévil individen sjilv, som foretaget och samhillet. Ar man frisk och mér bra gér man
sannolikt ett béttre arbete &n om man &r sjuk och mér déligt.

Callcenterarbete blir ofta ett stillasittande arbete, liksom manga av det postindustriella sam-
hillets arbetsuppgifter. Langvarig brist pa kroppslig aktivitet har befunnits vara kopplat till
manga mer eller mindre allvarliga sjukdomstillstdnd. En speciell risk som uppstar vid for lag
kroppslig aktivitet &r dvervikt och fetma, som i sin tur utgdr risk for uppkomst av olika
sjukdomstillstand. Det &r tydligt visat att regelbunden kroppslig aktivitet frimjar hélsa och
vélbefinnande samt pdskyndar utlakning av olika sjukdomar. Kroppslig aktivitet &r dven
kopplat till psykiska funktioner sésom minne och till psykiskt vilbefinnande. Otrdnade
individer tycks vara sdmre rustade att tila savil psykisk som fysisk stress.

For att tillgodose kroppens behov av nddvindig aktivitet bor darfor callcenterarbete kombi-
neras med regelbunden kroppslig aktivitet av olika slag.

Det rader samstdmmighet om att vuxna manniskor behdver minst 30 minuters mattligt
anstrangande daglig kroppslig aktivitet. Exempel pé detta dr raska promenader. Att gé eller
cykla till och fran arbetet eller att ta lunchpromenader kanske 1 de flesta fall raicker. Darutdver
behovs minst 40-50 minuters intensivare kroppslig aktivitet minst 2-3 ganger per vecka.
Exempel pa detta dr motionspass pa Friskis och Svettis, fotboll, intensivt tradgardsarbete,
folkdans etc. Viktigt ar att det sker regelbundet och é&r lustfyllt.

Vad sédger lagen?
Det finns ingen lagtext som anger att foretag skall erbjuda sina anstéllda speciella hélso-
fraimjande atgdrder av typen rokavvénjning, konditionstréning el. dyl.

Referenser

e Borjesson M, Jonsdottir I. Fysisk aktivitet som profylax och terapi vid stressrelaterade
tillstdnd. Lékartidningen. 2004; 101(15-16):1394-1400.

e Engstrom LM, Lindgérde F. Fysiskt aktiva mar béttre. Lakartidningen. 2004; 101(15-
16):1387-1393.

e Terry J, Terry P, Weiderpass E, Vaibio H. Overvikt och fysisk inaktivitet kan ka
cancerrisken. Tydligt samband vid de vanligaste cancerformerna. Likartidningen. 2004;
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8 Arbetsorganisation och psykosociala forhallanden
A Samtalstid, arbetspassens lingd, avbrott, raster och pauser’

Rdd och riktlinjer — begrinsa samtalstiden® och variera med avbrott, pauser
och rast

Callcenterarbete med kundsamtal utmarker sig genom att det ofta krdver h6g mental nirvaro.
Detta kan leda till uttrottningseffekter, besvir och forsdémrade prestationer om det pagér lange.
Det finns inga andra bestdmda granser for hur lange man féar arbeta med kundsamtal dn vad
arbetstidslagen allmént sdger om hur ldnge man fér arbeta under en arbetsdag. Darutover kan
det vara fordelaktigt att tillvara de positiva effekter for hilsa och prestationer som kan uppnas
genom begrinsningar av kundsamtalen samt olika avbrott och pauser. De rdd och riktlinjer
som hér ges kan forhoppningsvis vara till hjilp for en optimal avvigning mellan produk-
tionens villkor och médnniskans forutsdttningar for att pa sa sitt uppné en langsiktigt hallbar
utveckling av verksamheten.

Rent allmént kan sdgas att ur hilsosynpunkt kan langa obrutna arbetspass vid dator eller
datorarbete sammanlagt 6ver 4-6 timmar per dag oka risken for olika typer av besvir.

Vad som ér optimal tid for kundsamtal och datorarbete varierar beroende pa arbetets innehéll,
organisering och 6vriga omstidndigheter samt beroende pa individens forutséttningar och
behov. Rent generellt kan man séga att ju mer fordelaktiga forhallandena ér, desto storre andel
av arbetsdagen bor man kunna dgna sig 4t kundsamtal. Och vice versa. Om arbetet i sin helhet
ger mental och kroppslig variation okar forutséttningarna for att man framgangsrikt och
langsiktigt ska kunna dgna en stor del av arbetstiden &t kundsamtal. Exempel pa sadan
variation &r callcenter dér medarbetarna dven far ta ansvar for administrativa sysslor, olika
personalaktiviteter, skotsel av lokaler, kafferaster och omgivningsmiljon.

P& motsvarande sétt finns inga bestimda grinsvérden for arbetspassens och pausers langd.
Aven hir avgdrs optimal tid av arbetets innehall, organisering och dvriga omstiindigheter samt
beroende pé individens forutsittningar och behov. Ocksa hir kan man rent generellt séga att
ju mer fordelaktiga forhallandena ér, desto langre kan arbetspassen med kundsamtal och
datorarbete vara. Och vice versa. Ur hélso- och prestationssynpunkt ar [amplig 1angd pa
uppmaérksamhets- eller koncentrationskrdvande arbetspass cirka 1/2-1 timme, varefter man
behover ta paus, rast eller gora avbrott for andra sysslor. I undantagsfall 2 timmar. Det ar ofta
fordelaktigare med korta men tita pauser/avbrott (minuter) &n langa och glesa.

? Avbrott = avbryter tillfilligt det ordinarie arbetet for personliga behov (toalettbesdk, fylla pa vattenflaskan)
eller for att utfora andra arbetsuppgifter.

Paus = kortare avbrott fran arbetet, t.ex. kaffepaus, pausgymnastik. Arbetstagaren fér ej lamna arbetsstillet.
Paustiden rdknas som arbetad tid.

Rast = langre avbrott fran arbetet. Arbetstagaren far fritt forfoga dver tiden och kan ldmna arbetsstéllet. Tiden
raknas ej som arbetad tid.

Obs — avbrott, paus och rast innebér att man bade kroppsligt och mentalt kan sldppa arbetsuppgiften.

4 Samtalstid = den sammanlagda tid man samtalar med kunder eller klienter.

Redotid = den sammanlagda tid man &r beredd att ta samtal, d.v.s. véntar pa nista samtal.

Inloggad (paloggad) tid = samtalstid + tid for administration som &r kopplad till samtalen + redotid.
Arbetstid = den sammanlagda tid man &r pa arbetsstillet, d.v.s. inloggad tid + pauser, avbrott, méten etc., men
exklusive tid for (lunch-)rast.
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Nér man gor avbrott eller annars inte har kundsamtal kan man gérna utfora sadant som medfor
en bdde kroppslig och mental variation fran kundsamtalen. Undvik stillasittande, speciellt om
man suttit under kundsamtalen. Passa pa att utnyttja eventuella halrum mellan kundsamtalen
till sddana minipauser genom att ga till koket och fylla pa vattenflaskan, ga till kopiatorn for
att kopiera dokument, vittja postfacket eller helt enkelt bara g& nigra varv runt arbetsbordet.
Sadana avbrott, eller att lite d& och dé lyfta pd axlarna och stricka pé sig eller gora andra
rorelser, kan dessutom minska risken for ”musarm”.

Pauser och avbrott bor tas innan trotthet och sviktande prestationer uppkommit. Darfor kan
schemalagda avbrott, raster eller pauser ibland vara nddvéndiga, t.ex. vid hart styrda eller
pressade arbetsforhéllanden. Annars torde operatoren sjilv bast kunna avgora nér dessa bor
tas med hénsyn till verksamhetens bista och de individuella behoven.

Under en 8 timmars arbetsdag, avbruten av lunchrast el. motsvarande efter cirka 4 timmar,
kan normalt 2 ldngre pauser pa 15-20 minuter forekomma. Daremellan kortare pauser eller
avbrott, en eller tvd ganger per timme, t.ex. 10 minuter efter 1 timme eller 5 minuter efter 1/2
timme.

Det finns callcenter som har fétt positiva effekter av att minska den inloggade tiden per dag,
korta ner arbetspassen och ldgga in fler pauser. Personalen madde bittre och blev effektivare.
De kunde ta kundsamtal under en storre del av den inloggade tiden. Den effektiva tiden med
kundsamtal 6kade d&ven om den inloggade tiden per dag minskade.

Se dven 1 kapitel 3A angaende pausutrymmen samt i kapitel 7 angdende trdning under arbets-
tid eller pa fritiden.

Motivering

Undersokningar har visat 6kad forekomst av smirta, virk och andra besvér vid manga
timmars datorarbete per dag jimfort med férre timmar. Lingre tids arbete vid sdvil
tangentbord som mushantering 6kar risken for besvér. Flera studier av datorarbete har visat
riskdkning for besvir i1 framst nacke/skuldra och dvre extremitet vid datorarbete
overskridande 4 tim/dag. Enstaka studier har pavisat riskokning redan vid 2 tim/dag.
Trotthetseffekter och sjunkande prestationer kan uppsta redan efter 1/2-1 timmes arbete med
uppmaérksamhetskrivande arbete vid dator. Prestationsformagan kan forvéntas sjunka sarskilt
vid mentalt krdvande arbete under koncentrationsstdrande omstindigheter.

Négon generell grians som inte bor Gverstigas kan inte faststdllas eftersom risken for besvar ér
kopplad till bl.a. arbetsinnehill, variation och pausmdjligheter och andra fysiska och psyko-
sociala arbetsmiljoforhallanden.

Det vetenskapliga underlaget kring betydelsen av arbets- och pausmonster for uppkomst av
besvér specifikt vid callcenterarbete &r begransat. Langa arbetspass eller underbemanning
okade den tid som behovdes for att avsluta administrationen efter samtalen (wrap-up time) i
en studie pa ett callcenter i USA. Studier har dven visat att 10 minuters paus varje timme vid
callcenterarbete minskat risken for véirk och smértor och samtidigt forbéttrat
arbetsprestationerna.

Kunskaper finns ocksé att hamta fran studier av datorarbete utférda pa laboratorier eller ute pa

arbetsplatser. Sddana studier har visat att efter 20-35 minuters arbete minskar uppmérksam-
heten. Positiva effekter av pauser, savil spontana som schemalagda, har pédvisats 1 form av
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minskad trotthet 1 olika kroppsregioner, minskad besvarsforekomst samt 6kad uppmairksamhet
och produktivitet. Studier har dven pavisat att man effektivare kan férhindra uppkomst av
trotthet och besvér genom att ta korta men tita pauser (t.ex. 30 sekunder till ndgra minuter
flera gdnger per timme) dn genom ldnga och glesa pauser. Detta har visats ske utan negativa
effekter pa produktionen. Flera studier har tvirtom pévisat 6kad produktivitet.

I callcenter &r forutsdttningar ofta annorlunda an i 6vrigt datorarbete, sétillvida att det kan
uppsté korta, tita pauser mellan samtalen. Huruvida dessa dr gynnsamma, t.ex. genom att
minska koncentrationsbehovet eller om de d4r mindre gynnsamma, genom att kréva ny
uppmérksambhet, ar ett omrade som det saknas forskning om.

Forskningen har ej kommit fram till entydiga resultat om sddana pauser bor ske under vila
eller med ndgon form av aktivitet, t.ex. pausgymnastik. Det finns emellertid anledning att tro
att aktiva avbrott eller pauser kan vara fordelaktigt ur bdde mental och kroppslig synpunkt.

Det dr olampligt att véinta med att ta paus eller gora avbrott tills kroppen sdger ifran. Trotthet
och sviktande prestationer har da redan uppkommit. Man kan gora jamforelsen med behovet
av att regelbundet inta vitska vid kroppsanstrangning, t.ex. inom idrott och sport. Om man
véntar tills man blivit torstig har prestationerna redan sjunkit. Déarfor kan paminnelser om
behovet av variation och aterhdmtning behdvas. Schemalagda pauser och avbrott torde vara
speciellt viktiga vid hart tempostyrda kundsamtal. Annars bor operatdren sjidlv kunna
bestimma tidpunkten for avbrott, raster och pauser. Denne kan ofta bést avgora nir behovet
finns. Detta maste emellertid avvéigas mot verksamhetens krav.

Den internationella fackféreningsorganisationen Union Network International (UNI) har i sin
UNI Call Centre Charter angett att kundsamtal maximalt bor forekomma under 60-70 % av
arbetsdagen. Man skriver dven att bemanningen pa callcenter bor vara tillrackligt hog sa att de
anstéllda kan deltaga i utbildning och méten samt att frdnvaro kan téckas sa att de anstéllda
kan skota sina dtaganden bade pé arbetet, i familjen och i samhallet.

Vad séager lagen?

Arbetsmiljoverkets foreskrift Arbete vid bildskdrm AFS 1998:5 8 § anger att om den
arbetande far besvir trots att man vidtagit dtgirder for att forbattra arbetsmiljon skall arbetet
om mojligt ordnas sa att den arbetande kan véxla till mindre anstrangande arbetsuppgifter
eller fa tillrackliga pauser s att besvir inte uppstar.

Enligt Arbetstidslagen 15 § skall arbetstagaren ha rast senast efter 5 timmars arbete. Rast bor
ej understiga 30 minuter. Utover raster skall arbetstagaren kunna gora pauser. Lagen fore-
skriver inte hur langa eller manga pauser skall vara. Vid sérskilt anstrdngande arbete sdsom
vid 16pande band rekommenderas schemalagda pauser om t.ex. 5 minuter varje timme. Lokala
parter kan 6verenskomma om raster och pausers forliggning.

EU-direktivet 90/270/EEG artikel 7 anger att arbetsgivaren skall planera arbetet s att

arbetstagaren far regelbundna avbrott i form av pauser eller omvaxling i uppgifterna sa att
belastningen i det dagliga bildskdrmsarbetet minskar.
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8 Arbetsorganisation och psykosociala forhallanden

B Arbetets innehall och uppliggning

Rdd och riktlinjer — arbetets innehall, komplexitetsgrad och variation bor
anpassas till individens forutsittningar och utvecklingsbehov

I ett vilfungerande callcenter dr innehallet och svarighets- och komplexitetsgraden i arbets-
uppgifterna anpassade till den enskilde operatdrens behov och forutsittningar. Bra dr om
foretaget har ett urval av olika arbetsuppgifter, t.ex. olika kunduppdrag, som operatoren i
samréd med arbetsledningen kan prova. Bra dr om det finns bdde inkommande och utgdende
samtal, servicetjanster och forséljningsuppdrag att vilja mellan. Efterstrdva att det finns
arbetsuppgifter som kan bli successivt mer krdvande allt eftersom individen utvecklas 1 sitt
arbete.

Ett bra callcenterarbete ger 4ven mdjligheter till sadan kroppslig och mental variation som ir i
overensstimmelse med den enskilde individens behov och forutséttningar. Arbetsdagar som
domineras av kortcykliska och ensidigt upprepade kundsamtal kan i langden leda till problem
med motivationen hos medarbetarna.

Arbetsuppgifterna behdver inte enbart réra sig om kundsamtal, utan dven annat som hor till
verksamheten kan med fordel ingd, t.ex. planering, utbildning och praktiskt servicearbete.

Det finns bra exempel dir callcenter har kombinerat kundsamtal med andra typer av kund-
uppdrag, t.ex. kuvertering av forsdndelser eller paketering av varor. I andra fall har man latit
medarbetarna sjélva ta ansvar for delar av den egna driften och skotseln av lokalerna, t.ex.
stddning, postsortering och arrangemang vid kafferaster och mellanmal. Pé liknande sétt
skulle medarbetarna dven kunna ansvara for delar av administration, planering och uppf6lj-
ning. Callcenter inom banker, ldkemedelsdistributorer och sjukvarden har latit sin personal
véxla mellan arbete med kundtjénst och arbete ute i banken, apoteket respektive ute péa
vardavdelningar.

Om callcenterforetaget endast har ett kunduppdrag uppstér dessutom en sarbarhet bade for
hela verksamheten och for individen, vilket kan upplevas som stressande och otryggt.

Att callcenteroperatdren vaxlar mellan arbete pa callcentret och med annan typ av arbete, kan
vara en metod att uppfylla behovet av kroppslig och mental variation dér sddant inte kan
forverkligas inom foretaget.

Det dr en utmaning for foretag, myndigheter och andra organisationer med callcenter-
verksambhet att vara kreativa och utnyttja olika sétt att introducera optimal variation i arbetet.

Motivering

En grundregel for allt arbete &r att undvika eller begrinsa sddana arbetsuppgifter som innebar
stark styrning, hog grad av bundenhet eller ensidigt rutinarbete. I stéllet bor arbetet organi-
seras sa att mdnniskans behov av variation och aterhdmtning tillgodoses. Manga av de
arbetsuppgifter som tidigare ingick i kontorsarbete medférde naturliga avbrott och variation
fréan stillasittande. Dessa arbetsuppgifter kan nu i 6kad utstrackning utforas direkt vid datorn
t.ex. intern och extern kommunikation, sokning och inhdmtande av information samt skicka
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fax. Detta, och bundenheten till telefonen, har medfort att callcenteroperatdrer utfor merparten
av sina arbetsuppgifter utan att ldmna sin arbetsstation. Konsekvensen kan bli langvarigt
stillasittande arbete, manga génger i pafrestande arbetsstillningar och med brist pa variation
och naturliga avbrott, om man inte medvetet stéller sig upp eller pd annat sitt byter
arbetsstéllning.

Arbetsuppgifter som likartat och ensidigt upprepas med korta mellanrum leder séllan till god
arbetstrivsel utan riskerar i stillet att utveckla stressreaktioner och kroppslig och mental
utmattning och ohélsa. Att enbart se en liten del av verksamheten och ej se helheten leder létt
till att operatorerna inte har forstaelse for hela verksamhetens villkor och behov. Ett sddant
arbete dr sdllan utvecklande for individen och ddrmed inte heller for foretaget. Att inte se
helheten leder ocksa latt till suboptimeringar och bristande identifikation med organisationen.
For ménga nya och svéra uppgifter kan a andra sidan leda till otillrdcklighetskénslor och
stress.

De flesta vill kunna gora ett bra arbete som man kan vara stolt dver. Olika individer har olika
talanger och preferenser vad géller callcenter arbetets innehéll. Sannolikt gor man ett battre
arbete om arbetsuppgifterna ér i 6verensstimmelse med det man bést passar for. Somliga trivs
bist med att vara serviceinriktade vid inkommande samtal, t.ex. helpdesk. Andra kanske &r
skickligare pa att ringa upp kunder och silja varor eller tjanster. Att arbeta utanfor det egna
kompetensomradet kan vara péfrestande och leda till otillracklighetskdnslor och stress,
sdrskilt om 16nen dr beroende av framgangen. Upplédgget och utvecklingen av den enskilde
operatdrens arbete bor diarfor med jamna mellanrum omproévas 1 dialog mellan denne och
arbetsledningen, t.ex. vid utvecklingssamtal.

Den internationella fackféreningsorganisationen Union Network International (UNI) har 1 sin
UNI Call Centre Charter angett som minimumstandard att de anstéllda regelméssigt bor fa en
bred och generellt anvéndbar trdning och utveckling av sina formagor.

Vad siager lagen?

Arbetsmiljoverkets foreskrift Arbete vid bildskdrm AFS 1998:5 7 § anger att arbete vid
bildskdrm som ér starkt styrt eller bundet i fysiskt eller psykiskt avseende eller ar ensidigt
upprepat normalt inte far forekomma. Starkt styrt dr arbetet om den anstéllde t.ex. inte kan
styra dver sin egen arbetstid, pauser, arbetstempo eller arbetsmetod. Bundet ar arbetet om den
anstéllde maste vara vid sin arbetsstation under en vasentlig del av arbetsdagen for att verk-
samheten ska I6pa — det dr svart att ga ifrdn nir man sjélv vill och behdver. Ensidigt upprepat
innebdr att man utfor en eller nagra fé arbetsuppgifter med liknande arbetsrorelser som upp-
repas ofta, om och om igen, under en visentlig del av arbetsdagen.

EU-direktivet 90/270/EEG artikel 7 anger att arbetsgivaren skall planera arbetet sa att
arbetstagaren fir regelbundna avbrott i form av pauser eller omvéxling i uppgifterna sé att
belastningen 1 det dagliga bildskarmsarbetet minskar.

Referenser

e Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Arbete vid bildskdrm AFS 1998:5. Stockholm:
Arbetsmiljoverket; 1998 [http://www.av.se/regler/afs/1998 05.pdf ].

e Rédets direktiv av den 29 maj 1990 om minimikrav for sikerhet och hélsa i arbete vid
bildskdrm, 90/270/EEG
[http://europa.eu.int/smartapi/cgi/sga_doc?smartapi!celexapi!prod! CELEXnumdoc&lg=sv
&numdoc=31990L.0270&model=guichett ].
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Holman D. Call centres. I: Holman D, Wall T, Clegg C, Sparrow P, Howard A (red): The
new workplace. A guide to the human impact of modern working practices. West Sussex:
Wiley&Sons; 2003.

Johansson G, Aronsson G, Lindstrom BO. Social psychological and neuroendocrine
reactions in highly mechanised work. Ergonomics: 1978; 583-599.

Melin B. Mentala lopande band och risken for kognitiv éverbelastning. I: von Otter C
(red) Ute och inne i svenskt arbetsliv. Forskare analyserar och spekulerar om trender i
framtidens arbete. Stockholm: Arbetslivsinstitutet; 2003; 235-251.
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health related outcomes. Akademisk avhandling Link&pings universitet. Arbete och Hélsa
2005:11. Stockholm; Arbetslivsinstitutet: 2005.
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8 Arbetsorganisation och psykosociala forhallanden

C Paverkansmdjligheter

Rdd och riktlinjer — organisera arbetet si att alla har mojlighet att paverka
var, nir, hur och tempo

Om personalen sjdlv kan styra och paverka sina arbetstider vid schemaldggningen, tider for
avbrott, raster och pauser sa kan de bittre anpassa arbetet till de egna forutséttningarna och
behoven. Schemaldggningssystem dér personalen i samverkan med arbetsledningen bokar in
sig brukar darfor vara populdra. Att alla dnda inte alltid kan f& de pass man Onskar sig far man
naturligtvis vara beredd pa dven 1 ett sadant system. Likasd kan det bli effektivt om
callcenteroperatorerna kan anpassa den tid som behovs for det efterarbete som kan hora till
kundsamtalen. Det dr fordelaktigt om operatoren sjédlv kan paverka tempot i sitt arbete, t.ex.
genom att sjdlv ge klarsignal for nidsta samtal/kunduppdrag.

Bra dr om operatorerna ges mojligheter att vilja mellan olika arbetsuppgifter och
kunduppdrag. Undvik att arbetsuppgifterna ensidigt domineras av strikta manus och
formuleringar.

En grundldggande utgdngspunkt dr arbetsmiljoreglerna som sager att arbetet normalt inte far
vara starkt styrt eller bundet 1 fysiskt eller psykiskt avseende, eller ensidigt upprepat. Om det
ar det bor ohélsoriskerna forebyggas genom arbetsvixling, arbetsutvidgning, pauser eller
andra atgirder som Okar variationen 1 arbetet.

Starkt styrt dr arbetet om personalen under en visentlig del av arbetsdagen utfor arbets-
uppgifter dér de har sma eller inga mdjligheter att padverka exempelvis:

— arbetsschemat och arbetstempot

— 1 vilken ordning arbetsuppgifterna utfors
— pa vilket sétt arbetsuppgifterna utfors

— tider for pauser och aterhdmtning.

Bundet dr arbetet om personalen behdver vara vid sin arbetsstation under en visentlig del av
arbetsdagen for att verksamheten ska 16pa — det dr svart att gd ifrdn nir man sjélv vill och
behover.

Ensidigt upprepat innebér att man utfor en eller nagra fa arbetsuppgifter med liknande
arbetsrorelser som upprepas ofta, om och om igen, under en vésentlig del av arbetsdagen.
Datorarbete i allménhet kan bli ensidigt upprepat om det innebdr mycket inmatningsarbete via
tangentbordet eller omfattande och ensidiga musrorelser, t.ex. pd grund av programvara som
krdver manga musmandovrer.

Om arbetet, t.ex. pa ett callcenter, ar starkt styrt eller bundet 1 fysiskt eller psykiskt avseende
eller dr ensidigt upprepat under en vésentlig del av arbetsdagen behover det fordndras. Det
kan ske genom att andra arbetsuppgifter och aktiviteter infors eller genom fler pauser. Ofta
behovs kombinationer av dessa.
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Datorarbete 1 allméinhet, liksom callcenterarbete, blir ofta stillasittande och bundet till
arbetsstationen. Tag till vara olika mojligheter att bryta detta, t.ex. genom att erbjuda
mdojligheter att vélja mellan att sitta och std under kundsamtalen vid ett hdj- och sénkbart
arbetsbord.

Motivering

Arbete med kunder i allménhet, liksom pa callcenter, blir ofta styrt av kundtillstrémningen
vad avser arbetstider, tempo och mdjligheter att ta pauser och raster. Pa callcenter &r man
bunden till sin arbetsstation under den tid man hanterar kundsamtal, sasom tekniken ar
utformad idag. Inte s sillan foreligger dessutom mer eller mindre strikta rutiner och manus
for hur kundsamtalen ska genomforas, vilket lamnar begriansat utrymme for operatorens egen
utformning av sitt arbete.

Arbetet pa callcenter kan med andra ord bli starkt styrt och bundet bade i fysiskt och psykiskt
avseende.

Avsaknaden av mojligheter till styrning av det egna arbetet, t.ex. arbetstider, nimns av manga
callcenter anstéllda som allvarliga nackdelar med arbetet.

Mojligheter till kontroll och styrning av det egna arbetet har visat sig vara ett viktigt skydd
mot uppkomst av otillfredsstéllelse och ohélsa. Det gir ocksa ofta lattare att klara pafrest-
ningar om man sjdlv har mojligheter att ligga upp strategin for hur man ska hantera dem.
Detta giller bl.a. mojligheter till att pdverka sina egna arbetstider och arbetstempo. Men detta
ar inte alltid mojligt. I vissa ldgen maste callcenteroperatoren av t.ex. affarsjuridiska skal
strikt f6lja manuskript och valda formuleringar. Sddant detaljstyrt arbete bor varieras med
andra arbetsuppgifter ddar man kan vara mer kreativ.

Merparten av arbetsuppgifterna pa callcenter kan enbart utforas vid arbetsstationen. Detta
leder till en bundenhet och ofta till ett langvarigt stillasittande, vilket kan medfora kroppsliga
besvér och ohélsa. Mojligheterna till kroppslig variation bor stimuleras for att motverka
sadana risker. Ett arbetsbord som enkelt kan éndras i hojd for sittande eller staende arbete &r
en sadan mojlighet. Tradlosa headset kan medge viss okad rorlighet vid arbetsstationen dven
medan man talar med kunden.

Den internationella fackféreningsorganisationen Union Network International (UNI) har i sin
UNI Call Centre Charter angett som minimumstandard att anstéllda bor kunna péverka sina
arbetstider bl.a. for att kunna méta sitt ansvar gentemot familj och samhaélle. Férdndringar i
foretagets policy och produktutveckling skall kommuniceras fore inforandet sa att de anstillda
har mojligheter att komma med synpunkter i beslutsprocessen.

Vad sédger lagen?

Arbetsmiljoverkets foreskrift Arbete vid bildskdarm AFS 1998:5 7 § anger att arbete vid
bildskdrm som é&r starkt styrt eller bundet i fysiskt eller psykiskt avseende eller dr ensidigt
upprepat normalt inte fr forekomma. Liknande regler for allt arbete, inte bara vid bildskrdm,
anges 1 foreskriften Belastningsergonomi AFS 1998:1 4 §.

Referenser
e Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Arbete vid bildskdrm AFS 1998:5. Stockholm:
Arbetsmiljoverket; 1998 [http:/www.av.se/regler/ats/1998 05.pdf .
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Arbetsmiljoverket; 2001 [http://www.av.se/regler/afs/1998 01.pdf ].

UNI Call Centre Charter [http://www.union-
network.org/UNIsite/Events/Campaigns/CallCenter/CallCentresCharter.html ].

Bain P, Watson A, Mulvey G, Taylor P, Gall G. Taylorism, targets and the pursuit of
quantity and quality by call centre management. New Technology, Work and
Employment. 2002; 17(3): 170-185.

Karasek R, Theorell T. Healthy work: Stress, productivity and the reconstruction of
working life. New York: Basic Books; 1990.

Norman K, Toomingas A, Nilsson T, Hagberg M, Wigaeus Tornqgvist E.
Arbetsforhédllanden och upplevda besvir hos kvinnliga och manliga arbetstagare pa ett
callcenter. Arbetslivsrapport 2001:5, Stockholm: Arbetslivsinstitutet; 2001.

Sprigg C, Smith P, Jackson P. Psychosocial risk factors in call centres: An evaluation of
work design and well-being. London: Health & Safety Executive; 2003.

Tengblad P, Backstrom M, Herrman L, Hammarstrom O, Sandgren S. Héllbart arbete i
informationssamhallet. Slutrapport fran projektet Callcenter i utveckling. Langsiktigt
héllbart arbete med kunder pd distans. Stockholm: ATK Arbetstagarkonsultation AB;
2001.

Theorell T. (Red) Psykosocial milj6 och stress. Stockholm: Studentlitteratur; 2003.
Toomingas A, Hagman M, Hansson Risberg E, Norman K. Arbetsforhallanden och hilsa
vid ett urval av callcenterforetag i Sverige. Arbetslivsrapport 2003:10. Stockholm:
Arbetslivsinstitutet; 2003
[http://www.arbetslivsinstitutet.se/publikationer/detaljerad.asp?ID=1357 ].

Zapf D, Isic A, Bechtoldt M, Balu P. What is typical for call centre jobs? Job
characteristics, and service interactions in different call centres. European Journal of Work
and Organizational Psychology. 2003; 12(4): 311-340.

Norman K. Call centre work - characteristics, physical and psychosocial exposure and
health related outcomes. Akademisk avhandling Linkopings universitet. Arbete och Hélsa
2005:11. Stockholm; Arbetslivsinstitutet: 2005.
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9 Arbetsledning
A Kunskaper om arbetsledning och god arbetsmiljo

Rad och riktlinjer — foretags- och arbetsledning behover kunskap om god
arbetsledning samt om risker i arbetet och om hur dessa kan undvikas och
hur god arbetsmiljo och arbetshéilsa kan uppnés

Arbetsledningen har en nyckelposition i foretaget. Hog kvalitet péd arbetsledningen &r viktigt
for en framgéngsrik verksamhet. Till arbetsledningen hor att se till att bade rutiner och
utrustning fungerar optimalt. Pé liknande sétt borde arbetsledningen dven se till att
medarbetarna har mojligheter att fungera optimalt, sa att de kan gora sitt basta bade pa kort
och pé lang sikt. Ett professionellt och inkédnnande stdd till medarbetarna ar en viktig faktor i
det sammanhanget. P4 liknande sétt &r ett gott kamratstod, en god trivsel och anda pa
foretaget frimjande for hélsa, vilbefinnande och prestationer.

Att kinna sig behovd, men inte utnyttjad, dr en bra forutséttning for ett gott arbete.

Arbetsledning dr en kvalificerad uppgift som kraver savél ldmplighet som kompetens och
kunskaper. Att vara arbetsledare eller chef pa mellannivé dr ofta pafrestande med krav frn
olika hall — foretagsledning, medarbetare och kunder. En god utbildning och inskolning 1
arbetsledning 6kar da arbetsledarens mojligheter att gora ett bra arbete. For att pa ett bra sitt
kunna bedoma effekter av planerad eller pdgaende verksamheten krévs kunskaper om sam-
band mellan arbetsorganisation, arbetsledning, fysiska och psykosociala arbetsférhallanden
och deras effekter pa vilbefinnande och hélsa. Det ar viktigt att alla ledningsnivaer, dven
arbetsledningen ute i det dagliga arbetet, har tillrackliga kunskaper i sddana fragor.

Om foretagsledningen inte har alla dessa kunskaper kan man ta viss assistens av extern
expertis, t.ex. foretagshalsovard.

Motivering

Studier av arbetsledning har i ménga sammanhang och branscher pavisat det sociala stddets
betydelse for hilsa och vilbefinnande hos medarbetarna. Stéd fran arbetsledningen kan vara
av olika karaktér. Det kan rora sig om att vara behjilplig med instruktioner, rad och
information. Det kan rora sig om att ”satsa” sitt personliga engagemang i den anstillde och
t.ex. frimja dennes yrkesutveckling. Det kan dven rora sig om att visa forstielse och
flexibilitet 1 samband med problem och bekymmer 1 arbetet eller i medarbetarens privatliv.

Tillhorigheten 1 en gemenskap dr viktig for ménniskans hélsa och vilbefinnande. Ett gott
samarbetsklimat pé arbetet frimjar sammanhallningen och kan hjélpa att klara av vardagens
krav och stress. Stodet fran arbetskamrater dr darfor viasentligt. Motsatsen — att vara utfrusen,
mobbad eller hotad — leder oftast till svara problem for den drabbade och &ven i arbets-
gruppen. Arbetsledningen maste snabbt och kraftfullt &tgdrda sadana situationer.

Den internationella fackféreningsorganisationen Union Network International (UNI) har 1 sin
UNI Call Centre Charter angett som minimumstandard att arbetsledare skall stodja de
anstélldas strdvan efter kvalitet 1 arbetet bl.a. genom att ge adekvat stod, rad och en anpassad
prestationsvardering.
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Vad siger lagen?

Arbetsgivaren ar enligt 6 § 1 Arbetsmiljoverkets foreskrift Systematiskt arbetsmiljoarbete AFS
2001:1 skyldig att bedoma risker i arbetet, sdrskilt vid forandringar av verksamheten. Om inte
tillracklig kompetens finns inom foretaget maste enligt 12 § utomstéende expertis anlitas.

EU-direktivet 90/270/EEG anger att arbetsgivaren skall halla sig a jour med de senaste
tekniska och vetenskapliga framstegen vad géller arbetsplatsens utformning s att de kan
vidtaga de fordndringar som behdvs for att sidkerstélla en hog skyddsniva for arbetstagarnas
sakerhet och hélsa.

Referenser

o Arbetsmiljoverkets forfattningssamling — Systematiskt arbetsmiljoarbete AFS 2001:1
Stockholm: Arbetsmiljoverket; 2001 [http://www.av.se/regler/afs/2001_01.pdf ].

e Rédets direktiv av den 29 maj 1990 om minimikrav for sdkerhet och hilsa i arbete vid
bildskdrm, 90/270/EEG
[http://europa.eu.int/smartapi/cgi/sga doc?smartapi!celexapi!prod! CELEXnumdoc&lg=sv
&numdoc=31990L.0270&model=guichett ].

e UNI Call Centre Charter [http://www.union-
network.org/UNIsite/Events/Campaigns/CallCenter/CallCentresCharter.html ].
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9 Arbetsledning
B Information, utbildning och trining av personalen

Rad och riktlinjer — personalen behover information om risker i arbetet
samt utbildning och trining i hur dessa kan undvikas, hur utrustningen bor
anvindas och om Limplig arbetsteknik

For att kunna undvika hélsorisker och anvénda sig av utrustningen pa ett riktigt sitt behdver
personalen information om risker i arbetet, vilka besvar som kan uppsta och hur sddana kan
forebyggas. Personalen behdver regelbunden utbildning och traning i hur utrustningen bor
anvindas och justeras for att uppna goda arbetsforhallanden samt om lamplig arbetsteknik.
Ledningen bor forvissa sig om att personalen pa ett riktigt sitt kan tillimpa kunskaperna och
fardigheterna. Det kan till exempel handla om att inarbeta en bra arbetsteknik genom att
regelbundet gora avbrott 1 kundarbetet, att vixla mellan att sitta och std under arbetet eller att
stdlla in bord, stol och dator pa ritt sitt. Ibland kan man behova repetera och se att alla t.ex.
kan stélla in rétt stolshojd.

Om foretagsledningen inte har dessa kunskaper kan man anlita extern expertis, t.ex.
foretagshélsovard.

Motivering

Det riacker inte med att utrustningen dr av hog klass. Alla behover kédnna till hur den ska
anvindas och varfor. Kunskap ér en farskvara, varfor man regelbundet behdver repetera och
trdna. For att forvissa sig om att alla verkligen kan tillimpa kunskaperna pi ett riktigt sétt kan
man pa ett [ampligt sétt forvissa sig om detta, antingen som en del i det vardagliga arbetet
eller vid speciella ’testtillfallen”.

Den internationella fackféreningsorganisationen Union Network International (UNI) har 1 sin
UNI Call Centre Charter angett som minimumstandard att personalen regelmassigt bor fa en
bred och generellt anvdndbar traning och utveckling av sina férmégor som underléttar en
meningsfull karridr. Personalen skall ges verktyg att sjdlvstandigt klara kunders behov. De
skall d&ven ha utbildning och trining 1 att hantera nya produkter och tjdnster som kraver nya
kompetenser. Personalen skall f4 ergonomiska radd och trining i hur man anvéinder sin
utrustning pa ett sékert sitt.

Vad siger lagen?

Arbetsgivaren dr enligt 6 § 1 Arbetsmiljoverkets foreskrift Belastningsergonomi AFS 1998:1

skyldig att se till att arbetstagaren har tillrackliga kunskaper om risker i arbetet och tecken pa
begynnande ohélsa samt hur utrustningen skall anvéndas. Arbetsgivaren har dven skyldighet

att se till att arbetstagaren ges mojlighet att trdna in en ldmplig arbetsteknik och f6lja upp att

instruktionerna efterlevs.

EU-direktivet 90/270/EEG artikel 6 anger att arbetsgivaren skall informera arbetstagaren om

alla frdgor som ror sdkerhet och hilsa pd arbetsplatsen samt ge utbildning om hur arbetet skall
bedrivas, dels innan arbetet paborjas, dels infor varje storre forandring av arbetsplatsen.
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Arbetsmiljoverkets forfattningssamling Belastningsergonomi AFS 1998:1. Stockholm:
Arbetsmiljoverket; 1998 [http://www.av.se/regler/afs/1998 01.pdf ].

Rédets direktiv av den 29 maj 1990 om minimikrav for sdkerhet och hélsa i arbete vid
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[http://europa.eu.int/smartapi/cgi/sga_doc?smartapi!celexapi!prod! CELEXnumdoc&lg=sv
&numdoc=31990L.0270&model=guichett ].

UNI Call Centre Charter [http://www.union-
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9 Arbetsledning
C Kyvalitetskontroll

Rad och riktlinjer — anvind samtalsriakning och medlyssning framst i
pedagogiskt syfte och som stod och kvalitetskontroll

Samtalsrikning och medlyssning kan anvindas for att vidareutveckla verksamheten och
callcenteroperatorernas kompetens. Viktigt dr dé att arbetsledningen ser detta ur en
pedagogisk synvinkel och inte som ett led 1 dvervakning av personalen. Samtalsrakning och
medlyssning kan dven anvéndas for kvalitetskontroll i verksamheten, ddr man staller
resultaten 1 relation till uppstillda mal.

Vid hotfulla, trakasserande eller annars otillborligt krdvande kunder kan medlyssning vara ett
viktigt stod for den drabbade operatoren. Detta kan kompletteras med en strategi och ett
handlingsprogram pé foretaget for sddana situationer.

Medlyssning och inspelning tillats enligt brottsbalken om en av samtalsparterna dr medveten
om att det sker. Man ska dock beakta kraven i Personuppgiftslagen nér det géller behandling
av sddana personuppgifter.

Vid samtalsridkning och statistik behandlas personuppgifter, d.v.s. uppgifter som gar att spara
till viss person. Att 6ppet ansla eller i realtid f6lja enskilda individers prestationer kan
uppfattas som ett ingrepp 1 dennes personliga integritet. Man bor dven hir vara uppmérksam
pa de relevanta bestimmelserna i Personuppgiftslagen.

Det ér viktigt att vara tydlig och att undvika missforstand kring anvdndningen av
medlyssning, inspelning och samtalsstatistik — vad som sker, varfor det sker och hur man skall
anvinda det. Ett sitt att undvika missforstand ar att upprétta ett skriftligt avtal mellan
arbetsgivaren och den anstédllde om forutséttningarna.

En dialog och tydlig policy hos foretaget 6kar dessutom forstaelsen for fragorna bland alla
inblandade parter.

Motivering

Bade samtalsriakning och medlyssning pa callcenter har beskrivits av operatérerna som ett bra
sdtt att visa pa de egna prestationerna. Medlyssning har dven ansetts som ett bra sétt att
utveckla sina kundsamtal. Baksidan &r emellertid att man kan kédnna sig 6vervakad och
kontrollerad, speciellt av samtalsrikningen. Man kan kénna sig stressad, orolig eller nervds
bade av samtalsrikning eller medlyssning. Samtalsrdakning betonar kvantitet och medlyssning
kvalitet i arbetet. Det dr ldtt att de tva hamnar pé kollisionskurs. Det ar viktigt att tydliggora
hur man pa foretaget vill att man ska balansera mellan de tva och uppna ett optimum for
verksamhetens utveckling utan att de anstéllda mar déligt. Rétt anvidnda kan samtalsrakning
och medlyssning vara en del 1 mélstyrningen i verksamheten och uppfattas som en positiv
faktor i arbetet.

Betydelsen av att medlyssning pé callcenter anvinds i ett pedagogiskt syfte i stéllet for ett
bestraffande syfte och inte dr f6r dominerande i1 verksamheten har betonats 1 olika studier.
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Likasa betonas att en stodjande attityd fran arbetsledningen ar viktigt i detta ssmmanhang. Ett
bra sétt &r att ge operatorerna initiativ till medlyssningen.

Kunder som é&r hotfulla, krdnkande eller otillborligt kravande per telefon forekommer.
Situationen kan vara angestvickande och stressande for operatoren. Det dr da viktigt med ett
bra stdd fran arbetskamrater och arbetsledning. Ett vél utvecklat handlingsprogram pa
foretaget kan vara en hjilp for hur man ska hantera sddana situationer. Som en del av detta
kan ingé att man tillsammans lyssnar pa samtalet och efterat diskuterar och drar ldrdomar for
verksamheten.

Den internationella fackféreningsorganisationen Union Network International (UNI) har i sin
UNI Call Centre Charter angett som minimumstandard att elektronisk dvervakning av
personalen endast far ske om dessa ar informerade om syftet och om syftet dr acceptabelt. Att
lyssna pa samtalen far endast ske vid enstaka tillfillen och inte kontinuerligt. Personalen
maéste fa tillgang till sina egna uppgifter och kunna korrigera om de ar felaktiga. Inspelade
data bor forstoras efter bestdmd tid.

Vad siger lagen?

Arbetsmiljoverkets foreskrift Arbete vid bildskdrm AFS 1998:5 10 § sdger att kvantitativ eller
kvalitativ kontroll av arbetstagarens arbetsinsats via datasystemet inte far utforas utan dennes
vetskap.

Personuppgiftslagen sdger att personuppgifter inte far behandlas i smyg. Arbetstagaren skall
samtycka till behandlingen och vara informerad om vilka uppgifter som insamlas och &nda-
mélet med detta samt hur lange uppgifterna kommer att bevaras.

Inspelning av kundsamtal &r tillaten enligt Brottsbalken om en av samtalsparterna ar med-
veten om att den sker, men maste dnda ta hdnsyn till reglerna 1 Personuppgiftslagen. Sa kallad
intresseavvagning kan gilla dér callcentrets intresse viger dver kundens integritetsintresse vid
inspelning av kundsamtal.
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9 Arbetsledning

D Lonesystem

Rdd och riktlinjer — produktionsmaél och lonesystem bor ej motverka goda
arbetsforhallanden

Det ér olyckligt om produktionsmaél, 16nesystemet och andra beloningsformer, t.ex. i samband
med kampanjer, motverkar effekterna av foretagets andra anstrdngningar att utforma en bra
arbetsmiljo och varnandet om en god arbetshilsa. En utpriglat prestationsbaserad 16n kan
locka ménga att tdnja sin arbetstid och insatser utdver vad som &r 1angsiktigt hilsosamt. Detta
gagnar varken den enskilde, foretaget eller samhéllet. Arbetsledare bor vara uppmérksamma
pa sadana fenomen.

Motivering

Foretagets satsningar pa goda arbetsforhéllanden for att frédmja de anstilldas vélbefinnande,
hilsa och arbetsresultat kan dventyras om dessa kommer i konflikt med de mal som foretaget
stdller upp for produktionen och den 16nesittningspolitik som bedrivs. Konflikten kan t.ex.
rora sig kring balansen mellan krav pé kvalitet och krav pé kvantitet i produktionen.

Den internationella fackféreningsorganisationen Union Network International (UNI) har 1 sin
UNI Call Centre Charter angett som minimumstandard att bonusbetalningar inte bor uppgé
till mer dn 10 % av bruttoldnen. Prestationsmélen bor baseras pa hog kvalitet 1 kundservicen
och inte enbart pé antalet samtal. Lonen bor aterspegla skickligheten hos den anstéllde.

Referenser
UNI Call Centre Charter [http://www.union-
network.org/UNIsite/Events/Campaigns/CallCenter/CallCentresCharter.html ].
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