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Sammanfattning

Callcenter branschen har vixt med upp till 30 % arligen de senaste aren. De anstillda utfor ett mentalt
l6pande band, som medfor hilsorisker. (1) Studiens callcenter, foretaget ”Call”, &r lokaliserat till en
mindre stad i ett glesbygdsomrade. Staden har blivit en pendlingsstad, och serviceyrken dominerar
arbetsmarknaden. Foretaget har haft en hog sjukfranvaro (15 %) och personalomsittning, (50 %). 70
% av de anstéllda dr yngre dn 30 ar. Syftet med denna deskriptiva enkitstudie var att genomfora en
basal kartliggning av den fysiska och psykiska hélsan hos de anstillda, som har kundkontakt. Hur
mar de och hur upplever de sin arbetsmiljo? Malséttningen var att skapa en borjan till kunskapsbas,

for att senare kunna prioritera vilka hilsoframjande atgdarder som borde sittas in.

Svarsdeltagandet i denna anonyma enkétstudie, som genomfordes via foretagets intranét i mars 2013,
var 42 %. Resultatet visade en ung population med avslutad gymnasieutbildning. Medelaldern var 25
ar. Anstillningstiden var i medeltal drygt 1,5 ar. Enkétdeltagarna hade ofta problem med sin somn
och aterhamtning. Majoriteten satt i mer dn 80 % av arbetstiden. De flesta satt stilla i minst 2 timmar
innan en paus. Angaende den fysiska arbetsmiljon i det 6ppna kontorslandskapet var en majoritet
missndjd med ljudnivan, arbetsstéllningen, skrivbordsstolen och headsetet. Fler kvinnor @n mén, ca 73
% mot ca 55 %, hade virk i ovre delen av ryggen (p 0,01). Liknande resultat finns i andra studier. (3, 4,
9,12, 13). En storre andel av kvinnorna kinde sig kroppsligt trotta efter arbetet till skillnad fran méannen
(p 0,01 ). Ménnen plagades i hogre grad av psykisk trotthet efter arbetet, nedstimdhet och kinde sig

mera utslitna dn kvinnorna. Endast 43 % kénde att de hade de resurser som kravdes.

Minnen i denna studie verkade uppleva en hogre grad av psykisk paverkan. Mgjligen kan detta ha sin
grund i att den fd arbetslose, lagutbildade arbetarklass killen hade ett mjukis-kvinno”-arbete som
kanske inte passade in i vad en arbetargrabb borde och sjilv ville gora. Tidigare var det sjédlvklart att
de unga min och kvinnor som ville kunde stanna kvar for att arbetstillfdllen fanns. Idag stannar
han/hon kvar till ett liv som innebér att man hankar man sig fram ekonomiskt och brottas samtidigt

med bilden av sig sjédlv som forlorare eller vinnare. (14)

Den unga callcenter arbetarna pa ”Call” har problem med sin fysiska och psykiska hilsa, vilket
resulterar i bade en hdg sjukfranvaro, sjuknédrvaro och personalomsittning. Foretaget rekommenderas
ta till sig kritiken angaende den fysiska och psykiska arbetsmiljon, stodja ledningen, férdndra
utbildningar, méjliggora rotationer i arbetsuppgifter for att driva Krav-kontrollmodellen i positiv
riktning. Det dr ocksa av betydelse att studera vad som hénder med unga mén och kvinnor som
“tvingas” in i ett arbete de inte vill ta. Bade individen och foretaget betalar en hog kostnad for detta,
och fragan dr hur det kan beméotas? Det skulle déarfor vara intressant att ga vidare med djupintervjuer,
for att forsta skillnaden mellan de unga kvinnornas och minnens syn pa sitt arbete, sitt liv och sin

hilsa ur perspektivet ung fore detta arbetslos och nu anstilld pa ett callcenter.



1. Bakgrund

1.1. Callcenter verksamhet- en vixande bransch
For drygt 100 ar sedan borjade foretag i USA silja tjdnster via telefon. Av de nya arbetstillfillen som

skapats i Europa de senaste aren har 37 % tillkommit inom denna sektor och tillvixten har varit ca 30
% arligen. (1) Callcenter foretagen delas in i interna och externa. Interna callcenter ingar i dgar-
foretaget och dr en avskild kundtjinstavdelning for just dgarforetaget, medan det externa callcentret
ansvarar for “outsourcad” kundverksamhet. I Sverige tog utvecklingen fart i mitten av 90-talet. Under
mitten av 2000-talet arbetade 1,5 — 2 % av alla anstillda, 70-80 000 ménniskor, pa ett callcenter. Aret
2002 fanns en fjirdedel av de 700 foretagen i mindre stidder eller i ett glesbygdsomrade. Totalt 75-80

% foretagen var interna, enligt den nu nedlagda myndigheten for utlindska investeringar, (ISA).

1.2. Arbetsmiljo

1.2.1. Det juridiska rummet och radgivande regler
Arbetsmiljolagen, 1977:1160, och AFS 2001:01 om systematiskt arbetsmiljoarbete reglerar

arbetsgivarens skyldighet att bedriva ett systematiskt arbetsmiljoarbete, SAM, for att skapa goda
fysiska, psykiska och sociala forhallandena pa arbetsplatsen. Arbetsmiljoarbetet ska vara en del av den
dagliga verksamheten, och forebygga ohilsa och arbetsolyckor. Aven den anstillde har en skyldighet
att verka for en god arbetsmiljo. Enligt AFS 2008:15,som reviderar AFS 2001:1, har arbetsgivaren ett
ansvar att ta reda pa om sjukskrivningen beror pa arbetsforhallanden, beakta konsskillnader som kan
finnas ifraga om hilsa och vidta nodvindiga atgirder. Arbetsgivaren har ett ansvar att bedriva
arbetsanpassning och rehabilitering for sina anstéllda, enligt AFS 1994:1 om arbetsplatsanpassning

och rehabiliterings ansvar, Arbetsmiljolagen 1977:1160, och Socialforsiakringsbalken 2010:110.

I AFS 2009:02 om arbetsplatsens utformning finns regler for att uppna en god fysisk arbetsmiljo. 1
AFS 1998:5, Arbete vid bildskdrm, papekas bland annat att arbetsstéllningen bor kunna varieras, och
att skrivbordsstolen bor vara litt att hojdreglera och kunna vinklas. AFS 1998:5 anger ocksa att
synkontroller bor genomforas med 3 till 5 ars mellanrum. Enligt forarbetena till 4 paragrafen i
foreskriften om Buller, AFS 2005:6, bor 40 dB vara en riktlinje for ljudnivan i en call centerlokal. Nir
det giller horsel saknas direkta regler om horselkontroller. Arbetsmarknadens parter har dock i en
rapport tillsammans med Arbetslivsinstitutet rekommenderat att horselkontroller boér genomforas vid
nyanstillning och for arbetstagare 6ver 50 ar, for att screena dem som bor foljas upp ytterligare. ) 1
samma rapport ges dven allménna riktlinjer for den fysikaliska arbetsmiljon, tex rekommenderas den

allménna belysningen 300 till 500 lux, for callcenter foretag.



1.2.2. Ett arbete i 6ppet kontorslandskap
Arbetet pa ett callcenter innebér oftast ett arbete i ett Sppet kontorslandskap. 80 % arbetstiden utgors

av stillasittande arbete, och flera timmar kan ga innan en paus. (3,4) Arbetstekniken och ljud- och
ljusférhallandena, liksom luftmiljon och utformningen av skrivbords- och datorenheten &r viktiga for
hur den anstillde mar psykiskt och fysiskt. (3, 5) Pa ett callcenter &r ljudnivan ofta 50-70 dB.(6) Buller
ger stress, koncentrationssvarigheter, arbetsanstringning och liagre prestationsformaga.
Ovidkommande ljud, som andras tal, stiller samma krav pa hjarnan som sjdlva arbetsuppgiften, vilket
ger kognitiv belastning och trotthet. (7,8,9) De externa foretagen har langa Gppettider och arbetar
varje veckodag. (10) Produktionstiden for varje kundirende dr vanligtvis 4-10 minuter (4) Arbetet
stiller hoga krav pa kognitiv och emotionell nirvaro och utévning. Psykiskt medfor de korta
tidsbestimda upprepade kundkontakterna, per telefon, mail eller sms, att den mentala arbetscykeln dr
kort. Efter varje avslutat drende maste arbetstagaren glomma den nyss genomforda uppgiften, for att
med bibehallen allostatisk grundniva kunna starta om den mentala produktionen. Mojligheterna att
paverka tidsramen och/eller arbetets utforande for mera variation ar ytterst sma. Dessa faktorer medfor
bla sk ”Jobstrain” utifran Krav-kontrollmodellen beskrivna av bla Karasek. (1) En studie fran
Australien pekar dven pa att risken for otrevliga kunder, samtalskontrollen och diskrepansen mellan
operatorens egna kédnslor, som maste tryckas bort, och de produktiva och kinslomissiga kraven som
stdlls, okar risken for emotionell utmattning. (11) Svart att somna hade en fjdrdedel av arbetstagarna
enligt en svensk studie av Johansson et al (4) och stord aterhdmtning hade i genomsnitt hilften av dem

som deltagit i deras studie.

Andra studier har visat pa hog frekvens av muskelskelettproblem hos callcenter anstéllda, och
kvinnorna verkar vara mera utsatta in méannen. 72 % av kvinnorna hade smértor i ryggens dvre region
jamfort med 57 % av mdnnen. (12) Kvinnor har ocksa i undersokningar rapporterat hogre grad av

emotionella krav och mera tidspress 4n sina manliga kollegor.(3)

Franvarofrekvensen pa arbetsplatsen dr dagligen 6,1 % for externa callcenter . Det inkluderar olika
typer av forutom semester, lediga helgdagar och hogtider. (9) Kvinnor hade haft 6 dagars sjukfranvaro
den senaste manaden jamfort med midnnen som hade haft 4 dagar. 4) En veckas franvaro for en
anstilld berdknades 2005 kosta minst 11 00 kr i form av direkta kostnader for sjuklon och i viss man

produktionsbortfall, vilket medfor att kostnaden kan vara mycket hogre. (2)

1.3. Vem anstills och hur lange?

Eftersom en fast anstillning for det mesta inte kriver nagon hogre akademisk examen, édr det manga

relativt unga med ldgre utbildning som borjar arbeta hos callcenter foretagen.(, 10) Det &r ofta en



kvinnodominerande arbetsplats med dubbelt sa manga kvinnor som mén anstéllda. Drygt en fjdrdedel,
(27 %) av de anstillda slutar inom 1 ar. De externa foretagen har en personalomsittning pa 7-20 %
arligen och en genomsnittlig anstéllningstid pa 3,5 ar. (3, 4,10,13). Kostnaderna for att anstilla en
person for ett externt foretag dr ca 15 000 kr. (10) Vid anstédllningen ges i medeltal 8 veckor utbildning

(13), men hos de externa foretagen &r utbildningen ofta kortare, i genomsnitt 19 dagar. (10)

1.4. En kommunal betydelse

Den hir studiens callcenter foretag, foretaget Call”, dr lokaliserat till en mindre stad i en glest
befolkad region. Foretaget har expanderat fran 40-50 anstillda aret 2006 till 464 anstillda 2012. Den
mindre staden har gatt fran att vara en bruksort och en placeringsort for stor statlig verksamhet, till att
bli en stad med dag- och veckopendling. Kvar finns idag offentlig verksamhet, en del smérre privata
tjansteforetag och nagra mindre tillverkningsindustrier. Effekten av den strukturella omvandlingen
syns i den sociala och samhillsmedicinska statistiken. Arbetsformedlingens siffror pekar pa hog
ungdomsarbetsloshet, och Forsidkringskassan redovisar hoga ohélsotal. De gamla arbetsgivarna som
sOg upp ungdomar och lagutbildade finns inte lingre. Foretaget ”Call” har déarfor blivit en viktig
ekonomisk faktor i omradet, men de ir sjidlva begrinsade av befolkningens och det geografiska

omradets utseende.

1.5. Foretaget "Call”

Foretaget ”Call” startade sin verksamhet 2003 och ir ett externt callcenter med enbart inkommande
kundkontakter. Av de 447 kundkontaktanstillda aret 2012 var det 232 kvinnor och 55 % av dem
arbetade heltid, medan 63 % av de 215 ménnen arbetade heltid. 70 % var yngre &n 30 ar, och mellan
20 och 30 ar fanns totalt 52 %. Aret 2011 slutade 276 personer och aret diirpa 279. De anstiillda tar
emot telefonsamtal eller mail (chatt/ Facebook) och bistar med att 16sa olika problem. Ett
telefonsamtal beriknas ta knappt 7 minuter. En enhet tar hand om den administrativa delen av
kundkontakten. Arbetsscheman &r inte individuella, utan den anstéllde gar in i en grupp som har ett
bestdmt schema och sin team-ledare. Arbetet utfors i skift. En heltidsanstélld arbetar 39 timmar/vecka
fordelat pa veckans alla dagar for dem som kontaktas av privatkunder. De som ansvarar for
foretagskunder arbetar inte pa sondagarna. Arbetspasset borjar tidigast klockan 7.00 pa vardagarna och
slutar senast 20.00. Under helgerna startar passen klockan 8.00 och slutar senast 15.00. Frukost kan
kopas till subventionerat pris. Raster fordelar sig pa 15 min fore och efter den 45 minuters langa
lunchen. De anstillda far varje ar en personlig friskvardspeng att anvinda pa gym, badhuset eller

nagon annan motionsinriktad aktivitet pa fritiden.



1.5.1. Anstillningsférfarandet
Foretaget anstéller via arbetsformedlingens hemsida, rekryteringstriffar med sk ”speed intervjuer”,

telefonintervjuer och personliga intervjuer. Vid anstédllningens borjan ges en 7 veckors utbildning dér
det ingar bla teoretisk och praktiska kunskaper som behovs for att utfora arbetsuppgifterna, ergonomi

och stresshantering. Vidareutbildning ges vid behov, nir nya uppgifter ska introduceras.

1.5.2. Lokalerna

Verksamheten pagar i tva byggnader med 6ppna kontorslandskap. Ett av dem har nyligen renoverats
och anpassats med till den Oppna miljon, och hir arbetar de flesta. I den andra byggnaden finns storre
rum for 10-15 personer. Lings de 6ppna kontorens langsidor finns stora fonster. Skrivbordsplatserna
star i 90 graders vinkel mot fonstersidorna. I direkt anslutning till kontorslokalen finns matsal och
hygienutrymmen . Vid varje bordsenhet arbetar 8-10 anstillda fordelat pa varsin sida med avskiljande
sidor mellan sig. Till varje bordsenhet finns en dator, ett headset, en skrivbordsstol och lampa,
handsprit och sprit for steriliserande av skrivbordsenhetens arbetsverktyg. Ett mindre antal
skrivbordsenheter kan anpassas efter individen. Skrivbordstolen kan anpassas efter varje individ.

Inspriangt mellan skrivbordsenheterna finns team-ledarnas stationer, som stddjer och kontrollerar.

1.5.3. Hur har de anstillda matt?
Sjukfranvaron har 2011 och 2012 legat pa ca 15 % och har bemétts med forsta dagsintyg. Team-

ledarna har utbildats i bemétande vid sjukdom, stodjande samtal etc. Sedan 1 juni 2012 finns Medhelp
for telefonradgivning och franvaroanmilan. Franvarofrekvensen var varen 2013 20 % vilket omfattar

tjinstledigheter, fordldrar lediga, studielediga och sjukskrivna.

1.5.4. Foretaget Call’s tidigare undersokningar
Foretaget ”Call” genomfor regelbundet medarbetarenkiter. Aret 2012 visade enkiten att anstillda

upplevde inte ldngre sin arbetssituation pa samma sétt och ”Call” hade rasat till en bottenplacering i
koncernen. Foretaget ”Call” bytte aret 2012 kunder och ddrmed uppdrag, vilket medforde tyngre
arbetsuppgifter. Den negativa synen pa foretaget ansags medfora risker for produktionen och
nyanstillningar i framtiden. Det skapade fragor pa personalavdelningen om de anstélldas maende. Vad

kunde goras for att forbittra arbetsmiljon? Hur skulle foretagshilsovarden kunna bista pa biésta stt?



2. Syfte

Syftet med denna deskriptiva enkitstudie pa foretaget ”Call” ér att genomfora en basal kartldggning av
den fysiska och psykiska hilsan hos de anstillda, som har kundkontakt. Hur mar de anstéllda och hur
upplever de sin arbetsmiljo? Malséttningen &r att skapa en borjan till kunskapsbas, for att senare

kunna prioritera vilka hilsofrimjande atgidrder som bor sittas in.

3. Metod

Fragorna valdes ur enkédtmaterialet "Hallbar arbetshélsa i kommuner och landsting infor 2000-talet”
fran Karolinska Institutet. samt ur frageformuliret ” Arbetsférhallanden och hilsa pa ett foretag som
arbetar med kunder pa distans” fran Arbetslivsinstitutet, Yrkes- och Miljomedicin vid Visternorrlands
Landsting, Psykosocial Medicin vid Karolinska Institutet. Dessutom stélldes fragor om kon, alder,

boende, utbildning, familjeforhallande, anstilld fran arbetsloshet, sjukfranvaro.

Deltagandet var anonymt och frivilligt. Enkéten fylldes i under arbetstid via foretagets intraniit. En
pappersform fanns ocksa att tillga. Team-ledarna fick under varen och hosten 2012 information under
flera tillfdllen. De anstiillda informerades under hosten 2012 via intranétet och muntligt av
personalchefen. Med enkitformuléret fanns ett brev forfattat av mig om studiens syfte, utférande, och
om mojligheten att kontakta foretagshilsovarden for fragor. Under enkitperioden séndes dagligen

paminnelser.
Jag genomforde under varen 2012 ett arbetsplatsbesok pa foretaget ”Call”

De anstillda som ansvarade for kundkontakter inkluderades i studien, medan den anstilld som hade
permission utan 16n exkluderades. Pa grund av anonymitetskravet och att de svarande deltog via
foretagets intranit kodades inte svarsdeltagandet for identifikation. Vem som hade svarat eller inte

kunde inte kontrolleras.

Datasystemet Excel anvindes som grundprogram. Svaren kodades om transformerade in i
statistikprogrammet PSPP. Pearson Chi-square . Asymp.Sig, (2 tailed) utrdkningar utférdes, p mindre

an 0,05 ansags statistiskt signifikant.



4. Resultat

4.1. Kortare enkittid och lagre svarsfrekvens
Enkiten utfordes 15/11-14/12 2012, tyvérr saknades de demografiska fragorna och vecka 12

genomfordes enkiten igen. Ingen hade permission. 188 personer av 447 inkluderade svarade,

svarsfrekvens 42 %.

4. 2. Fakta om enkitdeltagarna

4.2.1. Kon, alder, utbildning och arbetssituation vid anstillningens bérjan
Kvinnor utgjorde 53 % av de som svarat och ménnen 47 %. (Svarsfrekvens: 178. Uteblivna: 10).

Variationen i alder var 19 ar till 59 ar med en medelalder pa 25 ar. 71 % var 25 ar och yngre. Den

storsta aldersgruppen fanns inom intervallet 21-25 ar, 46 %. (Svarsfrekvens: 174. Uteblivna: 14).

58 % var arbetslos vid anstidllningens borjan. (Svarsfrekvens: 179. Uteblivna: 9).
Diagram 2 visar avslutat utbildningsniva i procent. (Svarsfrekvens: 176. Uteblivna: 12).
Utbildningsniva
Universitet Grundskola

eller hogskola
9%

5%
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86%

4.2.2. Alkoho], tobak, motion
18 % anvinde aldrig alkohol. 13 % av mdnnen och 5 % av kvinnorna drack alkohol 4 ganger eller

mer/ manad. Rokning forekom hos 27 %, snusning hos 28 %. (Svarsfrekvens: 176. Uteblivna: 12).

Drygt hilften av de anstillda, 56 %, motionerade 3 ganger eller fler per vecka. Nagon form av motion

utovade 72 %, medan 28 % avstod helt. (Svarsfrekvens: 180. Uteblivna: 8)



4.3. Anstillningen

Hilften av de som svarat hade varit anstilld 1 ar eller kortare tid. Totalt 85 % hade arbetat mindre dn 3
ar. Storst var gruppen med hogst 6 manaders anstéllningstid, 28 %. Medeltal: 19,4 manaders

anstillning. (Svarsfrekvens: 176. Uteblivna: 12).

76 % av kvinnorna och 87 % av miannen var fast anstillda. 10 % av de fast anstdllda miannen arbetade

deltid, samma siffra omfattade kvinnorna. (Svarsfrekvens: 179. Uteblivna: 9).

4.4. Instillning till arbetet och foretaget.
Nistan alla, 92 %, upplevde att de gjorde samma sak pa rutin. (Svarsfrekvens: 183. Uteblivna: 5).

75 % ville fortsétta att arbeta inom foretaget ”Call”, men 38 % ville fortsitta med sina nuvarande
arbetsuppgifter. Av de som svarade var 40 % ndjda med sina arbetstider. 11 % av médnnen och 6 % av
kvinnorna ville arbeta férre timmar. Totalt skulle 43 % vilja arbeta under andra tider pa dygnet, (48 %

av mannen och 52 % av kvinnorna). (Svarsfrekvens: 181. Uteblivna: 7).

Majoriteten av kvinnorna, 74 %, kédnde sig stolta ver sin arbetsgivare. Medan majoriteten av méinnen,

52 %, svarade att de sillan eller aldrig var det (p mindre dn 0,01)  (Svarsfrekvens 183, Uteblivna 5)

4.5. Kunden och samtalet
43 % svarade att de alltid eller mycket ofta hade de resurser eller befogenheter som arbetsuppgifterna
kravde. (Svarsfrekvens 183. Uteblivna: 5)

Diagram 3 visar hur de svarande upplevde kunden och sag pa sina arbetsuppgifter. Svar i procent.

Kunden

BAldrig M Mycketsdllan mGanskasdllan M Ganskaofta M Mycketofta mAlltid

48%
33% 34%
’ 3% 28%
23% 24%
16% 15%
7% 7% 12% 7% 8%
3%
Kunden besvirlig Gor jobbet men bryr miginte om  Gor samma sak om och om igen
kunderna

(Svarsfrekvens: 178. Uteblivna: 10).
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Diagram 4 nedan visar i procent hur ofta de svarande matt daligt 6ver missndjda kunder.

Hur ofta mar du daligt 6ver missndjda kunder

W Hur ofta mar du daligt dver missnojda kunder

49%

18%
9%
3% 4% 4% 3% 5% 3% . .
L] - = me

Aldrig  10%av 20%av 30%av 40%av 50%av 60%av 70%av 80%av 90%av Alltid
tiden tiden tiden tiden tiden tiden tiden tiden tiden

(Svarsfrekvens: 172. Uteblivna: 16).

Diagram 5 visar hur de svarande upplevt antalet samtal per arbetspass. (Svarsfrekvens 172, uteblivna 116.)

Antal samtal

M lagomantal samtal ~ M Fo6rmangasamtal @ Forfa samtal

3%

20%

77%

58 % ansag att samtalsmitning inte gjorde dem effektivare. Totalt 61 % kinde sig 6vervakade. 69 %

av minnen mot 54 % av kvinnorna upplevde det, (p 0.05). (Svarsfrekvens 181, uteblivna 7)

89 % sa att medlyssning utvecklade de egna kundsamtalen, men 60 % av ménnen och 42 % av
kvinnorna kénde sig 6vervakade, (p 0,03). 42 % upplevde stress och 46 % nervositet i samband med

samtalsmétning och medlyssning. (Svarsfrekvens 174, uteblivna 14)
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4.6. Den psykosociala arbetsmiljon

Diagram 6 visar hur de svarade upplevt sin nidrmaste chefs agerande i olika situationer. Svar i

procent.
Ledning
W Aldrig W Mycketsdllan  mGanskasdllan  MGanskaofta B Mycketofta mAlltid
34%
30032% 31%, 33% 144
20%22?&2%
15%
12%
8%, 9%
4% 4% 4% 304 4% 4% 4% 5%
Chefhra pd planera  Chef ger kritik pa bra satt Chef bra pa konfl.losning  Chef har forstdelse for
"dalig dag"

(Svarsfrekvens 181, uteblivna 7)

80 % upplevde stdd fran sina arbetskamrater. (Svars frekvens 183. Uteblivna 5)

Diagram 7 visar hur de svarande upplevde sin psykosociala arbetsmiljo.

Miljo och atmosfar

W Aldrig B Mycketsdllan W Ganskasdllan  MGanskaofta M Mycketofta mAlltid

36%

Lugh och behaglig stammning Kan utan risk for obehag fora fram kritik

(Svarsfrekvens 183, uteblivna 5)
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4.7.Den fysiska arbetsmiljon

Av de som svarade arbetade 85 % stillasittande i totalt 6,5-8 timmar per arbetsdag. 91 % avbrot

stillasittandet efter mer @n 1 timmes arbete. 66 % satt mellan tva och tre timmar innan de reste sig

upp. Knappt 9 procent avbryter sittandet inom en timme. I tabell 1 och 2 syns hur ndjda de som svarat

var med den fysiska arbetsmiljon

Tabell 1. Fraga: Hur néjd ir du med.....?

Svar anges i procent av de som svarat.

Mkt Ganska Ganska
Arbetslokalen. missnojd missnojd Varken el nojd Mkt nojd.
Ljudniva 16 35 24 21 4
Luftkvalité 20 27 24 26 3
Temperatur/drag 20 32 23 20 5
Belysning 2 9 33 38 18
(Svarsfrekvens 184, uteblivna 4)
Tabell 2. Fraga: Hur nojd dr du med.... ?
Svar anges i procent av de som svarat.
Mkt Ganska Ganska

Arbetsredskap missnojd missnojd Varken el nojd MKkt nojd.
Arbetsstédllningen 22 28 29 19 2
Skrivbordsstol 26 27 18 22 7
Arbetsbordet 15 19 22 34 10
Area pa/vid bordet 3 13 25 42 17
Bildskédrm, placering. 7 21 27 31 14
Tangentbord, placering 4 10 33 41 12
Musen, placering 3 12 33 38 14
Telefonsystem, headset 16 35 23 23 3
Ljudet headset. 20 32 29 18 1

(Svarsfrekvens 184, uteblivna 4)
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4.8. Den egna hilsan

4.8.1. Frisk? Trott och sliten eller glad?
56 % ansag att hilsan var utmirkt. 61 %, menade att de var lika friska som vilken annan person. Tva

femtedelar trodde att hélsan kunde bli simre. Av dem var det knappt hilften, eller totalt 17 % av de

som svarat, som ansag att de absolut gick mot en hilsoforsamring.  (Svarsfrekvens 180, uteblivna 8)

45 % hade upplevt trotthet mycket ofta eller alltid, jamfort med 12 % som aldrig eller ytterst séllan var

trotta. (Svarsfrekvens 181, uteblivna 7)

28 % kinde sig alltid eller néstan alltid utslitna. 31 % gjorde det mycket sillan eller aldrig. Knappt 40
% av kvinnorna hade aldrig eller mycket sillan ként sig slitna under de senaste 4 veckorna. 24 % av

minnen har aldrig eller mycket sillan upplevt det (p 0,16,) (Svarsfrekvens 181, uteblivna 7)

Hur enkitdeltagarna matt psykiskt de senaste fyra veckorna framgar av diagram 8 och 9 nedan.

Diagram 8 visar hur de svarande matt psykiskt de senaste veckorna. (Svarsfrekvens 181, uteblivna 7)

Hur har du kannt dig de senaste 4 veckorna

M Helatiden W Mycketofta mGanskaofta MGanskasdllan M Mycketsdllan minget av tiden

31%

30% 30%

Stark och pigg Glad och lycklig Harmonisk och lugn

54 % av kvinnorna hade varit glad/lycklig hela tiden eller mycket ofta, medan 29 % av ménnen var

det, (p 0,02).
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Diagram 9 visar hur de svarande matt psykiskt de senaste veckorna. (Svarsfrekvens 180, uteblivna 8)

Hur har du kannt dig de senaste 4 veckorna

M Helatiden MW Mycketofta mGanskaofta M Ganskasdllan B Mycketsdllan Mingetav tiden

47%

0, 0,
10% 10% e 13%
(s (s

5%

Mycket nervos Nedstamd Dyster eller ledsen

55 % av kvinnorna hade aldrig eller mycket sillan upplevt nedstiamdhet, jamfort med 46 % av

ménnen, (p 0,28). Hos bade min och kvinnor var det 12-13 % som upplevt det ganska sillan.

4.8.2. Vark

Svar virk eller ganska svar virk hade 22 % haft de senaste 4 veckorna. Ingen eller liten smérta hade

49 % . Ofta eller jamt paverkades 19 % medan 62 % hade haft ingen paverkan/ el ytters lite av smérta.

Diagram 10 visar var virken varit den senaste manaden hos de svarande. (Svarsfrekvens 176. Uteblivna 12)

Var varken varit den senaste manaden

B Nacke M Korsrygg/lendrygg W Brostrygg

67%

64%

76 % av kvinnorna hade haft virk i nacken, att jaimféra med 56 % av ménnen. (p 0.01). Virki

brostryggen hade 73 % av kvinnorna haft jamfort med 54 % av ménnen. (p 0.01),

15



4.8.3. Somn, trotthet, olust infor arbetet och aterhamtning

Tabell 3. Hur det har varit med somnen, lusten att ga till arbetet och maendet fore och efter arbetet.
(Svarsfrekvens 182. Uteblivna 6).

Svar anges i procent.

Ngn/ngr per Flera
Aldrig Séllan ar g/vecka Alltid/dagl.

Svarighet att somna 27 34 12 21 6
Utvilad vid nytt

arbetspass 10 31 31 25 3
Olust ga till arbetet 22 32 19 17 10
Mycket trétt e arbetet 4 15 26 31 24
Fysiskt trott e arbetet 28 26 18 18 10
Psykiskt trott e arbetet 4 17 24 33 22

Kroppsligt trott efter arbetet var 37 % av kvinnorna varje dag eller flera ganger i veckan, motsvarande

siffra for miannen var 21 %. 67 % av ménnen var aldrig eller endast ndgon gang per ar kroppsligt trott,

att jaimfora med 43 % kvinnorna (p 0.01). 66 % av ménnen var alltid eller néstan alltid psykiskt trotta

efter arbetet, medan 45 % av kvinnorna upplevde detta (p 0.08).
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4.9. Arbetsformaga, sjukdomar och sjukfranvaro
En tredje del (34 %) hade upplevt sig ha 90-100 procent av sin maximala arbetsformaga. 63 % ansag

sig ha 80 % eller mer av sin maximala arbetsformaga. Drygt en tredjedel, 37 %, hade ként att de hade

haft maximalt 70 % av sin arbetsformaga. (Svarsfrekvens 180. Uteblivna 8).

Under den senaste tre senaste manaderna hade 55 % haft nagon form av sjukfranvaro utan att soka
lakarvard, medan 24 % bade hade varit sjukfranvarande och sokt vard. 20 % av studiepopulationen
hade inte haft nagon form sjukfranvaro. Genomsnittstiden for sjukfranvaron var 7 dagar, men 52 %
hade varit hemma férre én 3 dagar. Tio eller flera dagar hade 26 % stannat hemma pa grund av

sjukdom. 19 % hade 19 dagar eller flera. (Svarsfrekvens 181. Uteblivna 7).

Orsaken till sjukfranvaron framgar av diagram 14 nedan.

Diagram 14 visar i procent orsaken till sjukfranvaro de senaste 3 manaderna hos de som svarat.

Orsak till sjukfranvaro

W Fysiskorsak M Psykiskorsak W Livssituationenorsak M Annan orsak

53%

(Svarsfrekvens 179. Uteblivna 9)
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5. Analys och sammanfattande diskussion

En anonym enkitstudie med svarsfrekvensen 42 %, och dir bortfallet inte gar att studera, medfor
sjalvklart kritik. Risken finns att det antingen &r de friskare och positivare som svarat eller att det &r
de missndjda och sjuka som syns. Dock dr de som besvarat studieenkiten unga, lagutbildade med kort
anstillningstid, och de motsvarar en population som aterfinns i flera studier, (3, 9, 4, 13), och hos
foretaget ”Call” i verkligheten. I andra forskningsrapporter finns ocksa liknande resultat ifraga om bla
kvinnors virk, frekvensen av stillasittandet och pauser, svarigheter med somn, aterhimtning,
upplevelsen av kunden och problem i den fysiska miljon. (3,4, 12,13) Foretaget ”Call” &r inte en
kvinnodominerad arbetsplats utan har en jamn kdnsfordelning bland de anstillda, vilket dven den hir
studie uppvisar. Med bakgrund ovanstaende svar och fakta vill jag darfor pasta att det gar att dra

slutsatser fran enkéten, och att den kan utgora en grund for insatser for att uppna bittre arbetsmiljo.

En majoritet av de som svarade var missndjda med arbetsstillningen, skrivbordstolen, telefonsystemet
och headsetet liksom med ljudnivan och temperaturen. De pekade dven pa problem med ledningen
och atmosfiren. Over 50 % ansig att de inte riskfritt kunde framfora kritik. Endast 43 % hade de
resurser och befogenheter krivdes. Ryggvirk och kroppstrotthet plagade oftare kvinnorna &n ménnen,
(p 0,01). Ménnen a sin sida var i hogre grad psykisk trotta efter arbetet, kiande sig nedstimda, mera
utslitna och upplevde mindre glddje. En majoritet av ménnen var inte stolta dver foretaget ’Call” till
skillnad fran kvinnorna, (p mindre 4n 0,01). En majoritet, 61 %, av midnnen hade svart att tolerera den
kontroll som utévades med samtalsmétning och medlyssning. Den hir studien indikerar problem med
savil fysiska som psykiska arbetsmiljon och att hilsan dr paverkad hos dem som svarat. Hér finns en
brist pa samverkan mellan krav och kontroll i en rigid miljo, ddr det mentala 16pande bandet kraver
hog kognitiv koncentration, vilket anses medfora risker for hilsan. (1, 11) Denna studie vicker ocksa

fragor om konsskillnaderna.

Den fysiska miljons utformning utifran genusperspektiv kan mojligen forklara en del av kvinnornas
fysiska besvir. Men, upplevde kvinnorna en storre acceptans for arbetet och dess innehall och kunde
didrmed littare finna vad Melin (1) kallar en kognitiv mening med arbetet jimfort med ménnen? Detta
kunde i sin tur ha bidragit till att en majoritet av kvinnorna trots allt oftare kénde sig glada och
lyckliga. Minnen verkade i hogre grad uppleva en frustration 6ver arbetet. Totalt 58 % av dem som
anstillts hade varit arbetslosa, och de flesta hade enbart en gymnasieutbildning. Kan ménnens
frustration ha sin grund i att den fd arbetslose, lagutbildade arbetarklasskillen utférde ett arbete som
stod langt ifran den egna inre mansbilden? De krav som stélls pa arbetsuppgifterna, de fasta ramarna
och den laga I6nen for ett “mjukis-kvinno”-arbete, passade kanske inte in pa vad en arbetargrabb

borde och sjilv ville géra. En majoritet av minnen onskade ett annat schema. Kanske for att
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arbetstiderna slog sonder den sociala motivering och livet, som varit anledningen till att stanna kvar i
en ekonomiskt osdker milj6? Kainslan av att vara pa ritt plats och gora rétt forsvann? Forskaren
Lotta Svensson belyser detta i sin doktorsavhandling om omstruktureringen fran industrisamhalle till
dagens “kunskapssamhille” och situationen for de unga som stannar kvar. (14) De stora
nedlidggningarna och en ny agenda for statspolitiken och socialférsédkringssystemen har fordndrat
glesbygdsstaden. Tidigare kunde de unga, som ville bo kvar bland sldkt och vanner och hitta ett arbete
1 kommunen, for att fortsitta sitt sociala liv med en egen familj. Idag saknas mycket av de grova
industriella arbetstillfdllena. Kvar finns en kvinnodominerad offentlig sektor, serviceyrken och endast
ett mindre antal sma tillverkningsindustrier. En arbetslos ungdom har idag tva alternativ — Mc Donalds
eller foretaget ”Call”. For en ung man med arbetarklassbakgrund dir hogre studier inte har funnits
med i framtidsbilden, har livsméjligheterna krympt och att flytta bort i ensamhet till ett annat
laglonearbete dr ofta inte ett alternativ. Istéllet hankar man sig fram pa projektanstillningar,
sommarjobb och om mgjligt en lag arbetslshetsersittning, och brottas med bilden av sig sjdlv som

forlorare eller vinnare.

Sammanfattningsvis har foretaget ”Call” har problem med hog sjuknérvaro och sjukfranvaro samt med
att callcenter arbetet &r lagt ansett bland anstillda och i bygden. Individen har problem med sin fysiska
och psykiska hilsa vilket resulterar i bade en hog sjukfranvaro och sjuknérvaro. Min rekommendation
till foretaget dr att ta till sig kritiken angdende den fysiska miljon och studera hur forbittringar skulle
kunna ske angaende skrivbordsutrustning, lokalerna och headseten mm. Dessutom bor foretaget
fundera 6ver hur de kan fordndra ledningen, forbéttra kunskapen bland cheferna om psykisk ohilsa
och tidiga symtom, och forsoka skapa en lugnare och mer tillatande atmosfir for att mojliggora
konstruktiv kritik fran de anstillda i enlighet med kraven pa deltagande i det systematiska
arbetsmiljoarbetet. Innehallet i introduktionsutbildningen och vidareutbildningarna bor ses dver, for
att ge de anstillda 6kad kunskap och diarmed kontroll. Det skulle vara virt att diskutera dndrade rutiner
for schemaldggningar och mojliggora rotationer i arbetsuppgifter och eventuellt mellan grupperna, for

att paverka Krav-kontrollmodellen i positiv riktning.

Jag vill ocksa rekommendera foretaget att via de anstéllda soka mera kunskap om de unga som bor i
regionen. Det idr ju fran den populationen de kommer att fortsitta att anstélla. Arbetslosa mén som
“tvingas” in i ett arbete de inte vill ta kostar. Arbetslosa kvinnor som ocksa “tvingas” in i ett arbete
kostar, men verkar betala pa ett annat sitt. Varfor? Det krévs ytterligare studier for att forsta de unga
kvinnornas och ménnens livssituation och yrkesroll idag. Valet att stanna kvar paverkar det egna livets
mening och den inre kinslan av att vara Ritt eller Fel. Det skulle didrfor vara kunskapsgivande och
intressant att ga vidare med djupintervjuer for att studera de konsskillnaderna som verkar finnas. Beror

ohilsan framst pa arbetet eller pa att “tvingas” in i ett arbete? Kan foretaget ”Call” beméta det?
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Finns mojligheterna och resurserna?
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