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Beskrivning

Det ar ett antal problem associerade med arbete vid callcenter. Bland de rapporterade problemen
finns, tidspress, datoriserad prestationsdvervakning , monitorering av telefonsamtal, ergonomiska
brister och muskuloskeletala problem. En tidigare studie av ett callcenter i Sverige visade pa
bristande arbetsforhallanden och tecken pa dalig hélsa bland en stor andel av populationen anstallda
i 20 ars aldern som endast arbetat i 2-3 ar. Situationen var varre an bland aldre anstallda i andra
brancher med datorintensiva arbeten.

Inadekvata arbetsforhallanden och den hoga férekomsten av medicinska klagomal bland unga
anstallda kan betyda att callcenters misslyckas med att ge de hallbara arbetsmajligheter som manga
raknar med. Vetenskapliga studier av callcenters ar f& och den nuvarande kunskapen och
arbetsforhallanden och héalsa dar ar bristande.

Arbetslivsinstitutet har tillsammans med Yrkes- och miljdmedicinska kliniken vid Sundsvalls sjukhus
samt Institutet for Psykosocial Medicin vid Karolinska institutet en genomfort en landsomfattande
undersokning av arbets- och halsoférhallanden vid ett urval av callcenterféretag i Sverige under
borjan av 2000-talet. Syftet har varit att f& fram kunskaper som kan bidra till ett Iangsiktigt hallbart
arbete pa sadana foretag.

Data insamlades pa pa social, foretags och individuell niva fran 15- 20 stora callcenters med olika
agandestrukturer och geografisk lokalisering. Data insamlades pa arbetsorganisation, innehall och tid,
fysiska aoch psykosociala arbetsforhallanden, samt halsa och valmaende med hjalp av enkater,
observationer, matningar, medicinska undersokningar och foretagsregister (inklusive datoriserade
monitoreringssystem). Totalt inkluderades ca 1500 personer i studien.
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Urvalsmetod

Totalt 38 callcenters med minst 50 anstallda inbjods att deltaga i studien. Féretagen var utvalda for
att representera bade interna och externa callcenters. 16 foretag som representerade 28 olika
arbetsplatser, 16 interna och 12 externa valde att delta i studien.

Tidsperiod(er) som undersokts
2001 - 2003

Antal individer/objekt
1531

Svarsfrekvens/deltagarfrekvens
77%

Dataformat / datastruktur
Numeriska

Geografisk utbredning
Geografisk plats: Sverige

Ansvarig institution/enhet
Enheten for arbetshalsa

Finansiering
» Finansiar: Forskningsradet for arbetsliv och socialvetenskap

Forskningsomrade
Arbetsférhallanden (CESSDA Topic Classification)
Medicin och halsovetenskap (Standard fér svensk indelning av forskningsamnen 2011)

Arbetsmedicin och miljdmedicin (Standard fér svensk indelning av forskningsdmnen 2011)

Halsa (CESSDA Topic Classification)
Allman halsa och valbefinnande (CESSDA Topic Classification)

Nyckelord

Halsokontroll, Muskuloskeletala systemet, Riskfaktorer, Arbete, Arbetsbelastning, Belastningsskador,
Ergonomi, Halsa, Lakemedelsforsorjning, Observation, Psykisk utmattning, Smarta, Social miljo,
Psykologisk stress, Somn, Trotthet, Vila, Yrkesmassig exponering
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