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Sammanfattning

KARTLAGGNING AV PSYKOSOCIAL ARBETSMILIO PA CALLCENTER i LINKOPING
forfattare: darek.chabiuk@centrumkliniken.nu

Bakgrund: Av konkurrensskal och p.g.a. krav pa stor effektivitet och flexibilitet har manga
callcenterféretag problem med sin arbetsmiljo dar inte bara de fysiska (ex. bundenhet till
dataskarmar etc.) men dven psykosociala faktorer (starkt styrt och tidspressat arbetssatt)
spelar viktig roll. Sjukskrivningsfrekvens och personalomsattning kan vara storre an i manga
andra branscher. Ett av LinkOpings storsta callcenterféretag har tidigare studerat dessa
faktorer med egna medarbetarenkater och valt nu att med annan metod, som beskrivs nedan,
kartlagga den psykosociala arbetsmiljon pa foretaget.

Syfte/fragestillning: Avsikten med denna undersokning var att pa ett enkelt satt kartlagga
den psykosociala miljon for anstéllda pa callcentret. Svarsresultat skall tillhandahalla grov och
overskadlig kvantifiering av hur arbetsstressen, arbetsbelastningen och den allménna
arbetsorganisationen upplevts och skattats av undersokt grupp i slutet av ar 2010. Enkatutfall
skulle i forlangningen ge arbetsgivaren och medarbetare ett underlag for interventions-
atgarder syftande till forbattringar i arbetsmiljon.

Undersokt grupp: 82 av ca 100 medarbetare pa callcentret deltog i undersékningen, varav 63
besvarade enkaten.

Metod: Kartlaggning har genomfoérts med hjalp av ett frageformuldr QPS-Nordic +34,
forkortad version av QPS-Nordic framtagen inom ramen for projekt fran Nordiska Minister-
radet for att anvandas vid kartlaggningar av psykosocial arbetsmiljo och utvardering av arbets-
platsinterventioner. Fragor innehdll 37 pastaenden kring psykosocial miljé som egenkontroll;
arbetsbelastning; beloningar; gemenskap; rattvisa; varderingar och kommunikation. Var enkat
fokuserade pa belastande riskfaktorer sdsom de upplevts av intervjuade deltagare. Svarsutfall
har sedan jamforts med en referensgrupp fran valideringsprocessen av QPS-Nordicenkaten.

Resultat: Enkéatsvar tydde pa att deltagarna upplevde sin psykosociala arbetsmiljé som
generellt god och jamforelsevis inte speciellt avvikande fran referensmaterialet i QPS-Nordic.
Man kunde dock urskilja nagra omraden som fick lagre skattning inom variabler som egen
kontroll av arbetsstruktur/arbetssituation, det allmanna arbetsklimatet samt hogre niva av
stress an i kontrollgruppen.

Slutsats: Enkatundersokningen visade sig vara ett anvandbart och enkelt instrument for att fa
en ogonblicksbild och grov skattning av psykosociala arbetsmiljofaktorer som kan spela viktig
roll i hur arbetsmiljon i stort upplevs av de anstéllda. Mera objektivt underlag kan da skapas
och anvandas till diskussioner, konkreta arbetsmiljoforbattringar och andra aktiviteter
syftande till 6kad trivsel, hdlsa, produktivitet samtidigt som sjukfranvaro av ev. icke
medicinska orsaker begrdansas. Samma enkdtmetod kan anvandas till framtida uppféljningar.
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Inledning

Modern marknadsfoéring och outsourcing av diverse tjanster som ex.vis kundtjanst gjorde
marknaden for callcenterforetag het och expansiv. | takt med utveckling av callceterbranschen
tillkom dven krav pa 6kad konkurrenskraft och Ionsamhet, vilket stéller stora krav pa de
anstdllda som dels arbetar under hog tidspress dels ar bundna till sina databaserade arbets-
stationer. Arbetssattet kan Iatt bli starkt styrt och utan stérre egen kontroll. Effektivitets-
beddmning av anstadlldas arbetsprestationer genom medlyssning eller samtalsmatning ar ett
vanligt forekommande utvarderingsmetod pa manga callcentra. Allt detta gor att arbetsmiljon
pa dessa foretag kan upplevas som stressig och psykiskt pafrestande, nagot som kan bidra till
Okad ohalsa och sjukfranvaro. Da det finns omfattande vetenskapligt stod for att psykosocial
arbetsmiljo har betydelse for individers halsa och ocksa for foretagens effektivitet och 16n-
samhet (1, 2) bor detta vara av stort intresse for bade foretagsledningar och deras medarbe-
tare. Om man vill paborja ett férandringsarbete for en battre arbetsmiljo pa callcenterféretag
sa kan olika former av undersokningar av psykosociala arbetsmiljofaktorer vara ett bra hjalp-
medel fér detta andamal och for senare konsekvensanalyser av vidtagna atgarder sa som
forandringar av arbetsrutiner, informationsarbete eller utveckling av ledarskap. Flera evidens-
baserade matinstrument av psykosocial arbetsmiljé har framtagits pa senare ar och de flesta

baseras pa olika frageformular (3).

Vart undersokta callcenterforetag hade ocksa vissa brister i den psykosociala arbetsmiljon och
under ar 2009-2010 ganska hog korttidssjukfranvaro som for flera medarbetare medférde
krav pa 1:a dagsintyg utfardat via var FHV. Man hade dven en stor personalomsattning.
Foretagets egen intern workshop av sjukfranvarons ev. orsaker genomfordes for ett ar sedan.
Denna underdkning baserades pa en medarbetarenkat pa callcentrets tre olika filialer i landet
(Linkodping, Skovde och Borlange) och inriktade sig mycket pa organisationsfragor, arbets-
rutiner och ledarskap. Vissa organisatoriska och personalmassiga forandringar har darefter
vidtagits samtidigt som var féretagshalsa blev tillfrdgad om hjdlp med analys och uppfoljning
av radande psykosocial arbetsmiljo da man dnnu inte fullt ut natt de uppsatta malen for
sjukskrivningsminskning och mindre personalomsattning. Fornyad undersokning i form av
forutsattningslos kartlaggning av psykosocial arbetsmiljo genomférdes med nagot annan
inriktning och med hjalp av ett nytt frageformular. Nya frageformularet skulle da besvaras ca

9 manader efter foretagets forsta kartlaggning/workshop.
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Syfte

Syftet med studien var att fa en beskrivning av aktuell psykosocial arbetsmiljo pa foretags filial
i Linkdping dar man i slutet av 2010 hade ca 100 anstallda. Arbetsledningen varit intresserad
om det ev. gar att med enkétens hjalp pavisa sarskilda arbetsrelaterade faktorer som negativt
paverkar anstalldas trivsel, effektivitet och upplevelse av det allmdnna psykosociala klimatet.
Enkatresultat och slutsatser skulle sedan anvandas for ytterligare férandringsarbete och dven
som en del i féretagets fortsatta systematiska arbetsmiljdarbete i syfte att ytterligare minska
sjukfranvaro och personalomsattning. Fragan var ocksa om enkdtundersokning kunde ses som
en enkel matmetod som levererar underlag for planerade atgarder och om samma enkat kan

anvandas for senare uppfdljning av genomforda forandringar i arbetsorganisationen

Undersokt grupp

Den undersokta gruppen utgjordes av 82 arbetstagare vid ett callcenterféretag med ett av
sina saten i Linkoping dar studien genomfordes. Antal anstallda, timanstallda och
projektanstallda var vid undersdkningstillfallet totalt ca 100 personer. Omkring 18-20
medarbetare varit franvarande under langre period — semester, sjukskrivning eller annan
langre ledighet, varfor dessa personer exkluderades fran studien. Den undersdkta gruppen
fordelade sig i stort pa tva olika funktionskategorier namligen de som arbetade med
forsaljning, alltsa ringde ut kunder (OB, Out-Bound) och de som hade telefonkundtjanst som
huvuduppgift — tog emot inkommande samtal (IB, In-Bound). Emellertid valde man att
analysera grupperna i sin helhet och ej som tva subgrupper saljare respektive kundtjanst da
ganska stor andel av dem vaxlade mellan dessa arbetsuppgifter. | undersékta gruppen fanns
inte med gruppledare eller annan administrativ personal. | enkaten registrerades alder, kon

och antal anstéllningsar pa foretaget.
Metod

Studien genomfoérdes i december-2010 med en enkatundersékning bland de anstallda vid
callcentrets filial i Linkoping och pa bada avdelningar, IB och OB. Genom foretagets intranat
informerades alla anstallda om planerad enkatundersdkning och tid for tva separata

informationsmoten anslogs. | motet deltog, utéver de anstéllda, en foretagsskoterska,
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foretagslakare samt en av gruppledarna. Kort presentation av frageformularet och
ifyllnadsanvisningar gatts igenom. Som frageformular for var studie valdes QPS-Nordic 34+, en
kort version av den stora QPS-Nordic enkaten pa totalt 129 fragor. Den kompletta enkadten
QPS-Nordic har framtagits som matinstrument for psykologiska, sociala och organisatoriska
arbetsforhallanden (4, 5). QPS-Nordic 34+ trots farre fragor (37 st.) som valts ut fran QPS-
Nordic-enkaten tacker dnda in de viktigaste psykologiska och sociala faktorer som géller for de
flesta typer av arbete och arbetsplatser. Fragor beskriver egenskaper pa de viktigaste nivaerna
sasom: arbetsniva dar arbetskrav, kontroll i arbetet, rollforvantningar, forutsagbarhet i
arbetet mats, social-/organisationsniva dar social interaktion, ledarskap, kommunikation,
organisationskultur/klimat och grupparbete ingar samt individnivd med arbetsmotiv,
engagemang, skicklighet, arbetets centralitet och interaktion mellan arbete och privatliv.

For att lattare studera svarutfall for psykosociala huvudfaktorer delades de i 9 olika

begreppsomraden som:

. Arbetsbelastning (fragor: 1-2)
Struktur och kontroll av arbetssituationen (fragor: 3-16)
Stdd och hjdlp pa arbetsplatsen (fragor: 17-22)

. Arbetsklimat (fraggor: 23-25)

1
2
3
4
5. Social interaktion, gruppsamverkan, kommunikation (frdgor: 26-30)
6. Jdmlikhet pG arbetsplatsen (fragor: 31-32)

7. Belbning, uppmuntran pd arbetsplatsen (frégor: 33-34)

8. Arbetsmotiv, arbetets centralitet (fragor: 35-36)

9

Stress (fraga: 37)

Varje fraga hade fem lika svarsalternativ motsvarande frekvens-graden av efterfragad
foreteelse/upplevelse: 1- mycket sdllan eller aldrig; 2-sdllan; 3-ibland; 4-ofta; 5-alltid eller
mycket ofta. Nagra fragor beroende pa fragans karaktar besvarades med svarsalternativ:
1-mycket litet eller inte alls; 2-ganska lite; 3-ndgot; 4-ganska mycket; 5-vdéldigt mycket.
De alternativen motsvarade vardemassigt de forstnamnda. Resultat fran enkaten jamfordes
med en stor referensgrupp pa 2010 individer ingdende i QPS-Nordic validerings studie och

som genomforts pa olika nordiska foretag och i olika branscher.



Resultat

Av de 82 frageformularen som delats ut besvarades 63 st., vilket ger svarsfrekvens pa 77%.
Aldersstruktur (Tabell 1.) pekar pa en relativt I3g medelalder bland anstallda, dér narmare
50% av anstallda var mellan 18-29 ar gamla och 36% 30-45 ar. Bara 6% var 60 ar eller dldre.
De som arbetade kort tid (<1ar) pa foretaget utgjorde den nést storsta gruppen bland
respondenter (30%) och majoriteten av dem var unga personer i aldersintervall 18-29 ar. De
med medelldng anstallningstid (3-9 ar) var flest i den undersdkta gruppen —44% (Tabell 2.)
Konsfordelningen mellan man och kvinnor 1ag pa kvoten 40%/60% (Tabell 3.) Anstéllda som
arbetade med kundtjanst (IB) var i tydlig majoritet (ca.70%) och deras anstallningstid var

ocksa betydligt langre jamfort med telefonférsaljarnas (OB), dvs. 4,5 ar mot 13,5 manader.

Tabell 1. Férdelning éver olika dldersgrupper, anstdllningsléngd, funktionskategorier och kén.

Aldersintervall 18-29 ar 30-45 ar 46-59 ar 60-65 ar
30 23 6 4

Tabell 2. Férdelning 6ver anstdllningsldngd.

Anstallningsar, 0-1 ar 1-3 ar 39ar 9-12ar
antal personer 19 14 28 2

Tabell 3. Fordelning éver funktionskategori/avdelning, medelanstdliningstid samt kénsférdelning.

IB, 44 anstallda OB, 19 anstallda Totalt IB+OB | Totalt IB+OB
Medelanstéllningstid 4,5 ar | Medelanstallningstid 1,1 ar 26 man 37 kvinnor

FoOr en battre dverskadlighet och for att fa ett snabbt och grovt matt pa den undersokta
arbetsmiljon “poolade” vi resultat genom berakning av frekvensfordelning for varje fraga i
respektive begreppsomrade. Darefter ssmmanfordes resultat i en reducerad skala 1-3 (de
yttersta svarsalternativen 1+2 sdllan-mycket séllan-aldrig och 4+5 ganska ofta-ofta-alltid lades
ihop medan svarsalternativ 3 ibland berdknades for sig sjalvt). Sammanfattande resultat for
alla nio begreppsomraden i undersdkta- och kontrollgruppen presenteras i samlingsdiagram
nedan (Diagram 1). | samlingsdiagrammet representeras Y-axelns O-punkt ett medelvarde
motsvarande svarsalternativ 3: ibland. Varden ovanfor O-linjen innebar positiv bedomning/
upplevelse av fragestallningar i respektive begreppsomrade medan varden nedanfor O-linjen

aterspeglar negativ bedomning/upplevelse (diagram 1). Har anvande man alltsa samman-



stallning av de yttersta svarsalternativen. Redovisning av enkatresultat gjordes till alla i den
undersokta gruppen samt gruppledarna vid ett aterkopplingsmote méte ca. 3 manader efter

genomgangen undersdkning. Stort utrymme for diskussion och kommentarer gavs.

Som framgar fran samlingsdiagrammet upplevs arbetsmiljon utifrdn medarbetarnas svars-
fordelning som generellt god och inte speciellt avvikande jamfort med referensmaterialet fran
QPS-Nordic. Vissa omraden tycks dock fortfarande ha relativt l1ag skattning och det &r framfor
allt arbetsmiljofaktorer bestimmande arbetsklimat (begreppsomradet), mojligheten till
kontroll av arbetsstruktur och arbetssituation (begreppsomrade 2) samt stress (begrepps-

omrade 9) som utmarkte sig negativt vid jamforelse med referensgruppen (Diagram 1).

For att fa mera detaljerad uppfattning om respektive fragors utfall inom de resultatmassigt
avvikande begreppsomradena 2, 4 och 9 géller det att studera svarsfordelning + matchning

mot kontroller sasom det presenteras i separata diagram (Diagram 2 och 3).
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Diagram 1: samlingsdiagram med procentuell svarsférdelning dikotomiserad i positiva och negativa uppfattningar om
efterfragade arbetsmiljéfaktorer inom respektive delomrdde som anges under varje stapel-par. Observera att svarsalternativ
”3”: ibland/ndgot dr utelimnade och motsvarar hdr Y-axelns 0-linje.
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Diagram 2: Urval av frdgor med stérst bedémningsdifferens mot kontroller for begreppsomradet “Struktur och kontrol av
arbetssituationen”
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Diagram 3: Urval av frégor for begreppsomrddet “Arbetsklimat”.




Diskussion

Utifran sammanstallt enkatresultat kan observeras att det &r faktorer som har storst betydelse
for mojlighet till egen kontroll av arbetskrav, arbetstidsfordelning och arbetstakt samt paverkan
for arbetsbeslut som skattas lagre i var undersdkta grupp jamfort med kontroller (Diagram 2).
Aven omradet ”Arbetsklimat” karakteriseras av tydlig beddmningsdifferens till undersokta
gruppens nackdel (Diagram 3). Sista stora bedomningsskillnad mellan grupperna marks i fragan
om stressfaktor dar medarbetare pa callcenter upplevt sig stressade pa senare tid drygt dubbelt

sa ofta dn medelvardet hos kontrollgruppen (se diagram 1, sista stapelpar).

Resultat fran enkaten gav en 6gonblicksbild av den psykosociala arbetsmiljon sasom den
uppfattats av medarbetarna pa callcentret i Linképing i december-2010. Skillnader mot
referensmaterial sags framst genom lagre skattningar betraffande kontrollmaojligheter av
arbetssituationen, stressnivan och generellt stelare och regelstyrt arbetsklimat. Resultatet kan
kdnnas foga 6verraskande med tanke pa det specifika arbetsinnehall, arbetssatt och harda
krav pa matbara resultat som foretagets kunder forvantar sig. Callcenterforetag verkar, sa
som det inledningsvis konstaterats, i en mycket konkurrensutsatt bransch och liknande
problem med det starkt styrda och bundna arbetssatt rapporterats dven i andra
undersokningar (6, 7).

Viss begransning av val av svarssammanstallning som gjordes i denna studie kan diskuteras
framst ur gruppens homogenitetsynpunkt. Enkadten inkluderade medarbetare som pa
callcentret hade ratt sa olika uppgifter och delvis annat arbetsséatt dvs., IB- och OB-avdelning.
Skillnader i erfarenhet och alderssammansattning samt anstallningens langd var bland dessa
tva grupper markanta. En subanalys mellan gruppernas delsvar skulle kunna pavisa storre
diskrepans i upplevelser och bedémningar betr. respektive psykosociala faktorer. Denna
invandning delades i viss man ocksa av arbetsledningen och ev. vidare analys pa
subgruppernas niva évervags. Ytterligare en osakerhet finns kring hur svarsresultat
paverkades av den relativt stora gruppen medarbetare ifran vilka vi inte fatt svar — dels de
fysiskt franvarande i samband med enkatdistribution, dels de som inte ldmnat in sina svar.
Bortfallet ligger pa omkr. 35% utav alla anstallda medarbetare som under optimala
forhallanden skulle kunna vara tillgangliga for enkatundersékning. Emellertid var majoriteten
av de franvarande borta pa planerade ledigheter eller arbetade pa andra schemalagda tider,

vilket gor att den delen medarbetare kan ses som en icke specifikt selekterad andel av hela
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personalstaben. Om man sedan ser till svarsfrekvensen fran de som fick enkadten utdelad sa
ligger den pa en tillfredstéllande niva av 77%, alltsa en ganska genomsnittlig niva jamfort med
liknande enkater. Saledes bor detta bortfall inte i namnvard grad innebara nagon

snedfdrdelning av svaren.

Utifran vart enkatresultat kan man fa intressanta reflektioner och material till vidare diskussioner kring
arbetsmiljon pa ett callcenter som sannolikt kan representera ganska typiskt exempel pa liknande
foretag i landet. Resultat stammer delvis med det som tidigare kartlagts av Arbetsmiljoverket genom

sitt tillsynsprojekt fran 2002/2003 av arbetsmiljo pa callcenter (7).

Eftersom arbetsmiljoer i andra nordiska foretag inte antas skilja sig vasentligt fran den pa ett
svenskt callcenterféretag kan jamforelsen av vara enkatdata férankras dven i ett storre men
adekvat arbetsmiljoperspektiv. Den psykosociala arbetsmiljons beskaffenhet och kvalitet
uppskattad med hjalp av var enkat ligger saledes i relativ god 6verensstammelse med
forhallanden i manga andra foretag fran fyra olika nordiska lander och i olika branscher (som
offentlig forvaltning, halsovard, privat service eller produktion), (4, 5). Emellertid sags
signifikanta skillnader i tre omraden som medarbetarenkaten indikerat och som eventuellt
kan ligga till grund for fortsatt analys och behovsinventering av atgarder. Dessa ar bristande
egen kontroll 6ver arbetssituationen (som for liten frihet att styra dver arbetspauser, arbets-
takten eller medbestammande i beslut som beror arbetet), for regelstyrt arbetsklimat som ev.
minskar trivsel och for hog sjalvupplevd/-rapporterad stress. | det sammanhanget kan
papekas att sma paverkansmojligheter och lag egenkontroll i kombination med mycket arbete
eller tidspress utgor de typiska stressorer och belastningsfaktorer enl. Karasek’s krav-kontroll
modell (8).

Da projektet foddes i en konkret situation med behov av fordjupad analys av ev. bakom-
liggande orsaker till observerad dkad korttidssjukfranvaro (sett dven mot foretagets ovriga tva
filialer pd andra orter i Sverige) kan enkatens resultat vara intressant for bade arbetsgivare
och anstallda. Enkatundersokning upplevdes av bade arbetsledning och deltagare som en

enkel och smidig projekt som dessutom tog bara lite arbetstid i ansprak.

Genom enkatforfarande far man mera objektiva matdata hur arbetsmiljon upplevs av
medarbetarna och darmed 6kas legitimitet for eventuella forbattringsatgarder som led i
fortgdende arbetsmiljoarbete. Enkatresultat bor dven leda till att etablerade “sanningar” kring

foretagets arbetsmiljo kan omprévas och att man battre kan se ev. skillnader mellan den
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upplevda verkligheten och den faktiska arbetsmiljon. Det ar ett kant fenomen att manniskors
uppfattning av eller reaktion pa arbetsmiljon dr en kombination av tidigare erfarenheter,
livsstil, personliga egenskaper och de verkliga, yttre omstandigheter och organisationsvillkor som
rader pa arbetsplatsen (1,2). Enkdtsvaren som belyser och virdesatter de studerade begreppsomraden
och som sammanstalls pa gruppniva kan darfor direkt fokusera pa vissa problem som annars kan vara

for diffusa, forringade eller tvartom 6verdrivna.

Forhoppningen ar att arbetsledningen och medarbetarna kommer att ha nytta fran den
genomforda enkatstudien och att man kan pabérja forandringsarbete som sedan kan féljas
upp och konsekvensmatas genom upprepade enkatundersdkningar. Det dterstar att bevisa

om metoden kan tjdna som ett bra och praktiskt utvarderingsinstrument i detta sammanhang.
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