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Background

Call centres provide a very complex working environment including high demands
on human factors concerning HTO (Human-Technology — Organization). The
demands of the modern office are thought to contribute to the development of
musculoskeletal disorders and psychological strain. The working environment in
call centres are thought to mediate low levels of control and high physiological
and psychological demands, which in turn are thought to contribute to sick leave
rates. Call centres are known to have higher rates of short sick leave than other
office services. Arbetsformedlingen provides support by call centres at seven
different locations in Sweden. Short-term sick leave rates were thought higher
than other parts of the organization. The aim of the company was to decrease
short-term sick leave.

Aim

The aim of this study was to explore whether there were environmental factors at
Arbetstérmedlingen Kundtjanst which might have contributed to increasing rates
of short sick leave. This by applying an M-T-O-perspective (Human-Technology-
Organization).

Method

To receive both width and depth in this essay, we practiced both qualitative and
quantitative methods. Observation of the workplace and 16 semi-structured
interviews were performed at Arbetsférmedlingens call centres in Sédertilje. 76
questionnaires were performed at the call centres in Sédertilje and S6derhamn.

Result

From the results of this study, it was not possible to find a relationship between
physical working conditions, demand-control and short-term sick leave and
absence due to illness conceived at work in this study. However, there was a
statistically significant difference regarding some questions concerning working
conditions and short-term sick leave due to work.

Conclusion

On most issues the link between short-term sick leave, and physical and
psychosocial work environment could not be detected. However, there was a
statistical significance in some questions regarding working conditions in this
study. There were factors in the work environment that could be improved and
thus the individual's experience of the work environment. Perhaps this could help
to reduce short-term sick leave. Although there were some questions that showed
a significant difference between working and short-term sick leave, it is difficult to
draw conclusions because of the design of the study and number of participants.
Interventions in the system components Human - Technology - Organization may
be of value to reduce short-term sick leave.
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Bakgrund

Callcenter- verksamhet har vuxit fram snabbt och utvecklats mycket under de
senaste artionden, bade internationellt och i Sverige. Det dr en verksamhet som
innebir manga utmaningar i en ofta komplex arbetsmiljé med hoga krav pa
samverkan inom systemperspektivet Manniska - Teknik - Organisation.
Arbetsférmedlingen tillhandahaller handliggning per telefon via kundtjanster pa
sju olika orter i Sverige. Korttidssjukfranvaron ansags hogre 1 denna verksamhet
an 1 6vriga organisationen och malet var att minska den.

Syfte

Huvudsyftet med denna uppsats var att undersoka om det fanns arbetsmiljofaktorer
pa Arbetsformedlingen Kundtjdnst som férklarade korttidssjukfranvaron. Detta genom
att tillimpa ett MTO- perspektiv (Manniska - Teknik - Organisation).

Metod

For att fa svar pa var fragestallning tillimpades metodtriangulering genom
kvalitativ och kvantitativ datainsamling. En halvdags observation och 16
semistrukturerade intervjuer utférdes pa Arbetstérmedlingens kundtjanst i
Sodertilje och 76 enkiter utférdes pa kundtjansterna 1 Sodertilje och S6derhamn.

Resultat

Utifran resultaten 1 var studie gick det inte att se samband mellan fysisk
arbetsmiljo, hoga krav eller lag kontroll och korttidssjukfranvaro pa grund av
arbetet. Det fanns dock en statistiskt signifikant skillnad betridffande vissa fragor
om arbetsférhéllanden och korttidssjukfranvaro pa grund av arbetet.

Slutsats

Pa de flesta fraigor kunde sambandet mellan korttidssjukfranvaro och fysisk och
psykosocial arbetsmilj6 inte pavisas. Diaremot fanns en statistisk signifikans i nagra
fragor gillande arbetsférhéllanden i denna studie. Det fanns sdledes flera faktorer i
arbetsmiljon som skulle kunna forbittras och dirmed individens upplevelse av
arbetsmiljon. Detta kanske kunde bidra till minskad korttidssjukfranvaro. Trots att
det fanns vissa fragor som pavisade en signifikant skillnad mellan
arbetsforhallanden och korttidssjukfranvaro var det svart att dra slutsatser pa
grund av studiens design samt att underlaget var litet. Interventioner i
systemkomponenterna Manniska — Teknik - Organisation kan vara av virde for att
minska korttidssjukfranvaron.

NYCKELORD

Call centre, Absence due to illness, Sick leave, Psychosocial factors, Working
conditions, Musculoskeletal symptoms, Demand, Control
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| Inledning

Vart intresse var att underscka vilka faktorer som forklarar korttidssjukfranvaron pa
kundtjénst, med ett helhetsperspektiv och med systemkomponenterna Manniska —
Teknik — Organisation i fokus. Har ges en kort inledande bakgrund till callcenter
branschens utmaningar, om korttidssjukfranvaro och om myndigheten vi valt att
undersoka. En fordjupning av dessa omraden ges i teoretisk bakgrund. Vi avslutar
inledningen med vart syfte och var fragestallning samt hur vi valde att avgransa oss i
denna uppsats.

1.1 Bakgrund och problembeskrivning

Callcenter dr en verksamhet som 6kat under det senaste artiondet 1 bade Sverige
och andra linder varlden 6ver (Norman et al., 2004a, Bohle et al., 2011, Boini et
al., 2013, Charbotel et al., 2009b, Gavhed and Toomingas, 2007). Callcenter har
kallats f6r ”Sveriges snabbast vixande bransch”. Verksamheten innebir att man
med datorstéd och telefon hjilper kunder och tillhandahaller tjanster pa distans
(Arbetsmiljoverket, 2005). Callcenters har vuxit i volym och dven spridit sig mellan
olika sektorer som till exempel banker, férsakring, telekommunikation,
vilgorenhet, kundundersékningar och reseforsiljning (Croidieu et al., 2008a). Det
ar en positiv bransch i den bemairkelsen att man bland annat har en hog
kundtillginglighet genom generdsa Sppettider och att den geografiska aspekten
inte ar avgorande. Dessa verksamheter inom callcenter innebir en stor
tillgdnglighet gentemot kunder och en stor mojlighet att na och nas av manga,
men dven en komplex arbetsmiljé vad betriffar langvarigt sittande, ensidig
lagintensiv belastning vid datorskidrm, hoga kognitiva krav bade fran
kontorsmiljén, flera datorskirmar, hantering av telefonsamtal, och styrda mal
(Bohle et al., 2011, Gavhed and Toomingas, 2007, Kjellberg et al., 2010, Norman
et al., 2004b, Bodin Danielsson et al., 2014, Jahncke, 2012) (Arbetsmiljoverket,
2005, Arbetsmiljoverket, 2004:3). Detta staller stora krav pa samverkan inom
omradet Minniska, Teknik och Organisation (Ferreira Jr & Saldiva, 2002, Bohle et
al., 2011) (Porras & Robertson, 1992, Arbetsmiljoverket, 2005, Arbetsmiljoverket,
2004:3).

Personer som arbetar inom callcenter har ofta hogre sjukfranvaro, speciellt
korttidsfranvaro, jamfért med andra yrkesgrupper (Charbotel et al., 2009b)
(Arbetsmiljoverket, 2005). Korttidssjukfrainvaron ir den sjukfranvaro som kostar
arbetsgivaren mest, bade i form av férlorad produktivitet och i kostnad f6r
sjukersittning de forsta 14 dagarna (Liukkonen, 1994, Arbetsmiljoverket, 2004:3).
Utover detta finns det anledning att tro att sjukfranvaron paverkar 6vrig personal
genom hogre arbetsbelastning. Korttidssjukfranvaro leder dven ofta pa sikt till
lingre sjukskrivningar (Liukkonen, 1994). Dessutom upplever yrkesgruppen ofta
bade psykosocial stress och muskuloskeletala besvir, framférallt i nacke och axlar
samt dven huvudvirk (Norman et al., 2004b, Ferreira Jr and Saldiva, 2002, Bohle
et al., 2011, Kraatz et al., 2013, Charbotel et al., 2009b).
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Arbetsformedlingen dr en statlig myndighet som har ca 13 000 anstillda. En av
Arbetsformedlingens tjdnster dr att arbetssokande via telefon kan fa kontakt med
en arbetsformedlare /handliggare, det vill sdga en form av callcenter. Arbetsmiljon
pa Arbetsférmedlingen Kundtjanst dr mycket snarlik traditionell callcenter-miljé
avseende fysisk arbetsmilj6, arbetsuppgifter, tidstyrd och platsbunden verksamhet
och tydliga mal kopplat till antal utringande samtal. Arbetsférmedlingen har dock
valt att kalla detta marknadsomrade ”Kundtjianst”. I denna studie kommer darfér
bada dessa begrepp att férekomma. Via denna kundtjanst kan arbetssokande fa
tips, ridgivning och support. Aven arbetsgivare kan fi support av
arbetsférmedlare via kundtjanst med annonser, rekrytering och information om
stod vid rekrytering. Kundtjansten ar 6ppen alla dagar i veckan, kvillar och helger,
vilket medfor skiftschema f6r arbetsférmedlarna. Det finns 7 kundtjinster pa
Arbetsformedlingen i Sverige, strategiskt placerade 6ver hela landet, och antalet
anstillda dr ca 500 personer. Varje kundtjanst har en chef, och ca 2-4
sektionschefer, som vardera har personalansvar for ca 20 medarbetare var.
Arenden frin arbetssékanden ir geografiskt oberoende férdelade. Samtalen
kommer fran hela landet. Pa tva av dessa kundtjanster finns aven ”spraklinjen”,
dir arbetssokande kan fa hjilp pa sitt modersmal. I Sodertalje erbjuds i1 dagslaget
stod fran handliaggare pa 8 sprak. For att arbeta pa Arbetstérmedlingens
kundtjianst kravs hégskoleutbildning om 180 poing.

Korttidssjukfranvaron pa Arbetsférmedlingens samtliga kundtjinster lag vid
tidpunkten f6r uppsatsen hégre dn 6vriga marknadsomriaden inom myndigheten.
Den korta sjukfranvaron var i stigande och den trenden ville myndigheten vinda.
Bade Arbetstormedlingen kundtjianst i S6dertilje och S6derhamn lag battre till vad
giller langtidssjukfranvaro in myndigheten totalt, men hogre dn 6nskat vad gillde
korttidssjukfranvaro. (Killa: statistik frin Avd Ledning och Styrning,
Arbetstérmedlingen, perioden augusti 2012-juli 2013.) Trots interventioner i
arbetsmiljon hade man svart att hitta orsaker/anledning till korttidssjukfranvaro
pa kundtjinst.

Pa kundtjansten i Sédertilje arbetade 45 personer. Vid tidpunkten for studien var
korttidssjukfranvaron (dag 1-14) 3,9 %. Pa kundtjinsten i S6derhamn arbetade 42
personer. Vid tidpunkten for studien var korttidssjukfranvaron i Séderhamn (dag
1-14) 3,6 %. Pa Arbetsformedlingen Kundtjinst totalt sett var siffrorna for
korttidssjukfranvaro 3,5 %. Myndighetens malsittning for korttidssjukfranvaro var
2 %.

Genom att betrakta arbetsmiljon med en helhetssyn och ur ett M-T-O-perspektiv
(Minniska-Teknik-Organisation) finns mojlighet att betrakta individens
forutsittningar i interaktionen med tekniska och organisatoriska férutsittningar.
Vi hoppas att det kan ge maoijlighet att se monster vad giller korttidssjukfranvaro
som annars kan vara svara att upptacka. Detta dr var ansats i denna uppsats.
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1.2 Syfte och fragestallningar

Huvudsyftet med denna uppsats var att underséka om det fanns arbetsmiljéfaktorer
pa Arbetstérmedlingen Kundtjinst som forklarade korttidssjukfranvaron. Detta genom
att tillimpa ett MTO- perspektiv (Manniska- Teknik- Organisation).

Vira fragestillningar var:
Hur ser besvirsfrekvens och korttidssjukfranvaro ut?

Ar det nigon skillnad i upplevd fysisk arbetsmiljé mellan de som har
respektive inte har varit hemma pa grund av arbetet nagon gang under det
senaste aret?

Ar det nagon skillnad av upplevda héga krav och lig kontroll mellan de som
har respektive inte har varit hemma pa grund av arbetet ndgon gang under det
senaste aret?

Ar det nagon skillnad 1 upplevelsen av méjligheter att paverka arbetets innehall
mellan de som har respektive inte har varit hemma pa grund av arbetet nigon
gang under det senaste aret?

1.3 Avgransningar

Studien utférdes pa Arbetsformedlingens Kundtjanst i S6dertalje och S6derhamn.
Detta val gjordes 1 samrad med handledare och Arbetstérmedlingen med hiansyn
till examensarbetets tidsram, omfattning, logistik och de kostnader det skulle
medfora att inkludera samtliga sju kundtjdnster. Cheferna pa dessa 7 kundtjianster
ville inkludera samtliga enheter, men det var inte en rimlig volym inom ramen f6r
detta arbete. Vi diskuterade initialt om intervju skulle kunna goras via telefon men
da gar troligen viss information foérlorad om direktkontakt med intervjuobjektet
uteblit.
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1.4 Disposition

I foljande stycken foljer forst den teoretiska bakgrunden, dir de f6r var
fragestallning centrala begreppen MTO och en forklaring av systemperspektivet,
Krav-kontroll-begreppet, och definitioner av sjukfranvaro redovisas. I det
teoretiska avsnittet ingar stod for vara fragestillningar genom en redovisning av
litteraturen vi tagit del av om callcenter. Detta dr den forskning som ligger till
grund for var undersékning.

Diirefter redovisar vi metodval, presenterar urvalsgrupp och genomférande. En
beskrivning av vira tre datainsamlingsmetoder foljer; observation, intervju och
enkit.

Resultatet av var datainsamling redovisas och dirpa foljer en resultat- och
metoddiskussion, dir vi kritiskt granskar vara fragestillningar, analyserar resultat
och reflekterar huruvida vara val av metod och uppligg av examensarbetet. MTO-
begreppet och var teoretiska bakgrund ligger som en fond till denna diskussion. Vi
for en diskussion om vad kunnat géras annorlunda i fragestillning och metod och
om vi dirmed kunnat fa fram annan information av virde i detta arbete.

Detta tar vi med oss i1 var slutsats och rekommendationer f6r framtida studier,
som avslutar vart examensarbete.

Uppsatsen avslutas med referenser och bilagor.
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2 Teoretisk bakgrund

I detta stycke redogir vi for den teoretiska bakgrunden till vir studie genom att beskriva olika
centrala begrepp. Forst introduceras systemperspektivet M-1-O 7 sin helhet for att sedan brytas
ned i de olika komponenterna var for sig utifran den studerade verksambeten pa
arbetsformedlingens kundtjanst. i presenterar ocksd de vriga for var fragestillning centrala
begreppen Krav-Kontroll, en beskrivning av arbetsmilji pa callcenter och en definition av
begreppet sjukfranvaro utifran vad var litteraturstudie gett oss.

2.1 Begreppet MTO: Manniska-Teknik- Organisation

MTO star f6r Minniska — Teknik - Organisation och har sina rétter i
sociotekniken som vixte fram under mitten av 1900-talet. Sociotekniken innebir
att alla produktionssystem innehaller ett tekniskt system bestiende av maskiner
och ett socialt system som innefattar arbetarna. For att uppna en optimering i ett
visst produktionssystem behéver dessa tva samverka (Johansson & Sandkull,
2000). I Sverige vaxte MTO-begreppet fram under 1980-talet och bérjade
anvindas inom karnkraftsindustrin. Malet var att minska risker och 6ka sikerheten
inom omradet (Eklund, 2003). Det anvands framforallt inom sikerhetskritiska
verksamheter men anvinds dven som ett verktyg i forbittrings- och

utvecklingsomraden dir hilsa, vilbefinnande, tillfredstillelse och systemprestanda
ar centrala fenomen (Eklund, 2003).

Carl Rollenhagen (1997) har studerat MTO utifran ett annat perspektiv,
sikerhetsperspektivet, och skapat grund fér en barridranalys dar risker i en kontext
kan identifieras. Rollenhagen beskriver MTO begreppet sisom tre delsystem
bestaende av Minniska — Teknik - Organisation och hur dessa tre komponenter
samspelar. Ett fungerande samspel dem emellan idr avgorande f6r en god sikerhet.

Ett annat satt att tolka MTO begreppet ar ur ett aktivitetsperspektiv. Eklunds
utvecklade MTO- modell innebar en aktivitetsanalys dar aktiviteten i sig som
individen utfor star i centrum, vilken innehaller aktivitetsprocesser och dir miljo,
teknik och organisation paverkar systemet och den radande kontexten (Eklund,

2003).

For att identifiera systemkomponenterna Manniska, Teknik och Organisation pa
arbetsférmedlingens kundtjianst i Sodertilje och Séderhamn har vi valt Porras &
Robertssons (1992) modell Factors constituting the Organizational Work setting.
Modellen presenterar fyra delsystem som ér kategoriserade i organisatoriska
arrangemang, sociala faktorer, fysisk inramning och teknologi (Se fig. 1).
Organisationen befinner sig i en omgivning eller ett sammanhang. Om en
torindring sker i omgivningen behéver organisationen forindras och anpassas till
de nya forutsittningarna.
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Forfattarna till modellen forklarar att de olika systemkomponenterna paverkar
varandra vid férindringar. En férindring i en systemkomponent har ofta effekt i
de 6vriga komponenterna antingen positivt eller negativt. Det dr viktigt att se
helheten av systemet och vara observant pa vad som hinder i de andra
systemkomponenterna. Ytterligare atgirder kan behéva tillimpas for att fa balans i
systemet. De fyra systemkomponenterna skapar gemensamt en grund for
organisationens Vision (Porras & Robertsson, 1992).

Omgivning

Vision

/ Fysisk

Organisatoriska

inramning
arrangemang A \
\ Sociala I Teknologi
faktorer

1. Mal 8. Kultur 13. Rumslig planering 17. Verktyg, utrust-
2. Strategier 9. Ledarstil 14. Fysisk miljo ning, maskiner
3. Struktur 10. Samspelsformer 15. Inredning 18. Informationsteknik
4. Administrativa 11. Informella nitverk 16. Arkitektur 19. Arbetsutformning

procedurer 12. Individegenskaper 20. Flédesmodeller
5. Administrativa 21. Teknisk expertis

system 22. Tekniska
6. Beloningssystem procedurer
7. Agarforhéllanden 23. Tekniska system

Den FORMELLA sidan  Den INFORMELLA sidan MATERIELLA strukturer Medel for "omformning™
frén in- till utflgde
Det "IMMATERIELLA”

Fig. 1 Svensk oversdttning av Porras & Robertsons (1992) modell “Factors
Constituting the organizational work setting”.

Nedan presenteras de fyra systemkomponenterna; Organisatoriska arrangemang,
Sociala faktorer, Fysisk inramning och Teknologi.

Det organisatoriska arrangemanget innebir de formella delarna av
organisationen som ir utvecklad for att samordna beteenden hos individer och
organisationens olika funktioner. Detta kan t.ex. vara nedskrivna rutiner f6r hur
organisationens verkligen ska skotas. Har ingar mal, strategier, formell struktur,
rutiner och administrativa system som underlittar samordningen sisom
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schemaliggning, ekonomisk redovisning. Aven beléningssystem och dgarskap
ingar hir (Porras & Robertsson, 1992).

De Sociala faktorerna i modellen stir for individerna, bade enskilda och i grupp.
Hir beskrivs den manskliga och informella sidan i organisationen och beskrivs
svarast att forindra och paverka. I kategorin ingar olika former av
interaktionsprocesser gillande problem och konflikthantering samt
beslutsfattande. Den riadande kulturen dr betydande. Vad finns det for oskrivna
normer for beteenden 1 organisationen? Kategorin inkluderas dven av olika
ledarstilar. Typen av ledarstil och hur ledare agerar paverkar i sin tur de anstilldas
beteende (Porras & Robertsson, 1992).

Den Fysiska inramningen innebir bland annat lokalernas utformning och hur
paverkar det interaktionen och effektiviteten pa arbetet. Kategorin innefattar aven
den fysiska atmostiren i lokalen. Hur upplevs till exempelventilationen, ar det
varmt eller kallt? I kategorin ingar dven belysning samt ljudniva. Vad finns det for
interiorer saisom mobler, golv och fargsittningar? Hur dessa olika faktorer
paverkar individen att utféra sitt arbete varierar fran person till person (Porras &
Robertsson, 1992).

Systemkomponenten Teknologi innefattar redskap som datorer, maskiner och
kontorsmaterial. Kategorin innefattar dven olika arbetssitt och system. Hir
beskrivs till exempel ’jobbutformning” som innebir de arbetsuppgifter som den
enskilde arbetaren i organisationen har ansvar 6ver. Arbetsflodet innebir de olika
uppgifterna i organisationen som skapar ett flyt i arbetsprocessen. Tekniska
procedurer ir den del som beskriver de metoder som behovs for att utfora
arbetet. Tekniska system ger information om status, eller kontrollerar status i
produktionsprocessen och koordinerar och styr produktionsprocessen.

Faktorer i denna kategori har stor betydelse och paverkan f6r den enskilde
individens beteende. Ju mer dominant ett tekniskt system ar desto mer inverkan
har det pa individens beteende (Porras & Robertsson, 1992).

Modellen anvandes i studien som ett redskap 1 analys av insamlad data.
I slutsatsen foreslis interventioner utifran modellen.

2.2 Begreppet Krav-Kontroll-Stod

I den litteratur som vi tog del av for att soka stod och besvara var fragestillning
framkom utover fysiska faktorer dven psykosociala faktorer som paverkar och
bidrar till tillstind som kan vara orsak till sjukfranvaro. Mot bakgrund av vad som
visats 1 tidigare forskning om krav, meningsfullhet och upplevd stress pa callcenter
och andra féretag (Norman et al., 2004a, Ferreira Jr and Saldiva, 2002) anvinde vi
den amerikanska sociologens Robert Karaseks krav-kontrollmodell (Se Fig. 2) i
var studie (Karasek, 1979).
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Modellen utgar fran tva dimensioner, arbetets krav och individens kontroll 1
arbetsuppgiften. Samspelet mellan dessa tva faktorer paverkar individens psykiska
tillstand pa arbetet.

Begreppet krav i modellen innebdr hur mycket individen arbetar och hur svar
arbetsuppgiften dr. Begreppet kontroll i modellen stir f6r den enskildes maojlighet
att styra och besluta 1 sin uppgift. Kontroll star aven for mojligheten att utvecklas 1
sin arbetsuppgift.

Ho6ga krav i arbetet i kombination med sma mdijligheter att paverka den egna
arbetssituationen kan orsaka stress. Hoga krav och samtidigt stora mojligheter att
paverka sin arbetssituation kan ddremot generera till personlig utveckling.

Aven lig kontroll och sma méjligheter till att paverka den egna arbetssituationen
och héga krav pa arbetet har ett samband till 6kad mental stress och kan generera
missnoje och lag motivation 6ver den egna arbetssituationen. Laga krav i samband
med stora paverkansmoijligheter i arbetet kan gora att individen inte kdnner en

personlig stimulans och kombinationen kan leda till lig arbetsmotivation (Karasek,
1979).

Krav - kontrollmodellen har vidareutvecklats i samarbete med Professor Tores
Theorell med en tredje dimension, komponenten socialt stod (Karasek & Theorell
1990). Socialt stod kan vara frin anhoriga, arbetskamrater, ledning eller kunder.
Stod kan dven vara 1 form av teknik och god administration. Det sociala stodet pa
en arbetsplats kan uppvaga och stotta vid svara situationer pa arbetet och pa sa vis
lindra stress. En kombination av hoga krav och begransat handlings- och
beslutsutrymme och en lag grad av socialt st6d pa arbetet kan ge 6kad risk for
ohilsa. Diremot en kombination av hoga krav och stort beslutsutrymme och ett
stort socialt stod kan istallet bli utvecklande f6r individen. Det 6kade
beslutsutrymmet och stodet har en dimpande effekt och kan generera 6kad
vilbefinnande i arbetet (Karasek & Theorell 1990).

SUPPORT
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Fig 2.Krav —Kontroll-Stid modellen.
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2.3 Arbetsmiljo pa callcenter

Callcenters har manga utmaningar i sin arbetsmiljo, som upplevs som fysiskt och
psykiskt tréttande (Kjellberg et al., 2010, Norman et al., 2004b, Gavhed and
Toomingas, 2007, Ferreira Jr and Saldiva, 2002) (Arbetsmiljoverket, 2005). Man
har sett att korttidssjukfranvaro ligger hégre 1 denna bransch dn annan
kontorsverksamhet (Charbotel et al., 2009b) och att yrkesgruppen ofta upplever
bade psykosocial stress och muskuloskeletala besvir, framforallt 1 nacke och axlar
samt huvudvirk. (Kraatz et al., 2013, Norman et al., 2004b) (Arbetsmiljéverket,
2005). Man har ocksa visat att anstillda pa callcenter 1 storre utstrickning dn andra
yrkesgrupper anvinder somnmedel, dngestdimpande och antidepressiva

likemedel (Charbotel et al., 2009b).

Utmaningar 1 den fysiska arbetsmiljon pa callcenter kan bestd av att man ofta ar
bunden vid telefon och dator storre delen av arbetsdagen (Straker et al., 2013,
Toomingas et al., 2012, Norman et al., 2004b), med linga schemalagda pass da det
ar svart att ga ifran (Ferreira Jr and Saldiva, 2002). Langvarigt sittande ar ett
Okande problem i kontorsmiljo och en riskfaktor f6r bland annat muskuloskeletala
besvar (Toomingas et al., 2012, Straker et al., 2013, Toomingas et al., 2002,
Ekblom-Bak et al., 2010). Langvarigt, lagintensivt arbete med liten maojlighet till
variation, som till exempel datorarbete med datormus, kan ge en muskular
uttrottning och cirkulationsstorningar, vilket har visat sig vara en riskfaktor for
muskular smarta och muskelinflammation (Thorn 2005).

Det forekommer ofta en ganska hog ljudniva, och det vanliga ar att man inte har
en egen arbetsstation utan roterar arbetsplats (Norman et al., 2004b). De flesta
callcenters dr forlagda i kontorslandskap. I en del studier har man visat att
medelstora kontorslandskap ger en 6kad riskfaktor f6r sjukfranvaro (Bodin
Danielsson et al., 2014, Pejtersen et al., 2011) och att faktorer som belysning och
ljudmilj6, frimst méinskligt tal, paverkar var kognitiva formaga, maojlighet att
fokusera och dven forekomst av muskuloskeletala besvir och paverkan pa
produktivitet (Jahncke, 2012, Hemphild and Eklund, 2012).

Anstillda pa callcenter upplever ofta olika former av stress pa arbetsplatsen 1 form
av hoga emotionella krav, h6ga psykologiska krav i kombination med lag kontroll
av arbetets resultat samt lag kontroll av arbetets organisation, som till exempel
schemalagening (Sprigg et al., 2007, Norman et al., 2004a, Croidieu et al., 2008a,
Boini et al., 2013). Omstandigheter pa callcenter som kan stilla hoga kognitiva,
sensoriska, perceptiva och dven emotionella krav (Norman et al., 2004a) dr den
konstanta anvindningen av headset samt att vara uppmarksam pa information
ifran, och vixla mellan ett flertal programsystem. Det sker manga sociala
kontakter samtidigt, varav inte alla nédvindigtvis dr av positiv karaktar (Bohle et
al., 2011, Boini et al., 2013). Svarighetsgraden pa arbetet kan variera, men ar ofta
intensivt och prestationsbaserade mal dr ofta uppsatta (Bohle et al., 2011). Det
finns studier vars resultat visar att det ett finns samband mellan muskuloskeletala
besvir och psykologisk stress (Kraatz et al., 2013, Sprigg et al., 2007).
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Utover detta finns det underlag som visar att manga personer som arbetar pa ett
callcenter har en begrinsad kontroll Gver sitt arbetes uppligg, innehéll och schema
(Bohle et al., 2011). Arbetet innebir ett komplext arbetstidsuppligg for att ticka
stora delar av dygnet (Charbotel et al., 2009b). Arbetet kriver dessutom stor
kommunikationsférméga och de som arbetar pa callcenter hanterar stora mangder
av samtal, oftast av bade inkommande och utgiende samtal (Gavhed and
Toomingas, 2007). De som arbetar i den miljon har manga ganger svirt att
6verblicka helheten, betydelsen av sitt arbete samt vad det resulterar i. Det finns
studier som visar att héga krav eller lag kontroll pa arbetet ofta ar relaterade till
upplevda besvir i nacke och skuldra (Bongers et al., 2006). Det finns evidens for
ett samband mellan psykosociala arbetsplatsfaktorer och nack/skuldersmirta
(Kraatz et al., 2013). Personer med arbete som utmirks av upplevda hoga krav i
kombination med upplevelse av lig egenkontroll besviras i storre utstrickning an
andra av trétthet, svirighet att sova och muskler som virker (Folkhilsoguiden,
2009).

Det finns manga olika undersckningar gjorda med syfte att ta reda pa orsaker till
korttidssjukfranvaro och upplevd hilsa hos anstillda inom callcenters. Det som
framstir som en gemensam konklusion ér att det finns en multifaktoriell och
komplex orsak till att korttidssjukfranvaron ligger hégre 1 just callcenter-
verksamhet 4n i andra verksamheter. Mer “klassiska” frinvaroorsaker som
muskuloskeletala besvir och vanlig sjukdom kan inte ensamt forklara
sjukfranvaron (Tornqvist et al., 2009, De Wet, 2010), utan det framstir som om
psykosociala och organisatoriska aspekter paverkar i dnnu hogre grad (Charbotel
et al., 20092, De Wet, 2010, Ferreira Jr and Saldiva, 2002, Boini et al., 2013, Kraatz
et al., 2013, Halford and Cohen, 2003, Norman et al., 2004a, Croidieu et al.,
2008b). Aven i den svenska SBU-rapporten om sjukfranvaro visas evidens for
koppling mellan framféra allt upplevd kontroll och sjukfranvaro (SBU, 2003).
Flera studier, aven relativt gamla, visar samband mellan upplevd psykosocial
belastning och muskuloskeletala besvar (Ferreira Jr and Saldiva, 2002, Boini et al.,
2013, Halford and Cohen, 2003, Johnston et al., 2010, Kraatz et al., 2013). Nagra
forskare menar att det finns ett starkt positivt samband mellan en god fysisk
arbetsmilj6 och mojlighet att kunna paverka denna, och ett stort engagemang i sitt
arbete och sin arbetsplats. Genom att 6ka de anstilldas inflytande och delaktighet
kan de anstilldas stressnivaer sinkas (McGuire and McLaren, 2009). Anstillda
med moijlighet att paverka sitt deltagande och engagemang har visat sig 6ka den
sociala interaktionen och minska sjukfranvaron (Stoetzer et al., 2014). Enligt
McGuire och McLaren (2009) skulle dirmed sjukfranvaro och personalomsittning
indirekt kunna paverkas genom att involvera callcenter personal mer i den fysiska
arbetsmiljon.

I Arbetsmiljoverkets skrift ”Bra arbetsmilj6 pa callcenter - Rad och Riktlinjer”
(2005) framhalls vikten av helhetsperspektivet f6r en god arbetsmiljo, tor
produktivitet, att bibehalla hilsa och for att arbeta hilsofrimjande. I denna skrift
lyfts betydelsen av lokalernas utformning och férutsittningar, att mébler och
utrustning skall vara avsedda for uppgiften, att det finns kinnedom om korrekt
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arbetsteknik, att teknisk utrustning fungerar, att det finns tillfredsstillande syn-
och ljudmilj6, samt att Gversyn av arbetsorganisation (schema, personaltillgang,
utbildning med mera) och férstas arbetsledning (dven 16nesittningsmodeller ingar
1 det begreppet). Utéver dessa faktorer framhalls vikten av friskvard och fysisk
aktivitet for medarbetare i denna arbetsmiljé. Ny forskning stirker argumenten
for att fysisk arbetsmiljo paverkar var psykosociala upplevelse och hilsa, och dven
tviartom (De Wet, 2010, Jahncke, 2012, Bohle et al., 2011, Bodin Danielsson et al.,

2014, Hemphili and Eklund, 2012).

Att tillgodose dessa behov, med systemperspektivet Manniska-Teknik-
Organisation och Porras och Robertsons modell som bakgrund (Porras and
Robertson, 1992) fir med st6d av den litteratur vi ldst anses vara viktigt for att
kunna paverka produktivitet, fysisk och psykosocial hilsa och
korttidssjukfranvaro.

2.4 Begreppet sjukfranvaro

Korttidssjukfranvaro ar ett centralt begrepp 1 var fragestillning. For att kunna
diskutera korttidssjukfranvaro i denna uppsats vill vi i den teoretiska bakgrunden
beratta hur sjukskrivning ser ut i Sverige och pavisa fluktuering over tid, samt
definiera begreppet. Vi redogor aven for Arbetsformedlingens definitioner av
sjukfranvaro; total sjukfranvaro och korttidssjukfranvaro.

Hur ser den totala sjukfranvaron i Sverige ut? Den totala sjukfranvaron i Sverige
sjonk mellan 1988 och 1997 fran 9,7 procent till 3,8 procent. From 1998 och fram
till 2003 6kade sjukfranvaron dterigen kraftigt. Direfter minskade sjukfrainvaron
igen. Den ldgsta nivan, 3,3 % naddes under 2011. Under 2012 6kade andelen till
3,5 % (Ekonomifakta, 2014). Total sjukfranvaro kan férdndras 6ver tid beroende
pa olika faktorer, till exempel politik och arbetsmarknad. Korttidssjukfranvaron
(dag 2-14) ligger ddremot relativt konstant pa 2 % o6ver tid. (Liukkonen, 2014).
Tjianstemin har ligre sjukfranvaro dn arbetare (Ekonomifakta, 2014). Statlig sektor
har ofta ligre sjukfranvaro jamfort med kommunal. Yngre medarbetare har ofta
hogre korttidssjukfranvaro an dldre men ligre sjukfranvaro dag 15 och framat

(Liukkonen, 2014).
Definition av sjukfranvaro enligt SCB, Statistiska centralbyran. (SCB, 2014):

“Ingen vedertagen definition finns f6r vad som dr ”lang sjukfranvaro”. Ibland
avses de sjukfranvarodagar som individen erhaller ersittning for i form av sjuk-
penning, d.v.s. lingre an tva veckor.”

“Ingen vedertagen definition finns f6r vad som dr “kort sjukfranvaro”. Ibland
avses de sjukfranvarodagar som individen erhaller ersittning for i form av sjuklon,
d.v.s. de tva forsta veckorna. Sedan 1 juli 2003 giller enligt Arsredovisningslagen
att sjukfranvaro ska tas upp i arsredovisningen bl.a. som andel av sjukfrinvaron
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vilken uppgar till minst 60 dagar. Detta skulle da innebira att kort sjukfranvaro
kan definieras som kortare dn 60 dagar.”

Pa Forsakringskassans hemsida finns information om att arbetsgivaren stir for
ersattning till sina anstillda dag 2-14 (Forsikringskassan, 2014). Detta anses vara
den mest kostsamma perioden for arbetsgivaren (Liukkonen, 1994). Dag 15 och
framat betalar Forsikringskassan sjuklonen till den anstillde.

Arbetsformedlingens definition av sjukfranvaro lyder f6r féljande begrepp:
Sjuktal, sjukfranvaroprocent — ir ett matt pa den totala sjukfranvaron. I detta ingar
bade 7vanlig” sjukfranvaro och frinvaro pa grund av tidsbegrinsad sjukersittning.

Korttidssjukfranvaro, dag 1-14, procent. Denna siffra visar den sjukfranvaro som kostar
arbetsgivaren mest pengar. Har ingar dag 1-14 omriknat i timmar delat med
tillganglig arbetstid (enligt Arbetsférmedlingens tidsanvindningsstatistik) uttryckt i
procent.

Abntal personer med sjukfranvaro mer dn 5 dagar och/ eller mer dn 3 tillfallen. Visar antal
personer som under de senaste 12 manaderna har haft fler dn 5,1 sjukdagar (men
< 28 sjukdagar) och/eller fler 4n 3 tillfallen. (Kalla: statistik frin Avdelning
Ledning och Styrning, Arbetsférmedlingen, perioden augusti 2012-juli 2013.
Himtad 2013-10-08).
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3 Metod och genomforande

Har presenteras en redogirelse for vart metodval for att besvara syfte och fragestallningar. Vi
beskriver typ av studie, beskriver kvalitativ och kvantitativ metod och varfor vi valde
metodtriangulering for att uppnd svaret pa var fragestallning. Vi beskriver sedan hur vi
genomforde var studie med observation, intervjuer och enkdter. 177 beskriver hur vi bestimde
urval av deltagare i intervjuer och enkdter och bur vi sikerstillt validitet och reliabilitet.

3.1 Typ av studie

Studien var en tvirsnittsstudie dir metodtriangulering tillimpades genom en
kombination av kvalitativ och kvantitativ datainsamling (Jacobsen, 2002).
Argument for val av metodansats: I studien underséktes férhallanden pa tva
arbetsplatser for att 6ka forstaelse f6r orsaker till sjukfranvaro ur ett
systemperspektiv. Vi tillimpade en beskrivande problemstillning for att undersoka
sjukfranvaron och riadande forhallanden vid en given tidpunkt. (Jacobsen, 2002).

3.2 Metodval

Metoder f6r datainsamling:
e En halv dags observation pa arbetsplatsen i1 Sodertilje
e En pilotintervju.
e Semistrukturerade intervjuer innehallande 4-5 huvudfrigor. Totalt
intervijuades 16 personer.

e En enkit som delas ut till samtliga medarbetare (87 personer) pa tva
kundtjinster; Sédertilje och S6derhamn.

For att fa en grundforstielse och bakgrund valdes en kvalitativ ansats genom
intervjuer och observation. En kvalitativ ansats limpar sig vil, enligt Jacobsen
(2002), da man onskar fa fram nyanserade data, ga mer pa djupet och fa en nirhet
till respondenter i en unders6kning, som inte kan uppnas av enkitsvar.

For att kunna generalisera resultatet utifran ett storre urval, utférdes aven en
enkit, som ar en kvantitativ metod. Detta val gjordes dels for att vi ville undersoka
ett storre urval dn vad som skulle varit moéjligt om vi enbart valt att gora intervjuer,
men ocksa darfor att ingen undersékningsmetod dr komplett — bade en kvalitativ
och en kvantitativ ansats har férdelar och nackdelar, och de kan ofta stodja
varandra (Jacobsen, 2002). Genom att intervjua en mindre grupp direkt i deras
arbetsmiljé — ”go to native” (Jacobsen, 2002) och genom enkiter efterstrivade vi
att uppna bade djup och ett brett perspektiv.
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Valet av metodtriangulering gjordes for att uppna en 6kad 6ppenhet och
nyansering samt en djupate forstaelse for orsak/samband genom ett fylligare
material (Jacobsen, 2002). Forutsattningarna att generalisera 6kades ocksa genom
metodtriangulering. Metodvalet av observationer och intervjuer gav méjlighet att
forstarka och utveckla den kvantitativa ansatsen. Frageformulir ger aldrig helt
klara svar. Syftet var att med intervjusvar och observation som bakgrund utveckla
enkitfragorna. Genom intervjuerna, som genomfordes innan enkiterna skickades
ut, efterstrivade vi att fa ytterligare information innan val av enkitfragor utifran de
svar vi fick. Detta var ett sitt att validera fragorna i enkiten. Kombinationen av
dessa tre metoder forbattrade forutsittningarna f6r 6kad validitet och reliabilitet i
studien (Jacobsen, 2002).

Aven geografiska forutsittningar, kostnad och tid hade betydelse for vart
metodval (Jacobsen, 2002).

3.3 Genomforande

Forberedelser tor studien paborjades under tidig host 2013 genom flera steg.
Forberedelser av studien skedde genom méten med personalavdelningen pa
Arbetstérmedlingen, méten med handledare och genom gruppdiskussioner i
magisterutbildningen pa KTH.

Studien férankrades hos samtliga kundtjanstchefer och hos marknadschefen vid
ett gruppmote. Till hjalp vid detta mote gjordes en powerpointpresentation.
Litteratursokning for teoretisk bakgrund pabérjades under hosten 2013.

3.4 Presentation av undersokt grupp och urval

Valet av enheterna 1 Sodertilje och S6derhamn gjordes av Arbetsftérmedlingen i
samrad med oss. I S6dertilje arbetade vid intervju- och enkittillfillet totalt 45
personer. Av dessa var 37 personer kvinnor (68 %) och 17 personer (32 %) var
min. Medeldldern i S6dertilje var 37 ar. I S6derhamn arbetade vid intervju- och
enkdttillfillet 42 personer. Av dessa var 32 personer kvinnor (76 %) och 10
personer (24 %) var min. Medelaldern i S6derhamn var 43 ar.
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Sodertilje var geografiskt nirmast och darfor var det littast att genomfora
intervjuerna ddr. I intervjuerna efterstrivades ett stratifierat urval med avsikten att
fa si stor bredd, spridning och variation som maijligt. Indelningsvariabler sisom
kon, dlder, anstillningstid och erfarenhet efterstrivades (Jacobsen, 2012).
Samtliga operativa i verksamheten saisom fackliga ombud, skyddsombud,
hilsoinspiratorer, chefer och teamledare och medarbetare representerades 1
intervjuerna. Arbetsplatsen ombesorjde att tillfraga personal utifran de av
forfattarna uppstillda kriterierna. For att undvika att de mer positiva valdes ut av
foretaget gavs fragan om deltagande till flera medarbetare inom samma
urvalsgrupp och deltagandet var frivilligt. Om flera anmalde sig inom samma
urvalsgrupp drog de lott. Intervjuerna genomfordes pa deltagarnas arbetsplats.

3.5 Observation

Observation av arbetsplatsen kundtjinst Sodertilje genomférdes under en halvdag
1 borjan av december 2013. Milet med observationen var att skapa oss en bild av
arbetsplatsen. Vi ville se den fysiska utformningen (till exempel moblering,
inredning, belysning), hur redskap som till exempel stolar, bord och teknisk
utrustning anvindes samt observera eventuella sociala strukturer, samtals- och
ljudnivaer, lingd pa samtal och fd en bild av upplevd stress. Tanken var att
observationen frimst skulle ge underlag till vara intervju- och enkitfragor.

3.6 Intervju

Intervjuguiden innehdll semistrukturerade fragor och utformades i samrad med
handledare (Bilaga 2). Intervjufragorna baserades pa innehall 1 systematiskt
arbetsmiljarbete, litteraturstudier, tidigare uppsatser och Porras och Robertsons
modell (Porras & Robertson, 1992). Syfte var att med kortfattade fragor ge
struktur at intervjun med huvudrubriker inom:

e Fysisk arbetsmiljé

e DPsykosocial arbetsmiljo
e [Ledarskap

e Korttidsjukfranvaro

e Framtid/ Forbittringar

Huvudfrigorna foljdes av stodord for att utveckla intervjuerna (Bilaga 2).

I samband med observationstillfillet utférdes en pilotintervju med arbetsplatsens
skyddsombud i S6dertilje. Syftet med pilotintervjun var att se hur frigorna i
intervjuguiden uppfattades av respondenterna. Vi ville ocksa sikerstilla att
fragorna Overensstimde med var fragestillning. Pilotintervjun transkriberades och
integrerades sedan med Gvriga intervjuer.
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Totalt intervjuades 16 personer pa Arbetsférmedlingen Kundtjinst i Sédertilje:
e Arbetsplatsens chef
e 2 scktionschefer (jamn kénsférdelning)
e Nigra relativt nyanstillda medarbetare och nagra med lingre erfarenhet

e Fyra min och fyra kvinnor med jaimn aldersférdelning

Intervjun inleddes med en kort introduktion om varfér vi gjorde uppsatsen och att
det var pa virt initiativ, samt en kort introduktion av respondentens bakgrund; hur
linge man arbetat, alder, kén och antal barn. Dessa fragor bandades ¢j. Alla dvriga
fragor bandades med diktafoner.

Ridata fran intervjuerna transkriberades av respektive intervjuare och renskrevs i
direkt anslutning till avslutade intervjuer. Direfter analyserades, virderades,
kommenterades och sammanfattades materialet och indelades/kategoriserades i
teman. Resultatet redovisas i kort ssmmanfattande form med kompletterande
citat.

3.7 Enkat

Samtliga medarbetare inklusive chefer pa Arbetsformedlingen Kundtjanst i
Sodertilje och 1 S6derhamn tillfrigades om de ville besvara en enkit. Ett
informationsbrev (Bilaga 3) limnades ut i samband med enkaten dar deltagaren
delgavs information om enkatens innehall och syfte. Enkiten behandlade fragor
om fysisk och psykosocial arbetsmilj6 till exempel arbetsstéllningar, belysning,
samarbete, trivsel och ledarskap samt korttidssjukfranvaro (Bilaga 4). Deltagaren
fick dven information om att innehallet skulle avkodas och hanteras med
sekretess. For att minimera eventuella bortfall f6r deltagande av enkit valde
forfattarna att personligen vara med och hantera insamlandet av enkiterna vid
Sodertilje Kundtjanst. I S6derhamn utsags skyddsombudet ut f6r att hantera
utdelning och insamling av enkiter.

Sa gott som samtliga fragor i enkiten dr himtade fran MUSIC-studien Norrtilje
(Vingard et al., 2000).

De flesta fragorna i enkaten hade fasta svarsalternativ men ett par fragor gav de
svarande moijlighet att med egna ord uttrycka sina synpunkter. Initialt i enkaten
stalldes fragor om alder, kon, antal barn, tjanstgoringsgrad och utbildning.

Mot bakgrund av litteratur som studerats och utifran svar i intervjuer och i enkater
valdes vissa fragor ut for bearbetning och nirmare analys. De fragor som valdes ut
angaende den fysiska arbetsmiljon var: Fraga C3: Har Du méjlighet att justera din
arbetsstol? Fraga C6: Upplever Du stérande ljudnivéer i lokalen? Friga C 9: Maste
du rotera till olika arbetsstationer? Svarade man ’Ja” pa den fragan fick man
vidare besvara; Hur upplever Du det? Sista frigan var;
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C 10: Hur upplever Du takbelysningen 1 lokalen?

Nista kategori i enkiten berérde arbetsforhallanden. Féljande fragor valdes ut: E 2.
Kan Du delvis sjilv bestimma nir olika arbetsuppgifter skall goras? E 3: Hinder
det att Du 4r med och beslutar om upplaggningen av Ditt arbete? E 4: Kan Du
paverka ditt schema? E 5: Kan Du vilja nar Du vill ta semester? samt fraga E 17:
Kanner Du dig bunden av ett tidsschema och en viss arbetstakt 1 Ditt arbete?

E 8:4: Om det uppstar patagliga svarigheter eller om Du blir hindrad i Ditt arbete,
vad beror det pa? Tekniska fel pa utrustning/programvara?

Den sista fragan 1 kategorin Arbetsférhallande var E 6; Har du moijlighet att sjilv
bestimma Din arbetstakt?

Avseende upplevd Krav/Kontroll bearbetades fragorna; E 25: Kriver Ditt arbete
att Du arbetar mycket fort? E 26: Kriver ditt arbete att Du arbetar mycket hart? E
27: Kraver Ditt arbete en for stor arbetsinsats? E28: Har du tillrackligt med tid for
att hinna med arbetsuppgifterna? E 30: Forekommer det motstridiga krav i Ditt
arbete? E 31: Far Du lira dig nya saker i Ditt arbete? E 32: Kriver Ditt arbete
skicklighet? E 33: Kriver Ditt arbete pahittighet? E 34: Innebir Ditt arbete att
man gér samma sak om och om igen? E 35: Har Du frihet att bestimma hur Ditt
arbete skall utforas? E 36: Har Du frihet att bestimma vad som skall utforas i Ditt
arbete.

Tva fragor om besvdr/ sjukfranvaro stilldes 1 enkitens sista del. Fraga G 1: Har Du
nagon gang under det senaste aret upplevt att arbetet gett Dig besvir? Samt fraga
G 2: Har du ndgon giang under det senaste dret upplevt att arbetet gett Dig
besvar/smarta sa att du behovt vara hemma fran arbetet? Till sist hade
respondenten mojlighet att med egna ord skriva exempel pa forbattringar pa sin

arbetsplats (G 3).

3.8 Databearbetning och statistik

For att kunna bearbeta data anvandes statistikprogrammet SPSS Statistics 22.

Av praktiska skal delades data in i tva kategorier; dikotomiserades. Det gallde
framfor allt fragor om arbetsinnehall dar det fanns 4 svarsalternativ. Sjukfranvaro 1
denna studie dikotomiserades som 1= aldrig behévt vara hemma fran arbetet, 2
=varit hemma fran arbetet ndgra ginger/ir, eller nagra ginger per manad.

Ett summaindex skapades av de 5 Krav-frigorna, max 20 poang kunde uppnas.
Summan 5-10 poing var lika med laga krav, 11-13 poing medel samt 14-20 hoga
krav. Ett likadant summaindex konstruerades f6r de 6 kontrollfrigorna, max antal
poing var 24 poing. Summan 6-16 var lika med ldg kontroll, 17-19 medel samt
20-24 hog kontroll. De ovan nimnda viardena har anvints i tidigare studier
(Torngvist et al., 2001). Chi-tva metoden anvindes i analysen for att jimfora
andelen personer som rapporterat att de varit sjukfranvarande pa grund av arbetet
respektive inte sjukfranvarande med avseende pa fysisk och psykosocial
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arbetsmiljo. Ett p-virde mindre dn 0,05 (p=< 0,05) innebar en statistisk
signifikans.
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4 Resultat och analys

I detta kapitel presenterar vi resultatet av var datainsamling i tre underrnbriker, i den
kronologiska ordning vi ntforde och bearbetade dem; observation, intervjuer och enkdter.

4.1 Observation

Under en formiddag utférdes observationer pa arbetsplatsen kundtjinst,
Sodertilje. Malet med observationen var att fa en bild av arbetsplatsens fysiska
utformning samt observera grupperingar, ljudnivaer samt stimningslage pa
arbetsplatsen. Tiden var bokad i fortid och ledningen hade informerat de anstillda
via mail.

Kontoret var uppdelat i tva plan. Pd 6vre planets storsta rum fanns 20
arbetsstationer. Arbetsstationerna var grupperade 1 fyrklover (en sammansattning
av 4 skrivbord). Ytterligare ett mindre rum med 6 arbetsstationer fanns pa det
ovre planet. Detta rum upplevdes av personalen som lugnare.

Pa 6vre plan fanns kontorets gemensamma lunch och fikarum med stora fonster.
I rummet fanns flera matbord och en soffgrupp. Det fanns dven mindre
grupprum och vilorum. En terrass delades med andra féretag.

En spiraltrappa ledde ner till nedre plan dar 28 arbetsstationer var grupperade i
tyrklover. Ett litet trainingsrum fanns att tillga.

Fonster fanns lings hela lokalen bade pa 6vre och nedre plan. Jalusierna var
neddragna i flera fonster.

Lings viggarna fanns mirkta skap dir de anstéllda kunde ha sina privata
tillhorigheter. Pa golvet lag en heltickningsmatta och taket hade ljudisolerade
takplattor.

Samtliga skrivbord var h6j- och sinkbara. Varje skrivbord hade tva dataskdrmar
och ett tangentbord samt telefon. Skirmar delade av mellan skrivborden. Over
varje skrivbord hingde nedatpendlad takarmatur med upp- och nedatriktat ljus.
Den anstallde kunde sjalv reglera ljuset vid sin arbetsplats. Platsbelysning
saknades.

Det var en sektionschef pa varje vaningsplan och de satt mitt i rummet vid egna
skrivbord. Kontorschefen hade ett eget kontor pa 6vre plan.

Under observationen fordelade vi oss pa de olika vaningsplanen och de olika
rummen. Malet var att vara sa diskreta som mojligt och inte stora, bara sitta och
observera. En viss nyfikenhet viacktes och det framkom att det var nagra som inte
visste om att vi skulle komma.

Samtliga anstillda hade hoj- och sinkbara bord. Nagra satt och andra stod upp.
Hur de anstillda satt pa sina kontorsstolar varierade. Nagra av de som stod upp
avlastades genom att ha benet vilandes pa stolen.

Arbetsstationerna bemannades vart eftersom beroende pa nir arbetspassen
startade. Ljudnivan uppfattades som relativt lig och behaglig. De anstillda gick
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och “hilsade” pa hos varandra och avbr6t f6r gemensam fika. Stimningen
upplevdes som god.

4.2 Intervjuer

Fysisk arbetsmiljé

De flesta av arbetsférmedlarna ansig att den fysiska arbetsmiljon var bra. Overlag
var man positiv och tyckte att man fick stéd 1 att skaffa redskap vid behov och om
man hade ont. Stolar och bord var man f6r det mesta positiva till, iven om manga
tyckte att de 6nskade mer kunskap om hur man skulle justera moblerna. Ndgra
nya stolar som sadelstolar f6r mer aktivt sittande hade képts in nyligen och dem
provade man med stort intresse och tog emot positivt.

"Den fysiska arbetsmiljon, den dr bra. Absolut, det gar att forbdttra, men jag
tycker att idag ligger den pa ett bra lige”.

"Det satsas pa lite saddr bra sittstolar. Man kan halvsitta och vara rak i rjggen
och saddr. Sd att det kdnns som om ledningen birjat tinka pa sant.”

"De héir nya stolarna, de dr ju hdrliga. . .superskina’.
"Jag dr jatteglad att vi har hij- och sdnkbara bord, och pilates bollar. ..”

“Hydlpmedel, ja det gar upp och ned men nu dr det bra. Forut var man tvungen att
ha intyg, nu far man bestéilla MouseTrapper och underarmsstid. 1 'id drsskiftet
fick vi bestdlla vi som behovde. .. sa det fungerar bra.”

Bland de negativa synpunkterna tog man upp att langvarigt sittande upplevdes
som ett problem. Vidare framférde en del att langvarigt sittande 1 kombination
med stress skapade smairta i nacke och axlar. Betriffande moblerna hade nagra
svart att veta hur de skulle justeras och att stolarna inte passade lingre personer.
Det hade forekommit besok fran ergonom for att fa hjalp att justera individuellt,
vilket hade uppskattats. Dock var det f6r en tid sedan och eftersom manga var
nyanstillda och manga arbetade olika tidpunkter pa dagen var det manga som inte
hade fatt besok av ergonom. Dessutom tyckte man att byte av arbetsplats varje
vecka gjorde att det var besvirligt att justera méblerna om igen.

"Man kan kénna sig rastlos och obekvim eftersom man inte ror sig sa mycket.”

"For oss som dr langa funkar inte landryggsstodet i stolen”.
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"Det som brister dr kanske inte sjilva redskapen, utan kdnnedom om hur det
borde vara.”

"Det som dr trakigt med att man byter plats varje vecka dr att man stéller in allt
som man vill ha det. Sen ndsta vecka far man botja om igen”.

Ett rum med redskap for 6vningar och kortare pauser hade nyligen inretts med
stod av chef och hilsoinspiratorer. Manga lyfte fram hilsoinspiratérerna och att
deras roll i det frimjande hilsoarbetet var vildigt positivt for att minska
stillasittandet.

"V77 har ju fyra hilsoinspiratorer som kommer och rycker med oss pd pausgympa
och forsoker uppmuntra, det dr vildigt bra.”

"Det dr jitteskint nar de dr ddr. De dr vildigt motiverade tiejer.”
"De har investerat lite ekonomiskt for att vi ska rira pa oss. Vi har skapat ett

litet rum for att vi ska kunna trana dar. Sd nu finns det béttre mijligheter att vara
[ysiskt igang hdr dn det gjorde ndr jag borjade.”

De mer negativa aspekterna pa den fysiska arbetsmiljon handlade om att det var
kallt. Ventilationen upplevdes som undermalig och belysningens placering och
styrka lyftes fram som ett problem. Frimst handlade det om det nedre
vaningsplanet dir man upplevde att det var morkare, kallare och simre luft.
Manga tyckte att ljudnivan ibland var f6r hog vid samtalen. I manga fall verkade
arbetsformedlarna ha varit omedvetna om att man pratade hogt.

"Det dir kallt. Nu pa vintern far vi ba jackor pa oss. 1 sommar blir det for varmt
istallet.

"Mdnga far buvudvirk bar.”

"Man maste fixa lamporna sa de hénger ratt. Man blir blandad.”

“Ljudnivan dr hig. Men efter att tag bryr man sig inte”.

Aven hir varierade svaren och det fanns dven manga med en positiv upplevelse av
dessa faktorer.

" Belysningen, den stor inte mig”.
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“lag tycker vi har en lugn arbetsmiljo vad galler [judet. Det dr [judddampat material
och mattor. Klart man kan vara higljudd men man kan inte sdga att det dr ett
bekymmer. Det dr okej, man ldr sig prata pa en lagra niva’.

"Jag stirs inte av mina kollegor, absolut inte. Det dr bara att hojta si blir det
tyst.”

"Headseten stinger av ljud utifran.”

Alla arbetsférmedlare arbetade med tva skidrmar och forflyttade sig mellan dessa
for att sOka information och administrera, bade under samtal med arbetssokande
och efter avslutat samtal. De tekniska systemen, framfor allt programmet
Medhjilparen, upplevdes som ett problem som majoriteten lyfte fram. Vid
tidpunkten for intervjuns genomférande hade programmet varit anvant i tre
manader och led av vissa ”barnsjukdomar”, enligt manga. Utéver det fanns
upplevelsen av att det fanns for minga datorprogram att vixla mellan. Aven hos
de arbetssokande uppstod irritation pa grund av svarigheter att hitta information. 1
kombination med nya rutiner skapade detta en 6kad arbetsbérda och 6kad
upplevd stress hos manga av respondenterna. Detta paverkade tydligt dven den
psykosociala arbetsmiljon vid tidpunkten f6r intervjuerna.

"Vi anvinder typ sju olika program och tva skdrmar bara for att skicka en
kallelse och boka in ndgon. Det blir véldigt ririgt i datorn”.

"Jag har bra redskap men det ar for manga. De dr inte samlade, det skapar stress
att halla koll pa och flytta emellan. Folk blir ju irriterade pa oss”.

"Medlyélparen? Medstidlparen kallar vi den.”
" Alltsa, ibland kommer vi inte ens at drendena”.

Att rotera arbetsplats varje vecka upplevdes som positivt av ungefir hilften av de
intervjuade.

"Klart att inte alla blir ngjda, men de flesta tycker det dr bra att byta arbetsplats
en gang i veckan.”

"Jag far ny plats och nya kollegor, det dr kul.”
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Psykosocial arbetsmiljéo

Mainga av arbetsformedlarna uttryckte stor yrkesstolthet, en god forstaelse och
engagemang for uppdraget man skulle utféra och stort engagemang i de
arbetssokande och deras situation. Det fanns en ambition och férhoppning om att
”oo6ra skillnad.” Flera pratade om tillfredsstillelsen av att gora ett bra jobb och att
leverera god kvalitet pa samtal till de arbetssokande.

Da intervjudeltagarna tillfrigades om upplevd stress och tillrickligt med tid for
uppgifterna framkom manga synpunkter pa att stressen hade 6kat sedan ett nytt
arbetsuppligg med ett nytt uppdrag inférdes 1 oktober 2013. Man upplevde att det
var svart att skdta administrationen mellan samtalen och att hinna ta en paus pad de
timmar man hade ansvarstiden (utringande samtal). Frustrationen bestod 1 att vilja
ligg mer tid pa den arbetssokande och inte pa administration, som ibland
upplevdes som kontroll.

"Det dr ju mer stress med nytt program och ny organisation. Fordelar som utlovats
bar uteblivit”.

"Med det nya systemet, man blir mer stressad, det dr mycket mer drenden, man
hinner inte ta emot alla, och linjerna dr alltid rida.”

"Samtalen dr fler sedan de inforde ansvarstid. Det finns ju inte lika mdnga
tillgangliga som svarar. Nu ringer det hela tiden kdnns det som...”

"Det blir ingen bra kvalitet pa samtalen med den har tidspressen.”

"Det har varit mycket tekniskt strul som gor att vi inte kan leverera dven om vi
hade alla forutsittningar.”

Det fanns ocksd motsatta asikter, att arbetsmiljon inte upplevdes som stressig.
Dessa var dock inte i majoritet.

"Jag tycker den psykosociala arbetsmiljon dr véldigt bra har. Det dr stundtals
valdigt stressigt men jag tycker man bjalps at mycket har. Alla vet att man sitter i
samma bat.”

"Stress, det kan vara en upplevelse, hur man tar det”.

Jag har drligt inte upplevt stress sedan jag birjade har. 1 sd fall en positiv som jag

far en kick av.”

Ytterligare andra upplevde att det var stressigt, men tankte pa det som en
tidsbegransad period da nya program och rutiner skulle befistas.
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"Rent generellt har det varit helt ok. Det fanns en liten period da det var
Jjdittestressigt men det dr battre nu.”

“Har man inte klar och tydlig information da skapas det jéttenycket forvirring och
det har varit jattesvart i birjan. Sd visst, under den perioden var det stressigt, men
Jjag vill inte ta det generellt som att det dr en stressig miljo.”

"Forboppningsvis liser det sig ganska snart.”

Angiende arbetsbelastningen sd nimndes att ledningen var medvetna om att
manga var stressade och forsokte gora nagot at det genom att inféra mer
egenkontroll f6r medarbetarna. Aven om ambitionen fanns att minska
belastningen sa var det en bit kvar.

"Fran ledningens sida har man pratat véldigt nycket om att man kan sjily disponera
tiden sd det (ambitionen) finns dnda. Men verkligheten ser annorlunda ut. Det dr mycket
som ska in.”

Intrycket var att arbetsférmedlarna pa kundtjanst var positiva till det fornyade
uppdraget innan det implementerades. Ett syfte med uppdraget var att kunna félja
en arbetss6kande lingre och didrmed 6ka meningsfullhet i yrket, vilket ansags
positivt. Vid intervjutillfillet fanns en viss besvikelse 6ver att mer tid lades pa
administration istallet for pa den arbetssékande.

"Det tycker jag dr jétteintressant och det var det som lockade nér vi fick fragan;
‘Vad tycker ni om det hir?” Och dd var ju alla jattepositiva bar pa kundtjdnst,
absolut, vilken chans att gira skillnad! Istillet blev det "Boom, ni har fem
minuter!”. Resten dr administration. Jag hade hellre lagt 15 minuter pa kunden.”

"Jag dr ju hér for att serva en mdnniska, det var darfor jag valde kundtjanst
istdllet for den lokala.”

Om man bortsag frin upplevd stress och teknikstrul verkade det vara
en positiv stimning overlag pa arbetsplatsen. Arbetsglidje, trivsel,
gemenskap och lojalitet genomsyrade svaren. Manga pratade om en
stor lojalitet mot uppdraget, om gemenskap och att man hjilptes it.

"V7 har en vildigt trevlig stanming mellan kollegorna och chefer sa det dr inte det
som ar problemet. Utan vi har mer stressande arbetsuppgifter én forut.”

"Det dr valdigt litt att fa byilp har.”
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"En otrolig lojalitet mdsta jag sdaga, alla stiller upp och vill hjalpa till och. ..
Sforutom stressen tror jag nog de flesta trivs.”

"Ja, skrattar ihop gor vi ju, sdrskilt ndr det dr tufft.”

Nigra personer nimnde dock att arbetsstimningen paverkades av stress, att vissa
persongrupperingar och andra konflikter kunde finnas. Man lyfte att det funnits
konflikter tidigare, att det till viss del kvarstod men att det var mycket battre nu dn
tidigare.

"Det ddir med stressen paverkar och man ndr inte lika trevlig. Mer kortfattad och
irriterad ibland.”

"Det finns lite konflikter som paverkar.”

"Ett tag var det stor personalomsditining hér. Det skapade irritation.”

Hur sjilva skifttiderna och tider f6r schemalidggning forlades verkade inte vara ett
problem. Arbetsplatsen tillimpade ett ”6nskeschema” dir man fick anséka om de
tider och arbetspass man ville ha. Detta tillgodosags i sa stor utstrickning som
mojligt. De flesta upplevde att de fick de arbetstider de s6kte om att fa, dven om
inte alla gjorde det vid alla tillfillen. Flera angav att de uppskattade varierade
arbetstider. Flera hade enbart schemalagd arbetstid pa dagen. Helger verkade vara
eftertraktade da det var lugnare och bittre betalt.

"Man kan inska schema, det kan man’.
"For det mesta far jag det som jag onskar. Det dr inga problen”.

Flera pratade om att arbetstiden var styrd och att det var svart att planera uppligg
och innehall av sin egen arbetstid.

"Lila tid fanns forut och kallades ovrig arbetstid. Da kunde man jobba med
administrativa saker som mail eller lasa pa eller sa, och det har de tagit bort och
det tycker jag dr véldigt daligt”.

"Flexibiliteten dr borta, tiden utiver samtalen, det finns likson ingen tid for det

»

nu .
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"Vi har telefontider, vi har lunchtider, vi har andra saker i schemat som vi foljer
hela tiden. Det hade varit béittre om man hade egen planering istillet for att ha
schemalagd arbetsdag som det dr idag”.

Mojlighet att sjilv styra semesteruttag upplevde flera som begransat.

"Det dr fyrkantigt och trubbigt. .. fastin man meddelar flera manader innan sa
bara gar det inte att fi ledigt. Fast nu verkar de bha lite nya rutiner, och far
bestiamma mer lokalt.”

"Storbelger har varit svart att fa fler semesterdagar dr 2 stycken, dven om det dr
mycket klimdagar och man bar velat fi en lingre semester.”

Nagra, men inte alla, berattade att det forekommit hot mot arbetsférmedlare i
telefon eller hot fran arbetssokanden som var desperata, om att skada sig sjilva.
Dock térekom ganska ofta obehagliga samtal, som arbetstérmedlarna tolkade
framst som irritation och frustration 6ver de arbetss6kandes egen situation. Det
vanligast forekommande verkade vara irritation som tog sig uttryck i svordomar.
Irritationen bestod frimst pa lang kétid, att de (klienterna) maste ringa om
samtalet for att de missat nagon information, eller att de sjilva inte forstod
systemet med rapportering till A-kassan. Nagra upplevde att denna irritation 6kat.
Nir obehagliga samtal intriffade, upplevde alla respondenter i intervjun att det
fanns ett gott stod fran arbetskamrater, chefer och dven i form av
incidentrapportering, rutiner och samtalsstod.

"Det har blivit hardare sedan vi borjade skicka till A-kassan. Ndr ndgot dr nytt
blir folk oroliga och dd blir det hart i luren. Jag tycker det dr mer dn det brukar

vara.”

"lag har fatt en svordom: och en lur i drat, men hot, neeee.”

Ledarskap

Pa arbetsplatsen hade det tidigare funnit problem till exempel med manga
chefsbyten och manga ville understryka att det vint med det nya ledarskapet. Det
hade stor betydelse for trivseln pa arbetsplatsen och toleransen mellan de
anstillda. De som deltog i intervjun upplevde att man fick feedback pa arbetet
som gjordes, framfor allt gruppens arbete och resultat. Man tillimpade
”medlyssning” vid telefonsamtal, dd chefen satt med och lyssnade och sedan gav
feedback. De flesta verkade uppskatta detta och se det som ett tillfalle till
teedback, inlarning och att fa visa chefen vad man faktiskt gjorde. Personlig
teedback verkade mindre vanlig, och manga hade girna tagit emot mer.
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"Nu har jag en chef jag kan ha en dialog med. Man far svar - mina problem dr
hennes problem.”

"Fragar man efter nagot stiller de upp.”

»

"Jag upplever att jag blir lyssnad pa.

"la det har dndrats men jag kan fortfarande paverka. For det ar ndgot min
ndrmaste chef uppmuntrar.”

"Man far feedback. Inte hur det var bra kanske, men i alla fall, man far feedback.
Typ "Bra! Du svarade dir’.”

Korttidssjukfranvaro och arbetsrelaterade besvir

Korttidssjukfranvaron hade varit en angeligen fraga redan innan férandringen i
uppdraget och tekniska system dgde rum. Vid tidpunkten for intervjuerna
upplevde en majoritet av de tillfrdgade att korttidssjukfranvaron 6kat pa sista
tiden. Flera trodde det var ”vanliga krimpor”, nagra andra trodde det frimst
berodde pa 6kad arbetsborda. Négra uppgav att man hade ont sjilv eller horde
kollegorna klaga pa ont i nacke och axlar. Nagra trodde att resvagens lingd var en
anledning till viss korttidssjukfranvaro och hég personalomsittning. Flera uppgav
att de stannat hemma nagon gang det senaste aret pa grund av besvir de fatt av
arbetet.

Samtidigt mirktes lojaliteten och samarbetet dven hir. Bade chefer och
medarbetare upplevde att alla f6rsokte hjalpa till efter basta f6rmaga, och att folk
anmalde sig sjalvmant for att ticka upp for sjukfrinvarande kollegor och
genomfora de samtal som var inbokade.

"Visst har det (korttidssjukfranvaron) okat. Sen vad det beror pd, det vet jag

mnte.”

"Jag som person dr véldigt lugn. Men med det nya uppdraget, jag kénner att min
kropp darrar fran stress. Sd jag dr orolig hur det kan paverka min hilsa i
framtiden.”

“lag har inte varit hemma, men jag har ként med det har nya att jag har ont i
axlar och nacke. Och man har tankt att fortsdtter den stressen i den takten, det
kunde lett till det (att stanna hemma).”

"Ja, jag har varit borta. Det var ju pa grund av jobbet. Alltsd, jag jobbade hur
mycket som belst. Sen kom jag inte upp ur singen. Da vilade jag och sen var jag
okej 1gen.”

"Jag har aldrig forut varit sa utmattad nagonsin som den hdr perioden.”
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“Det har blivit mer sjukskrivningar. En del dr stress, en del dr otrygghet.”

"Det skapar en viss oro det har att vi inte vet riktigt med ledarskapet. De har ju
borjat och slutat och vi vet inte riktigt vad som har varit...”

"Jag har ling vig. Det skapar stress.”

Framtid — utvecklingsmdjligheter och forslag till forbéttring

De intervjuade hade 6verlag en positiv bild av sin arbetsplats. Det var dock en del
saker som man ansag kunde utvecklas till det bittre 1 framtiden.

Flera av arbetsformedlarna ansag att forbittrad ventilation och mer reglerad virme
pa sommar och vinter skulle kunna 6ka trivsel och minska obehag. En fortitning
hade dgt rum nar antalet anstillda blev fler en tid innan intervjuerna. Det fanns
tankar om att storande samtalsnivder och dirmed upplevd trotthet efter arbetets
slut skulle kunna minskas om man kunde fa tillgang till mer utrymme och darmed
Oka avstandet mellan borden. Det fanns ocksa asikter om att man kunde lira sig
att bli battre pa att anvinda befintliga redskap, och det avsag bade den fysiska
arbetsmiljon som till exempel att i storre utstrickning justera mébler individuellt
och att sta upp och arbeta oftare, men dven att bli mer effektiva i de dataprogram
och rutiner som nyligen implementerats.

"Mer plats i lokalerna skulle vara bra. Det skulle paverka ljuddanpning och

ventilationen”.

"Fixca lamporna. [u dldre man blir desto mer beroende blir man av ratt l[jus. Det
ar ju viktigt om man dr inne i lagtexter och sdant”.

Fler korta pauser med mojlighet att ta en kaffe och att ga pa toaletten, eller ga till
traningslokalen en kort stund och att bittre utnyttja friskvardstimmen var ett
onskemal. Flera 6nskade att fa méjlighet att 1 storre utstrickning fa planera
uppligg och innehall pa sin arbetsdag, och fler efterfrigade mer individuell
schemalidggning och storre flexibilitet for att kunna ta ut semester nar man ville.

"Mer pansgympa och kanske en massagestol”.

"Se dver schemat si det blir mer individuellt. 1issa vill ha det mer utspritt... nu
dr det for mekaniskt. Att dela upp tvdtimmarspassen i tva en-timmarspass skulle
gora att man orkar fokusera mer”.
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Forbittrad kommunikation var nagot som nimndes av nagra respondenter. Ett
torslag var att fa utbildning i att kommunicera med arbetssékande savil som med

medarbetare.

"Vi bemoter ju folk bela dagarna. Ibland arga. Det dr sdant man far ta hela tiden.
Da miste man ju hira vad de egentligen vill och identifiera det och kommunicera
det’.

"Psykosocialt, jag tror att ligga in samtalsmetodik dels for att bemita svira
inkommande samtal men dven anvanda i kommunifation med varandra”.

Det som majoriteten tog upp handlade om att minska upplevd stress och ddrmed
skapa positiva bieffekter i form av 6kat valbefinnande och minskad muskulér
smarta, mer kvalitet i samtal och tid med kunden och mindre irritation och
konflikter. Vagar att na dit ansags bland annat vara att minska antalet utringande
samtal per timme och att minska pa administrationen.

"Minska administrationen”.

"Ett sdtt kanske kan vara att vi mdste gora si och sa manga uppfoljningar i timmen —
att minska det”.

Ytterligare ett sitt att minska stress var att minska antalet datorprogram att
skifta mellan och att fa ordning pa teknikstrulet (Medhjilparen) och de

’tidstjuvar” man ansag att det innebar.

"Satsa pa att ntveckla systemen. Minska antalet program och baka in dem i varandra for
att underldtta for oss att gora vart arbete. Det dr nog pa gang”.

"Om datasystemen fungerar skapar det mer tid for oss med kunden. Det finns en del
tidstjuvar kvar.”

I intervjuernas sista fraga gavs manga konstruktiva forslag som skulle kunna
anvindas i det systematiska arbetsmiljéarbetet med ett helhetsperspektiv och med
syfte att fa ned korttidssjukfranvaro.

e [orbittrad ventilation och mer reglerad virme pa sommar och vinter

e Mer utrymme mellan arbetsplatserna for att minska stérande ljudnivaer och
belastning pa ventilationen

e Bl bittre pa att anvinda befintliga redskap
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e Att bli mer effektiva i de dataprogram och rutiner som nyligen
implementerats

e Fler korta pauser

e Att bittre utnyttja friskvardstimmen

e Attistorre utstrickning fa planera uppligg och innehall pa sin arbetsdag
e Mer individuell schemaldggning

e Storre flexibilitet for att kunna ta ut semester

e Minska antalet utringande samtal per timme

e Minska pa administrationen

e Forbattrad kommunikation

4.3 Enkat

Samtliga medarbetare 1 Sodertilje och S6derhamn erbjods att delta i enkiten
(Bilaga 4) varen 2014. 1 S6derhamn var svarsfrekvensen 78 % (33 av 42). 1
Sodertilje var svarsfrekvensen 96 % (43 av 45). Pa bada orter var svarsfrekvensen
87 % (76 av 87).

Hour ser besvirsfrekvens och korttidssjukfrianvaro ut?

75 av 76 personer svarade pa frigan om upplevda besvir pa grund av arbetet. Av
dessa uppgav 55 % (41 personer) att de nagon gang under det senaste aret upplevt
att arbetet gett besvir.

Pa fragan om de nagon gang under det senaste aret upplevt att arbetet gett dem

sidana besvir/smarta att de behovt vara hemma svarade 35 petrsoner (48 %) att
de nagon ging under det senaste aret upplevt att atbetet gett dem besvir/smirta
sa att de behovt vara hemma fran arbetet.

Sjuttio procent (51/73) av de svarande upplevde stérande ljudniva i sina lokaler.
Attionio procent (64/72) maste rotera till olika arbetsplatser. Pa en féljdfriga om
de svarande tyckte att det var positivt eller negativt att rotera till olika arbetsplatser
svarade 63 personer. Av dessa var 63 % positiva och 36 % negativa. Pa fraigan om
hur de upplevde takbelysningen i lokalen si var det bara en tredjedel som ansag att
den var otillricklig. Det férelag dock ingen signifikant skillnad (det vill sdga p-
virdet var hogre an 0,05) mellan de som beh6vt respektive inte behévt vara
hemma frin arbetet pa grund av besvir/smirta vad betriffar upplevelsen av den

tysiska miljon (Figur 3).
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Fig. 3. Andel personer (o) som upplevde storande ljudniva, maste rotera till olika arbetsstationer
samt upplevde otillrdcklig takbelysning for de som rapporterat att de behovt respektive inte bebhiovt
vara hemma frin arbetet pa grund av besvér/ smarta.

Femtiosju procent (38/67) upplevde att de hade hoga krav i sitt arbete. Det fanns
ingen statistisk signifikant skillnad i upplevda héga krav mellan de som inte varit
franvarande och de som rapporterat frainvaro pa grund av arbetet (Figur 4).
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Fig 4. Andel personer (%) och upplevd grad av krav i arbetet kopplat till rapporterad
sjukfranvaro pd grund av arbetet det senaste dret.
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Sextiosju procent (46/69) rapporterade att de hade lag kontroll. Det forelag dock
ingen statistiskt signifikant skillnad mellan de som rapporterade att de varit
franvarande pd grund av arbetet det senaste aret och de som inte varit det (Figur_

5).
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Fig 5. Andel personer (%) och upplevd grad av kontroll i arbetet och kopplat till rapporterad
sjukfranvaro pd grund av arbetet det senaste dret.

Attiofyra procent (61/73) upplevde att de f6r de mesta inte/aldrig kunde
bestimma nir olika arbetsuppgifter skulle goras. Hir férelag en statistiskt
signifikant skillnad (p< 0,018) mellan de som rapporterat att de varit frinvarande
pa grund av arbetet och de som inte varit hemma pa grund av arbetet (Figur 6).

Sjuttiofyra procent (54/73) uppgav att de f6r de mesta inte eller aldrig var med
och beslutade om uppligget av sitt arbete. Pa denna fraga forelag en statistiskt
signifikant skillnad (p< 0,028) mellan de som rapporterat att de varit frinvarande
pa grund av arbetet och de som inte varit frainvarande pa grund av arbetet (Figur

4),

Sjuttiofem procent 55/73 upplevde att de f6r de mesta inte eller aldrig kunde
paverka sitt arbetsschema. Pa den hir frigan foreldg ingen statistisk skillnad
mellan de bada grupperna (Figur 6).
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Fig 6. Andel personer (%) som angav att de sjilva for det mesta inte eller aldrig kunde
bestimma ndr olika arbetsuppgifter skulle ntforas, att de sjiilva for det mesta inte eller aldrig var
med och besiutade om uppligget av sitt arbete och att de i ndagon man eller inte alls kunde
paverka sitt arbetsschema kopplat till rapporterad sjukfranvaro pa grund av arbetet det senaste
aret.

Fler dn hilften (66 %) upplevde att de i nagon man eller inte alls kunde paverka
nir skulle ta semester. Hir foreldg en statistiskt signifikant skillnad (p< 0,049)
mellan de som rapporterat att de varit franvarande pa grund av arbetet och de som
inte varit frainvarande pa grund av arbetet (Figur 7).

Sjuttiotva procent upplevde att de 1 lag utstrickning eller inte alls kunde bestimma
sin arbetstakt. Den hir fragan visade en statistiskt signifikant skillnad

(p< 0,019) mellan de som rapporterat att de varit frainvarande pa grund av arbetet
och de som inte varit frinvarande pa grund av arbetet (Figur 7).

Attiosex procent rapporterade att de mycket/i det stora hela upplevde sig bundna
av ett tidschema och en viss arbetstakt i sitt arbete. Det fanns en signifikant
skillnad (p<<0,010) mellan de som rapporterat att de varit franvarande pa grund av
arbetet och de som inte varit franvarande pa grund av arbetet (Figur 7).
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Fig 7. Andel personer (%o) som uppgav att de sjilva i nagon man eller inte alls kunde vilja ndr
de skulle ta semester, hade maijlighet att bestamma sin arbetstakt halva tiden, mindre eller inte
alls, och andel som kdinde sig bundna av ett tidschema och en viss arbetstakt i sitt arbete mrycket
eller i det stora hela, kopplat till rapporterad sjukfranvaro pa grund av arbetet det senaste dret.

Pa fragan om eventuell orsak som kunde upplevas som hindrande 1 arbetet,
svarade 82 % att det frimst var “tekniska fel pa utrustning/programvara”.

37



Diskussion och slutsatser

5 Diskussion och slutsatser

Huvudsyftet med denna uppsats var att undersoka vilka faktorer som ur ett systemperspektiv
skulle kunna forklara korttidssjukfranvaro pa 2 av Arbetsformedlingens 7 kundtjanster. Detta
glordes genom att studera systemkomponenterna Mdanniska - Teknik - Organisation. I denna
avslutande del dr var ambition att knyta ihop bakgrund, tidigare forskning vi tagit del av och
redovisat, resultatet i var datainsamling i ljuset av systemperspektivet MTO och var beskrivna
teoretiska bakgrund. Utifran detta for vi en resultat- och metoddiskussion och foreslar
avslutningsvis fortsatta studier.

5.1 Resultatdiskussion

Femtiofem procent uppgav att de nagon gang under det senaste aret upplevt att
arbetet gett besvir. Fyrtioatta procent uppgav att de nagon gang under det senaste
aret upplevt att arbetet gett dem besvir/smirta s att de behovt vara hemma fran
arbetet.

I intervjuerna framkom ocksa att flera personer upplevt att de behovt stanna
hemma ndgon ging det senaste aret pa grund av besvir/smirta de fitt av arbetet.

Det finns indikationer att arbetsmiljon pa call center ger en 6kad risk for att
utveckla muskuloskeletala besvir (Norman et al., 2004b). Detta kan vara en
riskfaktor for upprepad korttidssjukfranvaro. Upprepad korttidssjukfranvaro kan
paverka personalen genom hogre arbetsbelastning. Upprepad korttidssjukfranvaro
ar en stor kostnad for arbetsgivare. Korttidssjukfranvaro leder dven ofta pa sikt till

lingre sjukskrivningar (Liukkonen, 1994).

Av de fysiska faktorerna som undersoktes kunde ingen skillnad ses mellan de som
upplevde sidana besvir/smirta att de hade varit hemma och de som inte varit det.
Dock svarade en overviagande andel i enkaterna (70 %) att ljudnivan var storande,
aven om den inte kunde kopplas till sjukfranvaro pa grund av arbetet.

I intervjuerna framkom att den fysiska arbetsmiljén upplevdes som bra i det stora
hela. Det framkom dock synpunkter pé ventilation, ljudniva, och belysning. Flera
uppgav bristande kunskap i ergonomi och méjlighet att justera stolar individuellt.
Manga upplevde ocksa att langvarigt sittande och stress orsakade besvir eller
smarta i nacke och axlar.

Aven om vi inte fann nigot samband mellan korttidssjukfrinvaro och fysisk
arbetsmiljo, dr det viktigt att lyfta fram resultatet i ljuset av aktuell forskning. Det
finns studier som pavisar samband mellan ventilation, ljudnivéer, belysning och
muskuloskeletala besvir och upplevt obehag (Gavhed and Toomingas, 2007,
Straker et al., 2013). Det finns anledning att koppla resultatet till forskning som
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pavisat samband mellan till exempel muskuloskeletala besvir och formaga att
koncentrera sig till bade stillasittande, brister i ergonomiskt kunnande,
kontorslandskap, belysning och ljudniva (Jahncke, 2012, Hemphild and Eklund,
2012, Toomingas et al., 2002, Pejtersen et al., 2011, Straker et al., 2013, Gavhed
and Toomingas, 2007). McGuire och McLaren (2009) har visat att sjukfranvaron
kan paverkas genom att involvera personalen i den fysiska miljons utformning.

Tva tredjedelar av de som svarade pa fragorna om upplevd kontroll svarade att de
hade lig kontroll. I denna fragestillning framkom ingen storre skillnad i antal
personer, ¢j heller en statistiskt signifikant skillnad, mellan de som uppgav att de
varit hemma det senaste aret pa grund av arbetet och de som inte varit det.

Drygt hilften (57 %) av de som svarade pa fragorna upplevde att de hade hoga
krav i sitt arbete. Detta kunde inte sittas i samband med sjukfranvaro pa grund av
arbetet utifran resultatet.

Aven om ett statistiskt samband inte kunde utlisas, uttalades i intervjuerna en
stress Over upplevda héga krav och lig kontroll, till exempel 1 uppdraget antal
utringande samtal. Till dessa horde administration som upplevdes tidskravande,
och aven teknik som inte stottade uppgiften i tillracklig utstrackning, vare sig
genom utformning eller funktion. Resultatet blev en kinsla av otillricklighet, och
en frustration 6ver kvalitén pa arbetet som manga av de intervjuade upplevde
hade forsamrats. I intervjuerna uppgav flera respondenter att de trodde att 6kad
arbetsborda hade paverkat den 6kande korttidssjukfrinvaron.

Samtliga ovanstiende punkter; kontroll, krav och stéd, kan paverka upplevelse av
stress och arbetsmotivation (Karasek 1979, Karasek och Theorell, 1990)(Ferreira
Jr & Saldiva, 2002). Man har ocksa i vissa studier tyckt sig kunna pavisa samband
att psykologisk stress och arbetsrelaterad stress orsakat muskuldra besvir i
overkropp och lindrygg (Sprigg et al., 2007).

Resultatet vad giller Krav- Kontroll- Stod kunde inte relateras till
korttidssjukfranvaro. Diremot upplevde manga att de hade héga krav och lag
kontroll. Faktorerna gott ledarskap, trivsel och socialt stod kan enligt forskning till
viss del uppviga bristande kontroll och héga krav (Karasek & Theorell 1990).

I intervjuerna framkom overvagande upplevelse god trivsel, sammanhallning och
ett gott stod fran chefer. Manga anstallda vid callcenter rapporterar enligt
forskning hog grad av trivsel och sammanhallning (Croidieu et al., 2008a) (Karasek
& Theorell 1990). Inom forskning lyfts dessa bada faktorer som viktiga
’triskfaktorer” (Karasek och Theorell, 1990). En jamn balans mellan héga krav i
kombination med upplevelse av kontroll och stéd kan verka som
motivationsfaktor (Karasek, 1979). Hoga krav kan dven vara en positiv faktor i
arbetslivet. Forskning visar att hoga krav i arbetet i kombination med méjligheter
att paverka sin arbetssituation diremot kan generera arbetsmotivation och
personlig utveckling (Karasek, Theorell, 1990).
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Majoriteten i samtliga frigor i enkiten som berdrde arbetsférhallanden upplevde
att de hade lag mojlighet att paverka arbetssituationen. En statistiskt signifikant
skillnad mellan de som e¢j varit hemma pa grund av besvir och de som hade varit
hemma nagon gang det senaste aret kunde utldsas i ndgra fragor. De som upplevde
att de att de inte sjilv kunde bestimma nir olika arbetsuppgifter skulle utféras, de
som uppgav att de inte var med 1 upplagg av arbete i nigon storre utstrickning
och de som upplevde att de enbart i nigon ma eller inte alls kunde vilja nar
semester skulle tas ut. Vidare fanns en signifikant skillnad i svaren pa fragorna om
mojlighet att bestimma arbetstakt och upplevelse av att vara bunden vid ett visst
arbetsschema och en viss arbetstakt.

Aven i intervjuerna uppgav manga att arbetstiden var styrd och att det var svart att
planera uppligg och innehall av sin egen arbetstid. Tid som tidigare varit avsedd
t6r administration hade minskats och didrmed ocksa mojlighet att vara flexibel 1
arbetets upplagg. Mojlighet att sjilv styra semesteruttag upplevde flera som
begrinsat. Hur sjilva schemat forlades verkade inte upplevas som nagot problem
av de flesta.

Vira resultat skulle kunna stimma 6verens med forskning vi tagit del av avseende
héga krav, lag kontroll 6ver arbetets organisation, uppligg, innehall och schema
(Bohle et al., 2011, Sprigg et al., 2007, Norman et al., 2004b, Norman et al., 2004a,
Croidieu et al., 2008b, Boini et al., 2013, Bongers et al., 2000).

5.2 Metoddiskussion

Huvudsyftet med denna uppsats var att underséka om det fanns arbetsmiljofaktorer
pa Arbetsformedlingen Kundtjdnst som férklarade korttidssjukfranvaron. Detta genom
att tillimpa ett MTO- perspektiv (Manniska- Teknik- Organisation).

Trots att det fanns en statistiskt signifikant skillnad pa nagra fragor vad galler
arbetsforhallanden och korttidssjukfranvaro kunde inte nagra slutsatser dras pa
grund av studiens design samt att underlaget var litet. Dock framkom att vissa
arbetsplatsfaktorer upplevdes som otillrickliga eller storande och att arbetet nagon
gang det senaste aret paverkat i sidan utstrickning att nagot fler an halften av de
tillfragade upplevt besvar.
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Metodval

Studien var en tvirsnittsstudie och gav resultat av ett nulige. En sddan studie blir
sarbar da den endast kan ge svaren och en bild av situationen vid en given
tidpunkt (Jacobsen, 2002). Det ir troligt att vi hade fatt andra svar om vi gjort
uppsatsen och intervjuerna bara nigra veckor senare, beroende pa en mingd olika
faktorer. En faktor var till exempel att kundtjansten i Sédertilje strax efter
intervjuernas genomforande inférde fem minuters paus varje timme for att minska
personalens arbetsborda. En annan faktor var att atgirder for att implementera
och utveckla de tekniska supportsystemen var under utveckling. Sa linge vi inte
kan siga nagot om forindring 6ver tid kan vi inte uttala oss om orsak och verkan

(Jacobsen, 2002).

Utover detta behandlades ett for litet deltagarunderlag f6r att kunna dra slutsatser
och generalisera resultatet. Studiens externa validitet kan ha begrinsats eftersom
antalet deltagare i bade intervjuer och enkiter var fa.

Datainsamlingsmetod

Metodtriangulering starkte var studie. Vi upplevde att kombinationen gav oss en
Okad forstielse f6r verksamheten samt att det ibland fanns skillnad mellan
objektivitet och subjektivitet, som till exempel att det fanns skillnader mellan att
atgarder efterstravats eller utforts och att de faktiskt haft effekt.
Metodtriangulering gav ocksa méjlighet att na ut till fler respondenter och pa sa
sitt 6kad moijlighet till generalisering.

Observationen gav en god forforstaelse for arbetsmiljon pa kundtjansten i
Sodertilje. Syftet var ocksa att etablera en kontakt med medarbetarna infér
kommande intervjuer och enkiit.

Det dr moijligt att vi kunnat 6verviga att komplettera med att tillimpa en
kvantitativ utvirdering av arbetsmiljén som till exempel en videoupptagning, men
eftersom observationen frimst var tinkt att ligga till grund for att utforma
intervju- och enkitfragor kiandes det inte relevant. Medarbetarna i S6dertalje var
medvetna om att vi var dar. Vi hade mojligen istallet kunnat utféra en dold
observation for att undvika eventuell paverkan av medarbetarnas beteende
(Jacobsen, 2002). Vi tror inte att det gett oss mer i just denna studie och hade varit
svart att genomfoéra i en studie som denna. Observationen hade kunnat utféras vid
flera tillfallen och under en lingre tidsperiod. Vi tror inte heller det hade paverkat.
Vi var dessutom dir vid ytterligare tva tillfallen fOr att utfora intervjuerna, och
upplevelsen var densamma.

Intervjuerna gav oss bade en 6kad forstaelse for arbetsmiljon och verksamheten,
moijlighet att bittre formulera enkitfrigorna och mer fyllighet kring enkitsvaren.

Intervjuerna utférdes pa arbetsplatsen, vilket kan ha paverkat svaren. Intervjuerna
utférdes av tvd personer och det kan ocksa ha paverkat utfallet 1 intervjuerna
(Jacobsen, 2002). Vi gjorde dock en provintervju med oss bada nirvarande, for att
sa mycket som moijligt sakerstailla ett likartat forhallningssiatt 1 rollen som
intervjuare.
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Vi upplevde att intervjuerna gav mycket information av virde. Pa grund av tid,
budget och geografiska férutsittningar genomfordes intervjuer enbart pa en
kundtjianst. Det hade varit bade relevant och intressant att gora intervjuer pa
samtliga medatrbetare och/eller pa flera kundtjanster.

Enkidterna gav precis som vi 6nskat ett bredare underlag.

Enkiaterna delades ut och samlades in av oss i Sédertilje. Enkaterna delades ut pa
arbetsplatsen 1 S6derhamn av skyddsombudet. Sittet att dela ut och samla in kan
ha paverkat svaren sa att de viktade 4t det positiva hallet, men det gav ocksa en
mycket god svarsfrekvens/vildigt litet bortfall. Att anvinda sig av postenkiter
anses det ’ritta” sittet att genomféra en kvantitativ studie med enkiter enligt
Jacobsen (2002) och det dr maoijligt att det hade gett respondenterna i enkiterna en
storre kdnsla av anonymitet. Det hade dock tagit lingre tid, varit mer kostsamt och
hade troligen inneburit ett storre bortfall. Vi vidtog ocksa alla sikerhetsatgarder vi
kunde for att sakerstalla anonymitet. Vi vill darfor tro att sattet det genomfordes
pa inte paverkade resultatet gynnsamt.

Valet att utforma enkitfragor utifrian tidigare utférda enkater i kombination med
egna fragor var med syftet att tillimpa M-T-O-perspektivet for att fa helheten och
komplexiteten 1 var fragestallning.

Vi vet inte vilken typ av besvir deltagarna hade. Vi vet inte om de hade
psykosociala eller muskuloskeletala besvir. Detta var en brist i denna studie.

Fragestillningarna om besvir och sjukfranvaro kunde formulerats annorlunda.
Vid korstabuleringen uppticktes att 8 personer som uppgett de inte upplevt
besvir pa grund av arbetet nagon giang det senaste aret, anda uppgett att de
upplevt att arbetet gett sidana besvitr/smarta sa att de behovt vara hemma. Vi dr
osikra pa varfér det blev sa, da fragestillningen tydligt exemplifierar vilken typ av
besvir pa grund av arbetet vi avsdg. Vi gjorde ocksa en provenkit for ett
sikerstalla att fragorna uppfattades korrekt. Var kritik mot var egen fragestillning
ar om vi trots detta gjorde en otydligt formulerad fraga dir "besvar” i den forsta
fragan kan ha tolkats som muskulira besvir, och den andra fragan som syftade till
att ta reda pa korttidssjukfranvaro pa grund av arbetet tolkades som franvaro pa
grund av stress? Ett annat alternativ kan vara tidsbrist vid ifyllande av en ling
enkit.

Fokus i var fragestillning var korttidssjukfranvaro. I var enkit tog vi dock upp om
respondenterna nagon gang under det senaste aret upplevt att arbetet gett besvar.
Pa denna fraga svarade 41 personer (55 %) ja. I var databearbetning
korstabulerade vi olika faktorer i arbetsmiljon med fraigan om man varit
sjukfranvarande nagon gang under aret pa grund av arbetet. Det hade varit vildigt
intressant att aven mer djupgaende undersoka besvir kopplade till
arbetsmiljofaktorer och inte enbart korttidssjukfranvaro, eftersom att besvir i sin
tur kan leda till korttidssjukfranvaro.

Vi kan ha varit nagot forsiktiga 1 var frigeformulering avseende
korttidssjukfranvaro. Det hade varit intressant att stalla en mer direkt fraiga om
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vilka faktorer som respondenterna trodde mest kunde paverka
korttidssjukfranvaron i positiv riktning, med mer konkreta svarsalternativ.

Vi hade kunnat underséka begreppen ”motivation” och ”meningsfullhet” i var
teoretiska bakgrund, och koppla det till var fragestillning om orsaker till upprepad
korttidssjukfranvaro. Vi hade méjligen dven kunnat koppla det till upplevelsen av
att fa folja en arbetss6kande under en lingre del av processen dn det som var
mojligt vid tidpunkten f6r var uppsats. I just denna fraga lag valet av
tvirsnittsstudie och tidsfaktorn som en begrinsning.

Mojligheten att fa utvecklas pa sin arbetsplats, som till exempel att fa
vidareutbildning, har vi inte undersékt djupare. Vi vet genom enkiterna att det var
fa som fatt vidareutbildning pa arbetstid det senaste aret. Kanske dr mojlighet till
utveckling en faktor som paverkar motivation och i sin tur kortidssjukfranvaro?

Urval och underlag

Valet av enheterna i Sédertilje och S6derhamn gjordes av Arbetsférmedlingen i
samriad med oss. Geografiskt avstand, tidsram och ekonomi styrde till stor del.
Resultatet hade kanske blivit ett annat om vi valt den kundtjanst som varit
verksam langst, eller den med hogst korttidssjukfranvaro. Forfragan fran
Arbetstérmedlingen var att vi skulle gora intervjuer pa bada kundtjansterna, och
inte enbart enkdter i S6derhamn, men det var inte geografiskt mojligt.

Val av modeller samt analys

For att identifiera arbetsplatsfaktorer i den radande kontexten valde vi modellen
”Arbetsplatsfaktorer” (se figur 1) (Porras & Robertson, 1992) samt Krav- Kontroll
modellen (se figur 2). Att vilja den forstnimnda kindes naturligt med tanke pa
komplexiteten i arbetet pa callcenter.

Mot bakgrund av var valda MTO-modell och resultatet, vill vi lyfta fram
utvecklingsmoijligheter och majliga atgarder som skulle kunna ha betydelse for att
minska besvar och korttidssjukfranvaro.

”Omgivningen” 1 modellen stir 1 denna kontext f6r samhallet.
Arbetstérmedlingen ar en politiskt styrd myndighet med stindiga férandringar.
Detta framkom 1 intervjuerna. Personalen uttryckte att de var starkt styrda i sina
arbetsuppgifter och hade liten moéijlighet att na beslut.

”Visionen” stir for organisationens varderingar och uppdrag.
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”Organisatoriska arrangemang’” stir i detta sammanhang f6r arbetstérhallanden
som till exempel mal, semester, arbetstakt, utbildning och utveckling; alla dessa
faktorer togs upp som mojliga att utveckla i bade intervjuer och enkiter. Flera
kortare pauser (5 minuter/ timme) lades in pd prov pd en kundtjanst strax efter att
intervjuerna gjordes. Detta borde vara positivt, och var dven ett av forslagen som
framkom i intervjuerna. Ytterligare en faktor som skulle kunna paverka
korttidssjukfranvaro gynnsamt dr om mojlighet till alternativa arbetsuppgifter
fanns i storre utstrackning pa callcenter 1 allmanhet, och dven kundtjinst.

Alla faktorer i ”Sociala faktorer” togs upp av respondenterna; vissa som resurser
och vissa som méjliga att utveckla. Kommunikation skulle kunna vara ett
utvecklingsomrade, i syfte att stodja bade intern och extern kommunikation.

I den fysiska inramningen framtridde rumslig planering och fysisk milj6 mest
tydligt; ventilation, belysning och ljudniva var faktorer mojliga att utveckla. Mobler
och inredning upplevdes positivt, men 0kad kunskap om anvandning av dessa
skulle kunna vara gynnsamt. Aven att se 6ver méjlighet till 6kat utrymme mellan
arbetsstationer for att minska storande ljudnivier kan vara ett atgirdsforslag.

Inom teknologi fanns utvecklingsméjligheter. Manga respondenter uttryckte en
stress 6ver de tekniska systemen. Detta arbete var under utveckling.

Att koppla thop fragestillningen med Krav- Kontroll modellen blev ocksa
naturligt da denna modell dr val forankrad, och det ar kint genom tidigare
forskning att det ar vanligt férekommande med upplevda héga krav och lag
kontroll pa callcenter.

Validering

Validering gjordes genom att belysa fragestillningarna mot teoretisk bakgrund,
genom metodtriangulering, genom ordningsféljden vi genomférde var
datainsamling och genom tidigare arbeten.

5.3 Slutsatser

Pa de flesta fraigor kunde sambandet mellan korttidssjukfranvaro och fysisk och
psykosocial arbetsmilj6 inte pavisas. Dock fanns en statistisk signifikans i nagra
fragor gillande arbetsférhéllanden i denna studie. Det fanns sdledes flera faktorer i
arbetsmiljon som skulle kunna férbittras och dirmed individens upplevelse av
arbetsmiljon. Detta kanske kunde bidra till minskad korttidssjukfranvaro. Trots att
det fanns vissa fragor som pavisade en signifikant skillnad mellan
arbetsférhallanden och korttidssjukfranvaro dr det svart att dra slutsatser pa grund
av studiens design samt att underlaget var litet. Interventioner i
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systemkomponenterna Minniska — Teknik - Organisation kan vara av virde for att
minska korttidssjukfrainvaron.

5.4 Rekommendationer

I var fragestillning fokuserade vi frimst pa att identifiera faktorer som kunde
bidra till upprepad korttidssjukfranvaro. Ett forslag till fortsatta studier ar att
fokusera pa att identifiera faktorer i arbetsmiljon som orsakar besvir, och djupare
analysera och atgirda dessa, for att i tidigt skede minska eller f6rhindra att
upprepad korttidssjukfranvaro uppstar. Andra forslag dr att studera motivationens
betydelse och maijlighet till utveckling pa arbetet.

Det finns anledning att fortsatt rekommendera ronen frain Arbetsmiljéverkets
skrift ”Bra arbetsmiljo pa callcenter - Rad och Riktlinjer” (2005). Dir lyfts vikten
av helhetsperspektivet for en god arbetsmiljo, for produktivitet, att bibehalla hilsa
och for att arbeta hilsofrimjande. Denna skrift tar upp betydelsen av lokalernas
utformning och forutsittningar, att mobler och utrustning som skall vara avsedda
for uppgiften, att man har kinnedom om arbetsteknik, att teknisk utrustning
fungerar, att man sett 6ver syn- och ljudmiljo, samt att man ser 6ver
arbetsorganisation men dven arbetsledning. Utéver dessa faktorer lyfter man
vikten av friskvard och fysisk aktivitet f6r medarbetare 1 denna arbetsmiljo.

Ytterligare forslag dr att genomfora en eller flera interventioner i arbetsmiljén och
1 direkt anslutning fore och efter dessa atgirder utvirdera i férhallande till
korttidssjukfranvaro.

Denna uppsats var en pilotstudie som omfattar 15 hogskolepoang. Trots, och med
dess begransningar, vill vi rekommendera en fortsittning pa paborjat arbete.

Att tillimpa systemperspektivet Manniska - Teknik - Organisation skulle kunna
vara av vikt for att paverka produktivitet, fysisk och psykosocial hilsa och
sjukfranvaro.
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Bilaga 1.
Stockholm januari 2014

Baste deltagare

Vi laser en magisterutbildning i ergonomi pa KTH (Kungliga Tekniska Hogskolan). |
denna utbildning ingar ett examensarbete med fokus pa ergonomi; samspelet mellan
manniska, teknik och organisation. Verksamheten pa Kundcenter innehaller samtliga
dessa komponenter.

Vi har inom ramen for vart examensarbete fatt i uppdrag av Arbetsformedlingen att
undersoka tankbara orsaker till upprepad korttidssjukfranvaro pa Arbetsférmedlingen
Kundcenter, och hur den kan minskas.

Vi inbjuder Dig att delta i en intervju som handlar om fysisk och psykosocial
arbetsmiljo.

Fragorna i intervjun kan exempelvis handla om arbetsstallningar, belysning,
samarbete, trivsel och ledarskap; faktorer pa arbetet som kan paverka halsan.
Intervjun tar 30-60 minuter.

Examensarbetet kommer att innehalla bade intervjuer och enkéter, och utfors under
bdrjan av 2014.

Vi har tystnadsplikt. Deltagandet ar frivilligt. Enkaterna kommer att avkodas.

Tack for Din medverkan.

Maria Kéllskog Louise Tangerstad
Ergonom/leg. Arbetsterapeut Ergonom/Leg.sjukgymnast
mariakall@kth.se louiseta@kth.se
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Bilaga 2.

INTERVJUGUIDE
(Fragestallning examensarbetet; minnesant for Maria o Louise)
Bakomliggande orsaker till korttidssjukfranvaro pa Arbetsformedlingen
Kundcenter och hur kan den minskas?
e |vilka avseende pdverkas korttidssjukfranvaron av interaktionen mellan
systemkomponenterna mdnniska, teknik och organisation?
e Hur kan dessa faktorer dtgédrdas?

Fragor till semistrukturerad intervju, 30-60 min;
Kort introduktionssamtal om hur lange man arbetat, alder, kon, barn. Ej bandat.
Ovriga fragor bandas.
Fysisk arbetsmiljo;

e Hur upplever du den fysiska arbetsmiljon pa ditt arbete? (Foljdfragor om tex
arbetsstation, tekniska hjdlpmedel, mobler; anvander du/kan du funktioner?
belysning, buller, stérande samtalsnivaer )

e Har du tillrdckligt med redskap/forutsattningar for att utféra ditt arbete?
(Foljdfragor om teknik, tid, utbildning)

Psykosocial arbetsmiljo
e Hur upplever du den psykosociala arbetsmiljén pa ditt arbete? (Foljdfragor om tex
stress, krav, samarbete, trivsel, stimning, hot och vald, kund-kontakt,
schemalaggning av arbetstid)
e Upplever du att du har méjligheter att paverka din arbetssituation? (Foljdfragor om
tid, utveckling, planering, arbetsstation)
e Finns fasta mal (visst antal samtal eller fasta krav)

Ledarskap
e Far dustod fran din chef?
e Far du veta om du gor ett bra arbete?

Sjukfranvaro
e Har du nagon gang under det senaste aret upplevt att arbetet gett dig sadana besvar
att du varit hemma?
e Vad gor ni om nagon ar borta?
e Hander det ofta?

Framtid
Hur skulle man kunna férandra for att forbattra? Finns det nagot du skulle vilja
foréndra for att forbattra den har arbetsplatsen?
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Bilaga 3
Sodertélje februari 2014
Baste deltagare

Detta &r en enkét som vi ber Dig att fylla i sa noggrant som mojligt, och aterlamna till
oss innan ki 11.

Denna enkét delas ut till samtliga medarbetare i Sodertélje och Séderhamn. Enkéten
besvaras anonymt vilket betyder att Din identitet inte gar att faststalla.

Enkaten ingar i ett examensarbete inom omradet ergonomi pa KTH (Kungliga
Tekniska Hogskolan) med fokus pa samspelet mellan Manniska, Teknik och
Organisation. Verksamheten pa Kundtjanst innehaller samtliga dessa komponenter.
Syftet med studien &r att undersoka tdnkbara orsaker till upprepad
korttidssjukfranvaro pa Arbetsformedlingen Kundtjanst, och hur den kan minskas.
Fragorna handlar om fysisk och psykosocial arbetsmiljo; till exempel
arbetsstéllningar, belysning, samarbete, trivsel och ledarskap.

Alla fragor har fasta svarsalternativ. Satt kryss i den ruta som stammer bast for
Dig. Vi hoppas att fragorna inte skall vara svara att besvara.

Vi har tystnadsplikt. Deltagandet &r frivilligt men Din medverkan &r viktig for oss.
Tack for Din medverkan!

Maria Kéllskog Louise Tangerstad
Ergonom/Leg. Arbetsterapeut Ergonom/Leg. Sjukgymnast
mariakal @kth.se louiseta@kth.se
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Magisterutbildningen i Ergonomi och MTO (60 hp) genomférs i samarbete
mellan Kungliga Tekniska Hogskolan och de tekniska hogskolorna i Jonkoping,
Link6ping och Lund. Den primara malgruppen ér yrkesverksamma och
universitets- eller hdgskolestuderande med akademisk utbildning inom endera
omradena hilsovetenskap, teknik och samhalls- eller beteendevetenskap.
Utbildningen ér férdelad pa fem kurser 4 6 hp vardera samt en projektkurs och ett
examensarbete pa 15 hp vardera. Temat f6r de 5 kurserna omfattar organisation,
minniska-teknik-organisation (MTO), metodkunskap, kognitiv ergonomi och
belastningsergonomi. Examensarbetet genomfors ofta i nira anknytning till en
arbetsplats eller i anknytning till ndgot storre projekt eller forskningsprogram vid
nagon universitetsinstitution. Utbildningen ar tvirdisciplinir for att fa en bred
belysning av dagens savil som morgondagens ergonomiska fragestillningar i
arbetslivet. Magisterutbildningen kan ocksa leda vidare till forskarutbildning.
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