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Rapport — Ljudmiljo pa callcenter

Sammanfattning

Callcenter dr ett vixande verksamhetsomrade dir agenter med dator, telefon och headset
hanterar kunddrenden. Arbetsplatserna pa callcenter &r titt placerade i lokaler som oftast
inte dr avsedda for verksamheten vilket kan medfora hoga ljudnivaer som ger storningar i
taluppfattbarhet och darmed problem att hora kunden i headsetet. Det dr diarfor viktigt att
vilja ett anvindarvénligt headseten med god akustisk kvalitet samt att begrinsa den
omgivande ljudnivan i rummet. TCO Development har utvecklat en kvalitets- och
miljoméarkningsdokument innehéllande krav och testmetoder pa headsets, TCO’07
Headsets, publicerad i december 2006. Denna kan underlitta valet av headset av god
kvalitet nér det géller anvidndar- och miljoegenskaper. Publicerade rapporter om arbetet
pa callcenters ligger till grund for kraven. Ingen av dessa rapporter innehaller emellertid
information om hur anvindningen av headsets upplevs och paverkan fran den omgivande
ljudnivan. TCO Development har dérfor studerat och analyserat de data som samlades in
om anvindningen av headsets inom ramen for Arbetslivsinstitutets projekt Arbete och
héilsa vid callcenter i Sverige. I projektet undersoktes sammanlagt ca 160
callcenteroperatorer mellan 2001-2003. Resultaten visade att alla anvinde headset men
att manga saknade personliga headset och att drygt hilften inte haft mojlighet att paverka
valet av sitt headset. Manga anvindare upplevde obehag av biarandet av headset. Besvir
fran 6ron/horsel eller fran hals/rost var ocksa vanligt. Tendenser fanns att brister i
headsetet var kopplade till besvir fran 6ron/hals eller problem med horsel/rost.
Problematiken med hoga ljudnivaer i omgivningen vid talkommunikation om man har
horselnedséttning, tinnitus eller rostbesvir diskuteras. Problematiken kan ytterligare
accentueras om man inte kommunicerar pa sitt modersmal.

TCO Development anser att framtida studier @ven bor omfatta rostproblem da dessa okar.
Problem med tinnitus i samhéllet okar liksom olika grader av kinslighet for vardagens
ljud, fran litt till extrem kénslighet for vardagens ljud, hyperacusis. Studier bor darfor
kompletteras med detaljerade horseldiagnoser och taluppfattningstester vid olika
exponeringssituationer for att fa uppfattning om vad som orsakar horsel- och rostproblem
samt om god akustisk kvalitet pa headset vore ett sétt att minska problemen.
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Bakgrund

Callcenter dr en vixande bransch dér antalet anstéllda 6kat under 2000-talet. Enligt
statistiska centralbyran (SCB) arbetsmarknadsstatistik har antalet anstillda i foretag inom
branschen Callcenter tjdnster som omfattar telefoni kundservice av teknisk karaktér for
annans rikning (RAMS SNI kod 82200 & 82990) 6kat med 15-25% arligen sedan ar
2002 och var i november 2008 15.718 st. Tilldggas ska att alla de som arbetar med
motsvarande kundservice internt inom andra foretag inte ingar i SCBs statistik. Dessa
uppskattas av Svenska Call Center Foreningen, SSCF, till manga fler. Sammanlagt riknar
man med att det arbetar ca 100.000 personer med callcenter/kundservicearbete i Sverige.
I manga lidnder, liksom i Sverige, utgor de med sadant arbete ca 1-3% av samtliga
sysselsatta.

Ett callcenter &r en arbetsplats didr man utfor sitt arbete via telefon samtidigt som man
anvinder en dator/bildskdrm. Forutsittningarna for att personer som arbetar i callcenter
kan arbeta effektivt 4r att de hor och ser bra samt att den omgivande ljudnivan ar
tillrdckligt 1ag sa att varken horsel eller rost blir 6veranstrangd. Det dr ocksa viktigt att
den utrustning och de hjidlpmedel de anstédllda forses med gor det mojligt for operatorerna
att utfora sitt arbete pa bésta sitt med minst upplevd frustration.

Headset ir ett allt vanligare hjdlpmedel for minniskor som anviénder telefon i arbetet,
bade de som arbetar i callcenter och pa kontor dir den fasta telefonin har ersatts med
mobila I6sningar. Dessutom anvinder allt fler headset kopplat till mobiltelefonen.

Ett headset &r ett tillbehor dir mikrofon och horlurar fasts pa/kring huvudet for tva-
viigskommunikation'. Ett headset frigor hiinderna till annat in att hélla i telefonluren.
Horlurarna kan vara képor som sluter kring 6ronen eller svampkuddar som ligger mot
oronen eller 6ronsnéckor som sitts in i 6ronen, pa ett ora eller bada 6ronen.

De som arbetar pa callcenter &r beroende av headsets for sin telefonkommunikation storre
delen av arbetsdagen [2]. I de callcenter dér personalen sitter 1 landskapsmiljo och dér
arbetsplatserna dr titt placerade gor den stindiga telefonkommunikationen att ljudnivén i
rummet ofta nar nivaer som medfor storningar i taluppfattbarhet och ddrmed ger problem
att hora vad som ségs i headsetet. Ljudnivan i rummet paverkar till vilken ljudniva som
anvindaren skruvar upp volymen i headsetet. For att anvindaren inte ska utséttas for allt
for hoga ljudnivaer bor ljudnivan i rummet begrinsas. Arbetsmiljoverkets forordning
Buller (AFS 2005:16) beskriver hur hdga ljudnivaer pa arbetsplatser kan hanteras [3].

Manga anvindare av headsets hor av sig till TCO Development och beskriver frustration
och irritation dver headsetens passform, bristande hallfasthet, ljudkvalitet, att de utsitts
for hogt ljud fran personer som ringer fran bullrig milj6 och brister i ljudupptagningen
(mikrofon). En del har uttryckt oro for horselskador da de har blivit utsatta for plotsliga
hoga ljudspikar, sk. akustisk chock, som de upplever har stort deras horsel, permanent
eller temporirt, samt att de maste hoja rosten for att kunden man talar med ska hora vad

" Enligt ISO-standard r definitionen av headset: assembly for speech communications, which consists of a
holder to put on the talker's head, one or two earphone parts and a microphone part, so as to keep the
talker's hands free [1].
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de siger. De beskriver ocksa att den omgivande ljudmiljon i den lokal de arbetar i &r
bullrig och att det paverkar deras horsel samt gor att de kédnner sig trotta efter
arbetsdagens slut. Manga som kontaktar TCO Development &r bestillare och inkdpare av
headsets som andra ska anvinda. Da ar det viktigt att valet blir rétt. Fragor fran
skyddsombud eller foretagshdlsovard ror frimst hanteringen av den totala ljudmiljon och
vilka atgédrder som bor vidtas for att forbéttra l[judmiljon samt okunskap om vilket typ av
headset som dr ldmplig att anvénda i olika ljudmiljoer.

For att fa en bild av vilka problem som anvindarna av headsets upplever har TCO

Development gjort arbetsplatsbesok pa callcenter, diskuterat med anvindare av headsets

samt via e-post stillt fragor till callcenteranstillda om hur de upplever anvindningen av

headsets. Slutsatser fran svaren har resulterat i goda rad dar TCO Development betonar
att:

1. Det ur hygiensynpunkt dr bra med ett personligt headset.

2. Det idr viktigt att vilja headsets sjéalv for bésta passform (huvudformen ir individuell).

3. Det dr viktigt att kunna reglera volymen for att kunna anpassa ljudnivan i headsetet
efter omgivningens ljudniva.

4. Val av headset, med en eller tva horlurar, bor goras efter den omgivande ljudmiljon. I
bullrig miljo rekommenderas headset med tva horlurar for att avskdrma stérning fran
omgivande ljudmiljo.

5. Headset ska ha skydd mot akustisk chock for att undvika horselproblem fran plotsliga
ljudtoppar.

TCO Development har genom studier av rapporter om horsel och horselproblem
konstaterat att det finns mycket mer kunskap om horsel och horselproblem 1 industrin &n
om liknande problematik pa kontorsarbetsplatser. Under det senaste artiondet har det
forskats om horsel och horselproblem i kontorsmiljo pa flera platser i vérlden, bl a
Storbritannien [4-6], Australien [7] och Sverige [8].

Tidigare forskning har inte belyst hur headset anvints vid callcenter eller hur de
uppfattats av anvindarna. I ett storre projekt, Arbete och héilsa vid callcenter i Sverige,
utfort av davarande Arbetslivsinstitutet har arbetsforhallanden och hilsotillstand studerats
pa olika callcenter i Sverige [9, 10]. Projektet har bla resulterat i reckommendationerna
Bra arbetsmiljo pa callcenter - Rad och riktlinjer [11, 12]. I projektet uppmaittes
ljudnivaer vid arbetsstationerna, vilket har rapporterats [8]. Anvidndningen av headsets
studerades ocksa men har hittills inte rapporterats. TCO-development har fatt mojligheter
att analysera och rapportera dessa data om headset-anvindning bland studiepersonerna i
projektet

Syfte

Syftet &r att studera callcenteroperatorers beskrivning av egenskaperna hos de ev. headset
man anvénder i arbetet samt att studera dessa egenskapers samvariation med ev. besvér i
oron eller hals samt horsel eller rostproblem. Aven besvirens relation till ljudnivan i det
rum dér arbetet utfordes.
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Material och metod

Studien omfattade 16 olika callcenter 6ver hela Sverige med vardera minst 50 anstillda”.
Datainsamlingen skedde aren 2001-2003. Bland de callcenter som ingick i studien hade
de flesta svenska dgare, endast fem var i utlindsk dgo. Spridningen var jimn mellan
offentlig och privat dgande samt mellan interna callcenter (tillhor ett moderbolag, tex
bank, telekomforetag) och externa callcenter (sidljer callcentertjdnster till andra foretag).
Samtliga callcenter hanterade inkommande samtal, 4 callcenter hanterade dven utgaende
samtal. Pa vardera av de 16 foretag som deltog i studien inbjods slumpmassigt 10
operatorer att delta i en detaljstudie, vilket resulterade i att ca 160 arbetsstationer
studerades i detalj. Nistan alla arbetsstationerna var placerade i landskapsmiljo, dir det
storsta rummet hade 225 arbetsstationer (median 18 st). Golvytan varierade mellan 9-
1836 m* per rum (median 128 m2) fordelat pa 2-21 m? / arbetsstation (median 7 m2) [8].

I detaljstudien likarundersoktes 159 callcenteroperatorer. De fick svara pa fragor om
hélsoproblem, bla vad giller 6ron, horsel, hals och rost samt tillfrigades om
egenskaperna hos deras headset (se tabell 1).

Tabell 1 Fragor stillda angaende besvir samt anviandning av headset vid undersokning
av 159 callcenter operatorer.

Besviir i oron eller med horsel

Har du senaste manaden en eller flera ggr/v besvirats av:

¢ Tinnitus/ringningar/susningar

e [.ockkénsla i 6ronen

e Nedsatt horsel

e Klada eller flytningar i horselgangen

e Andra oron- eller horselbesvir

Besvir i hals eller med rost

Har du senaste manaden en eller flera ggr/v besvirats av:

e Hosta

e Heshet

® Svagrost

e Svedai halsen

® Andra hals- eller rostbesvir

Anvindning av headset

Har / har ej personligt headset (med ev. personliga muffar)

Har / har ej deltagit i valet av eget headset

En / tva horlurar pa headset

Upplever / upplever ej lokalt tryck el. annat obehag av headset

e Kan/kan ej reglera ljudvolymen i1 headset

e Headset utestinger / utestinger ej ovidkommande/storande ljud

e Har upplevt / har ej upplevt akustisk chock fran headset

? Denna studie var en delstudie i en stdrre som omfattade 28 callcenter med sammanlagt 1183 deltagare.
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De callcenteroperatorer som ingick i studien hade i snitt arbetat ca 1Yz ar pa det foretag
man arbetade pa vid undersokningstillfillet.

Ljudnivamétningar finns fran 156 arbetsstationer. Mitningarna gjordes i brostkorgshojd
vid arbetsstationen med rundstralande mikrofon under en timme och presenteras som
ekvivalent ljudniva under méttimmen presenterat i A-vigd nivd, Leq 1 im dB(A)
(medelvirde, median, max- och minvirde).

Analyser har gjorts av forekomst (antal och andel %) av resp. svar pa fragorna.
Sambandsanalyser har gjorts med korstabulering och berikning av Pearson Chi-tva med
Continuity correction. Signifikansniva dr 5% vid dubbelsidigt test. Analyserna #r gjorda
med SPSS vers 15.0.

Resultat

Ljudnivamdtningar

Ljudnivamétningarna vid arbetsstationerna visar att ljudnivan varierade mellan 47 och 81
Leq 1 im dB(A). Medelvirdet och medianen var bada 61 Leg 1 im dB(A). P4 71% av
arbetsstationerna overskreds 55 Leg 1 im dB(A). Andra personers prat i lokalen bedomdes
som den vanligaste storkéllan. Vid 10 arbetsstationer bedomdes ventilationsbuller som
mest dominant. Den momentéra ljudnivan varierade mellan 30 och 107 dB(A).
Arbetsmiljoverkets 6vre insats- och gransvirde enligt AFS 2005:16 pa Lgx gn 85 dB(A)
for exponering under en atta timmars arbetsdag och EU direktivet 2003/10/EG Lgx gn 87
dB(A) dverskreds inte pa nagon arbetsstation, antagandes att métningen var representativ
for en hel arbetsdag, (exklusive raster odyl) [3, 13]. Vid tva arbetsstationer verskereds
Arbetsmiljoverkets undre insatsvirde (Lgx gn 80 dB(A)).

Anvindning av headset

Alla anviinde headset. En person anvinde ibland dven vanlig telefonlur. Bland
callcenteroperatorerna hade flertalet ett personligt headset som man inte delade med
andra kollegor (tabell 2), medan drygt en fjirdedel delade sitt headset med andra kollegor
som arbetade andra arbetspass vid arbetsstationen. Eventuellt satte man pa egna muffar
pa mikrofonen och lurarna. Drygt hilften hade inte fatt vara med och paverka valet av
headset, tex vilja bland olika modeller. Sammanlagt 86 operatorer (56%) hade inget eget
headset eller inte haft mojlighet att paverka valet (nedan kallad: EjPersonligtValt
headset). Flertalet headset hade mojligheter att reglera ljudnivan, men 15% uppgavs
sakna sadana mojligheter. 44%, rapporterade att deras headset endast hade en ljudkapa
medan Ovrigas hade tva horlurar. Av alla operatorer hade 89 (58%) ett headset som
antingen saknade ljudreglering eller inte uteslot storande ljud (nedan kallat
EjReglerStorskydd headset).

Drygt en femtedel, 22%, rapporterade att de upplevde att deras headset var obekvamt pa

nagot sitt, tex tryckte eller gav annat obehag (tabell 2). Tva personer rapporterade att de
nagon gang hade utsatts for akustisk chock fran ett headset.
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Tabell 2 Antal och andel bland 154 callcenteroperatérer som rapporterat anvandning av
headset (112 gillande fragan om antal horlurar)

Antal Andel %

Har inte ett personligt headset 42 27
Har inte valt eget headset 81 53
Headset saknar ljudniva reglage 23 15
Headset utestinger inte storande 86 56
ljud fran omgivningen

Headset med en ljudkapa 49 44
Headset med tva horlurar 63 56
Obehag av headset 34 22

Forekomst av besviir

Bland callcenteroperatorerna var det sammanlagt 21% som rapporterade att de hade haft
nagon form av besvir fran 6ronen eller med sin horsel under den senaste manaden (nedan
kallat Nﬁgot@ronB esvir) (tabell 3). Vanligast var nedsatt horsel och tinnitus.

Sammanlagt 25% rapporterade att de haft ndgon form av hals- eller rostbesvir under den
senaste manaden (nedan kallat NagotHalsBesvir) (tabell 3). Vanligast var heshet.

Det forelag inget storre samband mellan NagotOronBesvir och NagotHalsBesvir.

Tabell 3 Antal och andel bland 159 callcenteroperatorer som rapporterat olika besvir.

Antal Andel %
Tinnitus, susningar 1 oronen 11 7
Lockkinsla i 6ronen 3 2
Nedsatt horsel 19 12
Kléada i 6ronen 3 2
Andra besvir i 6ronen 2 1
Nagot av ovanstaende besvir 33 21
Hosta 11 7
Heshet 22 14
Svag rost 9 6
Sveda i halsen 4 3
Andra hals- el rostbesvir 3 2
Nagot av ovanstaende besvir 40 25
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Sambandsanalyser
Inga samband som har analyserats uppnadde statistisk signifikans. Resultaten rapporteras
dirfor endast kortfattat och dversiktligt dar man kan se monster i sambanden.

En nagot storre forekomst av obehag fran headset noterades bland operat6rer som inte
hade ett personligt headset (31%) resp. ovriga (19%), eller som inte kunnat paverka valet
av sitt headset (25%) resp 6vriga (19%). Att ha tva horlurar pa headset var ocksa férenat
med en nagot hogre andel med obehag (27%) jamfort med bland dem som endast hade en
kapa (18%). Bland de med endast en kapa ansag 71% att headsetet inte gav tillricklig
skydd mot stérande omgivningsljud, jamfort med 59% bland dem med tva horlurar.

Det forelag inga storre samband mellan ljudnivaer vid arbetsstationerna och
NagotOronBesvir. Nedsatt horsel var nigot vanligare dir ljudnivierna uppmiittes dver 55
Leq 1tm dB(A) (13%) én dvriga (9%) respektive 61 Leg 1 im dB(A) (13%) én 6vriga (10%).
For tinnitus var sambanden de omviinda, 5% om 6ver 55 Leq 1 im dB(A) och 13% bland
ovriga och 3% om 6ver 61 Leg 1 im dB(A) resp. 11% bland dvriga.

Inga storre skillnader foreldg i forekomst av NagotOronBesvir mellan dem med
EjPersonligtValt headset (23%) resp 6vriga (19%). En nagot storre andel upplevde
NigotOronBesvir bland dem med EjReglerStorskydd headset (25%) 4n bland de 6vriga
(17%) och bland dem med endast en ljudkapa (27%) jamfort med tva horlurar (21%). Det
foreldg inte ndgon skillnad i forekomst av NagotOronBesvir mellan dem som upplevde
obehag resp ej upplevde obehag av sitt headset (bada 21%).

Vad giller forekomsten av rapporterad horselnedsittning var det inga storre skillnader
mellan dem som hade personliga eller sjdlvvalda headset resp dvriga. Operatorer med
EjReglerStorskydd headset rapporterade nagot hogre forekomst av horselnedséttning,
16% jamfort med de dvriga, 8%. Vad géller tinnitus var den storsta skillnaden mellan
dem som endast hade en ljudkapa (10%) resp tva (5%). I 6vrigt var det svagare samband
dér opersonliga, ej valda headset, utan ljudreglage eller storskydd hade nagot hogre
forekomst.

Inga samband forelag mellan ljudnivaer vid arbetsstationen och NagotHalsBesvir.
Diremot var sadana besvir nagot vanligare bland operatorer med EjReglerStorskydd
headset, 32% jamfort med 6vriga (19%), liksom bland dem med endast en ljudkapa pa
headset (31%) jamfort med tva horlurar (22%). Hogst andel NagotHalsBesvir var det
bland dem med headset som saknade ljudreglage (39%).

Anpassning av utrustningen till operatorer med horselnedsdttning el tinnitus

Bland operatorer som angivit att de har nedsatt horsel var det 2/3 som hade ett headset
med tva horlurar, och 1/3 hade en ljudkapa. Andelen med tva horlurar i lokaler med hoga
ljudnivaer (6ver 61 dB(A)) var lika stor oavsett om man hade horselnedséttning eller ej
(drygt 60%). Bland dem som angav tinnitus var det ca 2/3 som hade en ljudkapa. En
nagot storre andel operatorer som angav nedsatt horsel ansag att deras headset hade dalig
avskdrmning mot stérande omgivningsljud (68%) jamfort med normalhdrande operatorer
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(54%). Bland dem med nedsatt horsel angav 21% att man saknade ljudreglage pa sitt
headset jamfort med 14% bland de 6vriga. For tinnitus var férhallandena likartade.

Diskussion

Headset anvindes av alla som var operatorer pa de callcenter som studerades 2001-2003 i
denna studie. Sannolikt anvinds numera headset av sa gott som alla som arbetar med
kundkontakter vid callcenter.

Headset dr nagot man anvénder titt inpa huvudet, ansiktet och intill munnen. Ett headset
kan darfor uppfattas som nagot intimt och personligt. Bara knappt hilften i denna studie
hade emellertid fatt vara med och vilja ut sitt egna headset. Flertalet, men langt ifran alla,
hade ett eget personligt headset under den period som undersokningen gjordes. Mgjligen
har detta sedan dess blivit vanligare.

Drygt en femtedel i studien upplevde obehag av sitt headset. Detta var nagot vanligare
bland dem med tva horlurar 4n bland dem med en. Sannolikt kan man kénna sig “mer
instdngd” av tva horlurar och ha storre svarigheter att kommunicera med kollegor i
lokalen. Tva horlurar kanske trycker 6ver 6ronen mer @n en. Problemet med enbart en
ljudkapa kan vara att man léttare blir stord av omgivningens ljud, vilket delvis
bekriftades 1 denna studie.

I drygt 70% av arbetsstationerna uppmittes ljudnivaer som dversteg de nivaer som stor
talkommunikation (55 dB) [14, 15]. Vanligaste storande ljudkéllan var arbetskamraternas
prat med sina kunder. Andras tal &r speciellt storande, dven vid 1dga ljudnivaer dels pa
grund av att médnniskan reflexméssigt forsoker uppmérksamma vad andra pratar om, och
dels pa grund av att storande tal maskerar tal mer n tex ett ventilationsbrus gor [14, 15].
Liknande ljudnivaer har rapporterats fran andra callcenter [4, 16].

Cirka en femtedel av de undersokta hade upplevt nagon form av 6ron- eller horselbesvér
under den senaste manaden, och cirka en fjardedel hade besvir fran hals eller med sin
rost. Det dr 1 denna studie omojligt att avgora hur stor andel av besvéren som har med
anvindningen av headset eller arbetet pa callcenter att gora.

Det fanns en svag tendens i studien att en storre andel operatorer som hade headset som
inte utestingde storande omgivningsljud, med endast en ljudkapa eller som saknade
reglage av ljudnivan rapporterade besvir fran 6ron eller horsel respektive fran hals eller
rost. Dessa fynd ger ett visst stod at hypotesen att storande omgivningsljud och/eller dalig
kvalitet pa headset kan vara kopplat till uppkomst av sadana besvir. Sambanden var
emellertid svaga och studien kan inte uttala sig om orsakssamband. Det kan lika gédrna
vara sa att operatorer med nedsatt horsel eller tinnitus dr mer vaksamma pa eller ldttare
uppfattar brister i sina headset.

Glddjande 4r att endast ett fatal rapporterade att de upplevt "akustisk chock”, dvs

plotsliga smillar eller andra hoga ljudtoppar i sina headset. Detta tyder pa att den
tekniska kvaliteten var god ur denna synpunkt.
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Av operatorernas beskrivning av sina headset sa kan man emellertid dra den slutsatsen att
manga headset skulle kunna forbittras tekniskt ur andra synvinklar. Alla headset borde ha
mojligheter till reglering av ljudnivan. I vissa fall regleras ljudnivan via datorn. Detta kan
ha vissa nackdelar, tex att det leder till flera ’fonster” maste vara aktiverade pa skirmen
och ofta till ett 6kat arbete med datormusen.

Headset bor konstrueras sa att de utestdnger ovidkommande storande ljud, vanligen
kollegornas prat med sina kunder. Arbete pa callcenter bygger vanligen pa
rostkommunikation med kunder via telefonsystemet. Att da bli stord i denna
kommunikation torde inte vara bra for uppfattbarheten av vad kunden siger, vilket kan
stora produktionens kvalitet och kvantitet. Sadan stérning torde dven vara mentalt
belastande och i lingden tréttande. Det finns saledes utrymme for teknisk utveckling av
headset ur dessa synpunkter.

Att kommunicera med tal pa callcenter om man har horselnedsditining eller tinnitus
Drygt var tionde operator rapporterade att de hade nedsatt horsel. Nagot férre
rapporterade tinnitus. Undersokningen kan inte uttala sig om varfor horseln uppfattas som
nedsatt eller vad som orsakat en ev. horselnedsittning och tinnitus. Endast mycket svaga
samband noterades med en ndgot hogre forekomst av horselnedsittning vid hoga
ljudnivaer vid arbetsstationerna. Man fann daremot en paradoxalt hogre forekomst av
tinnitus vid laga ljudnivaer. Kanske for att man vid ldga nivaer tydligare hor sin tinnitus.

Att ha nedsatt horsel eller tinnitus forsvarar vanligtvis uppfattbarheten av tex tal [17].
Detta kan vara forsvarande for att utfora ett arbete pa callcenter, med risk for nedsatt
kvantitet och/eller kvalitet 1 produktionen. Att ha nedsatt horsel eller tinnitus i ett
horselkrivande arbete dr extra belastande och kan férmodas utgora risk for uppkomst av
trotthet eller andra besvir.

Annu mer belastande torde det vara for en horselskadad att kommunicera med kunder pa
annat sprak an sitt modersmal [18]. Méanga callcenter kommunicerar med kunder vérlden
over. Manga anstéllda pa callcenter kommer har invandrarbakgrund eller dker utomlands
for att arbeta pa callcenter och kommer kanske att anvénda annat sprak &n sitt
modersmal.

Nir ljudnivan dr hog i omgivningen tenderar man automatiskt att hoja sin egen rost. Detta
Okar ytterligare ljudnivan i lokalen i en ond spiral. Att prata linge med hojd rost kan ge
rostbesvir. I denna studie fann man emellertid inga samband mellan ljudnivaer vid
arbetsstationerna och hals eller rostbesvir.

Pa de callcenter som studerats i denna studie var det ingen storre skillnad i typen av
headset mellan personer med eller utan uppgiven horselnedsittning, dven om det var
hoga ljudnivaer vid arbetsstationerna. Man hade tydligen inte anpassat headset efter de
horselnedsattas behov. I bada fallen saknade ca 1/3 av headset dubbla horlurar som bittre
utestdnger storande omgivningsljud. Operatorer som angav horselnedséttning eller
tinnitus upplevde i nagot storre utstrickning att deras headset hade dalig ljudavskdrmning
mot storande omgivningsljud eller saknade reglering av ljudniva. Dessa synpunkter kan
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bero pa att man vid sadana besvir har extra behov av att lyssna ostort och med ritt
ljudvolym for att kunna hora tydligt.

Personer med horselstorningar bor sérskilt uppmirksammas vad giller behov av hog
kvalitet pa headset och storningsfri omgivning. Enligt arbetsmiljolagen skall arbetet
anpassas till de individuella forutséttningarna tex med hjilp av anpassad utrustning.
Arbetsmiljoverket skriver i Rehabilitering och arbetsanpassning (AFS 1994:01, 12 §)
“Arbetsgivaren skall anpassa de enskilda arbetstagarnas arbetssituation med
utgdangspunkt fran deras forutsdattningar for arbetsuppgifterna. Dérvid skall scirskilt
beaktas om den enskilde arbetstagaren har nagon funktionsnedsdittning eller annan
begrdnsning av arbetsformagan” [19].

Horselproblem och tinnitus bland callcenteranstéllda dr foga studerat. I en studie av
horselféormagan bland callcenteroperatorer, uppmétt genom horseltester, fann man att 15
% hade nedsatt horsel, vilket var 50% fler an forvintat [20]. Det dr osannolikt att arbetet
pa callcenter kan ge horselnedsittning eller tinnitus, 4ven om det inte &r uteslutet. Men
som ovan beskrivits sa utgor horselnedsittning och tinnitus ett problem i sig vid
callcenterarbete. Horseltester av callcenterarbetare bor dirfor kanske overvigas, pa
liknande sitt som man enligt Arbetsmiljoverkets forordning Arbete vid bildskdrm (AFS
1998:5) kriver syntester av dem som arbetar vid bildskérm [21].

Fortsatt forskningsbehov

Denna undersokning omfattar nagra fa fragor om hur anvindarna upplever anvindningen
av headset. For att fa en helhetsbild maste fler fragor stéllas samt kompletteras med
anvindarstudier, djupintervjuer etc.

De samband som hir har rapporterats var vanligtvis svaga och uppnadde inte statistisk
signifikans. Detta delvis pa grund av att grupperna med tex tinnitus eller
horselnedsittning var relativt sma. Fortsatt forskning bor bedrivas om arbete vid tex
callcenter kan fororsaka dron-/halsbesvir eller horsel-/talstorningar, och hur sadana
besvir och storningar ev. paverkar arbetet och 6vrig hilsa. Forskning och utveckling bor
dven ske i syfte att forbittra arbetsforhallanden och arbetsprestationer vad géller
talkommunikation vid tex callcenter.
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