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Forord

Rapporten Callcenterbranschen - fabriker for kundkontakter eller stra-
tegisk kundservice? beskriver branschens utveckling och forutsittning-
ar for dem som arbetar i externa callcenterféretag. Den tar ocksd upp
vilka frégor Unionen vill driva i branschen.

Callcenterforetagen star infor ett vigval. Ska de utvecklas till att bli stra-
tegiska verksamheter for uppdragsgivarnas kundhantering dér kvalitét
i kundmdétet r en viktig aspekt. Eller kommer de att enbart inrikta sig
pé hoga produktionsvolymer och laga kostnader. Genom att fokusera pa
mojligheter och problem i branschen dr malet att skapa storre tryck péa
att forbittra villkoren for de callcenteranstillda.

Rapporten dr framtagen av Samhillspolitiska enheten och ér en del i
enhetens rapportserie. Samhallspolitiska enheten har ansvar for att
uppratthalla kompetens om trender, strukturférandringar samt f6lja
utvecklingen i de foretag dar Unionens medlemmar finns. Enhetens ar-
bete ska bidra till att Unionen péverkar foretagens utveckling och med-
lemmarnas arbetsplatser till det bittre.

Rapporten har utarbetats av Elisabeth Aberg och Agneta Funseth (med-
lemsunders6kning) pa Samhallspolitiska enheten under 2008/2009.

Stockholm, 2009
Samhillspolitiska enheten

Asa Holmgren
Enhetschef



Sammanfattning

Branschen &r under prispress

Det dr svart att definiera och avgrénsa callcenterbranschen. Men den
egentliga branschen utgérs av externa callcenterforetag som séljer call-
centertjanster pad den Oppna marknaden. Externa callcenterforetag ut-
gor uppskattningvis 20-30 procent av callcenterverksamheten i Sverige.
Denna relativt unga bransch har vuxit snabbt sedan mitten pa 1990-
talet, eftersom fler och fler foretag och organisationer viljer att out-
sourca callcenterverksamheten. Uppdragsgivarnas framsta motiv till att
outsourca verksamhet dr ofta att spara kostnader. Externa callcenter dr
darfor utsatta for stark prispress, vilket i slutdndan ger daliga I6ne- och
anstéllningsvillkor for personalen. Uppdragsgivarna dr manga ganger
ensidigt fokuserade pa kostnader och kvantitet och i mindre utstrack-
ning pa kvalitét. Externa callcenter far darfor litet manéverutrymme.

En god kundservice ses som betydelsefull for kundens uppfattning om
varumadrket. Trots det anser endast en mindre del av uppdragsgivarnas
foretagsledningar att callcenter dr en strategisk funktion. Det finns en
inbyggd kultur i manga foretag att service kostar. I sjdlva verket 4r god
service intdktsdrivande och avgérande for om foretaget kan behalla
kunder. Slutsatsen dr att callcenter maste bli battre pa att silja in sitt
strategiska kunnande och ddrmed fa gehor for kvalitét och inte bara pris
i upphandlingen. Callcenterforetagen star infor ett vigval. Ska de ut-
vecklas till att bli strategiska verksamheter fér uppdragsgivarnas kund-
hantering ddr kvalitét i kundméotet &r en viktig aspekt. Eller kommer de
att enbart inrikta sig pa hoga produktionsvolymer och ldga kostnader.

Callcenteranstallda &r ekonomiskt utsatta

Callcenterbranschen har ménga unga anstillda och erbjuder manga
ungdomar deras forsta riktiga arbete. Branschen 4r ocksd kvinnodo-
minerad. Generellt dr det fler kvinnor som arbetar i traditionell kund-
tjanst, medan det ér fler mén som arbetar med IT-support och teknisk
support. De enklare tjansterna utfors i storre utstrackning av kvinnor.
Dessa tjanster ger saimre arbetsvillkor och utvecklingsmajligheter. Det
finns dérfor en konsdimension i arbetsvillkor och arbetsmiljéproblema-
tik i callcenterbranschen.



Den vanligaste anstallningsformen &r heltid med fast anstillning. Det
finns en speciell, tidsbegransad anstillningsform i callcenterbranschen
for att 16sa problemet med visstidsanstéllningar. Denna tidsbegransade
anstillning kan anvindas vid kortsiktiga och dterkommande behov av
tillfallig arbetskraft. Anstéllning kan omfatta hogst halvtid.

Callcenter 4r det av Unionens avtalsomraden dar flest medlemmar lig-
ger ndra lagsta l6nen. I de senaste tvéd avtalsrorelserna har Unionen sat-
sat pa att f4 upp lagsta l6nerna i branschen och lyckats med detta. Lone-
nivaerna ar dock fortfarande laga for att arbete som ar bade komplext,
stressigt och som stéller stora krav p social kompetens. Den huvudsak-
liga delen av lonen ér fast, men en stor grupp av de callcenteranstillda
har ocksa en prestationsrelaterad 16nedel.

Callcenteranstélldas arbetssituation

De callcenteranstilldas arbetssituation dr komplex och péverkas av en
mingd olika processer som styr arbetet, drendehantering, information
till och fran uppdragsgivaren, planering och styrning av samtalsfloden.

Kommunikatdrerna arbetar i en starkt kontrollerad miljo med stora krav
pé kvantitativ prestation och maluppfyllelse. De verkar ocksé i en fysiskt
mycket avgransad och begransad arbetsmiljo. I stark motsats till detta
star relationen och kontakten med slutkunderna. Dessa ér svéra att styra
och kontrollera, men har 4nda ett stort inflytande pa de anstilldas psy-
kosociala arbetsmiljo och prestationsformaga. Hoga krav och lag kon-
troll dr en starkt stressframkallande situation. Arbetsmiljon vid svenska
callcenter varierar kraftigt med exempel pé bade bra och extremt dalig
arbetsmiljo. Branschen har arbetsmiljoproblem inom omraden som er-
gonomi, ledarskap och organisatoriska fragor, psykosocial arbetsmiljo,
arbetsinnehall och larande och utveckling. Arbetsmiljoproblemen ér till
stor del en ledarutbildningsfraga. En ledning som ar kunnig och medve-
ten om arbetsmiljo har storre mojligheter att skapa en bra sddan.

Callcenterbranschen har manga unga anstillda och ménga unga chefer.
Det finns darfor ingen lang tradition med utveckling av ledning och
ledarskap. Att leda unga stiller ocksa hoga krav pé ledarskapet. Che-
ferna far ofta utbildning i prestationsrelaterade uppgifter, men saknar



utbildning och kompetens i mjuka ledarskapsfragor. Personalsamtal,
rehabilitering av personal, arbetsmiljé och arbetsritt 4r omraden dir
manga av cheferna har kunskapsbrister. Den anstilldes arbetssituation
och ledarskapet pé arbetsplatsen avgor hur kunden upplever kvalitén pa
tjansten som levereras. Ledarskapet paverkar de anstéilldas motivation,
arbetsgladje och formaga att utfora sitt arbete sa att kunderna blir nojda
med tjansten. Att utveckla ledarskapet dr en friga som maste prioriteras
i callcenterforetagen.

Det stills stora kompetenskrav pa kommunikatorerna. Komplexitets-
graden i de tjanster som siljs blir allt hogre. Kommunikatorerna maste
ha bade faktakunskap om uppdragsgivarens produkter och social kom-
petens for att kunna bemota kunderna pa ritt satt. Kommunikatorerna
maste fa utbildning och traning i att hantera nya produkter och tjins-
ter och ny teknik. En viktig del av kompetensutvecklingen 4r coaching.
Ledningen maste vilja investera i coaching. Foretaget maste ocksa skapa
processer och kriterier for coachingen sé att den blir en del av den 16-
pande verksamheten.

Prestationsméatning méste ske med omdéme

Ett av de omraden inom callcenterbranschen som har stor paverkan
pa de anstilldas arbetssituation och arbetsmiljo ar prestationsmitning.
Mer avancerad teknik och en allt storre prispress fran kunder har lett till
att prestationsmétning av anstéllda nu ar utbredd foreteelse i callcenter-
branschen. Callcenterféretagen miter en méngd olika saker for att
uppdragsgivarna kriver det, for att styra och effektivisera verksamhe-
ten och for att prestationsbedéma de anstillda. Om métningen anvands
konstruktivt och i kombination med coaching kan den vara till hjilp
i de anstilldas kompetensutveckling. Men om prestationsméatningen
anviands som kontroll kinner sig manga anstéllda 6vervakade, kontrol-
lerade, stressade och nervosa. Styrningen och kontrollen av personalen
motverkar ménga ginger det agerande som krivs av kommunikatren
for att ge bra service och hég kundnéjdhet. Prestationsmétning ar darfor
férknippat med en hel del problem. Om callcenterféretagen ska mata ar
det dérfor viktigt att fran fackligt hall stalla krav pa hur detta gors:



Folja god sed pa arbetsmarknaden

Att arbetsgivarens kontroller och insamling av uppgifter méste folja god
sed pa arbetsmarknaden. Information om insamling av uppgifter och
kontroller maste ges till den anstéllda i enlighet med personuppgiftsla-
gen, PuL.

Information redan vid rekrytering

Callcenterforetagen bor redan vid rekrytering och nyanstéllning infor-
mera om mitningen, vad som mits, hur ofta det mits, hur det anvinds
och hur linge det lagras.

Frihet att paverka arbetet

Mal, styrning och métning maste ske pé ett sidant sitt att det finns ut-
rymme for de anstillda till avbrott, raster och pauser. Det maste ocksé
ges utrymme till efterarbete som kan hora till kundsamtalen. Vidare
maste kommunikatoren kunna paverka tempot i arbetet genom att sjilv
ge klarsignal for ndsta kundsamtal.

Malen maste vara realistiska och stérre vikt laggas vid kvalitet

Milen ska vara mitbara, uppnabara och realistiska, relevanta och me-
ningsfulla och kunna f6ljas upp 6ver tid. Bade kvalitet och kvantitet ska
vara med vid bedémningen. Det ska ocksa klar framgs vilket foretaget
prioriterar om de tvd malen hamnar i konflikt med varandra.

Prestationerna far inte presenteras sé att enskilda individer hangs ut

Att folja upp och mita far inte anvindas for att peka ut enskilda indi-
vider. Resultaten for enskilda individer ska vara ett stod for dessa att
forbattra sitt arbete. Dessa bor presenteras i dialog mellan anstélld och
chef eller coach. De ska inte presenteras for hela arbetsgrupper eller ar-
betsplatser.

Resurser for coaching

Om callcenterforetagen ska mata och sitta mal pa individuell niva mas-
te de ocksé satsa resurser pa coaching, s att de anstillda kan f4 stdd och
hjalp att forbittra sin samtalshantering.



P8verkbara faktorer

Mitningen pd individniva ska bara ske for sidana faktorer eller matt
som den enskilde kommunikatoren kan péverka.

Definition av bra samtal

Definiera for de anstillda vad som ar ett bra samtal. De maste fa beskri-
vet vad ett bra samtal ar.

Unionen vill utveckla callcenterbranschen

Branschen har ansvar for statushdjning

For att kunna rekrytera och behalla personal behover statusen for
callcenterbranschen hojas. Foretagen behover visa att den ér en stabil
bransch som satsar pé sina medarbetare. Branschen méste visa att den
bestar av bra arbetsgivare som arbetar ldngsiktigt med kompetens-
utveckling, ledarskap och attraktiva anstillningsvillkor. Det &r viktigt
att branschen tar sitt arbetsgivaransvar pa allvar, eftersom callcenterfs-
retagen ger den forsta bilden av arbetslivet till manga unga som intrader
pé arbetsmarknaden.

Auktorisation borgar for seriositet

Unionen vill driva frigan om auktorisation for att stirka callcenterbran-
schens seriositet och minska antalet lycksokare. Vi ser det som viktigt
att Unionen &r en part i auktorisationsarbetet och att kollektivavtal dr
ett krav for att fa auktorisation. I férlingningen vill vi ocks4 att det stills
krav pé auktorisation av callcenterforetag vid offentlig upphandling och
hos kunder inom Unionens avtalsomréde.

Oka medvetandet hos uppdragsgivare om branschens villkor

Uppdragsgivande foretag maste forsta att det alltid 4r ndgon som betalar
vid pressade priser och extrema uppdragsvillkor. De anstilldas arbets-
situation och arbetsvillkor méste i hogre grad beaktas redan vid kon-
traktsskrivning mellan uppdragsgivare och callcenterforetag.

Det ar viktigt att offentliga uppdragsgivare stiller krav pa seridsa an-
stillningsvillkor for callcenter som far offentliga uppdrag.



Branschen méste Gka satsningar pa affarsutveckling

Callcenter ar en ldgmarginalbransch som har svért att ta betalt for sina
tjanster. Uppdragsgivarna ser tjansten som en kostnadspost. Branschen
behéver bli battre pa att sélja in kvalitet och kundtjanstens strategis-
ka betydelse for att uppdragsgivaren ska behalla kunder. Branschen
maste ocksa utveckla produkter och tjanster av strategisk betydelse for
uppdragsgivarens kundhantering. Callcenterforetagen utvecklar stor
kunskap om uppdragsgivarens kunder. Branschen behdéver i storre ut-
strackning utnyttja det for att utveckla nya affirsmojligheter. Det giller
att forflytta branschen uppét i viardekedjan och pa sé sitt f mer betalt
for tjansterna och erbjuda bittre anstallningsvillkor. Inom tjansteforsk-
ningen borde affirsutveckling for callcentertjinster vara ett prioriterat
omrade.

Fragor som Unionen vill driva i callcenterforetagen

Teckna kollektivavtal

Villkoren i branschen regleras via kollektivavtal, vilket ar ett viktigt
verktyg for att virna de anstillda. Inom branschen finns ménga foretag
som saknar kollektivavtal. En anledning ér att det fortfarande é4r en rela-
tivt ung bransch med manga nya foretag. Om det saknas kollektivavtal
pé ett foretag 4r medlemmarna dédr mer utsatta for konjunktursviang-
ningar, eftersom avtalslosa foretag inte maste genomfora arliga lonedk-
ningar. I en bransch dir ménga foretag saknar kollektivavtal finns risk
for konkurrens genom dumpning av villkor, det vill siga avtalslosa fore-
tag drar ner pa sina kostnader genom att strunta i arlig lone6kning och
pensionspremier (ITP) samt extra fordldralon och kan ddrmed bjuda
under konkurrenterna i upphandlingen. I slutdndan ar det de anstillda
och medlemmarna som far betala priset for detta. Att 6ka antalet call-
centerforetag som har kollektivavtal dr en viktig del i arbetet for att 6ka
fortroendet for branschen. Unionen arbetar for att 6ka antalet foretag
som har kollektivavtal och 6ka antalet klubbar och fortroendevalda ute
pé foretagen.



Lon som gér att leva pa

Lonenivaerna i callcenterbranschen ar laga och ménga ligger pa avtalad
lagsta 16n. Unionen har i de tvd senaste avtalsrorelserna gjort sirskilda
satsningar pa att fi upp lagsta l6nerna i branschen. Detta dr en fraga
som Unionen fortsatter att driva. Bonus eller prestationsbaserad ersitt-
ning far aldrig bli en for stor del av 16nen. Det skapar en osékerhet om
inkomstniva for den anstéllde. Facket och de anstéllda maste ha infly-
tande 6ver bonussystemens utformning. Bonussystemet maste vara ut-
format sa att malen 4r mojliga att nd och kriterierna méste vara kdnda
for de anstéllda.

Ledarskapsutveckling i callcenterforetag

En bra arbetsplats kraver bra chefer och ledarskapet dr nyckeln till en
bra arbetsmiljé och hur kunden upplever kvalitén pa den tjanst som
levereras. Callcenterforetagen priglas av hog personalomsittning, ar-
betsmiljoproblem och att det 4r manga ungas forsta kontakt med ar-
betslivet. Desto viktigare dr det med bra chefer. Tyvérr dr manga chefer
unga och utan tidigare chefserfarenhet. De far utbildning i prestations-
mal och styrning och kontroll, medan utbildning i mjuka ledarskaps-
fragor brister. Callcenterforetagen behéver satsa pa gedigna ledarskaps-
utbildningar med fokus p& hur man leder medarbetare och hur arbetsritt
och kollektivavtal konkret fungerar pa arbetsplatsen. Facket behover ha
ett okat inflytande 6ver chefstillsittningen for att virna de anstélldas ar-
betsmiljo. Tillsittning av chefer ska dédrfor goras i samrad med fackliga
foretradare. Unionen arbetar for att tydliggora vilka krav som generellt
stalls pa chefer, att stodja chefer i sitt arbete och ta fram material och har
rddgivning om vad som kravs for ett bra lonesamtal, utvecklingssamtal,
arbetsmiljo och kompetensutveckling.

Kompetensutveckling maste ske kontinuerligt

Det behovs kontinuerlig kompetensutveckling, inte bara introduktions-
utbildning. Kompetensutveckling beh6vs inom omraden som IT-sys-
tem, faktakunskap om uppdragsgivarens produkter, kundbemétande,



sdljmetoder och rosttraning. Branschen behover hoja statusen pa kom-
petens och kompetensutveckling genom att se till att detta ocksa ligger
till grund for bonus. Kompetensutveckling dr ocksé det bista sattet att
skydda de anstillda mot konjunktursvingningar genom att de stirker
sitt arbetsmarknadsvirde och 6kar mojligheterna att fa ett nytt jobb.
Kompetensutvecklingen behéver fungera for att Unionens medlemmar
ska kédnna trygghet i nuvarande arbete och i omstillningssituationer.

Arbetsmilie, en fréga som méaste prioriteras

Arbetsmiljon vid ett callcenter dr anstrangande bade fysiskt och psy-
kiskt och en viktig fraga for branschen. Unionen avser att fortsétta det
partgemensamma arbetet tillsammans med Arbetsmiljéverket avseende
arbetsmiljofrdgor. Unionen verkar ocksa for att alla arbetsplatser ska ha
ett arbetsmiljoombud. Vidare att alla anstillda ska ha egna horlurar
(headsets) och personliga arbetsstationer samt att alla kommunikato-
rer ska fi rosttraning. Prestationsmal, mitning och bonussystemens
utformning bor stillas i samréad facket och de anstéllda. Prestations-
mitning far ej anvindas som ett system att kontrollera och sortera ut
anstillda.

Skapa férutsattningar for fackligt arbete

Det dr svédrare att uppratthalla en facklig verksamhet i ett callcenter-
foretag, eftersom personalomsittningen &r relativt hog. Arbetsgivarna
maste bidra till att skapa goda forutsittningar for det fackliga arbetet
genom att virdesitta facklig kompetens, ge tillrackligt med tid och ut-
rymme for fackligt arbete och ej missgynna fackligt fortroendevalda i
l6ne- och bonussystem.



Callcenter, ett tydligt exempel pa
industrialisering av tjanster

Tjanstesektorn har vixt kraftigt och genomgatt stora strukturella for-
andringar. Verksamheter som tidigare har varit en del av industrin har
outsourcats och pé sa sitt blivit en del av tjanstesektorn, sa kallade f6-
retagsndra tjanster. Unionen har exempel pd medlemmar som fortfa-
rande utfér samma arbetsuppgifter, men som har bytt arbetsgivare och
bransch tre gdnger och pé sa sitt har flyttat fran industri- till tjdnste-
foretag. Den anstillde dr dock fortfarande verksam pa samma fysiska
arbetsplats, med samma arbetsuppgifter. Tyvirr ser vi att anstéllnings-
villkoren ofta forsdmras vid varje branschbyte. Detta beror pa att yrkes-
grupper blir konkurrensutsatta pd ett helt annat sitt 4n tidigare. Fran
att de anstéllda har varit en intern resurs p& foretaget har de gatt till
anstéllning i branscher som upplever en hard konkurrenssituation och
ibland stora konjunktursvingningar.

Industrins sitt att bygga upp och styra verksamheten anviands som fore-
bild och dirigenom sker en industrialisering av tjansteforetagen. Sam-
tidigt skiljer den sig i manga avseenden fran industrin. Affirslogiken
ar olika i tjansteforetag respektive industrin. Inom industrin utvecklas
och produceras varor pa ett stille och siljs pa ett annat. Ar det nagot fel
pé varan far inte de anstillda ta emot klagomalen, utan de som siljer
varan.

Tjansteproduktionen sker didremot direkt i métet med kunden. De
tjdnsteanstillda far hantera missndjda kunder. Detta leder till en spe-
ciell arbetsmiljoproblematik i tjdnsteforetag. Tjansteféretagen forsoker
pé olika sitt standardisera tjansten och styra utférandet for att kunden
ska fa samma upplevelse fran gang till gdng. Det tar sig uttryck i hur
personalarbetet i tjansteforetag bedrivs, dar rekrytering, kompetens-
utveckling och arbetsprocesser ar viktiga verktyg for att standardisera
kundbemoétandet.

Kundernas uppfattning om tjinstens kvalitet beror i stor utstrackning
pé hur de uppfattar personalen som utfor tjénsten, till exempel den an-
stalldes kunskap, serviceorientering och engagemang. Personalens age-
rande och attityder ér en stor del av tjansteinnehéllet. Den enskilde an-
stallde blir dérfor i hog grad den avgorande faktorn om kunden &r nojd
eller inte. Darav f6ljer ocksa att personalens arbetssituation 4r central
for kundens kvalitetsuppfattning av tjansten som utfors. Personalen ér



tjansteforetagens viktigaste resurs. Tyvirr syns detta inte alltid i arbets-
villkoren for de anstillda. Kompetensen att kunna hantera kunder beho-
ver synliggoras for att forbéttra arbetsvillkoren for de tjansteanstéllda.

Villkoren for de som arbetar med tjanster blir allt tuffare genom att kra-
ven pa produktivitet och effektivitet okat. Det méts och kontrolleras,
standardiseras och styrs. Antalet anstdllda minskar och styrningen av
verksamheten 6kar. Eftersom tjdnsteforetagen ér personalintensiva sker
den storsta delen av rationaliseringarna bland personalen. Rationalise-
ringar och effektiviseringar ar visserligen nédvéindiga for att skapa ut-
rymme for 1onedkningar, men personalen kommer i klim pa ett annat
satt inom tjansteforetag 4n inom industrin. De anstéllda blir i allt storre
grad starkt styrda i sin arbetsutovning. Ett arbete riknas som starkt styrt
om de anstillda under en stor del av arbetsdagen utfor arbetsuppgifter
dér de har sma eller inga mojligheter att paverka:

* arbetsschemat och arbetstempot

* ivilken ordning arbetsuppgifterna utfors
* pavilket sitt arbetsuppgifterna utfors

* tider for pauser och aterhimtning

Industrialiseringen syns i manga av tjansteforetagen, och callcenterbran-
schen &r ett mycket tydligt exempel pa den problematik som beskrivits
ovan. Arbetet brukar ibland jimforas med arbetet vid ett l6pande band,
med tayloristisk ledning och organisering. Det ér i hog grad standar-
diserat och bundet, métningen och kontrollen av anstéllda &r stor och
arbetet sker under nastan konstant tidspress. Det finns ocksé extrema
motpoler vad giller krav och kontroll i arbetssituationen for de anstall-
da i callcenterbranschen. De arbetar i en starkt kontrollerad miljé med
stora krav pé kvantitativ prestation och méluppfyllelse. De verkar ocksé
i en fysiskt mycket avgransad och begransad arbetsmiljé. I stark mot-
sats till detta stdr relationen och kontakten med slutkunderna. Dessa ar
svara att styra och kontrollera, men har dnda ett stort inflytande pa de
anstéllda psykosociala arbetsmiljo och prestationsformaga.



Unionens utmaningar i branschen

Callcenterbranschen &r en relativt ung bransch som har vuxit snabbt
sedan mitten pa 1990-talet. Manga foretag renodlar sin verksamhet och
ligger ut arbetsuppgifter inom kundtjanst, teknisk support och tele-
fonvaxel till en extern leverantdr, s& kallad outsourcing. Outsourcing
av callcenter gors bdde av industri- och tjdnsteforetag. Det ar svart att
definiera och avgrinsa branschen. Det finns interna callcenter som be-
driver callcenterverksamhet inom ett foretag. Men den egentliga bran-
schen utgors av externa callcenterforetag som siljer callcentertjanster
pé den 6ppna marknaden. Sammantaget beraknas cirka 100.000 drsan-
stillda arbeta inom callcenter i Sverige, varav cirka 30.000 arbetar i ex-
terna callcenter. Unionen har drygt 10.000 medlemmar i branschen, det
vill siga externa callcenter. Alla externa callcenter finns dock inte inom
Unionens avtalsomraden, till exempel bank och forsdkring.

Anstillda i callcenterbranschen har tidigare varit medlemmar i antin-
gen HTF eller Sif. HTF har varit avtalspart for traditionella callcenter,
medan Sif har haft avtal for callcenter som &r inriktade pa IT- och tek-
nisk support. De fackliga organisationerna har satsat pa att bygga upp
facklig verksamhet i branschen sedan 10 ar tillbaka. I och med att Unio-
nen har bildats finns det ett starkt fackférbund f6r anstillda i callcen-
terbranschen.

Branschen tampas med daliga 16ne- och arbetsvillkor, speciellt bland
de callcenter som arbetar p& uppdrag av externa foretag. Externa call-
center 4r utsatta for prispress fran sina uppdragsgivare pd ett helt annat
sdtt 4n interna. Uppdragsgivarnas fraimsta motiv till att outsourca verk-
samheten &r att spara kostnader. I rapporten kommer vi att 6versiktligt
beskriva callcenter, men fordjupa studien av callcenter som arbetar med
externa uppdragsgivare. En del jaimforelser kommer dock att géras mel-
lan interna och externa callcenter. Detta eftersom arbetsvillkor och an-
stillningsforhallanden inom externa callcenter ofta dr simre.

Att outsourca verksambhet till en extern leverantér innebér alltid en viss
risk for uppdragsgivaren. Det direkta inflytandet 6ver kvalitén minskar.
Dirfor stéller uppdragsgivarna méngder av specificerade krav vid upp-
handling av callcentertjinster for att sikerstilla kvalitet och pris. Pris-
pressen och kostnadsfokuseringen ar darfor stor, med hoga krav pa kva-



litet och mitning. Detta far till f5]jd att callcentren har mycket litet eget
mandverutrymme. Prestationsmaétning &r ett aktuellt omrade for denna
grupp och dirfér har Unionen genomfért en medlemsundersékning
med fokus pd detta omrade. Att f4 nya uppdrag eller forlora tidigare
uppdragsgivare har stor inverkan pd personalbehovet i externa callcen-
ter och kan innebira stora fluktuationer. Detta 4r ocksa en stor utma-
ning for verksamheten.



Vad &r callcenterbranschen?

Definitionen av callcenterbranschen ar komplex

Callcenter 4r en verksamhet som arbetar med kunder pé distans genom
att anvanda IT- och telefoni. Det ar darfor inte en bransch utan sna-
rast en arbetsmetod och specifika arbetsuppgifter. Dessa arbetsuppgif-
ter kan genomforas inom foretaget i interna callcenter, eller i externa,
uppdragstagande callcenter. Det finns ocksé foretag som har en egen
produkt som bygger pa kundkontakter. Det tydligaste exemplet i denna
kategori ar Eniro 118 118. Genom att det finns callcenter som arbetar pa
uppdrag av externa foretag, kan vi ocksé tala om en callcenterbransch.

Callcenter kan ocksa beskrivas efter vilken typ av tjdnst som utfors.
Den vanligaste dr kundtjanst eller hela kontaktverksamheten mot kund.
Andra tjanster 4r renodlad forsiljning pa telefon, s kallad telemarke-
ting, samt olika opinions- och marknadsundersékningstjinster. Vi be-
skriver olika typer av tjanster mer ingdende i ndsta avsnitt.

For att komplicera bilden ytterligare finns det ocksé en dimension vad
galler samtalens riktning. Ett callcenter kan arbeta med inkommande
samtal (inbound), utgéende samtal (outbound) eller bade och. Cirka
80 procent av callcentren har 6vervigande inkommande samtal och
knappt 20 procent har 6vervagande utgaende samtal. Interna callcenter
har vanligen 6vervigande inkommande samtal, medan uppdragstagan-
de externa callcenter kan hantera bade inkommande och utgaende.

DEFINITION CALLCENTER

Egen produkt
Féretaget har egen produkt,
arbetsmetoden &r callcenter-
arbete ex Eniro 118 118 Uppdragstagande
callcenter/externa produkter
Flertal uppdragsgivare

ex Sykes, Excellent,
Twenty4Help

Interna callcenter/inhouse

Avdelning inom ett foretag
ex Com Hem, Hi 3 Gl

Telemarketing

Callcenter Forsaljning p telefon Marknadsundersokning

Hela kontaktverksamheter Opinions- och marknads-
for kund (intern eller extern) undersokningar

Inbound Outbound
Inkommande samtal Utgdende samtal



I rapporten har vi genomgaende anvint begreppet callcenter for alla
typer av verksamheter som skoter kontakter mellan foretag eller myn-
dighet och deras kunder, vare sig de férmedlas via telefon, fax, post eller
mejl.

OLIKA ORD FOR CALLCENTER

¢ Contact center

* Customer Interaktion Center
* Relationship Center

* Customer Relationship Center
¢ Customer Care Center

e Shared Service Center

* Virtuellt Call Center

¢ Internet Business Solution Center
¢ Distanssupport

* E-service

* Helpdesk

* Teleservice

Kundservice vanligaste verksamheten for callcenter

Callcenterforetagen kan ha flera olika verksamhetsinriktningar och ar-
betsinnehallet och kompetenskraven kan dérfor variera mycket. En del
callcenter arbetar med kvalificerade upplysnings- och radgivningstjans-
ter, medan andra arbetar med enklare bokningar eller upplysningar. De
vanligaste tjdnsterna som callcenterforetagen bedriver dr traditionell
kundservice eller kundservice i kombination med forsiljning. Det dr
ocksa fler och fler callcenterforetag som bedriver forsiljning pa inkom-
mande samtal. Vi aterkommer till det under avsnittet om trender. Cirka
hilften av callcenter i Sverige arbetar enbart med kundservice, 20 pro-
cent arbetar bara med forsiljning och resterande 30 procent med en
kombination av kundservice och forsiljning.
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VANLIGA VERKSAMHETER INOM CALLCENTER

Kundservice

Traditionell kundservice i form av allmédnna forfrégningar, bokningar och
bestillningar, klagomal och reklamationer, produktfragor, betalningsa-
renden och fakturafragor.

Teknisk support
Uppdragen ror sig i hela spannet frén hantering av felrapporter till avan-
cerad, kundspecifik problemlésning.

Kredithantering/inkasso (CMS=credit management services)
Hantering av betalningsprocessen for kunder med allt ifran kundreskon-
tra, kreditovervakning och kop av krediter eller factoring.

Telemarketing och telefonforsdljning
Identifiering av potentiella kunder och férséljning i form av nyforsiljning,
merforséljning eller crossforséljning till nya eller befintliga kunder.

Marknadsundersokningar
Opinions- eller kundundersékningar genom telefonintervjuer.
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Callcenterbranschens struktur

Manga sma callcenterforetag

Manga av callcentren dr sméa enheter med firre 4n 15 anstillda, vilket
ar speciellt vanligt for interna callcenter. Stora callcenter med 6ver 100
anstdllda ar mer vanligt bland uppdragstagande, externa callcenter. 65
procent av de anstéllda i externa, uppdragstagande callcenter arbetar i
callcenter med mer dn 100 anstillda. I ett genomsnittligt callcenter ar
det 35 anstdllda med kundkontakt, s kallade kommunikatorer. Bran-
schen genomgar en strukturomvandling, med uppkép och konsolider-
ing till farre aktérer. En hel del av de storre callcenteraktorerna pa den
svenska marknaden ar utlandsdgda och ingar som en del i en storre in-
ternationell koncern som betjanar globala kunder.

DE STORRE CALLCENTERFORETAGEN | SVERIGE

Transcom

Transcom tillhor de storre externa callcenterforetagen i Sverige. Det dr
borsnoterat och ingér i Stenbeckssfiaren. Foretaget bedriver verksam-
het i ndrmare 30 linder, huvudsakligen inom Europa. Omsittningen
uppgick till cirka 5 miljarder kronor 2006. Antalet anstéllda i Sverige
uppskattas till cirka 1.500. Foretagets strategi gar ut pa att vixa inom
kundtjanstsegmentet (CRM-services, customer relationship manag-
ment services) i lagkostnadsldnder och kredithanteringstjanster (CMS,
credit managment services). Bada dessa verksamhetsomréden har ho-
gre marginaler 4n verksamheten i snitt.

Aditro (fd Tradimus)

Aditro Customer Services ér ett av Nordens ledande kundservicefore-
tag. Aditro Customer Services har drygt 3.000 medarbetare som finns
i Sverige, Finland, Danmark, Norge, Holland och Belgien. Antalet
medarbetare i svenska callcenter uppskattas till 1.400. Tjansterna inom
kundkontakter innefattar allt fran radgivning, forséljning och orderhan-
tering till teknisk support och reklamationer. Aditro dgs huvudsakligen
av riskkapitalbolaget Nordic Capital.
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Addici

Addici &r ett av Nordens storsta féretag inom omrédet foretagsservice
med 3.000 anstéllda pa 62 orter. Omsittningen 2007 6verstiger 2,3 mil-
jarder kronor. Hantering av kundtjénsten for externa kunder ingar som
en del i verksamheten tillsammans med fastighetsforvaltning och kon-
torsservice. Antalet anstillda inom callcenter uppgar till mellan 800-
900. Addici bildades i borjan av 2007 genom en sammanslagning av
Addici (tidigare en del av Manpower Business Solutions) och Synerco.
Addici planerar fler foretagskop i Norden. Foretaget 4gs av europeiska
private equity bolaget Argan Capital.

Anthill

Anthill &r ett resultat av sammanslagningen av Softcom och Proffcom
2006. Foretaget dr ett heldgt dotterbolag till Dacke Group Nordic AB,
vilka dr noterade Stockholmsborsen. Anthill ér helt inriktat pa kund-
service och har idag drygt 1.000 medarbetare vid 10 kontor i Norden,
Baltikum och Polen. Anthill uppskattas ha 500-600 anstillda i Sverige.

Teleperformance

Teleperformance ér ett varldsledande foretag for externa callcentertjans-
ter och en av de storre aktorerna pa den nordiska callcentermarknaden.
Foretaget har cirka 400 anstéllda i Sverige. Teleperformance i Sverige
grundades 1985 och hette d& Bite. Huvuddelen av foretaget forvarva-
des av den globala, borsnoterade koncernen SR Teleperformance 1994.
Teleperformancegruppen ér ett av vérldens storsta callcenterforetag
och bedriver verksamhet inom kundservice och telemarketing. Fore-
taget har 6ver 250 kontaktcenter beldgna i 45 lander och mer dn 60.000
anstallda globalt.

One CC (fd Multipartner)

One CC 4gs av ONE Media och &r ett foretag inriktat pa kundservice,
telemarketing och marknadsanalyser. Foretaget har cirka 400 anstéllda,
varav uppskattningsvis 300 i Sverige. One CCs huvudkontor ligger i
Malmé och de har ocksa kontor i Stockholm, Are och Barcelona.
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K3 Nordic (fd Sitel)

K3 Nordic grundades 1989 i Orebro under namnet Svanberg & Co. Fo-
retaget saldes 1997 till Sitel Corporation, ett amerikanskt globalt callcen-
terforetag. 2007 saldes foretaget tillbaka till grundaren och bytte namn
till K3 Nordic. Idag har foretaget runt 300 anstéllda och &r inriktade
pé telefonforséljning inom energi, IT, telekom, media och logistik. K3
arbetar med savél konsument- som féretagsforsiljning och som aterfor-
sdljare at bland annat Hotel Express, Microsoft och HP.

Kalix Tele 24

Kalix Tele 24 dr ett av de storre callcenterforetagen i Norden 250 an-
stallda och 6 kontor i Sverige. Kunderna ar bade foretag, myndigheter
och organisationer till exempel Tele 2, Unisys, SAS, Trygg Hansa och
GB Glass. Kalix Tele24 grundades 1992 och égare dr ocksé vd, Kristian
Rothoff. I koncernen ingar dven ScanCall AS i Norge med 60 anstéllda.

Silentium

Silentium &r svenskagt och grundades 1998 och har vuxit snabbt un-
der denna period. Foretaget ar ett renodlat callcenterforetag och arbetar
med besoksbokning, telefonforséljning, kundvard och marknadsunder-
sokningar mot bade privatpersoner och foretag. De har specialiserat sig
pé telefonforsiljning, marknads- och opinionsundersékningar. Bland
de storsta kunderna finns telekomforetag, forsakringsbolag och banker.
Koncernen omsatte 83 miljoner kronor 2006 med drygt 220 anstéllda.

Sykes

S)}f/kes ar en global borsnoterad callcenterkoncern, med huvudkontor i
Florida. Verksamheten ar framst inriktad pa teknisk support och kund-
service for inkommande samtal. Kunderna aterfinns i branscherna,
bank och finans, sjukvard, transport och kommunikation, teknik och
nojesindustrin. I Sverige har Sykes drygt 300 anstillda och omsitter
runt 150 miljoner kronor.

Kallor: Arsredovisningar, hemsidor, MM Partner Branschstatistik
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Overvagande utlandskt agande bland stora callcenter

Flera av de stora callcenterforetagen har utlindska dgare och de utlands-
agda foretagen har i genomsnitt manga fler anstillda 4n de svenska. Fo-
retag med utlindska huvudagare star for 7 procent av antalet féretag och
40-50 procent av antalet anstillda. Storleken pa callcenter skiljer sig dér-
for kraftigt mellan svenskidgda och utlandsdgda callcenter. Utlandsdgda
callcenter har i snitt mer 4n 200 anstillda, medan svenskégda callcenter
i snitt har 17 anstéllda. De callcenterfoéretag dar Unionen har facklub-
bar dr darfor foretradesvis utlandsidgda. Invest in Sweden Agency mark-
nadsforde svensk callcenterverksamhet hart bland utldndska investerare
under 1990/2000-talet, sa det utlindska dgandet kan delvis ses som ett
resultat av detta. Vid utlandskt dgande ar det ofta langt till ansvariga
personer, besluten fattas utomlands och de fackliga mojligheterna att
péverka dr mer begrinsade.

Den svenska foretagsledningen eller platschefen har ofta ett begrinsat
beslutsmandat och litet férhandlingsutrymme. Det gor det problema-
tiskt f6r klubben. Den faktiska paverkansmojligheten forsvaras om fo-
retaget har sitt site i ett annat land. Den svenska foretagsledningen blir
operativ och verkstiller de strategiska besluten som fattas i ett annat
land. Det finns risk att klubben férhandlar redan fattade beslut.

Ur rapporten “Nya dgare — nya utmaningar”
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Callcenterbranschens utveckling

Callcentermarknaden véxer pa grund av outsourcing

Det finns ingen statistik pa hur stor den interna callcenterverksamheten
ar i Sverige. Dérfor finns bara uppskattade siffror for callcenterverk-
samhet som helhet. Aven for callcenterbranschen skiljer sig statistiken
mellan olika kallor och det ar darfor svart att fa fram exakta uppgifter
om branschen. Uppskattningsvis utgérs 70-80 procent av callcenter-
verksamheten i Sverige av interna callcenter och 20-30 procent av ex-
terna callcenter.

Callcenter ar en verksamhet som har vaxt kraftigt de senaste 10-15
aren. Enligt initierade bedémare fanns det cirka 20.000 anstillda vid
callcenter i Sverige 1997. Ar 2007 uppskattas antalet anstillda ha okat
till 100.000. Den hir bilden stimmer ocksa vil 6verens med hur etable-
ringsmonstret ser ut. Manga callcenter etablerades under andra halvan
av 1990-talet och borjan pa 2000-talet. Callcentermarknaden for ex-
terna uppdrag vixer med 5-10 procent per ar. Marknadstillvixten sker
bland annat genom att féretag som tidigare bedrivit callcenter internt
outsourcar verksamheten.

Totalt sett uppskattas att det finns drygt 1.200 callcenter i Sverige. Call-
centerbranschen i form av externa callcenterféretag utgors av 200-400
foretag. Resterande 800-1.000 callcenter skulle séledes vara interna call-
center. Callcenterbranschen i form av uppdragstagande, externa, call-
centerforetag omsitter 10-25 miljarder kronor i Sverige och sysselsatter
12.000-30.000 anstallda’.

Callcenterforetagen servar en nationell snarare dn en internationell
marknad. Globaliseringen av callcenterarbete hindras av sprakliga bar-
ridrer, eftersom de flesta kunder vill kommunicera pé sitt eget sprak.
Sett i ett globalt perspektiv anger 86 procent av callcenterforetagen att
de servar en lokal, regional eller nationell marknad. En 6vervigande del
av svenska callcenter betjdnar slutkunder pa den nationella marknaden,
medan cirka 10 procent betjdnar den internationella marknaden och
15-20 procent den regionala eller lokala marknaden. Sett i ett svenskt
perspektiv kan vi ddrfor konstatera att callcentermarknaden huvudsak-
ligen 4r nationell och i vissa fall skandinavisk.

1 Callcenter i Sverige 2006, Sveriges callcenterférening, Invest in Sweden Agency (ISA), MM
Branschrapport Callcenter & Telemarketing
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Uppdragsgivarna och kunderna finns framst inom privata sfaren

Callcenterforetagens uppdragsgivare finns i en méngd olika branscher,
fran IT och telekom, bank och finans, forsikring, media, energibolag,
flygbolag, tillverkningsindustri och detaljhandel till offentlig sektor och
ideella organisationer. Uppdragsgivarna utgors till 90-95 procent av pri-
vata foretag och resterande del av offentlig sektor. Det stérsta kund-
segmentet dr privatpersoner som svarar for 80 procent av verksamheten
och resten av slutkunderna ar foretag.

Kundservice maste ses som en strategisk funktion

Nir fenoment callcenter forst dok upp var det en transaktionsbaserad
verksamhet. Det gillde att hantera ett visst antal telefonsamtal fran slut-
kunder. I takt med att branschen har mognat har ocksa verksamheten
utvecklats till att ha mer kontakter med béde uppdragsgivare och mot
slutkund. I detta sammanhang har begreppet kontaktcenter borjat an-
vandas istdllet for callcenter, eftersom verksamheten skoter béde in- och
utgdende samtal.

UTVECKLING AV CALLCENTER

Varde for organisationen/kundféretaget

Nétverk for interaktion
med kunder

Kontaktcenter
Véarde for slutkunden




Att anvénda callcenter, vi har valt att genomgaende anvinda detta be-
grepp i rapporten, dr ett kostnadseffektivt sitt f6r uppdragsgivarna att
hantera kundkontakterna. Uppdragsgivarna &r i sin tur utsatta for pris-
press pa produkter och tjdnster. Genom att anvianda callcenter kan de
hélla ldgre priser mot konsument och bli mer konkurrenskraftiga. En
kundservicefunktion ses tyvirr ofta bara som en kostnadspost och far
endast knappa resurser. Det giller for uppdragsgivarna att inte bara se
anvindandet av callcenter som ett sitt att spara pengar. Det 4r manga
génger kundtjinstens insatser som avgor om kunden stannar eller byter
leverantor.

Callcenter dr den bredaste kanalen for att ta reda pa vad slutkunderna
onskar och vad som kan goras battre. Vad som sker i callcentrat 4r en
spegling av hur den 6vriga organisationen eller uppdragsgivaren funge-
rar. Problem som finns och uppstar i andra delar av organisationen eller
uppdragsgivarens verksamhet dyker upp och blir tydliga hos callcentrat.
Det mojliggor for callcentrat att komma med forslag pd forbéttringar av
till exempel kundhanteringsprocessen. P4 sé sitt tillfor callcentret mer-
virde till organisationen eller uppdragsgivaren. Callcenter méste ses en
del av den 6vergripande strategin for kundservice.

Enligt en undersokning? finns det stora skillnader mellan vad foretags-
ledningen hos uppdragsgivarna lovar i form av kundservice och vad de
som arbetar ndra kunden i callcenter ser och levererar. En god kund-
service ses som betydelsefull fér kundens uppfattning om varumérket.
Trots det ser endast en femtedel av féretagsledningarna hos uppdragsgi-
varna callcenter som en strategisk funktion. Slutsatsen &r att callcenter-
branschen méste bli battre pa att silja sitt strategiska kunnande om kun-
derna till uppdragsgivarna och darmed fa gehor for kvalitet och inte
bara pris i upphandlingen.

Ett tecken pa att callcenterforetagen inte driver verksamheten som en
strategisk funktion och far gehor for kvalitet ér att klagomalen fran pri-
vatkunder o6kar® pa callcenter. Kunderna upplever att de har svért att fa
tala med ritt person, det vill siga den callcenteranstillde har inte till-
rackligt mandat for att kunna hjilpa kunden. En del av klagomalen rér
bristande kompetens och bemétande hos hos callcenterpersonalen och
bristande dokumentation av drendet. Det vill siga kunden har tvingats

2 "The Executive Disconnect: The Strategic Alignment of Customer Service", Genesys Telecommuni-
cations Laboratories, 2008
3 Konsumenternas tele- och internetbyrd (KTIB), 2008
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dra sitt drende flera ganger vid upprepade kontakter med callcentrat. En
unders6kning visar att 60 procent av svenska privatkunder bytt leveran-
tor en eller flera ganger pa grund av bristande kundservice®. Det finns
en inbyggd kultur i manga foretag att service kostar. I sjdlva verket ar
god service intdktsdrivande och avgérande for om foretaget kan behalla
kunder. Uppdragsgivarna borde ta till sig detta och i storre utstrackning
se till kvalitet i upphandlingen. Callcenterféretagen maste ocksé inse att
det l6nar sig att minska personalomsittningen genom att erbjuda goda
arbetsvillkor och satsa pa kompetensutveckling.

Fokus pé kvalitet, en viktig fraga

Callcentrens kundstrategi har stor betydelse for verksamhetens utform-
ning och de anstilldas arbetssituation. En strategi inriktad pa kost-
nadsminimering bygger pé att maximera volymer i kundkontakter och
minimera kostnaden per kundkontakt. Den andra strategin 4r att sitta
kvalité och serviceniva i fokus. Ofta sker en balansging mellan dessa
strategier, allt efter vad kunderna kriver. Inriktning p4 lagsta pris dr inte
en vanlig huvudstrategi enligt en undersokning om callcenter’. Det hér
ar lite forvanande med tanke pd att priset ofta dr en viktig punkt vid
upphandlingen av callcentertjdnster.

OLIKA STRATEGIER/INRIKTNING PA CALLCENTERVERKSAMHET

Enkla kundsamtal Komplexa kundsamtal

L&gt kundvarde per samtal Hogt kundvarde per samtal
Standardisering Individuell anpassning

Kvantitativa m8l och statistik Kvalitativa mél och samtalsutvardering
Strikta manuskrav Flexibla eller inga manus

Fokus pa samtalstider Generds syn pa samtalstid

Lite tid for efterarbete Prioritering av kundndjdhet

Hoga krav pé tillganglighet Tilldtelse for efterarbete

Korta samtal L&nga samtal

Stora samtalsvolymer L&ga samtalsvolymer
Massproduktion av kundservicetjanster Kundanpassade tjanster
Kommunikatérens omddmesformaga Kommunikatérens omdémesformaga
&r av mindre vikt &r av stor vikt

4 SAPs kundserviceindex, 2007
5 Callcenter i Sverige, 2006
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En unders6kning bland interna och externa uppdragsgivare visar att
sdlja pa inkommande samtal den frdga som flest fokuserar pa och som
ar den storsta utmaningen. I Sverige okade forséljningen pa inkom-
mande samtal med 187 procent mellan 2001 och 2004. En 6kad servi-
cenivé och forbittrad uppklarningsprocent dr ocksa viktiga fragor. Att
minska kostnader dr minst fokus pé enligt de 5 svarsalternativen. Detta
visar att callcenter bérja fokusera pé kvalitet och inte bara laga priser.

UTMANINGAR | CALLCENTERS | DAGSLAGET
] ]
Minska kostnader

Integration med organisationen

Forbattra uppklarningsprocent

Okad serviceniva

Sélj p& inkommande samtal
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Killa: Bright index

EU-STANDARD FOR CALLCENTER

EU-kommissionen har givit den europeiska standardiseringsorganisa-
tionen, CEN, i uppgift att ta fram en standard for hur callcenter ska
uppritthalla god kvalitet i sina tjanster och agera pa ett affirsmissigt
sitt. Standarden kommer att beskriva riktlinjer fér hur avtal uppréttas
mellan callcenter och uppdragsgivare, hur god kvalitet ska uppratthallas
for callcentertjanster samt riktlinjer for personalfrégor i callcenter. Den
europeiska standarden ska vara firdig i december 2009 och ar tankt att
utgora grunden i kommande EU-direktiv som ska reglera hur callcenter
bedriver sin verksamhet i EU.

Unionen har deltagit i det svenska arbetet med EU-standarden med
fokus pa riktlinjerna personalfragor och deras péverkan pa Unionens
medlemmar i callcenterbranschen.
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Relativt korta kontrakt och erséttning per samtal

Kontraktstiden for uppdragstagande callcenter ar relativt kort. Det 4r
1-2 ars avtal for det mesta. Det finns dock exempel pa uppdragsgivare
som arbetar med kontraktstid pa 2-4 ar. Storkontrakt pa europaniva f6-
rekommer ocksd. Utformningen av avtalen med uppdragsgivarna kan
ibland vara ett problem, vilket gor det svart att utfora arbetet. En kort
kontraktstid forsvarar ocksd for callcentren att bedriva ett langsiktigt
arbete. Det kan hamma langsiktiga satsningar pa exempelvis kompe-
tensutveckling.

Den vanligaste ersittningsformen for uppdragen ér betalt per samtal.
Denna prissittning baseras pa en antagen genomsnittlig samtalstid.
Samtalslingden &dr darfor en viktig aspekt for callcenterforetagens 16n-
samhet. Avtalen reglerar dock ofta en miniminivd pa antal samtal som
uppdragsgivaren maste ersitta. Betalning for all samtalstid kan ocksé
férekomma om uppdragsgivaren har en produkt som gor det svért att
bedoma en genomsnittlig samtalstid. Uppdragsgivaren kan ocksa betala
for specialistkompetens, da giller ej samtalspris utan ersittning per an-
stalld.

Effektivitetsbrister inom teknik och administration

Den storsta kostnaden i callcenterforetagen, liksom generellt i tjanste-
foretag, ar personalkostnader i form av l6nekostnader och sociala avgif-
ter. Dessa kostnader svarar i snitt for drygt 70 procent av kostnaderna
i callcenterforetagen. Cirka 30 procent utgérs av 6vriga kostnader, dir
leasing av tekniska system och hyror star for en stor del. Kostnaderna
for teknik ligger i allmédnhet p& mellan 10-15 procent.

Vid kostnadsbesparingar fokuserar darfor ofta callcenterforetagen pa
att minska personalkostnaderna. Exempel pa konkreta atgérder ér for-
battring av teknikutnyttjande genom integrering av callcenterystemen
med affdrssystem och kunddatabaser. Ett annat sitt att effektivisera ar
att infora sjdlvbetjaning och smartare kohantering for kunderna i storre
utstrackning. Da behdovs firre anstéllda. I callcenter hanteras generellt
cirka 20 procent av samtalen via talsvar, sa kallad IVR, Interactive Voice

3l



Response. I Skandinaviska callcenter hanteras i snitt 37 procent av sam-
talet pa detta sitt®. Det finns dock en baksida med detta. Om det inte
gOrs pa ritt sitt kan kunderna reagera negativt.

Callcenterforetagen forsoker ocksda minska personalkostnaderna ge-
nom schema- och bemanningsandringar. Syftet ér att arbetet i storre ut-
strackning ska forlaggas under tider med hog samtalstrafik och att ligga
passen sa att foretagen inte behover betala extra ersittning for obekvim
arbetstid. Foretagen tar in tim- eller deltidsanstélla for att fa in personal
bara under de pass med hogst samtalsfrekvens. Split shift, eller delade
arbetspass med lang paus i mitten, 4r ocksa ett sitt for foretagen att for-
soka effektivisera resursutnyttjandet och minska personalkostnaderna.
Callcenteravtalet tilldter inte splitshift.

En del callcenterforetag arbetar med sa kallade gransoverskridande pro-
gram for att spara kostnader. Det innebdr att personer frén hogkost-
nadsldnder som Norden anstills vid de enheter som ligger i lagkost-
nadsldnder. Foretaget kan pa sa sitt kan sinka sina lonekostnader.

KOSTNADSSTRUKTUR CALLCENTERFORETAG

Lénekostnader +
arbetsgivareavgifter
72%0

Ovriga kostnader
2890

Ovriga personalkostnader
0%

Kallor: Arsredovisningar 2007 for Aditro Customer Service, Addici Communica-
tion, Teleperformance Nordic och Multipartner

6  Bright Index
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Enligt en undersdkning bland beslutsfattare i interna och externa, nord-
iska callcenter ligger de storsta effektivitetsbristerna inom administra-
tion och teknik. Nir callcenterforetagen sitter in dtgarder for att for-
bittra effektviteten framover kommer det troligen framst att vara inom
dessa omraden. Vid atgdrdande av tekniska brister kan investeringar i
mer anvindarvénliga IT-system vara en atgérd. Det giller da att ta hin-
syn till personalens behov. Fér mer information om detta se avsnittet
om IT pa sidan 47.

Effektiviseringen i callcenter maste ske genom tekniska 16sningar, auto-
matik och att hitta mer effektiva sitt att arbeta, inte genom att forsaimra
arbetsvillkoren f6r de anstillda.

UPPLEVDA EFFEKTIVITETSBRISTER | CALLCENTERS

Tekniska brister
2590

Forsaljning 16970

Ledning
8070

Samtalsstyrning
2200

Administration
29070

Kdlla: Bright, 2005

L&g lonsamhet i branschen

Lonsamheten i branschen ér 14g, men det &r stor spannvidd i lonsam-
heten mellan de basta och samsta foretagen i branschen. Ménga foretag
har en rorelsemarginal p& 9-10 procent, medan andra gir med forlust.
Medianen for rorelsemarginalen bland callcenterforetagen uppgar en-
dast till 1-2 procent. Rérelsemarginalen ér resultatet efter avskrivningar

33



i relation till foretagets omsittning. Detta visar pé vikten for callcenter-
foretagen att satsa pa affarsutveckling och silja in callcenter strategiska
betydelse for uppdragsgivarnas kundhantering. Annars kommer bran-
schen att ha svért att 6ka lonsamheten.

Tyvarr finns SCB:s statistik inte tillgénglig fore 2003, da branschen bor-
jade sirredovisas med en egen SNI-kod. Det ar ddrfor svart att fi en
uppfattning om hur lonsamheten i branschen som helhet har utvecklats
over en konjunkturcykel.

RORELSEMARGINAL — CALLCENTERFORETAG

%o
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Killa: SCB Branschnyckeltal for callcenterforetag 2003-2007

Medianen betraktas som ett normalt virde for branschen och innebir att hilften
av foretagen har ldgre virde och hdlften ett hogre virde dn medianvirdet. Den
undre kvartilen visar att en fidrdedel av foretagen har ligre virde in detta och den
ovre kvartilen att var fjdrde foretag har hogre virde dn detta. Rorelsemarginalen
dr resultatet efter avskrivningar i relation till foretagets omsdttning
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Trender och framtid

Vi har beskrivit callcentermarknaden och dess kunder och callcenterfs-
retagens strategier for hur de konkurrerar pa marknaden. Fragan ar nu
hur utvecklingen kommer att se ut framéver. Vi har identifierat foljande
overgripande trender pa marknaden och i branschen:

Kundtjénsten blir mer strategisk

En trend som hittills framst giller interna callcenter 4r att kundtjins-
ten far ett utokat kundansvar och en tydligare koppling till andra avdel-
ningar inom féretag som hanterar kundfragor. Callcenterverksamheten
blir da mer strategisk och far storre tyngd i organisationen. Detta kan
till exempel visa sig genom att verksamheten finns representerad i kon-
cernledningen. Callcenter nidrmar sig det som traditionellt har kallats
Customer Relationship Management. Vi kan ocksé se tecken pa detta
bland callcenter som arbetar med externa uppdragsgivare, dér callcen-
terforetaget hjilper sin uppdragsgivare att effektivisera sina kundpro-
cesser och pé sa sitt f4 ner kostnaderna for kundstocken. Det innebir
att callcenterforetagen kan skapa ett mervirde och en mer kvalificerad
tjdnst for sina uppdragsgivare. Detta skapar utrymme for callcenterfs-
retagen att erbjuda anstillda battre arbetsvillkor.

Kundtjansten ska ocksé sélja

Callcenter utvecklas mot kontaktcenter, inte bara ren forsiljning utan
bade kundservice, forsiljning och leveranshantering. Inbound och out-
bound ndrmar sig varandra, det vill siga att kommunikatérerna ska
silja pa4 inkommande samtal. Det hdr dr en effekt av att fler och fler
konsumenter anmadler sig till nixregistret, det vill sdga undanber sig
telefonforséljning. Det innebér nya sitt att jobba for personalen. De far
utbildning i hur de ska hantera séljsamtal, ljudfiler maste sparas for att
det muntliga avtalet ska kunna dokumenteras och vara bindande. Detta
stiller 6kade krav pé de anstillda. De ska bade kunna silja och hantera
avtalsprocessen pa ett effektivt sitt och samtalskonstruktionen maste
vara bindande i avtal.
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Offentlig upphandling av callcentertjanster bidrar till prispress

Callcenterverksamheter inom offentlig sektor har borjat upphandla
tjanster fran externa foretag. Offentliga verksamheter har krav pa sig att
kopa fran billigaste leverantor. Detta leder till ensidigt fokus pé kvanti-
tet, istéllet for kvalitet. Det innebér ocksa att det blir svart att erbjuda
anstidndiga anstallningsvillkor for personalen.

Kvalificerade callcentertjanster dkar och sérskilis

Det idr en trend att kundforetagen outsourcar viss callcenterverksam-
het som fakturairenden och produktinformation, medan de behaller
mer strategiska delar av callcenterverksamheten internt. Detta innebér
att den mindre kvalificerade callcenterverksamheter lidggs ut, medan
uppdragsgivarna behiller den mer kvalificerade internt. A andra sidan
okar antalet hogkvalificerade callcenter, eftersom produkter och tjanster
blir allt mer komplexa. Detta innebér hardare konkurrenssituation och
dirmed svarighet att skapa goda arbetsvillkor f6r mindre kvalificerade
callcentertjanster. A andra sidan okar efterfrigan pa kvalificerade call-
centertjinster, vilket borde bidra till battre arbetsvillkor f6r de callcen-
teranstillda.

Segmentering av kundgrupper okar

I takt med att produkterna blir mer komplexa gér utvecklingen i callcen-
tren mot en tydligare segmentering av kundgrupper och profilering av
kommunikatérer mot vissa segment.

Kunderna blir mer krédvande

Kraven fran slutkunderna okar. De konsumenter som betjinas blir allt
mer krisna och staller hogre krav pa service. Samtalen blir ddrfér langre
och mer mentalt kridvande. Detta stiller krav p4 att de callcenteranstill-
da far god kompetensutveckling, coaching, och ges mgjlighet att han-
tera kunderna pa ett bra sitt.

Kvaliten pa samtalet okar i betydelse

En annan trend ér att fokus haller pd att skifta frin effektivitet till att
bli mer inriktade pa kundens upplevelse av samtalet, det vill siga sam-
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talskvalitet. Uppdragsgivarna stéller ocksa hogre krav pa servicegrad.
Hanteringen av kompetens och kompetensutveckling kommer darfor
att bli avgérande for framgangsrik callcenterverksamhet.

Virtualisering gor arbetet granslést

En trend for hur branschen bedriver sin verksamhet ar virtualisering.
Enligt en undersokning’” héller 40 procent av alla callcenter i virlden pa
att virtualisera. Sydostasien och Storbritannien har kommit langst. Vir-
tualisering innebir att driva flera callcenter som en enhet. Kommunika-
torer kan sitta pé olika platser, men ge service 4t samma kundgrupper
och tillhora samma arbetslag. Lokala kontor inforlivas for att utoka de
tillgangliga resurserna under perioder med hog arbetsbelastning. Detta
effektiviserar samtalshanteringen, men péverkar naturligtvis kommuni-
katorernas arbetssituation och majlighet till samarbete med kollegor.

7 "The Executive Disconnect: The Strategic Alignment of Customer Service” — Genesys Telecom-
munication Laboratories, 2008
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Anstéllda i callcenterbranschen

Ungdomar och kvinnor dominerar

Callcenterbranschen har ménga unga anstillda och erbjuder manga
ungdomar deras forsta riktiga arbete. Detta visar sig i en genomsnittsal-
der pa 28 ar samt att 60 procent av de anstéllda ar under 25 ér.

Branchen ar ocksé kvinnodominerad. Mellan 65-75 procent av de an-
stillda i branschen ér kvinnor. Kvinnodominansen tar sig lite olika ut-
tryck. Det finns callcenter som ér renodlade kvinnoarbetsplatser, men
det finns kvinnor anstillda vid de flesta callcenter. Hela 20 procent av
callcentren har bara kvinnor anstillda, medan endast 2 procent saknar
kvinnliga anstillda. Generellt 4r det fler kvinnor som arbetar i traditio-
nell kundtjanst, medan det ar fler mén som arbetar med IT-support och
teknisk support.

Cirka 75 procent av de anstillda i branschen har gymnasieutbildning
och 20 procent hogskoleutbildning.

Unionenmedlemmar och facklig representation

Unionen har drygt 10.000 medlemmar i branschen och av dessa ar drygt
60 procent kvinnor. Alla externa callcenter finns dock inte inom Unio-
nens avtalsomraden, till exempel bank och forsikring. I genomsnitt ar
70 procent av de anstillda i callcenter medlemmar i en fackférening. I
externa callcenter 63 procent av de anstéllda fackligt anslutna, medan
fackanslutningen i interna callcenter uppgar till 73 procent®. D4 har alla
callcenter som deltagit i undersokningen kollektivavtal. I hela callcen-
terbranschen ér troligen den fackliga anslutningsgraden ligre.

8 Callcenter i Sverige, 2006
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Villkoren i callcenterbranschen

Unionen har forbattrat villkoren i branschen

Callcenterbranschen dr en ung bransch utan lang facklig tradition. Uni-
onen (tidigare HTF och Sif) har sedan 10 ar tillbaka satsat pa att bygga
upp facklig verksamhet i branschen. Unionen triffade ett forsta eget
avtal for callcenterbranschen 2001. Avtalet reglerar den delen av bran-
schen som bestér av externa callcenterforetag. Ett eget avtal for callcen-
ter medforde att det battre kunde anpassas till branschens villkor och
det blev tydligare fokus pa avtalsfragor i branschen. For verksamheter
inom IT-support och teknisk support har Unionen inget separat avtal,
utan det ingér i IT-avtalet och telekomavtalet.

Arbetsmiljon i callcenter dr anstringande béde fysiskt och psykiskt.
Unionen har sedan bérjan pd 2000-talet bedrivit ett intensivt arbete for
att forbéttra arbetsmiljon i branschen. Ett material om arbetsmiljon i
callcenter har tagits fram tillsammans med arbetsgivare och bransch-
foretradare.

Callcenter ar en bransch med ldga loner, trots att kommunikatorenas
arbete 4r bade komplext och stressigt. Unionen har dérfor satsat pa att
hoja lagstlonerna i bade 2007 och 2009 érs avtalsrorelser och haft fram-
gang i detta. Lagsta 16nerna hojdes med 800 kronor per manad {6r 20-
aringar och 680 kronor per manad for 24 dringar i 2007 ars avtal och yt-
terligare 500 kronor per ménad i 2009 érs avtal. Totalt har lagsta [onerna
hojts med 1.800 kronor for 20-aringar och 1.280 kronor for 24-aringar
mellan 2006 och 2009.

En annan viktig avtalsfridga som Unionen har drivit i branschen &r er-
sattningen for arbete pa obekvdm arbetstid (sdrskilt lonetilldgg). Det
sdrskilda lonetilldgget ar en vasentlig del av 16nen for de callcenteran-
stillda. Det framforhandlade avtalet innebér att alla har rtt till ssamma
ersattning i kronor. Lonetilldgget blir darfér samma for alla anstillda,
oavsett I6neniva.

Att forbittra arbetsvillkor ar ett langsiktigt arbete och Unionen kommer
att fortsitta arbetet med att forbéttra arbetssituationen for de anstillda
i callcenterbranschen.
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Heltidsanstallningar vervager

Heltidsanstallningar utgor cirka 80 procent av de callcenteranstillda i
Sverige och resterande del avser deltids- och timanstillningar. Antalet
heltidsanstallningar dr dock ldgre i externa callcenter &n interna, drygt
70 procent jamfort med nidrmare 90 procent. Narmare 90 procent av de
anstéllda har en fast anstallning’.

Det finns en speciell, tidsbegransad anstéllningsform i callcenterbran-
schen for att 16sa problemet med visstidsanstillningar i branschen.
Denna tidsbegrinsade anstillning kan anvdndas vid kortsiktiga och
aterkommande behov av tillfillig arbetskraft, arbetstoppar eller nar det
kravs speciell kompetens som inte finns pa foretaget. Anstillningen kan
omfatta hogst en halvtid eller 832 timmar pa ett &r. Om anstéllningen
under dret uppgér till mer 4n 832 timmar, ska den Gvergd i en fast an-
stallning.

Manga ligger pa lagsta lon

Loneldgena i interna callcenter bestdms i stor utstrackning av forhallan-
dena i respektive bransch, medan villkoren i uppdragstagande externa
callcenter beror pd forhallanden och konkurrenssituation i callcenter-
branschen. Lonenivan ligger i snitt 10-20 procent ligre, 2.000-3.000
kronor per ménad, i externa callcenter jamfort med interna. For che-
ferna 4r gapet 7 procent®.

Callcenter 4r det av Unionens avtalsomraden dir flest medlemmar lig-
ger ndra lagsta lonen. Ligsta 16nen for callcenteranstillda 4r 14.700 kr
per manad fér dem som fyllt 20 ar och 16.800 kr per ménad for dem som
fyllt 24 ar enligt avtal fran maj 2009. Medianen for den fasta heltidslo-
nen uppgick till 16.700 kr per manad for kommunikatérerna baserat
pé Unionens medlemsundersokning genomférd i mars 2009. Hilften
av dem har en fast heltidslén mellan 16.000-18.000 kr per manad. For
gruppchefer/ teamledare uppgick medianen till 22.250 kr per méanad
och hilften ligger i intervallet 18.950-27.500 kr per ménad.

Den huvudsakliga ersittningen ska vara en fast 16n. Kommunikatoren
ska ej vara beroende av att bonus- eller prestationslon for att klara sin
torsorjning. Bonuslonen ska ocksé utjamnas under aret for att sving-

9  The Global Callcenter Report, 2007, Unionens medlemsundersokning 2009
10 The Global Callcenter Report, 2007, Fran callcenter till kontaktcenter, 1999
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ningarna i l6n inte ska bli sa stora. Prestationslon &r tdmligen utbrett i
branschen, men det ér ytterst fd som enbart arbetar mot prestationslon.
Enligt Unionens medlemsundersdkning har cirka 40 procent av de an-
stallda bonus- eller prestationslon. Av dessa édr det 2 procent som enbart
har prestationsbaserad 16n. Fér narmare 90 procent av dem som hade
négon form av bonus- eller prestationslén var grinserna for att na upp
till bonus kidnda innan de utforde arbetet.

En internationell callcenterundersékning visar att drygt 15 procent av
kommunikatorernas 16n dr prestationsrelaterad. Av detta dr 12,5 procent
relaterat till individuell prestation och knappt 3 procent till gruppresta-
tion. Svenska callcenter har lagre andel prestationsbaserad 16n, cirka 4
procent for individuell prestation och 2,5 procent relaterat till gruppres-
tation. Sammanlagt har svenska kommunikatorer darfér 6,5 procent i
prestationsbaserad 16n. Baserat Unionens medlemsundersékning bland
uppdragstagande externa callcenter och lonestatistik utgor den rorliga
lonedelen 5-10 procent av den fasta 16nen i callcenter.

Schemalaggning styrande for arbetstider

Arbetstid och schemaldggning ar en viktig facklig fraga. Det blir pro-
blem nir arbetsgivaren vill andra scheman med kort framforhéllning.
Callcenteravtalet sager att schemat ska presenteras 10 dagar fore forsta
arbetspasset i schemat borjar. Det ger mojlighet att planera privatlivet.
Vid schemalédggning vill Unionens fackliga foretradare att det ska vara:

1. regelbundet

2. ¢j delade pass, eller sa kallade split shift

3. framforhallning

4. mojlighet att arbeta 6vervidgande del av arbetstiden dagtid.

Det dr ocksa av intresse hur schemaldggningen sker. En del tycker att det
ar mer rattvist ndr ledningen goér schemaldggning, medan andra tycker
att det dr battre att kommunikatorerna sjilva i mojligaste man far boka
sina arbetspass. Att anstillda upplever att de har méjlighet att styra och
péverka sina arbetstider vid schemaldggningen ér viktigt. Detta kan ske
genom dialog med ledning eller egen bokning. Hur detta bast gors skil-
jer sig uppenbarligen mellan olika callcenterforetag. Det vanliga ar att
schemat laggs for 3-4 veckor at gangen och det dr ett fackligt krav att
schemat ska faststillas minst 2 veckor fore forsta arbetsdagen. Schemat
ldggs vanligen for varje halvtimme.
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Callcenteranstélldas arbetssituation

De callcenteranstilldas arbetssituation ar komplex och péverkas av en
mingd olika faktorer. Darf6r beskrivs nu i tur och ordning de 6vergri-
pande processer som styr arbetet i ett callcenter, vad som kidnneteck-
nar arbetsmiljon, vilka verktyg som péverkar de anstélldas arbete samt
hur ledarskap och kompetensutveckling fungerar i branschen. Avsnittet
avslutas med en beskrivning av hur prestationsmitning anvinds i call-
center, problemen med prestationsmitning och vad som ér viktigt att
tinka pa.

Processer styr arbetet

Callcenterbranschen kan liknas vid en processindustri. Det giller att
kunna hantera ett antal processer for att fa verksamheten att fungera
pa ett bra sitt. Att det behovs processkunnande for att driva callcenter-
verksamhet kommer bland annat till uttryck genom att en del av dem
som startat upp callcenterverksamhet har en bakgrund inom industri-
ella processer. Viktiga processer i callcenterverksamhet &r till exempel
arendehantering, informationsfléde mellan kommunikatérer och upp-
dragsgivare samt planering och styrning.

Processen for styrning och planering 4r grundliggande for callcenter-
verksamheten. Styrning och planering av arbetsstyrkan i callcentren
sker i form av prognoser for samtalstrafik och schemaldggning for per-
sonalen som motsvarar prognostiserat behov. Uppdragsgivarna lamnar
underlag f6r prognos av samtal, oftast baserad p4 historik. Deras krav
pa tillganglighet styr ocksa 6ver hur schemat utformas. En god kvalitet
i prognoserna for samtalstrafiken innebir en avvikelse pd 5-10 procent
upp eller ner. Om samtalstrafiken avviker fran prognosen innebar det
over- eller underbemanning och stress 6ver att hela tiden behéva gora
justeringar, svarigheter att bevilja ledighet med mera. Om det slar fel i
prognosen redan i borjan pa dagen hinger detta tyvirr sedan med hela
dagen, vilket innebér stress och hog arbetsbelastning for anstéllda. For
personalens bista dr det darfor viktigt att ledningen goéra en analys av
varfor prognosen slog fel och dtgérder for forbittringar.

Arendehanteringsprocessen innehaller en mingd olika moment. Kom-
munikatoren arbetar mot manga olika kunddatabaser for att himta in-
formation och uppgifter och registrerar ocksa uppgifter om slutkunden
i olika register. Sammanlagt kanske kommunikat6ren har 6ver 10 olika
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system att hantera simultant. Kommunikatéren ska sélja och spela in
samtalet for att avtalet ska vara bindande, uppgifter om slutkunden ska
redovisas i interna system, information ska hamtas fran olika databaser.
Arbetsprocessen hackas sénder och styrs av hur systemen 4r uppbygg-
da. Hur kommunikatdren lyckas styra samtalet med kunden ér en viktig
del av hur vil drendet hanteras.

Processen for hur information sker till och frén uppdragsgivaren ér
viktig for att arbetet ska fungera. Informationsflodet mellan callcentret
och uppdragsgivare ar dock ofta déligt. Det kan vara kommunikations-
problem med uppdragsgivarens system och langsamma uppkopplingar.
Dokumentationen av produkterna kan ocksa vara undermélig, speciellt
nya produkter. Kommunikatérerna behover tillgang till produkterna
innan de sldpps for att kunna ge support. Det 4r problem nir de an-
stallda ibland far reda pa av kunderna att det sléppts nya produkter, inte
fran uppdragsgivaren. Att ha en fungerande informationsprocess mel-
lan uppdragsgivare och callcentret &r en forutsittning for att kommuni-
katorerna ska kunna gora jobbet.

Arbetsmiljon &r pafrestande bade fysiskt och psykiskt

Det finns extrema motpoler vad giller krav och kontroll i arbetssitua-
tionen for de anstillda i callcenterbranschen. De arbetar i en starkt kon-
trollerad milj6 med stora krav pa kvantitativ prestation och mélupp-
fyllelse. De verkar ocksé i en fysiskt mycket avgridnsad och begrinsad
arbetsmiljo. I stark motsats till detta star relationen och kontakten med
slutkunderna. Dessa dr svéra att styra och kontrollera, men har dnd4 ett
stort inflytande pa de anstilldas psykosociala arbetsmiljo och presta-
tionsférmaga. Callcenterféretagen forsoker i manga fall att mita, styra
och reglera de sitt som kommunikatérerna anvinder sin sociala kom-
petens i kontakten med kunder. I kundkontakten ska kommunikat6ren
vara fokuserad, glad och trevlig och maste hela tiden upptrida service-
inriktat. Det stéller stora krav pa flexibilitet hos kommunikatoren for
att kunna anpassa sig till olika kunder. Arbetsintensiteten dr hog och
det giller att hela tiden vara beredd pé nya frégor och snabbt kunna
16sa kundens problem. Héga krav och 14g kontroll dr en starkt stress-
framkallande situation. De anstilldas psykosociala arbetsmiljo dr dérfor
viktig att bevaka.
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“Faktum ér att de allra flesta inte dr sarskilt lampade for att silja. Man
maste vara utrustad med teflonhjarna, det vill siga ha formaga att ta
ett nej, vara fokuserad och gé vidare”

“Alla negativa tankar maste bort. Tankar paverkar kénslor och kans-
lorna paverkar i sin tur rosten.”

”I sjélva samtalet med kunden finns det manga detaljer att slipa pa.
Den viktigaste dr lyhordheten. Per telefon har man inte manga sekun-
der till sitt forfogande”

Kdlla: Ringarna i Gamla stan - SvD, 6 april 2008

Arbetsmiljon vid svenska callcenter varierar kraftigt med exempel
pé bade bra och extremt dalig arbetsmilj6. Typen av verksamhet eller
tjanst som callcentrat utfor har stor betydelse for arbetsférhéllanden.
Sérskilt for mojligheterna att fa variation, handlingsutrymme och ut-
veckling i arbetet. Arbetsmiljon 4r anstrangande pé fysiskt och psykiskt.
Callcenterbranschen har arbetsmiljoproblem inom omréden som er-
gonomi, ledarskap och organisatoriska fragor, psykosocial arbetsmiljo,
arbetsinnehall och ldrande och utveckling. Det tar sig uttryck i sma4,
uppstyckade monotona arbetsuppgifter, bundenhet till arbetsplatsen,
ingen variation, hog arbetsintensitet och stress under lang tid, detalj-
overvakning och hérd kontroll pa individnivéa och satsningar pa kvan-
titet hellre dn kvalitet.

Det 4r manga ménniskor som sitter i en enda 6ppen yta. Samtalen han-
teras dérfor i en bullrig miljé och det &r tréttsamt att filtrera bort ljud.
Manga callcenter har inte heller fasta arbetsplatser for de anstillda, vil-
ket gor det svart att specialanpassa arbetsplatser. Eftersom kommuni-
katorerna dr mycket bundna vid sin arbetsplats under en hel arbetsdag
ar det viktigt att passformen dr den rétta. En undersokning visar att
kommunikatérernas arbetsstation har stor betydelse for arbetsmiljon.
Kommunikatérer som inte har en personlig arbetsstation upplever sin
arbetsmiljo som simre och har en mer negativ uppfattning om olika
arbetsmiljofaktorer dn kommunikatérer som har en individuell ar-
betsplats'!. Om arbetsstationen delas maste utrustningen anpassas till

T Arbetsmiljé i callcenter- och telemarketingbranschen, 2005
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kommunikatéren vid varje nytt arbetspass. En personlig arbetsstation
okar kommunikat6rens kontroll av bade sin fysiska och sociala situa-
tion, vilket minskar stressen.

Arbetsmiljon ar en viktig ledarskapsfraga

Arbetsmiljoproblemen ir till stor del en ledarutbildningsfraga. En led-
ning som édr kunnig och medveten om arbetsmiljé har stérre mojlighe-
ter att skapa en bra sddan.

Arbetsmiljon paverkas i hog grad av vilket inflytande anstéllda upplever
att den har 6ver sin arbetssituation. Vid en internationell jamforelse om
inflytande och mojlighet att paverka sin arbetssituation har kommuni-
katorerna i svenska callcenter storre sédana mojligheter 4n genomsnit-
tet. Cirka 20 procent uppges ha arbeten med lagt inflytande att jamfora
med Irland och Storbritannien dir runt 50 procent har lagt inflytande.
Det skiljer sig ocksa mellan externa och interna callcenter i Sverige, dar
drygt 20 procent av kommunikatérerna i externa upplever sig ha lagt
inflytande 6ver arbetssituationen mot drygt 10 procent av kommunika-
torerna i interna callcenter'.

FAKTORER SOM GER BRA ARBETSMILIO PA CALLCENTER

* Medveten satsning pa utveckling av arbetsinnehallet och 6kad varia-
tion i arbetet, mentalt och fysiskt

* Kortare telefon- och datorarbetspass med regelbundna avbrott efter
1-1,5 timme

» Kompetent och vil fungerande arbetsledning

* Utvecklat systematiskt arbetsmiljoarbete, dar ledning och personal
samverkar

e Uppmuntran och stod

* Regelbundna méten mellan chefer och anstillda, dér allt som galler
arbetet kan ventileras

* Utvecklingsmojligheter

* Tillgang till foretagshéalsovard

For rad om arbetsmiljon se skriften ”Bra arbetsmiljo pa callcenter - rdd
och riktlinjer”.

Killa: Arbetsmiljoverket, Almega och Unionen
12 The Global Callcenter Report, 2007
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En dalig arbetsmiljé ger upphov till sjukfranvaro. Sjukfranvaron ligger
pé mellan 4-10 procent. Antalet sjukdagar per anstilld uppgar till 6 da-
gar. Medelaldern i branschen ir relativt 1ag och en del som varit sjuka
har tvingats sluta, vilket kan ha en forskénande effekt pa sjuktalen. Den
oplanerade franvaron uppgar till 7 procent av arbetstiden®.

Kvinnors arbetsmiljé i callcenter ar mer utsatt an mans

Det finns en tendens till kdnsuppdelning i callcenterbranschen. Vissa
arbetsuppgifter innehas framst av kvinnor, som svara i telefon, korta
samtal och tjanster inom administrativ service. Andra arbetsguppgifter
genomfors framst av min, som ringa upp, langa samtal och tekniska
supporttjanster. En del av arbetsmiljoproblematiken finns inbyggd i
arbetsuppgifterna/tjansterna. De tjdnster som en del foretag siljer ar
relativt enkla och begrinsade. De ér svara att utvidga och variera. Efter-
som dessa tjanster i storre utstrackning utfors av kvinnor finns det ocksé
en konsdimension i arbetsmiljoproblematiken.

Slutkunderna stiller allt hogre krav pa service och samtalen blir darfor
mer mentalt krivande och lingre. Detta dr tydligast pa kundservice, dar
fler kvinnor arbetar. Slutkunden har ofta lgre acceptans for fel i allméin-
na kundservicedrenden, medan de har storre acceptans for fel inom tek-
nisk support. Eftersom det dr overvigande kvinnor som arbetar inom
kundtjanst och stor andel mén inom teknisk support far detta ocksé en
kénsdimension. Kvinnorna fér i storre utstrickning ta hand om de mer
kravande kunderna.

Kvinnor och mién har alltsd inte bara olika typer av arbetsuppgifter,
utan dven olikheter i arbetsvillkor, styrning/kontroll och utvecklings-
mojligheter.

13 Kompetensutveckling i callcenter, 2007, Callcenter | Sverige, 2008, 8rsredovisning 2007 fér Trans-
com, Aditro, Addicci och Anthill, The Global Callcenter Report, 2007
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Datorn, ett viktigt arbetsverktyg

IT-plattformen utgor grunden i verksamheten med integrerade 16sning-
ar for alla kanaler som anvinds i kundkontakter — telefoni, fax, webb,
mail, IP-telefoni, chat och Interactive Voice Response (IVR) mm. Kom-
munikationssitten och tekniken férdndras kontinuerligt med nya tjéns-
ter som e-post, e-méten och information genom SMS-meddelanden.
Kommunikatoren arbetar vid en dator som &r kopplad till ett natverk
for att hamta och limna information om de drenden som hanteras. Da-
torn dr det centrala arbetsredskapet pa ett callcenter. Grinssnitten mot
uppdragsgivarnas system maste darfor vara effektiva och integrerade.
Kommunikatoren arbetar mot manga olika kunddatabaser. Ergonomi
och automatik for systemen ér dédrfor viktiga for arbetsmiljon. Tyvérr 4r
systemen sillan ergonomiskt anpassade, kommunikatoren arbetar ofta
med kanske 10-20 olika systemfonster 6ppna. Det 4r ocksa brist pa ut-
bildning vid uppdateringar i systemen. Meddelande om édndringar sker
sporadiskt och via mail. Det 4r viktigt att de anstdllda ges arbetsverktyg
sd de sjilvstindigt klarar av att 16sa kundens behov.

Enligt en undersokning som framst vént sig till interna callcenter anger
48 procent att de arbetar med ett inkdpt system'. Det ar stor spridning
mellan dessa system och 11 olika system har angetts. Det dr 30 procent
av callcentren som anvénder sig av en egen applikation.

14 Callcenter Survey 2006
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Unionens IT-milidundersokning

Unionen har gjort en IT-miljdunders6kning i 10 av Unionens branscher
2008, déribland callcenter. Syftet med undersokningen ar att fa en bild
av hur vl IT-systemen stodjer de anstdllda i arbetet, hur méjligheterna
till kommunikation tas tillvara och hur arbetsmiljén paverkas. Lang-
siktigt 4r malet att paverka IT-systemens utformning for att utveckla
verksamheten och forbittra de anstélldas arbetsmilj6. Inom callcenter
har 131 anvindare i callcenterforetag tillfragats via enkt.

Callcenter dr den bransch som far ldgst omdomen av alla branscher om
“systemet styr inte anvidndaren pa ett onodigt besvdrande eller irriteran-
de sitt” och "anvindarmedverkan vid utformningen av nya arbetsrutiner
nér nya IT-system infors”. Callcenterbranschen fa ocksa samre betyg dn
snittet for Unionens branscher nar det géller samverkan med facket och
anvindarna fore inférandet av ett nytt IT-system. Arbetsmiljoproblem
som 0gonbesvir, handleds- nacke- och ryggbesvir och somnsvérigheter
ar mer utbrett i callcenterbranschen 4n i genomsnittsbranschen. Under-
sokningen visar vidare att callcenterforetagen och yrkesgrupper som
arbetar med kundtjanst har minst mojligheter till arbetsvixling mellan
dator och andra arbetsuppgifter. Skillnaderna mellan olika kundtjanst-
foretag ar dock mycket stora. I nagra kundtjanstforetag har anvandarnas
krav pa I'T-systemen tagits pa stort allvar, vilket exemplet Johan visar.

Johans arbetsuppgifter bestér av relativt enkla s6kningar som svar pé
kundens frégor, bland annat att soka upp adresser och telefonnummer
till kunderna. Han har arbetat med kundtjanst i 10 ar och tycker att det
fungerar ganska bra. Johan arbetar med sin dator 8 timmar per dag med
kunderna i orat.

”Vi brukar inte ha nagra problem med att ta hand om véra kundsamtal.
Alla systemen fungerar snabbt och &r latta att arbeta med. IT-supporten
och IT-utvecklingen fungerar bra. De stiller kontinuerligt fragor om hur
systemet fungerar och 4r det ndgot vi vill ha dndrat sé far vi det”

IT-systemen har dock bidragit till 6kad arbetsdelning i Johans arbete,
dér arbetsinnehallet hela tiden tunnas ut. Han har i praktiken ingen
overblick over vad andra har gjort i hans team. Det 4r det bara grupple-
daren som har. Han upplevs inte ha nytta av det. I sin IT-miljo blir Johan
standigt 6vervakad och har ett mycket intensivt datorarbete.

Kdlla: Tjdnstemdnnens IT-miljo, Unionen 2008
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Rosttréning férebygger rostbesvar

Dator dr som ndmnt tidigare ett viktigt arbetsverktyg for callcenteran-
stallda. Ett annat viktigt arbetsredskap ar rosten. Att kunna anvinda ros-
ten pa ratt sitt dr darfor ett maste f6r kommunikat6rerna. Mellan 50-60
procent av callcenterpersonalen upplever besvar med sina roster'”. En
undersokning bland kommunikatorer som arbetar med telemarketing
visade att hela 68 procent hade besvir med rosten. Det dr mangfaldigt
hogre an hur det ser ut for befolkningen i genomsnitt dir 3-9 procent
uppges ha rostproblem. Rostproblem kan ta sig uttryck som fordndrad
rostkvalitet, forsamrad rostkontroll, obehag i talorganen vid tal och tal-
begriansningar. Rosttrotthet paverkar hela kommunikationen pa manga
sitt. Besvdren kan innebéra att de anstillda ofta behover harkla sig, ar
hesa och trétta i rosten. Att ha problem med rosten paverkar naturligtvis
béade arbete och privatliv.

Rostmiljon i callcenter ar péfrestande med samtal under en mycket stor
del avarbetsdagen. Det dr dérfor viktigt att de anstallda far baskunskaper
om rostvanor och rosttraning. Genom rostutbildning kan de anstillda
minska sina besvir och forbittra sina rostvanor. Utbildningen bor vara
inriktad pé att identifiera vilka faktorer som bidrar till réstproblem och
att forbattra rostvanor innan det uppstar problem. Riskfaktorerna for att
fa rostproblem ér bland annat:

* hog bullernivé i form av bakgrundsljud och délig rumsakustik
* torr, varm och dammig luft

* hog rostvolym

* tal med ljusa roster

* snabbt tal

* lang taltid

* dalig arbetsstillning

Det giller att identifiera vilka faktorer som orsakar problemen och
andra eller undvika dessa faktorer samt fordndra rostbeteendet innan
problem uppstar. Forebyggande rosttrining innebér att vara uppmérk-
sam pd tecken pd rosttrotthet, minska rostregistret, hitta sitt att pakalla

15 Holmberg & Westberg, 2002 - Lehto, 2007
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uppmirksamhet utan att missbruka résten, bygga upp kunskap om sina
egna rostvanor och personliga rostbegransningar samt fa kunskap om
dalig rostmiljo.

Rosttrianing har visat sig effektiv i att minska rostproblemen. Det ger
minskade besviar som mindre trotthet och mindre heshet. Rostvanorna
forbattras sd att rosten haller battre under ldngre period och kan an-
vandas mer effektivt. Det ger ocksé 6kad kunskap och medvetenhet sa
att de anstillda tar battre hand om résten. Aven korta utbildningar har
visat sig framgangsrika. Att arbeta med forebyggande rostvéard ér viktigt
for att bibehalla prestationsformaga och hilsa hos de anstillda i call-
centret.

Ledarskapet ar nyckeln till en bra arbetsmiljé

Vi har inledningsvis berért hur viktigt den anstélldes arbetssituation ar
tor hur kunden upplever kvalitén pa tjdnsten som levereras. Arbetets or-
ganisering och ledning har en avgérande betydelse for hur de anstillda
upplever arbetsférhallandena. Ledarskapet paverkar de anstilldas mo-
tivation, arbetsgladje och formaga att utfora sitt arbete sd att kunderna
blir ndjda med tjansten.

Callcenterforetagen ér platta organisationer och andelen chefer utgor 12
procent av de anstillda. Callcenterbranschen har manga unga anstall-
da och manga unga chefer. Det finns dérfor ingen lang tradition med
utveckling av ledning och ledarskap. Samtidigt har Invest in Sweden
Agency marknadsfort Sverige som ett callcenterland, med fordelar som
ett utvecklat ledarskap inom callcenter. Det finns exempel pa foretag dir
ledarrollen tilldelas som en bel6ning, inte efter ledarskapskunskap och
lamplighet som ledare. Tyvirr saknas ofta fackligt inflytande 6ver ledar-
tillsattningen, trots att cheferna och ledarna har ansvar och mycket stort
inflytande 6ver de anstilldas arbetssituation och arbetsmiljo.

Cheferna far ofta utbildning i prestationsrelaterade uppgifter, men
saknar utbildning och kompetens i mjuka ledarskapsfragor. Det finns
kommunikatorer som beskriver situationen som att det finns ett glapp
mellan chefer och personal, den naturliga dialogen saknas. Istillet blir
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det bara maluppfyllelse som diskuteras. Motivationshojande aktiviteter
i form av beloningar anvinds for att uppmuntra och styra. Personalsam-
tal, rehabilitering av personal, arbetsmilj6 och arbetsritt ar omraden dar
manga av cheferna har kunskapsbrister. Det dr viktigt att cheferna och
teamledare har fsSrméga och mojlighet att:

* Vara behjilplig med instruktioner, rad och information

* Vara engagerad i den anstilldes yrkesutveckling

* Visa forstaelse och flexibilitet i samband med bekymmer eller pro-
blem i den anstilldes arbete eller privatliv

* Har kunskap om arbetsritt och avtal och regler pa den svenska ar-
betsmarknaden

Coachen eller teamledaren har ansvar for ett antal kommunikatorer.
Spannvidden for antal kommunikatorer per coach ligger mellan 5-33
stycken. I genomsnitt gér det 16 kommunikatérer per coach. I interna
callcenter dr det i snitt 13 kommunikatorer per gruppchef, medan ex-
terna callcenter i snitt har 18 kommunikat6rer per gruppchef’®. Utveck-
lingen gir emot att coacherna far ansvar for fler kommunikatorer an
tidigare och teamen blir storre. En undersokning'’” visar att callcenter
som har team med 8-15 kommunikatorer ger battre prestationer dn call-
center ddr teamen var storre dn 15 kommunikatorer. Det verkar darfor
som den optimala teamstorleken ligger pa mellan 8-15 kommunikat6-
rer. D4 finns utrymme for stod och coaching som leder till battre pre-
stationer.

I 6ver 60 procent av callcenter i Sverige arbetar minst halva personal-
styrkan i sjalvstyrande grupper. Studier av callcenter har visat att pro-
duktivitet och forsdljning 4r hogre pa arbetsplatser med sjélvstyrande
grupper'. Att utveckla ett arbetssitt som okar kommunikatorernas
inflytande 6ver sin arbetssituation 4r en viktig del av ledarskapet och
ocksa l6nsamt for foretaget. Problemlosningsgrupper ger mojlighet for
kommunikatorerna att triffa chefer och ledare regelbundet. Utbytet i
dessa grupper bidrar till kompetensutveckling, probleml6sning och for-
battring av prestationer. I manga callcenter dr dock andelen anstéllda
som involveras i problemldsningsgrupper ganska lag. En stor del av de

16 Callcenter i Sverige, 2006
17 Bright, 2008
18  The Global Callcenter Report, 2007
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anstillda maste involveras om grupperna ska leda till kontinuerliga f6r-
battringar. Annars blir det endast enstaka, mer begrinsade effekter for
verksamheten.

Callcenterforetagen har i regel laga marginaler och stark prispress fran
uppdragsgivarna. Det finns darfor begriansade resurser att utveckla och
utbilda ledare. Ledartitheten minskar ocksa. Att utveckla ledarskapet ar
dock en fraga som maste prioriteras i callcenterforetagen.

En hdg personalomsattning &r kostsam

Personalomsittningen i callcenter &r generellt sett ganska hog. Interna-
tionellt ligger snittet pa 20 procent for callcenter. Personalomsittningen
i Sverige uppgar till cirka 7 procent, med en spiannvidd mellan 0- 37 pro-
cent. Andra unders6kningar pekar p4 att personalomsittningen uppgar
till 10-15 procent i Sverige. Vi kan konstatera att personalomsittningen
i Sverige dr lag i ett internationellt perspektiv, men personalomsittning
pé 7-15 procent dr dock fortfarande en hog siftra. Dessa uppgifter ba-
seras pa personalomsittningen i bade interna och externa callcenter. I
sjilva verket dr skillnaderna mellan dessa grupper ganska stora. Interna
callcenter ligger pa 8-14 procent, mot 19-20 procent for externa'. En
faktor som bidrar till den relativt hdga personalomsittningen ér tidsbe-
griansade anstillningar. Bland dem som har en fast anstillning 4r perso-
nalomsittningen ldgre.

Callcenterbranschen har ofta en syn pé arbetskraften som utbytbar och
att det 4r ett genomgangsarbete. Personalomsittningen forutsétts darfor
vara hog. Det hir 4r en syn som behover forandras. Personalomsittning
kostar. I takt med att callcenterarbetet har blivit allt mer kvalificerat tar
det lingre tid att bygga upp kompetens, ibland flera ar. Uppskattningsvis
kostar det i snitt 20-30 procent av en arslon att rekrytera och lira upp
en ny kommunikator®. Det ar darfor viktigt att skapa sddana arbetsvill-
kor och status for branschen att personalen vill stanna. Det tjanar hela
branschen pa. Det ér redan svéart och kommer att bli svért att rekrytera i
framtiden. Det ar darfor i callcenterforetagens intresse att vidta dtgarder
for att halla personalomsittningen pé en rimlig niva. Foretagen behover
gora en analys av varfor personalen slutar och vilka det dr som slutar f6r

19 Bright Index, 2006, The Global Callcenter Report, 2007, Callcenter i Sverige, 2006
20 The Global Callcenter Report, 2007
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att kunna vidta ritt tgirder. Genom att ge en réttvisande bild av arbetet
och att vara selektiv vid rekrytering kan statusen for callcenterarbeten
hojas och anstillningstiden blir lingre. Det blir firre felrekryteringar
som slutar.

Rekrytering borde vara en viktig urvalsprocess

Vid rekrytering dr det cirka 20-30 procent av foretagen som anvander
tester for urval och i snitt dr det cirka 10-15 procent av de s6kande som
anstalls. Externa callcenter anstéller ndstan en fjdrdedel av alla sokanden.
Detta tyder pd att det finns ett ganska stort antal sokande till varje plats,
men ocksé att det ar firre sokanden till tjanster vid externa callcenter.
Det dr dock inte sikert att alla sokande 4r kvalificerade for arbetet och
vi vet ddrfor inte hur stort det egentliga urvalet ér. Callcenterbranschen
uppger att de har svért att hitta ratt personal.

Interna callcenter tenderar att satsa mer resurser pa att rekrytera, testa
och utbilda nya medarbetare dn externa callcenter. Tyvirr stalls det ofta
relativt ldga formella kvalifikationskrav vid nyanstillningar. Detta trots
att komplexiteten i arbetet &r hog. En del callcenterarbeten inom exem-
pelvis teknisk support kréaver stor kunskap. Narmare 30 procent av dem
som anstdlls i callcenter har hogskoleutbildning.

Karridrmojligheterna i ett callcenter 4r begransade. Callcenter ar platta
organisationer och teamledare/gruppchef ar dirfor manga ganger den
enda karridrvigen om steget ska ha nagon effekt pa l6n och ansvar.

Omfattande introduktion for nyanstéllda

Nyanstillda far ofta 3-5 veckors introduktionsutbildning och det tar i
snitt cirka 8 veckor innan tillricklig kunskapsniva har natts for att kunna
utfora arbetet. Det kan dock ta 1-2 ar innan kommunikatéren uppnar
en hog professionalitet i kundkontakten. Vid jamforelser mellan externa
och interna callcenter ér det stor skillnad i langden pa introduktionen,
det vill sdga innan kommunikatoren anses har natt tillracklig kompe-
tensniva. Interna callcenter anger i snitt 6-12 veckor, medan externa
callcenter 4-6 veckor?. Introduktionsutbildning innehéller hur kom-
munikatoren ska bete sig, allt frin hur kommunikat6ren presenterar sig

21 The Global Callcenter Report, 2007 och Callcenter i Sverige, 2006
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i telefon till hantering av mer komplexa drenden. Kommunikatoren far
veta vad han eller hon far siga och hur han eller hon fir uttrycka sig.
Det kan skilja mellan olika uppdragsgivare. Kommunikatérerna maste
da bete sig olika beroende pa vilken uppdragsgivare de representerar,
vilket 6kar komplexiteten i kommunikationen med kunden. Kommu-
nikatorernas inflytande &ver reglernas och manualernas utformning ar
ofta liten.

Kompetensutveckling méste ske kontinuerligt

Det stills stora kompetenskrav pa kommunikatorerna. Komplexitets-
graden i de tjanster som séljs blir allt hogre. Kommunikatorerna maste
ha bade faktakunskap om uppdragsgivarens produkter och social kom-
petens for att kunna bemoéta kunderna pa ratt séitt. De maste ocksd ha
kunskap om hur deras egen verksamhet fungerar, en helhetssyn pa
verksamheten och ett sammanhang for deras arbetsuppgifter. Detta &r
speciellt viktigt, eftersom deras egna arbetsuppgifter &r starkt avgransa-
de. Genom att branschen gar 6ver mot att sélja pd inkommande samtal,
stalls det ocksa krav pa siljkompetens i ménga callcenter.
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Callcenterarbetet stiller ménga olika krav pa de anstillda. Stresstalig,
flexibilitet, kunskaper i svenska och grundlaggande datakunskap ar de
krav som de flesta angett i Unionens medlemsundersokning. Frdgan har
belysts eftersom det finns uppfattningar att callcenterarbete 4r enkelt
och inte speciellt kravande, vilket inte stimmer. Det krivande arbetet
maste bittre avspeglas i lonesittningen. Fér mer information om un-
ders6kningen se sidan 67.
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”Varje produkt kréaver utbildning och det kravs aktuell uppféljning och
medvetenhet hela tiden. Allt star inte med i de program vi hanterar pa
datorn”

“Det giller att d&ven kunna ge kundvard, inte bara sélja. Kundvarden och
uppfoljningen av befintliga kunder ar viktiga kunskapskrav’”

Killa: Unionens medlemsundersokning 2009
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En del foretag i branschen brister bdde i grundutbildning och vidareut-
veckling av personalen. Anstillda blir inslangda i samtal trots bristande
utbildning och kunskap om tekniska produkter. Kommunikat6rerna
maste fa utbildning och traning i att hantera nya produkter och tjanster
och ny teknik som kriver nya kompetenser. Férandringstakten &r ofta
hog, och kommunikatoren maste hélla sig uppdaterad p& nya kampan-
jer, kunder med nya regler och nya produkter. Produktkunskaper bru-
kar lyftas fram som det viktigaste kompetensomrédet. Externa callcen-
ter satsar mycket resurser pa utbildning i kundbemotande.

En del av callcenterforetagen prioriterar bort utbildning, det giller att
svara i telefon i forsta hand. Okad produktkunskap ar énskvirt, men
erbjuds inte. Kommunikatorerna kan istdllet uppmanas att soka annat
jobb om de inte klarar av det. Manga anstéllda upplever att ansvaret
for kompetensutveckling har skjutits ned fran ledning till den enskilde
anstillde.

I ett genomsnittligt callcenter far erfarna kommunikatérer minst 6-9 da-
gars kompetensutveckling per ar. Har verkar det inte vara nagon storre
skillnad mellan interna och externa callcenter. En undersokning pekar
pé att vidareutbildningen uppgar till 1-5 dagar per é&r for i 6ver hilften
av foretagen, medan cirka 30 procent av foretagen har en vidareutbild-
ning pd 6-10 dagar per medarbetare och ar*>. Sammantaget ser det ut
som om kommunikatdrerna far en hel del kompetensutveckling per ar.
Beroende pé den hoga forandringstakten inom en del produktomraden
ar det dock svart att avgora om det dr tillrackligt.

En viktig del av kompetensutvecklingen &r coaching. Ledningen maste
vilja investera i coaching. Detta kan till exempel leda till lingre svars-
tider i borjan, men tid maste ges for reflektion och forbéttring. Foreta-
get behover definiera for medarbetarna vad ett bra samtal dr och vilket
mandat medarbetarna har mot kunden. Vad de far och inte far géra med
kunden. Det giller att skapa en positiv coachingkultur genom att skapa
forutsittningar for coachingrollen. Det praktiska ansvaret for att coacha
kommunikatdrerna kan ligga pa en coach med coaching som huvud-
syssla eller vara del av arbetsuppgifterna for en grupp- eller teamledare.
Coacherna eller ledarna maste utbildas och trinas i hur de ska coacha

22 Callcenter i Sverige, 2006, The Global Callcenter Report 2007
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pé bista sitt. Foretaget maste ocksé skapa processer och kriterier for
coachingen s4 att den blir en del av den l6pande verksamheten. Ansva-
ret for coachning ligger hos coachen eller ledaren, inte medarbetaren.

Prestationsmétning anvands for kontroll och utsalining

Ett av de omréden inom callcenterbranschen som har stor paverkan pa
de anstilldas arbetssituation och arbetsmiljo dr prestationsmétning, det
vill sdga formulering av mél och uppfoljning av hur vil de anstéllda pre-
sterar. Mer avancerad teknik och en allt storre prispress fran kunder
har lett till att prestationsmétning av anstéllda nu 4r utbredd foreteelse i
callcenterforetagen. Matningar gors for att uppdragsgivarna kraver det,
for att styra och effektivisera verksamheten och prestationsbedoma de
anstallda. Uppdragsgivarna stiller krav redan under upphandlingen vad
som ska mitas och pa vilka nivaer métetalen ska ligga. Prissittningen
kan ocksé vara baserad pa hur vissa faktorer faller ut i matningen. Detta
gor att det dr svért for callcenterforetagen att inte mita i nagon form.
Prestationsmétning 4r mer utbredd i externa callcenter &n bland interna.
I externa callcenter uppger nirmare 70 procent att de blir prestations-
bedomda, medan for interna callcenter &r det cirka hilften som mits.
Externa callcenter anvinder ocksé i storre utstrackning prestationsbe-
domningen for att forbittra medarbetarnas prestationer och identifiera
utbildningsbehov 4n vad interna callcenter gor. Enligt Unionens med-
lemsundersokning blir 90 procent av kommunikatorerna prestations-
bedémda.

Effektivisering av verksamheten &r inriktad p4 att utfora callcentertjins-
ten till rétt kvalitet, tid och kostnad. Att méta kan ocksa vara ett stt att
kunna analysera orsakerna till problem i verksamheten och kunna sitta
in rétt atgirder. Om métningen anvinds konstruktivt kan den ocksa
vara till hjalp i de anstélldas kompetensutveckling. Métningen kan dock
ge en signal till de anstéllda att ledning och chefer inte har fortroende
for att de utfor sitt arbete.

Samtalsmitning betonar kvantitet och medlyssning betonar kvalitet i ar-
betet. Det 4r litt att de tvd malen hamnar pa kollisionskurs, vilket leder
till rollkonflikt for kommunikatoren. Samtalsmatning och medlyssning
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kan dock upplevas som ett bra sitt att visa pa egna prestationer for den
anstillde. Medlyssning kan dven fungera som ett bra sitt att utveckla
kundsamtalen. Baksidan ér att ménga anstéllda kan kidnna sig 6verva-
kade, kontrollerade, stressade och nervisa av prestationsmétningen.
Niérmare 60 procent av kommunikatérerena upplever mitningarna som
stressande, medan drygt 20 procent tycker att matningarna ar ett stod i
arbetet enligt en undersokning publicerad 2002%. Unionens medlems-
unders6kning som genomférdes viren 2009 visar att nirmare en fjarde-
del avkommunikat6rerna prestationsmétningen som stressande, medan
en fjardedel inte tycker att den har nagon betydelse och drygt 40 procent
anger att den &r ett hjdlpmedel for att kunna forbittra sitt arbete. Detta
tyder pd att utvecklingen gér at ratt hall och att callcenterforetagen blivit
bittre pa att hantera prestationsmitningen pa ett bra sitt. Det dr dock
fortfarande en for stor andel av kommunikatérerna sopm upplever den
som stressande. Callcenterbranschen behover dérfor fortsitta att foku-
sera pa denna fraga. Tillgidngligheten 4r den métform som upplevs som
allra mest stressande och uppfattas som ett hinder att ta paus nir det
behévs. Kommunikatrerena dr mer positiva till medlyssning, ndrmare
80 procent tycker att det dr en bra inldrningsmetod.

23 Personalstyrning i callcenter, 2002

58



VANLIGA MATETAL
Service/kvalitet ur ett kundperspektiv

Servicenivi

Andel besvarade samtal eller drenden (telefon, e-post) inom exem-
pelvis 20 sekunder. I en métning genomford 2007 anvinde cirka 60
procent av callcenter detta matt och ett vanligt mal ar att besvara 80
procent av samtalen inom 20 sekunder.

Losningsgrad/uppklaringsprocent

Andel losta fall vid forsta samtal. I undersokningar anges att 16s-
ningsgraden bor vara minst 70 procent, annars Okar risken for att
kunden soker andra vigar for att fa hjilp eller svar pé sina fragor. I
snitt ligger uppklaringsprocent pa cirka 85 procent.

Svarstid/kotid

Genomsnittlig svarstid/kotid for de samtal som besvaras. I ménga
callcenter finns TV-skdrmar som visar hur ménga samtal som stér i
ko och hur lang tid de har véntat. Detta bidrar till den mentala stres-
sen for de anstillda.

Forlorade samtal (abandon rate)
Procentuell andel av samtalen som lamnar/ldgger pa for att det ér for
lang véntetid.

Kundndéjdhet

Kundnojdhet kan métas genom sé kallade mystery calls, callcenterfo-
retag anlitar en person som ringer upp och spelar kund. Kommuni-
katoren har inte kinnedom om vilket samtal som mits. Samtalskva-
liten bedoms sedan utifran bemoétande, information, kunnande mm.
Kundnojdheten avspeglas sedan i antal “perfekta” samtal av totala
antalet mitta samtal. Kundnojdheten kan ocksé méitas genom under-
sokningar efter samtal med verkliga kunder.
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Samtalskvalitet

Samtalets kvalitet kan ocksd matas genom medlyssning av coacher. Vid
bedomning av kvaliten i samtalen ar det viktigt att det ar relevanta saker
som bedoms, att det gors objektivt och att det kan anvdndas i coachande
syfte. Kvalitén bedoms ofta utifrdn hilsningsfras, bemétande, silj, in-
formation etc. Bedomningen maste ocksé uppfattas som rattvis av kom-
munikatoren. Ménga callcenterforetag har en manatlig uppfoljning av
samtalskvaliten. Oerfarna gruppchefer/coacher gar ofta for fort fram i
aterkopplingen och lagger felet hos den anstillde. Det ér bittre att ana-
lysera problemet som gor att den anstillde inte presterar, som otillrack-
lig utbildning eller fel i produkten.

Effektivitet

Samtalstid

Genomsnittlig samtalstid for besvarade samtal, som en del av betald tid,
av arbetad tid eller paloggad tid ar ett vanligt effektvitetsmatt. I huvud-
delen av uppdragen fér callcenterforetaget betalt per samtal. Samtals-
lingden &r darfor ett viktigt matt for effektivitet. Samtalslingden &r né-
got som kommunikatdren sjilv kan paverka.

Antal besvarade samtal per dag och kommunikatéor
Nyckeltalet visar en spannvidd mellan som ldgst cirka 20 samtal per dag
och som hogst 6ver 150 samtal. Snittet ligger runt 50 samtal per dag,
men det &r stor variation mellan olika typer av verksamheter.

Inloggad tid

Den visar hur stor del av arbetstiden som kommunikatorerena dr inlog-
gade i systemet. Callcenterforetagen skiljer i sina uppf6ljningar pé in-
loggad tid, paus och not-ready-tid. Nyckeltalet visar pa produktiviteten
oberoende av om samtal kommer in eller inte. Den inloggade tiden ar
ndgot som kommunikatoren sjalv kan styra 6ver.
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Tillganglighet for uppdraget/nyttjiandegrad

Anger hur stor del av arbetspasset som kommunikatoren ér tillganglig
for kundkontakt. Efterarbete, administration och utredningar dvs not-
ready-tid, ingar inte i detta nyckeltal. Kommunikatoren kan darfor bara
delvis styra over tillgangligheten. Det beror pé vilka krav som stills pa
efterarbete mm.

Andel arbetstid fakturerad till kund=debiteringssgrad

Hur stor del av kommunikatoren arbetstid som faktureras till kund ar
ocksd ett matt pa effektiviten. Kommunikatoren kan paverka arbetsti-
den, men inte hur fakturaavtalet med kunden ser ut.

Lénsamhet

Merforsiljning och nyforsiljning

Andel av samtalen som resulterar i forséljning eller andel av samtalen
som resulterar i merférsiljning. Kan ocksd mitas som forsiljning per
samtal eller forsédljning per minut som kommunikatoren dr paloggad.
For att kunna sélja pa inkommande samtal behovs langre genomsnittlig
samtalstid 4n vid utan forsiljning. Totalt sett dr det dock mer effektivt
att silja pd inkommande samtal 4n genom ren telefonférséljning. Alla
kommunikatorer dr dock inte bekvdma med att sdlja. Att silja innebar
ocksd ofta att samtalet méste spelas in, for att kunna visa pé avtal som ér
bindande. For att kommunikatorerna ska kunna silja pa inkommande
samtal dr det ocksa viktigt att kundernas grundkrav forst ar uppfyllda,
det vill sdga att samtalet besvaras i tid och kundens drende kunde l6sas
utan vidarekoppling eller ateruppringning. Forst nir kundens grund-
krav ar uppfyllt finns chans till forséljning till kunden.

Vindning av missnojda kunder

Samtal med missnojda kunder kopplas vidare till speciella kommuni-
katorer som har i uppdrag att vinda dessa. Viandning av kunder som
bestamt sig for att hoppa av ér svart. Uppskattningsvis klarar bara en av
tio kommunikatorer att vinda ett sdidant samtal och callcenterféretagen
uppskattar att 20-25 procent av missndjda kunder kan vindas, resten
gar inte att paverka.

Kdllor: Callcenter i fokus 2006, Callcenter Survey 2006, Bright Index
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Mitningen kan utféras olika ofta, som exempelvis kvartalsvis, manads-
vis, veckovis eller dagligen. Den kan ocksa utféras slumpvis och utan
att den anstillde vet om det. Aterkopplingen av mitningsresultatet sker
da ofta inte i direkt anslutning till métningen. I externa callcenter ar
dagliga prestationsmatningar vanligt férekommande*’. Enligt Unionens
medlemsundersékning blir 50-60 procent av kommunikatorerna métta
dagligen. Vanligt dr ocksa att méta som ett medelvirde per dag respek-
tive medelvirde for manaden. Genom att anvinda medelvérde kan det
se ut som att utfallet stimmer vl 6verens med malet och den schema-
ldggning som dr gjord, medan det i praktiken kan vara stora variationer
under perioden med 6ver- eller underbemanning under vissa tider som
foljd. For att fa en battre uppfattning om samtalsvolymer och personal-
behov gors déarfér métningen pa delar av dagen. Observera att syftet da
inte ska vara att folja upp den enskilde anstillde utan att kunna planera
en optimal personalstyrka for att kunna hantera samtalen och undvika
onodig stress for de anstillda.

Prestationsmatt anvands av callcenterforetagen for att paverka kommu-
nikatdrernas beteende. Om detta 4r avsikten ar det viktigt att matt an-
vinds som den enskilde kommunikatoren faktiskt kan péverka, annars
fyller det inte syftet och blir &n mer frustrerande fé6r kommunikatoren.
Faktorer som kommunikatéren kan paverka dr samtalstiden, genom att
styra kunden och ha kunskap, hur kommunikatoren ligger upp efter-
arbetet, ndrvarotid och vilken kvalitet kommunikat6ren har i samtalet
med kunden.

ANVAND MATT SOM KOMMUNIKATOREN KAN PAVERKA

Faktorer som kommunikatoren Faktorer som kommunikatoren
kan paverka inte kan paverka

Samtalstid Antal samtal

Efterarbete for varje samtal Komplexiteten i samtalen
Narvarotid

Kvalitet

Killa: Dynamics of Call Center Performance, 2008

24 Callcenter i Sverige, 2006
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Hur personalen styrs och kontrolleras i callcentret motverkar manga
ganger det agerande som krévs av kommunikatoren for att ge bra ser-
vice och hog kundnéjdhet. Prestationsmétning och mal ar forknippat
med en hel del problem.

Orealitiska prestationsmal

Det stills orimliga krav och mal p& gruppniva som gruppcheferna sedan
maste fa sin grupp att na upp till. Det blir orealistiska prestationskrav for
varje individ, vilket fér med sig stidndig stress och press pa grund av
tidsbrist och hog arbetsbelastning. Mélen sidtts ocksa sa att endast ngra
fa kan nd dem. Fér ménga dr det stora svarigheter att nd malen. Det blir
darfor alltid negativt laddat med mal och maluppfyllelse.

Otydlighet i beddmningen

Det finns ocksa problem med otydlighet i prestationsbedémningen, vad
som bedéms och hur.

Individinriktade mal skapar konkurrens och utsatthet

Malen 4r ofta individinriktade, vilket gor att kamratskapet brister pa
grund av konkurrens sinsemellan. Enskilda individer kinner sig ocksa
utpekade nir individuella resultat presenteras for hela gruppen eller ar-
betsplatsen.

Kvantitet istéllet for kvalitet skapar missnéjda kunder

Trots att kunderna stéller krav pé kvalitet styr féretagen huvudsakligen
mot kvantitet, vilket gor att kunskap och kvalitet inte vdrdesitts i presta-
tionsbedomningen. Det 4r endast harda, ekonomiska mal, ej mjuka mal
inriktade p4 kvalitet.

Coaching en bristvara

Coaching i arbetet hur den anstéllde ska nd mélen kan vara en bristvara.
Det finns ingen plan f6r individuell vidareutveckling i manga callcen-
terforetag.
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Métningen anvands som kontrollinstrument

Genom att systemet miter allt fran inloggning, till tillganglig tid och
raster 4r de anstillda minutiost 6vervakade under hela arbetsdagen.
Minsta rast registreras av arbetsgivaren. Det leder till brist pa frihet i
arbetet och kan till exempel vara ett problem vid jobbiga samtal, da den
anstillde kan behova en mental paus fran arbetet. En del callcenterfore-
tag har rutiner for vad den anstillde kan gora vid jobbiga samtal.

Matningen anvands for utsalining

Prestationsmétning har ofta koppling till 16nen i form av bonus och pro-
vision. Nar prestationssystem infors presenteras att syftet dr att kunna
coacha individer att prestera battre. Manga ganger anvinds det dock till
att identifiera daligt presterande individer och som ett sitt att avveckla
personal. Personal som inte klarar mélen slutar.

”Jag upplever det som jobbigt att de inte litar pa att vi gor ett bra jobb.
Jag skulle hellre vara utan dessa méatningar dé jag anda skoter mitt ar-
bete”

”Jag tycker att det ar for mycket malstyrt och for liten flexibilitet. Det
pratas mycket inom arbetsgrupperna om var alla ligger i statistiken. Det
tycker jag kan vara ganska jobbigt mellan varven.”

”Métningarna saknar substans och det 4r svért att mita den faktiska
kvalitén som kunden erhaller”

"Det var jobbigt i bérjan nir man var ny och ens namn stod specificerat
sd att alla sdg. Numera kinns det léttare och jag &r medveten om att jag
arbetar under olika omstdndigheter, ddr problemlésningarna tar olika
lang tid per samtal”

”Jag tycker matningen &r en drivkraft. Det ar extra viktigt att méata vad
kunderna tycker om oss. Vad vi gor som inte ér bra. Det ér ett bra upp-
foljningsverktyg?”

”Jag tycker det fungerar bra med mitningarna. Arbetsgivaren tar dven
notis om yttre férhallanden och miter inte vara prestationer under sva-
ra tider”

Kdlla: Unionens medlemsundersokning 2009
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Om callcenterforetagen ska mita och sitta mal ar det viktigt att frén
fackligt héll stilla krav pd hur detta gors:

Folja god sed pé arbetsmarknaden

Att arbetsgivarens kontroller och insamling av uppgifter méste f6lja god
sed pd arbetsmarknaden. Information om insamling av uppgifter och
kontroller méste ges till den anstéllda i enlighet med personuppgiftsla-
gen, PuL. Arbetsgivaren maste informera den anstillde om dndamal
med insamlingen av uppgifter, vilka uppgifter som kommer att samlas
in, till vilka kontroller de ska anvindas och hur linge uppgifterna be-
varas.

Information redan vid rekrytering

Callcenterforetagen bor redan vid rekrytering och nyanstéllning infor-
mera om métningen, vad som mats, hur ofta det mits, hur det anvénds
och hur lidnge det lagras.

Frihet att paverka arbetet

Mal, styrning och méitning maste ske pa ett sadant sitt att det finns ut-
rymme for de anstillda till avbrott, raster och pauser. Det maste ocksa
ges utrymme till efterarbete som kan hora till kundsamtalen. Vidare
maste kommunikatéren kunna péverka tempot i arbetet genom att sjilv
ge klarsignal for nista kundsamtal.

Malen maste vara realistiska och stérre vikt laggas vid kvalitet

Malen ska vara mitbara, uppnébara och realistiska, relevanta och me-
ningsfulla och kunna f6ljas upp 6ver tid. Bade kvalitet och kvantitet ska
vara med vid bedémningen. Det ska ocksa klar framgs vilket foretaget
prioriterar om de tvd malen hamnar i konflikt med varandra.

Prestationerna fér inte presenteras s4 att enskilda individer hangs ut

Att folja upp och mita fir inte anvindas for att peka ut enskilda indi-
vider. Resultaten for enskilda individer ska vara ett stod for dessa att
forbittra sitt arbete. Dessa bor presenteras i dialog mellan anstilld och
chef eller coach. De ska inte presenteras for hela arbetsgrupper eller ar-
betsplatser.
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Resurser for coaching

Om callcenterforetagen ska méta och sitta mal pa individuell niva mas-
te de ocksé satsa resurser pa coaching, s att de anstillda kan f4 stod och
hjalp att forbittra sin samtalshantering. Coaching kan innebéra lingre
samtalstider i borjan, men det méste ledningen vara beredd pa. De an-
stidllda maste ges tid for reflektion och forbittring. Det finns callcenter
som satsar 10 procent av kommunikatorernas tid pa traning och upp-
foljning och detta kan vara ett bra riktmarke.

Paverkbara faktorer

Mitningen pd individniva ska bara ske for sddana faktorer eller matt
som den enskilde kommunikatoren kan paverka.

Definition av bra samtal

Definiera for de anstillda vad som ir ett bra samtal. De maste fa beskri-
vet vad ett bra samtal ir.
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UNIONENS MEDLEMSUNDERSOKNING AVSEENDE PRESTATIONSMATNING

For att fa en 6verblick hur prestationsméatningen ser uti callcenterforeta-
gen och hur den upplevs av de anstillda har Unionen litit genomfora en
enkitundersokning bland Unionens medlemmar i callcenterbranschen.
Urvalet i undersokningen utgjordes av medlemmar i externa callcenter.
Resultatet 4r frimst representativt for medlemmar i externa callcenter-
foretag med kollektivavtal. Det finns anledning att tro att arbetsvillko-
ren dr samre i avtalslosa callcenterféretag. Sammanlagt har 400 inter-
vjuer genomforts av ett urval pa 624, vilket ger en svarsfrekvens pa 64
procent. Enkitundersokningen genomférdes under mars 2009.

Undersokningen visar att 90 procent av kommunikat6rerna blir presta-
tionsmiitta.

Samtalstid och inloggad tid ar de vanligaste matten och narmare 70 pro-
cent av de callcenteranstillda mits efter dessa faktorer.

VAD MATS

Andel arbetstid

fakturerad till kund
Samtalstapp =

Abandon rate

Forsaljning
Svarstid

Service nivd=andel
besvarade samtal

Kundndjdhet
Samtalskvalitet

Antal besvarade samtal
Samtalstid

Inloggad tid
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Drygt 90 procent av de anstillda har fatt ndgon form av information
om mitningen. Vanligast dr att de anstéillda har fatt information om
vad som mits, hur ofta och vilket syfte matningen har.

VILKEN INFORMATION HAR DU FATT OM MATNINGEN?

Vet ej\ |
vill ] svara

|
Annan,
namligen
|
Lagring

Syfte

Hur ofta

Vad
som méats

Ingen
information

| | | | I O

Drygt 60 procent av de anstillda fick information vid rekryteringen
att foretaget anvinder prestationsmitning. 10 procent av de anstillda
anger att de endast fatt information efter matningen.

Drygt en fjardedel av de anstéllda anger att matningen sker pa indi-
vidniva, 8 procent att den sker pa gruppnivd och 64 procent att den
sker bade pa individ och gruppniva. Over 90 procent av de anstillda
blir saledes matta pa individniva.

For narmare 70 procent presenteras resultatet av métningen endast
tor respektive individ, medan for drygt 30 procent presenteras resul-
tatet for teamet/gruppen/arbetsplatsen.

Prestationsmétningen sker dagligen f6r ndrmare 60 procent av de an-
stillda. For cirka 30 procent sker mitningarna varje vecka eller varje
manad.
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Hur de callcenteranstillda upplever prestationsmétningarna skil-
jer sig mellan de som fir coaching respektive de som inte far
coaching. Drygt 20 procent far ingen coaching och den gruppen
upplever prestationsmitningen mer negativt. Det finns ett klart
samband mellan coaching och upplevelse av mitningen. Grup-
pen utan coaching upplever i storre utstrickning mitningen som
stressande och endast en fjardedel ser mitningen som en hjalp att
forbattra arbetet. For gruppen med coaching tycker drygt 40 pro-
cent att matningen &r en hjilp att forbittra sitt arbete.

HUR MATNINGEN UPPLEVS

Annat

Ar en hjalp
att forbattra

mitt arbete

Har ingen

betydelse

Stressande

Integritets-

krankande

o
S

20 30 40

% Gruppen som far coaching M Gruppen som inte far coaching

Nirmare 60 procent av de callcenteranstéllda tycker att det finns
tillrackligt med tid f6r coaching, men 40 procent tycker inte det.
75 procent tycker att coachingstodet ar tillrdckligt bra, men 23
procent tycker inte det. Den 6vervigande delen anser saledes att
tid och kvalitet pa coachingen dr bra, men det finns en relativt stor
grupp som inte anser att coachingen dr tillracklig.



Unionens politik fér callcenterbranschen

Unionen vill utveckla callcenterbranschen

Branschen har ansvar for statushdjning

For att kunna rekrytera och behalla personal behover statusen for
callcenterbranschen hojas. Foretagen behover visa att den 4r en stabil
bransch som satsar pa sina medarbetare. Branschen méste visa att den
bestar av bra arbetsgivare som arbetar langsiktigt med kompetens-
utveckling, ledarskap och attraktiva anstéllningsvillkor. Det dr viktigt
att branschen tar sitt arbetsgivaransvar pé allvar, eftersom callcenterfo-
retagen ger den forsta bilden av arbetslivet till manga unga som intrader
pa arbetsmarknaden.

Auktorisation borgar for seriositet

Unionen vill driva fragan om auktorisation for att stirka callcenterbran-
schens seriositet och minska antalet lycksokare. Vi ser det som viktigt
att Unionen &r en part i auktorisationsarbetet och att kollektivavtal 4r
ett krav fOr att fa auktorisation. I férlangningen vill vi ocksa att det stélls
krav pa auktorisation av callcenterforetag vid offentlig upphandling och
hos kunder inom Unionens avtalsomréde.

Oka medvetandet hos uppdragsgivare om branschens villkor

Uppdragsgivande foretag maste forstd att det alltid 4r nagon som be-
talar vid pressade priser och extrema uppdragsvillkor. De anstilldas
arbetssituation och arbetsvillkor maste i hogre grad beaktas redan vid
kontraktsskrivning mellan uppdragsgivare och callcenterféretag. Det dr
viktigt att offentliga uppdragsgivare stiller krav pa seridsa anstillnings-
villkor f6r callcenter som fér offentliga uppdrag.

Branschen maste 6ka satsningar pa affarsutveckiing

Callcenter 4r en lagmarginalbransch som har svart att ta betalt for sina
tjdnster. Uppdragsgivarna ser tjansten som en kostnadspost. Branschen
behover bli battre pa att silja in kvalitet och kundtjanstens strategis-
ka betydelse for att uppdragsgivaren ska behalla kunder. Branschen
maste ocksa utveckla produkter och tjanster av strategisk betydelse for
uppdragsgivarens kundhantering. Callcenterféretagen utvecklar stor
kunskap om uppdragsgivarens kunder. Branschen behdéver i storre ut-
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strackning utnyttja det for att utveckla nya affirsmojligheter. Det giller
att forflytta branschen uppét i virdekedjan och pa sé sitt fa mer betalt
for tjansterna och erbjuda béttre anstillningsvillkor. Inom tjansteforsk-
ningen borde affirsutveckling for callcentertjénster vara ett prioriterat
omréde.

Fragor som Unionen vill driva i callcenterforetagen

Teckna kollektivavtal

Villkoren i branschen regleras via kollektivavtal, vilket ar ett viktigt
verktyg for att virna de anstéllda. Inom branschen finns ménga foretag
som saknar kollektivavtal. En anledning &r att det fortfarande ér en rela-
tivt ung bransch med ménga nya foretag. Om det saknas kollektivavtal
pa ett foretag dr medlemmarna dédr mer utsatta for konjunktursving-
ningar, eftersom avtalslosa foretag inte méaste genomfora érliga 16nesk-
ningar. I en bransch ddr manga foretag saknar kollektivavtal finns risk
for konkurrens genom dumpning av villkor, det vill séga avtalslosa fore-
tag drar ner pa sina kostnader genom att strunta i 4rlig 16ne6kning och
pensionspremier (ITP) samt extra fordldralon och kan didrmed bjuda
under konkurrenterna i upphandlingen. I slutindan &r det de anstéllda
och medlemmarna som far betala priset for detta. Att 6ka antalet call-
centerforetag som har kollektivavtal dr en viktig del i arbetet for att 6ka
fortroendet for branschen. Unionen arbetar for att 6ka antalet foretag
som har kollektivavtal och ¢ka antalet klubbar och fértroendevalda ute
pé foretagen.

Lon som gér att leva pa

Lonenivaerna i callcenterbranschen ar laga och ménga ligger pé avtalad
lagsta 16n. Unionen har i de tvd senaste avtalsrorelserna gjort sdrskilda
satsningar pa att fi upp lagsta lonerna i branschen. Detta dr en fraga
som Unionen fortsitter att driva. Bonus eller prestationsbaserad ersitt-
ning far aldrig bli en for stor del av I6nen. Det skapar en osidkerhet om
inkomstniva for den anstéllde. Facket och de anstéllda maste ha infly-
tande 6ver bonussystemens utformning. Bonussystemet maste vara ut-
format sa att malen 4r majliga att nd och kriterierna méste vara kinda
for de anstéllda.
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Ledarskapsutveckling i callcenterforetag

En bra arbetsplats kréaver bra chefer och ledarskapet dr nyckeln till en
bra arbetsmiljé och hur kunden upplever kvalitén pa den tjanst som
levereras. Callcenterforetagen priglas av hog personalomsittning, ar-
betsmiljoproblem och att det 4r manga ungas forsta kontakt med ar-
betslivet. Desto viktigare ar det med bra chefer. Tyvérr 4r manga chefer
unga och utan tidigare chefserfarenhet. De fir utbildning i prestations-
mal och styrning och kontroll, medan utbildning i mjuka ledarskaps-
fragor brister. Callcenterforetagen behover satsa pa gedigna ledarskaps-
utbildningar med fokus pa hur man leder medarbetare och hur arbetsritt
och kollektivavtal konkret fungerar pa arbetsplatsen. Facket behover ha
ett okat inflytande 6ver chefstillsdttningen for att virna de anstélldas ar-
betsmiljo. Tillsattning av chefer ska dérfor goras i samrad med fackliga
foretradare. Unionen arbetar for att tydliggora vilka krav som generellt
stalls pa chefer, att stodja chefer i sitt arbete och ta fram material och har
radgivning om vad som krévs for ett bra lonesamtal, utvecklingssamtal,
arbetsmiljo och kompetensutveckling.

Kompetensutveckling maste ske kontinuerligt

Det behovs kontinuerlig kompetensutveckling, inte bara introduktions-
utbildning. Kompetensutveckling behdvs inom omréden som IT-sys-
tem, faktakunskap om uppdragsgivarens produkter, kundbemétande,
saljmetoder och rosttraning. Branschen behover hoja statusen pa kom-
petens och kompetensutveckling genom att se till att detta ocksé ligger
till grund for bonus. Kompetensutveckling ar ocksa det bista sittet att
skydda de anstillda mot konjunktursvingningar genom att de stérker
sitt arbetsmarknadsviarde och 6kar mojligheterna att fa ett nytt jobb.
Kompetensutvecklingen behover fungera for att Unionens medlemmar
ska kdnna trygghet i nuvarande arbete och i omstéllningssituationer.

Arbetsmilijo, en frdga som méaste prioriteras

Arbetsmiljon vid ett callcenter dr anstringande bade fysiskt och psy-
kiskt och en viktig fraga for branschen. Unionen avser att fortsitta det
partgemensamma arbetet tillsammans med Arbetsmiljoverket avseende
arbetsmiljofragor. Unionen verkar ocksa for att alla arbetsplatser ska ha
ett arbetsmiljoombud. Vidare att alla anstillda ska ha egna horlurar
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(headsets) och personliga arbetsstationer samt att alla kommunikat6-
rer ska fd rosttraning. Prestationsmal, mitning och bonussystemens
utformning bor stillas i samrad facket och de anstillda. Prestations-
mitning fir ej anvindas som ett system att kontrollera och sortera ut
anstillda.

Skapa férutsattningar for fackligt arbete

Det ér svarare att uppritthélla en facklig verksambhet i ett callcenter-
foretag, eftersom personalomsittningen ér relativt hog. Arbetsgivarna
maste bidra till att skapa goda forutsittningar for det fackliga arbetet
genom att virdesitta facklig kompetens, ge tillrickligt med tid och ut-
rymme for fackligt arbete och ej missgynna fackligt fortroendevalda i
16ne- och bonussystem.
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