Block 3
Erfarenheter fran nagra Call Center

BITE AB

Tomas Rogalin

Sammanfattning

Tomas Rogalin berattar att BITE startades for 15 ar sedan av tvd personer, men att man vixt till att har fem
Call Centers med 1.200 anstéllda i Sverige. BITE ingar i en multinationel] koncern med huvndkontor i
Frankrike. BITE startade med utgdende telemarketing inriktat pa kontakter mellan foretag men hanterar
numera bade ut och ingdende samtal och savil affirs- som konsumentontakter. Banker och forsakringsbolag dr
en stor kundgrupp. BITE dr inriktat pa att ta hand om och utveckla sina kunders kundvdrd och
kundkontakter. I arbetet ingdr dven utbildning och teknikutveckling. Rogalin forutspdr en utveckling fran Call
Centers til] Kontaktcenters och Customer Management Centers.

Jag ar representant for den del av branschen som jobbar med telemarketing. Jag ska vildigt kort
torsoka presentera lite om var verksambhet.

Var affirsidé:
* BITE ska var den bista partnern pa att utveckla kundrelationer genom telemarketing- och
teleservicelosningar.

*  Var primira malgrupp ir kundintensiva foretag och organisationer i Sverige

Det hir dr var affirsidé, den korta versionen. Den ar vildigt enkel. Vi jobbar med att utveckla
kundrelationer. Vijobbar med marknadstoring. Vi anvinder utbildad personal. Vijobbar med
de stora fOretagen 1 Sverige 1 nistan alla branscher, stora organisationer och statliga
myndigheter. Det ar ett brett spektrum av kunder. Vi heter nu BITE Teleperformance. Vi ingar
1 det internationella konsortiet Teleperformance. Vi har fem Call Centers 1 Sverige - fyra 1
Stockholm och ett 1 Goteborg, ingenting utanfor storstiderna.

Forra aret var det 1 400 personer som jobbade hos oss. Men totalt handlar det om 300
arsanstillda. Vi omsitter 1 ar ungefir 120 miljoner kr pa uppdragsverksamheten som vi bedriver.
Viivar tur dr en del av en internationell organisation med fyra Call Center 1 Norge, tva 1 Finland
och ett 1 Danmark. Totalt har vi 12 Call Centers 1 Norden. Vi omsitter pa ren
uppdragsverksamhet nistan en kvarts miljard. Vi dgs till 75 procent av Teleperformance
International som har sitt huvudsite 1 Frankrike. Hela koncernen omsitter fyra miljarder kronor
pa ren uppdragsverksamhet 1 29 linder 1 Europa, Nord- och Sydamerika och Asien.

De tjinsterna som vi bedriver:
*  Traditionell telmarketing

* Inkommande telemarketing

*  Kundservice, help-desk

*  Call Center undersékningar

* Konsultation

*  Utbildning och trining

Nir jag siger traditionell si tinker jag inte pa hur jag skulle definiera det utan hur det uppfattas,

niamligen att vi ringer hem till folk, och vi ringer till foretag - det dr detta som manga forknippar
med begreppet telemarketing, utgiende marknadsforing via telefon. Men traditionell
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telemarketing dr stort hos oss. Det dr knappt halva, 45 procent, av vir verksamhet. Det idr
ungefir hilften business-to-business. Vi jobbar med féretag som siljer till andra foretag, stora
dataforetag eller vad det kan vara.

Nir det handlar om konsumentkontakter representerar vi de stora bankerna och de stora
forsikringsbolagen och dr deras férlingda arm ut mot kunderna. Det handlar mycket om att
varda kunder, aktivera dem som sitter 1 sofforna och paminna dem om att kontakta oss.

Statistiskt borde drygt hilften av er som sitter hir ha handlat genom inkommande
telemarketing. S& omfattande ar nu den handel som sker genom 020-nummer och
telefonnummer fran annonser, fran direktreklam etc. Det dr 1 sadan forsiljningsverksamhet som
vi ocksa deltar.

Fem till tio procent av var verksamhet dr Call Center matningar i olika former. Att mita hur ett
Call Center fungerar. Vi jobbar med kompetensen pa Call Centers, med utbildning och trining
av personal som finns pa alla Call Centers. Jag kan beskriva det som att vi arbetar med vara
kunders kundrelationer. Vi jobbar 1 alla faser; 1 marknadsforingsfasen, forsiljningen, direkt
eftermarknad och, sist men inte minst, pa att utveckla kundrelationer som redan ér etablerade.

Den sista fjirdedelen bestar av konsultverksamhet. Vi ser en ganska stor marknadspotential
inom det omradet. Manga foretag skulle behéva analyser sina kunder och deras behov 1 hogre

grad.

Sa hir vill vi utveckla kundrelationer. Databasen finns 1 mitten. Med hjilp av ny teknik vill vi
stodja vara kunder 1 marknadsforing, forsiljning, eftermarknadsstéd och kundvird. Vi kan kalla
det outsorcing genom kundrelationen, inte outsorcing genom kundsetrviceenheten.

Rent globalt har vi fatt hora vildigt mycket siffror. Vi har ocksa lite siffror. Jag tror att man
uppskattar att 30.000 manniskor arbetar inom deta omréade 1 Sverige 1 dag. Om vi skulle ha
samma andel av arbetskraften sysselsatt 1 Call Center som 1 USA sa skulle det vara mangdubbelt
fler; 4 % av arbetskraften eller ca. 150.000 anstillda. Ar det en overgaende fluga eller nagot som
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har etablerat sig och kommer att finnas kvar? For mig som har jobbat med dessa fragor 1 14 ar
kinns det inte som nagon 6vergaende fluga, utan som en etablerad bransch.

I Sverige har branschen under de 15 senaste aren vixt med 25-30 % per ar. Jag och en kompis
startade foretaget vid ritt tidpunkt. Det var nar det verkligen borjade ta fart. Under nista hela
80-talet var det business-to-business och utgiende telemarketing som det handlade om. Den
inkommande telemarketverksamheten tog fart nir TV3 startade, och annan kommersiell T'V.
Det fanns ett medium dir det blev direkt respons och som genererande bestillningar per
telefon.

Konsumenttelemarketing tog fart 1 bérjan pa 90-talet och har verkligen exploderat. Det finns
naturligtvis manga problem hir. Mycket pa grund av att marknadsforingen inte har gjorts pa ett
bra sitt. Manga drar igang kampanjer utan féregiende testning osv. G6r man inte dem blir det
inte alltid sa bra. Da blir det litt att man bara férsOker na ut till s manga som méjligt och
torsoker kringa nagonting.

Ovriga trender

*  Fokus pa kundservice fran 1995
*  Outsourcingtrenden pagar nu

*  Contact Center pagar nu

Virt foretag har utvecklats sakta men sakert under de forsta tio aren och mer eskalerande under
de sista fem-sex daren. Vi omsitter 1 ar 120 miljoner och riknar med en 30-procentig tillvixt.
Den stora biten som har lyft dr hanteringen av kundserviceenheter. Vad som har drivit vart
foretag ar att vi har vixt organiskt. Vi har utvecklats tillsammans med vara kunder. Vi har inte
jobbat utifran perspektivet bidrag eller lokalisering pa andra orter, utan det ir kundnyttan som
statt 1 fokus. Vi har lyckats vildigt bra och har blivit stora. Den externa bilden ér en helt annan
bild och bygger framfor allt pa personalen, hantering av personal, management och slutligen pa
en vildigt, vildigt stark foretagskultur.

Byggstenarna i ett Call Center ar

*  Kundbehov och strategi

* Informationsbehandling och system
*  Personal och management

En viktig del dr tekniken, dér vi ocksa har jobbat mycket nira kunderna och utvecklat mycket
sjalva. Det finns fantastiska mojligheter 1 applikationer 1 dag. Kundbehoven och strategierna
styt, personalen och management 4r vara resurser.

De tekniska forutsittningarna for tillvixten dr:

*  Databaskraft till lag kostnad

*  Kraftfull och billig hardvara

*  Sofistikerad mjukvara ger precision och flexibilitet
*  Forbittrad Call Center teknik

* CTI, dialer, web-applikationer

*  Forbittrat tele-nit

*  Kraftfulla och intelligenta 16sningar erbjuds
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Fragor till Tomas Rogalin:

Fraga: Svenska Dagbladets artikel med uppgiften att hilften av foretagen dr oseridsa har ju
nimnts hir. Stimmer det med din bild?

Svar: Det finns sa manga foretag. Jag kinner bara till de stora féretagen. Dir stimmer det inte
alls. Sjilvklart finns det nagon oseris, som under konkurrenstrycket tillater sig konstiga saker
och som jobbar vildigt kortsiktigt. Nir det giller arbetsforhéllanden har jag ingen aning. Jag vet
bara att vi - och de andra stora aktorerna 1 branschen - 4r oerhort mana om att se till sa att
personalen har en driglig tillvaro.

Fraga: Ar de arbetsrittsliga forhallandena tillfredsstillande, tycker du?

Svar: Nej. Det ir ett problem med flexibiliteten, hanteringen av flexibel personal. Vi skulle helt
klart 6nska en hogre flexibilitet.

Fraga: Upplever du att det regionalpolitiska stddet har medfért en osund konkurrens?
Svar: Nir ett foretag viljer etablering tror jag inte det avgdrande ér vilka stod man far. Jag har
stott pa det synsittet, men det édr inte avgorande 1 de flesta fallen. Det kan jag inte tinka mig.

Det ar ett vildigt kortsiktigt synsitt.

Fraga: Ser du nagra hinder for er utveckling, hur ni ska kunna utveckla féretaget och
branschen? Finns nagot som ska tas bort eller liggas till?

Svar: Det finns potentiella hinder 1 flexibiliteten, arbetslagstiftningen skulle eventuellt beh6va
andras. Men, vi har lyckats valdigt bra anda. Men det finns ett stort potentiellt hinder 1
lagstiftningen, som Philip Cohen var inne pa. Den skulle ju for var del mojliggora stora
besparingar om vi kunde hantera arbetstid och anstéllningar mer flexibelt.

Fraga: Skulle parterna kunna gora nigot sjilva, tror du?

Svar: Det varierar nog ganska mycket. Pa lokal niva beror det 1 hég grad pa personalen.
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Geddeholm Call Center

Torbjérn Norée

Sammanfattning

Torbjorn Norée berittar att Geddebolm startades 1986 av en privatperson men dr numera uppkopt och dgs av
den Finska telekoncernen Sonera. Foretaget arbetar enbart med inkommande telefonsamtal och kunderna dr
bensinbolag, postorderforetag samt tidningar och tidskrifter. Geddeholm finns i Visterds, Eksjo och Stockholm.
Man hade tidigare en enbet i Tdrnaby som sdlde dda man fann det olonsamt att ba en sa liten enbet pa sa langt
avstand frin den dvriga verksambeten. Norée ser en risk att det regionalpolitiska stodet leder 11/l osunda
etableringar. Norée tror att utvecklingen gir fran Call Center till Contakt Center och Customer Relationship
Management. Call Centers tar hand om olika typer av kundkontakter, avlastar klientorganisationen och
erbjuder en mer professionel] kontakt for kunderna med higre servicenivd.

Jag ska snabbt forsoka presentera Geddeholm Call Center och var verksamhet. Jag sjilv kom till
Geddeholm som VD f£6r drygt ett ar sedan. I och med det ér jag ganska ny inom Call Center
branschen. Jag har en bakgrund inom telekombranschen. Jag kan konstatera att vi drien
oerhort spannande bransch och det hinder vildigt mycket. Jag tycker att det ar ett valdigt
positiv initiativ som I'T-kommissionen gor genom att halla denna hearing och stilla frigan vad
vi kan gora for att utveckla branschen dnnu mer.

Vi grundades 1986 pa Geddeholms gods av Noppe Lewenhaupt. Han insag att det hir med att
vara kontaktbar var en ganska bra affirsidé. Han hade mirkt att det var mycket littare att fa
kontakt med foretag 1 bl a USA. Hir 1 Sverige fanns 1 stort sett bara televerket som hade nagot
som kallades for telefonvakten. Da borjade han med en enkel telefonpassningstjanst. Under
arens lopp har det hir utvecklats mer och mer. I dag jobbar vi frimst med kundtjinstirenden
och funktioner. Var telefonpassningsverksamhet 4r en mindre del av verksamheten.

1997 silde Noppe huvuddelen av foretaget till Sonera, som ar ett borsnoterat foretag 1 Finland.
Sonera har ett borsvirde pa 1,3 ganger Volvos. De ir motsvarigheten till Telia 1 Finland.
Geddeholm finns i dag 1 Visterds, men inte pa sjilva godset lingre. Yrkesinspektionen tycker
inte att det var en lamplig lokal. Idag finns vi inne 1 Visteras. Vi finns dven 1 Eksj6 och har ett
huvudkontor i1 Stockholm. I dag ar vi 90 anstillda och har &ppet dygnet runt alla dagar.

Tjanster:
*  Avancerad kundtjinst och support
*  CRM-koncept och kundvard
*  Kampanjer och joursetvice
*  Telefonpassning
- Enkel — teleservice
- Avancerad — vixel pa distans
*  Konsulttjanster och utbildning

Vira inster r kundtjanst, support. Vi jobbar alltsa som ett outsorcingforetag 1 kundernas
namn och vi jobbar enbart med inkommande forfragningar - 1 huvudsak via telefonen. Vi
erbjuder ockséd det som jag kallar ett CRM-koncept, dvs ”Customer Relationship Management”.
Det handlar om hur man integrerar kundrelationer, framfor allt 6ver Internet, och hur man
hanterar kundrelationer och kundorder. Det ar ett omrade som vi marker vixer mer och mer. Vi
har uppdrag for elektroniska handelsplatser att ge support och guida bestkaren vidare fran
Internet nar de ska handla nagonting.
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Kampanjer, eller inkommande telemarketing, har nimnts tidigare. Vi jobbar med jourservice.
Var telefonpassning finns fortfarande kvar i form av en enkel telefonpassning di man bara
behover vidarekoppla sin telefon eller genom att vi jobbar integrerat med en kunds vixel. Vi har
iven vissa former av konsult- och utbildningstjanster inom Call Center.

De branscher som vi jobbar med 4r huvudsakligen bensinbolag, postorder och ett antal
tidningar - alltifrin dagstidningar till vecko- och manadstidningar. Vi jobbar som kundtjinst at
de hir tidningarna. Elektronisk handel kommer mer och mer liksom TV-kanaler och IT-fOretag.
Turism ar ett omrade som ocksa ér vildigt intressant, dir vi har haft samarbete med Sveriges
turistrad. Men, pa grund av bidragen fick inte vi uppdraget. Staten gav bara pengar till
konceptet, som vi hade testat férra sommaren, om Call Centret lag 1 Norrland. Vi hade inget
Call Center i Norrland sa vi fick tacka nej. Sa kan det ga.

Organisationer och kommuner jobba vi ocksa med. I Eksj6 har vi ett samarbete med Eksjé
kommun. Den ir den forsta kommunen i landet som har 24-timmarsservice till sina
medborgare. Man kan ringa vilken tid pa dygnet som helst och friga om dagisplatser och
liknande. Manga ringer in pa morgnarna vid fyra-, fem-, sextiden och anmaler sina barn som
sjuka till dagis. Inga problem.

Teknisk plattform:

*  Meridian vixel

*  Redundant nit mellan enheterna

*  Stédsystem: drendehantering, bemanning, statistik

*  Access till kunders stédsystem: Lan-Lan-koppling, Web-gtinssnitt

Vir teknisk plattform ar en vixel. Den bestir av en Meridian, inte Ericsson tyvirr. Den har
ACD och sadana saker. Vi har ett nit mellan vara enheter med skilda fysiska vagar ifall nagon
skulle ga ner. Det dr viktigt att man har en hog tillginglighet. Vi har ocksa olika former av
stodsystem eller managementsystem dir vi kan folja drenden, bemanning, statistik, allt som ér
behjilpligt, dven i form av CTL. Jag vill inte kalla det £o6r CTT, men det hir med ”screen pop
ups” och annat spannande har vi. I huvudsak jobbar vi med vara kunders stodsystem. Fast
forbindelser till kund anvander vi for att sakerstalla informationen. Vi anvinder dven ett
webgrinssnitt. Men det finns tyvirr sikerhetsrisker med detta.

Avgérande for framgang pa marknaden:
*  80% minniskor
*  20% teknik

Jag vill prata lite mer om ir vad jag tror ar avgorande for framgang pa marknaden. Jag ser tre
viktiga delar. Sjilvklart blir det tillvaxt. Da dr det viktigt att vi kan kontrollera 16nsamheten. Jag
tror pa att framgangen beror till 80 procent av minniskor och 20 procent av teknik. Det finns ju
vildigt mycket teknik som mojligg6ér bade effektivisering och liknande. Men 1 huvudsak ér ett
Call Center - och jag kommer att komma till ett Contact Center - beroende av personalen. Det
ar viktigt att uppritthalla hég kompetens pa personalen, och att halla si lag personalomsittning
som mojligt. Vi horde ju att personalomsittningen kostar valdigt mycket. Att utveckla och
bibehalla personalen tror jag dr mycket viktigt. Sjalvklart ska man hinga med 1 den tekniska
utvecklingen, men det dr personalen som ar viktigast. Jag tror att ndgon hir nimnde att
utvecklingen av kompetensen Okar ju mer avancerade fragestillningar som vi far.

Utvecklingen de nirmaste 2-3 aren:

*  Call Center till Contact Center

* Kundvard och kundrelation

* CRM — Customer relationship Management
*  Outsourcing/Co-sourcing

*  Offentlig sektor
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*  Utslagning av mindre och bidragsberoende Call Centers

Utvecklingen de nirmsta aren? Vi gar fran Call Centers till Contact Centers. Tidigare, nir vi
bérjade med Call Centers, hade man 1 stort sett en kontaktvig, telefonen, och kundrelationen
var ganska stabil. Den var inte sa individuell. Ju mer tekniken utvecklas ju mer 6kar
mojligheterna till kontakter, samtidigt som de individuella kundrelationerna forfinas. Mycket ar
baserat pa tekniken, men for att fa det dir lilla sista 1 kundrelationen krivs god kundservice. Det
gar bara att gora en jaimforelse mellan alla elektroniska handelsplatser som 6ppnar upp.

Jag brukar jimféra det med att man gar pa Biblioteksgatan hir 1 Stockholm. Dir 6ppnar
jattefina butiker. De dr flashiga och har den snyggaste designen. De idr 6ppna dygnet runt, men
det dr ingen expedit som man kan fraga. Ska man skilja sig fran mingden krivs att nagon tar
hand om delar av verksamheten for att fa individuella kundrelationer. Det dr mot den
utvecklingen vi gar.

Call Center, Contact Center, kundvard, kundrelationer, CRM. Det ir utvecklingen som jag ser i
framtiden. Outsorcing eller Co-sourcing, dir man tillsammans med ett annat foretag fortsitta att
utvecklas. Jag tror att den offentliga sektorn dr mycket intresserade av denna verksamhet. For
ett drygt ar sedan belyste en av I'T-kommissionens hearingar medborgarservice i offentlig
sektor, den holls 1 Eksjo. Medborgarservice tror jag kommer, men det ir lite trogare.

Diremot tror jag att det finns en risk att vi kommer att fa se utslagning av mindre
bidragsberoende Call Centers framéver. Det dr lite av en Klondyke-marknad. Forr eller senare
kommer nagra att slas ut.

Behov av stimulans:

*  Sink arbetsgivaravgifterna, personalen ir storsta kostnaden

*  Regionala bidrag snedvrider konkurrensen och okar riskerna for utslagning

*  Flexiblare LAS, 6kat behov av tillfilligt- och extra anstillda, projektanstillning

Jag tror att sinkta arbetsgivaravgifter dr en av de stimulansatgirder som beh6vs. Personalen ar
den storsta kostnaden. Jag liste 1 en av de fa Call Center undersékningarna att 57 % av
kostnaderna for Call Center ir agenter, plus ytterligare 7 % for annan personal. Det innebir att
60-70 % av kostnaden ir personalen. Dirfér bér man sinka kostnaden genom att t ex sinka
arbetsavgifterna for att stimulera branschens tillvixt.

Jag tror att det finns en risk att de regionala bidragen snedvrider konkurrensen och okar risken
for utslagning. Samtidigt som jag ser behov av att se 6ver arbetsmarknadslagarna. Vi har ett

behov av tillfillig och extranstilld personal.

Fragor till Torbjorn Norée

Fraga: Ni hade ju ett kontor i Tirnaby som etablerades med regionalpolitiskt stod. Ar det
utslaget?

Svar: Nej, vi salde det 1 varas. Pengarna som fanns kvar av det bidraget har vi betalat tillbaka.
Skilet till att vi limnade Tédrnaby var att det helt enkelt kostade f6r mycket att driva en sa pass
liten enhet sa langt bort. Forbindelsekostnaden fran t ex Visteras och Eksjo upp till Térnaby var
tre ganger sa hoga som forbindelsen var mellan Fksj6 och Visteras. Det blev en merkostnad att
ha kvar det. Men vi var dir 1 sex ar.

Fraga: Om vi far en bredbandsutveckling 1 Sverige hade vi inte haft det problemet.

Svar: Visst.
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Fraga: Vad avgor om ett foretag eller myndigheter flyttar ut respektive har kvar sina
arbetsuppgifter? Forsikringskassan har ju Call Center eller kundtjanst. De jobbat pa samma sitt.
Vad ir det som avgdr om man utlokaliserar ett Call Center foretag eller inte?

Svar: Det kan vi prata linge om. V1 har ju ett nira samarbete med Eksjé kommun. Det ir inte
bara sa att de bestimmer att de ligger ut en del av verksamheten pa Geddeholm, utan det krivs
sa mycket mer. Det dr ett annat sitt att tinka. Kommunen bestar av ett antal forvaltningar.
Ringer du till 99 % av alla kommuner 1 dag och fragar om bostadsbidrag t ex , blir du kopplad
till den forvaltning som jobbar med bostadsbidrag. Dir sitter en handliggare, som for att kunna
gora sitt egentliga jobb har en telefontid mellan 9.00 och 9.30. Di kan du fa svar pa frigan. Hir
maste man 1 stillet omorganisera dven inom kommunen for att fa en effektivisering och frigéra
resurserna fran handliggarna sa att de kan gbra det som de kanske 4r utbildade f6r. Men det
krivs att de lamnar ifran sig informationen. Det krivs vildigt mycket internt arbete inom
verksamheten fOr att det ska lyckas.

Fraga: Ser du att det i framtiden finns nagot slags virtuellt offentligt torg som skots av ett Call
Center foretag dit man kan ga och fa svar om bade sjukforsikring och bostadsbidraget och allt

annat?

Svar: Jag tror att vi kommer att komma dit, men kanske inte direkt. Vi dr en bit pa vig.
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DigiDoc
Hakan Eliasson vd

Sammanfattning

Hakan Eliasson berdttar att Call Center bara dr en del av DigiDocs verksambet, som ocksd omfattar system
[for administrativa floden, administratiy service, drift och kommunikation av servrar samt
kommunikationslisningar. Eliasson hdvdar att DigiDoc dr ensamma i Sverige om att bygga ihop
drendehanteringssystem med Call Centers. Malet dr att bygga en virtuell organisation ddr personalens kompetens
kan anvindas oavsett var de sitter. En viktig forutsdttning for att lyckas med detta dr uthyggnad av
bredbandsnditet.

Jag ar grundare och huvudigare till DigiDoc, en koncern som har funnits 1 tio ar. Jag startade
det i Jimtland, Ostersund. Numera finns vi vil spridda i Jamtland och i Norrbotten och
Stockholm. Vir affirsidé dr att effektivisera kundernas verksamhet genom férkortade ledtider 1
den administrativa handldggningen samt forbittra deras kundservice med hjilp av IT.

Affirsomraden

e (Call Center

* Infosystem

*  Administrativ service

*  Drift & kommunikation

Det gor att vi jobbar inom fyra affirsomraden: Call Center, infosystem, administrativ service
och kommunikation. Jag kommer tillbaka till Call Center senare.

Infosystem innebir att vi sedan ett antal ar tillbaka har system f6r administrativa fléden for att
trycka thop handliggningstiden. Nagra exempel dir ar att vi har hand om fakturafléden for
stora foretag. Vi bygger alltsa systemen med 4-5 anvindare genom att vi attesterar digitalt. Vi dr
det papperslosa kontoret.

Administrativ service: vi tar hand om fakturering, orderhantering etc. Drift och kommunikation
tar vi hand om och skoter dven driften pa servrar. Vi ger ocksa konsulthjilp med
kommunikationslésningar. Call Center borjade vi med for drygt tvé ar sedan. Det ar en ganska
stor del 1 var verksamhet. Den handlar mest om teknisk support, alltsa inkommande samtal och
kundservice 1 samband med det.

Vi har ocksa sedan ett ar tillbaka startat upp 1 Royrvik 1 Norge. I Steinkjer startade vi for en
manad sedan, och dir bygger vi upp en konsultverksamhet. Men det kommer sannolikt att bli
Call Center verksamhet ocksa. I Stockholm och Oslo har vi forsiljning, projektledning och
teknisk kompetens. Vi vet att kunderna finns 1 Stockholm och Oslo 1 huvudsak.

Merparten av de anstillda finns i Hackas soder om Ostersund. I Ostersund har vi ocksa ett
trettiotal anstillda som jobbar med systemutveckling liksom 1 Gdddede, pa grinsen upp mot
Notge. Sedan har vi ett Call Center 1 Haparanda, av bl a det skilet att vi vill ha folk som pratar
bade svenska och finska. 40 % av vara anstillda pratar finska. Anledningen ar att vi vill in pa
marknaden i Finland. Det ir ocksa mojligt att vi bygger upp verksambhet 1 Finland. Vart mal ar
att ha mindre Call Center enheter i de fyra nordiska linderna inom 1-1,5 ar.

I dag 4r vi 290 anstillda. Vi hade en ganska hiftig utveckling 1997-98. Mycket av det beror pa
Call Centren. Omsittningen it pa 170 miljoner och solidititeten ar bra.
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Tankarna 1 var verksambhet 4r att vi vill bygga en organisation dir vi anvinder vira anstilldas
kompetens pa bista sitt oavsett var de sitter. Vi utvecklar ocksa vira hanteringssystem sa att allt
blir gjort inom en viss tid, att allt blir dokumenterat automatiskt osv. I och med det finns alltsa
mojlighet att knyta ithop all personal. Dirfor har vi investerat i 32 megabits-atm 1 Sverige.

Det har vi gjort f6r att vi vill vara flexibla, att vi ska kunna ta stora bestillningar frin vira
kunder - det ir de som bestimmer vad vi ska géra och hur mycket. Vi har investerat 1 ett
vixelsystem som ser likadant ut 1 Norge och Sverige med centralort 1 Hackas.

Videokonferenser och multimedial samverkan 1 féretaget har jag sett som jatteviktigt f6r kunna
arbeta effektivt. Vi kan sitta upp sma projekt &ven med kunderna utan att resa mellan
Haparanda och Stockholm eller Oslo och Ostersund. Det tar en evinnerlig tid och kostar en
formogenhet.

Viktiga faktorer f6r utvecklingen:

¢ Nit/kommunikation

*  Mojlighet/kunskap att komma ut pa nitte
e Internet/IP/multimedia

*  Flexibla anstillningsvillkor

*  Behalla ritt personal

Vad ir viktigt for att stimulera utvecklingen ur vart perspektiv? Vi maste utveckla nit- och
kommunikationsdelarna i olika delar av landet. Vi tycker att det 4r fel att vi maste betala tva
miljoner extra varje ar fOr att kunna kora det hir stora nitet om vi ska bygga upp en verksamhet
1 Haparanda, Jonkoping eller 1 Ronneby.

Vad giller bredband ér det bara storstiderna som giller. Telia och Telenord bryr sig egentligen
inte om hur det kommer att ga f6r de som jobbar pa andra stillen. De installerar bara bredband
dir det finns manga kunder. D4 fir vi dra lasset.

Det ar viktigt att vi fortsitter att vara jatteduktiga pa att anvinda PC och Internet 1 Sverige, det
kommer att gora oss framgangsrika. Vi som leverantérer kommer att vixa med vara kunder,
genom att anvinda I'T, Internet, IP och kora IT-telefoni.

Vi tycker ocksa att man maiste se Over anstillningsvillkoren. Annars tror jag att vi kommer att fa
det mycket svart. Det blir lite en chimiar med fast anstillning. Har vi ingenting att gora har vi
inga l6ner eller pengar. Det dr viktigt for oss att behalla ritt personal.

Vi ska kunna erbjuda karridgrméjligheter och omvixling 1 arbetet. Vi har fyra affirsomraden.
Jobbar vi vil kan vi anvinda den hir Haparanda-killen eller -tjejen som vill férkovra sig eller ta
ett tyngre ansvar inom tekniksidan att jobba tillsammans med Oslo-folket eller stockholmarna.
Dirmed ska vi kunna attrahera folk som vill jobba 1 Call Center men kanske bara vill jobba 1 ett
ar eller tva. Vi har ritt mycket rorelse 1 foretaget internt.

Fragor till Hakan Eliasson

Fraga: Jag hilsade pa dig 1995. Da var ni 40 personer. Nu har ni sjudubblat er sedan dess. Det
ska bli spannande att se var ni befinner er om nagra ar. Jag tycker att det ar ett tydligt uttryck for
den vision som jag har talat om lite grann tidigare med bredband till Sverige, ett fibernit Gver
hela landet. Kan du utveckla det hir lite mer. Vad skulle det innebira for dig om vi fick
bredbandsforbindelser till samma kostnad, oberoende av plats for verksamheten 1 Sverige?

Svar: Det skulle innebira att vi blev mer flexibla mot marknaden. Det ar helt klart.

Fraga: Det skulle betyda mycket, menar du?
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Svar: Ja, jag ser fram mot nir vi far samma beteende fran fler foretag, att man slipper att aka
utan istillet samlar thop sig snabbt for ett litet eller storre projekt. Man kan 16sa fragorna oavsett
var man at.

Fraga: Ni gir ju langt in 1 fOretagets administration. Finns nagra grinser for hur langt era
tjanster kan ga in 1 foretagen? Jag horde nigot rykte om att ni haller pa med att bygga upp en
administration fOr att kunna ta 6ver hela ekonomiredovisningen. Kan ni tinka er ta dver hela
administrationerna for ett foretag?

Svar: Det finns inga begrinsningar. Vi ar ju inne pa det hir med leverantorsfakturehantering.
Det ar en ganska stor bit av ekonomiadministrationen. Dir kan man ju ocksa bygga vidare med
helpdesk till ekonomer, till anvindare som sitter kvar 1 foretaget. Det blir lite mer avancerade
system.

Fraga: Du har flexibla anstillningsvillkor som ett krav. Hur ska folk klara sin sociala trygghet.
Det gar ju inte att betala hyra med att kanske ha ett jobb den hir veckan. Hur ska man ordna
den situationen?

Svar: Det har jag tyvirr inget svar pa. Det finns de som ér bittre pa det. Men, om man har 100
anstallda och 40 man 1 6vertalighet 4r man dod inom nagra manader om man inte har en bra
soliditet.

Fraga: Men det har ju alla foretag. Vad dr det for extra rorlighet som ni behéver?

Svar: Vi fungerar inte riktigt som andra fOretag. Jobbar man pa industrisidan fir man order att

gobra en viss mingd prylar. Gor man det inom en viss tid far man leverera. Men hir vet vi inte
riktigt hur manniskors beteende dr. Ar det en bra fotbollsmatch ringer ingen den kvillen.
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SAS

Ann Grivas-Persson

Sammanfattning

Ann Grivas-Persson representerade SAS-direkt, som har en multikanalstrateg med olika
distributionskaneler for forsdljning av SAS produkter, bl a ett 020-nummer. Sjily var hon osdker
pd om detta verkligen dr ett Call Center. Grivas-Persson betonade vikten av bra personal. Det finns
manga tekniska losningar, men tekniken dr formodligen bara 20 procent av den hir verksambeten.
Ddirfor blir utbildning och kompetensutveckling allt viktigare. SAS-direkt har en virtuell
organisation med 500 personer som finns pd tio stillen i Sverige och dessutom ndistan lika manga i
Norge och Danmartk. Detta kriver forindrade ledarroller, ett fortydligat ledarskap. Det kriver
ocksd en_fokusering pd team- och grupporganisation. Metoder och arbetssitt mdste bli mer
processorienterade.

Jag representerar en annan del av Call Center branschen, Inhouse Call Center verksamhet, eller
vad man ska kalla det. Vi har faktiskt ett litet problem; vi vet inte riktigt om vi ska kalla oss Call
Center. Darfor anvinder vi namnet SAS Direkt f6r denna del av var forsiljningsverksamhet.

Inom SAS har vi en multikanalstrategi, som innebir att det finns olika distributionskanaler for
forsiljning av vara egna produkter och vara partners produkter. Det dr kunden som viljer
distributionskanal. Antingen har kunden moijlighet att kopa vara produkter, tex flygbiljetter, via
en resebyra eller via vara egna direktkanaler, SAS Direkt.

Kunden kan képa produkterna via telefon, man ringer ett 020-nummer, det kan man kalla ett
Call Center. Kunden kan dven ga in till en av vara resebutiker t ex vid Stureplan och képa en
biljett direkt 6éver disk. Eller sa kan kunden kopa via Internet, dven om vart produktutbud i
dagsliget inte sa stort. Eller via nya typer av distributionskanaler.

Inom den del som jag representerar, var direktforsiljning SAS Direkt, siljer vi vara och vara
partners produkter. Vi hanterar ocksa Eurobonus-medlemmar och de ”awardresor” som de
foretar sig. Vi har ungefir fyra miljoner kundkontakter. De ir alla inkommande. Det ir inte
nagra uppsokande kundkontakter. De flesta av dem sker per telefon, en del sker via fax och
email och nagra skriver fortfarande brev. En del besoker oss ocksi 1 vara resebutiker. Vi har en
torsiljning pa cirka en miljard kronor per ar. Vi finns representerade pa dessa stillen:
Ornskoldsvik med 110 arstjanster, Ostersund 80, Stockholm/Arlanda 60, Sveg 60 och
Stockholm/Frosundavik 30. Sedan har vi ocksa vara resebutiker - i Stockholm, Goteborg,
Umed, Malmé och ett litet kontor 1 Norrkoping - dir man férutom att hantera kunder som
kommer in i butiken ocksa siljer via telefonen. Totalt 4r det 440 tjinster, lite mer 1 antal
personer, 450-480.

Den tekniska plattform som vi arbetar med ir att de hir forsiljningskontoren ar virtuellt
sammankopplade med en CTI-plattform som ér baserad pa en Tandem/Vicorp-l6sning. All
kohantering sker pa Tandemplattformen. Vi har Ericsson MD110-vixlar. Vi har
talsvarsfunktioner. Sedan har vi ett ATM-nit dir datatelefonikommunikation sker.

Vad vi ser som en komponent, som det har talats om hir tidigare, ir att vi méste satsa pa
kunddrivna och kostnadseffektiva distributionskanaler. Jag tror att det var Lars Irenius som
talade om det. Beroende pa vad kunderna efterfragar for typ av service kan man antingen
erbjuda en enklare talsvarsapplikation om man vill ha en upplysning t ex om flyget har landat 1
tid. Men om man vill képa en avancerad rundresa for 14 dagar med en kryssning och med
hotellerbjudanden ar det inte s litt att gora 1 en talsvarsapplikation. Da kanske det krivs
manuell hantering.
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Vi ser nagra saker som vi maste arbeta med 1 den hir typen av milj6 1 framtiden. Jag tror att vi
visst fortsitter med teknisk utveckling, men som nigon talade om hir tidigare, 4r det
tormodligen bara 20 procent av den hir verksamheten. Vi kommer fortsitta den tekniska
utvecklingen med talsvarsapplikationer, olika typer av drendehantering, bygga system for att
bide kunna hantera telefonsamtal och faxar och email som kommer in till de olika
forsiljningskontoren. Vi kommer att titta pa SMS om det édr en teknisk 16sning och se 6ver
andra tekniska siljstod, egenutvecklade applikationer f6r bokningar etc. Det finns manga
tekniska 16sningat.

En sak som vi maste komplettera med for att fa till det hir virtuella nitet ir utbildning och
kompetensutveckling, inte minst pa grund av de hir nya tekniska 16sningarna som kommer. Nir
alltfler kunder viljer att kontakta oss via Internet eller var websida maste vi utbilda alla véra
siljare 1 den nya tekniken. De kanske ar vildigt goda siljare men kanske inte sa goda surfare. Vi
maste ocksa fokusera vildigt mycket mer pa en individuell utbildning och kompetensutveckling.
Framfor allt maste vi foérindra vira utbildningsmetoder 1 den hir nya och snabba
teknikutvecklingen: titta pa computer base-training pa kort sikt, pa olika individuella
utbildningar, klassrumsutbildningar, etc.

Den hir typen av verksamhet stiller ocksa krav pa organisationen om man har en virtuell
organisation med 500 personer som finns pa tio stillen 1 Sverige. Vi har nistan lika méanga i
virtuella nitverk 1 Norge och Danmark ocksé. Vi har fokuserat pa att bilda en skandinavisk
organisation dir vi sa smaningom tinker koppla oss samman till ett virtuellt nit 1 hela
Skandinavien. Vi ser att det krdvs forindrade ledarroller, ett fortydligat ledarskap 1 en sadan hir
distribuerad virtuell organisation. Det kriver ocksa en fokusering pa team- och
grupporganisation. Vi ser ocksd att vi maste férindra vara metoder och arbetssitt nér vi arbetar
1 en sadan milj6é - det maéste bli mer processotienterat. Vi miste titta dver metoder, arbetssitt,
procedurer. Naturligtvis maste man titta 6ver strukturen. Ar det kostnadseffektivt att ha en
sadan struktur som vi har? Ar det bittre/simre att driva en verksamhet pa sa hir manga stillen
néir man ska ha ett enhetligt arbetssitt? Hur ser man till att man inte far en processdrift nir man
finns pa sa manga stillen, sa att kunden inte upplever att man far en annorlunda behandling om
man rakar hamna pa ett Call Center 1 Ostersund eller i en butik i Malmé.

Sedan tittar vi naturligtvis pa det som vi kallar overflow, att en del av de inkommande samtalen
hanteras nagon annanstans. Det 4r som jag sade kanske inom de 6vriga SAS Direkt-kontoren 1
Skandinavien. Eller att vi ar 6verfor dem till andra delar inom SAS - det kan vara till
flygplatserna, eller till andra delar av var verksamhet 1 Europa eller World Wide.

Vi tittar ocksa pa samarbetet med de externa overflowpartners som vi har 1 dag, t ex vart
samarbete med Kalix Tele24, dit vi skickar en del av samtalen nir vi har hég belastning.

Fragor till Ann Grivas-Persson

Fraga: Vad ir avgorande for att man utlokaliserar och sprider sa mycket? De hir strategiska
besluten som ni har gjort, vad ar det som ni har tinkt pa da? Varfor har man inte lagt ut det hér
och tjanat pengar pa att sinka kostnader osv?

Svar: Den struktur som vi har 1 dag dr delvis beroende pa historiska fakta, att den har legat sa
hir de senaste tio dren. Vi har valt att en gang 1 tiden etablera oss med stéd pa en del av
norrlandsorterna. Sedan gick vi samman med Linjeflyg som ocksa hade egna etableringar.
Dirfor ser strukturen ut som den gor i dag. Vad vi naturligtvis tittar pa dr om det ér
kostnadseffektivt att ha den hir typen av struktur hela tiden? Hur ska vi bygga en organisation
anpassad till denna struktur?

Fraga: Vad tror du om framtiden? Kommer ni att ligga ut mer 4n overflowet till. partners eller
kommer ni att centralisera er?
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Svar: Jag tror att vi knappast kommer att ligga ut mer 4n overflow, dvs inte hela verksamheter.
Diremot ser vi att vi inte klarar alla volymer, t e x peakbelastning och kampanjer. Man kan
tanka sig att ta hjilp med overflow for vissa typer av produktsegment, d v s de litthanterliga
segmenten. Men med det ”tunga arbetet” krivs en lang investering i utbildning - det ser vi
eftersom det tar ungefir ett ar att utbilda en saljare som kan fulla produkten.

Fraga: Du talade en del om behovet av att fordndra er, ledarrollen, arbetsmetoder,
processinriktat, dndra struktur osv. Om du ser fem ar fram i tiden och vi jamfér med den
verksamhet som ni har da jamfoért med 1 dag, vilken 4r den storsta skillnaden?

Svar: Att man konstant maste forandra sig. Jag tror att férindring ar det enda konstanta 1
framtiden.

Fraga: Behovet av att forindra sig ar storre da?

Svar: Ja, det dr stort i dag. Men det blir dnnu stérre hela tiden. Dels £6r att leva upp till kundens
behov av tillginglichet, marknaden reagerar oerhort snabbt. Det kommer nya tekniker. Att hela
tiden kunna motivera petsonalen, bedriva kompetensutveckling mm, stiller stora krav for att
kunna hantera den hir typen av utveckling 1 framtiden.

Fraga: Flexibilitet har vi varit inne pa som en viktig egenskap for framtiden. Ser du nagra stora
hinder i dag f6r att uppna den hir flexibiliteten? Ar det ndgot som man fran samhillets eller fran

arbetsmarknadsparternas sida kan gora for att underlitta flexibiliteten?

Svar: Man kan goéra mer flexibla anstillningsformer, sisongsarbete eller arstidsarbete.
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Block 4.
Arbetslivets utveckling med Call Center teknik

Managementstrategier och flexibilitetens pris

Jon Rognes, IMIT och Handelshégskolan

Sammanfattning

Jon Rognes, fran IMIT och handelshigskolan, menar att skillnaden mellan ntvecklingen inom industrin och
yidnstesektorn inte dr sa stor och att man mycket vl kan se Call Centers och outsourcade enbeter som
ydnstefabriker. Vad géller ledning och organisation behiver Call Centren inte skilja sig sarskilt mycket fran
dagens industristruktur. Fristaende Call Centers kan gova standarduppgifier bittre och billigare, vilket dr den
traditionella underleverantirsrollen inom industrin. Av den anledningen behovs ingen speciell reglering eller
avreglering for Call Centers. Vad som bebivs dr goda generella forutsitiningar for foretagande. Utvecklingen
kommer troligen att ga mot utlokalisering av enklare delar inom servicesektorn medan mer kvalificerade
[foretagsspecifika uppgifier kommer att bebdllas inom foretagen. Marknaden for Externa Call Centers kommer
troligtvis att ha en marknad hos medelstora och smd foretag, medan stora foretag sjilva kan vilja art
utlokalisera enbeter 11/l olika delar av Sverige eller virlden.

Jag ar forskare vid IMIT och har nyligen doktorerat 1 foretagsekonomi med en avhandling med
titeln " Telecommuting Organisational Impact of Homebased Telecomuting”. Jag dr dven
knuten till Handelshogskolan 1 Stockholm, som ir lite mer kind for allminheten. IMIT dr en
forskningsstiftelse som knyter samman ungefir 150 forskare 1 Sverige. Jag tinkte prata lite om
managementaspekterna kring Call Centers och hur man fran féretag som anvinder dem kan
tanka kring och definiera det. Det ir ett av de hir nya begreppen som distansarbete, flexibla
kontor. Jag skall forsoka ta ett lite bredare perspektiv, kliva tillbaka lite grann och se om man
kan hitta likheter snarare 4n olikheter. Inte sa langt tillbaka som de gamla grekerna, men en liten
bit tillbaka 1 tiden.

Fér hundra ar sedan hade vi ett jordbrukssambhille 1 Sverige som pa relativt kort tid 6vergick till
ett industrisamhille. Dir hade vi till att borja med manga smé enheter som gjorde allt inom
enheten. Fabrikerna hade hela tillverkningen sjalv. Senare fick vi en utlokalisering, en
specialisering, med underleverantorer och ett storre nitverk. Ser vi pa den hir fysiska delen av
produkterna 1 dag blir den allt mindre. Tjinst och service ingar som del 1 produkten.

Call Centers
e Tele/IT baserad enhet som hanterar (extern) kommunikation/setvice
*  Kundservice, forsiljning, teknisk service,

administration, tjinsteproduktion

Det gor att kunden far en annan roll 4n tidigare. Kunden blir egentligen en del av sjilva
produktionsapparaten och kundkontakterna blir en del av sjilva produktionen. Kunden far
alltsa en mycket viktig roll for produktionen. Kanske inte viktigare 4n tidigare, men en mer aktiv
roll som deltagande 1 sjilva serviceproduktionen. Dir kommer Call Centers, underkontakter och
aven underleverantdrerna av dessa in 1 bilden. Det beror helt pa vilken tjinst man
tillhandahaller, pa samma sitt som for underleverantorer i industrin. Det finns 4 ena sidan
massproduktion och 4 andra sidan specifika produkter riktade till en mindre kundgrupp. Det
gOr att det r svart att tala om Call Center som ett fenomen. Det dr en hel kategori olika
aktiviteter.
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Drivkrafter

*  Ekonomi/slippa egenutveckla/rekrytera/driva

*  Fokusering — ligga utvecklingsresurser pa kirnverksamhet
*  Teknik — mojlighet till nya 16sningar

*  Utbud fran entreprenorer — leverantorer

*  Outsourcing "ligger 1 tiden” — modeaspekt

* Tillgangen pa arbetskraft begrinsad 1 vissa omraden

Vilka drivkrafter ser man bakom det hér? Egentligen kan vi dra en direkt parallell mellan Call
Centers, eller utlokalisering av tjanstesektorn, och utlokalisering av produktionsenheter. Vi kan
till och med ga sa langt att vi ser Call Centers som produktionsenheter. Vi kanske kan utnyttja
samma logik, behandla Call Centers och outsorcade enheter som tjinstefabriker. En indirekt
fordel 1 det dr att vi plotsligt pratar om nagot som later mer seridst, som nagot som ger riktiga
arbetsplatser.

Call Centers
*  Malgrupp
Specifik malgrupp/Stor malgrupp
*  Fragestillning/uppgift
Komplexa/enklare fragor
anpassade/standardiserade svar
*  Lokalisering
Internt/utlokaliserat

Vi har alltsa en ny produktionssektor och underleverantérskultur. Inte helt ny kanske, men klart
intressant, sarskilt om vi nu ser samma utveckling pa industrisidan som pa jordbrukssidan dér vi
redan 1 dag dr nere 1 ca 25 procent som sysslar med fysisk produktion i Sverige. Jordbruket it
nere 1 ca fyra procent. Den icke-fysiska produktionen blir alltjimt storre. Om vi ser Call Centers
som en underleverantérsindustri inom den icke-fysiska produktionen pratar vi om en ganska
stor del. Vi har da samma logik som vid lokalisering av fabriker. Varfor ligger man inte alla
fabriker 1 Stockholm? D4 beh6ver man inte resa. Da har vi inga problem med
kommunikationen. Vi slipper alla transporter. Men alla fabriker ligger inte 1 Stockholm.

Vi har 1 Call Centers en sektor som inte behover fysiska transporter och som egentligen har
samma funktion som underleverantorer till den fysiska industrin. Dir kan man vilja att placera
dem utanfor foretaget eller pa annan ort pa grund av ekonomi. Man slipper utveckla dem sjilv.
Man far samordningsférdelar med andra. Volvo gor inga egna skruvar. De koper skruvar fran
nagon stor skruvfabrik. Sa varfor gora alla servicefunktioner 1 foretaget?

Effekter av outsourcing

*  Funktionalisering

*  Specialisering

*  Minskar kontakterna med Gvriga 1 foretaget
* Effektivare pa att utfora uppgiften

*  Minskad flexibilitet map uppgift

e Okad flexibilitet map kapacitet (om externt)

Kan man ligga ut servicefunktionerna kan man fokusera den centrala enheten pa det som ar
svart och viktigt for féretaget. Den centrala enheten ligger ofta pa en dyr plats, t ex 1 Stockholm.
Det innebir dyra arbetsplatskostnader, dyra lokaler osv. Men idag finns mojlighet att ligga ut
delar av produktionen. Tekniken har under de senaste aren gett nya mojligheter som vi inte har
sett tidigare inom tjanstesektorn. Det dr ungefir samma som standardiseringen vi sig inom
industrin pa 20-talet. Plotsligt tillverkade man skruv och andra delar enligt en standard, vilket
gjorde att var och en inte beh6vde gora varje detalj unik.
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Dessutom har tekniken ekonomisk betydelse. Det ar dyrt att byta datasystem och program. Kan
man samordna utvecklingen kan man lita en annan part ta hand om den tekniska utvecklingen.
Detta dr nagra av drivkrafterna som gor att vi kanske ser en 6kad outsorcing av tjanstesektorn.

Vad vi kan se ir en ny industristruktur, dir industrin 1 stillet producerar service och kan ligga
perifert placerad. Som vi sett idag finns redan entreprendrer pa omradet. Det finns ocksd en
modeaspekt med 1 bilden. Det talas idag mycket om downsizing, streamlining, och att man skall
satsa pa kirnverksamheten, vilket passar vil med outsourcing till Call Centers.

Managementaspekter

*  Standardiserad enhet

*  Definierat mal

e Laitt att f6lja upp

*  Ligre uppgifts-flexibilitet

*  Om ”outsourcad” enhet — mer kapacitetsflexibel

Managementmissigt innebér detta en funktionalisering och specialisering. Vi far specialiserade
enheter som antingen ligger inom foretaget lokaliserade nagon annanstans eller som ligger 1 ett
annat foretag. Det gOr att vi far en effektivare enhet, men en ligre flexibilitet 1 uppgiften.
Diremot kan man fa en 6kad kapacitetsflexibilitet, om man delar tjainsteenheten med andra. Hir
har man breddat Call Center fran nagra av de smalare definitionerna till att innefatta
underleverantdrer av service, av icke-fysiska produkter. Call Centers ir alltsa inte bara
kundkontakter utan det finns dven interna kunder 1 foretaget som behéver service och support
vilket standardiseras eller eventuellt liggas pa andra orter eller enheter. Logiken blir da dnnu
tydligare om man jaimfér med underleverantorer till den fysiska industrin.

Kommunikation
*  Avstind kriver vildefinierade uppgifter
*  Oklara uppgifter kriver nira kontakt/tik kommunikation for att kunna hanteras vil

Vad stiller da detta for krav pa kommunikation, om vi placerar enheter pa andra orter. Vad kan
vi kommunicera och hur kan vi kommunicera? Avstind kriver relativt vildefinierade
fragestallningar. Kommunikation som ber6r oklara uppgifter inom t ex
produktutvecklingsgrupper eller inom en mycket rorlig sektor av foretaget kriver nirvaro,
kriver direktkontakt. Hir ar I'T ingenting som kan ersitta narvaro. Det leder till att det som kan
liggas ut dr standardiserade uppgifter eller relativt stabila uppgifter. Det dr alltsa inte troligt att
man placerar mer dynamiska delar av foretaget utlokaliserat. Det ir heller inte troligt att man
placerar utvecklingsavdelningar utlokaliserat. Samma logik giller som inom
underleverantdrsindustrin, det dr standardkomponenter som littast kops utifran.

* Stabilitet

Specialiserade, utlokaliserade Call Centers forutsitter stabilitet eller kontinuerligt lirande
* Lirande

Utlokalisering forsvarar lirande/kunskapsoverforing fran ovriga organisationen

Man skall dock inte lata sig luras av att det later enkelt att gora standardprodukter. Det 4r
underleverantdrerna till bilindustrin 1 dag som har nagra av de mest avancerade processerna.
Det ar svart att pa ett bra sitt géra massprodukter eller tjanster. Produktutvecklingen rér sig
fort och dir finns marginaler. Standarduppgifter a andra sidan kriver kompetens pa andra
omraden, att gbra nagot enkelt 1 stora volymer bittre 4n nigon annan.

Lirande dr en viktig del av det hir. Man kan se att det r svirigheter med grupplirande om

enheten ligger pa avstand fran resten av foretaget. Om vi utlokaliserar en del av foretaget tappar
vi kontakt med den centrala delen. Det blir svarare att 6verfora en mingd kunskap och att fa
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forindringar att sla igenom 1 en utlokaliserad del av foretaget. Larandet kommer att ske inom
gruppen snarare in mellan grupperna.

Kundkontakter

*  Del av produkten/tjansten

*  Blir dven en del av produktionsapparaten

*  Beror helt pa vilken typ av produkt/tjinst man tillhandahiller
Mass-/kundanpassad marknad
Konsument-/foretagskontakter

* Inte meningsfullt att diskutera helheten, hela produkten/tjansten

Det hir leder till att man kan definiera tva huvudgrupper inom servicesektorn eller inom
potentiella Call Centers. Den ena sysslar med mer avancerad verksamhet, specifika malgrupper,
foretagskontakter kanske snarare dn konsumentkontakter, storre férsiljningsenheter, storre
produkter, mer dynamiska produkter. Den andra sysslar med en storre malgrupp, fler liknande
konsumenter eller fler liknande foretag dir fragorna eller servicen dr enklare, nagot mer
allminna och nagot mer standardiserade. Den troliga utvecklingen ir att den avancerade
gruppen kommer att ligga internt och centralt lokaliserat, nira utvecklingsavdelning och nira
andra funktioner 1 féretaget som kan hjilpa med de frigor som faller utanfér den
kompetensutbildning som gruppens personal har.

Rent ledningsmaissigt leder det hir till en férenkling for foretaget, inte en mer komplicerad bild,
och kanske inte alls ndgot behov av att utveckla nya ledningssystem. Man koper en tjanst. Man
definierar en tjinst. Man blir av problem som man har genom att lita andra hantera
detaljstyrningen. Man betalar lite mer for att bli av med en del av de problem och svarigheter
man har inom foretaget i dag.

Trolig utveckling

*  Mest trolig form for utlokalisering: enklare frigor, standardiserade svarsalternativ,
varierande malgrupp, relativt stabila 6ver tiden

*  Enklare uppgifter — standardiserade funktioner: Outsourcing

*  Mer kvalificerade uppgifter — rorliga — foretagsspecifika: Interna grupper, ev ej
centraliserade

For att sammanfatta det hela; en trolig utveckling ir en utlokalisering av enklare enheter, enklare
delar inom servicesektorn. Mer kvalificerade uppgifter, foretagsspecifika och roriga uppgifter,
som produktutvecklingsdelen kommer antagligen att ligea internt. Hir ser man da skillnaden
mellan stora och sma foretag. Marknaden for externa Call Centers kommer troligtvis att ligga 1
huvudsak inom medelstora och sma foretag, medan stora foretag sjilv kan vilja att utlokalisera
enheter eller delar till mer konkurrenskraftiga delar av Sverige eller virlden. Vi behaller de
avancerade uppgifter internt, enkla uppgifter kan liggas pa annan ort.

Trolig nisch fér fristaende Call Centers
*  Gora standarduppgifter (for flera parter)
*  Gora det bittre (billigare) pga:

- Serviceniva

- Palitlighet

- Kostnadsniva

- Stordriftstordelar

- Tillgang till limplig arbetskraft

Nischen for fristaende Call Centers ér att gora standarduppgifter bittre och dnnu billigare, med
en traditionell underleverantdrsroll liknande en traditionell industrisektorroll. Si logiken
behover inte skilja sig sdrskilt mycket fran den idag radande vad giller ledning och vad giller
organisation.
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Det leder egentligen in mig pa en fraga: Behéver vi ha en reglering? Ja, det dr mojligt att vi
behover reglering och avreglering. Men jag ser egentligen inte nagot som skiljer ifran andra
industriféretag eller annan verksamhet. Sa det dr ingen speciell reglering f6r Call Centers. Det
som underlittar for industrin och underlittar fOr att starta foretag, driva foretag, giller for Call
Centers savil som for andra verksamheter.

Fragor till Jon Rognes

Fraga: Jag ir en gammal systemanalytiker och har erfarenheter av att beskriva foretag 1 enkla
moduler. Jag ser ett mardrémsscenario med en isolerad konsument och en isolerad arbetstagare,
nér de enkla jobben liggs ut pa ett virtuellt marknadstorg dagligen och den som kastar in ligsta
priset vinner och man far hem arbetsuppgiften till hemmet. Sa sitter man dir och jobbar tills
man dr klar Sedan gar man hem till det digitala TV-nitet och shoppar upp pengarna sjilv. Vilka
drivkrafter kommer att halla thop ett sidant dir scenario?

Svar: Jag skulle egentligen vilja vinda mig mot hela den hir virtuella myten: att man kan ligga ut
enkla uppgifter till vem som helst hur som helst.

Fraga: Kan man tinka sig en marknad dér enskilda individer blir auktoriserade for att ligga bud
pa vissa typer av uppgifter t.ex. vissa arbeten hos Forsikringskassan?

Svar: Blir det svirare att flytta tjinstefOretag an att flytta fysisk produktion? Vi har en oerhérd
troghet 1 ett tjdnsteforetag just darfor att man har kapitalet och resurserna inbyggda 1
minniskorna. Du har transaktionskostnader varje gang som du ska lira dig nigonting eller vatje
gang du tar en ny kontakt, vilket gor att 4ven om du inte har en fast anstillning tar du kontakt
med samma minniskor. Du foredrar att arbeta med folk som du kinner. Du bygger upp ett
nitverk 6ver din grupp. Marknaden for minskliga relationer ar vildigt trogrorlig och ingen byter
kontakter frin dag till dag.

nagon annanstans, som tas in. Och det ir ju en stor omsittning pa den del stillen. Talar inte det
emot?

Svar: Du sag samma utveckling under 60-talet 1 Sverige, att du kunde ta in vem som helst 1
produktion. Tar du in vem som helst 1 produktionen sa far du en ineffektiv produktion, dalig
kvalitet och lag trovirdighet. Lyckas du halla en mer stabil produktion och producerar bittre
kvalitet sa kommer du att ha stotre chans att 6vetleva.

Fraga: Varfor behover man da den hir flexibiliteten som alla talar om. Det haller inte riktigt.

Svar: Flexibiliteten och fragan om LAS ir egentligen politiska fragor och dem vill jag helst inte
diskutera. Men hir skiljer sig inte Call Center marknaden mycket fran nagon av de andra
omraden som diskuteras.

Fraga: Forst en liten, liten detaljfraga bara. Du sade vid nagot tillfille att I'T inte kan ersitta
manniskors méten?

Svar: I'T kommer alltid att vara nast bast. I vissa fall racker det med IT-baserad kommunikation.

Fraga: Navil, det var en liten parentes. Jag tyckte att det var intressant att géra den hir
parallellen mellan industriell produktion och tjansteproduktion vad det gialler att arbeta med
underleverantdrer. Jag formodar att man har en ganska god kunskap och ett ganska gott
forskningslige vad giller industriell produktion och hur de arbetar med underleverantrer. Hur ar
det inom det omridet som vi diskuterar 1 dag, hur upplever du kunskapsliget?
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Svar: Det ir inte lika gott inom tjanstesektorn som inom industrisektorn.

Fraga: Om du skulle fa vilja ut tre punkter som du tycker att vi maste forbattra oss pa, vilka
skulle du peka ut da, om det gir pa rak arm?

Svar: Kommunikation 4r ett viktigt omrade. Hur kan man organisera de diskuterade enheterna?
Var, inom vilka fragestillningar, hjilper I'T och var hjilper inte I'T? Hur kan man virdera
nirvaro och samlokalisering, och vad kan hanteras med hjilp av I'T-baserad kommunikation?
En undersokning borde goras av intresset 1 dag inom industrin att anvinda underleverantérer
inom tjansteomradet. Man kunde ta fram tydligare paralleller mellan industri- och
tjansteproduktion.
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Informations- och kommunikationsteknik och
nya organisationsformer

Ewa Gunnarsson, Centrum for Kvinnoforskning vid Stockholms
Universitet

Sammanfattning:

Ewa Gunnarsson, menar att larande och kompetensutveckling dr ett problem for alla hemarbetande och att det
kan bli ett problem for Call Centers och andra moderna flexibla organisationer. Speciella problem giller for dem
som arbetar hemma. Hemmet dr inte en kinsneutral plats och mdin dr mer intresserade av att jobba hemma én
kvinnor. Vi vet for lite om savdl Call Centers som hemarbete i Sverige och vi behiver flera studier. Det finns
exempel pa hemarbeten i t ex England som vi inte vill ba till Sverige.

Jag kan inte lata bli att ligga pa den hir OH-bilden med ett citat ur " Kevin Robins i
Cyberrummet och virlden vi lever 17, ur boken “Itransformation” (Hemer och Nilsson, red.
1998).

" Propagandisterna for den virtuella tekniska
revolutionen har en tendens att uttrycka sig som om
det faktiskt funnes en ny alternativ verklighet; de vill
fa oss att tro att vi verkligen skulle kunna lamna var
nuvarande véarld och utvandra till detta sallare land.
Det ar som om vi helt enkelt kunde héja oss éver
nuets frustrerande och géckande ofullkomlighet.
Det ar den utopiska frestelsen.”

Det ar ett intressant citat tycker jag, vilket inte ska tolkas sa att jag dr emot teknik, for det ér jag
inte alls. Jag har sjilv en teknisk bakgrund. Jag vill utfirda en varning f6r den utopiska frestelsen
som vi vildigt litt haller oss med 1 de hir sammanhangen. Man kan 4ven 1 vissa
forskarsammanhang se en tendens att se mojligheterna utan att egentligen vara férankrad 1
nagon matetiell verksambhet.

Jag vill fortsdtta med att ta upp en av aspekterna 1 de nya organisationsformerna som nimnts av
foregaende talare, dvs. lirandet. Under de ar som jag har forskat kring flexibla arbetsformer,
distansarbete, eller teleworking som vi har kallat det i ett internationellt projekt, har méjligheter
till lirande stindigt kommit upp som nagot problematiskt. I var undersékning av
frilansarbetande hemarbetande Oversittare framstod det som ett mycket stort problem. Det
svaraste med att jobba pa det sittet var att forsoka fa en vettig kompetensutveckling 1 arbetet.
Det framstar som viktigt dven 1 den studie som jag gor nu inom ett stort konsultféretag pa en
avdelning som omfattas av 20 personer. Jag ser det som den stora utmaningen for det hir
foretaget som har ett sa flexibelt arbetssitt. Foretaget har anstillda konsulter som skickas ut pa
uppdrag till kunder (andra foretag). Konsulterna dr med och bygger upp det hir
konsultforetagets kompetens, den gemensamma kompetensen, vilket stéller nya krav pa former
tor kompetensutveckling 1 moderna flexibla organisationer.

Jag tycker ocksa att man kan stilla sig fragan: Ar Call Center nagot for alla? Det liter lite som att
det dr ett idealiskt sdtt att arbete fOr alla, vilket jag inte tror att det r. Jag tror att man madste
problematisera den hir bilden betydligt. Jag rekommenderar hir en lisning av boken ”Virtually
Free - Gender, Work and Spatial Choice” (Nutek forlag) som innehaller ett 15-tal inldgg fran
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forskare dir man har problematiserat olika flexibla arbetsformer utifran olika nivier; utifran
arbetsplatsen och organisationen, men ocksa utifran balansen mellan arbete och familj.

Om jag jimfor de hir fragorna idag och for 10-15 ar sedan, kan jag se att man 1 dag fokuserar
vildigt mycket mer pa hemmet som arbetsplats. Det hir tycker jag maste problematiseras. Det
ar inte sd att hemmet ir en konsneutral plats. Det dr det vil ingen som tror. Vi kanske kan glidja
oss at att vi dr relativt jaimstéllda 1 Sverige, men det dr langt kvar dit.

I de svenska familjerna kan man rikna med att ungefir 13 procent ir jamstallda. Flyttar vi
arbetsplatsen till hemmet maste vi fundera 6ver vad som hinder med den kénsarbetsdelning
som redan idag finns 1 hemmet. Att ha hemmet som arbetsplats kan ju vara nagot som ir
6nskvirt under vissa livsfaser, men det far inte vara sa att det ir den enda méjliga 16sningen.

Nir jag har intervjuat svenska Oversittare, kvinnliga och manliga, ar det intressant att mannen
tycker att det ar spannande att erdvra hemmet som arbetsplats - ett nytt rum for arbete.
Kvinnorna diremot dr mer kritiska. Det hir kan ju ha en historisk férklaring. Jag vill dock inte
generalisera och siga att det ér sa alla kvinnor och min tinker. Men det kanske ér littare f6r
min att kliva in 1 hemmet som en ny arbetsplats, medan det hir gamla husmodersidealet star
som en skugga bakom ryggen och stiller krav pa kvinnorna som arbetar hemma.

Vad giller Call Center maste man se pa olika tillimpningar och verksamheter. Jag skulle
verkligen vilja se en kartliggning dir man far fram en kénsuppdelad statistik pa hur manga det
ar som arbetar 1 Call Center, vad de gor, arbetstider, kompetenskrav, osv. Hur har dessa Call
Center uppstatt? Ar det som avknoppningar fran redan existerande foretag eller ir det helt nya
foretag som bildas, osv. Vad tinker man ska hinda sedan? Téanker man sig en vidare
utlokalisering till hemmen? Eller ser man Call Centers som stabila kollektiva arbetsplatset? Det
vildigt olika saker, som jag ser det.

For att aterkomma till hemmet som arbetsplats vill jag lyfta fram en annan aspekt som
utforskats av en kollega, Nicola Armstrong pa Nya Zeeland. Hon tittade pa familjer dir bigge
forildrarna med sma barn arbetade hemma. Vad hon upptickte var att det inte var givet att det
ar nagot positivt, sett ur barnens perspektiv. Man kanske kan argumentera att det borde vara det
— men det ar inte sjalvklart. Det finns ingen svensk undersékning som har tittat pa detta. Sa det
skulle jag girna vilja se.

Jag har suttit 1 Distansarbetsutredningen och skrivit en bilaga om distansarbete och jimstilldhet.
En slutsats som jag drar dir och som jag tycker dr viktig dr att de konsmonster och
konssegregeringar som finns pa var arbetsmarknad - dvs. bade var kvinnor och min jobbar och
var 1 hierarkin de befinner sig - kommer att mer eller mindre avspeglas dven 1 de hir nya
formerna. Intressant blir di att titta pa var vi kan se brott mot dessa monster. Vad ser vi for nya
organisationsformer dir den hir segregeringen mellan konen inte uppstar?

Pa det konsultforetag som jag har studerat finns nagra spannande drag. De flesta av de manliga
konsulter som jag har intervjuat ar vildigt mana om att betona att de vill ha en vettig balans
mellan arbete och liv, work-life balance. Det innebir att de kan ha flyttat till det hir svenska
foretaget fran internationella foretag, ibland med bittre 16n, just fOr att fa arbeta i ett foretag
med vad vi kan kalla for en mer svensk balans mellan atbete och fritid/familj.

Jag tror inte att vi sa enkelt kan gora internationella jimforelser och dra paralleller till Sverige
vad giller nuvarande och framtida utbredning av Call Center. Att England och USA natt sa hir
langt betyder inte automatiskt att vi foljer efter. Jag ér inte siker pa att det nddvindigtvis blir sa.
Det kanske inte ens ar onskvart.
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Fragor till Ewa Gunnarsson

Fraga: Du pratar om en vettig balans mellan arbete och liv, men hur ska det ga till? Vad dr det
for institutioner 1 samhaillet som ska se till att det blir en vettig balans mellan arbete och fritid?

Svar: Det dir ér ju 1 mycket en arbetsmarknadspolitisk friga. Det finns olika 16sningar pa det.
Men jag tror inte alls att det bara blir ett skrickscenario av det hir. Jag tycker att man bor
fokusera pa de Call Center-varianterna dir arbetsuppgifterna ér lagkvalificerade. Om det dr de
enda mojligheterna som ges vid en utlokalisering 4r det inte bra. Det ér ju ingenting som man
onskar att man ska stanna 1 hela sitt liv. Det ar helt okej for en kategori ungdomar som under en
begrisad tid vill jobba sa, men inte som ett livslingt arbete.

Fraga: Tidigare fyllde Postgirot en funktion f6r dem utan utbildning. Folk som hade svart i
skolan kom till Postgirot, dir de fick arbetslivserfarenhet. De hade massvis med ”mammor”
som tog hand om dem och lirde dem arbetsdisciplin, att komma i tid, etc. S& smaningom
slussades de ut till Posten och till andra stillen. Fyller de enkla uppgifterna vid Call Centren
samma funktion som Postgirot gjorde forr?

Svar: De skulle kunna vara si om de gavs mojligheter att kldttra och gora karridr 1 dem. Det ar
viktigt att man kan hoja sin kompetens och ga vidare 1 en organisation.

Fraga: Ar det hir nagon slags kvinnofilla?

Svar: Det ar den stindiga fragan. Man kan ju tycka att delar av det kan vara det om man inte har
andra val. I England, t ex, finns kvinnoarbete med arbetsvillkor som jag inte ser som 6nskvirda
1 Sverige. Dir sitter man och gor sitt arbete 1 koket med barn omkring sig. Man har ingen
barnomsorg. Det hir dr enda sittet att forsotja sig pa. Det tycker jag inte dr nagot att striva
efter hir hemma. Dessa former ska man se upp foér. Men jag ser inte dessa nya
organisationsformer generellt som en kvinnofilla.

Fraga: Jag vill komma tillbaka till en fraga som jag stillde till foregiende talare. For jag tycker
att ni bada tva ér ett uttryck for att det har finns vildigt stora kunskapsluckor. Man tror, man
misstinker, man anar. Om du skulle peka ut de tre strsta kunskapsluckorna som du tycker ar
angelidgnast att ticka in 1 det hir omradet, vilka skulle de vara?

Svar: Jag skulle girna se en kartligening. Men att den ocksa skulle omfatta férdelningen av kon
och vilken typ av arbete, hur de hir Call Centren hatr uppstatt och vad man har f6r statistik pa
foretagen. Ar tanken att det ska vara ett sjilvstindigt CallCenter eller har det kommit som en
arbetsdelning fran ett foretag internt? Sedan skulle jag vilja se vad det finns f6r méjligheter till
ett lairande och kompetensutveckling 1 olika Call Centers. Jag tror inte att man alltid kan géra
den hir enkla uppdelningen mellan kvalificerat och okvalificerat arbete.

Pa ett forsikringsbolag jag, var det faktiskt sa att man forsokte géra en arbetsfordelning mellan s
k enkel skadehantering och mer komplicerad. Men 1 manga fall beh6vde man dnda vara en
erfaren skadereglerare for att se om ett drende var enkelt eller komplicerat.

Fraga: De hir siffrorna som vi sag fore lunch som visar det férmodade antalet anstillda inom
Call Center-verksamheter, har du sett sadana siffror uppdelade mellan min och kvinnor?

Svar: Nej, det har jag inte gjort. Det dr just den hir uppdelningen pa kén, men ocksa pa alder,

jag skulle vilja se. Om jag inte ér felinformerad rekryterar de t ex pa BITE vildigt manga
ungdomar som pluggar.
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Hallbara arbetsplatser, granslosa arbetsplatser

Allan Tomingas, Arbetslivsinstitutet

Sammanfattning

Allan Tomingas, Arbetshivsinstitutet, har i samband med en storre studie av olika I'T-arbetsplatser giort en
arbetsmiljistudie av ett Call Center. Sammanfattningsvis kan man sdga ait det hir Call Centret har ett bra
utbildningssystem for introduktion av sina anstallda, men att det finns stora ergonomiska brister pd
arbetsplatsen. Arbetet ar vildigt starkt bundet och styrt. De saknar ocksd kontakter med foretagshalsovdrden.
Det gar dock inte att dra ndgra generella slutsatser fran en undersokning av en arbetsplats. Vidare studier
bebivs. Sverige dr vil rustat vad giller kompetens inom arbetslivsfragor och arbetsmiljofragor. 17 skulle kunna
infora bra Call Centers dar man kan uppna en hallbar arbetsformaga hos de anstillda. Toomingas foreslir att
man vid utvecklandet av nya Call Centers borde titta pa bur produktionsformer och beloningssystem paverkar
arbetsmiljon och arbetsforhallandena for de anstillda, och bur detta kan paverka de anstilldas hilsa,
vilbefinnande och produktiviter. Ultifran en sddan granskning skulle man kunna infora nagon typ av
arbetsmiljocertifiering.

Jag vill forst kommentera att vi har imponerats av den tekniska utvecklingen pa omradet. Men
man vet vildigt lite om vad utvecklingen sedan kommer att innebéra fér de som bemannar
dessa system. Jag ska kort beritta om den erfarenhet som vi har fran ett pagaende dnnu inte
avslutat projekt. Alla resultat som jag nimner dr darfor hogst prelimindra. Det ror sig om en
begrinsad erfarenhet fran ett enda féretag. Det ar dirfor tveksamt om de dr generaliserbara till
Call Center branschen som sadan. Jag tror mig veta att arbetsférhallandena varierar mycket
kraftigt.

Det foretag som vi har haft erfarenhet ar en del av ett stort internationellt konsortium inom Call
Center branschen. Den ér etablerad sedan nagra ar i Sverige pa en mindre ort. De har inte
anslutit sig till nagon foretagshilsovard, vilket kan vara viktigt att papeka 1 sammanhanget. Den
studie som vi1 har gjort dir omfattar en mindre grupp om 60 personer, hilften kvinnor resp
min. Det dr en ung grupp, medelilder 26 ar, och ca hilften har familj. Andelen eftergymnasial
utbildning 4r ganska lag, 20%. De har fyra ars datorvana och tva ars erfarenhet av Call Center
arbete.

Man kan jimfora den gruppen mot 6vriga I'T-anvindare, eftersom detta dr en del av en storre
studie om I'T-arbete 1 Sverige. Vi har dir vint oss till olika I'T-intensiva foretag och har nu
samlat in data fran ca 1 000 personer. De ér den referensgrupp som vi har. Dessa ir betydligt
dldre, 43 ar i genomsnitt, med nagot storre andel kvinnor, 56%. Storre andel har eftergymnasial
utbildning, 50%. Datorvanan bland dem ir lingre, ca 12 ar.

Det arbete som man bedriver pa det hir Call Centret ar traditionellt datorsupportarbete genom
telefonsupport. Det ar laga krav pa forkunskaper. Foretaget ger en gedigen internutbildning. De
har manadslén och man arbetar atta timmars arbetspass 1 tvaskift. Man registrerar samtalstid,
pauser osv. Den hir registreringen ar kontinuetlig och da och di g6r man avlyssningar av deras
kundbemétande. De far dagliga rapporter om hur de har presterat. Till 16nen ar det kopplat
nagon slags bonus som hinger thop med prestationen. 56% rapporterar 6vertidsarbete senaste

manaden, 1 snitt 14 timmar. Detta dr inte sa anmarkningsvirt, de flesta I'T-arbetare har 6vertid,
67%.

Minga hat dator hemma, 63%, och sitter vid den i genomsnitt 11 tim/manad. Call Center
arbetare tar inte med sig arbetet hem utan jobbar pa datorn med egna saker, till skillnad fran
manga andra IT-arbetare som tar med sig jobbet hem och fortsitter dit.

Jag tinkte komma in lite mer specifikt pa det som vi tittat pa. Vi har bland annat tittat pa den

fysiska arbetsmiljon. (Foto visas) Det ar stora lokaler som ér uppdelade 1 bas-system, 180x180
cm. Man har lagt ner mycket arbete pa att fa bra ljud- och Jjustérhallanden. Det dr
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heltickningsmattor 6verallt, dven pa viggarna. Detta kan vara problematiskt ibland vid allergier.
Jag kan visa hir hur interidren kan se ut. Stora hallar - hir 4r en del av en sadan.
Basuppdelningen ser ni har.

Vad som ir speciellt anmirkningsvirt har, tycker jag, ar att alla sitter vid samma typ av bord. De
gar vare sig att hoja eller sinka eller pa nagot sitt forindra, oavsett hur ling eller kort man ar.
Alla sitter pa samma sitt. Tittar man lite mer 1 detalj pa det, sa ser det ut sa hir. (Foto visas)
Man har en reglerbar stol, ofta flera dataskdrmar att jobba med. Har man flera datorer behéver
man dven flera tangentbord. Man har dven datormus och telefon.

Det hir ir alltsd en fast arbetsplatsutformning. Vi fragade speciellt hur man kan dndra
arbetsbordets h6jd. Man maste da riva hela baset, for att dndra arbetshéjden. Sa det ar ingen
som har gjort det hittills. Vi har gjort ergonomiska bedomningar av arbetsplatserna. I det hir
fallet var bordsutformningen olimplig 1 100% av fallen. Om man jaimfér med andra I'T-
arbetsplatser, bedomdes dessa som olimpliga 1 80% av fallen. Nagot annat som vi speciellt
tittade pa hir, eftersom det dr en IT-arbetsplats, 4r hur man arrangerar med tangentbord och
styrdon, 1 det hir fallet datormusen. Den ergonomiska bedémningen var att tangentbordet var
icke limpligt placerad oftare hir dn pd andra IT-arbetsplatser, 1 100% mot 60%. Pa Call Centret
hade ca 75% en olimplig datormusplacering, jimfort med 60% bland andra I'T-arbetare.

Fraga: Ar det fortfarande ETT Call Center?
Svar: Ja, ETT, obsetvera detta.

Som ni sag var det trangt och svart att justera arbetsplatsen. Man hade svart att avlasta sina
armar. Mus och tangentbord var illa placerade. Man har svarigheter att vixla mellan héger och
vinster arm. Det dr langa avstiand till mus och tangentbord. Summa sumarum ir att det uppstar
risk fOr belastning pa nacke, skuldra och underarmar, vilket i sin tur kan innebira risk f6r
smirtutveckling och andra besvir.

Sedan kommer vi till det som jag har antytt lite grann, man sitter fixerad linge vid sin dator. Vi
hat fragat dem: "Vad ir den lingsta tidspetriod som ni sitter vid datorn utan att ta en paus lingre
an tio minuter?" Call Center anstillda rapporterar 6verlag lingre obrutna arbetspass dn 6vriga
IT-arbetare. 35% rapporterar att de sitter 4 timmar eller lingre jamfort med 14% bland Svriga
IT-arbetare. Det var 10% som rapporterar att de sitter mer 4n sex timmar utan lingre paus.
Detta tycker vi dr anmirkningsvirt.

Vi tittade ocksa pa hur ofta de hir vildigt langa arbetspassen férekommer. Fyra timmars
obrutna arbetspass, det ir halva arbetsdagen. Detta sker flera ganger 1 veckan eller oftare bland
20% av Call Center anstillda men 1 7% bland Ovriga I'T-arbetare. Det dr ungefir 10% som har
rapporterat att de dagligen sitter minst fyra timmars obrutna arbetspass. Det idr tex hela
férmiddagen och hela eftermiddagen. Enda avbrottet dr nog lunchen. Diremellan ror de sig
kanske inte annat dn for att t ex ga pa toaletten.

Varfor ligger vi sa stor vikt vid detta? Jo, dirfor att man vet att detta dr en riskfaktor for
utveckling av besvir 1 rorelseorganen, att sitta sa fixerad utan variation.

I 6vrigt upplever de konstigt nog inte nagon stor tidspress 1 sitt arbete eller att de skulle brista 1
sina kompetenser. Diremot upplevdes en hog arbetsintensitet, men detta delar man med de
6vriga 1 I'T-branschen. Det ir tydligen nagot som ér beredd att std ut med. Man rapporterar
dven att man klarar de uppsatta malen 1 de flesta fall. Manga rapporterar dock att det dr jobbigt
att vara niagon slags klagomur for alla dem som ringer och vill ha hjalp.

Forutom att friga hur de anstillda sjilva upplever sin arbetssituation och underséka hur vi som
ergonomiska experter bedomt arbetssituationen utifran att ha observerat arbetet har vi dven
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samlat in uppgifter om bl a anstringningsniva, symptom samt utfort likarundersokning av dem
som nyinsjuknat med besvir fran rorelseorganen.

De som jobbar pi Call Center rapporterade hogre grad av anstringning i nacke och skuldror dn
ovriga I'T-arbetare. En storre andel bland Call Center arbetarna rapporterade att de kinner sig
spinda, nervosa, forstimda, ledsna eller irriterade 4n andra I'T-arbetare. Men de kidnner sig
ungefir lika stressade som de andra. Men det dr en ganska hog stressniva for I'T-arbetare 1
allminhet.

Det var en mycket stor andel som rapporterar besvir, vanligtvis smirta och virk, fran
rorelseorganen. Generellt ligger Call Center frekvensen mycket hogre 4n bland 6vriga I'T-
arbetare. Till exempel rapporterar mer dn varannan pa Call Centret, 57%, att de under den
senaste manaden har haft minst tre dagars besvir med huvudvirk, jimfort med 33% bland
ovriga IT-arbetare. Ungefir lika manga har besvir 1 nacken, 56%, och skuldror, 49%, jimfort
med 36% bland 6vriga I'T-arbetare. Nagot firre hade besvir fran armar eller hinder. Totalt var
det 73% av vara Call Center anstillda som rapporterade nagon form av besvir under minst tre
dagar den senaste manaden, mot drygt 60% av 6vriga I'T-arbetare.

Det var inte kortvariga besvir. Vi frigade dem om besvirsférekomst med en enkit en gang 1
manaden. Sammanfattningsvis var det mer 4n varannan som inte haft en enda hel friskmanad
under den tid som vi har studerat dem.

Till det har kommer att manga av dem har rapporterat prestationsnedsittning eller stord sémn
pa grund av dessa besvir. De har dven, tycker jag, en mycket hog frekvens sjukskrivningar
senaste manaden, 18%, mot 5% av de 6vriga I'T-arbetarna. Varannan person har tagit mediciner
senaste manaden, mot var fjirde av de &vriga IT-arbetarna. Nir vi undersokte vad som utlést
besviren var det manga ganger overtidsarbete eller annan extra belastning. En extra belastning
kan vara att de sitter tva och tva i baset nir en nyanstilld skall trinas in. Da 4r det ganska trangt.

Slutligen kan man géra en reflektion 6ver hur en bra I'T-arbetsplats bor se ut. Det finns bland
annat beskrivet 1 skriften ”Arbete vid bildskirm” som Arbetarskyddsstyrelsen ger ut. Man kan
titta pa nagra exempel, t ex paragraf fyra: ”Arbetsplatsen ska vara dimensionerad, utformad och
utrustad sa att den arbetande kan inta bekvima arbetsstillningar samt variera arbetsstéllningar
och arbetsrorelser”. Det gar inte hir. Det finns inget utrymme for tangentbordet, som den hir
foreskriften anger. En annan sak man kan titta pa ir synundersokning: ”Arbetsgivare ska se till
att arbetstagare som normalt ska arbeta vid bildskirm mer 4n en timme under arbetsdagen ska
genomga synundersokning”. Tittar man pa hur manga pa Call Centret som genomgatt
lagstadgad synundersékning sa var det 10% mot 15% av 6vriga IT-arbetare.

Men vad som ar allra svarast och besvitligast ar paragraf sju. ”Arbete vid bildskdrm som ar
starkt styrt eller bundet 1 fysiskt eller psykiskt avseende eller ir ensidigt upprepande far normalt
inte férekomma”. D4 undrar man, nir man har tittat pa hur de jobbar hir pa Call Centret.
”Starkt styrt” - telefonen styr dem hela tiden. ”Bundet fysiskt och psykiskt”. De sitter 1 sitt bas.
"Ensidigt" - pa det sittet att de har ganska fa andra uppgiftet.

Vidare siger paragraf atta att ”Om besvir upptrider trots dtgirder ska arbetet om mojligt
ordnas s att den arbetande kan vixla till andra mindre anstringande arbeten. Om detta inte kan
ske ska den arbetande fa tillrickliga pauser sa att besvir inte uppstar 1 arbetet”.

Sammanfattningsvis kan man siga foljande om det hir Call Centret; att dr de har ett bra
utbildningssystem for introduktion av sina anstillda, men att det finns ergonomiska brister pa
arbetsplatsen. Arbetet dr vildigt starkt bundet och styrt. De saknar kontakter med
toretagshilsovarden som kan ge dem rad om hur de kan 18sa det hir.

Nu har ju féregaende talare talat om minniskan som den viktigaste produktionsfaktorn pa Call

Centers. Da borde det ligga 1 allas intresse att man bibehaller de anstilldas arbetsf6rmaga sa att
den dr hallbar. Jag har emellertid visat att det kan finnas en del riskfaktorer.
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Foregiende talare har dven sagt att Sverige dr en av de linder som idr bist rustat for att infora
Call Centers vad giller utbildningsniva, organisationsformer och systemlosningar. Det tror jag
nog att vi ir. Men jag skulle vilja ligga till en ytterligare faktor, nimligen att Sverige dr vil rustat
vad giller kompetens inom arbetslivsfragor och arbetsmiljéfragor. Vi skulle kunna inféra bra
Call Centers dir man kan uppna en hallbar arbetsférmaga hos de anstillda.

Hir ir ett exempel pa hur man utformar en bra I'T-arbetsplats. (Bild visas) Det dr himtat ur en
helt ny guide fran Arbetarskyddsstyrelsen. Den visar vilka faktorer som man bor beakta. Vad
som kan bli svart r att astadkomma pa ett Call Centrer ir variation i arbetsuppgifterna. Dir far
man vara kreativ och flexibel. Variationen borde 1 ett idealiskt fall uppsta genom att utfora olika
arbetsuppgifter inom foéretaget. Men 1 vissa fall tror jag att man maste astadkomma variationer
genom att ga utanfor foretaget, tex kombinera olika arbeten. Det dr ocksa viktigt att man
beaktar vad man gor pa sin fritid.

Allt det hir ar viktigt. Hur linge man jobbar, hur man ir bunden och hur styrt det ir.

Sammanfattningsvis skulle jag vilja ge nagra rad till IT-kommissionen eller nagon annan som vill
ta upp dessa bollar. Nir vi utvecklar nya Call Center arbetsplatser maste vi titta pa hur
produktionsformer och beldningssystem paverkar arbetsmiljén och arbetsférhallandena for de
anstallda, samt hur detta kan paverka de anstilldas hilsa, vilbefinnande och produktivitet. Vi
har kompetens hir i Sverige for en sadan granskning. Resultatet av en sidan granskning skulle
kunna vara att man t ex infor nagon typ av arbetsmiljocertifiering. Precis som vi har
miljOcertifiering av foretag.

Om vi inte uppmirksammar dessa fragor mer finns det en uppenbar risk att vi kommer att
producera fortidspensionirer vid vira Call Centers.

Fragor till Allan Tomingas

Fraga: Jag har flera fragor. Forst en detaljfraga. Hur har den hir studien jamfort ovrigt I'T-
arbete och Call Center arbete? Du har sagt att Call Center arbetet giller en speciell arbetsplats.
Man kan inte generalisera. Ar data fran de 6vriga IT-arbetsplatserna ocksi frin en enda
arbetsplats eller passeras det pa nagon undersokning av flera sidana?

Svar: Det handlar om en stor variation av I'T-arbetsplatser, frain myndigheter, forsikringskassor,
likarsekreterare, ingenjorer 1 olika I'T-branscher, lirare mfl.

Fraga: Vad var syftet med den understkningen som du nu gor pa en arbetsplats, som man inte
kan generalisera utifran?

Svar: Syftet var fran borjan inte att titta specifikt pa Call Centers utan Call Centers rakade vara
en av de manga I'T-arbetsplatserna 1 den stora I'T-studie som nu pagar. De data som jag hir har
visat kan sdgas vara en "spin off" effekt av den studien.

Fraga: Har jag tolkat dig ritt da om jag sdger att den hir spin offen som vi fick vid Call Center
visar pa stora behov av ny kunskap ur ergonomisk synpunkt?

Svar: Jag kinner inte till om det gjorts nagon studie som visar hur arbetstérhallandena dr
allmint pa Call Centers. Men eftersom vi1 den hir delstudien hittat forhallanden som vi tycker

verkar vara riskfyllda, kanske det finns anledning att titta pa flera.

Fraga: Det var min nista fraga. Kommer ni att utveckla det hir och titta pa fler arbetsplatser nu
for att férhoppningsvis kunna komma med lite generella synpunkter?
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Svar: Inte 1 forsta hand. Den hir studien skall 1 forsta hand slutforas 1 den utformning som den
har givits fran borjan.

Fraga: Men som ett nista steg?

Svar: Som ett nista steg dr det mojligt, ja.

Fraga: Jag har besokt ett antal Call Centers och jag kinner inte igen arbetsmiljon pa nigon av
dem jimfort med den som du visade. Den verkar ha mycket ligre kvalitet. Till exempel har de
flesta som jag har sett har t ex haft hoj- och sinkbara bord sa att man kan vatiera
arbetsstillningen. Men det hir understryker ju bara hur lite vi vet egentligen. Har du anmailt den
hir arbetsplatsen till yrkesinspektionen? Det borde ju vara den forsta atgarden.

Svar: Nej, det har vi inte gjort.

Fraga: Men ir den hir typen av arbetsforhéllanden inte ganska vanliga? Om man ldser
Arbetarskyddsstyrelsens foreskrifter, som ar ganska langtgaende, dr valdigt méanga arbetsplatser
som inte uppfyller deras krav. Och det giller bade Call Center och vanliga dataarbetsplatser.
Vad hinder nir man inte gor det?

Svar: Din friga ir vad som hinder nir man inte lever upp till den lag som vi har.

Fraga: Ja, precis.

Svar: Till slut kan vi nog komma att fa leva upp till den.

Fraga: Ar det for fa yrkesinspektorer? Det finns ju minga arbetsplatser dir jag kan siga att det
hir inte finns.

Svar: Yrkesinspektionens verksamheten har ju kraftigt reducerats med tanke pa sina resurser.
Men nu vet jag att Arbetarskyddsstyrelsen och Yrkesinspektionen 1 hést kommer att géra
speciella arbetsmiljoinspektioner pa I'T-platser. Jag har hort och forvissat mig om att man da
dven kommer att besoka ett antal Call Centers.

79



Arbetsgivarens syn

Gunnar Ekbrant, Tjansteféretagen

Sammanfattning

Gunnar Ekbrant representerade Tjdansteforetagen, som organiserar de fristaende Call Centerforetagen. Call
Centren utgor ingen sdrskild kategori i forbundets medlemsstatisti och det finns déirfor inga uppgifier om
organisationsgrad och antal anslutna foretag. Inbygeda Call Centers dr i allmanbet med i den
arbetsgivarorganisation som buvudforetaget tillhor. Efterfragan pa Call Centerforetagens tianster varierar mycket
under dygnet, veckan och dret. Branschen bar déirfor starka onskemal om storre flexcibilitet vad géller
anstallningsformer och arbetstid dn vad nuvarande regler medger. Den fragan dr foremal for diskussioner mellan
parterna i branschen, men det kan ocksd behovs dndrade lagregler.

Vi har fatt nagra fragor att besvara; organisationsgraden, 16ne- och anstillningsférhallanden,
kompetensbehov, problem, behov av reglering och av- reglering. Jag ska dra de hir punkterna
helt kort. For egen del kom jag 1 kontakt med den hir branschen eller branscherna 1 bérjan pa
90-talet, nir foretag i branschen borjade utlokaliseras fran kungliga huvudstaden, sa nagon
erfarenhet har jag.

Organisationsgraden inom foretaget? Det dr vil som livet sjalvt; det ar olika. En del
Call Centers, som vi har hoért, dr inbygeda. De it en del av ett foretags verksamhet.
Vissa ingér 1 en koncern for att forse bolaget 1 koncernen med tjanster. Det har vi
ocksa sett exempel pa. En del servar dessutom kunder 1 Sverige eller utomlands och
andra center ar helt fristiende. Négra dr nya och andra har hallit pa ett tag.

Inbyggda Call Centers ar 1 allmanhet medlemmar 1 den arbetsgivarorganisation som
huvudverksamheten ar ansluten 1. I Svenska Dagbladets fall ir det Tidningsutgivarna
osv. Bland etablerade Call Centers finns bade oorganiserade och organiserade. Rent
allmint ar nya verksamheter 1 hogre utstrickning oorganiserade.

En oss mer nitliggande fraga ir l6ner och anstallningsférhallanden. Vi anser ju att
l6neforhallanden borde vara foretagens och de anstilldas ensak och ingenting som vi
som arbetsgivarorganisation borde ha nagon egentlig synpunkt pa. Arbetsmarknaden
ar en marknad som alla andra. Stelbenta regler paverkar sannolikt utvecklingen
negativt.

Vir erfarenhet ar att nya branscher sillan har varit 16neledande. Det tar tid innan en
ny bransch blir 16nsam och de anstillda fir ett hogre 16neldge. Det hir ar nagot som
nagra av er har varit inne pa. Men ocksa vad giller anstillningsférhallandet 4r det
viktigt att man atminstone 1 ett startskede har utékade mojligheter till flexibla
anstillningsformer och méjlighet till flexibel arbetstidsforldggning. Det finns 1 exis-
terande kollektivavtal mojlighet att 16sa de hir fragorna, att sluta centrala kollektivavtal
med mojlighet till lokal anpassning. Det hir dr nagot som vir organisation har
medverkat till 1 flera fall. Tillsammans med HTTF ser vi 6ver mojligheten att centralt
skapa regler f6r branschen.

Vir synpunkt pa det hir omradet ir att en stelbent reglering hindrar en dynamisk ut-
veckling. Tjinsterna som vi pratar om saljs ofta med liga marginaler och med kort
framforhallning.

Under fragan om kompetensbehov kan man litt ange datamognad och social

kompetens som krav utan att siga for mycket. Foretagen skoter, som vi har hort, 1
stor utstrickning sin kompetensutveckling 16pande. Pa senare tid har vi mirkt ett
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hogre krav pa sprakkunskaper. Detta har ocksa berorts. Bade att vara duktig 1 det
svenska spraket, men dven att kunna behirska andra sprik.

Nigra speciella problem ur arbetsgivarsynpunkt? Ja, jag har nimnt behov av flexiblare
regler. Det gor sig alltid sirskilt pimint 1 nya branscher. Ett problem som vi har markt
bland vira medlemmar ér att vara kira motparter HTF foretridesvis angriper foretag
som har kollektivavtal och limnar andra ifred. Det har kan vara en kon-
kurrensnackdel.

Den sista frigan da, behov av reglering eller stdd 1 omradet? Det dr dyrt att fastan-
stalla. Regelsystemet som vi har medfor langa ledtider, dven om uppsigningsreglerna
har blivit bittre pa senare ar. Inom tjinstesektorn ir Idnekostnaden dominerande.
Dagens lagstiftning ir stelbent. I en framvixande marknad ér det forenat med risker
att tillsvidareanstilla. Detta vi hort av flera som har yttrat sig under dagen.

Ett omrade som vixer snabbt, bemanningsbranschen, visar ju det hir. Det ir ett
tecken pa att utvecklingen springer fére lagarna. Vi har alla hort 1 massmedia hur
manga det 4r som har tidsbegrinsade anstillningar. Utvecklade mojligheter till tids-
begrinsade anstillningar och flexiblare arbetstidsforlingningar behovs. Det ger
toretag mojlighet att vixa. Behoven ir inte specifika for Call Center branschen, men
mirks sarskilt 1 den vixande tjanstesektorn. Det hir var 1 korthet svaren pa de fragor
som ni har stallt.

Fragor till Gunnar Ekbrant

Fraga: Sverige har unika mojligheter. Vi har ergonomiska kunskaper om hur arbets-
platser ska vara utformade. Vi har ett I'T-kunnande och en spridning av I'T som inte
andra har. Vi har fortfarande goda partsrelationer. Finns nagot sitt att utveckla 6ver-
enskommelsen mellan parterna pé ett sidant sitt att man inte hindrar foretaget men
inte heller vill skapa den hir sociala otryggheten? Ser du nigra behov av ytterligare
overenskommelser eller ytterligare arbeten runt dessa fragor?

Svar: Tillsammans med HTF ser vi 6ver méjligheterna. Men man ska ocksa ha
respekt for att det finns olika intressen hir. Arbetsgivare har av tradition alltid velat ha
behov av mer flexibla anstillningsférhallanden. Arbetstagarparten vill ogirna slippa
ifran sig det som man har vunnit 1 andra sammanhang, antingen genom bestilld
lagstiftning eller de kollektivavtal som finns. Jag vill girna betona att vi har goda
relationer med HTF. Vi har inte under hela dagen kastat kniv pa varandra en enda
gang. Nagra tjuvnyp kanske.

Fraga: Vi har tidigare ber6rt dagens artikel 1 Svenska Dagbladet. Har du nigon
kommentar till uppgiften att hilften av foretagen misskoter sig?

Svar: Jag har svart att ha ndgon uppfattning om det dr halften av féretagen som
misskoter sig eller inte. Jag blev ju sjilv uppringd av Anna Danielsson, men det jag
sade var vil inte sexigt nog, sa mitt namn kom inte med. Det dr som alltid annars. Det
kan sakert finnas foretag, utan att ga in pa nagot, som kan vara mer eller mindre
seriost. Vi ser girna att facket ger sig pa de foretagen 1 stillet f6r vara medlemmar.

Fraga: Du sade att ”en for stelbent reglering inte gynnar utvecklingen”. Tolkar jag dig
ratt om du menar att den ar for stelbent nu?

Svar: Ja. Vi har anstillningsformer som bygger pa fast anstillning. Detta 4r gott och

vil om man har for avsikt att trygga for dem som redan har anstillning. Men vi har
inte vagat lagstifta si att arbetsgivare ska vaga anstilla. Ar det sa tryggt att vara fast
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anstalld? Det vet alla som sysslar med det hir att man dr inte mer anstilld 4n att en
anstillning kan avbrytas genom atbetsbrist.

I branscher, sdrskilt dir det 4r - f6rlat om jag uttrycker mig vulgirt - snabba ligen, har
man behov av att kunna anpassa arbetsstyrkan snabbare och att vaga ta in fler, inte
bara ta in en och en. Det gor ju att man vagar ta at sig affirer som kan fa fOretaget att
utvecklas. Det hir kan vara lite svart med den lagstiftning som finns. Det ser vi
exempel pa genom bemanningsbranschens vig och ocksa genom att det finns fler
tidsbegransade anstillningar 4n vad lagen egentligen ger utrymme for.

Fraga: Man regionaliserar, flyttar ut verksamheten for att fa arbetskraft och kanske
ocksa 6kad flexibilitet. Kan det ocksa 1 innebira att man 1 framtiden kommer att ligga
ut jobben utomlands, utanfor storstaden och utanfér landet?

Svar: Det dr en mojlighet som vi inte ska bortse ifran. Vilever 1 en global marknad.
Jag vet inte om det hir ar reellt eller inte, men bl a Klas Eklund, numera chefekonom
pa SE-Banken, har talat om att det handlar om att ha en attraktiv position for ett land
6verhuvudtaget for att kunna dra till sig arbetstillfallen. Det handlar ju om att féretag
ska vaga investera och gora anstallningar. Blir det for trogt 4r det mojligt att man
soker sig andra vigar.

Fraga: Jag var 1 Kina och dir beskrevs hur de byggde upp en ny Call Center verksamhet riktad
mot USA. De harddrillade kineser 1 engelska sa att de talade perfekt amertkanska. Olika elever
lirde sig olika dialekter. Om det kom ett samtal fran Texas lotsades det till dem som talade
Texas-accent sa att folk skulle kinna en nirhet till dem som de pratade med. De hade
naturligtvis ingen aning om att den hér kvinnan satt i Kina. Detta dr ett exempel pa en sadan
utveckling som du talar om.

Svar: Vi har ju goda forutsittningar bade tekniskt och kompetensmissigt 1 Sverige.
Det finns goda exempel pa Call Centers som har vixt upp i1 Sverige och ir fram-
gangsrika. Vad som avgdr pa marginalen vet jag inte, men det som underlattar ir ett
mer flexibelt regelsystem. Det hir 4r nagot som vara motparter inte alskar, men det ar
inda den utvecklingen som vi gar till motes.

Fraga: Ar Call Centers en sirskild kategori i ert medlemsregister? Kan du siga nagot
om hur manga foretag och anstillda som ir anslutna till er inom den hir nagot diffust
definierade branschen?

Svar: Vi haller sjilva pa att se 6ver vad vi menar nir vi pratar om Call Centers. Till viss del ar
det en kategori men dnda inte. Det 4r en flytande grins mellan foretag som har en integrerad
marknadsavdelning, som sysslar med telemarketing, och ett renodlat foretag. Vi ser 6ver det

men jag har inga siffror pa det.
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Fackets syn

Tommy Mases, HTF

Sammanfattning

Tommy Mases, HT'F, redovisade att organisationsgraden i Call Center branschen dr ca 65 procent. Lonerna
varierar fran 12 500 1l] 15 000 kronor. Det dr ungefar 2 000-3 000 kronor ligre dn linerna i de foretag som
har sin verksambet “inbouse”. Mases hévdar att halften av alla Call Center foretag dr oseridsa och att en
sanering av branschen dr nodvindig. Han menar ocksa att bidrag och etableringsstod leder til] daliga och osunda
villkor for de anstillda och osund konkurrens mellan foretagen. Han konstaterar ocksd att det finns uppenbara
brister i arbetsmiljon vid vissa Call Centers. Han foreskir en utredning for att undersika om det finns behov av
ett sarskilt ’foretagskirkort” for att komma till ritta med bland annat arbetsmiljgproblemen Han vill ocksd
tillsitta en grupp med en representant fran arbetsmarknadens parter dir man ser dver pa vilket sdtt de regionala
stoden bar anvénts och foresldr sdarskilda utbildningslinjer for arbeten inom Call Center branschen.

Jag foretrider de som arbetar 1 Call Centers, vilket dr en del av den hir marknaden. Da ar det
klart att det kan bli intressekonflikter och att Gunnar Ekbrant och jag ger varandra ett och annat
tjuvnyp, men 1 princip ir vi nog 6verens. Inom HTF har vi tillsatt en grupp for att se 6ver den
hir branschen.

Nir jag har suttit och lyssnat hir verkar det ungefir som att man skulle beskriva industrin pa
nagon fabrik. Ett Call Center ir ju egentligen en arbetsplats. Vad vi vill ha ir grepp 6ver den
verksamhetsform som bedrivs pa dessa arbetsplatser. Vi har ocksa lyssnat pa branschen for att
titta efter om vi kan hitta gemensamma losningar pa de problem som man hir har radat upp.

Minga foretag 1 den hir branschen lever inom regelsystemet, dem har vi avtal med. Dirfor har
vi lite svart att forstd att andra inte alls kan folja dem utan vill ha andra och flexiblare system.
Efterfragan gar upp och ner, fragan ir vem ska ta risken? Ar det den anstillde eller foretaget? Pa
nagot sitt kinns det som om det finns en asiktsforskjutning 1 de hér sakerna. Jag tror ocksa att
vi maste komma 6verens om hur vi definierar den hir branschen, sa att vi far ett riktigt underlag
nér vi diskuterar fragor. Ingen kan 1 dag sdga att vi kan definiera den hir branschen 4n. Det it
kvalificerade gissningar. En del sidger 23 000 anstillda, andra 50 000. P4 nagot sitt kinns det
som om vi maste hitta 16sningar pa detta problem. Aven SCB gir bet pa antalet. Det finns
interna Call Centers och externa. Nagon gang maste vi klara ut det hir en gang for alla, sa att vi
vet vad vi talar om.

Med reservation for de felkillor som finns konstaterar vi att vi har en organisationsgrad 1 den
hér branschen pa 65 procent. Den ir vixande. Dir den ir ligre 4n genomsnittet beror det pa att
det dr nystartade foretag som vi inte hunnit bestka dnnu. Vad vi vet ér att 1 branscher med
likartade arbetsuppgifter ér alltid organisationsgraden hogre. Det som Gunnar retar sig pa, att vi
inte har fatt tag i fOretag utanfor arbetsgivareorganisationerna. Man brukar alltid ge mig ett
exempel som ligger 1 var hemstad Vixjo6 och vi dr ocksa Gverens om att detta foretag knappast
ar seriOst. Som sagt var, 1 det projektet som vi talar om ska vi ocksa férsoka hitta ett
helhetsgrepp pa hela den hir branschen sa att vi kan skapa likartade villkor. Dir ska vi ocksa
titta pa om vi kan nirma oss foretagens 16sningar vad giller flexibilitet? Det far dock inte bli si
att den anstillde far ta hela risken.

Under den hir kartligeningsfasen har vi varit ute och intervjuat foretag 1 hela landet, fran
Blekinge i séder till Lappland i norr. Vi har stillt fragor om varfér man har etablerat sig pa vissa
orter, hur deras problem ser ut osv. Stéden har varit en av orsaken. Det har till och med varit
auktion bland kommuner i Norrland om en etablering av 200 arbetstillfillen. Det dr det som gor
att vi reagerar. Det dr inte bara NUTEK som ger stod, utan dven kommunerna. Jag kan beritta
for er att vi hittade ett telemarketingféretag som hade varit verksamt 1 ett ar utan en enda krona
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116nekostnad. Det idr klart att det forvrider konkurrensliget. Det dr inte bra for de etablerade
toretagen och dirmed inte bra for vira medlemmar.

Vi ser ocksa brister 1 arbetsmiljon. Vi sag hir ett exempel. Det frigades efter om det fanns nigot
vitesforelaggande. Det var nog vildigt nira. Yrkesinspektionen har varit inne och beordrat
ombyggnad av ett helt Call Center, ett av de storre inom branschen. Jag tror att det beror pa att
det saknas erfarenhet om hur arbetsplatserna skall utformas pa Call Centers. Dirfor finns sikert
manga exempel dir arbetsplatserna maste byggas om sa att de blir ritt utrustade. Vi tror pa
diskussioner med foretridare for den serisa branschen. Det finns ju branschorganisationer,
och vi dr 6verens om att ritta till missférhallandena

Pa nagot sitt maste vi se till att de som jag kallar oseridsa eller lycksékare inom branschen inte
svartar ner ryktet f6r dem som ar seridsa. For det finns ju seridsa foretagare. Glom inte bort
det! Vi som finns nirvarande 1 den hir lokalen foretrider ju den seridsa sidan av branschen.
Men de grazoner som finns utanfor, de som inte dr branschfolk och som vill géra snabba klipp,
det dr dem jag talar om - de som inte vill tillimpa nagra som helst regelverk och som kanske
utnyttjar arbetssituationer med hog arbetsloshet, frimst hos kvinnor pa olika orter. Jag tror nog
att vi ser det pa samma sitt. For vi kan ju inte tillata, atminstone inte vi som ér fackfOreningar,
att vi far socialt dumping inom vissa omraden som dessutom kan anvindas for att pressa
vinsterna 1 de etablerade fOretagen.

Nir det giller 16nerna ir dtminstone vara prelimindra siffror att 16nerna varierar fran 12 500 till
15 000 kronor. Rent statistiskt visar det sig da att de ligger ungefir 2 000-3 000 kronor under
vad de hir arbetsuppgifterna betalas 1 de féretagen som man flyttar jobben fran. Det dr vil som
Gunnar Ekbrandt sade, att de har 16nerna kommer att h6jas gradvis, da man lir sig vad de ar
virda sa smaningom. Gunnar sade ocksa att vi har slutit avtal som ger viss flexibilitet. Vi
kommer nog att fortsitta att sluta sadana.

Inom den hir branschen vixer det fram anstillningsformer som inte foljer nagra avtal. Man
kommer till arbetet pa morgonen. Finns det nagot arbete att utfora stannar man kvar och sa far
man betalt f6r de timmarna. Finns det inget sa gar man hem. Fragan ar vad skattebetalarna skall
tycka da man 1 sddana fall limnar Sver forsorjningsbordan till det sociala systemet. Det dr det
som vi vinder oss emot. Det problemet maste vi gemensamt hitta 16sningar pa.

Sammanfattningsvis kan vi alltsa konstatera att branschen ar ung och har lockat till sig vad vi
kallar oseri0sa foretagare. Det finns uppenbara brister 1 arbetsmiljon. Jag tror att vi maste hitta
nagon typ av modell for det hir, f6r unga foretagare kan inte ha all den kunskap som krivs pa
det hir omradet. Vi kommer att fa vara observanta s att vi inte skapar nagra lagloneregioner.
Jag tror ocksa att om vi inte kan komma till ritta med det hir kanske vi far en stimpel pa
branschen som gor att kvaliteten sjunker.

Vilka férslag har vi da? Med anledning av det som vi har sett under den hir kartliggningen vill
vi tillsdtta en grupp med en representant fran arbetsmarknadens parter dir man ser dver pa
vilket sitt de regionala stoden har anvints. D4 menar jag ocksa att vi ska titta pa kommunernas
sitt att hantera den hir fragan. De ir pa grinsen till vad kommunallagen ger utrymme f6r pa
manga stillen. Vi som har varit ute har sett manga sidana exempel. Jag ska inte nimna fOretag
hir, men det dr foretag som ar ytterst oseridsa. Mojligen vill vi ocksa ha en utredning om man
ska ha ett sdrskilt foretagskorkort for att komma till ritta med bland annat
arbetsmiljéproblemen.

En annan fraga ar integritetsskyddet. Jag tror att man kanske bor se 6ver den lagstiftningen. I
dag ir det sa att har man gjort upp med den anstillde om att man far ha medlyssning via det
digitala systemet finns det inspelningsutrustning som klarar upp till 1000 samtal. Hur ér
integritetsskyddet for den inringande? De skyddas inte med den lagstiftning som vi har 1 dag. Jag
tror inte att man kdnner till det hir problemet.
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Vi tror ocksd att man bor ha utbildningslinjer f6r den hir branschen, bade pa gymnasial och
eftergymnasial niva. Jag vet att Pited kommun hade en diskussion om ett utbildningspaket pa
KY-niva 1 managementfragorna. Jag hoppas att vi far se sidana saker. For det hir ir en ung, lite
vildvuxen, bransch som har férutsittningar att lyckas. Men da krdvs ocksa att vi ser till att vi
behiller det kunskapsférsprang som vi har mot utlandet.

Fragor till Tommy Mases

Fraga: Du sade att vi inte far gldmma bort att det finns serisa foretag 1 den hir branschen. Star
du fast vid den uppgiften att halften av foretagen 1 branschen ir oseridsa.

Svar: Ja, jag star fast vid den uppgiften. Jag menar att det finns stora och sma foretag. Vi har ju
sagt att vi besokt ett stort antal av féretagen. Da menar jag inte bara de stora som finns. Vi
pratar om Call Centers. Ett Call Center ar en lokal dir man arbetar med telefon. Sedan bryr man
sig inte om vad branschen ir annars. Det dr det dir som jag tycker att vi méaste komma till ritta
med, att peka pa de svarigheter som vi har med en ung bransch. Nir jag pratar om Call Center
menar jag olika typer av foretag. Fér mig dr Call Center mera en teknik 4n en enhetlig bransch.
Pratar man om Call Center mer slarvigt kan det dven vara telemarketingforetag.

Fraga: Du sade att 16neldget var ungefir 2 000-3 000 kronor ligre in vad motsvarande tjinster
var inom de foretag som hade lagt ut verksamheten. Men om vi tittar pa de féretag som har Call
Centers inhouse sa att siga, SAS och andra som driver det i egen regi men inte dir
moderbolaget befinner sig, kanske nagonstans i Ostersund eller vad det kan vara, ar det skillnad
116neliget dven dir?

Svar: Nej. Det ir det inte. Inte enligt min statistik.

Fraga: Du nimnde nagot om integritet. Det dr en vildigt aktuell fraga, bada vad giller
allminheten och personalen. Har ni sttt pd nagra problem dér man i detalj kan mita vad
personalen producerar.

Svar: Ja, det finns system dér foretag kan beskriva hur manga de anstillda har haft 1 luren, om
de varit pa toaletten, hur manga minuter man fikar o s v - exakt.

Fraga: Men har du kint att det har varit otillborligt?

Svar: Det har vil varit pa grinsen. Men 4n sa linge har vi inte haft anledning att reagera. Det
som har gjort att vi har reagerat lite grann dr att vi har fatt rapporter fran en I'T-konferens 1
London dir man digitalt kan avlyssna 1 000 samtal samtidigt i ett digitalt inspelningssystem. Da
har det ju tagit en vindning som ingen av oss kunnat forutse.

Fraga: Vi hade ju en rejil diskussion 1 landet £f6r 20-30 ar sedan kring arbetsstudier. Som jag
upplever det var det ett blygsamt system jaimfort med de mojligheter som utnyttjas 1 dag, nér det
giller att studera arbetstagarna, vad de gor, hur effektiva de dr, nir de gar pa toaletten osv.

Svar: Jo, men det idr ju sa. I och med att man dr inkopplat 1 ett system, du loggar in och loggar
ut, finns mojlighet att mita det vare sig du vill eller inte.

Fraga: Sysselsittningseffekten ir inte att forringa nér arbetslosheten dr stor. Hur kan facket och
staten hjilpa till fr att medverka till fler jobb? Behovs utbildning, 6verenskommelser,
forskning?

Svar: Jag tror att vi i forsta hand skall satsa pa utbildningssidan, att fa eftergymnasiala

utbildningar inom det hir omradet och frimst i managementfragor Jag tror att
Arbetsgivareforeningen och vi dr ense om att det beh6évs utbildning.
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Fraga: Du hade ett forslag pa en grupp, som skulle se 6ver hur stédformerna fungerar,
toretagskorkort, integritetsskydd och utbildningslinjer. Det hir med stédformerna skulle jag
vilja fraga lite om. Du later lite kritiskt pa den punkten, att det har missbrukats osv. Har du
nagon uppfattning om det 4r 1 undantagsfall eller 4r det mer 4n regel 4n undantag att det hir
anvands pa fel sitt?

Svar: Nir man ser missbruk reagerar man. Det finns ju méanga stodformer som dr bra. Man ska
inte ta bort det ena eller andra. Jag vet att Arbetsgivareféreningens senaste utredningar tycker att
man bor borja fundera lite grann pa hur de hir stodformerna anvinds. Da tycker jag att det ar
dags att vi forsoker hitta en samstdmmighet dven pa det hir omradet. Men jag vill da inte bara
titta pa statliga stodformer. NUTEK har ju sina regler, sa ocksa Lansarbetsnimnderna.
Nigonstans finns en grazon. Vi ser att dven kommunerna gar in med stédformer med lokaler,
gratis arbetsredskap osv. Det édr det som gor att vi borjar fundera pa det hir. De snedvrider
konkurrensen. Darfér maste vi se 6ver den hir fragan. Ska vi 16sa det hir problemet en gang for
alla, sa kanske vi ska ha en grupp som ser 6ver det hir och blir 6verens om hur det hir ska ga
till mellan fack, arbetsgivareorganisation, stat och kommun.
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En kartlaggning och analys gjord av Statskontoret pa uppdrag
av IT-kommissionen. 111 sidor.
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N —

0 NN kA~ W

10.

11.

12.

13.

14.
15.

16
17.

18
19.

20.
21.

22.

23.

24.
25.
26.
27.

28.
29.

30.

31.

. Nya forméansréttsregler + Bilagor. Ju.
. Steriliseringsfrdgan i Sverige 1935-1975.

Ekonomisk erséttning. S.

. Yrkesfiskets konkurrenssituation. Jo.

. God sed i forskningen. U.

. Effektiva virme- och milj6l6sningar. N.

. Effektivare Totalforsvarsstod i Ostersjoomradet. Fo.
. Mirk val! Fi.

. Invandrarskap och medborgarskap.

Demokratiutredningens skriftserie. Ju.

. Att slakta ett far i Guds namn. Om religionsfrihet

och demokrati. Demokratiutredningens skriftserie.
Ju.

Demokratins forgorare.

Demokratiutredningens skriftserie. Ju.

Bor demokratin avnationaliseras?
Demokratiutredningens skriftserie. Ju.
Elektronisk demokrati. Demokratiutredningens
skriftserie. Ju.

Etik och demokratisk statskonst.
Demokratiutredningens skriftserie. Ju.

Den framtida kommersiella lokalradion. Ku.
Nytt system for provning av hyres- och
arrendemal. Ju.

. Okad rittssikerhet i asylirenden. UD.

Garantipension och Bosittningstilligg for personer
fodda &r 1937 eller tidigare. S.

. Frégor till det industriella samhallet. Ku.

Artikel 7 1 EG:s varumérkesdirektiv.

Andringar i varumirkeslagen. Ju.

Sverige och judarnas tillgdngar. UD.

Lindqvists nia — nio végar att utveckla bemotandet
av personer med funktionshinder. S.

Den skyddade provinsen. En essd om demokratins
véirde och virdighet. Demokratiutredningens
skriftserie. Ju.

Utveckling av ménskliga resurser i arbetslivet.
Forslag till inriktning av nya mél 3 inom EG:s
strukturfonder. N.

EG:s strukturstéd. Ny organisation for de geogra-
fiskt avgransade strukturfondsprogrammen. N.
Samerna — ett ursprungsfolk i Sverige.

Inforsel av beskattade varor. Fi.

Delta — Utredningen om deltidsarbete, tillfélliga
jobb och arbetsloshetserséttningen. N.
Kontantmetod for sméaforetagare. Fi.
Internationell konflikthantering — att férbereda sig
tillsammans. F6.

Yttrandefriheten och konkurrensen — Forslag till
mediekoncentrationslag. m m. Ku.

Tillsyn 6ver advokater m m. Ju.

32.Utvecklingssamarbete pa rittsomradet. Ju.
33.Bo tryggt — Betala ritt. Sarskilda boendeformer for

34.
35.
. Likvidation av aktiebolag. Ju.
37.
38.

36

39.

40.

41.

42.

43.

44.
45.

46.

47.
48.

49.
50.
51.
52.

53.
54.
55.

56.

57

59

64.

dldre samt avgifter for dldre- och handikappomsorg.
S.

Svenskt medborgarskap. Ku.
Fastighetsméklarndmnden — effektivare tillsyn. Fi.

Underrittelsetjénsten — en 6versyn. Fo.
Foljdleveranser i samband med export av
krigsmateriel. UD.

Vuxenutbildning for alla? Andra &ret med
Kunskapslyftet. U.

Demokratin i den offentliga sektorns forédndring.
Demokratiutredningens skriftserie. Ju.

Bevara dokumentrfilmens kulturarv. Atgirdsfor-
slag samt forslag till ett centrum f6r dokumentéarfilm
och en filmvérdscentral. Ku.

Ny luftfartslag. N.

Oberoende, dgande och tillsyn i revisions-
verksamhet. Ju.

Oppen elmarknad. N.

Slutforvaring av kédrnavfall. Kommunerna och
platsvalsprocessen. M.

Okade socialbidrag. En studie om inkomster och
socialbidrag &ren 1990 till 1996. S.
Mervirdesskatt — Frivillig skattskyldighet. Fi.
Lara av Estonia. Den andra delrapporten och
slutredovisning. N.

Invandrare som foretagare. Ku.

Skyddsjakt pa varg. M.

Smittskydd, samhille och individ. Del A+B. S.
Inkomstprévning av bostadstillédgg till pensionérer.
S.

Ekonomisk brottslighet och sekretess. Ju.

En ny tullag. Fi.

Konvergens och foérdandring. Samordning av
lagstiftningen for medie- och telesektorerna. Ku.
Globaliseringen och demokratin.
Demokratiutredningens skriftserie. Ju.

. Rikstrafiken — En ny myndighet. N.
58.

Loser juridiken demokratins problem?
Demokratiutredningens skriftserie. Ju.

. Begrinsad fastighetsskatt. Fi.
60.
61.
62.
63.

Kundvinligare taxi. N.

Brottsférebyggande arbete i landets kommuner. Ju.
Bilen, miljon och sikerheten. Fi.

Att lara och leda — En ldrarutbildning f6r samverkan
och utveckling. U.

Representativ demokrati. Demokratiutredningens
skriftserie. Ju.
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65.

66.

67.

68.

69

70.

71.

72.

73.

74.

75.
76.

77.

78.

79.

80.

81.

82.

83.

&4.

85.

86.

87.
88.

89.

Barnombudsmannen — foretréddare for barn och
ungdomar. S.

God vard pa lika villkor? — om statens styrning av
hélso- och sjukvarden + 2 bilagor. S.
KARNAVFALL — metod — plats —
miljokonsekvens. KASAMs yttrande 6ver SKBs
FUD-program 98. M.

Brandkatastrofen i Géteborg.

Drabbade Medier Myndigheter. Ku.

. Individen och arbetslivet. Perspektiv pa det

samtida arbetslivet kring sekelskiftet 2000. N.
Genteknikndmnden. U.

Oseridsa bostadsférmedlare. S.

Boendesociala effekter av konkurser och
rekonstruktioner — bostadsréttsféreningar och
egnahem. S.

Handikappombudsmannens framtida
forutsittningar och arbetsuppgifter. S.
Demokratin och det gemensamma bésta.
Demokratiutredningens skriftserie. Ju.

Ritt plats for vindkraften. Del 1 och Del 2. M.
Maktdelning. Forskarvolym I.
Demokratiutredningen. Ju.

Demokratiteori och medborgarskap. Forskar-
volym II. Demokratiutredningen. Ju.

Jordbruk och miljonytta — nytt miljoprogram f6r
jordbruket. Jo.

Kallskatt pé utdelning och royalty till begrinsat
skattskyldiga. Fi.

Demokratiopinioner.

Demokratiutredningens skriftserie. Ju.
Forhandlingserséttning till hyresgéstorganisation.
Ju.

Vardslos kreditgivning samt sekretess i banker
m.m. Fi.

Globalisering. Forskarvolym IX. Demokrati-
utredningen. Ju.

Civilsamhillet. Forskarvolym VIII.
Demokratiutredningen. Ju.

Bredband for tillvéxt i hela landet.

Nérings-, regional- och vélfardspolitiska
aspekter pa IT-infrastrukturen. N.

PC:n dr dod — lange leve PC:n! Nya mojligheter
for Sverige.

En rapport fran hearingen "Efter PC:n" anordnad
av IT-kommissionen juni 1999. N.

Vagnbolag for jarnvédgen. N.

Granskningskommissionens betédnkande i anledning

av Brottsutredningen efter mordet pa statsminister
Olof Palme. Ju.
Statsbidrag till handikapporganisationer. S.

90.Narkotikastatistik. Om samhillets behov av

91.
92.
93.

94.
95.

96.

97.

98.
99.

100.

101.

102.

103.

104

106.

107.

108.

109.

110.

111

112.

113.

114.
115.

information om narkotikautveckling. S.
En 6versyn av jamstilldhetslagen. N.
Premiér for personval. Ju.
Det unga folkstyret. Forskarvolym VI.
Demokratiutredningen. Ju.
Formaner och 6kade levnadskostnader. Fi.
Smaskalig elproduktion samt métning och
debitering av elforbrukning. N.
Statistikreformen. Utvérdering och forslag till
utveckling. Bilaga: Uppsatser skrivna for
utvirderingen av reformen. Ju.
Socialtjénst i utveckling.
Del A och B — Bilagor. S.
Likvérdiga villkor? U.
Oversyn av stiftelsen for internationell
rapportering av ldkemedelsbiverkningar. S.
Bibeln — texterna.
Gamla testamentet I. Volym 1.
Gamla testamentet II. Volym 2.
Tillagg till Gamla testamentet. De apokryfa
eller deuterokanoniska skrifterna. Volym 3.
Nya testamentet. Volym 4. Ku.
Olydiga medborgare. Om flyktinggémmare
och djurrittsaktivister.
Demokratiutredningens skriftserie. Ju.
Ansvarsfordelning for internationella program
pa utbildnings- och ungdomsomradet. U.
Regionreform pa férsok — forsta stegen mot
en ny regional samhéllsorganisation. Ju.

. Nya samboregler. Ju.
105.

Skatt — Tull — Exekution — Normer for behandling
av personuppgifter. Fi.

Konsumenterna och IT— en utredning om datorer,
handel och marknadsforing. Fi.

Nya mél 3 for utveckling av minskliga resurser

i arbetslivet. N.

Handldggning av ungdomsmal — en utvérdering av
1995 &rs ungdomsmalsreform. Ju.

Behandling av personuppgifter inom socialtjénsten.
S.

Ledande forskning — f6r sékerhets skull. F6.

. Att soka kostnadseffektiva losningar inom

klimatomradet. N.

Civilsamhéllet som demokratins arena.
Nagra kritiska reflektioner.
Demokratiutredningens skriftserie. Ju.
Medborgarnas erfarenheter. Forskarvolym V.
Demokratiutredningen. Ju.

Mat som medicin. S.

Handel med gas i konkurrens. N.
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1999

116.Den regionala samhillsorganisationen i vissa

117.

118.

119.

120.

121.

122

125

127.

128.
129.

130.

131.

132.

133.

134.

135.

136.

137.

europeiska stater.

En 6versittning i urval av antologin The
Intermediate Level of Government in European
States. Complexity versus democracy? Ju.

IT i demokratins tjanst. Forskarvolym VII.
Demokratiutredningen. Ju.

Kommunal uppdragsverksamhet inom
kollektivtrafiken — utvéirdering av
forsoksverksamheten. Ju.

Utvérderingen av KY. U.

Fran en art till en annan — transplantation fran
djur till ménniska. S.

Avkorporativisering och lobbyism.
Forskarvolym XIII. Demokratiutredningen. Ju.

. KY — Kvalificerad yrkesutbildning. U.
123.
124.

Motesplats for design och konsthantverk. Ku.
Konsumentprisindex. Ju.

. Néringslivsutveckling i Ostersjéregionen. UD.
126.

Politikens medialisering. Forskarvolym III.
Demokratiutredningen. Ju.

Grona nyckeltal — f6lj den ekologiska
omstillningen. M.

Ja till fyrverkerier — men med farre skador. Fo.
Demokratins estetik. Fortskarvolym IV.
Demokratiutredningen. Ju.

Demokratins trotjdnare —

lokalt partiarbete forr och nu. Forskarvolym X.
Demokratiutredningen. Ju.

Nér marknaden bestimmer. Forskarvolym XI.
Demokratiutredningen. Ju.

Valdeltagande i forandring. Forskarvolym XII.
Demokratiutredningen. Ju.
Kommunkontosystemet och réttvisan —
momsen, kommunerna och konkurrensen. Fi.
Framtidssiker IT-infrastruktur f6r Sverige. N.
Stod till Orebro universitetet och Sodertorns
hogskola for forbéttring av ledning, kontroll
och ekonomiadministrativa funktioner. U.
Personval 1998.

En utvirdering av personvalsreformen. Ju.
Hilsa pa lika villkor — andra steget mot
nationella folkhilsomal. S.

138.Fran callcenter till kontaktcenter.

Trender, mojligheter och problem. N.
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Systematisk forteckning

Justitiedepartementet

Nya forméansréttsregler + Bilagor. [1]

Invandrarskap och medborgarskap. Demokrati-
utredningens skriftserie. [8]

Att slakta ett far i Guds namn. Om religionsfrihet och
demokrati. Demokratiutredningens skriftserie. [9]
Demoktatins forgorare.

Demokratiutredningens skriftserie. [10]

Bor demokratin avnationaliseras?
Demokratiutredningens skriftserie. [11]

Elektronisk demokrati. Demokratiutredningens
skriftserie. [12]

Etik och demokratisk statskonst.
Demokratiutredningens skriftserie. [13]

Nytt system for prévning av hyres- och arrendemal. [15]
Artikel 7 1 EG:s varumérkesdirektiv.

Andringar i varumirkeslagen. [19]

Den skyddade provinsen. En esséd om demokratins
virde och virdighet. Demokratiutredningens skriftserie
[22]

Tillsyn 6ver advokater m m. [31]
Utvecklingssamarbete pé rittsomradet. [32]
Likvidation av aktiebolag. [36]

Demokratin i den offentliga sektorns foréndring.
Demokratiutredningens skriftserie. [40]

Oberoende, dgande och tillsyn i revisionsverksamhet. [43]
Ekonomisk brottslighet och sekretess. [53]
Globaliseringen och demokratin.
Demokratiutredningens skriftserie. [56]

Loser juridiken demokratins problem?
Demokratiutredningens skriftserie. [58]
Brottsférebyggande arbete i landets kommuner. [61]
Representativ demokrati. Demokratiutredningens
skriftserie. [64]

Demokratin och det gemensamma béasta. Demokrati-
utredningens skriftserie. [74]

Maktdelning. Forskarvolym I. Demokratiutredningen.
[76]

Demokratiteori och medborgarskap. Forskarvolym II.
Demokratiutredningen. [77]

Demokratiopinioner.

Demokratiutredningens skriftserie. [80]
Forhandlingserséttning till hyresgéstorganisation. [81]
Globalisering. Forskarvolym IX. Demokratiutredningen.
[83]

Civilsamhillet. Forskarvolym VIII. Demokrati-
utredningen. [84]

Granskningskommissionens beténkande i anledning av
Brottsutredningen efter mordet pa statsminister

Olof Palme. [88]

Premiir f6r personval. [92]

Det unga Folkstyret. Forskarvolym VI.
Demokratiutredningen. [93]

Statistikreformen. — Utvérdering och forslag till
utveckling. Bilaga: Uppsatser skrivna for utvirderingen
av reformen. [96]

Olydiga medborgare. Om flyktinggémmare

och djurrittsaktivister.

Demokratiutredningens skriftserie. [101]
Regionreform pa forsok — forsta stegen mot

en ny regional samhéllsorganisation. [103]

Nya samboregler. [104]

Handldggning av ungdomsmal-en utvirdering av 1995 ars
ungdomsmalsreform.[108]

Civilsamhillet som demokratins arena. Nagra kritiska
reflektioner. Demokratiutredningens skriftserie. [112]
Medborgarnas erfarenheter. Forskarvolym V.
Demokratiutredningen. [113]

Den regionala samhéllsorganisationen i vissa europeiska
stater. En 6versittning i urval av antologin The
Intermediate Level of Government in European States.
Complexity versus democracy. [116]

IT i demokratins tjanst. Forskarvolym VII.
Demokratiutredningen. [117]

Kommunal uppdragsverksamhet inom kollektivtrafiken
— utvérdering av forsoksverksamheten. [118]
Avkorporativisering och lobbyism. Forskarvolym XIII.
Demokratiutredningen. [121]

Konsumentprisindex. [124]

Politikens medialisering. Forskarvolym III.
Demokratiutredningen. [126]

Demokratins estetik. Forskarvolym IV.
Demokratiutredningen. [129]

Demokratins trotjdnare — lokalt partiarbete f6rr och nu.
Forskarvolym X. Demokratiutredningen. [130]

Nér marknaden bestimmer. Forskarvolym XI.
Demokratiutredningen. [131]

Valdeltagande i fordndring. Forskarvolym XII.
Demokratiutredningen. [132]

Personval 1998.

En utvirdering av personvalsreformen. [136]

Utrikesdepartementet

Okad rittssikerhet i asylirenden. [16]

Sverige och judarnas tillgangar. [20]

Foljdleveranser i samband med export av krigsmateriel.
(38]

Niringslivetsutveckling i Ostersjoregionen. [125]
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Systematisk forteckning

Forsvarsdepartementet

Effektivare Totalforsvarsstod i Ostersjoomradet. [6]
Internationell konflikthantering — att férbereda sig
tillsammans. [29]

Underrittelsetjénsten — en 6versyn. [37]

Ledande forskning — for sdkerhets skull. [110]

Ja till fyrverkerier — men med férre skador. [128]

Socialdepartementet

Steriliseringsfragan i Sverige 1935-1975. Ekonomisk
erséttning. [2]

Garantipension och Bosittningstilldgg for personer
fodda &r 1937 eller tidigare. [17]

Lindqvists nia — nio végar att utveckla bemétandet av
personer med funktionshinder. [21]

Bo tryggt — Betala ritt. Séarskilda boendeformer f6r dldre
samt avgifter for dldre- och handikappomsorg. [33]
Okade socialbidrag. En studie om inkomster och
socialbidrag aren 1990 till 1996. [46]

Smittskydd, samhélle och individ. Del A+B. [51]
Inkomstprovning av bostadstillagg till pensionérer. [52]
Barnombudsmannen — foretradare f6r barn och
ungdomar.[65]

God vard pa lika villkor? — om statens styrning

av hélso- och sjukvarden + 2 bilagor. [66]

Oseritsa bostadsformedlare. [71]

Boendesociala effekter av konkurser och
rekonstruktioner — bostadsrattsféreningar och
egnahem. [72]

Handikappombudsmannens framtida forutséttningar och
arbetsuppgifter. [73]

Statsbidrag till handikapporganisationer. [89]
Narkotikastatistik. Om samhillets behov av information
om narkotikautveckling. [90]

Socialtjanst i utveckling. Del A och B — Bilagor. [97]
Oversyn av stiftelsen for internationell rapportering av
lakemedelsbiverkningar. [99]

Behandling av personuppgifter inom socialtjansten.
[109]

Mat som medicin. [114]

Frén en art till en annan — transplantation fran djur till
manniska. [120]

Halsa pa lika villkor — andra steget mot nationella
folkhélsomal. [137]

Finansdepartementet
Mirk vil! [7]

Inférsel av beskattade varor. [26]
Kontantmetod for smaféretagare. [28]

Fastighetsméklarndmnden — effektivare tillsyn. [35]
Mervirdesskatt — Frivillig skattskyldighet. [47]

En ny tullag. [54]

Begrinsad fastighetsskatt. [59]

Bilen, miljon och sikerheten. [62]

Kallskatt pa utdelning och royalty till begrénsat -
skattskyldiga. [79]

Vardslos kreditgivning samt sekretess i banker m.m. [82]
Forméaner och 6kade levnadskostnader. [94]

Skatt — Tull — Exekution — Normer for behandling av
personuppgifter. [105]

Konsumenterna och IT— en utredning om datorer,
handel och marknadsforing. [106]
Kommunkontosystemet och réttvisan —

momsen, kommunerna och konkurrensen. [133]
Effektivare offentlig upphandling.

Utbildningsdepartementet

God sed 1 forskningen. [4]

Vuxenutbildning for alla? Andra aret med
Kunskapslyftet. [39]

Att ldra och leda — En ldrarutbildning f6r samverkan
och utveckling. [63]

Genteknikndmnden. [70]

Likvérdiga villkor. [98]

Ansvarsfordelning for internationella program

pa utbildnings- och ungdomsomradet. [102]
Utvédrderingen av KY. [119]

KY — Kvalificerad yrkesutbildning. [122]

Stod till Orebro universitet och Sodertérns hogskola
for forbattring av ledning, kontroll och
ekonomiadministrativa funktioner. [ 135]

Fran kunskapslyftet till en strategi for livslangt larande.

Jordbruksdepartementet

Yrkesfiskets konkurrenssituation. [3]

Samerna — ett ursprungsfolk i Sverige. [25]

Jordbruk och miljonytta — nytt miljoprogram for jordbru-
ket.[78]

Kulturdepartementet

Den framtida kommersiella lokalradion. [14]

Fragor till det industriella samhéllet. [18]
Yttrandefriheten och konkurrensen — Forslag till
mediekoncentrationslagm. m.[30]

Svenskt medborgarskap. [34]

Bevara dokumentirfilmens kulturarv. Atgérdsforslag
samt forslag till ett centrum f6r dokumentérfilm och en
filmvardscentral. [41]
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Systematisk forteckning

Invandrare som foretagare. [49]
Konvergens och fordndring. Samordning av lagstift-
ningen f6r medie- och telesektorerna. [55]
Brandkatastrofen i G6teborg.
Drabbade Medier Myndigheter. [68]
Bibeln — texterna.
Gamla testamentet I. Volym 1.
Gamla testamentet II. Volym 2.
Tillagg till Gamla testamentet. De apokryfa eller
deuterokanoniska skrifterna. Volym 3.
Nya testamentet. Volym 4. [100]
Motesplats for design och konsthantverk. [123]

Niringsdepartementet

Effektiva virme- och milj6l6sningar. [5]

Utveckling av ménskliga resurser i arbetslivet.
Forslag till inriktning av nya méal 3 inom EG:s struktur-
fonder. [23]

EG:s strukturstod. Ny organisation for de geografiskt
avgransade strukturfondsprogrammen. [24]

Delta — Utredningen om deltidsarbete, tillfilliga jobb
och arbetslshetsersdttningen. [27]

Ny luftfartslag. [42]

Oppen elmarknad. [44]

Léra av Estonia. Den andra delrapporten och
slutredovisning. [48]

Rikstrafiken — En ny myndighet. [57]

Kundvénligare taxi. [60]

Individen och arbetslivet. Perspektiv pa det samtida
arbetslivet kring sekelskiftet 2000. [69]

Bredband for tillvixt i hela landet. Nérings-, regional-
och vilfardspolitiska aspekter pa IT-infrastrukturen.
[85]

PC:n &r dod — ldnge leve PC:n! Nya mojligheter for
Sverige. En rapport fran hearingen "Efter PC:n"
anordnad av IT-kommissionen juni 1999.[86]
Vagnbolag for jarnvégen. [87]

En 6versyn av jamstélldhetslagen. [91]

Smaskalig elproduktion samt métning och debitering
av elforbrukning. [95]

Nya mal 3 for utveckling av méanskliga resurser i
arbetslivet. [107]

Att soka kostnadseffektiva 16sningar inom
klimatomradet. [111]

Handel med gas i konkurrens. [115]

Framtidssiker IT-infrastruktur for Sverige. [ 134]

Fran callcenter till kontaktcenter.

Trender, mojligheter och problem. [138]

Miljodepartementet

Slutférvaring av kidrnavfall. Kommunerna och
platsvalsprocessen. [45]

Skyddsjakt pa varg. [50]

KARNAVFALL — metod — plats — miljokonsekvens.
KASAMs yttrande 6ver SKBs FUD-program 98. [67]
Rétt plats for vindkraften. Del 1 och Del 2. [75]
Grona nyckeltal — folj den ekologiska omstéllningen.
[127]
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