CALL CENTER - WYMAGANIA DLA STANOWISK PRACY

Od kilku lat obserwuje si  dynamiczny rozwdj rynku us ug telemarketingowych dzia aj cego w

oparciu o specjalne dziay okre lane mianem "call center".

Szacuje si , e w 2001 roku funkcjonowa o na wiecie ponad 300 tys. call center

zatrudniaj cych oko o 1,6 min operatoréw. Prawie 70% call center zlokalizowanych jest w USA.

W Europie przoduj w tym wzgl dzie Wielka Brytania (ok. 28% call center w stosunku do ca ej

Europy) i Irlandia (ok. 14%).

Ponad 80% zatrudnionych operatoréw stanowi kobiety.

Zdaniem analitykow stan zatrudnienia w call center b dzie si zwi ksza rocznie o ok. 20-30%,

co oznacza, e prac operatora call center b dzie wykonywa o kilka milionéw ludzi na ca ym
wiecie.

Dynamiczny wzrost liczby zatrudnionych w charakterze operatoréw oraz specyficzne obci  enia
przy wykonywaniu tej pracy spowodowa y konieczno  wprowadzenia unormowa w
organizacji stanowisk pracy w call center.

Szczegoblne obci  enia podczas pracy operatora to:

stymulowana przez innych jednoczesna praca przy komputerze i rozmowa przez telefon,
przestawianie si na stale zmieniaj cych si rozmowcéw i wczuwanie si w ich sytuacj ,
monotonia pracy - brak zada nietypowych,

sta a koncentracja (minimalne 3-5 sekundowe przerwy miedzy kolejnymi rozmowami),
ograniczona powierzchnia pracy i wymuszona pozycja pracy

Negatywne oddzia ywanie wymienionych obci e wyst puj cych na stanowisku pracy mo e
by przynajmniej cz ciowo minimalizowane poprzez w a ciwe zorganizowanie i wyposa enie
stanowiska pracy. Dlatego tak wa narol odgrywa w a ciwy dobér mebli na wyposa enie call
center.

W a ciwa organizacja stanowisk pracy call center daje pracodawcy wymierne korzy ciw
postaci:

zwi kszenia wydajno ci pracy pracownikow ktérych podstawowe potrzeby zwi zane ze
stanowiskiem pracy s spe nione,

zmniejszenia rotacji kadr i ograniczenia kosztéw ponoszonych na szkolenia,
zmniejszenia kosztow zwi zanych z chorobami zawodowymi

W Polsce brak jest na dzie dzisiejszy unormowa prawnych okre laj cych wymagania
szczegoOlne dla stanowisk pracy call center. Jako obowi zuj ce nale y przyj ogolne przepisy
dotycz ce projektowania stanowisk pracy biurowej oraz wymogi dla stanowisk komputerowych
okre lone w Rozporz dzeniu Ministra Pracy i Polityki Socjalnej z dnia 01.12.1998 r. (DU nr
148).

W unormowaniach obowi zuj cych w Unii Europejskiej zagadnienia dotycz ce projektowania
stanowisk pracy dla call center potraktowane zosta y bardziej szczeg6 owo.

Szereg europejskich instytutow i placowek naukowych prowadzi szczeg6 owe badania
stanowisk pracy dla operatoréw, a wyniki tych bada stanowi podstaw dla sporz dzania norm
i zalece przy projektowaniu mebli dla call center.

Z uwagi ha zaawansowany proces integracji i dostosowywanie polskiego prawa do wymogow
UE wydaje si zasadne wykorzystanie tej wiedzy przy projektowaniu stanowisk pracy dla
operatoréw.

Podstawowe czynniki jakie nale y bra pod uwag przy projektowaniu stanowisk pracy dla call
center to:
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Powierzchnia pracy

Zgodnie z wymaganiami norm UE minimalna powierzchnia pomieszczenia przypadaj ca na
jednego pracownika call center to 8 m2. W ramach tej powierzchni zalicza si : stanowisko
pracy, meble, ci gi komunikacyjne. Szeroko ci géw komunikacyjnych jest zale na od liczby
zatrudnionych korzystaj cych z danego przej cia i wynosi od 0,8 m dla 5 pracownikéw do 1,25
m dla 100 pracownikéw.

Minimalne dopuszczalne wymiary stanowiska pracy s nast puj ce:

minimalna powierzchnia blatu biurka dla operatoréw: 0,94 m2
minimalna g boko biurka dla operatoréw: 80 cm (zaleca si 90 cm)
minimalna szeroko stanowiska pracy dla operatoréw: 1,15 m
minimalna szeroko przestrzeni na nogi pod biurkiem: 0,6 m
minimalna powierzchnia pod ogi przeznaczona na krzes o: 1,2 m2

Na rys.1 przedstawiono schematycznie minimalne wymiary stanowiska pracy operatora dla
ré nych kszta téw blatow biurek.

120 stopni

min 0.8 m .
min0.9 m

minlm minlm

min0.9m
min 0.9 m \

min1m

minlm

Rys 1.

powierzchnia blatu biurka

powierzchnia pod ogi przeznaczona na krzes o -

IFURNIKO

TFABRYKA MEBLI BIUROWYCH




Akustyka

Akustyka, a konkretnie ha as to bardzo wa ny czynnik, ktéry wp ywa na wydajno  pracy i

mo liwo koncentracji. Zak 6cenia i odg osy uniemo liwiaj zrozumienie rozmowcy,

dekoncentruj , prowadz do szybkiego zm czenia, S przyczyn narastaj cego stresu.

Najako wyg uszenia wp ywaj wszelkie powierzchnie znajduj ce si w pomieszczeniu:
ciany, sufit, okna, pod oga i przegrody mi dzy stanowiskowe.

Im wi ksza jest powierzchnia pomieszczeniaiilo stanowisk pracy tym wa niejsz rol

odgrywaj elementy t umi ce i wyciszaj ce ha as.

lad

Rys.2 Wyt umiaj ca funkcja cianek dzia owych na stanowiskach pracy call center

Elementem stanowiska call center wp ywaj cym w sposoéb istotny na wyt umienie haasu s
cianki dzia owe pomi dzy biurkami.

O skuteczno ci wyt umienia ha asu przez cianki dzia owe decyduje ich wysoko irodzaj

materia u do wykonania cianek.

Najwy szy dopuszczalny poziom ha asu na stanowiskach operatorow call center okre la si na

poziomie 55 dB, przy czym zaleca si do maksymalnego obni ania tej warto ci.

Poziom ha asu w zale no ci od rodzaju cianki dzia owej (dB)
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Tab.1 Poziom ha asu w zale no ci od rodzaju i wysoko ci cianek dzia owych na stanowiskach Call
Center.

Jak wynika z danych zaprezentowanych w Tab.1 jako optymaln nale y uzna wysoko
cianek dzia owych wysoko ci 145 cm. cianka tej wysoko ci spe nia swoje zadania nawet

wtedy, gdy nie jest wykonana z materia Ow wyg uszaj cych.

Stosowanie cianek wy szych ni 145 cm daje co prawda dodatkowe korzy ci w postaci

spadku ha asu do poziomu 51,7 dB jednak znacznie utrudnia kontakt wzrokowy i sprawia

nieprzyjemne wra enie dla osob pracuj cych.
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Ergonomia

Ergonomia jest jednym z najistotniejszym czynnikow jakie nale y uwzgl dni przy
projektowaniu stanowisk pracy call center.

Urz dzenie i wyposa enie miejsca pracy dla operatorow ma bezpo redni wp yw na obci enie
uk adu szkieletowo-mi niowego pracownika.

Najwi ksze zagro enie stanowi :

statyczna postawa cia a
powtarzaj ce si czynno ci- ruchy
praca przy niekorzystnym ustawieniu stawow

Znajomo tych zagro e jest niezb dna dla wypracowania ergonomicznego stanowiska pracy.
Badania przeprowadzone na zlecenie niemieckiej firmy VBG na 90 pracownikach zatrudnionych
w call center wykaza y, e dolegliwo ci na ktore skar si operatorzy obejmuj najcz cigj
nast puj ce regiony cia a:

okolice karku - 70% badanych
ramiona - 55% badanych

plecy, okolice krzy a - 58% badanych
kolana - 35% badanych

Zaobserwowano, e wi kszo dolegliwo ci jest wynikiem niew a ciwej pozycji siedz cej
spowodowanej z ym zorganizowaniem i wyposa eniem miejsca pracy.

Rys.3 Typowa niew a ciwa pozycja podczas pracy operatora

Aby wyeliminowa lub przynajmniej ograniczy zagro enia wynikaj ce ze specyfiki pracy na
stanowiskach call center poszczeg6lne elementy stanowiska pracy powinny zapewnia zaj cie
prawid owej pozyciji.

Szczegdln uwag nale y zwrdci na nast puj ce elementy:

Biurko

Powinno zapewnia minimaln przestrze podczas pracy. Linia blatu powinna by tak
wyprofilowana, aby zapewni prawid owe oparcie dla nadgarstkow
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Kszta t biurka powinien wymusza zaj cie prawid owej pozycji podczas pracy - zadanie to
spe niaj biurka naro nikowe, ktére poprzez konieczno centralnego ustawienia monitora
wymuszaj zaj cie prawid owej pozycji (Rys. 4)

Rys. 4 Badania obci e uk adu kostno-stawowego podczas pracy operatora przy biurku prostym (5) i
biurku naro nym z centralnie umieszczonym monitorem (3).

Struktura powierzchni blatu biurka powinna zapobiega powstawaniu reflekséw wietlnych.
Wysoko blatu biurka powinna wynosi 72 - 73 cm najlepiej z mo liwo ci regulacji wysoko ci.
Idealnym rozwi zaniem s biurka wyposa one w system pe nej regulacji wysoko ci w zakresie
od 69 do 118 cm zapewniaj ce zmian pozycji z siedz cejna stoj ¢ .

Takie rozwi zanie ma jednak sens tylko pod warunkiem, e zmiana wysoko ci mo e by
dokonana szybko i w prosty sposéb.

Jak wykaza y badania mo liwo zmiany pozycji w trakcie pracy z siedz cejnastoj ¢ w
znacznym stopniu redukuje negatywne skutki pracy operatoréw, zmniejsza zm czenie oraz
zapotrzebowanie na przerwy w pracy.

Usytuowanie monitora

Najbardziej odpowiednim usytuowaniem monitora na stanowisku operatora jest ustawienie w
centralnym punkcie biurka. Nale y pami ta , e odlego ekranu monitora od oczu pracownika
nie mo e by mniejsza ni 55 cm i nie powinna przekracza 75 cm. Warunek ten spe niaj
najlepiej biurka naro ne posiadaj ce zwi kszon g boko wcentralnejcz ciblatu.

Wysoko ustawienia monitora powinna by tak dobrana, aby najwy sza linia tekstu na ekranie
znajdowa a si  poni ej wysoko ci oczu pracownika.

N Maksymalna wysokosc najwyzszej lini tekstu

Rys.5 Ustawienie monitora na stanowisku pracy
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Zaleca si stosowanie na stanowiskach operatoréw monitorow LCD z uwagi na ich niew tpliwe
zalety:

antyrefleksyjna powierzchnia ekranu
lepsze parametry obrazu

brak efektu migotania obrazu
wydzielanie mniejszej ilo ci ciep a
brak szkodliwego promieniowania
zwi kszenie wolnej powierzchni blatu

Bardzo wa nym elementem jest zapewnienie mo liwo ci atwej regulacji ustawienia monitora.
Ma to szczego6lne znaczenie z uwagi na zmianowy charakter pracy operatorow.

Dobrym rozwi zaniem w przypadku monitoréw LCD s  wysi gniki do mocowania monitorow
zapewniaj ce mo liwo bardzo prostego i dok adnego dopasowania ustawienia monitora.

Krzes o

Krzes o powinno zapewnia mo liwie idealne dopasowanie do sylwetki osoby siedz cej

umo liwia odpr on pozycj podczas pracy i gwarantowa dostatecznie du swobod
ruchow.

Krzes o dla operatoréw powinno by wyposa one w system tzw. "dynamicznego siedzenia"
czyli mechanizm synchro z ruchomym oparciem pochylaj cym si do przodu zsi zale n od
wagi siedz cego i gwarantuj ce wspieranie odcinka | d wiowo krzy owego kr gos upa.
Wskazane s regulacje umo liwiaj ce rozmaite pozycje siedzenia. Pod okietniki lekko
pochylone do przodu z regulacj wysoko ciodci aj ce mi nie karku i ramion.

Tapicerka powinna zapewnia wa ciw wentylacj izapobiega przepoceniu.

Wyposa enie dodatkowe

Poprawnie zaprojektowane stanowisko pracy call center to nie tylko biurko wraz ze ciankami
dzia owymi. W ramach stanowiska pracy nale y te przewidzie osobiste szafki dla
pracownikéw spe niaj ce funkcj kontenerdw biurowych w klasycznych stanowiskach.

Z uwagi na zmianowy charakter pracy ka dy z pracownikéw powinien posiada oddzieln

szafk zmo liwo ci jej zamkni cia. Wn trze szafki powinno zapewnia miejsce na damsk
torebk (ponad 80% pracownikow call center to kobiety), osobiste przybory do pisania - piérnik,
minimum miejsca na dokumenty np. instrukcje. Z uwagi na ograniczon ilo miejsca na
stanowisku operatora rozmieszczenie szafek powinno by starannie zaplanowane. Klasyczne
kontenery biurowe z uwagi na swoj szeroko ok. 43-50 cm nie nadaj si na stanowiska call
center gdy uniemo liwiaj zaj cie centralnej pozycji pracy.

Przyk adowe projekty

Na rys. 6 do 10 pokazano przyk adowe projekty stanowisk pracy call center z zastosowaniem
ré nych typéw biurek. (Na podstawie opracowania VBG "Call Center - pomoc przy planowaniu i
wyposa eniu” wrzesie 2000 r.)
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Rys.1 Aran acja stanowisk call center z wykorzystaniem biurek prostych o g boko ci 90 cm

Rys.2 Aran acja stanowisk call center z wykorzystaniem biurek naro nych w uk adzie zamkni tym
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Rys.3 Aran acja stanowisk call center z wykorzystaniem biurek naro nych o k cie 120°

Rys.4 Aran acja stanowisk call center z wykorzystaniem biurek prostych w uk adzie zamkni tym
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