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W artykule zaprezentowano przebieg i wyniki badan dotyczacych oceny obciazenia
praca na stanowiskach doradcy klienta call center. Przeprowadzono je w dwdch przedsie-
biorstwach obstugujacych infolinie dwoch operatoréw ustug telekomunikacyjnych w Pol-
sce. Zdiagnozowano problemy w zakresie warunkow i organizacji pracy oraz narazenie na
czynniki ucigzliwe i ryzyko psychospoteczne. Dokonano tego z uzyciem kwestionariusza.
Zbadano tez w jakich obszarach nie sa spelnione minimalne wymagania prawne, ktdre
mogg zwigkszaé obcigzenie zwigzane z pracg. Uzyto do tego celu listy kontrolnej. Wyniki,
ktore uzyskano, sa ze sobg zbiezne i pozwolily na charakterystyke obcigzenia zwigzanego
z pracg na stanowisku doradcy klienta call center, dzigki czemu mozliwe bylo zapropono-
wanie dziatan profilaktycznych.

Stowa kluczowe: obciazenie praca, zagrozenia psychospoteczne, choroby za-
wodowe

1. WPROWADZENIE

W dzisiejszych czasach, gdy — wraz z rozwojem ergonomii i zastosowaniem
nowoczesnych technologii — jestesmy w stanie zidentyfikowa¢ i w znacznym stop-
niu ograniczy¢ (a czasem nawet wyeliminowac) zagrozenie czynnikami biologicz-
nymi, chemicznymi i fizycznymi w miejscach pracy, to wlasnie zagrozenia o cha-
rakterze psychospolecznym stanowia narastajacy problem i wrecz wyzwanie
w organizowaniu pracy. Rozwigzanie tego problemu wymaga w kazdym przypadku
szczegotowego zdiagnozowania szeroko rozumianego obcigzenia pracg. Koncepcije
takiej diagnostyki oraz mozliwos$ci zastosowania rezultatdéw badan prowadzonych
wedlug ich zatozen, przedstawily autorki we wczesniejszej pracy (Kepczynska,
Mateja, 2016, s. 131-140).
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W niniejszym opracowaniu zaprezentowano szczegotowo przebieg i wyniki ba-
dan przeprowadzonych na stanowiskach doradcy klienta call center w przedsie-
biorstwach obstugujacych infolinie dwdch operatoréw ustug telekomunikacyjnych
w Polsce. W zwigzku z rosnacymi potrzebami klientow, dotyczacymi mozliwo$ci
zatatwienia wickszosci spraw przez telefon, powstaje coraz wigcej tego typu sta-
nowisk. Zatrudnieni na nich pracownicy podlegaja specyficznym obcigzeniom,
ktore nalezy prawidlowo oceni¢, by moc zapobiega¢ ich negatywnemu wptywowi
na samopoczucie ludzi i jako$s¢ wykonywanej przez nich pracy.

2. CHARAKTERYSTYKA PRACY W CALL CENTER BADANYCH
PRZEDSIEBIORSTW

Call center to srodowisko pracy, w ktorym pracownik (konsultant telefoniczny)
podstawowe zadania realizuje za pomoca telefonu, komputera i swojego glosu.
Najczesciej praca odbywa si¢ w pomieszczeniach biurowych typu ,,otwarta prze-
strzen”, gdzie znajduje si¢ od 10 do 200 stanowisk komputerowych. W przypadku
infolinii przychodzacych, konsultant pracuje w sluchawkach telefonicznych, a po-
laczenia od klientéw odbierane sa automatycznie. Konsultant kategorycznie zobo-
wigzany jest prowadzi¢ rozmow¢ zgodnie z przyjetym standardem obstugi klienta.
Podczas rozmowy konsultant wykonuje takie zadania, jak: przyjmowanie zgloszen,
skarg, reklamacji, obstuge zamowien, umawianie wizyt, zarzadzanie kontem klien-
ta, przekazywanie informacji na temat §wiadczonych ustug. W zaleznos$ci od branzy
1 organizacji pracy konsultanci podczas 8-godzinnej zmiany roboczej przeprowadzaja
od 60 do 250 rozméw. Infolinie czesto sa dostepne 7 dni w tygodniu, nawet przez
cala dobg. Dla pracownika wigze si¢ to z nieregularnym czasem pracy i jej syste-
mem zmianowym (Kazenas, 2009, s. 12-13).

Praca siedzaca nalezy do najmniej meczacych, gdyz wydatek energetyczny jest
bardzo maty. Jednak taka praca zwigzana jest z obcigzeniem statycznym uktadu
migéniowo-szkieletowego, co powoduje rdéznego rodzaju ucigzliwosci takie, jak:
dolegliwosci uktadu ruchu i zaburzenia migsniowo-szkieletowe spowodowane
niekorzystnym obcigzeniem statycznym, monotypowos$¢ ruchow i czynnosci, ob-
cigzenie wzroku, stres psychospoteczny. Czynniki decydujace o ucigzliwosci pracy
z komputerem, to: obcigzenie wzroku, statyczna wymuszona pozycja ciata, mono-
tonia pracy (Konarska, 2003, s. 15; Janiga, 2010, s. 68).

Konsultant przez caty czas swojej pracy podczas rozmow z klientami postuguje
si¢ glosem. Zgodnie z wytycznymi Unii Europejskich Foniatréw pracownicy call
center 1 biur obstugi klienta (wraz z nauczycielami, pedagogami, ttumaczami, poli-
tykami) sa w grupie zawodow stawiajagcych znaczne wymogi narzadowi glosu
(dane z Instytutu Medycyny Pracy im. J. Nofera — www.imp.lodz.pl). W aspekcie
spolecznym niewatpliwie w najwigkszym stopniu problem zawodowych chordb
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narzadu glosu dotyczy nauczycieli, cho¢ ostatnio zawodowe zaburzenia gltosu maso-
wo spotykane sg u przedstawicieli grup zawodowych telemarketerow i pracowni-
kow BOK (Jez, 2017b).

Zgodnie z koncepcja diagnostyki obcigzen, przedstawiong przez autorki we
wczesniejszej pracy (Kepczynska, Mateja, 2016 s. 131-140), przebadano po 30 pra-
cownikoéw z dwoch przedsicbiorstw (nazywanych dalej X i Y) realizujgcych ustugi
outsourcingowe w zakresie contact center. Firmy te — w ramach projektow zwiaza-
nych z obshugg infolinii przychodzacych — zatrudniajg po okoto 200 konsultantow,
ktorzy pracuja w pomieszczeniach typu open space. Wszystkie stanowiska zapro-
jektowano w taki sam sposob: wyposazone s3 w monitory ekranowe, jednostke cen-
tralng, mysz komputerowa, ruchoma klawiature, telefon, stuchawki telefoniczne oraz
ergonomiczne krzesto.

Za pomoca kwestionariusza zbadano konsultantow z kazdego przedsigbiorstwa
w zakresie ich subiektywnych odczu¢ zwigzanych z warunkami pracy oraz zagro-
zeniami psychospolecznymi.

Za pomoca listy kontrolnej sprawdzono spetnienie wymagan prawnych doty-
czacych materialnych warunkéw pracy oraz takich czynnikow organizacyjnych
jak: rodzaj umowy, wymiar czasu pracy, wynagrodzenie, harmonogram pracy,
przerwy, urlop, prawo do wypoczynku, czynniki oceniane w pracy konsultanta,
system motywacyjny, komunikacja wewnatrz firmy, minimalna przerwa mig¢dzy
polaczeniami i inne.

Dokonano réwniez oceny obcigzenia psychicznego za pomoca metod posrednich
(Nowacka, 2010, s. 38-39; Gorska, 1998, s. 36).

3. PRZEBIEG BADAN

Badania rozpoczeto od wspdlnej dla obu przedsigbiorstw oceny obciazenia psy-
chicznego praca za pomocg metody posredniej, na ktora sktada si¢ ocena wysitku
psychicznego oraz stopnia monotonii pracy. Ocena wysitku psychicznego uzalez-
niona jest od czestotliwosci, zmiennosci, ztozonosci, doktadnosci oraz waznosci
informacji na etapach otrzymywania informacji, podejmowania decyzji i wykony-
wania czynnosci. Kazde kryterium ocenia si¢ w skali punktowej od 1 do 5 (No-
wacka, 2010, s. 38-39).

Wyniki, ktoére otrzymano, sg nastepujace:

— na poziomie otrzymywania informacji — 16 pkt.,
— na poziomie podejmowania decyzji — 14 pkt.,
— na poziomie wykonywania czynnosci — 11 pkt.
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Uzasadnienie oceny dla procesu otrzymywania informacji

Tabela 1. Ocena sytuacji wystapienia czynnikow zwigzanych z otrzymywaniem

informacji

Rodzaj wystapienia

Opis sytuacji wystapienia

Ztozono$¢ informacji, ktora
nalezy odebra¢ w ciagu
minuty

Ilos¢ informacji, ktore konsultant odbiera jednocze$nie z systemu
oraz od klienta jest duza, a jednocze$nie wymagana jest jak naj-
szybsza obstuga. Akceptowalny $redni czas to okoto 4 minuty.
Pojawiaja si¢ rowniez biezace komunikaty od koordynatorow
poprzez komunikator wewngtrzny i np. alerty o awariach.

Wyréznianie z tta poszcze-
gblnych sygnatow

Konsultant musi zdiagnozowa¢ problem, a nast¢pnie sprawdzié
okreslone elementy w systemie w roznych obszarach i aplika-
cjach.

Wieloznaczno$¢ (mozliwosé
falszywego interpretowania
informacji)

Wieloznaczno$¢ moze wynikaé¢ z nieprecyzyjnych, sprzecznych
informacji udzielanych przez klienta, btedach w aplikacjach (dwie
aplikacje pokazuja sprzeczne informacje), brak uaktualnionej
wiedzy.

Rodzaj naptywajacych
informacji (rytmicznos$¢,

w caiyrp czasie roboczym informacje konsultant otrzymuje regu-
larnie. Srednio odbiera ok. 8-10 potaczen na godzing. Cata roz-

regularnosc) mowa rowniez zwigzana jest z odbiorem informacji od klienta
iz systemu.

Utrudniony odbiér Utrudniony odbiér informacji najczesciej spowodowany jest

informacji awariami aplikacji, wtedy konsultant nie ma mozliwosci szybkie-

go sposobu odnalezienia informacji.

Na podstawie wytycznych w: (Gorska, 1998, tablica 2.10).

Uzasadnienie oceny dla procesu podejmowania decyzji

Tabela 2. Ocena sytuacji wystapienia czynnikow zwiazanych z podejmowaniem decyzji

Rodzaj czynnika

Opis sytuacji wystapienia

1

2

Charakter decyzji (proste, zto-
zone, konfliktowe, odpowie-
dzialne)

Decyzje, ktore podejmuje konsultant nie sg zbyt ztozone, jed-
nak bardzo czesto bywaja konfliktowe 1 wigza si¢ z niezadowo-
leniem klienta. Decyzja sa odpowiedzialne z punktu widzenia
wplywu na klienta, konsekwencji wprowadzenia w blad, zta-
mania tajemnicy telekomunikacyjnej, zasad ochrony danych
osobowych. Decyzje, ktore nie niosg za sobg prawnej odpo-
wiedzialno$ci przedsigbiorstwa sg w niskim stopniu odpowie-
dzialne, z powodu stosunkowo niewielkich uprawnien konsul-
tanta. Wszelkie inne pomytki nie niosg za soba zbyt wiele
konsekwencji. Wickszo$¢ konsekwencji ponosi przedsigbior-
stwo, a nie sam konsultant, jako jednostka.
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Tabela 2 cd.

2

Presja czasu

Presja czasu jest duza, akceptowalny $redni czas rozmow to
ok. 4 minuty w tym czasie muszg by¢ podjete wszelkie decyzje.
Nie ma mozliwosci ,,zalatwienia sprawy po rozmowie”. Jest to
czynnik rowniez wptywajacy na wysoko$¢ premii.

[los¢ sygnalow jednoczesnie

naplywajacych i wymagaja-
cych reakeji

Ilo$¢ informacji, ktore konsultant odbiera jednoczesnie z syste-
mu oraz od klienta jest duza, a jednocze$nie wymagana jest jak
najszybsza obstuga. Akceptowalny sredni czas ok. to 4 minuty.
Pojawiaja si¢ rowniez biezace komunikaty od koordynatorow
poprzez komunikator wewngtrzny i np. alerty o awariach.

Konieczno$¢ zachowania
precyzji

Precyzja zwigzana jest z koniecznoscia stosowania si¢ do okre-
$lonych procedur i zasad, a takze w komunikatach stownych,
ktore réwniez powinny by¢ bardzo precyzyjne, jezeli chodzi
o uzyte stowa. Precyzja zwigzana jest rowniez z odpowiednim
wprowadzeniem danych do systemu, na koncie klienta.

Na podstawie wytycznych w: (Gorska E. 1998, tablica 2.10).

Uzasadnienie oceny dla procesu wykonywanie czynnos$ci

Tabela 3. Ocena sytuacji wystapienia czynnikow zwigzanych z wykonywaniem czynno$ci

Rodzaj wystapienia

Opis sytuacji wystgpienia

w zasiggu rak, ndg, pracownika

Potozenie urzadzen sterowniczych Jest to praca na stanowisku komputerowym, wszelkie

czynno$ci wykonuje si¢ za pomoca myszki i klawiatury,
ktora jest dostgpna w prawidtowym zasiggu pracownika.

Jednoczesnos¢ ruchow

Nie wystepuje taki czynnik.

Mozliwos¢ wylaczenia udziatu
wzroku

Jest taka mozliwo$é, gdy sprawdzone zostang wszelkie
informacje i1 konsultant thumaczy klientowi dane kwestie
lub gdy rozmowa wymaga tyko teoretycznej wiedzy bez
szczegotow z systemu. Im pracownik bardziej doswiadczo-
ny tym cze¢$ciej moze sobie na to pozwolic.

nia urzadzen sterowniczych

Ocena prawidtowos$ci rozmieszcze- | Stanowiska komputerowe sa poprawnie zaprojektowane.

Na podstawie wytycznych w: (Gorska E. 1998, tablica 2.10).

Otrzymany wynik to 41 punktow, co wskazuje na duzy wysilek psychiczny.
Uzyskano $redni poziom monotonii, gdyz wyst¢puje niezmiennos$ci procesu pracy,
niezmiennos$¢ otaczajacych warunkéw oraz konieczno$¢ statego zachowania uwagi
bez mozliwo$ci myslenia o sprawach niezwigzanych z pracg lub ewentualnego
porozumiewania si¢ z sgsiadami. Catkowite obcigzenie psychiczne uwzgledniajace
poziom wysitku psychicznego oraz stopienn monotonii jest duze.
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Badania odczu¢ i opinii pracownikéw na temat warunkoéw pracy dokonano za
pomocg wspomnianego wczesniej kwestionariusza dotyczacego psychospolecz-
nych warunkow pracy. Kwestionariusz jest adaptacja wtasng na podstawie kwe-
stionariusza ,,Psychospoteczne warunki pracy” (Cieslak, Widerszal-Bazyl, 2000),
kwestionariusza ,,Warunki pracy” opracowanego na podstawie wynikéw II etapu
programu wieloletniego pod nazwa ,,Poprawa bezpieczenstwa i warunkow pracy”
finansowanego w latach 2011-2013 w zakresie zadan stuzb panstwowych przez
Ministerstwo Pracy i Polityki Spotecznej (CIOP, 2018) oraz kwestionariusza ja-
ponskiego ,,Ocena zme¢czenia na podstawie subiektywnego odczucia” (Yoshitake,
1978, s.231-233). Kwestionariusz uwzgledniat opinie pracownikow w zakresie
czynnikéw szkodliwych 1 ucigzliwych, czynnikéw psychospotecznych, czynnikow
organizacyjnych, problemow zdrowotnych, opinii na temat zycia i pracy, objawow
zmeczenia po skonczonej pracy, czynnikdw ergonomicznych oraz potrzebnych
zmian.

4. ANALIZA WYNIKOW

Analiza wynikdw otrzymanych za pomocg kwestionariusza, pozwolila na zdia-
gnozowanie problemoéw na stanowisku pracy, ktére powoduja zwickszone obcig-
zenie praca.

Zdiagnozowane problemy wystepujace w obu przedsigbiorstwach to:

— presja czasu, narzucone tempo pracy, zbyt szybkie tempo pracy,
— ciagla konieczno$¢ koncentracji uwagi,
— monotonia,
— odczuwanie dysonansu emocjonalnego,
— niski poziom kontroli, brak autonomii, realizacji wlasnych pomystow, brak
wplywu na organizacje pracy,
— nieuporzadkowane sprzeczne procedury,
— niewystarczajace szkolenia,
— system motywacyjny niespetniajacy swojego zadania,
— uciazliwy hatas,
— uciazliwy mikroklimat,
— kontrast o$wietlenia,
— awaryjnos$¢ programow.
Dodatkowo w przedsigbiorstwie X stwierdzono:
— ograniczenie mozliwosci korzystania z przerw.
W przedsigbiorstwie Y zdiagnozowano oprocz wspélnych:
— znaczace objawy zmeczenia po skoficzonej pracy,
— niezadowolenie z wynagrodzen.



Ocena obcigzenia pracg — przebieg i wyniki badan na wybranych stanowiskach 71

Zasugerowano konieczno$¢ przeprowadzenia dziatan korygujacych wedlug po-
nizszej kolejnosci.

Hierarchia potrzeb zmian w przedsi¢biorstwie X:
1. Zwigkszenie liczby szkolen.
2. Mniejsza awaryjnos¢ uzywanych programow i wicksze odstepy pomigdzy pota-

czeniami.

. Uporzadkowanie procedur.
Weryfikacja systemu motywacyjnego.
Hierarchia potrzeb zmian w przedsigbiorstwie Y:
Wigksza elastyczno$¢ grafiku i mniejsza awaryjno$¢ programow.
Wigksze odstepy pomiedzy potaczeniami.
Weryfikacja systemu motywacyjnego.
Weryfikacja sposobow, organizacji i procedur pracy.
Zwigkszona liczba szkolen.
Wyniki uzyskane w obu przedsigbiorstwach nie r6znig si¢ znaczaco od siebie
1 og6lnie charakteryzuja czynniki wystgpujace na stanowisku doradcy klienta call
center. Wykazuja problemy w tych samych kwestiach i obszarach. Mozna tez zau-
wazy¢, ze jezeli przedsigbiorstwo podejmuje proby wyeliminowania danego proble-
matycznego czynnika, czgsto nie wptywa to na subiektywne odczucia pracownikow
zwiazane z praca. Przyktadowo: przedsiebiorstwo X przyznaje premi¢ comiesieczna
kazdemu pracownikowi spetniajacemu wyniki, a przedsigbiorstwo Y tylko 10 naj-
lepszym osobom i raz na kwartal. W obu przedsigbiorstwach wigkszo$¢ z pracow-
nikow stwierdza, ze system motywacyjny powinien by¢ bardziej sprawiedliwy.
Mozna stwierdzi¢, ze konsultanci z przedsigbiorstwa Y, gdyby wprowadzono im
comiesigczny system premii byliby zadowoleni, jednak po jakim$ czasie, gdyby
tracili premie za negatywna ocen¢ klienta z powodéw od nich niezaleznych np.
awarii, rowniez uznaliby go prawdopodobnie za niesprawiedliwy. W zakresie na-
razenia na czynniki szkodliwe i uciazliwe, w obu przedsigbiorstwach wickszos¢
pracownikoéw subiektywnie odczuwa pewien dyskomfort, przede wszystkim zwig-
zany z poziomem halasu, temperatura, wilgotnoscig, oswietleniem. Jednak w obu
badanych grupach, niewielki odsetek osob stwierdza, ze temperatura i wilgotno$¢
sg nieodpowiednie. Na negatywny wptyw hatasu na koncentracj¢ w przedsigbior-
stwie X zwraca uwage 50% osob, w przedsigbiorstwie Y tylko ok. 16%, mimo ze
wyniki pomiaréw hatasu sg podobne. By¢ moze wynika to z tego, ze konsultanci
w przedsigbiorstwie X pracujag w pomieszczeniu z wigkszg ilosciag wspolpracowni-
kéw. W zakresie czynnikoéw wplywajacych na obcigzenie psychiczne rowniez
otrzymano zbiezne wyniki, co §wiadczy o tym, Ze sg one zwigzane w najwigkszym
stopniu ze specyfika wykonywanych zadan i celami, ktére dla przedsiebiorstwa
obstugujacego infolinie sg najbardziej wazne. Dominujgce czynniki w obu przed-
siebiorstwach to odczuwanie dysonansu emocjonalnego, presja czasu, zbyt szybkie
tempo pracy, niejasne i/lub sprzeczne polecenia. Ostatni czynnik wynika z czestych
zmian procedur i zasad pracy. Po takich zmianach poprzedni sposdb postgpowania,
do ktorego konsultanci si¢ przyzwyczajaja, uznaje si¢ za btedny, co wplywa na
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oceniane wyniki pracy. W obu przedsigbiorstwach pojawia si¢ rowniez brak uzna-
nia dla dobrze wykonanej pracy oraz brak wplywu na organizacje pracy, mimo
prob podejmowanych przez przedsiebiorstwo X przeprowadzania w$rdéd konsultan-
tow ankiety dotyczacej zmian i usprawnien procesu pracy oraz nagradzania wyko-
rzystanych pomystow, co nie przyniosto efektow, by¢ moze z powodu braku od-
powiedniej komunikacji. W rozmowach z pracownikami mozna réwniez zauwazy¢
tendencje do negatywnego postrzegania wszystkich czynnikéw zwigzanych z wa-
runkami pracy, jednak w sytuacji mozliwo$ci zaprezentowania swojego zdania,
np. w tego typu ankiecie, nie korzystaja oni z tej mozliwosci.

Réznice migdzy przedsigbiorstwami przede wszystkim wynikaja z rodzaju za-
trudnienia. Pracodawca, zatrudniajac pracownikdw na umowe — zlecenie nie jest
zobowigzany przestrzegaé takich praw pracownika wynikajacych z Kodeksu pracy
(www.kodekspracy.pl), jak: ustalanie czasu pracy, urlopéw oraz obowigzkowych
badan lekarskich i refundacji okularow korekcyjnych dla pracownika. Z kolei pra-
cownicy zatrudniani na umowe o prace, chcieliby wiekszej elastycznosci grafiku
oraz sg w wiekszym stopniu niezadowoleni z wysokosci wynagrodzen. Konsultanci
zatrudnieni na umowe¢ — zlecenie, chcieliby mie¢ mozliwo$¢ zatrudniania na umo-
we o pracg, co bytoby dla nich wieksza motywacja do pracy. Jednak w obu przy-
padkach pracownicy nie majg obaw zwigzanych z utratg pracy, ale tez wickszos¢
najchetniej by ja zmienita, gdyz tego typu praca nie rozwija umiejetnosci i kompe-
tencji oraz nie wigze si¢ perspektywami zawodowymi, a dla wielu jest to praca
ponizej ich kwalifikacji. W obu badanych przypadkach potowa pracownikéw ma
poczucie, ze pracodawca dba o ich zdrowie. W duzym stopniu pracownicy
w przedsigbiorstwie Y odczuwaja wigcej objawow zmegczenia zaraz po skonczonej
pracy. Nalezy jednak mie¢ na uwadze, ze czas pracy tych pracownikow zawsze
wynosi 8 godzin, w przeciwienstwie do drugiej grupy badanych, w ktorej sa to
wymiary czasu 4, 6, 8 godzin. Na uwage zashuguje to, ze oprocz zmegczenia oczu po
skonczonej pracy wigkszo§¢ 0sob ma roéwniez zachrypniety glos (www.pip.gov.pl).
Mimo ze praca wigze si¢ z moOwieniem przez calg zmiang robocza, nie ujgto tego
czynnika przy obowigzkowych, profilaktycznych badaniach lekarskich (w przy-
padku przedsigbiorstwa Y, gdzie obowiazuje umowa o prace). W kwestii proble-
méw zdrowotnych, w przedsigbiorstwie X wigcej pracownikéw odczuwa rozpa-
trywane dolegliwosci, jednak hierarchia ich wyst¢gpowania jest taka sama, tj. ogdlne
zmegczenie, bole glowy, bole plecéw, zmeczenie oczu. Brak mozliwosci skorzystania
z przerw w dowolnym momencie w przedsi¢biorstwie X, moze by¢ przyczyng
tego, ze wigkszy odsetek 0sob odczuwa okreslone dolegliwosci zdrowotne. W obu
przedsigbiorstwach konsultanci nie wskazuja na problemy zwigzane ze sposobem
zaprojektowania ich stanowisk pracy oraz niezbg¢dnej dla nich przestrzeni. Osoby
pracujace w przedsigbiorstwie X sg znacznie gorzej poinformowane o ryzyku za-
wodowym i bezpiecznym sposobie wykonywania swojej pracy. Do braku regulacji
swojego krzesta przyznaje si¢ niewiele osob, jednak z obserwacji miejsca pracy
wynika, ze pracownicy rzadko siedza w zalecany sposob, co potem przyczynia si¢
do réznego rodzaju bolow plecow.
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Podsumowujac, w wyniku przeprowadzanych badan i obserwacji stwierdzono,

ze praca na stanowisku doradcy klienta call center wiaze si¢ (Kgpczynska, Mateja,
2016, s. 131-140):

ze statycznym obcigzeniem licznych migéni, co wynika z pozycji siedzacej,
nadmiernym obcigzeniem aparatu mowy w warunkach niedostatecznej wilgot-
nos$ci powietrza i hatasu,

zachrypnietym glosem,

narazeniem na choroby zawodowe narzadu glosu (mimo ze dla wigkszosci jest
to praca przejsciowa, zbadano rowniez osoby z wieloletnim stazem pracy —
10 lat) (Rozporzadzenie RM z dn. 30.06.2009 w sprawie chorob zawodowych)
duzym wysitkiem psychicznym,

srednim stopniem monotonii,

duzym obcigzeniem psychicznym,

wysokim stopniem dysonansu emocjonalnego,

presja czasu,

zbyt szybkim, narzuconym tempem pracy,

monotonig,

nieuporzagdkowanymi procedurami,

niskim poziomem kontroli,

niskim poziomem wptywu na organizacje¢ i warunki pracy,

niskim poziomem docenienia dobrze wykonanej pracy,

niskim poziomem wymagan w zakresie kompetencji, tworczosci i pomystowosci,
srednim poziomem zadowolenia z wynagrodzenia,

niskim poziomem rozwoju i perspektyw zawodowych,

ogblnym poczuciem zmeczenia,

bolami glowy,

bolami plecow/szyi,

zmeczeniem oczu,

ucigzliwym hatasem,

niekomfortowym mikroklimatem,

kontrastowym o§wietleniem,

odbiciami $wiatla w ekranie monitora,

5. PROPONOWANE KIERUNKI ZMIAN

Dla obu przedsigbiorstw kierunki zmian mozna okresli¢ wspdlnie. Odczuwana

przez pracownikow presja czasu wskazuje na konieczno$¢ zmniejszenia tempa
pracy, np. przez wydtuzenie przerw pomigdzy potgczeniami, wprowadzenie innego
typu zadan podczas pracy, co zmniejszy rOwniez monotoni¢ pracy i da pracowni-
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kom wigksza autonomi¢ dziatania. Porzadkowanie procedur, sprawny system ko-
munikacji oraz zwigkszenie liczby i jakosci szkolen (po uprzedniej weryfikacji
niezgodno$ci w procesie szkoleniowym) pozwoli unikng¢ sprzecznos$ci wystepuja-
cych informacji. Pozadana zmiana to réwniez ustalenie okreslonej Sciezki kariery
1 systemu motywacyjnego, ktory nie opiera si¢ tylko na aspekcie finansowym. Pod-
czas wprowadzania zmian warto wiaczy¢ w ten proces pracownikow i uwzgledni¢ ich
propozycje. Dziala to nie tylko korzystnie na skuteczno$¢ wprowadzanych zmian, ale
rowniez daje pracownikom realny udziat w procesach decyzyjnych. Specyfika
dziatania obszaru contact center, przy odpowiedniej organizacji, pozwala na za-
pewnienie pracownikom bardzo dzi$ oczekiwanej elastycznosci grafiku. W aspekcie
materialnego $rodowiska pracy nalezy minimalizowaé wystepowanie czynnikdéw
ucigzliwych, w szczego6lnosci hatasu i kontrastu o§wietlenia oraz dbac¢ o higiene
glosu (Jez, 2017b).

Waznym aspektem jest rowniez samo propagowanie zdrowego stylu zycia, po-
dejmowania aktywnos$ci fizycznej, ¢wiczen relaksacyjnych, ktore mozna wykony-
wac nawet w przerwie. Dziatania w celu ochrony zdrowia psychicznego i fizycz-
nego musza tez by¢ podejmowane indywidualnie przez samego pracownika.
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THE WORKLOAD ASSESSMENT - THE PROCESS AND RESULTS
OF THE RESEARCH ON SELECTED WORKSTANDS

Summary

In this article we present the process and results of the research on workload assessment
of the customer consultant in call center. The study was conducted in two enterprises,
which are responsible for operating helplines of two telecommunications companies. The
problems of working conditions and organisation of work as well as the risks of potentially
harmful factors and psychosocial burdens were diagnosed. The diagnosis was based on the
questionnaire study. Furthermore, we have researched areas, in which legal regulations are
not implemented, which may potentially increase the workload. In order to do this the
checklist was applied. The research results coincide with each other and let us characterise
the workload of the call center customer consultant's workstand and formulate the proposals
of preventive action.

Keywords: workload, psychosocial threats, occupational diseases






