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Förord

inomUtveckling med svindlande hastighet, inte minstIT-området skerpå en
samhället.förändringar i helakommunikationsområdet. utveckling leder tillDenna stora

kraftigt samtidigtoch företag expanderarVerksamheter organiseras sätt typer somnya nya av
IT-kommissionen har sedan längeandra verksamheter minskar i betydelse eller försvinner helt.

epokskifte vi befinner i den första börjanefter belysa detta Det ärsträvat att av.som nu oss
konstruktivt tillvarata deviktigt i tidigt skede uppmärksam ochpå, sättettatt ett nyavara

leda tillproblem den utvecklingen kanmöjligheter erbjuds. eventuella måsteDe nyasom som
också hanteras.

utvecklingen Callviktigt vid denna ha klart för sig CenterDet läsningenär attrapport att avav
kraftig fortsatt utveckling. ocksåområdet bara äri sin linda och vi kan förvänta Det äratt oss en

isolerad företeelseviktigt Call branschen inteförstå utvecklingen inom Center är utanatt att en
organisationsformer.del allmän utveckling arbets- ochen nyaav en av

företag inriktade kundkontakt.tjänstesektom det fram ochInom tjänsterväxer typernya av
Behovet kunderna ökar och gamla och kommunikationssättkommunikation med måstenyaav

till olika kundkategorier viktigasamordnas. servicenivå, tillgänglighet och anpassningHög är
inominslag växande avkastningskrav och hård konkurrensi den utvecklingen. Globalisering,

den offentliga sektorn sökertjänstesektorn ställer allt krav effektivitet, och inomstörre man
kostnad. dellösningar för service till lägreklara kraven bättre Detpå ärattnya en av

skiljerarbetsmarknad markantutvecklingen näringsliv, offentlig sektor ochettmot somen en
sig från vad vi vid under 1900-talet.vant oss

Call antingenallt vanligare organisera sina kundkontakter utnyttja Center,Ett sätt är att ettatt
från ellerinom den organisationen inhouse eller köpainterna tjänsten upprätta ettattgenom

variera från enklaCall Uppgifterna för Call kanCenter outsourcing. Centerettexternt
marknadsundersökningar till kundstöd.standardiserade frågesvar eller avancerat

CallInternationellt har branschen vuxit mycket fort, CenterCall Center trots attmen
vi väldigt lite hur denverksamheten växande bransch i Sverige Ettävenär ut.vet om seren

huvudproblem dålig oklara definitioner begreppen.statistik ochär av

arbetstillfällen,Call till företag, affärsidéer ochCenter utvecklingen upphov menger nya nya nya
arbetsrniljöproblem diskussioner behovet ändringarhar också ochgenererat typer om avnya av

i arbetsrätten.

Närings-IT-kommissionen med Rådet för arbetslivsforskning RALF,arrangerade, i samarbete
Kommunikationsforskningsberedningen KFB,och teknikutvecklingsverket ochNUTEK

bra hemmaden 17 september 1999 hearing Call Centers med rubriken Borta menen om
Syftet medbäStP. organiserade och dokumenterade hearingen.Arbetstagarkonsult AB

verksamheten och dess utvecklinghearingen försöka bättre bild Call Center samtattvar en av
försöka särskilda politiska och andra insatser.identifiera eventuella behov av

affärsmöjligheter,Hearingen uppdelad i fyra områden: tekniska utvecklingen,Denvar
erfarenheter arbetslivsfrågor.från Call ochnågra Centers

Arbetstagarkonsult AB. UtfrågareOrdförande under hearingen Olle Hammarström, varvar
Arbetstagarkonsult AB.Gunnar Hedborg, IT-kommissionen och Anders Wiberg,

de åsikterutförli referat föredra slutsatserDenna samtort resenterar ett t somraPP P en avg av g
hearingende diskussioner. . fördes vid. .presenterades vid hearingen.. Slutsatserna dragnaär somav



och inte nödvändigtvis med åsikter.överensstämmer Slutsatserna har bearbetats iarrangörernas
arbetsgrupp bestående Olle Hammarström, Gunnar Hedborg Englén och AndersPeteren av ,Wiberg.

Stockholm november 1999

Christer Marking Erling Ribbing Gunilla Lundén Lars-Gunnar Larsson
IT-kommissionen RALF KFB NUTEK



Sammanfattning

Block 1

utvecklingentekniskadenförutsättningarVilka ger

Från Contact Centerstilltelefonitjänster
Lowén, VM-DataChristopher

1970-talet framfråntelefonibaserade tjänsternautvecklingen deLovén beskriverChristopher av
allahanteringförhelhetslösningaravanceradeväxelservice tilltill idag, från enkel typer avav

Callgrund förtilllegatteknikdenockså utvecklingenbeskriverkundkontakter. Han somav
i blfrämstUSA, liggermedtillsammansSverige,LovénCenter tillväxten. aattmenar
framtidenhär. Isinautveckla ochföretag villdatorutnyttjande och många systemtestaatt

formerallahanteraskall kunnautvecklas till Centerskommer Call ContactCentren avatt som
ocksåkommerUtvecklingendata.mail, telefoni ellerfax, motinkommande ärenden, attt ex

hanteraskunnamedia kommerformtekniken allStandardisering inom så att somatt aven
tillkopplatmedkundtjänst InternetkomplettSlutmålet byggadigitala paket. är att upp enen

allt förhand någonkanBusiness Solution Center,Call k InternetCenters, ta somomett soms
vill sälja produkt.en

röstutvecklingtal ochVirtuella Call Center,

Staffan ABPrior, Telia Promotor

Virtuellauppbyggnadengällerdetutvecklingenhur snabbt går närStaffan Prior visar avnuoss
tillanvändningssättetutvidgarföretagoch flerautomatiska FlerCall med tjänster. attCenter

e-mail, fax,telefon,därCentertill k Contactinkommande kommunikationallaomfattaäven s
kmöjlighetbli Detsamlas och hanterasbrev och Internet att genom ssystem. ger asamma

sittaocksåkankunden.till Man"puch-teknik" hemsidor frånskicka operatören utnya
"co-ksamtidigt,datakontakttal- ochmed bådeformulär interaktivt,tillsammans fylla ioch sett

talförståelse,taligenkänning,förbrowsing". och robustaTaltekniken systernmognar
kommaföretag kanför hurbetydelsekan få praktisktalverifiering och talsyntes attstor

i framtiden.sina verksamheterorganisera och utveckla

trådlöst, bredbandmobilt,Nya koncept Internet,

SystemsEnterpriseLars lrenius, Ericsson

försäljning 80medmarknadenCall CenterEricssonIrenius berättarLars är avenstoraatt
inom mångapriskonkurrensstarkmycketråderförra IdagCall Center-positioner året.000 en

service. Manvariera hurDärför måstepressade marginaler.branscher, och alla har man german
medanautomatiserad service,fårkunderoch Vissa kategoriervissa kundertillmåste att enavse

härdenklarahandläggare. Attkontakt meddirektandra kundkategorier får avenmeren
förutmaningskaservicegrad äroch kunna analysera Vilkenkombinationen storvem engeman

högSkall haautomatiserat.serviceväldigt bradagens företag. detMen, svårtär enmanatt ge
också denbeskriverIreniuskontakt.personligoftastdetkvalitet servicen så måstepå vara en

Interaction Systems, ärEricsson lanserar just Customer en nysomtyp system nu,somav
blandaockså kunnaskavideo Dendata ocholika mediaplattform för hantering röst, t ex.av -
hanterasskall kunnabehovmed olikakundere-mail. Olikachatsektioner ochwebbinformation,

kundkontakternaochorganisationenblirproduktersäljer likvärdigaföretagolika sätt. ör som
konkurrensfaktorn.blir den viktigasteallt Kundrelationernaviktigare.



Block 2

Affärsmöjligheter Centerteknikmed Call

Marknad för Call Center Sverigei

Lars Sweden ISAReinius, Invest agency

Telia för försöka lockaReinius berättar driver medLars ISA projekt tillsammans attatt ett
bristeninternationella företag i Sverige. framhållerplacera sin Call verksamhet HanCenteratt

förändras. siffrorbra information och kunskap och hur den Depå hur branschen utom ser
förekommer genomlysning Vad ändåmycket Behovet stårär är stort. somsom grova. av en

fördeladeklart Call arbetstillfällen skapasCenter branschen och jämnt överär växeratt att nya
nordiskaför förlägga sinahela landet. Möjligheten till locka till sig internationella företag attatt

finnssiffermaterialCall till baserad detCenter Sverige Hypotetiska påär stora. somresonemang
de femförutspår det kan sig arbetstillfällen åren.15 år000-20 000 närmasteröraatt perom

Internationell utveckling

Cohen, ConsulentPhilip AB

1900-talet. CallPhilip Cohen beskriver utvecklingen undertelemarketing Han attmenarav
använda sigegentligen börjadeCenters inte Redan i början sekletnågotär nytt. man avav

hanterar olikatelefonförsäljning. Vad händer idag utvecklingen gårär mot attatt mansom
kunna bättreformer media, inte telefoni, behovetbara i k Centers.Contact Det är attav geav s

Sverigemöjligheternatjänster till kunder drivkraften i utvecklingen, inteär att spara pengar.som
jämfört med USA. Dethar mycket liten andel arbetskraften i Call Centersarbetar ten exav som

ifinnas dock för Sverige kan hamnaborde ordentlig utvecklingspotential. Cohen attvarnaren
för uppringning till kunderofördelaktigt konkurrensläge bestämmelser införssträngaett om

och inte avtalen blir flexiblare.rörande arbetstider och anställnings formerom

SverigeEtablering i regionalt

Patrik Winkvist, Svenska Etablerings AB

detstartade medPatrik Winkvist glesbyggdsregionerberättar utbyggnaden Call iCentersatt av
vilkenförhandlade med storföretags.k. offertstödet för tio sedan. Industridepartementetår om

utpekade platser. Efterersättning de krävde för etablera tjänsteproduktion trög startatt en
arbetsplatser skapats ifick offertstödet betydelse. tio harPå år 5000storen nyaca

Call karaktär.sysselsättnings- eller stödregioner, har varit Center Dedem80 procent avav
verkligehten. Medpåståenden inte medoseriösa stödbidragsraggaregörs stämmersom om

varit seriösa företagenstaka undantag har de Call sig i glesbygdenCenter företag etableratsom
kortsigtiga lättflyktiga etableringarmed långsiktiga avsikter. Call inteCenter verksamhet är utan

utbildningflerabygger utbildad personal inte flytta på. Det årnågot på går taratt avsom som
Callvisar etableingenoch praktik för bli god Call ErfarenheternaCenter operatör. attatt en av

betydelsede kan ha avgörandeCenters i fall medfört hundratals arbetstillfällen ochmånga att
för vända och Vilhelmina.utvecklingen i Haparanda, Pajala, Svegatt orter som



Block 3

från någraErfarenheter CenterCall

BITE AB

Tomas Rogalin

tillTomas sedan växtRogalin BITE startades för tvåberättar 15 år attatt personer, men manav
multinationell koncernhar ingår ifem Sverige. BITECall med anställda iCenters 1.200att en

kontaktertelemarketing inriktatmed utgåendehuvudkontor i Frankrike. startade medBITE
såväl affärs-samtal ochmellan ingåendeföretag hanterar både ochut sommen numera

inriktatBITEkonsumentkontakter. kundgrupp.försäkringsbolag ärBanker och är attstoren
arbetet ingårhand kundkontakter. Ioch utveckla sina kunders kundvård och äventa om

Call tillutbildning utveckling från Centersteknikutveckling. förutspåroch Rogalin en
Kontaktcenters och Customer Management Centers.

Geddeholm Call Center

Torbjörn Norée

Torbjörn privatpersonNorée Geddeholm startades 1986 ärberättar att numeramenenav
medarbetar enbartuppköpt telekoncernenoch den Finska Sonera. Företagetägs av

tidningar ochpostorderföretaginkommande bensinbolag,telefonsamtal och kunderna är samt
enhet itidigaretidskrifter. Stockholm. hadefinns i och ManGeddeholm EksjöVästerås, en

frånavståndenhet långtTärnaby liten såsålde då fann det olönsamt ha så påatt ensom man
till osundastödet lederden regionalpolitiskaövriga verksamheten. Norée risk detattser en
och Customeretableringar. till Contakt Centerutvecklingen från CallNorée Centergårtror att

avlastarkundkontakter,Relationship Call hand olikaCentersManagement. typertar avom
med högreklientorganisationen för kundernaprofessionell kontaktoch erbjuder en mer

servicenivå.

DigiDoc
Håkan Eliasson vd

ocksåverksamhet,Håkan DigiDocsEliasson Call delberättar Center bara äratt somen av
kommunikationdrift ochomfattar flöden, administrativ service,för administrativasystem av

SverigeiDigiDockommunikationslösningar. hävdarEliasson ärattsamt omensammaservrar
virtuellbyggabygga Måletihop ärendehanteringssystem med Call Centers. äratt att en
viktigde sitter. Enanvändasorganisation där personalens kompetens kan oavsett var

förutsättning bredbandsnätet.för lyckas med detta utbyggnadäratt av

SAS

Ann Grivas-Persson

multikanalstrategi medAnn Grivas-Persson representerade SAS-direkt, harsom en
Självolika produkter, bl OZO-nummer.distributionskaneler för försäljning SAS ettaav

betonadehon Grivas-Perssonverkligen Callosäker detta Center.är ettvar om
vikten teknikenlösningar,bra personal. finns tekniska ärDet många menav

ochförmodligen Därför blir utbildningverksamheten.bara den här20 procent av
medkompetensutveckling virtuell organisation 500viktigare. SAS-direkt harallt en

ilika Norgefinns tio ställen i Sverige och dessutom mångapå nästanpersoner som



ledarskap.förtydligat DetDanmark. kräver förändrade ledarroller,och Detta ett
arbetssättMetoder ochfokusering och grupporganisation.kräver också på team-en

bli processorienterade.måste mer

Block 4.

teknikCall CenterArbetslivets utveckling med

flexibilitetens prisManagementstrategier och

HandelshögskolanJon Rognes, IMIT och

intetjänstesektorn ärindustrin ochskillnaden mellan utvecklingen inomJon Rognes attmenar
tjänstefabriker.enheteroutsourcadeoch mycket väl kan Call Centers ochså stor att somman se

frånsärskilt mycketskilja sigorganisation Call inteVad gäller ledning och behöver Centren
billigare,ochstandarduppgifter bättreindustristruktur. Fristående Call kandagens Centers göra

behövsanledningenindustrin. AV denunderleverantörsrollen inomvilket den traditionellaär
generellagodaVad behövsspeciell reglering eller avreglering för Callingen Centers. ärsom

utlokaliseringtroligenförutsättningar för företagande. Utvecklingen kommer motatt av
uppgifter kommerföretagsspecifikadelar servicesektom medan kvalificeradeenklare inom mer

troligtvis hakommerför Callbehållas inom företagen. Marknaden CentersExterna att enatt
utlokaliserakan väljaföretag självamarknad hos medelstora och företag, medansmå attstora

eller världen.enheter till olika delar Sverigeav

organisationsformerInformations- och kommunikationsteknik och nya
UniversitetStockholmsCentrum KvinnoforskningEwa Gunnarsson, för vid

allaproblem förkompetensutvecklinglärande ochEwa Gunnarsson är ettattmenar
flexiblamodernaoch andraproblem för Callhemarbetande och det kan bli Centersatt ett

intehemma. Hemmetorganisationer. Speciella problem gäller för dem arbetar är ensom
för liteVikvinnor.intresserade jobba hemmakönsneutral plats och änmän år vetattmer av
exempelfinnsflera studier. Detsåväl Call hemarbete i Sverige och vi behöverCentersom som

England vi inte vill ha till Sverige.hemarbeten i t ex som

Hållbara arbetsplatser, gränslösa arbetsplatser

ArbetslivsinstitutetAllan Tomingas,

IT-arbetsplatser gjorthari samband med studie olikaAllan Torningas större enen av
här Call CentretdetSammanfattningsvis kanarbetsmiljöstudie Call Center. säga att§t; manav

det finnsanställda,för introduktion sinahar bra utbildningssystem storaattett menav
ocksåsaknarbundet ochstarkt Debrister arbetsplatsen. Arbetet väldigtergonomiska på är styrt.

frångenerella slutsatserinte drakontakter med företagshälsovården. dock någraDet enatt
gällervadvälarbetsplats. Vidare studier behövs. Sverigeundersökning är rustatenav

Call Centersinföra braVi skulle kunnainom arbetslivs frågor och arbetsmiljöfrågor.kompetens
vidföreslårToomingasanställda.där kan hållbar arbetsförmåga hos deuppnå att manman en

och belöningssystemproduktionsfonnerborde titta hurutvecklandet Call Centers pånyaav
depåverkaoch hur detta kananställda,arbetsmiljön och arbetsförhållandena för depåverkar
kunnagranskning skullesådanproduktivitet. Utifrånanställdas hälsa, välbefinnande och manen

införa arbetsmiljöcertifiering.någon typ av



Arbetsgivarens syn
Gunnar Ekbrant, Tjänsteföretagen

Gunnar Ekbrant representerade Tjänsteföretagen, organiserar de fristående Callsom
Centerföretagen. Call Centren ingen förbundets medlemsstatistiksärskild kategori i ochutgör
det finns därför inga uppgifter organisationsgrad och antal anslutna företag. Inbyggda Callom
Centers i allmänhet med i den arbetsgivarorganisationär huvudföretaget tillhör.som
Efterfrågan Call Centerföretagens mycket under dygnet, Veckantjänster varierar
och året. Branschen har därför starka önskemål flexibilitet vad gällerstörreom
anställningsformer och arbetstid vad medger. frågannuvarande reglerän Den är
föremål för diskussioner mellan i branschen, det kan också behövsparterna men
ändrade lagregler.

Fackets syn
Tommy Mases, HTF

Tommy Mases, redovisade organisationsgraden i branschenCall Center 65äratt procent.ca
Lönerna varierar från 500 till12 15 000 kronor. ungefär kronor lägreDet 2 000-3 000 änär
lönerna i de företag har sin Verksamhet inhouse. hävdar hälften alla CallMases attsom av
Center företag oseriösa ochär sanering branschen nödvändig. ocksåHanäratt atten menarav
bidrag och etableringsstöd leder till dåliga och osunda villkor för de anställda och osund
konkurrens mellan företagen. konstaterar finnsHan också det uppenbara brister iatt
arbetsmiljön vid vissa Call Centers. föreslår utredning för undersöka det finnsHan att omen
behov särskilt företagskörkort för med blandkomma till rättaett att annatav
arbetsmiljöproblernen vill ocksåHan tillsätta med frånrepresentanten grupp en
arbetsmarknadens där vilket de regionala stöden har ochpåöver sätt använtsparter man ser
föreslår särskilda utbildningslinjer för arbeten inom Call Center branschen.



Slutsatser

Definitionsproblem
uppstårproblem,och dessmöjligheterdessmarknaden,Call CenterdiskuterabörjarNär man

svårfångat begreppmycketsigvisarCenterCall DetVadsvårighet. ettär varaettgenast en
användare.olikasaker förolikabetyder mycketsom

Call Center:medanvändsde begreppnågraDetta är synonymtsomav

Relationship CenterCustomerInteraktion CenterCustomer
Service CenterSharedCareCustomer center

CenterContactRelationship center
Call CenterVirtuelltSolution CenterBusinessInternet

RingcentralerE-service
TeleserviceDistanssupport

WorkDislocatedHelpdesk
TelestugorDistansarbete

beskriverbättrebegreppaccepterade,allmäntdefinierade,välbehov någrafinns somDet ett av
ringer,ochsitterfolkdärfysisk platstillleder tankarnaCall Centerverksamheten.innehållet i en
ochmyndighetellerföretagmellankontakterformerallaCall Centersköter ettidag ett avmen

Kanskeelektroniskellerfax,telefon,förmedlas via post. voredesigkunder,deras postVare
uttryck.beskrivandekontaktcenter ett mer

allaförbeskrivningövergripandeCall Centerbegreppethar viskriften använtden härI ensom
hearingen.underdet användessåkontaktcenter. Dettyper varav

definitionsproblem. Merregel ingavållar i störrefristående Call CentrenDe externa,
90omfattaförmodas procentCallde interna Centren, avringa indetkomplicerat caär somatt

identifierainte gårdetlängestatistik såanvändbarframställa attomöjligtbranschen. Det är att
finns någondetoch innaninhousebedrivsVerksamhetCallden Centerdefinieraoch som

Callvad Center är.definitionanvändbaraccepterad och ettav

ellerinnesäljaravdelningtelefonväxel,Callinternt Center,mellanFrågan gränsenär enett envar
vidanvändsÄr plattformartekniskaoch deden teknikordermottagningsavdelning går. som

Är utifråndetteknikCall Centerspeciellkan talaspecifikaCall såCenters att enomman
CenterCalldefinieraskallarbetsuppgifternaeller ettorganisationsformentekniken, mansom

detIdagutveckling.och dessbranschenbildskapadetstatistik svårtBristen gör att en av
detinteViSverige.iCallvid Centersanställda vethur många är ominte avgöraatt somens Callvidjobbarstuderandeellerlågutbildadeeller kvinnor,eller gamla, mänfrämst somär unga

antaletuppskattningarochunderökningarolikaflerapresenteradeshearingen avUnderCenters.
deochverklighetenbilderolikamyckettillväxttakten. Deochbranschensysselsatta i avgavav

antaganden.uppskattningar ochosäkraallabyggde

teknikCenterCallmedaffärsmöjligheterochutvecklingentekniskaDen

blirFunktionernaCall Centers.förteknikeninomolika trenderredovisadeshearingenUnder
Spännviddenökar.områdetinomprodukterochantalet leverantörerochavanceradeallt mer

mekaniserade tjänsterenklafrånvarierarCalltillhandahålls vid Centersolikamellan tjänster som
tekniskainnehåll. Denkvalitativthögtkontakt ochpersonligmedavancerade tjänstertill

utvecklingar.båda dessastödjerutvecklingen



Motiven använda Call företag standardiserarCenters och Call teknik flera. VissaCenter äratt
och lägger enkla arbetsuppgifter utanför minska kostnaderna. Andra företagföretaget förut att

dyra investeringargör i förbättrade i hoppkundkontakter, kvalitet och tillgänglighet attom
vinna kunder och marknadsandelar.nya

Kundkommunikationen blir allt viktigare den offentliga sektorn.i såväl näringslivet Hursom
skall hantera sina kundkontakter Relationshiphar vetenskap: "Customerblivitman en egen

Management". kostnadseffektiv organiseras kundenFör kundkontakterna såmåsteatt attvara
får rätt kontakter differentieras.och kunderna efter sina behov, de kankantyp att attsorterasav
Man måste också kunna kombinera ocholika medier, telefon och Internet,t sammageex
service hur högrekunden vill sköta avancerad service kravsina kontakter. påjuoavsett mer
teknik och kompetens.

I branscher med hård konkurrens, likvärdiga kundkommunikationen detoch priserprodukter är
Önskemåletavgörande konkurrensmedlet. "kunderna"med harkontakternärmareom

tillsammans med den tekniska utvecklingen IT-området givit upphov tillinom en
omorganisering företagens och kontaktverksamheter med hjälp Callmyndigheternasav av
Center teknik. Alla skaffa sigsatsningar Call genomtänkta. tyckspå Centers dock inte Mångaär
tjänster de egentligen inte hur "alla andra har liknandede ska bara förutnyttja,vet attsom
tjanster.

Möjligheterna flytta geografisktarbetsuppgifter förutsättningar föri tid och skaparatt attrum
organisera arbete och arbetstillfällen distribuerade elleridagpå Mansätt. pratarnya om
virtue1la organisationer. detTekniken utbyggnad bredbandsnäten kommeroch göraatten av
möjligt sammanbinda enskilda geografisk lokalisering, tillCall arbetare,Centeratt oavsett
virtuella Call och ökaCenters möjligheterna till distansarbete i hemmen. De nya
organisationsformerna skapar också organisationer brautmaningar. Spridda måste påsatsanya

och uppträdandeutbildning bibehålla enhetligt ochpersonalen för kunnamanagement ettattav
jämn kvalitet i sin service.en

Ökad konkurrens kommunikationsföretagoch samverkan ochmellan olika media-större
datortillverkare, programvaruföretag, innebärtelekommunikationsföretag, TV m attm
möjligheterna tillhandahålla möjligheter,kommunikationstjänster ökar. harInternetatt storanya

längeän så har den tekniken dock barainte slagit igenom i Call Centren. Det ärmen nya en
tidsfråga innan vi får möjlighet informationsöverföring digitalabehandla alla formeratt somav
paket; telefoni, bild och möjliggöraInternet. En utbyggnad bredbandsnäten kommer attav
många applikationer och underlätta Virtuella organisationer.utvecklandetnya av

Den teknik finns idag skulle kunna företagen och den offentliga sektorn.bättre iutnyttjassom
Det bristenär kunskap vad tekniken till detkan använda den ärom somman nya
huvudsakliga hindret för snabbare utveckling.en

internationellI jämförelse ligger området, både blandSverige bra till det tekniskaen
teknikproducenter och svenskai användandet och växande ochIT. Marknaden är storav
företag hitta nischer där de kan för svensk specialiseringmåste hävda sig. Viktigt områdeEtt
skulle kunna bra tillämpningar tävla med alla andra inomtekniken,göra änatt attvara snarareav
spetstekniken. gäller de framväxande teknikenDet hitta applikationer denoch tjänsteratt som
möjliggör. Med den kunskap vi har ochteknik, arbetsmiljö, användbarhetom
kompetensuppbyggnad skulle vi kunna för bra Callbygga modeller Centers.t ex

Sverige grund den höga tekniska för internationella företagär nivån intressant land attettav
etablera sig och vi kan bli snabb utbyggnadintressanta får till ståndviännu mer en avom
bredbandsnätet. skulle möjliggöra myndigheternasDet förändringar företagens ochav
kontaktmöjligheter och teknik.skapa ochmarknad för olika leverantörertyper systemen av av
Vid snabb utbyggnad bredbandsnäten möjligheter.först med utveckla dessakan vi blien attav
Många företag skulle vilja etablera sig ochi Sverige för produkter tjänster.att testa nya
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Call Center arbeten, arbetsvillkor och sysselsättning

Bilden Call Center jobb IT-sektorns finnsDonalds-jobb inte rättvisande."Mac Detärav som
enkla försäljnings- och registreringsjobb, allt fler kräver välutbildad erfarenochtjänstermen
personal. lättareJu det blir kommunicera rutinuppgiftermellan människa och maskin,att mer
kan maskinerna Den tekniken och informationsflödetöver. de har skapatta nyttstora ettnya
och växande behov kunna få komplicerade frågor kräver erfarenhet ochpåattav svar som
kompetens besvara. CallMånga Center arbeten kräver kompetens flera åratt tar atten som
bygga upp

Lönenivån 2.000-3.000 kr lägreär i de fristående Call i de företagsanslutna.Centren änca
Lönelägena i de interna Call Centren bestäms iförhållandena i respektive bransch. Villkorenav
de fristående Call Centren kan bero denkvalifikationskraven ochpå på påoperatörernaantas
lokala arbetsmarknaden.

Lönefrågan kopplat till fråganär nära anställningsvillkor i övrigt arbetstidensochom
förläggning. branschenI förekommer föroregelbundna timanställningar och andra arrangemang

arbetsstyrkan till behovet. råder detDet enighet arbetsgivarsidanpåatt anpassa stor attom
behövs flexibla regler för arbetstider och anställningsförhållanden. fackligaDen ärmotparten
medveten dessa behov, flexibiliteten längreinte kan den kanänatt attom men anser
kombineras med social trygghet för löntagarna. tycks inte olöslig och lokala avtal harFrågan
slutits mellan vissa företag. En arbetar också medparterna partssammansatt att tagrupp
fram principöverenskommelse för Call Center verksamheten.en

Arbetsmiljön vid svenska Call inteCenter varierar krafdgt. tillförlitliga undersökningNågon är
gjord, exempel finns både brapå och dålig arbetsmiljö. Problem inom Call Centermen extremt
branschen hög arbetsintensitet arbetsuppgifterär under långa tider, dålig ergonomi, monotona
och integritetskränkande kontrollrnetoder.

Arbetsmiljöproblemet till viss del ledarutbildningsfråga.är omedveten eller okunnigEnen
ledning har möjlighetersmå skapa bra arbetsmiljö. företagare tycks saknaMångaatt en nya
kunskap hur bra arbetsmiljö bör vilken lagstiftning gäller och hur viktigut,om en se som
arbetsmiljön för personalens välbefinnande.är Väletablerade företag dålig arbetsmiljöVet att ger

personalomsättning och dålig för denlönsamheten Callsikt. Centren personalenFör ärstor
viktigaste resursen.

Med den tekniken och virtuella Call ökar möjligheten till distansarbete. VissaCentersnya ser
hemarbetet möjlighet, andra därhot. vissa länder kan utvecklingIettsom en som man ense
lågavlönade hemarbetare, ofta kvinnor, sköter de enklaste Call arbetena med uslaCenter
arbetsvillkor. Det utveckling viär inte vill i Sverige.en som se

Call Center branschen upphov till företag, affärsidéer och arbetstillfällen. Omger nya nyanya
Sverige och kommerEuropa följa den kantrend funnits i USA det decennietatt senastesom
antalet anställda vid Call Centers förväntas skulle betydamed 30 år. Detväxa procent per
uppskattningsvis 100över 000 arbetstillfällen fem Sverige dessutomde åren. Omnärmastenya
kan hävda sig den internationella internationellamarknaden ochför dessa attraheratjänster
företag skulle branschen kunna till anställda femårsperiod.200 inomväxa 000 en

Trenden bland multinationella Call CallföretagCenter idag från ha paneuropeiskaatt stora
Centers samtal från hela kontinenten till språkregionala därsatsningar påtarsom centers,
Norden språkregion. internationellaär Sverige har goda förutsättningar dra till sig dessaatten
Call Centers för hela Norden. Både talarVårt geografiska läge och den tekniska kompetensen
idag till fördel.vår
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Call företagen till sin karaktärCenter Väl spridda landet. Call Centersär över är
många Call Centers hardistansoberoende ochoch lämpar sig väl för lokalisering i glesbygd

etablerats i glesbygd regionalpolitisktmed stöd.

åtgärderFörslag till lades fram under hearingensom

förslag olika för. arrangerande hearingen har tagitDessa deltagare organisationerstår De som
ställning till dem.

Definitioner och utredningar
för definieraFör komma till med definitionsproblemen bör studierätta görasatt atten

begreppen och klassificering Call Center arbetenolika Call Center tjänster,göra typeren av av
och omfång och tillväxt.Call teknik. studie bör också branschensCenter En göras av
Utveckling och trender i såväl Call Centren derasCall Center branschen bör studeras hos som
kunder. genderperspektiv.Utredningarna Call haCenter branschen bör även ettom

Efter företags-de nödvändiga definitionerna bör ochbegreppen har gjortsatt av
sysselsättningsstatistik information Call branschendet utläsa Centerså gåratt attanpassas om
och dess utveckling.

Nya utbildningar
Under hearingen framkom inom Call Center detdet saknas utbildningar för arbetenatt
reguljära utbildningssystemet. flesta utbildas i företagen. Branschen har länge klagatDe internt

bristen högskoleutbildning för Call verksamheten.på den personal skall leda Centerpå som
efterlyser med människorMan utbildning för chefer inom tjänsteföretag arbetarsom som

främsta produktionsfaktor. initiativ för inrätta högskolekurser, det harNågra har tagits att men
varit fylla de erbjudna utbildningsplatserna.svårt att
Skolverket utbildningar för Calloch Högskoleverket bör behovet Center arbetareöver nyase av
och chefer inom tjänstesektorn.

Arbetsmiljön
Även arbetsvillkorEn studie arbetsmiljön vid Call hemarbetarnasCenters i Sverige bör göras.av

bör studeras.

Resultaten skulle kunna till exportprodukt och Svenska Callanvändas fram svensk görataatt en
det förCenters konkurrenskraftiga i internationellt perspektiv. samarbete bättreGenomett

kontorsrniljöer bedrivits Naturvårdsverket har Sverige redanmellan TCO, NUTEK ochsom en
ledande ställning vad gäller kontorsmöbler kontorsutrustning. kunskaper bör kunnaoch Dessa
tillämpas Call för fåCenters fram bättre lösningar.på att

Nätverk
nätverk för Call kan och utvecklaEtt Center branschen bör skapas där olika aktörer mötas nya

kreativa affärsidéer. Följande områden skulle särskilt intresse:kunna vara av
a Utvecklingen till Callkomplett kundtjänst med kopplat Centers.Internetav en
b Framtagandet bra arbetsplats för Call arbeteCenterav en
c organisationer företagNya tekniska och organisatoriska helhetslösningar för och som

arbetar i geografiskt spridda organisationer

Regionalstöd
råder delade meningar värdet stödet för etablering CallDet det regionalpolitiskaom avav

Centers i glesbygden. Vissa hävdar det nödvändigt för Call Center etableringar tilläratt att
glesbygden, andra bör initieras mellandet snedvrider konkurrensen. diskussionEnattmenar
arbetsmarknadens kommunerna bidrag regionalstödenoch de myndigheterparter, ger omsom
och dess effekter.
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Välkomstanförande

Christer Marking, kanslichef IT-kommissionen

ber få hälsa mycket välkomna till hearingen Call HearingarJag den här Centers.att varmter om
motsvarande denna arbetsmetod ochIT-kommissionen har arbetat med ganska längeär en som
den har visat sig bra för snabbt fram företeelse i samhälletbra bildattvara somen av en

med användningensammanhänger informations och kommunikationsteknik.av

här konferensen eller hearingen CallDen Centers har arrangerats ett gemensamtsomom
projekt mellan Rådet för Arbetslivs RALF, Närings och Teknikutvecklingsverket
NUTEK, Kommunikationsforskningsberedningen och IT-kommissionen. RALF,

blandNUTEK och KFB för huvuddelen finansieringen projektet.står Dessaannat av av
organisationer har huvuduppgift utveckling inom sina områdenfinansiera forskning ochattsom

sinsemellan olika i perspektiv, kunskapsintresse inriktning.ochärsom

det här projektet har vi velat ha inte alldeles företeelseI bredd. Call Centers ärstoren en ny
de utveckling arbetartyder det allt fler människorårens på något växer,ärsenaste attmen som

Call Vissa det finns tillväxtpotential i Call det finnsCenters. Centersett stormenar enen -
möjlighet skapa jobb traditionella arbetslivet.där motsvarande jobb inte funnit i detatt orter

världenKunderna finns hela verksamhetsformoch uppdragsgivarna också. Detöver är somen
utvecklas hela världen och det finns internationell etableringskonkurrens. Detöver ären

förefallerverksamheter relativt lätta flytta mellan olika länder. Vissa tecken tyder attattsom
det sker utveckling från lägre kvalificerade kvalificerade arbeten ocharbeten till högre atten
Sverige ovanligt väl lämpat härbärgera och driva sådana.är att

Call intressant med hur företag,Centers IT-perspektiv flera harEttär sätt. göraett attur
förmyndigheter kommer organisera i framtiden vi harsin verksamhetäven näratt systemmen

elektronisk kommunikation säkerhet. Teknikenbåde har bandbredd och högstorsom
möjliggör organisationerna blir distribuerade förlora i effektivitet och deatt attutan attmer
därigenom kan drivas till lägre kostnader. blir uppdelade olika delar därinnebär deDet påatt

del eller funktion utförsrespektive där kan finna arbetskraft med den kunskap behövsman som
till relativt lågt totalt pris tiden. exempel deCall kan braöver Centers påutgöraett ett

i sådanaarbetsmiljöer skapas distribuerade organisationer. Bl.a. därför det viktigtär attsom
studera Call Centers.

det perspektivet velat fästa särskilt avseendeNär brett. aspekter vimåste Degörman vara som
finnsvid representerade i de organisationer bakom denna hearing.stårsom

Ärgestaltar sig arbetsvillkoren för dem Call Center det möjligtHur arbetar ett attsom
vidupprätthålla och utveckla sin kompetens i hårt specialiserad miljö ochäven utöverrätten -

sidan det kämkompetensen hinnai det jobb har kanDet svårtär attav som man var
Är Callutvecklingsmöjligheter ligger lite vid sidan verksamhet ofta saknas.eftersom sådansom

"monokulturer arbetsintensitetenCenters definition inte innovativakan Hur ärpersom vara
och hur arbetet och arbetstakten andra arbetsmiljömässigaVilka arbetsmedicinska ochstyrs
förhållanden råder har RALFHär betydande intressen.

Är det tillväxtbransch inom citationstecken Vilka institutionella förhållandevien som ser.
hindrar eller då utvecklingen jobb tekniker behöver utvecklas ellerVilkagynnar av nya nya
vilka regelsystem förändras jobbenbehöver för Sverige skall kunna tillgodogöra sig deatt nya

har viktig uppgift.Här NUTEK regionalpolitiska aspekten NUTEK:sDen ären en annan av
diskussionfrågor och det uppenbart Call i regionalpolitiskCenters mycket relevantaär äratt en

jobb.nyaom
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näringsverksamhet och boendeUtvecklingen infrastruktur stödjer utveckling ärsomav av
infrastrukturfrågor sin dagordning. allt uppenbart olika slagsKFB har på Det är attmersom

IT-infrastruktur, flyg,stödjer och kompletterar varandra varandra. Vägnät,än ersättersnarare
infrastruktur samspelar för förutsättningar förmjuk skapaetc att gynnsamma

näringsverksamhet.

för dessakunskapsöversikt det här projektet skall leda till underlagDen utgör ettsom
respektive områden. har pekatmyndigheter planera fördjupade studier inom sina jagatt

vill understrykafrågeställningar kan i respektive organisations synfált. ocksåJagnågra som resas
naturligtvis och dethelhetssynen viktigt här. frågeställningar hängerDessa äräratt samman en

med vi detta tillsammans.poängerna görattav

inledningsvis,finns dock del inledande frågor viktigtDet hel det är att t.ex.:svaren som

ÄrVad det företeelse eller det olika sakerCall Center homogen mångaär ären
morgonvanligt det jobbar däri dag och vad vi iHur Hur mångaär tror om

Ärvarför det här vi skall hållaSverige särskilda förutsättningar och i sådana fallHar som
hamnarmed Finns det europeiskt perspektiv Call och jobbenCenterspåett var

dagen. Medfinns frågor och fram del dem besvarade underDet jagmånga mot attser en av
detta vill igen hälsa hjärtligt välkomna.jag er
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Block 1

Vilka förutsättningar den tekniskager
utvecklingen

Från telefonitjänster Contacttill Centers
Christopher Lowén, VM-Data

Sammanfattning

Cbrixtopber Lovén från WM-data beskriver utvecklingen de telefon/murade frånykirzxtema 7970-talet framav
till idag,från enkel våxelxervicetill avanceradebel/Jetxlolrningarfbrbantering alla kundkontakter.gperav av
Han beskriver ockyå utvecklingen den teknik legat till grund för Call Center til/vakten. Lovénav .rom menar

Sverige,tillrammanx med USA, liggerframrt bl datorutrg/tyandeatt i ocly mångaföretag vill utveckla ochatta
;ina bar. I framtidenkommer Call Centrentesta utvecklar till Contactgyrtem Centon skall kunnaatt som

hantera alla former inkommande ärenden, fizx, mail, telefonieller data. Utvecklingen kommer ocksåtav attex
Jtandardiyering teknikeninom rå all form media kommermot kunna hanterar digitalaatten attav :om

paket. Slutmålet bygga komplett kundyanytår med Internet kopplat till Call Centerr,att upp ken en ett I
Internet Burinm Solution Center, kan band alltför någon vill yoga produkttarom om :om en

villJag börja med ordlista Callöver Center begrepp:en

ACD QSIG, DPNSS, ISDN
A-och B-nummer Predictive dailing
Gruppnurnmer Call blending
Digital/ analog gText- till-tal
PBX Röstigenkänning
DTMF Screenpop
API-TAPI och TSAPI Skill based routing
Audiotex Outsourcing
Unified messeging Centrex
IVR/VRU unPBX

allaFör i branschenär detså här vedertagnaär uttryck, för dem inte har hålliter som men som
med Call Centers så det radär uttryck. Ni kommer höra många de här uttryckenen attnya av

idag. jag tänkte inte igenom och förklara alla, hoppasjag ni djuparegår ned iattmen som
tekniken försöker förklara vad begreppen egentligen innebär.att

jag vill kort beskrivninggöra telefonikundtjänsternas utveckling. Fram till sluteten av av
sjuttiotalet det växeln eller telefonistbordet den naturliga ingången till företag.var ettsom var

De tidigaste kundtjänstema fram till slutet 70-talet innan utnyttjandet teknikav av
Telefonisterna0
Försäljningsavdelningen0
Reklamationsavdelningen0

Det alltså i växeln växeltelefonisten hand kunderna. Det telefonistenvar togsom om var som
företagets ansikte byggdeutåt. Det mycket tekniken inte andra ingångarvar änatt attgav

kom till telefonistbordet ringde in,när eller kom in till kundtjänst fysiskt.man attman man rent

Sen hände inågot slutet sjuttiotalet, början åttiotalet.av av
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1982och dess aktörerutvecklingenDen tekniska
Telefonsvarare
Gruppnummer

samtalparkeringi växlarna,Enklare köhanterare av
ACD-växlariACD-funktioner separata

marknadVäxelleverantörernas
ACD-växlarNischleverantörer av

samtalspela in dekundedärtelefonsvarare,teknik, blbörjade kommaDet manmanany
kundeÄven dvskom då,i växlarnatillmöjligheternaringde till företaget.in mangruppnummer

svarade,ochmedarbetareellermedlemmarsamtal tillbörja sattsomgruppstyra engruppen
olikahanterafunktioner förenklareocksåkomenskilda medarbetaren. Dettill deninte bara att

framkommakundesamtal,parkera väntakundeköer i växlarna. etc.Man attman

ACD-växlar.kalladsåAXE-funktionervissaåttiotalet kom ocksåbörjanI separatagenomav
intelligentACD-växel lite änområdetbevandrade såpå ärinte såFör är enmerener som

handläggare.samtalen tillochköerkan ordnavilkentraditionell växel, separatastyramangenom
härmarknaden under dendomineradeväxelleverantörernadetiMen såstort sett somvar

tidsepoken.

dvsröstbrevlådorna kom,dååttiotaletungefär i mittenkomteknologiska språngetDet stora
talsvarssystemen.också de förstakomdatorer. Dåspela indigitalt påmöjligheten röstatt en

1982-1991och dess aktörerutvecklingenDen tekniska
Röstbrevlådor

"Bank telefonTalsvarssystem-IVR, per
Audiotexsystem
CTI diskuteras
Analoga linjekort

växelleverantörerochNischleverantörer
Periphonics, VoiceTec, IBMSyntellect, Brite,

kom1985.telefon Jagbankkommersiella talsvarssystemet attförsta trorDet somperstora var
detSamtidigt korntalsvarssystem.kommersiellahadeförsta bankendenNordbanken somvar

information, ochmassvisspela inkundeinnebarkallade Audiotexsystemetså att avmansom
började dykaockså då 071-via telefonen. Detinformationendenkunde lyssna numrenvarav

betaltjänsterna.och allaupp

ganskateknikendigitalateknologi. Denanalogfrämst medfortfarandejobbade dåMan var
deväxelleverantörernaFortfarandeutrustning.den härvad det gällde typen varavomogen

talsvars ochfrämst pånischleverantörerantaldökdetaktörerna,dominanta ettuppmen -
det härväldigt tidigt påIBMdataleverantörernaBland deröstbrevlådemarknaden. utestora var

PeriphonicsBrite,Syntellect,nischleverantörerfram antalocksådetområdet, växte ett sommen
och VoiceTec.

1991-1996och dess aktörerutvecklingenDen tekniska
köhanteringintelligentACD

dataintegration tal ochCTI och CT av
dailersVäxellänkar,

bemanningsplaneringssystemHandläggarprofiler,
ärendehanteringssystemtillSamtalsstyrning kopplat

MessagingUnified
och nischleverantörernadataleverantörernaDe stora

Datapoint, Logica, GenesaysTandem,Digital, IBM,
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Under perioden 1991 till 1996 komså avancerade AXE-funktioner. kalladeSå AXE-mer
telefoner började säljas, vilket innebar kunde bygga AXE-funktionalitet. Detatt man ren
gjorde kunde samtalen helt och antalet handläggare eftersätt,att styra ettman annat anpassa
vissa preferenser. börjadeDå också bygga in AXE-funktioner i de traditionella växlarna.attman

Det gjorde Call Center marknaden kunde något kallades växellänkar. Deattsom mogna var som
här våxellänkarna möjliggjorde kunde limma ihop samtal med datainformation ochatt man

det till handläggare. kundeMan alltså informationen och samtalet till exakt denstyra ut en
handläggare ville.man

härDe växellänkarna levererades de traditionella växelleverantörerna. börjanI de väldigtav var
dyra och väldigt komplexa jobba med. Samtidigt kom också clailers, idag används deatt som av
flesta Call Centers. Dailers maskiner förär automatisk utringning har kampanjerstora när man
eller motsvarande.

Man börjar också titta hur kan samtalen och hur olika skall fördelas.tjänsterstyramer man
börjarMan utveckla k handläggarprofiler, där kan specialutforma handläggargrupper,s tman ex

de visst språk skall de samtal kommer från visst land.att pratar ettgenom som ettsvarar som
får alltsåMan möjlighet samtal till handläggargrupperna efter kompetensnivå.att styramer

börjar ocksåMan använda bemanningsplaneringssystem för optimera sin behandlingatt av
ärenden tillså ha bra bemanningså möjligt vid deatt attman ser stora topparna.som

börjadeMan CTI och CT, det vissär skillnad där emellan. CTI bygger påprata om en en
integration mellan telefoni och data. CT telefoni och data hanterasär när på sättsamma -
exempelvis Voice IP.over

Den tekniska utvecklingen och dess aktörer 1996-1998
Integrerade och lösningaröppna baserade standardkomponenter0
Internetbaserade Call Centers "click callto
Integrering E-mailav
Globala SW-leverantörer Lucent, Aspectex
Växelleverantörerna kommer med kompletta helhetslösningar Nortel och Ericssonegna ex

Från 1996 börjar det ske viss Standardisering. Alla leverantörer produkterna till Callen av
Centers har tidigare jobbat olika plattformar och olika teknologi för bygga sinaanvänt att
speciella lösningar. ochFrån med börjar arbeta med integrerade och lösningaröppnanu man
baserade standardkomponenter, vilket innebär kan blanda de här påatt systemen ettman
annorlunda vilket också gjorde det billigare.sätt,

Ävenfick sitt intåg 1995/96.Internet alla internetrelaterade tjänster detså är rättpratarom om
utnyttjar möjligheterna. företagNågra jobbar med vad kallas Click call, alltsåsom tosom

möjligheten via websida antingen bli uppringd eller via datorn bli kopplad tillatt atten en
handläggare. dockDet bara fåtalär har utnyttjat dessa möjligheter. Några använderett som
Internet och e-mail i stället för brev, fortfarande Internet kompletterandeär medel, inteettmen

integrerat medel.ett

dykerNu det också rad globala aktörer jobbar internationella marknader änupp en som mer
Sverige. Sverige har mycket hög datortäthet och datoranvändande, vilket gjort velatmångaatt
etablera och sina här i Sverige.testa system

CTIVad idagär
Fortfarande °/o de investeringar80är talsvar eller andragörs röstsystemtyperav som av -
röstbrevlådor eller röststyrningssystem. 15 °/o samtalsstyrningenär traditionella Callärav
Centers med bl samtalsstyrning, skärmbildspopup och dailerfunktioner. Så Callmånga Centersa
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nätbaserade CTI-tjänster,5 °/obegränsat ärinte definns egentligendet utgör segment.ettutan
intemetrelateradochCall Center-agenterdistansarbetandemedvirtuella Call Centerstsom ex

telefoni.

CT I-investeringSkälen till
Öka tillgänglighetföretagets

kundservicegradentotalaHöja den av
teknikpersonal ochutnyttjandeBättre av

konkurrensfördelarSkapa
Automatisera tjänster

marknadsaktivitetermöjligheter förNya
funktionerCentralisering olikaav

mycket, harinteEgentligen sådatummedfört till dagensCTI-teknikenVad har man
hantering ochsnabbheten ihar ökatvilketrutiner ochbefintliga tjänsterradautomatiserat en

ochför företagtillgänglighetentotalaökat denhar ocksåolikahandläggning tjänster. Detav
och logistiken.arbetsflödetförändringenfortfarande saknar denjagMen attstorapersoner.

tekniken erbjuder.möjligheternadeegentligen utnyttjatIngen har somnya

Trender Call Centers 1998inom
generiska köhanterarekunddialogi sinmediaalla formerhanterarCentersContact av -—-

Calloch distribuerade CentersVirtuellaMobiliteten -
och data blandasTelefoni över näten

områdetoch produkter inomAllt fler leverantörer
standardsUtveckling mot

UnPBX
Business Solution CentersIBSC- Internet

framväxandetförutspåförsta kan videtosskan vi förvänta Förframåt, vadvi då tittarOm av
detärenden.inkommande Oavsett ärformhantera allska kunnaCenters"Contact omavsom

svarsställe.kopplas tilleller ska detfax, mail, telefoni data gemensamtett

specielltinte sittabehöver någotmobilitet. Manvidet andra kommer störreFör att en
i ekateknik kan du sittadagensMedfrågor.telefon eller besvaraiställe för kunna enatt svara

sitterdusakermobiltelefon och kunnalaptop ochlandet och ha dinpå som omsammasvara
för distansarbete,det finnasCall framtideneller Center. I måstekontor utrymmeettett

motsvarande.ellersjukskrivendygnet,tiderarbete från hemmet vissa ärnär man

kommerprodukterochfler leverantörerkommer bli alltDet att poppa upp.somatt
kommakommer någonStandardisering och detocksåUtvecklingen kommer attatt mot en

alladär hanterarcontact-centerhärför kunna driva sånamultimediaserverform manattav
digitala paket.former media somav

den härmedVad kankreativ.lite göraföredrag medvill avsluta mitt lillajag att manvara
ochsamband mellan Internetdirektfinnsdettekniken kan konstateramoderna Man ettattnya

märkeroch InternetCallAlla har Centerstill Callantalet samtal Centers. attsatsar omsom
Call Centersin till derassamtalenökadehemsida ökar,besökande deras såantalet

saker internet.vill frågaellerfolk har problemförproportionerligt. Det är att om

Businesskallas IBSC Internetkunnaskulletycker bör bygga någotjag att upp somman -
Ida finns detanvänder Internet.alla dekund förkom lett "instSolution Centers gsomen P-

mängdfinnstjänsteföretag.eller Det.varken. detu operatörer enansvaret,tar sigingen som
för lyckastotalt Jagingeni det här,intressenter att attär trortar ansvar.parter sommensom
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tillväxt i Call Center branschen krävs det börjarnågon sigpå förstörreen att ta ett attansvar
bygga fullständig kundtjänst.upp en

Frågor Christophertill Lowén

Fråga: Du nämnde vi har försprång andra länder i sällskap med USA. hur kanMenatt ett mot
vi land exploatera det här försprånget vilkaInom områden skall viHur till vågasom

Svar: Jag hittamåste nischer. Jag vi tittamåste vi ligger långttror att attman tror att var
framme. Vi ligger långt fram det gäller intemethandelnår och andra internetrelaterade tjänster
och aktiviteter. därDet jag kanär komma med lösningar teknik,äntror att man snarare som
att exportera.

Fråga: Vem ska dettagöra

Svar: detjag viktigt olika leverantörerär samarbetar området.tror att att

Fråga: Eftersom vi rådgivandeär till regeringen viså naturligtvis nyfikna du harärett organ om
förslagnågot till vi borde föreslå regeringen.somoss

Svar: tittaja, det här med elektronisktnärmare på handel kopplat till Call Centers. Och
frågan vad Sverige kan jag vi har Know how länder efter.mångaexportera årtror att utesom
Alla kan köpa teknologi med de kan inte köpa Know hovf’.
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röstutvecklingochtalCall Center,Virtuella
ABTelia PromotorStaffan Prior,

Sammanfattning
detgaller uppaggnadensnabbt utvecklingen gårburPromotor/IB narFrån Telia marStefan Prior avnuox;

anvandningxeattet tillutvidgaroe/JflerföretagFler avenmed automatirkaVirtuella Call Center attykimter.
oe/JInternettelefon,e-mail, fax, brevCenter darContactkommunikation till kinkommandeomfattaalla J

pueb-teknik" bemxidorikiekakmojlzgbetDetJam/ai oe/Jbanteray i att91mm. :yxagenomger amamma
interaktivt, med bådeoc/Jfir//a ettformulartillsammant ikan oeksåtill kunden. Man sittafrån operatören ut

gutemjör taligenkanning,oebmbuxta"eo-bmzwing".Talteknikenkdatakontakt Jamtidzgt,tal- oe/J mognar5
kan komma organiserabegzdelreforburföretagstorpraktixkkantalverzjiering oe/Jtala/nte:talforxtâelre, att

fmmtiderz.verksam/meroebutveckla i:ina

finns väldigtLovén detChristophertalaremed föregåendeinledningsvis hållaJag måste att
brateknikenhandgällerVaddet här området. ärmycket teknik inom etttaatt omsom nu

användas inte.finns denTeknikenföretag.organisationer ochden i olikaoch infogasätt men

nämligenverksamheten,Callinom Centermina specialiteterska idag någraJag prata om av
täcka inröstutveckling. tänkerdigital Det jagfinns inomoch lite detvirtuella Call Center somav

syntetiskt tal,taligenkänning ochlite ärochautomatiska kundtjänstertalsvarstjänster,är somom
räckerTidenbygger Call Centers.användakanspecialtekniker närdenågra mansom manav

kommer lämna någrahär, jagdemonstrationertilldock inte någongöra störreatt men
kommitlångt tekniken harfår ni hurkan ringa och såni självatelefonnummer så att prova se

idag.

Centerstandardiserat Call Ivanligttill skillnadvirtuellt CallVad Center ettär ett annatmotett
infrastruktur. Detutifrån kundensfunktionalitetenbyggervirtuellt Call Center egenuppman

realiserabehöver förfunktionalitetdenTelias och byggervill vi använder nät attsåga, manupp
Ofta behöverkundens datasystem.meddet härkopplar ihopi nätverket.Call ManCenterett

Fördelentill användarna.stödsystemetmedfårkoppling här emellan sånågon utatt manman
utrustningibehöver investera någonintekundenmed härden år attsystem ny egentypen av

olika ställen.populationväldigt utspridd påtillfunktionalitetensprida den häroch kan enman

vi i principfunktionsavtal därtecknarmed,ersättningsmodell vi ofta arbetar ärDen ettatt man
håri Desamtal, utnyttjarmängdenmängd denefter den tjänster,betalat systemet.mantar som

telefonanslutning.finnsdetprincip överallt därrealisera ifunktionerna går att en

organisationer. Harbara vissanaturligtvislösningarhårDen typer enmantypen avpassarav
idagdettakunder utnyttjar ärdetta bra. Deorganisationgeografiskt spridd såväldigt är som

väldigtmed kontor mångaorganisationhar spriddframförallt banker orter somensom
med idag.jobbar mycketkunder viihop. Resebyråerbehöver kopplas är typett somannan av

organisationernafinns imedarbetareallaimöjlighet utnyttjahar dåHär stort settatt somman
möjlighet tillockså skapakankundkontakt.tillgängliga för Hårför demgöra enatt man

tillCallfinns i Centerfunktionerflytta alla deoch kan i principdistansarbete ettut som
finns personal.bra detdetdär kan tyckaandra ställen ärhemmen eller attattman
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Vad virtuellt Call Centerär ett

Geografiskt distrubuerade datorarbetsplatser för handläggare Arb.ledare Stödsystem

Uppringande
kunder

Telias Telenät

Telias datornod som
realiserar den virtuella
Call Center tjänsten

Funktionsavtal för exakt de Call Center-funktioner efterfrågassom
våraVi levererar de funktioner tele- och datanät finnsöverallt där det en

teleanslutning

Varför Virtuellt Call Center
Används med fördel i geografiskt spridd organisationen
Medarbetarna blir effektivare jämnare beläggning de befinner sigoavsettgenom var
Ökade möjligheter till distansarbete
Lättar rekrytera medarbetareatt

motivera kortaLättare arbetspass för kapa trañktopparatt att
Managementfunktioner för övervakning, styrning och statistik
Pris baserat funktionalitet och nyttjandepå

ersättningsmodellVår och teknikvår också enkelt fårär många arbetssättet.sättett att prova
betalar bara för detMan och de funktionerutnyttjar vill ha tillgång till och sedan kanman man
gradvis fylla här Virtuellapå. De Call Centrerna innehåller standardfunktioner, framöverman

kommer vi införa antal funktioner.att ett nya

Nästa i utvecklingensteg
Effektivare /distribution samtalen ärenden med hjälp IP-telefoniav av
Integration med webbapplikationer
Call-Back, puch-teknik, co-browsing
Contact Center, dvs hantering ärenden via telefon, e-mail etc.gemensam av
Integration taligenkänningav
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Med bredbanddistributioner samtalen.effektivareMed hjälp IP-telefoni kan göraman avav
därmed fåutnyttjandet linjer ochoch optimeraoch data och komprimerakan blanda tal avman

med fördelweb-applikationer kaninformation. Integrationenlägre pris tillgängligett avper
Callanvändas i virtuella Centra.

ochdator och surfarsitter framför dinCall-back. du nätetexempel funktionen NärEtt är
ringklicka skärmendu kanintressant finns knapp säger;tycker sånågot äratt somsomen

finnsCall hoskontakt etablerad till CenterDärmedmig, kontakt med mig. är ettta somenupp
medringer och kontaktdetdär kan direktleverantören. Operatören är ta ensomvemse

möjlighethon inne och tittar Detprecis vilken sida han eller på.potentiell kund. Man är gerser
tillhemsidor från"push-teknik" förmedlark operatörenskicka hemsidor utatt nyasomnya s

med både tal- ochi formulär interaktivt,och fyllakunden. kan också sitta tillsammansMan ett
"co-browsing".datakontakt samtidigt, ks

ärenden blandatolikadär kan hantera ärtanken,Contact Center etttyperett system avman
telefonsamtal, e-mail,bank kaninföras.med all säkerhet kommer Enarbetssätt t taatt exsom

Viväldigt mycket ochområdet har det häntdettafax eller in brev i Inomsystem.scanna samma
bank varjesvensklösningar.realiserar redan den här En attstortypen anger nuav

Även harinkommande e-mail till banken.antalettremånadersperiod fördubblasså om man
in.ärenden kommer Sådet blirlåg nivå den här takten mångabörjat så gör att somen

blandadehanteradär de kanbehöva bli Centerframtidens Call kommer ContactCenter att
taligenkånning olika slag.ärenden och där vi också kommer integreraatt av

Automatisk kundtjänst talsvar-
lösningIntegrerad del CenterContactav

ärenden i Callofta 80-90°/0 CenterHanterar ettav
för manuell hantering5°/0 kostnadenav

Alltid dygnet runtsvar
Ökad manuella kundtjänstenservicegrad i den

möjligheterTalstyrda helttjänster ger nya

Ofta dettalsvar såautomatiska kundtjänster,Min punkt handlar ärnästa att manosv.om
Contact-lösning.Call eller Iintegrerad del i Centeranvänder talsvarssystem ett ensom en

idagtill Callkommer in Centerde ärendenorganisationer kan 80-90 °/omånga ettsomav
inkommandebanker där 90-95 °/ofinns exempelbehandlas med automatik. Det på stora av

kunderstandardiserade ärenden därfinnsautomatik. deras världärenden hanteras med I många
enkeltöverflyttning eller någotringer in och frågar efter saldo, vill göra annatett pengaraven

ärende.

ärende det härbetydligt mindre hanterakostar detUtifrån leverantörens perspektiv så att ett
tjugofyraanvändavinsten detanvändare den gårviset. såSom är att attsystemet storaav
ärendena precisprincip alltid kani Dutimmar dygnet, dagar i veckan. görasju Det öppet.ärom

kaneffekt får hos leverantörenvarifrån du vill.det dig och En ärnär att manmanpassar annan
där behöverärendenapersonella har till de svårakoncentrera de meramanresurser man

kunder.kundservice i kontakten med sina

åttiotalet, pratade mycketkom, i slutet såbörjan den härI när systemtypen ommanavav
minst lika mycketidag det handlarkostnadssidan. Trendenbesparningseffekterna och är att om
hantera depersonella harservicegrad och frigöra debättre attatt meraresurser mange en

tråkigaplockar bort antalbetyder detavancerade ärendena. personalenFör att ett merman
avanceradesig dearbetsuppgifter kan koncentrerarutinmässiga så mestatt man

arbetsuppgifterna.
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Talteknologi
motsvarandefinnatal försökaGivet mänskligtrecognitionTaligenkänning speech text0 -

med vadabstrakta meningenförstå denunderstanding AttspeechTalförståelse som0 -
sagts

Ärverification detspeaker NN.sTalverifiering röst-
mänskligt talefterliknamaskinellspeech Att vägTalsyntes text to -

områdesådanTalteknologirelativtnågonting årTals tjänster ärär ett stortnytt. somsom
talianvänd idagområdet. Begrepp årdiscipliner inomdet finnsoch många som

tal och försökermänskligt Översättarvcognition", vilket innebär"peerbengelska emotatt tarman
ur1der:tatzdzng", intelligentSpeechTalförståelse, ärmotsvarande ifinnadet och att etttext.en

mening och plockalånglyssnaabstrakta meningen pådenförsöka förstå ettutsätt att engenom
vadprecismeningen vi förstården här såantal fragmentmindre att som menas.av

detsäkerställa ärverification","Jpeaker någotTalveriñering, sättär vetattatt vem somman
till mänskligtnormalspeech", omvandla"text försökatalsyntes,Slutligen är textto attpratar. som

tal.

TaligenkänningUtvecklingen inom

Complexity

interfaceNatural voice
understandingspeechNatural

Conversational dialog
Say what meanyou

directed dialogNatural
vocabularyInteractive, large

Directed dialog
Small vocabulary

DTMF-replacement
Digits, yes -no

Premature
technology

V

1 9989961s 1 9941 9909801

teknikvilkenOvanstående bild visardet här området.utveckling inomlångharDet pågått en
de förstainnanläggasedan kan några åroch påfunnits när, sermanmansom

de härteknik inomväldigt mycketinledningsvis finns detsåtjänsterna. Som jag sa
eller gårapplikation tjänstfinnavärde innan kantekniken har ingetområdena, somenmanmen

hittabörjat1990-talet hadei börjananvända bra Förstsätt. system varsomettatt manav
hand harsiffror. Efteroch förståochkunde tolka ja nejnågorlunda robusta så manatt man

DOFF-abonnemang,kallatsådan tidig tjänst såexempelvokabulären.utvecklat Ett ettvaren
"slå"kundevia din Dudin telefon sägaröstdrivning för röst.använda kdär du kunde att styras

kundeochpratade in 73583...osv.vill du slå. Dufrågade vilketvarpå systemetsystemet nummer
personlighär meddetmöjligheten byggahade ocksåringa Man attnumret. enupp
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telefonkatalog där hade talat in kunde lite förfinat "ringDå Staffan"säga;man namn. man mer
och då förstod Idag finns liknande funktion inbyggd i många mobiltelefoner.systemet. en

Under har kunnatåren bygga med flera ord ochpå idag har vi teknik görman atten som man
utifrån konversation i princip kan förstå vad och behöver inteMansäger.en man menar svara
exakt förbestämdapå siffror eller ord kan tolka mening i börsvärlden:utan tman en som ex
"Jag vill köpa Astra idag200 till bästa möjliga kurs" kan förstå det. praktikenså I viärett system
inte riktigt där, tekniken finns.men

Fördelar med talstyrd informationstjänsten
Naturligt kommunikationssätt kundens dialog härmar dialogen med människa0 en-
Naturlig och snabb dialog kunden kan överföra och mening alla för0 parametraren annan- -

beställa artikelatt en
Kunden eller mindre oberoende bruksanvisning0 mer av

Vad det bra medär så använda den härär teknikerna då härJa, bygger detattsom att man
kan föra naturlig kommunikation mellan kunden och härmar detMan naturligasystemet.en
dialogen. tvingarMan inte någon precis exakt visstsäga kan fram denMansätt.att ett
information vill ha bara ställa frågan. En praktisk betydelse detta kan kommaattman attgenom

inte längre har behovär bruksanvisningar och manualer måste bäraatt man av en massa man
med sig.

långt harHur vi då kommit i Sverige Det alltid den intressanta frågan. Vi har faktisktär mest
redan antal de här infördatjänsterna idag. här kan ni ringaDe och förett av attnumren prova

hur långt kommit idag.se man

Talstyrda tjänster
Bilregistret0

Du har fått tips intressant bil och vill reda de tidigare ägarnaom en-
Ring 077-1141516-

o
Du vill till Göteborg itåget kvällta—
Ring 020-757575-

Telia DigiTala0
villDu med Staffan Prior Teliapå Promotorprata-

Ring 018-189450-

bilregistretPå finns taltjänst där kan ringa och in sittprata egeten man upp
registreringsnummer och klart för sig hur länge sin bil, kan tidigareägtman vem som vara

överlåtelseägare, har skettnär S gällerär tjänst tågtider. harDenna tjänstosv. en annan som
varit längst.gång Där kan reda tåg och vilka färdvägarnär går kan vilket blivitta,man man

ganska succé S. hanterar i dagslägetDen någonstans mellan och7 000 samtal10 000storen
dag.per

Telia DigiTala Vitjänst har Telia.är kan kompletteraMan sin växel med DigiTala. Manen
behöver inte inom företaget hålla internnågon telefonkatalogrätt och kan avlastasystemet
telefonisterna. Vill ni vidare det här med mig behöver ni bara ringaså det härprata om numret
018-18 94 och50 ni vill med Staffansäga förstårså det och kopplar till minatt prata systemet
anknytning. kanMan också använda vill tala med Staffans mobiltelefonsystemet tom man ex
och då förstår det och ringer min mobiltelefon.påsystemet upp
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Talarverifiering Please enter your
numberaccount

dateSay your
Authenticate of birth

Voice

Accept
-

13OctoberReject
1964Authenticate

Knowledge

acceptedYoure
theby system

Data

densäkerställa någonskall kunna ärmycketTalveriñering handlar att uppgermanatt manom
frånröstavtryckkartotektalveriñeringsprincipen,själva ärförsig Förutom ett avsomatt vara.

försökerteknik därsiganvänderidentifiera,vill kunnaden manenman avperson som man
villsäkert.riktigt Förhärsådantförverifieringssättblanda in olika göra system manett omatt

derasspela inoch röst.ringakan någonlura såröstsystemett uppman

tänktadendenbaraantal frågor ärmedröstveriñeringenkombinerathar oftaMan ett somsom
oftakommerkontonummerfrågorvanligakan Utöverpå. enomsvarapersonen

får frågankanskemänniskor ifödd. Andrafråga vilket datumkompletterande är systemetman
denfördet svårtdär kan ärellerhustrus flicknamn någotderas atttro att somsvaramanom

ingaveterligt finnsMigaccepteraddärefter blirtill fakta.har tillgång Förstinte systemet.avman
framgångsrikt.användsharfinnsi USAdrift i Sverigeitalveriñeringssystem system sommen

kanUtifrånomvändaden"text tal". handlar det vägen.till HärTalsyntes eller text manenom
förstaganska länge. Defunnitsteknik hartal.mänskligtproducera Detta är systemensomen

saknardelshandikappadeanvändes förståttiotalet ochikom början personer somavavav -
tidningar,fådet häranvänder sättsynskadadedelsmöjligheter ett attprata, somatt somavegna

för sig.upplästaböcker osv.

därl snin resentatörenTelia-nummerufinns ida"inst äråEtt ‘PnummePP YgP P somexem en
999, såtelefonnummer 118nummer-upplysning,.TeliasRingerkan manringer.vem somman se

adress,har detupplåstochtelefonnummerslå inkan numret; namn,ett vem somman
det.fattarintefördet här bokstaveratkanMan PPmanom uostnummer gP osv.

hasnabbt villdatamängderharanvändalämpligteknik närDenna är stora manatt somman
vanligtljudspela inmöjlighetinte hardärochför användargruppertillgängliga attstora man

sätt.
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Det finns ytterligare tjänst inom det här området, SMHI:s Vädertjänst kallasen som
låghöjdsflygning. Det piloter flyger sportflygplanrör behöver tillgång tillsom som
väderprognoser. SMHI:s producerbar väderprognoser för antal distrikt i landet antalett ett
gånger dygn. Ringer den här tjänsten fårså upplåst deper man upp senasteman
väderprognosema för just det området.

Frågor Staffantill Prior

Fråga: De automatiserade exkluderar del människor. Min gamla åttiosjuårigasystemen en
har alltid medsvårt teknik. skall inteMen, jag skylla henne, har iblandjag själv svårtmor ny

för alla dessa Hur mycket arbete läggs depå i samhället äldresystem. ärnya ner grupper som
och inte lika snabbt kan till sig den teknikentasom nya

Svar: handlarDet hur bygger de här automatiska tjänsterna. brukarjag tillsäga våraom man
kunder bra alltidtjänst ska ha manuell/tillutgång personlig tjänst eller kontaktatt en en en om

behövernågon det. Det grunden, samtidigtär läggsså det mycket arbete användamen att
tekniken bra Tekniken har funnits tillgängligsätt. mycket länge vi behöverett göramen
mycket jobb för den fungera brapå sätt.att att ett

Fråga: Forskar ni dettaom

Svar: Inom Telia har vi hel del forskning det här. samtidigtMen så det hel delgörsen om en
grundforskning universitetenpå och de tekniska högskolorna här i Sverige vi mycketärsom
betjänta Förutom det sker i den världen utanför Sverige behöverså det görasstoraav. som
forskning det svenska språket och svenska tillämpningar. Behoven skiljer sig i Vissa fall frånom
det fram i övriga världen.tassom

Fråga: Ser du det här kommer innebära arbeta inom företagen,sätt påatt sättatt attnya attnya
organisera företag Kommer det fram företag inomväxa branscher vi inte haratt nya som en

Äraning idag det revolution eller detgång saktaär gradvis förändringärom en som en av
sättet organisera ossatt

Svar: kanJag här; visäga så inför Call Center idag hosnär kund handlarså det ändå inteatt en
de arbete igenommåste för tekniken fungera,mest den relativtärom attsom attman

enkel idag. Det handlar organisationer skall till sig den tekniken brapåatt tanog mer om ettnya
I fallsätt. många påverkar det arbeta, organiserasättet sig.sättet de bankerHos ochatt attnog

försäkringsbolag varit väldigt tidiga idag exempel hur enkelt kansättsom ser man ettman
blanda olika ärenden. För personal tidigare bara hanterade livförsäkringar kantyper av som man

blanda olika ärenden; bil, båt, hemförsäkringar. Företagen skiftar i hur väl tagittypernu av man
till sig denna möjlighet.
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trådlöst,mobilt,-Internet,Nya koncept
bredband

från SystemsEnterpriseEricssonIrenius,Lars

Sammanfattning
medmarknadenCall Centerberättar Ericsson påEnterprise Systems,från EricssonLars I a"rrenius, att stora

priskonkurrensIdag mycket stark inomförra råderCall Center-positioner året.försafning 00080 enaven
Man måsteDärför hur service.pressademarginalen måste varieraochalla harbranscher,många germanman

andra kundkategorierautomatiserad medankunder fiiroch kategorier service,till kunder vissavissaatt enavse
anahiseraoch kunnaklara här kombinationenhandläggare.Att denkontakt medfir direkt avenen mer

bravaldigtMen, detfor dagensföretag. svårtservicegrad ska utmaningvilken a"r attar stor geenman ge vem
kontakt.personligdet oftasthögkvalitet såXkall ha på servicen måsteautomatiserat.service vara enenman

Systems,Customer InteractionEricsson lanserar ärockså den justI beskriverrenius systemgp somsom nu,av
blandaoch ska också kunnadata video Denolika mediaplattform för hantering röst, t ex.aven n -

olikaskall kunna hanteraspakunder med olika behovoch e-mail. Olika satt.chatsektionerwebbinformation,
allt viktigare.kundkontakternablir ochlikvärdiga produkter organisationenFör företag sobersom

Priortacka Stafiznkonkurrengfaktorn. jag vill höga medblir den viktigasteKundrelationerna att en
%Mobiltelefonerna 80kända för.dem Ericssonmobiltelefon. Det a"rfantastisk arjuuppvisning sin a"rsomav

galler Call Center sa°Vad detungefär % vårbara 25 omsättning. a"rEricssons image, utgör avmenav
ganskafaktisktEricsson med, harförstaväl det associerarkända. Det intekanske sa°inte a"r enmenman

CCall enter-positionerCenter dagenoch totalt sålde 80 000Callomfattande Vi sobertio om
harexportmarknadpå detBrasilienFörra året vårglobalt förra Det gårpååret. störstaexport.mesta var

Disk/and Sverige.drAustra/ien, England, ochsåAndra länderområdet. stora -

UnpluggedTelecoms InternetThe World theNew -
Alltid on-line0

information tillgänglig överalltFöretagets0
affärsmetoder, köpmönsterNya tjänster,0 nyanya

till kundkontaktochmöjligheterNya Vägar0

och Värdestrukturen pågäller företagsstrukturbåde vaddramatiska förändringarVi kan idag se
förstårungefär prissäljs för såVolvo veckaGeoCities ochföretag. När attmansammasamma

hållithari perspektivföretag i alla fall svensktganska okäntdet hänt något. Ett ettsom--
Volvo.prissäljs förhemsidormed på Internet,år ut samma sompar

laddasnabbarehandlarinte barabredbandi förändringenviktig komponentEn är attomsom
informationenalltid hauppkopplingstiden,också slippabilder Internet attattutanner

alltframföraffarsmetoder. Ochochleda tillkommer tjänsterdirekt. Det att nya nya
bara 50 årgeografiska region.handla inom sin Förbehöver intetillgänglighet.till global Man

stormarknaderkunde handlafick bil ochaffären, sextiotaletsedan gick till manman
MedSverige.handla helakanCall Centerringa överutanför städerna. Genom ettatt manupp

handlar du globalt.Interner

oftadeberättadestartade Bokus och handemsedan medpratade förJag attett tag somen av
villehanden ochmed bok istod i bokhandelfrån folksamtal till sitt Callfick Center enensom

villhanVälja hurkunden möjlighetgäller alltsåför bok.vad Bokus Det attatttarveta gesamma
telefon, ellerföretaget, Internet någotnå annat.

27



Effektiv kundkommunikation

Nöjda kunder
@

kostnad/Lägsta transaktion

viNär talar talsvarssystem handlar det minska kostnaden transaktion,attom om per men
samtidigt vi detmåste med nöjda kunder. Kundernagöra bra service.måste härDet ären en
ekvation kan eller mindre ihop.svår attsom vara mer

delEn problemet idag ofta vänderär sig till bred kundyta. Om viagårattav utman en man
Internet kan företagså få väldig mängd kunder under väldigt kort tid. kanDetett en tre-en vara
fyra företag och lanserar sig och plötsligt får depå Internet,startar ettpersoner som ett enormt
tryck förfrågningar.på detDå självklart inteär möjligt för dem besvara alla med god service.att

Idag råder mycket stark priskonkurrens inom branscher, och allamånga har pressadeen
marginaler. Därför varieramåste hur service. tillMan måste vissa kunderattman man ger se
och vissa kategorier kunder får automatiserad service, medan andra kundkategorier fårav en en

direkt kontakt med handlä Att klara den här kombinationen och kunnamer en are. av
anal vilken. . ad ska 0ärYsera service stor utmaningr man 8e vem en 8 .

Att service efter varje kund del begreppetär CRM Customer Relationshipanpassa en av -
Management. Alla och konsultbolag med självaktning harnågon CRM högtmanagement- upp

sinpå lista idag. gällerDet ha helhetssyn hur handpå sina kunder. villjagatt taren man om
poängtera det inte bara handlar teknik, hela organisationen i detta.att utan attom engagera

Företagen har antal kunder använder olika media för kontakta företaget. Frontett attsom
Office inte längre baraär någon sitter vid disken eller Call Centeragenten. OfficeFront ärsom
idag lika mycket IVR talsvarsutrustningen webbsidan. härDet sedan knytas ihopmåstesom

Back Office-systemen, de vi har för lagra och bearbeta kundinformation. Idagmot ärsystem att
det här inte alltid samordnat. harjag företagmånga har kört webbprojekt ochsett separatasom
Call Centerprojekt det olika information skulle köra i de här olikasom om var som man
kanalerna. gällerDet knyta ihop all information och skapa helhet oberoende vilketatt en av
media använder. tänkaMan måste och kund i bank kan fråga påman att etten samma en
kontor, skicka fax, ringa eller skicka e-mail. kundDet och han ska oberoendeäretten samma av
kontaktinetod ha information.samma

Kundservice kan antingen automatiserad som talsvar eller Internet eller hanterast.ex.vara av
handläggare. kan såledesDen erbjuda allt från väldigt basal, billig service, tillen en upp en mer

avancerad och kostsam service. Tittar Självservice kan detså FAQ Frequentlyman vara
Asked Questions web-sida eller talsvarsutrustning ringer för redaen atten som man upp

öppettider.t ex

Nästa nivå formär någon automatisk har formulär och fåratt ett ettav respons; man
automatiserar sin fråga.på En avancerad automatiserad Självservice ärtypsvar mer av
kunskapsdatabaser där kan ställa frågor i fritt formatganska och relevantettman en
information tillbaka. Ju avancerad servicen kräver den i investeringarär ochmer mer
kompetens för byggaatt upp.
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Service LandscapeCustomer

Premium
Service

lneffective service

serviceIneffective

Basic
Service

100% HumanSelf-Service .
$$$$

Nov. 1997Source:Forrester Research, Inc.

E-mailbetäninautomatiserad och mänsklikombination ärnivåNästa är ett Pexeml g8en av .
skriver Manoch ibland har någonIbland besvaras detdet. automatiserat svaren.man som

Istället försektiond in och nätet.kan också chat °r överönämna attatt PPnar enmanv s ga
besvarar.företagetfråga handläggaretelefon ställersåprata 1 man en som en

därkontakt,ochbetjäningen i form Call Centervi då den mänskligaTill sist har manrenav
kunden.möter

helhet.tilloch ihopfunderaalla företaghär det något måste överpå sättDet är enspann som
hög kvalitetSkall haautomatiserat.det bra servicevill påpekajag svårtär attatt man enge

personlig kontakt.det oftastservicen så måste vara en

inlederkundenbyggervi lanserar Deskall tala kort denJag atttyp system nu.somom avnu
kandär hanwebbseverhan inVia kommer påsin kommunikation InternetInternet.över en

Även den datantillgång tillmedkunskapsdatabas.hjälpknapp och kopplas tilltrycka enen
skall finnasdetinformation han behöver. Såhela dendär det inte säkert han kanär enatt

Fördelendirekt.fråga ochställa sintill chat-session där han kanmöjligt överatt svaren
via chat,handläggaredirekt tilltill detfrån ställa frågor till databas,med göraattatt att enen

miljöfortsätter ibehöver inte ringadu inte byter media. någonDuär utan somsammaatt upp
viMed debilligare.fördel detwebbsidorna.du varit och tittat En ärpå är systematt somannan

medan detparallellt,fyra-fem sektioner ärtilloch hantera mellanhar kan tvåagentsammaen
parallella sektioner i Callhantera Center.svårt ettatt
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Det inte säkert chatär räcker och då skall kunnaär begära uppringning. Denatt man en
uppringningen kan ske antingen via Internet eller ringer via vanliga telelinjen.attgenom man
Det publika idag inteInternet bra bärare telefoni.är någon Kvaliteten blir mycket osäker.av

kanDet bli bra och det kan bli uruselt, och inget företag vill riskerajag det blirvet attsom
urusel kvalitet. därför viktigtDet kunna ringa detär också via vanliga telenätet.att upp

Den här kundkontakter kräver förändring de plattformar dagens Call Centerstypen av av som
har. De växelplattformarna måste kunna klara flera olika kunder skall hanterastypernya av som

olikapå Kunderna kommer användasätt. olika media och kommermånga kommasättatt att
in olika i företaget. räckerDå varken företagsväxeln eller densätt normala Call
Centerplattforrnen till. Då hanteramåste det här i formnågon formnågonrouter,man av av
intelligent databaserad utrustning kan hantera olika media data, video Denröst, etc.som -
måste kunna blanda webb, chatsektioner, med e-mail osv.

viktigaDet har antalär applikationer knyts ihop i plattformen. Idag har viatt systemet ett som
tagit fram avancerade applikationer för rapporteringrätt och uppföljning i Call Centers. Att
kontroll sin trafik kanske deöver viktigaste anledningarna tillär ha Call Center.att etten av
Väldigt har kontroll e-mailtrafiken idag.på vi i läge vi förDär antalär årettsamma som var
sedan det gällde telefontrafik.när

viktigEn fråga idag hur vi skall prioritera olika media. i Englandär Jag för sedan ochett tagvar
pratade med Internetföretag. mitt i diskussionDe vad viktigastett attvar en om som var svara
snabbt telefonsamtalpå: eller chatförfrågningar

Multimedia Call Center Nya utmaningar+
Ny kompetens0

Bemanningsplanering i Call Center-
Hantering tal, e-mail och chatav-
Prioritering olika mediaav-

Ny teknologi0
Driftssäkerhet-
Kapacitet-
Skalbarhet-
Framtidssäkring-

Ny organisation0
Call Center integrerat i organisationen-
Företaget organiseras för effektiv Customer Relation Management-

finnsDet hel mängd utmaningar för framtidens Call Centers. demEn ären nya av
kompetensen. Vi har ganska bra rutiner för bemanna dagens Call Centers. skallMenatt om man
bemanna kundkontaktcenter med olika mediamånga det mycket kompliceratärett en mer
värld. Hur de idag i telefon vidär e-mailtpass attvana ex som svarar svara

Vi talar mycket teknologi här. Som Christopher finns inte de härså så mångaextremtom sa av
Call Center drift idag. detMen någonting vi komma i allt högre grad.ärsortensnya som ser

Den teknologin kommer ställa oerhörda krav organisationerna. klararHurattnya man av
kundkontakterna mycket organisationensär värde idag, kanske organisationensav en mer av
värde själva produktionsmedlen.än Jeff Bezos startade Amazon.com ärattsom anser om man
tio bättre sin konkurrent kan bliän närmaste så nio företaggånger Förstörre.procent man som
säljer ganska likvärdiga produkter de här ofta kundkommunikationen.är 10 procenten
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áERICSSON

Westem European Call Centre Nbrket
©19990/unljd.

EricssonEnterpriseSystemsLarslmrlusIo

uppskattning frånHär Ovum tillväxten inom Call iCenter och användandetär Europa,en av av
teknik. Tabellen kommer från Ovums Genereation Call från 1999.Next Centresrapportny

kan alltid ifrågasätta deMan enskilda siffrorna, framgårjag tycker trenderna tydligt här.attman
Vi fortsatt expansion Call Center i initialt det 90-talets teknikEuropa, ärstorser en av som

talsvar och CTI Telephonyväxer Computer Integration. teknikNymest tsom ex som-
Voice WEB-callback och SpeechIP, recognition kommer fart först inårsättaatt ettover par
2000-talet.

använder oftare bank telefonJag bank Vilket beror detInternet.än på sånt att tarperex
hisklig tid och koppla först och sedan med denPCzn Internet. Menatt typenupp nya av
telefoner, och med WAP-applikationer ökar tillgänglighet till informationentypen ny av som
via mobiltelefon vi kommerjag väldig förändring i användandet.tror att att ense

Frågor till Lars Irenius

Fråga: skisserar härDu explosiv utveckling, också vitalar problem, bl.a. med atten men om
behöver kompetenser olikarad områden; teknisk kompetens, organisatorisknya en
kompetens du idéer eller visioner vi skall tillHar några hur de här kompetenserna.o s v. nya
Vad behöver vi göra

Svar: jag inom företagen för förståelse förmåste den förändringatt satsa attmenar man som
sker och de möjligheter tekniken Idag bristen kompetens delpåär stornya som ger. en av
orsaken till den introduktionen IT-teknologin bred front. Vi har produkter för attsena av
genomföra allt det här idag, inte det effektivt Kunskap vadsätten på sätt.att ut ettmen om

finns och hur det ska användas till företagensaknas ofta såväl hos i leverantörsleden.som som

Fråga: du någontingSer borde från regeringens sida för undanröja de härgöra attsom man
hindren.

Svar: Vi har varit inne här Sverige ligger väl till. Vi har globalt bra IT-på att sett en
kompetens. Vi har bra språkkompetens invandrargruppertittar detvåra såom man m.m,
finns möjlighet för Sverige positionera sigi framkanten. Vi har förlorat den förstaatten

internationella satsningar framför Holland.vågen Call Center. gick allt till Irland ochDeav
i teknikKompetens och mobila möjligheter och härInternet tjänster måsteny som ger oss nya
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ledande företag inom data ochutbildning projekt medsåvälsatsaman gemensammasom
telefoni.

själv eller behövs detmarknaden det härFråga: behovet standardiseringar KlararHur är av
andra för till stånd effektiva lösningaråtgärder att

Standardisering utvecklatsSvar: standardisering vi denden kommerJag årtror attatt somse
snabbt fram ochinom Internetvärlden. finns struktur för relativtDär att ta enas om nyaen

Även transmission har industrinstandarder. andra mobilvad det gäller områden, såtsom ex
ofta för för kunnavisat klarar mycket detta själva. Statliga blir trögatyvärr attatt organman av
fram inom industrin.driva sådant arbetatsStandardisering, däremot kan de fastställa som

avFråga: med andra ord, det här klara marknadenSå

Svar: Ja.
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Block 2

Affärsmöjligheter med Call Centerteknik

Marknad för Call Center Sverigei
Lars Reinius, Invest Sweden ISAagency

Sammanfattning
Lan Reiniux berättar I SA driver projekt ti//yammam med Telia for at2‘fbr.rb,éalocka internationellaatt ett
företag placera Call Center venéxambet Sverige.:in Han framhåller bristen bra informationoc/9z påatt
kunskap bur brann/yen och bur denförändrar. Igflmr JomfiméammerDe mycket Behovetärutom rer gror/a.

genø/nálsning Vad ändå klart Call Center brann/Jen oe/J;tårär är mixerstort. att attav en som ;gta
arbetxti/áüt/en 5;éapa:jdmm‘fb‘rde/ade beta landet. Máj/zgbetentill locka till internationellaöver att
för anför/tigga nordiska Call Center til:ina Sverige Hjpotetixka baxeradpå detär rtøra. resonemang
;ytmaterial :omfimz.rfi2mZ{/Jzfr det kan närvnaytefeem000-20 000 arbetxti/fa"//en de75 årröraatt perom
aren.

jobbar myndighetJag heter in medInvest Sweden Agency. ISA arbetar i huvudsaken som
försök attrahera utländska direktinvesteringar ull Sverige, det vill importerasägaatt

arbetstillfällen. projektledareJag för projekt handlarär hit Call Centers.ett attsom om

påCallcenterprojjekt ISA

37% alla jobb i EU i callcenter96-98av nya var
Drivs och Teliastaten gemensamtav
Hitta och hjälpa investerare Sverigetill rätt region i
Vara delaktig i 3500 jobb 98-03nya

Varför driver vi det här projektet Egentligen bakgrunden den första raden. alla°/oär 37 nyaav
jobben inom deEuropa har varit inom Callåren Centers. klartDet är ärtre senaste att staten
intresserad hit arbetstillfällen. här projektet drivs och TeliaDetatt gemensamt.statenav av
Vi hjälper till med försöka hitta de utländska företagen. vi hittat dem arbetar vi medNäratt att
hitta region etablera dem Vi jobbar väldigt olika regioner i Sverige. målrätt Vårtnära äratt att

delaktiga i 500 jobb från utländska3 investeringar i Sverige de fem åren.närmastevara nya

Tele Kalix Piteå/Ronneby24 Gallup- -
Transcom SollefteåKarlskoga DRS- -
Sitel Orebro Compeer Östersund- -
Sonera Geddeholm StockholmBite- -
Proffice Valdemarsvik Sykes Sveg/DaIs-Ed- -
Sifo Ronneby Exit- Linköping-

påIngen de stora ortav samma
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hosdet finns egenskaperkaraktäristiskt inte alltid tänker någralite påDet ärär attatt mansom
handlarIT-företag. härflesta andra företag, DetCall lite annorlunda deCenters är tmot exsom

landet.arbetstillfällen för hela Hårinte handlar väldigt mycketbara Kista. härDet omom
företag jobbar med Callföretagen. villredovisas de tio-tolv outsourcing Det sågastörsta som

inget dessaspridda landet.företag. ni de väl DetCentertjånster andra Som åråt så överär avser
kulföretag ligger ställe i Sverige vilket år attsamma se.som

callcenterVad är ett

Missuppfattning:Exempel:

Outsourcing 10%Kundtjänst
Ordermottagning Telemarketing 10%
Telesales
Suppon
Information
Undersökningar
Växel

Förhoppningsvis desin plats.Att definiera vad Call kanske skulle såCenter påär vetett var
utgåendeoutsourcing in ochflesta Callredan det. CenterDet många ärär tror att aver somav

dessa kategorieralla Call tvåteletjänster eller telemarketing. bara °/0 CentersDet 10är somavca
kundtjänster ochfinns ingen definition Callbra Center. MenDetrepresenterar.

ordermottagningar för väldigt del.står storen

växande Andraväldigtoch teknik, speciellt har varitSupport produkter Internet, grupper.av
vanligundersökningsföretag.exempel information, nurnmerupplysning, och Enallmänär t ex

oftast koppladmissuppfattning växel Call Dit blirföretagets Center.är äratt ett manman om
ringer till företag och frågar deras Call Center är.vartett

Svenska fördelningen Ovum -99

Entertain
ment BankOther

Utility 4% Insur.
5% 24%

IT
HW/SW

8%
Remote

shop mnf, distr
8% Cons.

21%11% Telecom
12%

här de fördelar sigi Sverige detOm skall titta de industrier har Call så såCenters ärman som
konsultföretagtagits framantal jobb. Statistiken har Ovum, många görär ett somsomav av

undersökningbrakring det här. finns dock inte företag gjort någonDet någotrapporter avsom
alldeles för intervjuer ochden finnsnordiska marknaden. undersökningar bygger påDe som

siffrorna mycket osäkra.år
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kan tydlig trendMen det bank och försäkring deär är största, nästanattman en ense av som
fjärdedel. Tillverkning, distribution, konsumentprodukter Telecom21°/o. 12%påutgör är ett

och Växande Resor betyder biljettbokningar; S, SAS och alla möjligastort segment. t ex
resebyråer. Remoteshops postorderverksamhet och del del internethandeln.är storen av av

IT-industrin °/o. Utilites och och sådana saker. Entertairnent8är är ärstor, vattengas
biljettbokningar för bio, Och finns other, förmodligen del offentligtteater etc. sen en som
sjukvårdsupplysning och SOS.

Callcentermarknaden

USA 000 000 med tillväxt5 5-15 %pers.-
Europa 1 500 000 med tillväxt25-60 %pers.-

Alla fakta är hypoteser
Antalet Sverigeanställda i okäntär
Definition vad callcenter sakansärav

Meta -98: The IT investmentsnextgroup wave
after Y2K will be relationshipcustomer
management.

skallOm titta Call Centerrnarknaden försöka definiera den det väldigtoch svårt.så ärman
i USA det fem industrin.Men så miljoner människor arbetar inom den härärtror attman som

ganska där, denDen hade sin tillväxt sjuttio-åttiotalet och i börjanär påstoramogen
nittiotalet. tillväxtenNu 5-15 %är år.nere per

ligger långt efter,Europa med bara miljoner människor i Call branschen.1.5 arbetar Centersom
här vi tillväxt mellanMen 25% och 60 °/o. Alla fakta kommer berättapå jag attser en omsom
hypoteser. gällerDet det alldeles för intervjuer i de undersökningarär är ärattnu som som

vigjorda. ISA har försökt ställa försökt hyfsatMen materialet och draär någrasamman
begåvade slutsatser.

sak mindre,En många Internet kommer orsaka Call branschen blirCenterärtror att att attsom
teknologi precis Call industrin framåt.Det driver Centeröver. år Internettvärtatt tar om.

Naturligtvis kommer arbeten biljettbokning eller nummerupplysning sikt kunnamånga som
hanteras via WAP och den behöver förInternet. Detta dock all personaluppvägs att taav som
hand e-mail, chat, call-me knappar och och e-handelInternetannatom genererar.som

företags IT-budgetarMånga har hittills fokuserat 2000-problematiken. Förhoppningsvis är
det klart inom månader. i företagens IT-budgeten idag CRM,Den ärett stora postennu par
Customer Relationship trendigt.Management Irenius talade oerhört ILars Det ärsom om.

för hela den här datorstödda kundrelationen ligger Call Center.centrum ett
Vi ha högre tillgänglighet,måste vi ha bättre svarstider och vi olika saker.måste måste göra

finns inga tecken Call tredjedelarDet Center branschen skulle börja Idag finns tvåatt avta. av
alla Call iCenter USA. och Asien harEuropa 15%ca var.
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detsex-sjuOm år så är
tredjedelungefär var.en

världenAntal i 1999agenter Ovurn -99 Naturligtvis finns detså
i ställentillvåxttalenormaVästeuropa

7% Kina, enligt densomsomNorden
Asien JapanAAurstralien harhär Ovum 1rapporten3% UK,IaNL5%

6% i Call idag.Centers000 manSydamerika har 350Man 000 någraI Oslauopa om
3% ar.

vi tittar Sverige såOm på
källor.finns det rad olikaen

Datamonitors senaste
Call Centerrapport omUSA71%

denmarknaden säger att
omfattar 0.97 °/o denav

befolkningen.arbetande Det
detskulle dock 23 000. Jagbetyda drygt 50 arbeten.000 I säger år trorattrapport mansamma

ringt allalite osäkra siffror. ISA harde har fem intervjuer i Skandinavien detgjort så äratt
telefonkatalogen ochfinns i Sverige Deoutsourcade Call Center nätet.nåatt genomsom
tillväxt med 57°/0.hade förra hellidsarbetande och har iåret 4500 år 7100, en

har högreoutsourcade. Vi SverigeUSA det °/0 alla Call CentersI 4 ärär tror att ensomca av
iskulle betyda arbetardel. Enligt gissning det förmodligen 10-20°/o. 70-140 000Detvår är att ca

arbetsplatser, i Sverige.Datamonitor det EttCall i Sverige. 25 000Centers säger är seatatt seats,
kommatimmar dan, där skallarbetsplats och den kan användas sååttaänär om manen mer

med ellerihåg multiplicera 1,2att mer.

arbetstillfällen,finnsallt detta ISAs bedömning det 33 000Sammanväger så är attman
halvtid, heltid,för jobbarheltidsjobb. här sysselsättningsexemplet hurDet mångaär som

studenter allt möjligt i industrin.och ärsom

hålla i sigoch den kommerVi bedömer det finns tillväxt i det här 30-39 °/oär attatt en som
företag och organisationeråtminstone fem framåt. vid tillfälle kommersåår Många säger att ett

alla andraalla andra börjar med Call Center,inse deras konkurrenter har längre öppettider,att
vi Och kommercall-me knapp och också.börjar med mail och X/EB:en måste närpå mannu

Callcenter.till den punkten då plötsligt skall alla marknader ha

branschenSvenskaHur mycket växer

Marknaden mellan och 60 °/o25tror

alla inser alla andra har"Det kommer tid attnären
då exploderar marknaden.ökat tillgängligheten och

Så och det kommer atthar det varit i England
Sverige."hända i

CEO Callcenter Collage LtdFiona Hills
UK

ISA:s bedömning tillväxt 98-03är 30-39 %
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Sammanväger allt detta ISAs bedömning det finns arbetstillfällen,så är 33 000attman
heltidsjobb. här sysselsättningsexempletDet för hur jobbar halvtid, heltid,mångaär som
studenter och allt möjligt i industrin.årsom

Vi bedömer det finns tillväxt i det här och den30-39 °/o kommer hålla i sigäratt atten som
åtminstone fem framåt.år vid tillfälle kommer företag och organisationerMånga såsäger att ett
inse deras konkurrenter har längre öppettider, alla andra börjar med Call Center, alla andraatt
börjar med mail och call-me knapp och vi också. Och kommerpå WEB:en måste närnu man
till den punkten då plötsligt skall alla marknader ha Callcenter.

händeDetta i England för sedan, och det långt mycket °/o tillväxt underår 30änett par var mer
Och det hartvå år. inte kommit till Sverige, det kommer. frånOm hypotesutgår vårmen man

det finns jobb och tillväxten33 000 30-35 °/o kommet utvecklingen antaletsåäratt av
arbetstillfällen här.såutse

Antal jobb i Sverige inom callcenter

160000
140000
120000
100000

60000
40000
20000

O
1998199920002001200220032004200520062007

Källa: ISA intern hypotes

Idag finns det alltså drygt jobb, fem Sedan det lite osäkert hur30 000 år 100 000. är storom
tillväxten blir. vad skulle det innebär de arbetstillfällen,Men vad det gäller antaletårennärmaste

jobb det innebärjo vi redan i får jobb, och därefter kommer det liggaår 8 000att attnya nya
nivå 15 jobbpå 000-20 000 år.en nya per

årAntal jobb Sverigeinya per

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

Källa: ISA intern hypotes

37



Är fantastiskt. analyserar hurdet möjligt det kan bli här mycket låterså Det Men,att om man
del den svenska befolkningen kommer jobba i Call kommer detCenter så attstor attsomav

från °/o till °/o, och där ligger de marknaderna i0.5 2-2,5 Europa.mogna

Andel Svenskar arbetar i callcentersom

/3,00%

2,50%

2,00%

USA 4%1.50% ca

1,00%

0,50%

0,00%
2006 20071998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

intern hypotesKälla: ISA

till 10-15°/o.vid Call idag och andelen förväntas stigaUSA andelen jobbar Centers °/oI 4är som
den härjobba iOch det de här siffrorna kanske inte orimliga. kommer 200 000Detgör äratt ca

branschen.

för sina Call i SverigeVad finns det motiv för internationella företag etablera Center Iatt
enda ställe i i kbörjan 90-talet tyckte det bekvämt lägga dem Europaettatt att sman varav

HollandPan-Europeiska Call Vinnarna i den här matchen har varit Irland, Skottland,Centers.
och Londonregionen. varit åka till de här ställenahar svenskarDet svårt att att men man

dator får ni medförsökte ändå. ni ringer till och skall köpaOm Gateway 2000 så prata enen
eftersvensk Irland. ni ringer till vanliga telefonväxel i Kista och frågar herrOm IBM:s

i Skottland. tappade min plånbokkommer ni med sitter JagSvensson så någonatt prata som
och ringde till Visa, Eurocard och Diners, och fick bara tala med danskar.

det blirpan-europeiska callcentren rationella och effektiva trendenDe på ärär pappret, attmen
det folk längre bort lägger det.väldigt hög personalomsättning. Och dyrt rekryteraär att man

det kulrekrytera folk till Dublin hittar i allmänhet studenter tyckerKan så ärattman man som
Under tiden de i Dublin kommeroch åka dit och lära sig språket. Och ha kul. såår ärett som

erbjudande.de byta jobb till för det svenskar de får bragånger så såäratt tre onten om

PC-företagen Irland har personalomsättning inom den nordiska delenDe påpåstora en
månad inom°/o månad. har talat med flera och inga har legat under 15 °/o25 Jagnärmare per per

de innebär kostnader och kvaliteten Därför harnordiska språken. här gårDet ner. manenorma
Call täckerbörjat titta språkregionala Call franskt CenterCenter. Mangöra göratt ett som

Österrikeför Tyskland ochBelgien, Frankrike och delar Schweiz. tysktMan gör ett osv.av

gäller. Vi ISA skallden här språkregionala trenden det nordiska Call Center jagaI så påär som
de internationella företagen vill lägga här nordiskt språkcentrum. häroch Det ärgöra ettsom
våra argument:
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Sveriges huvudargument:
Störst marknad
Centralt läge

kostnaderLägre
språknordiskalandet med aliaEnda

referenserBästa

grannländer. Vidubbelt vårasåmarknaden. Vihar vi dennorden är nästanI största stora som
Finlandåtminstone.Danmark och Norgekostnader.läget. Vi har låga Lägredet centrala änhar

täcka allaalla och kanharlandetvi. Vi det enda gränserkostnaderhar lite lägre än år motsom
i Finland.hittadeti Danmark och svårt norrmänhitta finnarspråken. ärDet svårtär attatt
fall.hittills i allavalt Sverigeföretag harallaflesta referenserna. NästanSverige har de

marknadenNordiska
00080Norden 1999

000265Norden 2003
000flyttbara 4015%

000Sverige 1999 33
100 000Sverige 2003

000000 125flyttbara 8515% -

jobb40 000

ISA intern analysKälla:

Köpenhamn,mellanflyttbarade här jobben15 °/ovi hypotesen ärOm norraattantar av
Finland eller de någonstans.ärvar nu

förblir bättremed jobb detblirbetyda viskulle det här kunnaSveriges delFör att omav
jobb.vi 85 000och kommerDanmark Norge. Dåföretag i t ex

därjobb. Skillnadenvi 125 000grannländer kommersåvi däremot bättre våraOm år än att
°/o.tillvåxttakt 35ändå från påhar vi utgåttjobb.jobb. Dåemellan Det många40 000 ärår en

valde vijobb 33 000, mångavalde antalet såtillväxt. vihögre NårMånga pratar ompratar om
och det °/otillväxt 20skulle bli °/o ärstället det 40jobb. vi iOm000-50 00040 attattantar av

skulle det skapasjobb. Dåbli ytterligare 100 000skulle det kunnaflyttbarajobben såärsom
fem-sexjobb de åren.totalt 200 000 närmastenya

www.isa.se/callcenterfinnsinformation på:Mera

Frågor Reiniustill Lars

jobbarOch virationaliserar också någonstans.teknikCallFråga: Center som somsom
i Stockholm.kundtjänsterläggerproblem därkonsulter hararbetstagare och stött nerman

Är detoch liknande.från NUTEKfår stöddelar landetflyttar de till andraMan attp mang aav
du talarbruttotillväxteller detdunettotillväxthär ärpratar om.enomen

Norrland.Stockholm till Såfråni Sverige,antalet platsersammanställninghärSvar: Det år aven
tittarrollspelar ingendet var man
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Fråga: börjadeNår ISA det här projektet

Svar: ungefärFör sedan.två år

Fråga: niHar vilkanågot mått resultat ni de hår årenuppnått två

Svar: Vi har varit delaktiga i 600 arbetstillfällen och köp 500. övrigt harI visåc a nya av ca
dragit igång nätverk och bidragit till universitetskurser i Call Centerett startpar av
managementutbildningar och lite annat.

Fråga: Behövs det inte forskning,någon ökad kunskap vad händer i den härom som
branschen och vad det händer där det försvinner arbetstillfällen

Svar: saknas kunskapDet hur marknaden egentligen i Norden. Vi har åkt rättut runtom ser
mycket och besökt Call Centers i olika regioner och jag kan det väldigsäga ärrunt attom
ovanligt flyttar, förutom möjligen från Kista. kanske etablerarMan sig i landetatt man ute p g a
hög personalomsättning. Vad gäller bidrag, detså bidragen slut efterår så år,att tar ett par

i absolut övervägande majoritet fallen företagen kvar ändå.så ärmen en av

Fråga: Vad det företagen elleravgör har kvar det i regi.outsourcarom egen

Svar: Huvudargumentet för företag lägga sin verksamhet till Call Center detårett att ut ett att
kan erbjuda högra servicenivå. Man väldigt mycket servicenivåer. Vi besvaramåsteprataren om

°/o alla80 samtal inom sekunder.tjugo Det servicenivå.mått Om vill höja detär ettav av man
till 90% alla samtal inom tio sekunder så ha mycket flermåste anställda. Menav man om man
istället lägger sitt Call Center tillsammans med andra företag kanså utnyttja deras agenterman
också.

Fråga: Vi hör från Lars Irenius hämmande faktor kompetensen. har inteDuattnyss en var
berört det området.

Svar: det Call Centerär rätt. utbildning de problemen, framförärmanagement storaen av,allt i glesbygden. Man inte etableravågar i mindre glesbygdsorter bristen påett stort center p g a
chefer. kan utbildaMan dem det kanske månader eller halvår utbilda.agenter, tar ett ett attpar

råder detDäremot oerhörd brist chefer kan driva Call Center i Sverige. Callcenterchef årsom
de hetaste saker kan skiljerDet sådan chef från andra härett år årav man vara. attsom en

produktionsmaskinen människor. Man kunna handmåste den maskinen, måsteta om man
kunna motivera. Man kunnamåste anställa tillrätt Man måste det hår fungerar,attpersoner. se

inte personalomsättningen blir hög behöver denMan kompetens, samtidigtatt typeno s v. av
behöver kunskaper i företagsekonomi och IT.som man

Fråga: Vad taladeLars kompetens i fråga förstå vad det händer. Attärattom var om som
förstå tekniken, förstå möjligheterna och organisera arbetet.sätt Denatt att typennya av
kompetensbrist har vi på. Har vistött teknik skapar företag nujusttypen ny av som nya

Svar: Nej, jag det efterfrågan från företagenär saknas. CallMånga Centerstror attsnarare som
bereddastår och har möjlighet chatta med sina kunder och har möjlighet e-mailatt att ta osv.
det efterfråganMen inte kommitår igång än.som

Fråga: Phil Cohen har läst SvD i och HTF hävdar kanske hälften de härsett att attmorse av
Call Center företagen oseriösa. Och detär skulle tydligen i förhållande till det stöd de haft.vara
Eller i förhållande till det inte följt arbetsrättslagstiftningen. Vad du det finns för beläggatt tror

det detpå här sättetpååratt

Svar: intejag HTF har fått detta ifrån. Men vi hypotes vi har 000 Call1vet tarvar attom en
Staten/Centers i Sverige. NUTEK har bidrag till hundra stycken totalt de tiogett sett senaste
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AV deöverhuvudbidragCall inte haralla Center någrabetyder 90 °/oDetåren. taget.att av
med bidragmissbrukat det härhardetinte riktigt hurhundra jag många ärså 0 s v.vet som

mellanhar flyttathört talasharstycken jagdet kanske två,Men är tre om somsomen,
oseriöstskulleföretag äreller 1000försvunnit. Att tvåellerkommuner något sätt ett varaav

talarifrån de 50% HTFlångt om.som

Pproblem medde hararbetslagstiftningendetFråga: Men är som

medjobbennackdelar i konkurrensSverigeskanskeArbetslagstiftningenSvar: är omen av
Irland, SkottlandHolland, 0 s v.

sättFråga: vadPå

fire".hire andavskeda, kanställa ochflexibelt kunnaSvar: Möjligheterna att s

and securitykalls flexibilityflerpartsavtalde avtal,Holland har gjortFråga: I ettett som
Skulle detsocial trygghet.skallanställdaflexibilitet, och detföretagen behovAlltså attav

till regeringen harOchkommitharkunna möjlighet. överens.Där sett attparterna senvar en
för Sverige.Skulle det någotkommitbestämt det överensparterna varaom.som

innebär.vad detinteSvar: väldigt positivt jaglåterDet vetmen

viktigtRenius DetTelia: korrigera det Lars säger. ärfrån C-G Egerwall jag måsteFråga som
började inte för årtvåprojektet Detuthålligt det härkorrekt bild hur är.auditoriet fåratt en av

första resultatensedan och deprecis årbörjade 1996.sedan. projektet Det århär vårenDet tre
sådana härtid drivaför detrespektharkommaprojektet börjar Så måste tar attattur nu. man

projekt.

undergjorde förstudierochsökteSvar: varit igång iProjektet har två år, sponsorermansen
projekt.förutsättningar1996 det fanns starta ettattom

1996.sedan börjanvi varit igångTelias sida harEgerwall: såC-G Från av
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Internationell utveckling

ConsulentPhilip Cohen, AB

Sammanfattning
Phi/1} Co/Jenbeckriver utvecklingen telemarketing under 7900-talet. Han Call Center: egentligenattav menar

Redan någoninte något seklet vågadei använda telefonfärxáyning.dr sig Vad binder idagnytt. av man av .torn
utvecklingen hanterargår olika former media,är bara telefoni, k Contact Centerninte iatt mot att rnan av

Det behovet kunna battre till kunderyancter drivkraften utvecklingen,a"r möjligheternaidr inteattav ge .torn
Sverigebar mycket liten andel arbetskraften arbetari Call Center.rja"mfbr1‘medatt spara pengar. ten av Jern ex

USA. Det bordefinna.: ordentlig utvecklingapotential.Coben dockför Sverigekan barnna iatt etten varnar
ofirdelaktzgt konkurrens/age bextdmmelrerzry‘b"r.rfbr till kunder;tränga uppringning orb avtaleninteom om
rörande arbetstider anctallningiyforrnerocb blir flexiblare.

engelsman,Jag bor i Skellefteå. drygtär I har jobbat20 år jag med Call Center ochmen
telemarketing och har litet konsultföretag helt koncentrerat telemarketing,ärett eget som
Call Center och telefonförsåljning. jobbarjag själv utpräglat med den internationella
marknaden, cirka °/o allt65 företaget fakturerar till utlandet.gårav som

Thukydides grekisk historikerär skrev historien det peloponnesiska kriget, 400 åren som om
före Kristus. skrevHan någonting tyckerjag komma ihåg: Historien harär värt attsom en
tendens sig.att upprepa

tänkte börja medJag snabb exposé varifrån Call komöver Centers från. Därefter tänkte jagen
de värderingar ligger i det här. Vi skall titta storleken marknadenpåprata om som

internationellt och sedan lite trender internationellt.på

Internationell utveckling
1908 Telefonförsälj ning
1960 Telemarketing outbound-

outbound/inbound-
1990 Call Centers
1999 Contact Centers

hela började ganskaDet exakt 1908 i USA. Telefonförsäljning via i telefonkatalogen,annonser
det småningom blev Yellowså Pages, gula sidorna. Det handlade utgående samtal, detsom om

folk och ringde. detSå fram till 1960 då började med det vi i dagsattvar som var man som
kallar telemarketing, dvs. ringer potentiella kunder, inte i säljsyfte. kanFörman upp men man
inte sälja Fordbilar telefon. Men däremot kartlade marknaden för kunna säljat perex attman
bilar lite längre sikt.på

Själva ordet telemarketing dök inte förrän 1968-69. börjadeDå också med outbound,upp man
utgående händesamtal. 1969 helt revolutionerande,något nämligen födelsen det 800-ärav som

i Amerika, det skulle bli 020-nummer i Sverige. villDet densäganummer attsom tar emotsom
samtalet betalar för samtalet.

Det gick oerhört började fokuseranärtrögt öka värdet servicenpå påattman attgenom man
betalade för samtalen. fick ingetDet riktigt genomslag sju-åtta händepå år. Samma sak när man
lanserade iOZO-nummer Sverige. När jobbar med OZO-nummer det alltidså sju-åtta årtarman
innan det får riktigtnågot genomslag.

börjanI 1990 hade begreppet telemarketing börjat falla i onåd och började leta efterav ettman
beskriva det höll hända.sätt på föddes begreppetDå Call Centers.annat att attsom
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ochutgående samtal handcalls skapaCall för making and takingCenter står ta om-
egentligen intemed Call Centersvill det här ärinkommande samtal. Vad jag säga är att

telefonsamtal sedanhandcentraler där har tagitnågonting har funnitsDetnytt. omman
femtiotalet.

flera tillfällen, Contact-Centers, Customer-det talats vidtill detNu går över omman som
riktigteftersom inteolikaService-Centers. skapar är årCenters, Man namn mannyaen massa

Callifrån begreppet CentersAnledningen tillklar vad det handlar gåröver att manom.
interaktivamedia. Vi pratadesamtal barainternationellt calls samtal, och ärår år ettatt om

kontakter och kunder.medier, olika medier och om

Utvecklingen
Enstaka telefoner0
Sweatshops0
Teknologi0
Missbruk/ lagstiftning i USA0
Medvetenhet:0

självreglering i Europa-
arbetsmarknadsaspekter-

behöver inte hautgående arbetetutgående samtal. detVi började med telemarketing, I man en
outsourcade.buskarna ochha folk bor iväxel. kan ärMan utestor som

i deFolk jobbar bättremänskligafokusera den än närSen började gruppprocessen.man
ringer sig ochtaskigt såhemma och litesitter hemma. Sitter mår när uppreser manmanman

skapadeihop folk och såbörjade någotkopp kaffe eller bloss. Så sättaetttar sommanen
det tillskullesvettbutikerbörjade kalls för sweatshops översättasmåningom om man-

förpackar dem ochochhimla folk i tätaresvenska. in tätareMan ett rum, manpressar en massa
det svettigt ochsweatshops, därblev alltsåkostnaderna kvadrat.minska Detatt Varper

snabbt möjligt.komma därifrånjobbade bara den för såochtrångt, attutav somman

uppringningssystem.automatiskaalltså olika formerteknologin med bl.a. dialers,Sedan kom av
dailern lite till, och lite till,skruvar såeffektivitet. påbörjade öka kraven OmDå manman

till tjugofem, till fyrtiosamtal i timmen,till fjortonfrån tio till tolv samtal i timmen,kan man
vad effektiv blir.samtal i timmen Och man

bli allt kvantitetdet började påoch teknik. Ochbörjade läggaSå på mermer merman
telemarketing mångaytterligare knäck begreppetkvaliteten. blev närbekostnad Det enav

lagstiftning aggressivledde tillvilket i sinföretag missbrukar möjligheterna, mottur
i USA.telemarketing

lagstiftningar,olika varianterfinns det femtiofemtio olika i USAEftersom det finns stater av
komma tillbörjade sak Europa.Sedanhar olika saker regleraoch varje att mot.stat samma

sjuttiotalet. Tyskland demittenigenom i itelemarketing slog EuropaBegreppet ettvar avav
förbud ringa ochDanmark harlagstiftning.reagerade och skapadeförsta länderna mot attsom

berör TV-försäljning.lagstiftning DärFrankrike harsälja", med väldigt få undantag. I somman
tillbakabeställt och säljaren ringtringt ochgiltigt förr konsumenten harinte kontrakt änär ett

land till land.lagstiftningar frånfinns alltså lite olikaoch bekräftat. Det

harbörjade hoppa 1991. Såbörjade EU tågetverksamhet såAllt eftersom denna växatyp av
börjat med sjålvreglering.i vilketökat i branschen Europa, görmedvetenheten attrunt manom

förstadirektmarknadsföring med sinbörjade självregleraInternationella handelskammaren
eller denbegränsad till EUinte Europa, årtelefonsamtal 1989.Code för hantering Den årav

världsomspännande.
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finnsDet europeisk branschförening har skapat branschregler. har förICC sedantvå åren som
reviderat sina regler för telefonmarknadsföring

Men medvetenheten Call Centers började Irland 1990. hade Irland konstantDåom en
arbetslöshet °/o och den21-23 här möjlighetensåg skapa arbetstillfällen med hjälpatt av
telefoni. gjordeDe väldigt konkret regeringspaket och gick och började kränga Irlandett ut som
stället där kunde internationella Call Centers. Och de har hur mycket arbetslösasättaman upp

helst där kan sitta vid telefonen. har mycket hög utbildningDe och kanmångasom som
främmande språk. högutbildadeMånga irländare flydde landet korn sedan tillbaka detnärmen
fanns jobb. Med sig hade de ofta fransk- eller tysktalande,partner, partner ten en som var ex
vilket skapade väldig depå språk. På blev Irland det land fick de förstaså sätt storaen av som
internationella Call Centren. Nederländerna hoppade efter.tåget året

Storbritannien konstaterar de har flera Call helaCenters tillsammans:Europaänatt resten av
det typiskt Storbritannienär de skall det lite skrytsamt. de gjorde inte särskiltsäga Men såatt
mycket det. Det först 1995 de börjar fokuseraär kring det här med Call OchCenters.av som

vi Callnär Centers börjar fokus flyttasså från utgående samtal till inkommandepratar nu,
samtal. detJag IreniusLars produkterna bli snarlika och dettror att tangerar att attvar som sa
avgörande för hur del marknaden får kan erbjuda kundservice.bättreärstor av man om man

Antal arbetsplatser inom Call Center branschen
Antalet arbetsplatser i förhållande till befolkningen

Ökning1999 2006
Invånaremilj
Arbets-platser Arbets-platser/ /Arbets-platser Arbets-platser %
000 bef 000 bef.tusen tusen

USA 4008 70 4979 56 24
282,8

GB 1/236 1/119244 485 98
57,8

NL l/72 208 295 50 309
15,0

D 1/89590 1/217370 511
80,6

IRL 12 1/291 1/6851 325
3,5

S 1/50018 1/12572 400
9,0

EU 1/474717 1/1402420 237
340,0

Källa: Ovum

Hur marknaden ut IreniusLars siffror från Datamonitorjag har tagittogser
Ovum. Alla det inte finnsär bra undersökningaröverens några angående antaletattom
arbetsplatser Call Centers. Vi kan hur arbetsplatser det finnsmånga här, i USA,se
Storbritannien Nederländerna, Tyskland, Irland hela ned till Sverige finnsDetvägenosv.

Åromkring fyra miljoner arbetsplatser i USA. finnsDet 18 arbetsplatser här i Sverige.000 2006
förväntas vi ha arbetsplatser72 000 här i Sverige och fem miljoner i USA.nästan

Jag gjorde litet experiment i den här tabellen. Tänk vi tittar hur arbetsplatserpå mångaett om
det finns i förhållande till befolkningen. Om det antalet arbetsplatser vipå ärman ser
jättesmå, tittar hurpå arbetsplatser vi har i förhållandemånga till befolkningenmen om man
skulle USA ha plats invånare,på 70 Nederländerna plats invånare och Sverige208 ipåen en en



vad händerbefolkningen. Ska vi då 2006. Dåplats 0.5 °/0 år500 Det ärpersoner. se somav
plats och Sverige plats 125har USA plats invånare, Nederländerna 50 på56 påpå enen en

Vertikala marknader
Procent

S GBUSA D NLKanada F
Banking/ 29finans 31 2731 2832 31
Handel 26 21 24 20 1828 22

/ 19 16hälso 23Förvaltn. 16 19 20 18
/Tillverkn. 9 2bygg 9 15 107 10
/Telekom. 191514 1312 12 14transp

Vatten/el... 2 2 173 3 2 3
Övrigt 00 2 11 0 0

Källa: Ovum

urval. bankingCenters redovisar härVilka marknader det använder Call Förstjagär ettsom
hittade i First Directfinans. första riktiga Call bank Europaoch Center påDen varsom man

möjligförsta totala Call Centerbanken.Bank i brukar den den DenUK. Man ärärsäga att
människor bara vill ringa ochdärför i Storbritannien finns tillräckligtatt stor grupp somen

Telefonbanker vi haribanken.med sin bank, överhuvudtaget inte går påprata somsom
Sverige, tillägg till vanlig bank, någotär är annat.ett ensom

Callall handel med postorder sker i dag via Centers.70-80 procent av

Försäkringskassa,och Call CentersHela den offentliga förvaltningen har fokuserat mer mer -
Riksskatteverket osv.

nyttigheter, utilitiestrender. Vi påTelecom och det här internationellaär pratartransporter, om
fritt vivi kan välja leverantör kanavregleras helt under hösten.engelska, kommer Närattsom

skillnadenden endaelbolagen. ElCall används oerhört mycketCenters ärnotera att somav -
kunden. viCall betjänarmellan leverantörer hanterar kunden. Alltså, Centers Dethurär man

outsourcade Calltelemarketingbolagen eller Centers,inte har tagit med konstigtär somnog
totalmarknaden.mellan fem och tiorepresenterar procent av

Utveckling
Internet/Teknik: Inkl. e-mail0

Människor0
Tillämpningar0

denstarkaste drivkrafterna, ochdrivkraften. deutvecklingen framöver EnHur Först,utser av
CallCallförmodligen minst goda anledningen skapa Centers,den ärär attatt spara pengar.som

skaparmänniskor kostar mycket Omhandlar mycket människor ochCenters pengar. manom -
Callkan skära Centrenmärker snabbtCall Center för attett att nerspara pengar man man

och in har vi ohållbart koncept.Då ettspara mer pengar.

organisationeri sinaställde Vilken beredskap har företagenfrågan:Någon sorts

Callanledning till ha Center.kommer tilldem har ingen strategi alls.Många Man nästa att ettav
med telebolagi förra veckanfinns too-syndrom. pratadeoerhört me jagDet ettsenastett

avslöja vilket bolag det Menvill intehar skapat Call i Sverige. Jag är.Center någonstansettsom
vad vianingbidrag. Vi har ingenfannsde sade: Vi har skapat Call Center. Det gottett omom
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håller med. fullständigt hinner hantera ungefär femkaos. Vi barapå Det är procent av
inkommande samtal. Hjälp kan har det här too-syndromet.Då "mesäga attman man

Frågan har kommit lokaliserar grund bidrag. kom tidigareDet frågapåutupp om man av en
bidrag omflyttning från Stockholmbara jobb och Göteborg tillgör tom man genom en exav

landsort och glesbygd. viss det visar sig ändå Stockholm ochI mån, Men Göteborg haratt
Älvsbyn Överkalix.Väldigt låg arbetslöshet jämfört med då kanoch Om flytta delutman en

arbeten till glesbygden de ganska lätt och naturligt andra i storstäderna. därförDetersätts ärav
bidragen finns. för för utlokaliseraskapaDet är att morot attsom en

här märker visatDet internationellt. precis sak. har sig det harDet Detär attman samma
flyttats Call enbart grund bidrag. ganska lönsam investering.Centers Detpå Menärut enav

har också märkt internationellt paneuropeiskt. harMånga gångeratt startatpratarman man man
paneuropeiska ska hantera länder. har fått kritiskNärmångacenters uppsom man massaen av
kunder med språk flyttar del Call från land tillCentren ett annat.ettsamma man en av

Ett exempel från heter Sykes, arbetar med mjukvarustöd. skapadeDe ettnorr som
de fickpaneuropeiskt Call Center i Amsterdam för betjäna hela märkteEuropa. Deatt att en

oerhört deandel frågor från Skandinavien eftersom vi IT-intensiva komhär. Dåsåärstor pass
hit helt sonika Skandinavienoch köpte bolag. finns nämligen fler skandinaver här iDetettupp

idet tillfinns i Amsterdam. Idag har de arbetsplatser i och håller etablera 400Svegän 200 på att
Dals Ed. väldigt kritisk språk,Ett bra exempel hur får inompå när ettman, man en massa

flerflyttar finnsdet. har flyttat del från Amsterdam till Frankrike, del till Irland.De Detut en en
engelsktalande i Irland i Amsterdam, holländarehur duktiga språk.måän än vara

telefonen.Kanske den starkaste drivkraften i dag kunden. Kunden vill med företagetär prata
Tekniken kombinerautvecklas. Vi har och e-mail. Vi konstaterar ingen har lyckatsInternet att
e-mail telefonen. kanoch väldigt skilda frågor. märker 80-90 % jobben görasDet Manär att av
tekniskt människan. det kanske förlorar de kunder och relationerMen är såutan att man man
har till dem. Alltså, människan behövs där ute.

Vi det också finns omvänd utveckling. de enkla frågorna besvarasMånga lättnoterar att en av
FAQ Frequently Asked Questions innebär de frågorInternet. Det och problemattgenom
kvar mindre frequently asked, komplexa. de kvarär Många delsär är måstesom mer somav

kunna hantera telefonen, dels kunna hantera datorn, alltså inte enkla jobb, dels oerhörtvara
kvalificerade och kunniga i sitt arbete. kraven arbetstagarna i CallDet Centers blirgör att
högre, vilket innebär de kan begära högre lön. inte det det risk,Går särskilt medäratt en unga
välutbildade människor, de kommer flytta utomlands där de dessutom får högreatt att status.

Frågor till Philip Cohen

Fråga: har bred internationell utblick. Utifrån erfarenheterna,Du de vad tycker du viatten
ska i Sverige för förbättra förutsättningarna för den här utvecklingen tänkergöra jagatt
framför allt då från och arbetsmarknadensstatens parter.

Svar: Eftersom du har ställt den frågan till alla de tidigare talarna förberedd. harjag jagär tre
råd till regeringen.

förstaDet Gör kartläggning. Ta reda vi finns finns ingen ordentligDetär: en var nu.
kartläggning. Piteå kommun och Handelshögskolan i jag medUmeå på gångärvet en
kartläggning.

Andra rådet: Börja skapa flexibla regler inom arbetslagstiftningen. här utspelet iDetmer
tidningen i dag det branschen,halvseriöst och lite och med arbetsmiljön isåärattom
återspeglar viss facklig sedan avreglerades affårstiderna för ViFör 25 butikerna.åren syn. var
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väldigt rädda för det skulle stackars människor skulle jobba ochnätteratt vara massaen som
helger. det har visat sig det finns väldigt människor ochMen många vill jobba kvällaratt som
helger, studenter och de vill ha det grund barnomsorg detså på Jag ärt tror attsomex av osv.

med Callsak Centers. har jobbat med det här ganska länge.Jag hör inteJag ett stortsamma
missnöje bland människor grund sina arbetsvillkor. det kan bra hapå Men attav vara en
arbetslagstiftning anpassad till detta.ärsom

Mitt tredje råd till inte lagstiftningSe skapar förhållanden förär: att man genom ogynnsamma
Call vilket möjligtvisCenters, med tänkbart förbud samtal tillgång konsumenternaär om

förändring marknadsföringslagen. riskerar jobbMan just 10 000emotgenom en uppav nu om
förbjuder telefonsamtal till konsumenten. mycket rings det. iSå tyckerJag attman pass man

ivern skydda konsumenten ska väldigt försiktig, inte bort jobb,så 10 000att att tarvara man
oftast kvinnors och hemskt ofta landsbygden. härmycket deär på Det svårtär är ersättaattsom

jobben.

Fråga: få replikeraJag det sista. det finns växande irritationmåste Jag hos mångatror att en
människor allt ringande. ska säljaDe det och det andra, tigga det och det andra. Detav ena ena
skapar aversion. problemet har skapat själv.Dettaen man

Svar: finns andra lösa det, bara förbjuda samtalen.Det Att förbjuda samtalensätt änatt att
skapar negativ bild utomlandsså vi inte får de här jobben hit. till Indien iDeattpassen
stället.

Fråga: vi lösa detskaHur

Svar: Folk inte vill ha samtal ska kunna registrera sig centralregister. ringerDeettsom som
ska registret.utnyttja det arbetet färdigt. förmodligenDet igång den fjärdeDetär nästan är
oktober.

ÄrFråga: Varför finns ingen bra statistik här borde intressant för väldigtDet många.vara
det definitionsproblem, forskningsproblem eller resursproblemett

Svar: skäl. det förstaDet två För det definitionsproblem. Vad Call Center Vadär är ärärett ett
ÄrCall branschenCenter SAS ska berätta sitt Call i dag. branschenCenter de i Call Centerom

ÄrNej, de i flygbranschen. Folksam har Call i Kramfors. de i Callär Center Centerett
branschen de försäkringsbranschen.Nej, i Svenska Dagbladet har Call Center iär ett
Östersund. Är de i Call branschenCenter de i ndningsbranschen. finns ingenNej, Detär
renodlad Call Center bransch. finns ungefär Call företag,Det Center det100 äroutsource, en
tydlig bransch. Det 5-10 marknaden. ska vi definiera de andra 95-Hurrepresenterar procent av
90 det 90 eftersom vi definierainte kan detärprocenten, procent,om nu

Fråga: Vad ska vi då undersöka

Svar: människorHur många arbetar med telefonbaserade arbetsuppgifter i Callsom en
Centermiljö, vad de och hur de trivs med sitt arbete.gör
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SverigeEtablering i regionalt

SvenskaPatrik Winkvist, Etablerings AB

Sammanfattning
mfertxtodetPatrik berattar utbyggnaden Call C glexbyggdrregionerstartade med det 5.12.Winkviyt ienter;att av

de ,êravdeförfor sedan. lndurtridçbartementetforbandlade med Jtorforetag vil/eentio år erydttning attom
etablera platxer. Efler Jtartfiavê ojfårrtytâdet beg/delre.Påt/anJtçbrodu/étion utpekade tio årpd trog ytorenen

dem bar Callbar arbet:/9/atyerskapats ig/.rrelxattningx- eller stödregioner, 85000 0 varitprocent av avva rgya
Center med verkligebten. Medkaraktär. De pdxtdenden ytodbidragxraggareoyerioka integöra .rtdmmer:om om

företag med ldngxiøétigaenstaka undantag bar Call Centerföretag etablerat glesbygdende varit .reriámrig i;om
etableringar lyggerpå utbildadavrizéter. Call Center verkxambet zéortyzgtigalátzjfbzøêtiga någotinteär utan ;om

bli Call Centerperronal fatta flera utbildning orbpraktikfor godgår pd. Det a°rinte att tar att enrom av
fall medför bundratalx arbetytilbfallenErfarenbeterna etableingen Call Center; i mångamaroperatör. att av

Pajala, Svegocb ba beg/delxefär utvee/elingen Haparanda, oebde lean avgörande vanda iatt att orter rom
Vilbelmina.

regioner,Etableringscenter. uppgift samordna. AllaJag Svenskt Vår är staten,representerar att
jobb. byggermyndigheter och kommuner, hela Sverige, Mansatsar att upp nyanya

och byggerinfrastrukturen höjer kompetenser, högskolor, bygger järnvägarstartarman man
försöker koppla ihop det här: regionernasbra, det oerhörtDetvägnät. är ärmen som

önskemål. viförutsättningar, kommunernas förutsättningar och företagens Det är nästan
försöker vi länka företag till kommuner.Konkretensamma om.

industrirninister.jobb började med och ThageDet jag 1987 G. Petersson Detär ett varvarsom
han igång situation rådde i Stockholm då påminner litedrog verksamheten. Den omsom som

vi till företag,det sker början kraftig överhettning.Det Han måsteatt attsom nu. var en sa se
utanförsärskilt tjänsteföretag finns i Stockholm, etablerar verksamhetersom

med mig, minStockholmsregionen och helst i stödområden. tillsatte litenHan gruppen
industridepartementet skulledåvarande kollega Lidblom och RekkeBosse Lars på görasom

arbetet.

enkelt. hade tagit beslutVi fick då redskap helt unikt. Redskapet oerhört Manett som var var
regionalpolitik och redskap offertstöd. tillVårt att utett nytt programom varen ny -

fråga vad de Ville ha för etablerabanker, försäkringsbolag alla tjänsteföretag ochstörre attsamt
sig i region. ville köpa arbetsplatser i prioriterade regioner. Detnågonstans någon Man varnya

flera hundra arbetstillfälle.väldigt höga belopp då kunde erbjuda. Det tusen persom man var

fanns det tröghet.Vi höll med arbetet i flera Trots vi hade detta redskap Jagpå år. att enormen
inte vi fick betydelsefulla etableringen förrän efter arbete ochden första årstror att ett par

de förstahundratals besök hos storföretag. kommer inte ihåg exakt,Nu jag ett varmen av
storföretag utlokaliserade medNordbankens etablering i Piteå. de förstaDet ett somvar av

hjälp stöd. efter lossnade det.detta kom till ochDet några några årav

snabbt till resultatet ungefär tiohar jobbat med de här frågorna sedan dess. hopparJag Jag nu,
eller stödregioner,sig minst arbetsplatser i sysselsättnings-5år Det 000rör somsenare. om nya

arbetstillfällena, Callhar tillkommit med hjälp bl stöd. flesta de här 80De ärprocent, avav a av
"distansoberoendekallade började det här arbetet:Center karaktär eller vi dem vinärsom-

verksamhet.

fantastisk utvecklinghär i tio och tycker detJag har jobbat med det år är rättän att ensom mer
i vissa kommunerhar skett i regioner. Särskilt tittar vad häntmångasom om man som

haft mycket påverkan helatjänsteföretag har etablerat sig där. har påDeatt storengenom
kommunen.
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Philiptänkte börja lite i den andra änden. med anledning Cohen iJag Det sågär att morse enav
artikel. läste artikel i Dagbladet. åsyftas intervjun med TommySvenska l Mases,Jag lärsamma

förstorat förstadär han hävdar hälften glesbygdsetableringarna oseriösa. harJagåratt uppav
stycket.

"Genom etablera sig i glesbygdskommuner kanatt
så Call Center erbjuda anställningsvillkorkallade

på hållandra i landet.inte skulle accepterassom
på jobb iFöretagen utnyttjar bristen lediga

ofta förregionen. Etableringen möjlig attär
fårföretagen statliga bidrag."

SvD 16 sepetember 1999

vad de hindren för framgångsrik etablering itycker härJag sägs är störstaettatt ensom av
upprörd.glesbygd. det här helt fel. fel blevJag Det så så jagår äratt attmenar

talar vi Tele etablering i Kalix, etablering i Arvidsjaur, FolksamsNu 24:5 Hertzt omex
etablering i Kramfors. det här lite tycker detJag då kommentera Jagmåste ärattgrann.

medoerhört viktigt. första punkten flytta efter bidrag. kan också haDen Denär: göraattrunt
lättflyktighet. punkter hör ihop. Eftersom känner har varit med ochjag jagDet tvåär attsom

företag de flestapraktiskt har varit igång i tio i de här branscherna jagår såöversett vet attsom
företagen inte lättflyktiga och de inte bidrag Sverige. undantagjagar Detöver ärär ytterstatt

oseriösa.kan betecknassom som

kan dra exempel eller jämförelser. talar det lätt flytta de härJag Man sånågra äratt attom
tjänsteföretagen; det bara koppla telefonen.är att ur

har duktiga människor iinte det. eller innan kompetentaDet Det två årär tar ett ettman
harföretag. flyttar efter eller flyttar inte de anställda med. OmOm två årettman man en

maskin dagar den. ibland bara veckadet några Dettar att montera tar att monteraen ner enner
människor. härhel fabrik. mycket lättare flytta kompetenta, samspeltaDet 20 Det påär ärän att

lång sikt stabilare klassiska industriverksamheten.mycket Verksamhet denänen

Vi har företag flyttat. kan det företagexempel har Förpå Jag årtror att ett. ettnamngesom man
regionalhar tidigare och har betytt oerhört mycket för regionalpolitik ochnämntssom som

utveckling, flyttat. köpte hadeändå har Sykes. Sykes DatasvarDet När Datasvarmen som Var
enhet i Ljusdal och enhet i bara ville ha enhet i den regionen.Sveg. Man ansåg atten en man en

Vad hände i Ljusdallade Ljusdalsenheten och erbjöd de anställda jobb i Sveg. DetMan varner
ungefär anställda i Ljusdal i anläggning. huset där de har byggt till50 Datasvars I satt man nu

flyttade ditoch där sitter alla från jobbar i företag100 Nästan 50 Datasvarpersoner. nya som
för fannsdär kompetenta människor.att

företagen drarvisar bygger kompetens i sådan här region detDet äratt om man upp en en som
flyttar dit. förstå. hävdar alltså tjänsteföretagdet och tycker viktigtDet jag Jagärnytta att attav

inte lättflyktiga. flyttar inte efter bidrag.Företagenär runt

också Call okvalificerade personal. vill detDet har Centers bara har Jag påstå ärsagts att att
arbetsmarknadsutbildningkrävs grundutbildning minst gymnasienivå,Dettvärtom. på enen

fortfarande intekanske månader och praktik ytterligare månader och då ären mansex sex -
duktig. Efter ytterligare duktig. efter kompetent CallAlltså, 2—2,5år årär ärett man enman

Att då komma och det okvalificerad personal tyckerCenter jag äroperatör. säga äratt
upprörande. slag glesbygden.Det är ett mot
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Dominerar Call företagen ort undantagsfall.Center sin det kan i allaja, Mensägaman
Bergslagens kommuner ofta uppbyggda kring företag, bruk. det historisktSerär ettett man

det här problemet och i Call företagmycket mindre i tjänsteföretag Centers. Attär nog som
underbetald ungdom skulle särskilt för den här branschen behöver inteutnyttjar någotvara man

kommentera, finnstycker väl i i alla branscher.jag. Det stort settens

träffarhar jag mig detta. tyckte viktigt. ochNu Det jag För jagnär ärpratat uteom varav
företag vill företagen etablera sig i glesbygd. för får kvalificerat folk.bara MångaInte att man
företag vill skapa positiv image etablera sig i Pajala eller i Kiruna. känner faktisktManatten av

från företagets sida också samhällsinsats. den suddas blir det badwill.Om Detgöratt utman en
huvudfrågorna för etablera sig utanför storstadsregionen.är atten av

ska lite vad det här har betytt för orter.Karta visas HaparandaNu jag några är överst.prata om
Haparanda har tidigare haft kolossal utflyttning ungdomar, framför allt flickor.en av av unga

har vi hjälpts etablera tjänsteföretag där, DigiDoc ochDe 2-3 åren åt tvåsenaste att stora
Telenordia. företagen förkanske jobbar i de i dag. har räcktDet 200 Detär attpersoner som
bryta den negativa trenden i Haparanda. ungdomar vill ha jobb i Haparanda har fåttDe som

helajobb och jobbar i dessa Call har till och med märkts Stadshotellet ochCenters. Det på på
duktiga, kompetenta, ambitiösa människor. Stödet till de här projektenDet är ärcentrum.

ekonomiska bidrag från staten.

iVi har ring vid Piteå. Vid ungefär lade mentalsjukhusmitten 80-taletpånästa ett stortnerman
Piteå hette Anders Sundström drog igång projekt gickFurunäset. ut attettsom som man

iskulle försöka tjänsteföretag sigetablera dag jobbarpå Furunäset. I 1 000näraatt personer
tjänsteföretag Tre företag den k kärnan. Nordbanken-Meritas,på Furunäset. Detutgör ärnyas
Föreningssparbanken och jobbar i privata företagYang-gruppen. 400 500Där nu personer.-

expanderar kraftigt. FöreningssparbankenDe tycker det riktigt både ochjag äratt att
Nordbanken expanderar där för det deras effektivaste och bästa Call Centers. Deär äratt
utomordentligt goda exempel bra Callpå Centers.

har försökt pricka in Vilhelmmina. Fritidsresor.Jag finns företag: ochDär två S Där äratt stora
det kanske 150-200 jobbar. Vad det betyder för sådan liten jag allaort, tror attpersoner som en
förstår.

ring. finns Sykes och de har anställda i CallSveg Där SAS. 500 Centers. Vadär nästa jag tror att
hade Sveg med 5 invånare varit i dag vi inte hade haft dem. Ljusdal finns och000 I DHLom
det här andra exemplet berättade försökt pricka in Karlskoga,jag Vi har Transcom,attsom om.

Bofors har minskat med flera Vad hade Karlskoga varit Transcom1 000 tusen. utanpersoner.
Dals-Ed gick tillbaka från bostadsakuten fyller med människor ioch sade vi husen stället föratt
river dem Sykes bestämde sig etablera sig där. Ronneby med Sifo, Softcom och helanär att
Softcenter satsning Call företag.Center-liknande här har och väldigtpå Detär storsom en en
viktig regional betydelse för hela landet.nästan

Frågor Patriktill Winkvist

Fråga: NUTEK, Arns och länsstyrelserna har varit väldigt aktiva, bl stöd iatta genom ge
Ärolika former till de här etableringarna. det med stöd eller ska det här fortsätta Finnsnog nu

det risk för vi snedvrider marknaden sätt det risk för överetableringarFinnspå någotatt som
kommer leda till nedläggningar i behov företagpå äratt orter som av

Svar: Risk för överetablering inte finns. för nedläggning.jag det finns alltid riskDettror
förändras.Marknaden dynamik i den här marknaden. ganska lång tidDet Fem årär ären nog

för sådan här arbetsplats.en ny
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Stödet för etableringarna till sysselsåttningssvaga regioner viktigt. harDär jagäratt styra ett
önskemål till regeringen. vill den riktiga glesbygden överleva dåJag atttror att attom man -
talar Pajala, Arvidsjaur, Arjeplog, skapa specielltjag de riktigt måsteutsatta orterna ettom man-
stöd för dem. välja Norrlands riktiga inland och skapa och kanske återinföraMan måste ut
offertstödet till dem. egentligen människor detbara berör.Det 100 000är

Fråga: Snedvrider vi får de hår stöden,inte marknaden här Om det bara tioär procentnu. som
hur det för de andra 90 procentengår

Svar: inte orolig för dem. inte det fråganJag Det såär är ärstora pengar som om

Fråga: kort reflektion. inblandad i sådana etableringar i Arvidsjaur.En här JagJag några vetvar
företag menade hade vi det vi i dag hade vi det här direktgjortett att utanvetat vetsom som

form stöd. gjorde vi detStödet blev den utlösande faktorn steget.någon Kanatt togav som
erfarenhet också andra harvara en som

Svar: Stödet viktigt, för har inte stöd faktiskt välja ligger mycketkanär orterman som merman
bekvämt till. kan Välja Hallstavik, Norrtälje eller andra harMan t orter som sammaex
förutsättningar stockholmsbaserat företag. stödet spelar visst roll. tyckerSå Jagär ettom man

förstärkaska det.att man
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Block 3

från några Call CenterErfarenheter

BITE AB

Tomas Rogalin

Sammanfattning
Tomas Rega/in berättar BITE till bar femstartadesför sedan75 år två uåxtatt attatt personer;au men man
Call Centers med anstai/da Sverige.BITE multinatione/l koncern med buaudkøntøri7.200 ingåri en
Frankrike. TE mellan hanterarBI startade med utgåendetelemarketing inriktat kontakter företagpå men

både ac}; ingåendesamtal oebsåøå/ ajfårs- kønsumentkontakten Banker øebförsåkringsbø/agårutnumera som
kundgrupp. BITE inriktat band øebutveckla kunders kundaård oebpå sinaårstor att taen om

kundkontakter. I arbetet utbildning oebteknikutveckling. Rega/införutspår utveckling från Callingår aven en
Centers till Kontakteenters oeb Customer Management Centers.

kortför den del branschen jobbar med telemarketing. ska väldigtJag Jagär representant somav
försöka lite verksamhet.vårpresentera om

Vår affärsidé:
BITE ska den bästa utveckla kundrelationer telemarketing- ochpå0 partnern attvar genom
teleservicelösningar.

primära målgrupp kundintensiva företag och organisationer i SverigeVår ärO

här affärsidé, enkel. Vi med utveckladen korta versionen. väldigt jobbarDet vår Denär är att
kundrelationer. Vi jobbar med marknadsföring. Vi använder utbildad personal. Vi jobbar med
de företagen i Sverige i alla branscher, organisationer och statliganästanstora stora
myndigheter. Teleperformance. Vi ingårbrett spektrum kunder. Vi heter BITEDet är ett nuav
i det internationella konsortiet Teleperformance. Vi har fem Call i Sverige fyra iCenters -
Stockholm och i Göteborg, ingenting utanför storstäderna.ett

det totalt handlar detFörra jobbade hos 300året 1 400 Menvar personer omsom oss.
årsanställda. Vi i ungefär miljoner kr uppdragsverksamheten vi bedriver.åromsätter 120 som
Vi i del fyra Call i i Finlandinternationell organisation med Centervår Norge, tvåärtur en av en
och i Danmark. Totalt har vi Call i Norden. ViCenters12 omsätterett ren
uppdragsverksamhet Teleperformancekvarts miljard. Vi till 75nästan ägs procenten av
International har sitt huvudsäte i Frankrike. Hela koncernen fyra miljarder kronoromsättersom

uppdragsverksamhet i 29 länder i Nord- och Sydamerika och Asien.Europa,ren

De tjänsterna vi bedriver:som
Traditionell telmarketing
Inkommande telemarketing
Kundservice, help-desk
Call Center undersökningar
Konsultation
Utbildning och träning

traditionell hur skulle definiera det hur det uppfattas,När jag tänker jag inte jagsåsäger utan
nämligen vi ringer hem till folk, och vi ringer till företag det detta förknipparmångaäratt som-
med begreppet traditionelltelemarketing, utgående marknadsföring via telefon. Men
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verksamhet.knappt halva, Dettelemarketing hos 45 vår ärDetär är procent,stort avoss.
företag,med företag säljer till andraungefär hälften business-to-business. Vi jobbar storasom

dataföretag eller vad det kan vara.

bankerna och dekonsumentkontakter vi dedet handlarNär storarepresenterar storaom
kunderna. handlar mycketoch deras förlängda Detförsäkringsbolagen år attut mot omarm

kontaktai sofforna och påminna demvårda kunder, aktivera dem sitter attom oss.som

ha handlat inkommandeStatistiskt borde drygt hälften sitter här genomer somav
ochomfattande den handel skertelemarketing. 020-nummerSå är som genomnu

försäljningsverksamhetdirektreklam i sådantelefonnummer från från Det äretc. somannonser,
vi också deltar.

former. hurCall mätningar i olika Atttill tio verksamhet Centervår mätaFem är ettprocent av
träningCall med utbildning ochfungerar. Vi med kompetensen Centers,Call jobbarCenter

medbeskriva det vi arbetarpersonal finns alla Call Centers. kan vårajag attsomav som
marknadsföringsfasen, försäljningen, direktVi jobbar i alla faser; ikunders kundrelationer.

etablerade.utveckla kundrelationer redaneftermarknad och, sist inte minst, äratt sommen

marknadspotentialVi ganskafjärdedelen består konsultverksamhet.sistaDen storser enav
kunder och deras behov i högreföretag skulle behöva analyser sinainom det området. Många

grad.

viMed hjälp teknik villkundrelationer. Databasen finns i mitten.här vill vi utvecklaSå nyav
Vi kan kallaeftermarknadsstöd och kundvård.kunder i marknadsföring, försäljning,stödja våra

kundserviceenheten.outsorcingdet outsorcing kundrelationen, inte genomgenom

siffror. Vi har också lite siffror.globalt vi fått höra väldigt mycket JagharRent tror att man
i dag. vi skulle hadeta område i Sverige Omuppskattar människor arbetar inom30.000att

mångdubbelti USA skulle detarbetskraften sysselsatt i Callandel Center så varasomsamma av
Är fluga elleranställda. det övergående någotfler; arbetskraften eller 150.000°/o4 somenav ca.
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har etablerat sig och kommer finnas kvar mig har jobbat med dessa frågorFör i 14 åratt som
känns det inte övergående fluga, etableradnågon bransch.utansom som en

Sverige har branschen under deI med15 åren 25-30 °/o och kompisår. Jagväxtsenaste per en
startade företaget vid tidpunkt. Det det verkligen började fart. Underrätt helanär nästatavar
80-talet det business-to-business och utgående telemarketing det handlade Denvar som om.
inkommande telemarketverksamheten fart TV3 startade, och kommersiell TV.närtog annan

fanns medium därDet det blev direkt och genererande beställningarett respons persom
telefon.

Konsumenttelemarketing fart i början 90-talet och har verkligen exploderat. finnsDettog
naturligtvis problem här. Mycketmånga grund marknadsföringen inte harpå gjortsatt ettav
bra drar igång kampanjerMånga föregående testningsätt. Gör inte dem blir detutan osv. man
inte alltid bra. blir det lätt försökerså Då bara till möjligtnå så många ochatt utman som
försöker kränga någonting.

Övriga trender
Fokus kundservice frånpå 19950
Outsourcingtrenden pågår0 nu
Contact Center pågår0 nu

företag har utvecklatsVårt sakta säkert under de första tio och eskalerande underårenmen mer
de sista fem-sex Vi iåren. miljoner och räknar med tillväxt.år 120 30-procentigomsätter en
Den biten har lyft hanteringen kundserviceenheter. Vad har drivitär vårtstora som av som
företag vi har organiskt. Vi har utvecklats tillsammans med kunder. Vi har inteår växt våraatt
jobbat utifrån perspektivet bidrag eller lokalisering andra detpå kundnyttanärorter, utan som

i fokus. Vi har lyckatsstått väldigt bra och har blivit bilden heltDen ärstora. externa en annan
bild och bygger framför allt personalen,på hantering personal, och slutligen påmanagementav

väldigt, väldigt stark företagskultur.en

Byggstenarna i Call Center ärett
Kundbehov och strategi0
Informationsbehandling och0 system
Personal och0 management

viktigEn del tekniken, där vi också har jobbat mycket kundernaär och utvecklat mycketnära
själva. finns fantastiskaDet möjligheter i applikationer i dag. Kundbehoven och strategierna

personalen och våraårstyr, management resurser.

De tekniska förutsättningarna för tillväxten är:
Databaskraft till låg kostnad
Kraftfull och billig hårdvara
Sofistikerad mjukvara precision och flexibilitetger
Förbättrad Call teknikCenter

dialer,CTI, web-applikationer
Förbättrat tele-nät
Kraftfulla och intelligenta lösningar erbjuds
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Frågor Rogalin:till Tomas

oseriösa harföretagenhälftenuppgiften ärmedDagbladets artikelSvenskaFråga: att av
din bilddet medhär. Stämmernämnts

det inteföretagen.de Där stämmerbara tillkännerföretag.finns jagSvar: så mångaDet stora
sakerkonstigatillåter sigkonkurrenstrycketunderoseriös,finns detSjälvklart någonalls. som

aning.ingen jagarbetsförhållanden har jaggällerdetväldigt kortsiktigt. Närjobbar vetoch som
till såoerhört månai branschenaktörerna ärde andravi och attbara attom sestoraatt --

dräglig tillvaro.harpersonalen en

Är dutillfredsställande, tyckerförhållandenaarbetsrättsligadeFråga:

skulle heltpersonal. Viflexibelhanteringenflexibiliteten,problem medSvar: Nej. Det är ett av
flexibilitet.högreklart önska en

konkurrensosundmedförtstödet harregionalpolitiskadetUpplever duFråga: att en

harfår.vilka stöd Jagavgörandedetinte ärväljer etablering jagföretagSvar: När mantrorett
mig.tänkaintefallen. kan jagflesta Detavgörande i deintedetdet ärsynsättet,stött men

kortsiktigtväldigt synsätt.Det är ett

ochutveckla företagetni ska kunnautveckling, hurhinder fördu någraFråga: Ser er
tilleller läggasska bortbranschen Finns något tassom

eventuellt behövaskullearbetslagstiftningenflexibiliteten,hinder ipotentiellafinnsSvar: Det
hinder ipotentielltfinnsdetväldigt bra ändå. Menlyckatsvi harändras. Men, ett stort

del möjliggöraförskulle vårinnePhilip Cohen på. Denlagstiftningen, storavarsom
flexibelt.anställningararbetstid ochvi kunde hanterabesparingar merom

dusjälva,kunna någotSkulleFråga: göra trorparterna

personalen.graddet i höglokal nivå berorganska mycket.varierar PåSvar: Det nog
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Geddeholm Call Center

Torbjörn Norée

Sammanfattning
Torbjörn N berattaroree Geddeholm rtartader 7986 privatpersonatt uppköpt oebar ag:av en men numera av
den Finrka telekoneernenXonera. Företaget arbetar enbart med inkommande teleyfonramtalotb kunderna a"r
benrinbolag,poxtorderföretag tidningar oeb tidrkrzjten Geddeholmfimu Vakterås, Ekyoi oebStoekbolm.samt
Man bade tidigare enbet Tarnaby såldei då jâznn det olonramt ba litenså enbet långtpå såatten rom man en
avrtåndfrån den verkyambeten.övriga Norée risk det regionalpolitzlrka Jtodet leder till oxundaattrer en
etableringar: Norée utvecklingengårfrån Call Center till Contakt Center oebCustomer Relationshiptror att
Management. Call Center; band olika kundkontakter, avlaxtar klientorganisationen oebtar typerom av
erbjuder profexxionell kontakt för kunderna med bogre Jervieenivå.en mer

skaJag snabbt försöka Geddeholm Call Center och verksamhet.Vår själv komJag tillpresentera
Geddeholm för drygtVD år sedan. ochI med det ganskajag inom Callär Centerettsom ny
branschen. harJag bakgrund inom telekombranschen. kan konstateraJag vi iären att en
oerhört spännande bransch och det händer väldigt mycket. Jag tycker det väldigtäratt ett
positiv initiativ IT-kommissionen hållagör denna hearing och ställa frågan vadattsom genom
vi kan för utveckla branschengöra ännuatt mer.

Vi grundades 1986 Geddeholmspå gods Noppe Lewenhaupt. insågHan det här medattav att
kontaktbar ganska bra affärsidé. Han hade märkt det mycket lättarevara var en att attvar

kontakt med företag i bl USA. i SverigeHär fanns i bara televerket hade någotstort setta som
kallades för telefonvakten. börjadeDå han med enkel telefonpassningstjänst. Undersom en

årens lopp har det här utvecklats och dag jobbarI vi främst med kundtjänstärendenmer mer.
och funktioner. Vår telefonpassningsverksamhet mindre del verksamheten.är en av

1997 sålde Noppe huvuddelen företaget till Sonera, börsnoterat företagiär Finland.ettav som
Sonera har börsvärde Volvos.1,3 gånger De motsvarigheten till Telia iär Finland.ett
Geddeholm finns i dag i Västerås, inte själva godset längre. Yrkesinspektionen tyckermen
inte det lämplig lokal. Idag finns Vi inne i Västerås. Vi finns i Eksjöatt och harävenvar en ett
huvudkontor i Stockholm. dagI vi 90 anställda ochär har dygnetöppet alla dagar.runt

Tjänster:
Avancerad kundtjänst och0 support
CRM-koncept och kundvård0
Kampanjer och jourservice0
Telefonpassning0

Enkel- teleservice-
Avancerad växel distans- -

Konsulttjänster och utbildning0

Våra tjänster kundtjänst,är Vi jobbar alltså outsorcingföretag i kundernassupport. ettsom
och vi jobbar enbart med inkommande förfrågningar i huvudsak via telefonen. Vinamn -

erbjuder också det kallarjag CRM-koncept, dvs Customer Relationship Management.ettsom
Det handlar hur integrerar kundrelationer, framför allt Internet, och huröverom man man
hanterar kundrelationer och kundorder. Det område viär märker ochväxer Viett som mer mer.
har uppdrag för elektroniska handelsplatser och guida besökaren vidare frånatt supportge
Internet de ska handla någonting.när
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jourservice.medjobbarVitidigare.telemarketing, harinkommande nämntsellerKampanjer,
baratelefonpassning dåenkeli formfortfarande kvartelefonpassning finns manVår enav

harväxel. Vikundsmedintegreratvi jobbartelefon ellersinvidarekopplabehöver att engenom
Call Center.inomutbildningstjänsterkonsult- ochformervissaäven av

antalochpostorderbensinbolag,huvudsakligenmedvi jobbar ettbranscher ärDe som
kundtjänst åtVi jobbarmånadstidningar.ochtill vecko-dagstidningaralltifråntidningar som- lT-företag.TV-kanaler ochliksomochhandel kommerElektroniskhär tidningarna.de mermer

Sverigesmedsamarbetehaftvi hardärintressant,väldigtocksåområdeTurism ärär ett som
tillbaravi uppdraget. Statenfick intebidragengrundturistråd. Men, pengargavav

Vi hade ingetNorrland.ilågCall Centretförravi hadekonceptet, testat sommaren, omsom
detkan gå.fick tacka nej. SåNorrland vii såCall Center

Eksjömedsamarbeteviharmed. Eksjöockså Ijobba vioch kommunerOrganisationer ett
till sina24-timmarsservicelandet harikommunenförstadenkommun. Den är som

ochdagisplatserfrågaochhelsttid dygnetvilken påkan ringamedborgare. Man omsom
sina barnanmälersextiden ochfyra-, fem-,vidinringerliknande. Många sommorgnarna

problem.dagis.sjuka till Inga

Teknisk plattform:
växelMeridian0

enheternamellanRedundant nät
statistikbemanning,ärendehantering,Stödsystem:

Web-gränssnittLan-Lan-koppling,stödsystem:kunderstillAccess

harDenEricssonMeridian, inte tyvärr.bestårväxel.plattform Denteknisk ärVår enaven
ifall någonskilda fysiskamedenheter vägarmellanhar våraVisådana saker. nätochACD ett

formerockså olikaVi hartillgänglighet.högharviktigtskulle Det är avatt enmanner.
statistik, allt ärbemanning,ärenden,vi kan följadärellerstödsystem sommanagementsystem
medhär screendetCTI,kalla det förintevillCTI.i form Jagbehjälpligt, popäven menav
stödsystem. Fastkundersmedjobbar vi vårahuvudsakspännande har vi. Iochups annat

använderViinformationen. ävensäkerställaanvänder vi för ettkundtillförbindelser att
med detta.säkerhetsriskerfinnsdetwebgränssnitt. tyvärrMen

marknaden:påframgångAvgörande för
människor80%0
teknik20%0

marknaden. Jagför framgång påavgörandevad trejag ärvill lite är serJag trorprata mer om
lönsamheten. Jagkontrolleravi kandet viktigtdet tillväxt. DåSjälvklart blir ärviktiga delar. att

finnsteknik. Detochmänniskor 20tillberor 80framgången procentpå procent avatt avtror
huvudsakiliknande. ärMenocheffektiviseringbådemöjliggör ettteknikmycketväldigt som
personalen. DetberoendeCentertill ContactkommakommerochCall jagCenter ett avatt -- personalomsättninglåghållaoch såpersonalen,hög kompetensupprätthållaviktigt attår att

utveckla ochmycket. AttväldigtkostarpersonalomsättningenVi hördemöjligt. attsom
tekniskamed i denhängaSjälvklart skaviktigt.mycketpersonalen jag ärbibehålla mantror

nämndehärnågonviktigast. Jagpersonalen attdet ärutvecklingen, är atttrorsommen
vi får.frågeställningaravanceradeökarkompetensenutvecklingen sommerav

2-3de åren:Utvecklingen närmaste
CentertillCall ContactCenter0

kundrelationochKundvård0
relationship ManagementCustomerCRM -

Outsourcing/ Co-sourcing
Offentlig sektor
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Utslagning mindre och bidragsberoende Call Centers0 av

Utvecklingen de årennärmsta Vi från Call Centers till Contact Centers. Tidigare, vinär
började med Call Centers, hade i kontaktväg, telefonen, och kundrelationenstort settman en

ganska stabil. Den inte individuell.så Ju tekniken utvecklas ökarvar var mer mer
möjligheterna till kontakter, samtidigt de individuella kundrelationerna förñnas. Mycket ärsom
baserat på tekniken, för få det där lilla sista i kundrelationen krävs god kundservice.att Detmen

baragår jämförelsegöra mellan alla elektroniska handelsplatseratt öppnaren som upp.

brukarJag jämföra det med går Biblioteksgatanpå häri Stockholm. Däratt öppnarman
jättefina butiker. De flashiga ochär har den designen. De dygnetär öppnasnyggaste runt, men
det ingen expeditär kan fråga. Ska skilja sig från mängden krävs någonsom man man att tar
hand delar verksamheten för få individuella kundrelationer. Det denärom attav mot
utvecklingen vi

Call Center, Contact Center, kundvård, kundrelationer, CRM. Det utvecklingenär jag serisom
framtiden. Outsorcing eller Co-sourcing, där tillsammans med företag fortsättaett annatman att
utvecklas. Jag den offentliga sektorn mycket intresseradeär dennatror verksamhet.att Förav

drygt sedanår belyste IT-kommissionens hearingarett medborgarservice i offentligen av
sektor, den hölls i Eksjö. Medborgarservice kommer,jag det liteär trögare.tror men

Däremot jag det finns risk vi kommer utslagning mindretror att att atten se av
bidragsberoende Call Centers framöver. Det lite Klondyke-marknad.är Förr ellerav en senare
kommer slåsnågra att ut.

Behov stimulans:av
Sänk arbetsgivaravgiftema, personalen kostnadenär0 största
Regionala bidrag snedvrider konkurrensen och ökar riskerna0 för utslagning
Flexiblare LAS, ökat behov tillfälligt- och anställda,0 projektanställningextraav

Jag sänkta arbetsgivaravgifter de stimulansåtgärderärtror att behövs. Personalen ären av som
den kostnaden.största lästeJag i de få Call Center undersökningarna 57 °/oen av att av
kostnaderna för Call Center plusär ytterligare °/o för7 personal. Det innebäragenter, attannan
60-70 % kostnaden personalen.är Därför bör sänka kostnaden sänkaav att tman genom ex
arbetsavgifterna för stimulera branschens tillväxt.att

Jag det finns risk de regionala bidragen snedvridertror konkurrensenatt och ökar riskenatten
för utsla Samtidigt jag behov arbetsmarknadslagarna.över Vi harattsom ser av se ett
behov och extranställd personal.av

Frågor till Torbjörn Norée

Fråga: Ni hade kontor Äri Tärnaby etablerades med regionalpolitiskt stöd.ett detsom
utslaget

Svar: viNej, sålde det i våras. Pengarna fanns kvar det bidraget har vi betalat tillbaka.som av
Skälet till Vi lämnade Tärnaby det helt enkelt kostade föratt mycket driva såattvar att en pass
liten enhet långtså bort. Förbindelsekostnaden från Västerås och Eksjö till Tärnabyt ex upp var

högagånger så förbindelsen mellan Eksjö ochtre Västerås. blevDet merkostnadsom var atten
ha kvar det. Men vi däri är.var sex

Fråga: Om vi får bredbandsutvecklingi Sverige hade vi inte haft det problemet.en

Svar: Visst.
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har kvar sinaflyttar respektivemyndigheterföretag ellerFråga: Vad avgör utettom
kundtjänst. jobbarCall eller De på sätt.Försäkringskassan har Centerarbetsuppgifter samma

inteföretag ellerutlokaliserar Call CenterVad det avgörär ettom mansom

kommun. intesamarbete med Eksjö Det ärvi länge Vi harSvar: kan näraDet ettprata om.
det krävsGeddeholm,del verksamhetende lägger påde bestämmerbara så utanatt utatt en av

antal förvaltningar.bestårtänka. Kommunenmycket Det sättså är ettattett annat avmer.
koppladbostadsbidrag blir dufrågari dag ochtill 99 °/o alla kommunerRinger du tom exav , för kunnahandläggare,bostadsbidrag. sitterjobbar med Därtill den förvaltning atten somsom

frågan.du Häroch kan påtelefontid mellan 9.00 9.30. Dåegentliga jobb harsittgöra svaren
effektivisering och frigörafåkommunen föromorganisera inomi ställetmåste även att enman
utbildade för. detde kanske Mende dethandläggarna kan ärfrån så göraatt somresurserna

inominternt arbeteväldigt mycketinformationen. krävsde lämnar ifrån sig Detkrävs att
för det ska lyckas.verksamheten att

sköts Calloffentligtslags virtuelltdet i framtiden finnsdu någotFråga: Ser torg ettatt som av
alltbostadsbidraget ochsjukförsäkring ochbådedit kan ochföretagCenter svar omman

annat

Vi bitkanske inte direkt. påkomma dit, är väg.vi kommerSvar: Jag att atttror enmen
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DigiDoc

Håkan Eliasson vd

Sammanfattning
Håkan Eliaixon berättar Call Center bara del DigiDoc: ver/éiam/yet, onéxa"omfattararall‘ gutemen av .rom

för adminiitrativa floden, adminixtrativ drift orb kommunikationsen/ite, samtren/rarav
;ésommaniøêationxlokninganEliamon /øavdar DigiDoc Sverige byggaihopiarart attenxamma om
arendelyanterzingsyxtemmed Call Centeri. Målet bygga virtuell a’arper.ro7za/emkompetentorganisationa"ratt en
lean anvana/a: ae Ensitter. viktig brakarmed detta atøggnadoavsett a"rattvar av
bredbandrnatet

Jag grundare och huvudägare till DigiDoc,är koncern funnitshar i tio år. Jag startadeen som
Östersund.det ijämtland, Numera finns vi väl spridda ijämtland och i Norrbotten och

Stockholm. affärsidéVår effektivisera kundernas verksamhetär förkortade ledtideriatt genom
den administrativa handläggningen förbättra deras kundservice med hjälp IT.samt av

Affärsområden
Call Center0
InfosystemO
Administrativ service0
Drift kommunikation0

Det vi jobbar inom fyra affärsområden:gör Call infosystem,Center, administrativ serviceatt
och kommunikation. kommerJag tillbaka till Call Center senare.

Infosystem innebär vi sedan antal tillbaka har för administrativaår flöden föratt ett system att
trycka ihop handläggningstiden. Några exempel där vi har hand fakturaflöden förär att om

företag. Vi bygger alltså med 4-5 användare vi digitalt. Vistora ärsystemen att attesterargenom
det papperslösa kontoret.

Administrativ service: Vi hand fakturering, orderhantering Drift och kommunikationtar etc.om
vi hand och sköter driften Viäven på också konsulthjälp medtar om servrar. ger

kommunikationslösningar. Call Center började vi med för drygt sedan.två år Det ganskaär en
del i Verksamhet.vår handlarDen teknisk alltså inkommande samtal ochstor mest support,om

kundservice i samband med det.

Vi har också sedan tillbakaår i Röyrvik i Norge. Steinkjer startade vi förIett startat upp en
månad sedan, och där bygger vi konsultverksamhet. det kommerMen sannolikt bliupp atten
Call Center verksamhet också. StockholmI och Oslo har försäljning,vi projektledning och
teknisk kompetens. Vi kunderna finns i Stockholm och Oslo i huvudsak.vet att

Östersund. ÖstersundMerparten de anställda finns i Hackås söder har viI ocksåav ettom
trettiotal anställda jobbar med systemutveckling liksom i Gäddede, gränsensom motupp
Norge. Sedan har vi Call iCenter Haparanda, bl det skälet vi vill folkhaett att pratarav a som
både svenska och finska. °/o40 anställda finska.våra Anledningen vi vill inär påpratar attav
marknaden i Finland. Det också möjligt viär bygger verksamhet i Finland. målVårt äratt upp

ha mindre Call Center enheter de fyra nordiska länderna inom 1-1,5 år.att

dagI vi 290 anställda. Vi hadeär ganska häftig utveckling 1997-98. Mycket det beroren av
Call Centren. Omsättningen miljonerpå och solidititetenär 170 bra.är
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anställdasanvänderorganisation där vi våraverksamhet vi vill byggaTankarna i vår är att en
allthanteringssystem såVi utvecklar ocksåde sitter. vårabästakompetens sätt attoavsett var

alltsåoch med det finnsautomatiskt Iviss tid, allt blir dokumenteratblir inomgjort att osv.en
i Sverige.megabits-atmvi investerat iall personal. Därför har 32möjlighet knyta ihopatt

frånbeställningarkunna Våravill flexibla, vi skavi för vihar gjortDet ta storaatt attvara
investerat imycket. Vi haroch hurbestämmer vad vi skakunder det de göraär ettsom-

i Hackås.med centralortoch Sverigelikadant iVäxelsystem Norgeutsersom

för kunnajätteviktigtharsamverkan i företaget jagVideokonferenser och multimedial sett som
mellanmed kundernaprojekteffektivt. Vi kan småarbeta ävensätta attutan resaupp

Östersund. evinnerlig tid och kostarochStockholm eller Oslo DetHaparanda och tar enen
förmögenhet.

faktorer för utvecklingen:Viktiga
Nät/ kommunikation0
Möjlighet/ kommakunskap på nätteutatt
Internet/ / multimediaIP

anställningsvillkorFlexibla
personalBehålla rätt

ochutvecklaperspektiv Vi måste nät-stimulera utvecklingen vårtVad viktigt förär att ur
betalafel vi tvåVi tycker det måsteolika delar landet.kommunikationsdelarna i är attattav

verksamhetbyggavi skadet härför kunna köramiljoner varje nätetår storaatt uppextra enom
eller i Ronneby.Haparanda, Jönköpingi

egentligenTelenord bryr sigTelia ochstorstäderna gäller.det baraVad gäller bredband är som
bredbandinstallerar baraställen.andra Deför de jobbarhur det kommer påinte att somom

får vi dra lasset.kunder.där det finns Dåmånga

i Sveri detochanvända PC Internetjätteduktigavi fortsätter åviktiDet är attattt att gePJvara gag akunder,med våraleverantörer kommerfram växaV1kommer göra attatt somoss
IT-telefoni.och köraanvända IT, Internet, IPattgenom

vi kommeranställningsvillkoren. Annars jagVi tycker också måste över attatttroratt man se
har viingentingvifast anställning. Har görablir lite chimär medmycketdet svårt. Det atten

personal.behållaviktigt föreller rättinga löner Det är attpengar. oss

affärsområden.Vi har fyraomväxling i arbetet.ocherbjuda karriärmöjligheterVi ska kunna
ellervill förkovra sigHaparanda-killen eller -tjejenanvända den härvi väl kan viJobbar tasom

stockholmarna.Oslo-folket ellermedtillsammansinom tekniksidan jobbaattett tyngre ansvar
ivill jobbakanske barai Callfolk vill jobba Centervi kunna attraheraDärmed ska ettmensom

internt.mycket rörelse i företageteller Vi harår två. rätt

HåkanFrågor Eliassontill

dess.sjudubblat sedan Detnihardig ni Nuhälsade 1995. Då 40Fråga: jag erpersoner.var
uttryck förtydligtdettycker ärni befinner några år. jagska bli spännande ettattatt er omvarse

fibernätbredband till Sverige,med överlite tidigarehar talatden vision jag ettgrannomsom
fickför dig viinnebäraVad skulle detutveckla det här litehela landet. duKan ommer.

Sverigeiför verksamhetenoberoende platskostnad,bredbandsförbindelser till avsamma

helt klart.marknaden.flexibla Detvi blev ärSvar: skulle innebäraDet motatt mer

mycket, duskulle betydaFråga: Det menar
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Svar: framJa, jag vi får beteende från fler företag,när slipper åkamot attser attsamma man
istället samlar ihop sig snabbt för litet eller projekt. kan lösa frågornaManstörreutan ett oavsett

är.var man

Fråga: Ni långt in i företagets administration.går Finns för hur långtnågra gränser era
tjänster kan in i företagen hörde ryktejag något ni håller med byggaatt attom upp en
administration för kunna hela ekonomiredovisningen. ni tänka helaöver Kan överatt ta taer
administrationerna för företagett

Svar: finns ingaDet begränsningar. Vi inne det här med leverantörsfakturehantering.påär
Det ganska bit ekonomiadministrationen.är kan också bygga vidareDär medstoren av man
helpdesk till ekonomer, till användare sitter kvar i företaget. blir liteDet avanceradesom mer
system.

Fråga: har flexibla anställningsvillkorDu krav. ska folk klara sin socialaHur trygghet.ettsom
inteDet går betala hyra med kanske ha jobb den här veckan. ska ordnaHuratt att ett man

den situationen

Svar: har ingetDet jag finns depå. Det bättre det.tyvärr harär Men, 100svar som om man
anställda och i övertalighet40 död inom månader inte harår några braman man om man en
Soliditet.

Fråga: det har alla företag.Men Vad det för rörlighet ni behöverär extra som

Svar: Vi fungerar inte riktigt andra företag. Jobbar industrisidan fårpå order attsom man man
viss mängd prylar. Gör det inomgöra viss tid får leverera. här vi inteMenen vetman en man

riktigt hur människors beteende Ar det bra fotbollsmatch ringer ingen den kvällen.är. en
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SAS

Grivas-PerssonAnn

Sammanfattning
Ann Grivas-Persxon repreyenteradeSAS -direkt, multikanalytrategibar med olikarom en
dirtributionrkanelerförförxayning SAS produkter, Sjalv bonOZO-nummer. orakerettav a var

detta verkligen Call Center. Grivay-Pemonpå betonadevikten bra perxonal. Det finnsår ettom av
tekniska lokninganmånga tekniken förmodligen bara bar20 den verkxam/Jeten.dr procentmen av

Den blir utbildning oe/ekompetenJutveek/ingallt viktigare. S/15 -direkt bar virtuellen
med 500 Jomfinnxpd :tal/en Sverigeochorganisation dexsutom likatio i många inalrtanpersoner

Norge oe/yDanmark. kräverDetta ledarroller, fory/dligat ledarxkap. Det kravenett
oekxå fokusering oe/y Metoder arbetsrättpå oeb bligrupporganiyation. måxteteam-en mer
proeemorienterade.

Jag del Call branschen, Inhouse CallCenter Center Verksamhet, ellerrepresenterar en annan av
vad ska kalla det. Vi har faktiskt litet problem; vi inte riktigt vi ska kalla Callett vetman om oss

DärförCenter. använder vi SAS Direkt för denna del försäljningsverksamhet.vårnamnet av

SAS har viInom multikanalstrategi, innebär det finns olika distributionskanaler föratten som
försäljning produkter ochvåra produkter. kunden väljervåra Det ärpartnersegnaav som
distributionskanal. Antingen har kunden möjlighet köpa produkter, flygbiljetter, viavåraatt tex

resebyrå eller via direktkanaler, Direkt.våra SASen egna

Kunden kan produkternaköpa via telefon, ringer det kan kalla020-nummer,ett ettman man
Call Kunden kan in tillCenter. resebutiker vid Stureplan och köpavåraäven ten av ex en
biljett direkt disk. Eller kan kunden köpa via produktutbud iså Internet,över även vårtom
dagsläget inte Eller via distributionskanaler.så stort. typernya av

delden jag direktförsäljning SAS Direkt, säljer viInom vår ochvåra vårarepresenterar,som
produkter. Vi hanterar också Eurobonus-medlemmar och de awardresor departners som

företar sig. Vi har ungefär fyra miljoner kundkontakter. alla inkommande.De inteDetär är
uppsökande kundkontakter. flestanågra dem sker telefon, del sker via fax ochDe perav en

email och fortfarandeskriver brev. del besöker också inågra En våra resebutiker. Vi haross en
försäljning cirka miljard kronorpå Vi finns representerade dessa ställen:år. påen per
Örnsköldsvik Östersund Stockholm/med Arlanda och110 årstjänster, 80, 60, Sveg 60
Stockholm/ Frösundavik Sedan har vi också resebutiker i Stockholm, Göteborg,30. våra -

Malmö och litet kontor i Norrköping där förutom hanteraUmeå, kunderett attman som-
kommer in i butiken också säljer via telefonen. Totalt det lite meri antal440 tjänster,är

450-480.personer,

tekniska plattform viDen arbetar med de här försäljningskontoren virtuelltår ärattsom
Tandem/Vicorp-lösning.sammankopplade med CTI-plattform baserad Allären som en

köhantering sker Tandemplattformen. Vi har Ericsson MIDI Vi har
talsvarsfunktioner. Sedan har vi ATM-nät där datatelefonikommunikation sker.ett

Vad vi komponent, det har talats här tidigare, vi måsteär påatt satsaser som en som om
kunddrivna och kostnadseffektiva distributionskanaler. det IreniusJag Larstror att var som
talade det. Beroende vad kunderna efterfrågar för service kan antingenpå typom manav
erbjuda enklare talsvarsapplikation vill ha upplysning flyget har landat iten om man en omex
tid. vill köpa avancerad rundresa för dagar med kryssning och medMen 14om man en en
hotellerbjudanden det inte lätt i talsvarsapplikation. kanske det krävsså Dåär göraatt en
manuell hantering.
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vivi med i den här miljö i framtiden.Vi saker arbeta Jagnågra måste tror atttypenser som av
talade här tidigare, detvisst fortsätter med teknisk utveckling, någon ärmen som om

tekniskaden verksamheten. Vi kommer fortsätta denförmodligen bara här20 procent av
ärendehantering, bygga förutvecklingen med talsvarsapplikationer, olika system atttyper av

telefonsamtal faxar och email kommer in till de olikabåde kunna hantera och som
teknisk lösning ochförsäljningskontoren. Vi kommer titta detSMS är överatt om en se

finnsegenutvecklade applikationer för bokningarandra tekniska säljstöd, Det mångaetc.
tekniska lösningar.

virtuella utbildning ochkomplettera med för till det härsak viEn måste nätet ärattsom
tekniska lösningarna kommer.kompetensutveckling, inte minst grund de här Närsomnyaav

vi utbilda allaalltfler väljer kontakta via eller websidakunder Internet vår måste våraatt oss
kanske inte goda surfare. Visäljare i den tekniken. kanske väldigt goda säljare såDe är mennya

kompetensutveckling.väldigt individuell utbildning ochockså fokusera mycketmåste mer en
den här och snabbaFramför allt vi förändra utbildningsmetoder imåste våra nya

individuellabase-training kort sikt, olikateknikutvecklingen: titta påpå computer
utbildningar, klassrumsutbildningar, etc.

har virtuellverksamhet ställer också krav organisationenhärDen påtypen enom manav
ifinns tio ställen i Sverige. Vi har likaorganisation med 500 månganästanpersoner som

bilda skandinaviskvirtuella nätverk i och Danmark också. Vi har fokuseratNorge på att en
ikoppla till virtuellt helaorganisation där vi småningom tänkerså nätettsammanoss

förtydligat ledarskap i sådan härSkandinavien. Vi det krävs förändrade ledarroller, ettatt enser
virtuell organisation. också fokusering ochdistribuerad kräver påDet team-en

metoder och arbetssätt vi arbetargrupporganisation. Vi också vi förändramåste våra närattser
metoder, arbetssätt,miljö det bli processorienterat. Vi tittai sådan måstemåste övermeren -

Är kostnadseffektivt hastrukturen. detprocedurer. Naturligtvis tittamåste över att enman
Är båttre/ verksamhet hår ställensådan vi har det driva på mångastruktur såsämre attsom en

får processdriftenhetligt arbetssätt till inteska ha Hur närnär attett manser man man enman
annorlunda behandlingfinns ställen, kunden inte upplever fårså många så att att omman en

Östersund eller i butik i Malmö.råkar hamna Call ipå Centerettman en

inkommande samtalenvi naturligtvis det vi kallar overflow, del deSedan tittar attsom en av
inom de Övriga SAS Direkt-kontoren ihanteras sade kanskenågon Det jagärannanstans. som

kan tillSkandinavien. Eller vi överför dem till andra delar inom SAS detäratt vara-
eller World Wide.flygplatserna, eller till andra delar verksamhet ivår Europaav

i dag,Vi med de overflowpartners vi hartittar också samarbetet vårttexterna som ex
samtalen vi har hög belastning.samarbete med Kalix Tele24, dit vi skickar del nären av

Frågor Grivas-Perssontill Ann

strategiskaför utlokaliserar och sprider mycket härFråga: Vad avgörande så Deär att man
inte lagt det hårbesluten ni har vad det ni har tänkt då Varför hargjort, är utmansomsom

och sänka kostnader osvtjänat attpengar

historiska fakta, den har legatSvar: struktur vi har i dag delvis beroende såDen påär attsom
deli tiden etablera med stödhär de tio Vi har valtåren. gångsenaste att en aven oss

hade etableringar.norrlandsorterna. Sedan gick vi med Linjeflyg ocksåsamman som egna
naturligtvis tittar detDärför strukturen den i dag. Vad vi ärgör ärut omser som

organisationkostnadseffektivt ha den här struktur hela tiden ska vi byggaHuratt typen enav
anpassad till denna struktur

overflowet till.partners ellerVad du framtiden ni läggaFråga: Kommer änuttror att merom
kommer ni centralisera eratt
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Svar: vi knappast kommerJag lägga overflow, dvs inte hela verksamheter.äntror att att ut mer
viDäremot vi inte klarar alla volymer, peakbelastning och kampanjer. kanManatt tser e x

tänka sig hjälp med overflow för vissa produktsegment, d de lätthanterligaatt ta typer av sV
med det arbetetMen tunga krävs lång investering i utbildning det visegmenten. en ser-

eftersom det ungefär utbilda säljare kan fullaår produkten.tar ett att en som

Frå talade delDu behovet förändra ledarrollen arbetsmetoder,attg a: en om er,av ’. .processinriktat, ändra struktur Om du fem fram . tiden. och njämförår . med den1osv. ser v1
verksamhet ni då jämförthar med i dag, vilken den skillnadenär störstasom

Svar: Att konstant förändra sig. förändringmåste det enda konstanta ijag ärtror attman
framtiden.

Fråga: Behovet förändra sig dåär störreattav

Svar: det i dag.Ja, det blir hela tiden. Dels förMen leva till kundensär ännu störrestort att upp
behov tillgänglighet, marknaden oerhört snabbt. kommerDet tekniker. Att helaav reagerar nya
tiden kunna motivera personalen, bedriva kompetensutveckling ställer krav förstora attmm,
kunna hantera den här utveckling i framtiden.typen av

Fråga: Flexibilitet har vi Varit inne viktig egenskap för framtiden. dupå Ser några storasom en
hinder i dag för den här flexibiliteten Ar det frånuppnå samhällets eller frånnågotatt som man
arbetsmarknadsparternas sida kan för underlätta flexibilitetengöra att

Svar: kanMan flexibla anställnings former, säsongsarbete eller årstidsarbete.göra mer
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Block 4.

Call Center teknikmedArbetslivets utveckling

flexibilitetens prisochManagementstrategier

HandelshögskolanIMIT ochJon Rognes,

Sammanfattning
mellan utvecklingen industrin oobIMIT ae/Jbandelrbágskølan, skillnaden0n Røgnes,från inomattmenar

val kan Call Centers øe/Jantsouriade enheteryanstesektørn øeb mycketsåinte iir star att somman se
Centren skina särskilt nyckel frångaller ledning orb bebiinerCallyansteyâzbrikenVad inte sigorganisation

vilket denCenters standardappgyter battre oil billigare,indnstristriiktiir: Fristående Call kandagens a"rgöra
bebävs .sjbeeiellregleringellernnderleverantärsmllen industrin. den anledningentraditionella Av ingeninom

Utvecklingengenerellajbrutsattningar för företagande.avregleringfor Call Centern Vad lrebävs godaJrsom
medan kvalificeradeutlakalisering enklare delar serviiesektørnkommer troligen inommotatt merav

Call Centers kommerbebållas företagen. Marknaden for Externaâiretagsspeiijika uppgifter kommer inomatt
företag .ya/va kan vanamarknad box medelstora oobsmåföretag, medantroligtvis ba stora attatt en

delar Sverigeeller var/den.ntløkalisera enhetertill olika av

med avhandling medhar nyligen doktorerat i företagsekonomiforskare vid IMIT ochJag är en
of Homebased Telecomuting.titeln Telecommuting Organisational JagImpact är även

känd för allmänheten. IMITtill Handelshögskolan i Stockholm, liteknuten ärär mer ensom
Sverige. tänkte liteforskningsstiftelse knyter ungefär forskare i150 Jag prata omsammansom

använder dem kankring Call och hur från företagmanagementaspekterna Centers man som
flexiblade här begreppen distansarbete,tänka kring och definiera det. Det är ett somav nya

tillbaka lite ochskall försöka lite bredare perspektiv, klivakontor. Jag ettta grann om manse
gamla litenolikheter. långt tillbaka de grekerna,kan hitta likheter Inte såän men ensnarare som

bit tillbaka i tiden.

övergick tilli Sverige relativt kort tidhundra sedan hade vi jordbrukssamhälleFör år ett som
enheter gjorde allt inomindustrisamhälle. hade vi till börja med många småDärett att som

själv. fick vi utlokalisering,enheten. Fabrikerna hade hela tillverkningen Senare en en
vi den här fysiska delenspecialisering, med underleverantörer och nätverk. Ser påstörreett av

och service ingår del i produkten.produkterna i dag blir den allt mindre. Tjänst som

Call Centers
kommunikation/Tele servicebaserad enhet hanterar externIT0 som

Kundservice, försäljning, teknisk service,0
administration, tjänsteproduktion

blir egentligen del självakunden får roll tidigare. KundenDet ängör att enen annan av
Kunden fårblir del själva produktionen.produktionsapparaten och kundkontakterna en av

tidigare, aktivalltså viktig roll för produktionen. Kanske inte viktigaremycket än men en meren
Call underkontakter ochroll deltagande i själva serviceproduktionen. kommer Centers,Därsom

dessa i bilden. beror helt vilkenunderleverantörerna in tjänstDetäven manav
industrin. finns sidantillhandahåller, för underleverantörer i Det åpå sätt enasamma som

specifika riktade till mindre kundgrupp.massproduktion och andra sidan produkter Detå en
hel kategori olikatala Call fenomen.det Center Detsvårt ärgör äratt att ettsom enom

aktiviteter.
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Drivkrafter
Ekonomi/ / /slippa egenutveckla rekrytera driva0
Fokusering lägga utvecklingsresurser kärnverksamhet0 -
Teknik möjlighet till lösningar0 nya-
Utbud från leverantörerentreprenörer0 -
Outsourcing ligger i tiden modeaspekt0 e
Tillgången arbetskraft begränsad i vissa områden0

Vilka drivkrafter bakom det här Egentligen kan vi dra direkt parallell mellan Callser man en
Centers, eller utlokalisering utlokalisering Vitjänstesektorn, och produktionsenheter. kanav av
till och med långt vi Call produktionsenheter. Vi kanske kanså Centers utnyttjaatt ser som

logik, behandla Call tjänstefabriker.Centers och outsorcade enheter indirektEnsamma som
fördel i det vi plötsligt låter seriöst, riktigaär något någotatt pratar om mersom som som ger
arbetsplatser.

Call Centers
Målgrupp0

/Specifik målgrupp målgruppStor
Frågeställning/uppgift0

/Komplexa enklare frågor
anpassade/ standardiserade svar
Lokalisering0
lnternt/utlokaliserat

Vi har alltså produktionssektor och underleverantörskultur. helt kanske, klartInteen ny ny men
intressant, särskilt vi utveckling industrisidan jordbrukssidan där viom nu ser samma som
redan i dag i 25 sysslar med fysisk produktion i Sverige. jordbruketär ärprocentnere ca som

i fyra icke-fysiska produktionen blir alltjämt vi CallDen Om Centersstörre.procent.nere ca ser
underleverantörsindustri inom den icke-fysiska produktionen vi ganskapratarsom en om en

del. Vi har då logik vid lokalisering fabriker. Varför lägger inte allastor samma som manav
fabriker i Stockholm behöver inteDå har vi inga problem medDåman resa.
kommunikationen. Vi slipper alla alla fabriker ligger inte i Stockholm.Mentransporter.

har i CallVi Centers sektor inte behöver fysiska och egentligen hartransporteren som som
funktion underleverantörer till den fysiska industrin. kan välja placeraDär attsamma som man

utanför företaget ellerdem grund ekonomi. slipper utveckla dem själv.Manortannan av
får samordningsfördelar med andra. Volvo inga skruvar. köper skruvar frånMan Degör egna

skruvfabrik. varförSå alla servicefunktioner i företagetnågon görastor

Effekter outsourcingav
Funktionalisering0
Specialisering0
Minskar kontakterna med övriga i företaget
Effektivare utföra uppgiftenatt
Minskad flexibilitet uppgiftmap
Ökad flexibilitet kapacitet om externtmap

lägga servicefunktionernaKan kan fokusera den centrala enheten det ärutman man som
och viktigt för företaget. ligger ofta plats, i Stockholm.svårt Den centrala enheten dyr ten ex

Det innebär dyra arbetsplatskostnader, dyra lokaler idag finns möjlighet läggaMen utattosv.
delar produktionen. Tekniken möjligheter vi inte harhar under de årensenaste gettav nya som

tidigare inom tjånstesektorn. ungefär standardiseringen vi inomDet sågärsett somsamma
industrin ZO-talet. Plötsligt tillverkade skruv och andra delar enligt standard, vilketpå man en
gjorde och inte behövde unik.detaljvarjegöraatt var en
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datasystem ochhar tekniken ekonomisk betydelse. dyrt byta KanDetDessutom är att program.
utvecklinutvecklingen låta hand den tekniskasamordna kan part taen annan omman man

ökad outsorcing tjänstesektorn.drivkrafterna vi kanskeDetta några görär attsom ser en avav

stället producerar service och kan liggaVad vi kan industristruktur, där industrin iär en nyse
finns ocksåidag finns redan området.perifert placerad. Som vi Detentreprenörersett en

downsizing, streamlining, och skallmodeaspekt med i bilden. talas idag mycketDet att manom
vilket väl med outsourcing till Callkärnverksamheten, Centers.satsa passar

Managementaspekter
Standardiserad enhet
Definierat mål

följaLätt att upp
uppgifts-flexibilitetLägre

kapacitetsflexibeloutsourcad enhetOm mer

funktionalisering och specialisering. Vi får specialiseradeManagementmässigt innebär detta en
eller ligger iantingen ligger inom företaget lokaliseradeenheter någon annanstans ettsomsom

effektivare lägre flexibilitet i uppgiften.företag. vi får enhet,Det gör attannat enen men
med andra.kan ökad kapacitets flexibilitet, delar tjänsteenheten HärDäremot man en om man

innefattaCall från de smalare definitionerna tillhar breddat Center några attman av
Call alltså inte baraunderleverantörer service, icke-fysiska produkter. Centers ärav av

service ochdet finns interna kunder i företaget behöverkundkontakter även supportutan som
läggas andra eller enheter. Logiken blir dåvilket standardiseras eller eventuellt ännuorter

fysiska industrin.tydligare jämför med underleverantörer till denom man

Kommunikation
väldefinierade uppgifterAvstånd kräver0

kontakt/ för hanteras välOklara uppgifter kräver rik kommunikation kunnanära att0

kommunikation vi placerar enheter andra Vad kanVad ställer då detta för krav orter.om
väldefinieradevi kommunicera och hur kan vi kommunicera Avstånd kräver relativt

Kommunikation berör oklara uppgifter inomfrågeställningar. tsom ex
företaget kräverproduktutvecklingsgrupper eller inom mycket rörlig sektor närvaro,en av

ingenting kan leder till det kankräver direktkontakt. IT DetHär är ersätta närvaro. att somsom
uppgifter. alltså inte troligtläggas standardiserade uppgifter eller relativt stabila Det ärär attut

dynamiska delar företaget utlokaliserat. heller inte troligtplacerar Det är attmer manman av
inomplacerar utvecklingsavdelningar utlokaliserat. logik gällerSamma som

underleverantörsindustrin, standardkomponenter lättast köps utifrån.det är som

stabilitet0
stabilitet eller kontinuerligt lärandeSpecialiserade, utlokaliserade Call Centers förutsätter

Lärande0
lärande/kunskapsöverföringförsvårar från övriga organisationenUtlokalisering

standardprodukter.skall dock inte låta sig luras det låter enkelt DetMan göra äratt attav
underleverantörerna till bilindustrin i dag har de avanceradenågra mest processerna.som av

Produktutvecklingen sigbra massprodukter ellerDet svårt tjänster.sätt göra rörär att ett
fort Standarduppgifter andra sidan kompetens andraoch där finns marginaler. kräverå
områden, enkelt i volymer bättre någonnågot ångöraatt stora annan.

Lärande viktig del det här. kan det svårigheter med grupplärandeManär äratt omen av se
del företagetenheten ligger avstånd från företaget. vi utlokaliserarOm tapparresten en avav

överföra mängd kunskap ochvi kontakt med den centrala delen. blirDet svårare att atten
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förändringar slå igenom i utlokaliserad del företaget. Lärandet kommer ske inomatt atten av
mellanänPPru en snarare ru PPg g erna.

Kundkontakter
produkten/Del tjänsten0 av

Blir del produktionsapparatenäven0 en av
produkt/helt vilkenBeror tillhandahållertjänst0 typ manav

/ kundanpassad marknadMass-
/ företagskontakterKonsument-

produkten/meningsfullt diskutera helheten, helaInte tjänsten0 att

här leder till kan definiera huvudgrupper inomDet servicesektorn eller inomtvåatt man
potentiella Call Centers. sysslar med avancerad verksamhet, specifika målgrupper,Den ena mer
företagskontakter kanske försäljningsenheter,konsumentkontakter,än större störresnarare
produkter, dynamiska produkter. andra sysslar med målgrupp, fler liknandeDen störremer en
konsumenter eller fler liknande företag där frågorna eller servicen enklare, någotär mer
allmänna och standardiserade. troliga utvecklingennågot Den den avanceradeär attmer

kommer ligga internt och centralt lokaliserat, utvecklingsavdelning ochnära näraattgruppen
andra funktioner i företaget kan hjälpa med de frågor faller utanför densom som
kompetensutbildning personal har.gruppenssom

ledningsmässigt leder det här till förenkling företaget,Rent för inte komplicerad bild,en en mer
och kanske inte alls behov utveckla ledningssystem.något köperMan tjänst. Manatt nyaav en
definierar blir problemtjänst. Man har låta andra hanteraatten av som man genom
detaljstyrningen. betalar lite för bli med del de problem ochMan svårigheterattmer enav av

har inom företaget i dag.man

Trolig utveckling
trolig form förMest utlokalisering: enklare frågor, standardiserade svarsalternativ,0

varierande målgrupp, relativt stabila tidenöver
Enklare uppgifter standardiserade funktioner: Outsourcing0 -

kvalificerade uppgifter rörliga företagsspecifika:Mer Interna0 grupper, ev- -
centraliserade

sammanfatta det hela; troligFör utveckling utlokalisering enklare enheter, enklareäratt en en av
delar inom servicesektorn. kvalificerade uppgifter, företagsspecifikaMer och röriga uppgifter,

produktutvecklingsdelen kommer antagligen ligga internt. då skillnadenHärattsom ser man
mellan och företag. Marknaden för Callsmå Centers kommer troligtvis ligga istora externa att
huvudsak inom medelstora och företag, medan företag själv kan välja utlokaliserasmå stora att
enheter eller delar till konkurrenskraftiga delar Sverige eller världen. Vi behåller demer av
avancerade uppgifter internt, enkla uppgifter kan läggas ort.annan

Trolig nisch för fristående Call Centers
standarduppgifter för fleraGöra parter0
det bättre billigareGöra0 pga:

servicenivå-
Pålitlighet-
Kostnadsnivå-
Stordrifts fördelar-
Tillgång till lämplig arbetskraft-

Nischen för fristående Call standarduppgifter bättre och billigare, medCenters är göra ännuatt
traditionell underleverantörsroll liknande traditionell industrisektorroll. logikenSåen en

behöver inte skilja sig särskilt mycket från den idag rådande vad gäller ledning och vad gäller
organisation.
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reglering det möjligt vileder egentligen in mig fråga: Behöver vi ha Ja,Det är attenen
skiljer ifrån andrareglering och avreglering. egentligen intebehöver Men jag någotser som

speciell reglering för Callindustriföretag eller verksamhet. Så det ingen Centers. Detärannan
företag, gäller för Callunderlättar för industrin och underlättar för företag, drivaatt startasom

såväl för andra verksamheter.Centers som

Frågor till Jon Rognes

företag i enklagammal systemanalytiker och har erfarenheter beskrivaFråga: Jag är atten av
och isolerad arbetstagare,moduler. mardrömsscenario med isolerad konsumentJag ett enser en

in lägstavirtuellt marknadstorg dagligen och den kastarde enkla jobben läggsnär ut ett som
sitter där och jobbar tillspriset vinner och får hem arbetsuppgiften till hemmet. Såman man

själv. Vilkatill digitala och shopparklar Sedan hem det TV-nätetgårär upp pengarnaman man
drivkrafter kommer hålla ihop sådant där scenarioatt ett

kan läggaSvar: skulle egentligen vilja vända mig hela den här virtuellaJag myten: att utmot man
enkla uppgifter till helst hur helst.vem som som

individer blir auktoriserade för lägga budFråga: tänka sig marknad där enskildaKan attman en
Försäkringskassanvissa uppgifter vissa arbeten hostyper t.ex.av

produktion Vi har oerhördSvar: Blir det flytta tjänsteföretag flytta fysisksvårare änatt att en
tjänsteföretag därför har kapitalet och inbyggda itröghet i justett att resursernaman

du ska lära dig någonting ellermänniskorna. har transaktionskostnader varjeDu varje gång som
anställning du kontaktvilket du inte har fastdu kontakt,gång gör även tartar att om enen ny

med folk du känner. byggermed människor. föredrar arbeta DuDu ettatt uppsomsamma
väldigt trögrörlig och ingen byternätverk din Marknaden för mänskliga relationer äröver grupp.

kontakter från dag till dag.

anställer och där människ0r.... inte får jobbFråga: har telemarketing därMen man man
omsättning del ställen. Talar inte detin. Och det dennågon är storannanstans, tassom en

emot

helst iSvar: utveckling under 60-talet i Sverige, du kunde inDu såg taatt vem somsamma
dåligfår du ineffektiv produktion,produktion. Tar du in helst i produktionen så envem som

producerar bättrekvalitet låg trovärdighet. du hålla stabil produktion ochoch Lyckas en mer
kvalitet kommer du ha chans överleva.så störreatt att

flexibiliteten alla talar håller inte riktigt.Fråga: Varför behöver då den här Detman som om.

politiska frågor och dem vill helst inteSvar: Flexibiliteten och frågan LAS egentligen jagårom
andraCall marknaden mycket från dediskutera. här skiljer sig inte Center någonMen av

områden diskuteras.som

liten, liten detalj fråga bara. sade vid tillfälle IT inte kanFråga: Du någotFörst ersättaatten
människors möten

IT-baserad kommunikation.Svar: kommer alltid bäst. vissa fall räcker det medIT Inästatt vara

den härNåväl, det liten tyckte det intressantFråga: Jag göraattparentes. attvar varen
tjänsteproduktion vad det gäller arbeta medparallellen mellan industriell produktion och att

underleverantörer. förmodar ganska god kunskap och ganskaharJag ett gottatt man en
underleverantrer.forskningsläge vad gäller industriell produktion och hur de arbetar med Hur är

upplever du kunskapslägetdet inom det området vi diskuterar i dag, hursom
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industrisektorn.inomtjänstesektornlika inominteSvar: Det är gott som

vilkaförbättra på,vitycker måstedupunkterväljaskulleduOmFråga: att ossut tre som
armrakdetdå, gårskulle du peka ut om

enheternadiskuteradedeorganiserakanområde.viktigt HurKommunikationSvar: är ett man
VärderaIT kaninte HurhjälperochIThjälperfrågeställningar,vilkainomVar, manvar

kommunikationIT-baseradhjälpmedhanterasoch vad kansamlokalisering,ochnärvaro av
underleverantöreranvändaindustrininomi dagintressetbordeundersökning göras attEn av

ochindustri-mellanparallellertydligarekunde framtjänsteområdet. Maninom ta
tjänsteproduktion.
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Informations- och kommunikationsteknik och
organisationsformernya

Gunnarsson,Ewa Centrum för Kvinnoforskning vid Stockholms
Universitet

Sammanfattning:
Ewa Gunnarmøn, lärande øebzêompetenmtøeeøéling problem för alla /Jemarbetandeatt är 00/3 detettmenar att
lean bli problem fiir Call Center; 00/7andra modernaflexiblaett oçganixatlønenSpeciellaproblem gallerjâr dem

arbetar bemma. Hemmet könsneutral/akt:inteår orb intremerade jobba /Jemmaman ärJam anen attmer av
kvinnor. Vi nerför lite såväl Call Centers /Jemarbete Sverigecubz behöverflera Jtudier. Det finns"om .rom
exempel /yemarbetenpå Englandi vill ba tillw inte Sverige.t ex ;om

Jag kan inte låta bli lägga den härpå OH-bilden med "citat Kevin Robins iatt ett ur
Cyberrummet och världen vi lever i, boken Itransf0rmation" Hemer och Nilsson, red.ur
1998.

" Propagandisterna för den virtuella tekniska
revolutionen har tendens uttrycka sigatten som om
det faktiskt funnes alternativ verklighet; de villen ny
få verkligenatt tro skulleatt kunna vårlämnaoss
nuvarande värld och utvandra till detta sällare land.
Det är helt enkelt kunde höja översom om oss

frustrerandenuets och gäckande ofullkomlighet.
Det är den utopiska frestelsen."

Det intressant citatär tycker jag, vilket inte ska tolkas såett jag teknik,är för det jagäratt emot
inte alls. Jag har själv teknisk bakgrund. villJag utfärda varning för den utopiska frestelsenen en

vi väldigt lätt håller med i de här sammanhangen. Man kan i vissaävensom oss
forskarsammanhang tendens möjligheterna egentligen förankrad iattse en utan attse vara
någon materiell verksamhet.

Jag vill fortsätta med aspekterna i de organisationsformernaatt ta nämntsupp en av nya som av
föregående talare, dvs. lärandet. Under de år har forskatjag kring flexibla arbetsformer,som
distansarbete, eller teleworking Vi har kallat det i internationellt projekt, har möjligheterettsom
till lärande ständigt kommit problematiskt.något I vår undersökningupp som av
frilansarbetande hemarbetande framstodöversättare det mycket problem. Detett stortsom
svåraste med jobba detpå försökasättet vettig kompetensutvecklingatt arbetet.attvar en

framstårDet viktigt i denäven studie jag inomgör konsultföretagsom ett stortsom nu en
avdelning omfattas 20 Jag det den utmaningen för det härsom av personer. storaser som
företaget har flexibeltså arbetssätt. Företaget har anställda konsulterett skickassom utsom
uppdrag till kunder andra företag. Konsulterna med och byggerär det härupp
konsultföretagets kompetens, den kompetensen, vilket ställer krav formerpågemensamma nya
för kompetensutveckling i moderna flexibla organisationer.

ÄrJag tycker också kan ställa sig frågan: Call Center för allanågot låteratt Det liteman attsom
det idealisktär arbete försätt alla, vilket intejag detett Jagatt är. måstetror att tror att man
problematisera den här bilden betydligt. Jag rekommenderar här läsning boken Virtuallyen av
Free Gender, Work and Spatial Choice Nutek förlag innehåller 15-tal inlägg frånettsom-
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utifrånnivåer;utifrån olikaarbetsformerflexiblaproblematiserat olikahardärforskare man
familj.ochmellan arbetebalansenutifrånocksåorganisationen,arbetsplatsen och men

fokuserari dagsedan, kan jagoch för 10-15 årfrågorna idaghärjämför de attOm jag manse
problematiseras. Dettyckerhär jag måstearbetsplats. Dethemmetväldigt mycket sommer

glädjakanske kanViväl ingendetkönsneutral plats. Det ärhemmetinte är tror.såär somatt en
kvar dit.långtdetjämställda i Sverige, ärvi relativtåt äratt menoss

vijämställda. Flyttarungefärmed 13 ärräknakanfamiljernade svenskaI procentattman
könsarbetsdelningmed denhändervadfunderavi överarbetsplatsen till hemmet måste som

arbetsplats kan något ärha hemmeti hemmet. Attidag finnsredan somvarasomsom
lösningen.möjligaden endadetfår inte så ärlivsfaser, detunder vissaönskvärt attvaramen

det intressant männenmanlikvinnliga och ärsvenskahar intervjuat översättare, attNär jag
arbete.förarbetsplatshemmetspännandetycker det erövra nyttär ett rumattatt som -

dock intevillförklarin Jaghistoriskhahär kankritiska. DetdäremotKvinnorna är enmer
förlättarekanskedettänker. Men ärochalla kvinnordet mänsågeneralisera och ärsäga att

husmodersidealet stårgamlahärmedan detarbetskliva in i hemmetmän att nysom en
hemma.arbetarkvinnornaställer kravoch påbakomskugga somryggenensom

skulleverksamheter.och JagtillämpningarolikaCallVad gäller Center måste man se
detstatistik hurkönsuppdelad mångafår framkartläggning därverkligen vilja enmanense

Callhar dessakompetenskrav, Hurarbetstider,devadarbetar i Call Center, gör,är osv.som
det heltellerÄr existerande företag ärredanavknoppningar fråndetuppståttCenter nyasom

vidaresigTänkersedanhändaskaVad tänkerbildas,företag enmanmansom osv.
arbetsplatser Detstabila kollektivaCall Centershemmen Ellerutlokalisering till somser man

det.väldigt olika saker, jag sersom

aspektframlyftavillarbetsplats jagåterkomma till hemmetFör somannanenatt som
där bäggefamiljertittadeZeeland. påHonArmstrong Nyakollega, Nicola påutforskats enav

detgivetdet inteupptäckteVad honhemma.arbetadebarn attmed småföräldrarna att varvar
detbordedetkankanskeperspektiv. Manbarnenspositivt, argumentera att varanågotär sett ur

detdetta. Såhar tittatundersökningsvenskfinns ingensjälvklart. Detintedet är sommen-
viljaskulle jag gärna se.

jämställdhet.ochdistansarbetebilagaskrivitDistansarbetsutredningen ochsuttit iharJag omen
ochde könsmönsterviktigtyckeroch ärdrar där jag ärslutsats jagEn attsomsom

ochjobbarochkvinnorbåde mänarbetsmarknad dvs.finns vårkönssegregeringar varsom -
i de häravspeglasmindreeller ävenbefinner sig kommerdehierarkini nyaatt mervar -

förVad videssabrott mönster.vi kantittablir dåformerna. Intressant mot nyaseratt var se
uppstårintemellan könensegregeringendär den hårorganisationsformer

manligaflesta despännande drag. Definnsstuderat någraharkonsultföretag jagdetPå avsom
vettig balansde vill habetonaväldigt månaintervjuatharkonsulter jag är attatt enomsom

svenskahärtill detha flyttatde kaninnebärbalance.work-life Detliv,arbete ochmellan att
företagiarbetaförlön, justibland med bättreföretag,internationella ettfrånföretaget att

fritid/ familj.ochmellan arbetesvensk balanskalla förvad vi kanmed meren

till Sverigeparallellerdrajämförelser ochinternationellaenkelt kanviinte så göraJag atttror
härUSA såEngland och nåttAttCall Center.utbredningframtidanuvarande ochgällervad av

nödvändigtvis blir så.detsäkerinte påefter.vi följer Jagautomatiskt ärbetyder intelångt attatt
önskvärt.kanske inte årDet ens
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Frågor till Ewa Gunnarsson

Fråga: Du vettig balans mellan arbete och liv, hur ska det tillpratar Vad detärom en men
för institutioner i samhället ska till det blir vettig balans mellan arbete och fritidattsom se en

Svar: därDet i mycketär arbetsmarknadspolitisk fråga. finnsDet olika lösningar det.påen
Men jag inte alls det bara blir skräckscenario det här. tyckertror Jag böratt ett attav man
fokusera de Call Center-varianterna där arbetsuppgifterna lågkvalificerade.är Om det deär
enda möjligheterna vid utlokalisering det inte bra. ingentingär Det ärsom ges en som man
önskar ska i hela sitt liv. Det helt okej för kategoriär ungdomaratt understannaman en som en
begräsad tid vill jobba inteså, livslångt arbete.ettmen som

Fråga: Tidigare fyllde Postgirot funktion för dem utbildning. Folk hade isvårtutanen som
skolan kom till Postgirot, där de fick arbetslivserfarenhet. hadeDe massvis med mammor

hand dem och lärde dem arbetsdisciplin, komma i tid,tog Så småningomsom om att etc.
slussades de till Posten och till andra ställen. Fyller de enkla uppgifterna vid Callut Centren

funktion Postgirot gjorde förrsamma som

Svar: skulleDe kunna deså möjligheter klättra och karriär i dem.göra Det ärvara attom gavs
viktigt kan höja sin kompetens och vidare i organisation.att man en

ÄrFråga: det här slagsnågon kvinnofälla

Svar: Det den ständiga frågan.är Man kan tycka delar det kan det inte haratt av vara om man
andra val. England,I finns kvinnoarbete med arbetsvillkor intejag önskvärdat ex, som ser som
i Sverige. sitterDär och sitt arbete i köketgör med barn omkring sig. harMan ingenman
barnomsorg. härDet enda försörjaär sättet sig på. Det tycker intejag är någotatt strävaatt
efter här hemma. formerDessa ska för. inteMen jag dessaman uppse ser nya
organisationsforrner generellt kvinnofälla.som en

Fråga: villJag komma tillbaka till fråga jag ställde till föregående talare. För jag tyckeren som
ni båda två uttryck för detär här finns väldigt kunskapsluckor.att ett Manatt stora tror, man

misstänker, Om du skulle peka de kunskapsluckornastörsta du tyckerman ut äranar. tre som
angelägnast täcka in i det här området, vilka skulle de varaatt

Svar: skulleJag kartläggning.gärna Men den också skulle omfatta fördelningen könattse en av
och vilken arbete, hur de här Call Centren har uppstått och vadtyp har för statistik påav man

Ärföretagen. tanken det ska självständigt CallCenter eller har det kommitatt ettvara som en
arbetsdelning från företag internt Sedan skulle jag vilja vad det finns för möjligheterett tillse

lärande och kompetensutveckling i olika Call Centers. inteett Jag alltid kan göratror att man
den här enkla uppdelningen mellan kvalificerat och okvalificerat arbete.

försäkringsbolagPå detjag, faktiskt så försökteett arbetsfördelninggöra mellanattvar man en s
k enkel skadehantering och komplicerad. iMen fall behövdemånga ändåmer man vara en
erfaren skadereglerare för ärende enkelt eller komplicerat.att ettse om var

Fråga: härDe siffrorna vi föresåg lunch visar det förmodade antalet anställda inomsom som
Call Center-verksamheter, har du sådana siffror uppdelade mellan och kvinnormänsett

Svar: detNej, har intejag gjort. Det just den här uppdelningenär kön,på också ålder,påmen
jag skulle vilja Om intejag felinformerad rekryterarär de på BITE väldigt mångase. t ex
ungdomar pluggar.som

74



arbetsplatserHållbara gränslösaarbetsplatser,

ArbetslivsinstitutetAllan Tomingas,

Sammanfattning
T-arbetsplatserolika Istudie gjortsamband medharTomingas, Arbetslivsinstitutet, iAllan större enaven

braCall Centret hardet harSammanfattningsvis kanCall Center.arbetsrnibostudie såga ettatta manav
egonorniska brister påfinnsanställda, detutbildningsgøsternfor introduktion sina storaattmenav

företagshälsovården.kontakter medsaknar ocksåbundet och Devaldigt starktarbetsplatsen.Arbetet år :gm:
Vidare studierarbetsplats.undersökningfrångenerellaslutsatserdraDet dock någragår inte att av enen

skulle kunnaVioch arbetsmibofrågorarhetslivsyåågorvadgaller kompetensbehövs.Sverige val inomår rustat
föreslåranställda. Toorningashos dehållbar arbetsförmågaCall Centers där kan uppnåinföra bra attman en
påverkaroch belåningsglsternproduktionsforrnerborde hurCall Centers påvid utvecklandet tittaav Iyaman

halva,anställdaspåverka deoch hur detta kanarbetyörhållandenaför anställda,arbetsrnibån och
:mmskulle kunna någongranskningUtifrån sådanvälbefinnandeochproduktivitet. gp avmanen

arbetsrngläcertzjfering.

området. Menutvecklingenden tekniska påimponeratsvi harvill först kommenterajag att av
för de bemannarinnebärakommervad utvecklingen sedanväldigt lite att somvet omman

intepågåendevi frånerfarenhet har ännudenkort berättadessa skajag ettsystem. somom
sigpreliminära.högst Detdärför rörresultatavslutat projekt. Alla jag nämner är om ensom

generaliserbara tilldetveksamtdärförföretag. ärerfarenhet från enda Detbegränsad årett om
varierar mycketarbetsförhållandenamigsådan.Call branschen JagCenter veta atttrorsom

kraftigt.

Callkonsortium inominternationelltdelhaft erfarenhetföretag vi har ärDet ett storten avsom
intemindre harDei Sverigeetablerad sedan påbranschen. några årCenter Den är ort.en

sammanhanget. Denpåpeka iviktigtföretagshälsovård, vilket kananslutit sig till någon attvara
hälften kvinnor60omfattar mindredärstudie vi har gjort resppersoner,grupp omensom

eftergymnasialAndelenhälften harmedelålder och26 år,Detmän. är cagrupp,en ung
Callerfarenhet Centerochdatorvana två årshar fyraganska låg, 20%. De årsutbildning är av

arbete.

deleftersom detta störreIT-användare,övriga ärdenkan jämföraMan enmot en avgruppen
och harIT-intensiva företagtill olikadärSverige. Vi harIT-arbete istudie vänt nuossom

betydligtvi har. Dessaden referensgrupp ärfrån Desamlat in data 1 000 är sompersoner.ca
eftergymnasialandel harkvinnor, 56%. Störreandelgenomsnitt, medi någotäldre, större43 år

längre,bland dem 12 år.utbildning, 50%. ärDatorvanan ca

datorsupportarbetetraditionelltdet här Call Centretbedriver årarbete påDet genommansom
internutbildning. Degedigenförkunskaper.låga krav Företagettelefonsupport. Det är ger en

samtalstid,registrerartvåskift.i Mantimmars arbetspassarbetarmånadslön och åttahar man
derasavlyssningardå och dåkontinuerlig ochregistreringen görhär ärDen man avpauser osv.

kopplatdetTill lönenharhur de ärfår dagligakundbemötande. De presterat.rapporter om
övertidsarbeteprestationen. 56%ihop medhängerslags bonus senastenågon rapporterarsom

övertid,harflesta IT-arbetaredeanmärkningsvärt,intei snitt dmmar. såmånaden, Detta är14
67°/o.

tim/ månad. Call Centergenomsnittvid den i 11och sitterhar dator hemma, 63%,Många
skillnad frånsaker, tillmeddatornjobbarsig arbetet hemarbetare inte med utantar egna

där.och fortsätterhemmed sig jobbetIT-arbetareandramånga tarsom

tittat denblandVi harVi tittatspecifikt det på.in litetänkte kommaJag annatsommer
180x180uppdelade i bås-system,lokalervisas ärarbetsmiljön. Foto Detfysiska är stora som

ljus Detljud- och ärfå bramycket arbetehar lagt påMan attnercm.
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heltäckningsmattor överallt, även på Detta kan problematisktväggarna. ibland vid allergier.vara
kanjag visa här hur interiören kan hallarStora här del sådan.ärut.se en enav-

Båsuppdelningen ni här.ser

Vad speciellt anmärkningsvärtär här, tycker jag, alla sitter vidär bord. Desom att typsamma av
siggår höja eller sänka eller på något förändra, hur lång ellersätt kortatt är.vare oavsett man

Alla sitter Tittar lite meri detaljsätt. det, detså här.så Foto visassamma utman ser
harMan reglerbar stol, ofta flera dataskärmar jobba med. fleraHar datorer behöveratten man

flera tangentbord.även harMan datormus och telefon.ävenman

här alltsåDet fast arbetsplatsutformning.är Vi frågade speciellt hur kan ändraen man
arbetsbordets höjd. dåMan måste riva hela båset, för ändra arbetshöjden. Så det ingenäratt

har gjort det hittills. Vi har gjort ergonomiska bedömningar arbetsplatserna. det härIsom av
fallet bordsutformningen olämplig 100% fallen. Om jämför med andra IT-var av man
arbetsplatser, bedömdes dessa olämpliga i 80% fallen. Något vi specielltsom annatav som
tittade här, eftersompå det IT-arbetsplats, hurär är med tangentbord ochen man arrangerar
styrdon, i det här fallet datormusen. Den ergonomiska bedömningen tangentbordetattvar var
icke lämpligt placerad oftare här på andra IT-arbetsplatser,än i 100% 60%. CallPå Centretmot
hade 75% olämplig datormusplacering, jämfört med bland60% andra IT-arbetare.ca en

ÄrFråga: det fortfarande ETT Call Center

Svar: ETT,Ja, observera detta.

niSom detsåg ochtrångt svårt justera arbetsplatsen. hadeMan avlastasvårt sinaattvar att
Mus och tangentbord illa placerade. Man har svårigheter växla mellan höger ocharmar. var att

långavänster Det avstånd till ochär tangentbord. Summa detär uppstårarm. attmus sumarum
risk för belastning nacke, skuldra och underarmar, vilket i sin kan innebära risk förtur
smärtutveckling och andra besvär.

Sedan kommer vi till det harjag lite sitter fixerad länge vid sin dator. Viantyttsom grann, man
har frågat "Vaddem: den längsta tidsperiodär ni sitter vid datorn längreutan att tasom pausen

minuter"tio Callän Center anställda överlag längre obrutna arbetspass övrigaänrapporterar
IT-arbetare. 35% de sitter timmar eller längre4 jämfört med 14% bland övrigarapporterar att
IT-arbetare. Det 10% de sitter timmar längreänrapporterar attvar som utanmer sex paus.

tyckerDetta vi anmärkningsvärt.är

Vi tittade också hur oftapå de här väldigt långa arbetspassen förekommer. timmarsFyra
obrutna arbetspass, det halva arbetsdagen.är Detta sker flera gånger i veckan eller oftare bland
20% Call Center anställda i 7% bland övriga IT-arbetare. ungefärDet 10% harärav men som

de dagligen sitter minst fyra timmars obrutna arbetspass. Det helarapporterat att är tex
förmiddagen och hela eftermiddagen. Enda avbrottet lunchen. Däremellan deär sigrörnog
kanske inte för toaletten.än påannat att t ex

Varför lägger vi viktså vid detta därförjo, detta riskfaktor förärstor att vet attman en
utveckling besvär i rörelseorganen, sitta fixeradså variation.att utanav

övrigtI upplever de konstigt inte tidspressnågon i sitt arbete eller de skulle brista istornog att
sina kompetenser. Däremot upplevdes hög arbetsintensitet, detta delar med deen men man
övriga i IT-branschen. Det tydligenär något beredd med.är stå Manatt utsom rapporterar

klarar deäven målen i de flesta fall. Många dock det jobbigtatt äruppsattaman rapporterar att
någon slags klagomur för alla dem ringer och vill ha hjälp.att vara som

frågaFörutom hur de anställda själva upplever sin arbetssituation och undersöka hur viatt som
ergonomiska bedömt arbetssituationen utifrån ha observerat arbetet har Viexperter ävenatt
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demläkarundersökningutförtansträngningsnivå,uppgifter blsamlat in symptom samt avom a
från rörelseorganen.nyinsjuknat med besvärsom

skuldroransträngning i nacke ochgrad änrapporterade högrejobbar Call CenterDe avsom
sigrapporterade de kännerbland Call arbetarnaandel Centerövriga IT-arbetare. En större att

sigde kännerandra IT-arbetare. Menledsna eller irriteradeförstämda,spända, ännervösa,
för IT-arbetare ihög stressnivådet ganskastressade de andra.ungefär lika Men är ensom

allmänhet.

och värk, frånvanligtvisbesvär,mycket andel smärtaDet rapporterarstor somvar en
bland övriga IT-högrefrekvensen mycketGenerellt ligger Call Center änrörelseorganen.

dende underCall 57%,Centret,Till exempel påarbetare. än attrapporterar mer varannan
med blandhuvudvärk, jämfört 33%medhaft minst dagars besvärmånaden har tresenaste

jämförtskuldror, 49%,56%, ochbesvär i nacken,Ungefär lika harövriga IT-arbetare. många
Totaltfrån eller händer.hade besvärfärrebland övriga IT-arbetare. Någotmed 36% vararmar

under minstform besvärrapporteradeCall anställda någondet 73% Centervåra treavsomav
övriga IT-arbetare.drygt 60%månaden,dagar den motsenaste av

imed enkätbesvärsförekomst gångVi frågade demkortvariga besvär.inteDet en enomvar
friskmånadenda helinte haftSammanfattningsvis detmånaden. än envarannan somvar mer

dem.tid vi har studeratunder den som

stördprestationsnedsättning eller sömndem harkommerTill det här många rapporteratatt av
sjukskrivningarmycket hög frekvenstyckerhar jag,grund dessa besvär. De även,på enav

tagit medicinerharIT-arbetarna.de övriga Varannanmånaden, 18%, 5%mot personsenaste av
utlöstundersökte vadvide övriga IT-arbetarna. Närfjärdemånaden, mot somsenaste var av

belastningbelastning.eller Enövertidsarbetedetbesvären många gånger extraextraannanvar
det ganskain. trångt.nyanställd skall Dåoch i båset ärde sitter tränaskan två två näratt envara

blandfinnsIT-arbetsplats börbra Detreflektion hurSlutligen kan övergöra ut.seenman en
kanArbetarskyddsstyrelsen Manvid bildskärmi skriften Arbetebeskrivet ut.annat gersom

utformad ochdimensionerad,skaArbetsplatsenexempel, paragraf fyra:titta någrapå t varaex
arbetsställningarvarieraarbetsställningarkan inta bekvämaden arbetandeutrustad så samtatt

den härtangentbordet,förfinns ingetinte här.och arbetsrörelser. Det går Det utrymme som
tillArbetsgivare skasynundersökning:sak kan tittaföreskriften påEn är semananger. annan

arbetsdagen skaundertimmevid bildskärmnormalt ska arbeta änarbetstagareatt mer ensom
Call genomgåttCentretsynundersökning. Tittar hurpå mångagenomgå somman

IT-arbetare.övrigadet 15%synundersökning 10%lagstadgad så mot avvar

vid bildskärmparagraf Arbetebesvärligast sju. ärallra ochvad svårastMen ärär somsom
normaltupprepande fårensidigtavseende ellerfysiskt eller psykiskteller bundet i ärstarkt styrt

här Call Centret.hur de jobbarhar tittatundrar påförekomma.inte Då närman, man
sitter sitt bås.och psykiskt.Bundet fysiskt Dehela tiden.telefonen demStarkt styrt styr-

uppgifter.andra"Ensidigt" de har ganskadetpå sättet att-
möjligtska arbetetåtgärderuppträderparagraf besvärVidare "Omåttasäger trotsatt om

kandetta inteansträngande arbeten. Ommindreväxla till andraden arbetande kanordnas så att
i arbetet.intebesvär uppstårarbetande tillräckligaska den såske attpauser

de har braCalldet här Centret;följande ärSammanfattningsvis kan säga ettattman om
ergonomiska bristerfinnsdetsina anställda,för introduktionutbildningssystem attmenav

medsaknar kontakterstarkt bundet och DeArbetet väldigtarbetsplatsen. är styrt.
lösa det här.hur de kankan dem rådföretagshälsovården omsom ge

Callproduktionsfaktornviktigaste pådentalat människanföregående talareharNu somom
arbetsförmågaanställdas såbibehåller deligga i allas intresseborde detCenters. Då attatt man

riskfaktorer.finnas deldet kanhar emellertid visatden hållbar. Jagär att en
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Föregående talare har Sverige de länder bäst föräven införaär ärsagt att rustat atten av som
Call vad gällerCenters utbildningsnivå, organisationsformer och systemlösningar. Det jagtror

vi skulle viljaMen jag lägga till ytterligare faktor,är. nämligen Sverige välärattnog att rustaten
vad gäller kompetens inom arbetslivsfrågor och arbetsmiljöfrågor. Vi skulle kunna införa bra
Call Centers där kan hållbar arbetsförmågauppnå hos de anställda.man en

Här exempel hur utformar braär IT-arbetsplats. Bild visas Det hämtatärett man en ur en
helt guide från Arbetarskyddsstyrelsen. visar vilka faktorerDen bör beakta. Vadny som man

kan bli svårt åstadkomma Callär på Centrer variation i arbetsuppgifterna. fårär Däratt ettsom
kreativ och flexibel. Variationen borde i idealiskt fall utföra olikauppståettman vara attgenom

arbetsuppgifter inom företaget. i vissa fallMen åstadkommajag variationermåstetror att man
utanför företaget, kombinera olika arbeten. också viktigtDet äratt texgenom att man

beaktar vad sin fritid.gör påman

Allt det här viktigt. längeHur jobbar, hurär bunden och hur detär är.styrtman man

Sammanfattningsvis skulle jag vilja råd till IT-kommissionen ellernågra villnågonge annan som
dessa bollar. vi utvecklarNär Call Center arbetsplatser vi titta hurmåste påta upp nya

produktionsformer och belöningssystem påverkar arbetsmiljön och arbetsförhållandena för de
anställda, hur detta kan åverka de anställdas hälsa välbefinnande och roduktivitet. Visamt P P,har kom här . . förSven sådan .ansknin Resultatet sådan ansknmu skulleetensP 1 ge en gr en grav g.kunna inför. någon arbetsmiljöcertifiering.. . . . harPrecisatt t typvara man ex av V1som
miljöcertifiering företag.av

vi inteOm uppmärksammar dessa frågor finns det uppenbar risk vi kommeratt attmer en
producera förtidspensionärer vid Callvåra Centers.

Frågor till Allan Tomingas

Fråga: har flera frågor.Jag detalj fråga.Först har den härHur studien jämfört övrigt IT-en
arbete och Call Center arbete harDu Call Center arbetet gäller speciell arbetsplats.sagt att en

ÄrkanMan inte generalisera. data från de övriga IT-arbetsplatserna frånockså endaen
arbetsplats eller det undersökningnågon flera sådanapasseras av

Svar: handlarDet variation IT-arbetsplatser, från myndigheter, försäkringskassor,storom en av
läkarsekreterare, ingenjörer i olika IT-branscher, lärare mfl.

Fråga: Vad syftet med den undersökningen du arbetsplats, integörvar som nu en som man
kan generalisera utifrån

Svar: Syftet från början inte titta specifikt Call Centers Call Centers råkadeatt utanvar vara
de IT-arbetsplatsernamånga i den IT-studie data här harpågår. De jagstoraen av som nu som

visat kan "spin off" effekt den studien.sägas vara en av

Fråga: Har jag tolkat dig då jag den här spin offen fickrätt säger vi vid Call Centerattom som
visar behovpå kunskap ergonomisk synpunktstora av ny ur

Svar: känner inteJag till det gjorts studienågon visar hur arbetsförhållandena ärom som
allmänt Call Centers. eftersom vi iMen den här delstudien hittat förhållanden vi tyckersom
verkar riskfyllda, kanske det finns anledning titta flera.attvara

Fråga: min fråga.Det niKommer utveckla det här ochnästa titta fler arbetsplatserattvar nu
för förhoppningsvis kunna komma med lite generella synpunkteratt
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denslutföras i den utformningskall i första handförsta hand. här studienSvar: i DenInte som
har givits från början.

stegFråga: Men nästaettsom

möjligt,Svar: detSom ärnästaett steg

inte igen arbetsmiljönCall och känner någonhar besökt antal Centers jagFråga: Jag ett av
kvalitet. Till exempel har deha mycket lägredu visade. verkardem jämfört med den Densom

kan varierahaft och sänkbara bordhar höj- såflesta jag har attsett t mansom ex
egentligen. du anmält denlite vi Hardet här understryker bara hurarbetsställningen. Men vet

den första åtgärden.yrkesinspektionen bordearbetsplatsen tillhär Det vara

vi inteSvar: det har gjort.Nej,

vanliga läserförhållanden inte ganska Omhär arbetsFråga: denMen är typen manav
arbetsplatserlångtgående, väldigtföreskrifter, ganska mångaArbetarskyddsstyrelsens ärärsom

vanliga dataarbetsplatser.Call ochkrav. Och det gäller både Centerinte uppfyller derassom
detVad händer inte görnär man

till den lag vi har.inte leverSvar: fråga vad händerDin närär upp somsom man

precis.Fråga: ja,

leva till den.Svar: Till slut kan vi komma att uppnog

Är där kan detarbetsplatser jagyrkesinspektörer finns sägaFråga: det för Det många att
finns.här inte

med tanke sinakraftigt reduceratsverksamheten harSvar: Yrkesinspektionens resurser.
i höst kommeroch YrkesinspektionenArbetarskyddsstyrelsen göraMen jag attvet attnu

förvissat mig dåhört ochIT-platser. harspeciella arbetsmiljöinspektioner Jagpå attom man
antal Callbesöka Centers.kommeräven ettatt
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Arbetsgivarens syn

Gunnar Ekbrant, Tjänsteföretagen

Sammanfattning
Gunnar Ekbrant Tjänsteföretagen,rçbrexenterade defrixtâende Call Centerfdretagen.CallorganiserarJ07
Centren :arvet/d kategori förbunden"ingen med/emxstatixtzk øe/Jdetfirm; därföri uppgifterutgör inga om
oganixatiønsgrad oe/Jantal anx/ntnaföretag. I nbyggdaCall Center; a//rnanbet nzedi denidr
arbetxgiøarvrganisatiøn /ynnniåbretagettil/bär. Efterfrågan Cal/ Centeøföretagenspå mycketyanyter varierar:om
under eágnet,veckan oeb Brann/Jen bar darftrâret. :tar/ca änxkernd/ flexibilitet nadgaY/erstörrean:
anstai/ningiyforrneror/2arbetstid vad nuvarande reg/ermedger: fråganDen föremål för diséaniøner rne//anan iir

branseben, det kan onéyå be/adv:i ändrade lagregler.parterna men -

Vi har fått frågor besvara; organisationsgraden,några löne- och anställningsförhållanden,att
kompetensbehov, problem, behov reglering och reglering. ska dra de härJag punkternaav av-
helt kort. del kom i kontaktFör jag med den här branschen eller branscherna i början påegen
90-talet, företag i branschen började utlokaliseras från kungliga huvudstaden,när så någon
erfarenhet har jag.

Organisationsgraden inom företaget väl livet självt; det olika.Det delär Enärsom
Call Centers, vi har hört, inbyggda. delDe företags verksamhet.är är ettsom en av
Vissa ingår i koncern för förse bolaget i koncernen med hartjänster. Det viatten
också exempel delpå. En dessutom kunder i Sverige eller utomlands ochsett servar
andra helt fristående. och andraNågra har hållitär är påcenter ett tag.nya

Inbyggda Call i allmänhetCenters medlemmar i den arbetsgivarorganisationär som
huvudverksamheten ansluten Svenska Dagbladets fallI det Tidningsutgivarnaär är

Bland etablerade Call Centers finns både oorganiserade och organiserade. Rentosv.
allmänt verksamheter i högre utsträckning oorganiserade.är nya

närliggande frågaEn löner och anställningsförhållanden. Viär attmeross anser
löneförhållanden borde företagens och de anställdas ensak och ingenting vivara som

arbetsgivarorganisation borde ha egentlignågon synpunkt Arbetsmarknadenpå.som
marknad alla andra. Stelbenta regler påverkar sannoliktär utvecklingenen som

negativt.

erfarenhetVår branscher sällan har varit löneledande. tid innanär Detatt tarnya en
bransch blir lönsam och de anställda får högre löneläge. härDet någotärettny som

harnågra varit inne också vad gällerpå. Men anställningsförhållandet detärerav
viktigt åtminstone i startskede har utökade möjligheter till flexiblaatt ettman
anställningsforrner och möjlighet till flexibel arbetsddsförläggning. finns i exis-Det
terande kollektivavtal möjlighet lösa de här frågorna, sluta centrala kollektivavtalatt att
med möjlighet till lokal anpassning. härDet något organisation harär vårsom
medverkat till i flera fall. Tillsammans med HTF vi möjligheten centraltöver attser
skapa regler för branschen.

synpunkt det härVår området stelbentpå reglering hindrar dynamiskår att ut-en en
veckling. Tjänsterna vi säljs ofta med låga marginaler och med kortpratarsom om
framförhållning.

Under frågan kompetensbehov kan lätt datamognad och socialom man ange
kompetens krav för mycket. sköter, vi har hört,säga Företagen iutan attsom som

utsträckning sin kompetensutveckling löpande. tid har vi märktPåstor ettsenare
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duktig i detBådehar också berörts.språkkunskaper.högre krav Detta att vara
behärska andra språk.kunnaspråket,svenska även attmen

behov flexiblarearbetsgivarsynpunkt harJa, jagspeciella problem nämntNågra avur
vi har märktproblempåmint i branscher. Ettsig alltid särskiltregler. Det gör somnya

företrädesvis angriper företagkära HTFmedlemmarbland våravåra är att motparter
kon-andra ifred. här kankollektivavtal och lämnar Dethar vara ensom

kurrensnackdel.

dyrt fastan-i områdetreglering eller stöd Detfrågan då, behov ärsistaDen attav
uppsägningsreglernamedför långa ledtider,vi harställa. Regelsystemet även omsom

dominerande.lönekostnadentjänstesektornhar blivit bättre år. Inom ärsenare
det förenat med riskerframväxande marknadstelbent.lagstiftning I ärDagens är en

sig under dagen.flera hartillsvidareanställa. vi hörtDetta yttratatt somav

visar det här.bemanningsbranschen, Detsnabbt, ärområdeEtt växer ettsom
massmedia hurVi har alla hört ispringer före lagarna.utvecklingentecken att

Utvecklade möjligheter till tids-anställningar.tidsbegränsadedet harmånga är som
arbetstidsförlängningar behövs.flexiblare Detbegränsade anställningar och ger

Call branschen,specifika för CenterBehoven inteföretag möjlighet ärväxa.att men
de frågori korthettjänstesektorn. här påsärskilt i den växande Detmärks var svaren

ni har ställt.som

Frågor Gunnar Ekbranttill

hur arbets-ergonomiska kunskapermöjligheter. Vi harSverige har unikaFråga: om
inteoch spridning ITIT-kunnandeutformade. Vi harplatser ska ett somen avvara

utvecklapartsrelationer. Finnsfortfarande goda något över-andra har. Vi har sätt att
hindrar företagetintesådantenskommelsen mellan på sätt attparterna ett menman

ytterligarebehovotryggheten duden här sociala Ser någrainte heller vill skapa av
frågordessaytterligare arbetenöverenskommelser eller runt

ska också hamöjligheterna.med vi MenTillsammans HTFSvar: över manser
alltid velat haArbetsgivare har traditionhär.det finns olika intressenrespekt för att av

släppavillanställningsförhållanden. Arbetstagarparten ogärnabehov flexiblamerav
beställdantingenandra sammanhang,har vunnit iifrån sig det genommansom

vi har godavill betonakollektivavtal finns.lagstiftning eller de Jag gärna attsom
varandra endaknivunder hela dagen kastatmed Vi har interelationer HTF. en

kanske.tjuvnypgång. Några

Dagbladet. duSvenska Har någondagens artikel iVi har tidigare berörtFråga:
sigföretagen missköteruppgiften hälftentillkommentar att av

hälften företagendetuppfattninghar haSvar: svårt någon ärJag att somavom
detDanielsson, jagsjälv uppringd Annablevmissköter sig eller inte. Jag menav

alltidmed. Detmitt kom inte Detväl inte sexigt ärsade så annars.somnamnnog,var
eller mindrekaninsäkert finnas företag, på något,kan utan att vara mersom

medlemmar.stället förde företagen i vårafacket sigseriöst. Vi gärna att gerser

digutvecklingen. Tolkar jagreglering inteför stelbentsade enFråga: Du att gynnar
nuden för stelbentdu ärrätt attmenarom

ochanställning.fast Dettaanställnings former bygger ärSvar: Vi harJa. gottsom
vi harredan har anställning. Menför demför avsiktväl har tryggaatt somom man

fastanställa. Ar detarbetsgivare ska sålagstifta vågainte såvågat atttryggtatt vara
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anställd allaDet sysslar med det här inte anställdär änvet att attsom man mer en
anställning kan avbrytas arbetsbrist.genom

I branscher, särskilt där det förlåt uttrycker migär jag Vulgärt snabba lägen, harom- -
behov kunna arbetsstyrkan snabbare och in fler,våga inteattman att taav anpassa

bara in och Det sig affärergör vågar kan få företagetåtta att taen atten. man som
utvecklas. här kan liteDet med densvårt lagstiftning finns. viDetvara som ser
exempel bemanningsbranschens och också det finns flerväg attgenom genom
tidsbegränsade anställningar vad lagen egentligen för.än utrymmeger

Fråga: regionaliserar,Man flyttar verksamheten för få arbetskraft och kanskeut att
också ökad flexibilitet. detKan också i innebära framtideni kommer läggaatt attman

jobben utomlands, utanför storstaden och utanför landetut

Svar: möjlighetDet vi inte ska bortse ifrån. Vi leverär i global marknad.en som en
inteJag det här reellt eller inte, bl Klas Eklund, chefekonomärVet om men a numera

SE-Banken, har talat det handlar ha attraktiv position för landatt att ettom om en
överhuvudtaget för kunna dra till sig arbetstillfällen. handlarDet företagatt attom
ska investeravåga och anställningar. Blir det förgöra det möjligttrögt är att man
söker sig andra vägar.

Fråga: i Kina och därJag beskrevs hur de byggde Call Center verksamhet riktadvar upp en ny
USA. hårddrilladeDe kineser i engelska de talade perfektså amerikanska. Olika elevermot att

lärde sig olika dialekter. detOm kom samtal från Texas lotsades det till dem taladeett som
Texas-accent folkså skulle känna närhet till dem de pratade med. hadeDeatt en som
naturligtvis ingen aning den här kvinnan i Kina. exempelDetta sådanär påatt satt ettom en
utveckling du talarsom om.

Svar: Vi har goda förutsättningar både tekniskt och kompetensmässigt i Sverige.
finnsDet goda exempel Call Centers har i Sverige och fram-växt ärsom upp

gångsrika. Vad marginalenpå jag inte, det underlättaravgör ärvetsom ettmen som
flexibelt regelsystem. härDet något inte älskar, detär våra ärmer motpartersom men

ändå den utvecklingen vi tillgår mötes.som

ÄrFråga: Call Centers särskild kategori i medlemsregister duKan någotsägaerten
hur företagmånga och anställda anslutna till inom den här diffustär någotom som er

definierade branschen

Svar: Vi håller själva på vad vi vi Call Till vissöver Centers. delnär äratt pratarse menar om
det kategori ändå inte. flytandeDet mellan företag har integreradär gränsen men en som en
marknadsavdelning, sysslar med telemarketing, och renodlat företag. Vi detöverettsom ser

jag har inga siffror det.påmen
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Fackets syn

Tommy Mases, HTF

Sammanfattning
Tommy Maier, HTF, redovisade ovganisationçgraden Call Center brann/yen Liinemai 65aratt procentca

från till kronor. Det ungefär kronor lagra lönerna deföretagvarierar 72 500 75 000 000-3 000 idr dn .torn
bar verksamhet in/youre . Maya:.rin bavdar hälften alla Call Centerföretag oc/Joseriösadratt attav en

branschen nödvändig. Han ockeå bidrag etableringutäd leder till ülzga oc/J.ranering oc/J omndaar attav menar
villkor för de anställda ad wzmd konkurrent mellan företagen. Han konstaterar också detfinn: uppenbaraatt
britter arbetxrnifän vid Call Centerr. Han föreslår undersökai utredningför detfinn: behovvina atten om av

rarskilt företagxkärkorzwfâir komma till med bland ar17et:mzfibpm19/amenHan vill ocksårattaett att annat
tillrätta ;ned från arbetxrnarknadem dar vilket de regionalaäverpd :attrepresentantgrupp parteren en :nan .ter
stoden bar oc/Jförexlår sarxkilda utbildningxliryerfor arbeten Call Center bransc/Jen.inomanvänt;

företräderJag de arbetar i Call vilket del den här marknaden. detCenters, Dåär årsom en av
klart det kan bli intressekonflikter och Ekbrant och varandra ochGunnar jagatt att ett annatger
tjuvnyp, i princip vi har vi tillsatt för denHTFår Inomöverens. överattmen nog gruppen se
här branschen.

har suttit och lyssnat här skulleNår jag verkar det ungefär beskriva industrinattsom man
fabrik.någon Call Center egentligen arbetsplats. Vad vi vill ha denEtt är är överen grepp

verksamhetsform bedrivs dessa lyssnat förarbetsplatser. Vi har också branschenpå attsom
titta efter vi hittakan lösningar de problem hår har radatom upp.gemensamma som man

företag i den här branschen lever DärförMånga inom regelsystemet, dem har vi avtal med. har
Vi lite förstå andra inte alls kan följa dem vill ha andra och flexiblaresvårt att att system.utan

ÄrEfterfrågan och frågan risken det den anställde eller företagetgår ska Påär taupp ner, vem
känns detnågot det finns åsiktsförskjutningi de här sakerna. ocksåjagsätt tror attsom om en

vi komma hur Vi definierar den här branschen, vi får riktigt underlagmåste överens så att ettom
vi diskuterar frågor. kan i dag denIngen vi kan definiera här branschennär Detsäga än. äratt

kvalificerade gissningar. del anställda, andra känns detEn 23 000 50 OOO.Påsäger något sätt
Ävenvi hitta lösningar detta finnsmåste problem. SCB bet antalet.på Detsom om

interna Call Centers och vi klara det här för alla, viNågon gång gång såmåsteexterna. attut en
vad vi talarvet om.

Med reservation för de felkällor finns organisationsgrad i denkonstaterar vi vi harattsom en
här branschen 65 växande. den lägre genomsnittet beror detDen Därår är änprocent. att
det nystartade företag vi inte hunnit besöka Vad vi i branscher medär ännu. ärvet attsom
likartade arbetsuppgifter alltid organisationsgraden högre. sig viDet Gunnarär på,retar attsom
inte har fått i företag utanför arbetsgivareorganisationerna. brukar alltidMantag ettge
exempel ligger i hemstad företagVäxjö och vi också detta knappastvår år överens attsom om

seriöst. Som i det projektet vi talar ska vi också försöka hittaär sagt ettvar, som om
helhetsgrepp hela den här branschen Vi kan skapa likartade villkor. ska vi ocksåså Däratt
titta vi kan företagens lösningar vad gäller flexibilitet får dock inte bli såDetnärmaom oss

den anställde får hela risken.att ta

Under den här kartlåggningsfasen har vi varit och intervjuat företag i hela landet, frånute
Blekinge i tillsöder Lappland i Vi har ställt frågor varför har etablerat sig vissanorr. om man

hur deras problem Stöden orsaken. till och med varithar varit harDetorter, utser osv. en av
auktion bland kommuner i Norrland etablering arbetstillfällen. det200 Det görärom en somav

vi inteDet bara NUTEK stöd, kommunerna. kan berättaJagär ävenatt utanreagerar. som ger
för vi hittade telemarketingföretag varit verksamt i enda kronahade åratt ett ett utaner som en

83



etableradeklart det förvrider konkurrensläget. inte bra för dei lönekostnad. DetDet är äratt
företagen och därmed inte bra för medlemmar.våra

frågades efter det fannsVi också brister i arbetsmiljön. Vi här exempel. någotsåg Detett omser
beordratvitesföreläggande. väldigt Yrkesinspektionen har varit inne ochDet nära.var nog

branschen. det berorombyggnad helt Call de inomCenter, Jagstörre atttror attett ettav av
Därför finns säkerterfarenhet hur arbetsplatserna skall utformas Calldet saknas Centers.om

de blir utrustade. Viexempel där arbetsplatserna byggasmåste såmånga rättatt trorom
branschorganisationer,branschen. finnsdiskussioner med företrädare för den seriösa Det

och vi till missförhållandenaär överens rättaattom

branschen intevi till de kallar oseriösa eller lycksökare inomjagPå något måstesätt att somse
det finns seriösa företagare. Glöm inte bortryktet för dem seriösa. Försvärtar ärner som

sidan branschen.det Vi finns närvarande i den här lokalen företräder den seriösa avsom
klipp,branschfolk och vill snabbade finns utanför, de inteMen gråzoner göraär somsom som

och kanskedet de inte vill tillämpa helst regelverkdem jag talar någraär som somom som-
främst kvinnor olikaarbetssituationer med hög arbetslöshet, hos Jagutnyttjar trororter. nog

fackföreningar,vi det vi kan inte tillåta, åtminstone inte viFör ärsätt.att somser samma
användas förvi får socialt dumping inom vissa områden dessutom kan attatt pressasom

vinsterna etablerade företagen.i de

varierar från tilldet gäller lönerna åtminstone preliminära siffror lönerna 50012När våraär att
ligger ungefär kronor underkronor. statistiskt visar det sig då de 000-3 00015 000 Rent 2att

från. välvad de här arbetsuppgifterna betalas i de företagen flyttar jobben Det är somsom man
höjas gradvis, då lär sig vad deGunnar Ekbrandt sade, de här lönerna kommer äratt att man

viss flexibilitet. Vivärda småningom. sade också vi har slutit avtalså Gunnar att som ger
kommer fortsätta sluta sådana.att attnog

följer avtal.den här branschen det fram anstållnings former inte ManInom någraväxer som
kvar och fårkommer till arbetet Finns det arbete utföra såpå något att stannarmorgonen. man

skallbetalt för de timmarna. Finns det inget hem. vad skattebetalarnaFråganså går ärman man
försörjningsbördan till det sociala dettycka då i sådana fall lämnar Det äröver systemet.man

vi vänder problemet vi hitta lösningarDet måste på.emot. gemensamtsom oss

lockat till sig vad viSammanfattningsvis kan vi alltså konstatera branschen och haräratt ung
hittakallar oseriösa företagare. finns brister i arbetsmiljön. viuppenbara Jag måsteDet tror att

kunskap krävsmodell för det här, för företagare kan inte ha all dennågon typ somungaav
det här området. Vi kommer vi inte skapar låglöneregioner.observanta någrasåatt attvara

stämpelockså vi inte kan komma till med det här kanske vi fårJag rättatror att om en
branschen kvaliteten sjunker.gör attsom

Vilka har under den här kartläggningen villförslag har vi då Med anledning det vi settsomav
vi tillsätta med från arbetsmarknadens där överparterrepresentanten grupp en man ser

titta kommunernasvilket de regionala stöden har också vi skaDå jag påsätt använts. attmenar
hantera här frågan. till vad kommunallagen förden De påsätt är gränsenatt utrymmeger

företagställen. Vi har varit har sådana exempel. ska intemånga många Jag nämnaute settsom
vill utredninghär, det företag oseriösa. Möjligen vi också haär är ytterst om manmen som en

ska ha särskilt företagskörkort för till med blandkomma rättaett att annat
arbetsmiljöproblemen.

fråga integritetsskyddet. kanske bör den lagstiftningen.En IJagär övertror attannan man se
medlyssning via detdag det har med den anställde får haså gjortär att attuppman om man

digitala finns det inspelningsutrustning klarar till samtal.1000 Hur ärsystemet uppsom
vi har i dag.integritetsskyddet för den inringande skyddas inte med den lagstiftning JagDe som

inte känner till det här problemet.tror att man
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Vi också bör ha utbildningslinjer för den hår branschen, både gymnasial ochtror att man
eftergymnasial nivå. Piteå kommun hade diskussion utbildningspaketJag påvet att etten om
KY-nivå i managementfrågorna. hoppas vi får sådana saker. det hår liteJag För åratt en ung,se
vildvuxen, bransch förutsättningarhar lyckas. då krävs också vi till viMenatt att attsom ser
behåller det kunskapsförsprång vi har utlandet.motsom

Frågor till Tommy Mases

Fråga: sade vi inte får glömma bort det finns seriösa företag i den här branschen.Du Ståratt att
du fast vid den uppgiften hälften företagen i branschen oseriösa.äratt av

Svar: fast vid den uppgiften. finns företag. ViJa, jag det och harstår Jag småatt storamenar
vi besökt antal företagen. inte bara de finns. ViDå jagattsagt ett stort storamenarav som

Call Centers. Call lokal där arbetar med telefon. Sedan bryrEtt Center ärpratar om en man man
sig inte vad branschen det där tycker vi komma tillDet jag måsteär är rättaattom annars. som
med, peka de svårigheter vi har med bransch. CallNär jag Centeratt pratarsom en ung om

olika företag. mig Call teknik enhetlig bransch.jag CenterFör är äntypermenar av mera en en
Call slarvigt kan det telemarketingföretag.Pratar Center ävenman om mer vara

Fråga: sade löneläget ungefär kronor lägre vad motsvarandeDu 2 000-3 000 tjänsteränatt var
inom de företag hade lagt vi tittar de företag har Callverksamheten. Men påutvar som om som

inhouseCenters SAS och andra driver det i regi inte därså saga,att som egen men
Östersundmoderbolaget befinner sig, kanske i eller vad det kan det skillnadnågonstans ärvara,

i löneläget däräven

Svar: det inte.Nej. enligt min statistik.Det Inteär

Fråga: nämnde integritet. väldigt aktuell fråga, båda vad gällerDu något Det är enom
allmänheten och personalen. detalj kan vadni problem där iHar på någrastött mätaman
personalen producerar.

Svar: haftdet finns där företag kan beskriva hur de anställda har i luren,Ja, mångasystem om
de varit toaletten, hur minuter fikar exakt.på många man o s v -

Fråga: har du känt det har varit otillbörligtMen att

Svar: har väl varit länge har vi inte haft anledningDet Detpå Men sågränsen. än att reagera.
har fått från IT-konferens igjort vi har lite vi haräratt reagerat att rapportersom grann en

London där digitalt kan avlyssna samtal samtidigt i digitalt inspelningssystem. Då1 000 ettman
har det tagit vändning ingen kunnat förutse.en som av oss

Fråga: Vi hade rejäl diskussion i landet för sedan kring arbetsstudier. Som jag20-30 åren
upplever det det jämfört möjligheter i dag, detblygsamt med de utnyttjas närett systemvar som
gäller studera arbetstagarna, vad de hur effektiva de de toalettengår pågör, är, näratt osv.

Svar: det inkopplat i du loggar in och loggarJo, och medså. Iär äratt ett system,men man
finns möjlighet det sig du vill eller inte.mätaut, att vare

Fråga: Sysselsättningseffekten inte förringa arbetslösheten kan facket ochHurär när äratt stor.
hjälpa till för medverka till fler jobb Behövs utbildning, överenskommelser,staten att

forskning

Svar: eftergymnasialavi i första hand skall utbildningssidan,Jag tror attatt satsa
utbildningar främst i managementfrågorinom det här området och Jag tror att
Arbetsgivareföreningen och vi det behövs utbildning.är attense om

85



stödformerna fungerar,förslag skulle hurFråga: hadeDu överett grupp, somen se
stödformerna skullehär med jagföretagskörkort, integritetsskydd och utbildningslinjer. Det

missbrukats dulåter lite kritiskt den punkten, det har Harvilja fråga lite Du att osv.om.
det härundantagsfall eller det regel undantaguppfattning det i ännågon är år än attmerom

sättanvänds felpå

skastödformer bra.missbruk finns ManSvar: Det många årNår somreagerar man.man ser
utredningar tyckerArbetsgivareföreningensdet eller andra.inte bort Jag senaste attattta vetena

används. tycker dethur de här stödformerna Då jagbör börja fundera lite ärattgrannman
vill inte baradet här området. dåvi försöker hitta samstämmighet Men jagdags ävenatt en

Länsarbetsnämnderna.har sina regler, ocksåtitta statliga stödformer. NUTEK så
lokaler,in med stödformer medfinns Vi kommunernagråzon. gårNågonstans ävenatten ser

här. snedvriderdet vi börjar fundera det Degratis arbetsredskap påDet är gör attosv. som
förvi lösa det här problemetDärför vi den här frågan. Ska gångkonkurrensen. måste över ense

hur det här skadet här och bliralla, kanske vi ska ha överensså övergrupp ser omen som
fack, arbetsgivareorganisation, och kommun.till mellan stat

KUNGL.WBL.

07-03-2000

STOCKHOLM
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Skriften sammandrag kommissionensär arbetsprogram.ett av
sidor.15 beställasKan hos IT-kommissionen.

Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 51.

Communication Without Frontiers
by the Swedish IT-Commission,report june 1995-

Engelsk översättning sammandraget. 15 sidor.av
Kan beställas hos IT-kommissionen. Fax: 08-650 65 16.
Telefon: 08-405 18 5l.

Så kan Sverige framgångsrikutveckla en
programvaruindustri infor 2000-talet
Rapport 1/96. 25 sidor.

beställasKan hos IT-kommissionen.
Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 51

IT-mått. Hur kan IT-användning beskrivas
Av Nils-Göran Olve Carl-Johan Westin, CEPRO AB.
Rapport 2/96. 65 sidor.
Kan beställas hos IT-kommissionen.
Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 51.

När fråndet himlen,regnar manna
har den fattige ingen sked. Om IT och handikapp.
Rapport 3/96. 32 sidor. beställasKan hos IT-kommissionen.
Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 51.

Kvinnor och IT
Rapport 4/96. 41 sidor. beställasKan hos IT-kommissionen.
Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 5l.

Rättsinformation Svårigheternasoch IT advokater eller-
möjligheternas ambassadörer
Rapport 5/96. 60 sidor. Kan beställas hos IT-kommissionen.
Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 51.

ERROR, När IT inte fungerar
IT och dessrapport användbarheten om-

Av Per Gustafsson uppdrag IT-kommissionen.av
Rapport 6/96. 50 sidor. Kan beställas hos IT-kommissionen.
Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 5l.

IT-kommissionens hearing infrastrukturen forom
information och kommunikation.
Dokumentation från IT-kommissionens hearing den 5-6 juni
1996. Rapport 7/96. 127 sidor. Kan beställas hos IT-
kommissionen. Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 51.



Affiirsnyttan med Internet
anordnadesseminariumSammanfattning det som avav
Tekniska AttachéerSwebizz och SverigesIT-kommissionen,

publicerad8/96.1996. Rapportenden juni Rapport är4
www.itkommissionen.sewebbplats:IT-kommissionens

SOU 1997:12inför 2000-skiftet,IT-problem
från anordnadhearingoch slutsatserReferat aven

december 1996. Rapport 1/97.IT-kommissionen den 18
kundtjänst. 08-690 91 91.Fritzes Fax:Kan beställas hos

Telefon: 08-690 91 90.

1997:23demokr@ti, SOUDigital
demokrati och delaktighetTeknik,seminariumEtt om

Folkomröstnings-anordnatden november 19968 av
Kommunikations-ochIT-kommissionenutredningen,

forskningsberedningen. 2/97.Rapport
kundtjänst.beställas hos FritzesKan

08-690 90.Telefon: 91Fax: 08-690 91 91.

SOU 1997:31framtiden,13Kristallkulan röster om-
Fritzes kundtjänst.beställas hosRapport 3/97. Kan

08-690 91 90.Telefon:Fax: 08-690 91 91.

SOU 1996: 178samling goda exempel,miljönIT och en-
kundtjänst.Fritzesbeställas hosRapport 4/97. Kan

08-690 91 90.91. Telefon:Fax: 08-690 91

1997:63epokskiftet, SOUSverige infor
Fritzes kundtjänst.beställas hosRapport 5/97. Kan

91 90.Telefon: 08-690Fax: 08-690 91 91.

SOU 1997:67Information Society,Sweden in the
beställas hosCommission 5/97. KanThe Swedish IT report
08-690 90.08-690 91 91. Telefon: 91Fritzes kundtjänst. Fax:

1997:73kommunikation, SOUSäker elektronisk
IT-kommissionen,från seminarium anordnatReferat ett av

och SEISoch handelsdepartementetNärings-
6/97.1996.den december Rapport11

kundtjänst.beställas hos FritzesKan
Telefon: 08-690 91 90.08-690 91 91.Fax:

den medie- ochIT-kommissionens hearing om nya
1997:124programvaruindustrin, SOU

Riksdagen. Rapport 7/97.Andrakammarsalen,
08-690kundtjänst. 91 91.hos Fritzes Fax:Kan beställas

08-690 91 90.Telefon:

utvecklingIT regionaloch
från SOU 1998:19Sveriges län,120 exempel-

kundtjänst.hos Fritzes1/98. beställasRapport Kan
08-690Telefon: 91 90.Fax: 08-690 91 91.



IT-kommissionens hearing infrastrukturenom
for digitala medier, SOU 1998:20

frånReferat hearing anordnad IT-kommissionenen av
den 24 oktober 1997. Rapport 2/98. beställasKan hos Fritzes
kundtjänst. Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

Problem med inbäddade infor 2000-skiftet,system
SOU 1998:21
Hearing anordnad IT-kommissionen i samverkan medav
Industriförbundet och Statskontoret 1997-11-14. Rapport 3/98.

beställas hos FritzesKan kundtjänst. Fax: 08-690 91 91.
Telefon: 08-690 91 90.

Identifiering och identitet i digitala miljöer, SOU 1998:36
frånReferat hearing den 12 november 1997. Rapport 4/98.en

Kan beställas hos Fritzes kundtjänst. 08-690Fax: 91 91.
Telefon: 08-690 91 90.

Hur offensiv IT-användning kan skapa tillväxt for mindre
företag, SOU 1998:54

rådslagEtt anordnat IT-kommissionen på uppdragav av
Kommunikationsdepartementet, Närings- och handels-
departementet och Industriförbundet 1997-11-18.
Rapport 5/98. beställasKan hos Fritzes kundtjänst.

08-690Fax: 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

IT och nationalstaten, SOU 1998:58
Fyra framtidsscenafier. Rapport 6/98. Kan beställas hos Fritzes
kundtjänst. 08-690Fax: 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

livslångaSkolan, IT och det lärandet, SOU 1998:70
Hearing anordnad Utbildningsdepartementet ochav
IT-kommissionen 1997-12-04. Rapport 7/98.
Kan beställas hos Fritzes kundtjänst.
Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

Nya tider, förutsättningar..., SOU 1998:65nya
Rapport 8/98. Kan beställas hos Fritzes kundtjänst.
Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

IT frånoch regional utveckling -Erfarenheter hearingartre
under 1998, SOU 1998:79mars
Rapport 9/98. Kan beställas hos Fritzes kundtjänst.
Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

Rättsinformation och IT, SOU 1998:109
från tvåRapport seminarier 1996 och 1998 anordnade av

IT-kommissionen och Stiftelsen för rättsinformation
Rapport 10/98. Kan beställas hos Fritzes kundtjänst.

08-690Fax: 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

påGod etik SOU 1998:133nätet,
Hearing anordnad IT-kommissionen i samarbete medav
Stiftelsen för Kunskaps- och Kompetensutveckling, Röda
Korsets Idé- och utbildningscenter, ISOC-SE, SUNET,
Telenordia, Telia, Tele2, IT-Företagen och BitoS.

11/98.Rapport Kan beställas hos Fritzes kundtjänst.
Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.



finansiera välfärden i detHur skall man
IT-samhället SOU 1998:153globaliserade
IT-utveckling och offentlig ekonomi anordnatsamtalEtt avom

beställas hosIT-kommissionen och ESO.Rapp0rt 12/98. Kan
Telefon: 08-690 91 90.kundtjänst.Fax: 08-690 91 91.Fritzes

PC:nPC:n död länge leveär -
SOU 1999:86möjligheter för Sverige,nya-

från hearingen "Efter PC:n" anordnadEn rapport av
i juni 1/99.IT-kommissionen 1999. Rapport

från Info Direkt. 08-587 671beställas Fakta Fax: 71.Kan
order@faktainfo.seTelefon: 671 00.08-587 E-post:

www.faktainfo.seWebbplats:

Sverige,Framtidssäker IT-infrastruktur för
SOU 1999:134

från Kommunikation till alla alltidhearingenEn rapport
infrastruktur".Visioner och strategier svenskom en ny

2/99.Rapport
från Info Direkt. 08-587 671beställas Fakta Fax: 71.Kan

order@faktainfo.seTelefon: 671 00.08-587 E-post:
www.faktainfo.seWebbplats:

Från till kontaktcentercallcenter
SOU 1999:138

möjligheter och problemTrender,
från hearingen Hemma bra borta bästEn rapport men

3/99.Rapport
från Info Direkt. 08-587 671 71.beställas Fakta Fax:Kan

order@faktainfo.seTelefon: 08-587 671 00. E-post:
www.faktainfo.seWebbplats:

på uppdrag ellerutgivnaRapporter av

med -kommissionensamarbetei I T

i SverigeData ITom
StatistiskaStatistisk sammanställning gjordITom av

Centralbyrån IT-kommissionen.uppdrag av
Örebro.frånbeställas SCB Förlag, 701 89Kan

69 Telefon: 019-17 68 00.Fax: 019-17 32.

1995Datorvanor
utfördsvenska folkets datorvanorUndersökning avav

Centralbyrån IT-kommissionen.Statistiska uppdrag av
Örebro.frånsidor. beställas SCB Förlag, 701 89102 Kan

68019-17 69 32. Telefon: 019-17 OO.Fax:

initiativIT världen Nationellarunt -
uppdragUndersökning Sveriges Tekniska Attachéer avav

IT-kommissionen och Näringsdepartementet.
från 46 Stockholm.beställas STATT, Box 5282, 102Kan

initiativIT världen Regionalarunt -
på uppdragUndersökning Sveriges Tekniska Attachéer avav

IT-kommissionen och Näringsdepartementet. Stencil.



IT världen Statligt stöd till mjukvaruindustrinrunt -
Undersökning Sveriges Tekniska Attachéer uppdragav av
IT-kommissionen och Näringsdepartementet. Stencil.

Europeiska Unionen
IT, telekommunikation och mediernya-

En kartläggning och analys gjord Statskontoret uppdragav
IT-kommissionen. 111 sidor.av
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rättsornrådet. Ju.32.Utvecklingssamarbetefönnånsrättsregler Bilagor. Ju.Nya +
boendeforrner förSärskildaBetala33.Bo rätt.Sverige 1935-1975. tryggtSteriliseringsfrågan i

handikappomsorg.ochavgifter för äldre-äldre samtersättning.Ekonomisk
konkurrenssituation. Jo.Yrkesfiskets

. medborgarskap. Ku.Svenskt34.forskningen. U.God sed i

. tillsyn. Fi.effektivareFastighetsmäklamämnden35.miljölösningar.och N.Effektiva värme- -. Östersjöområdet. aktiebolag. Ju.Likvidation36.Fö.Totalförsvarsstöd iEffektivare av. Fö.Underrättelsetjänsten översyn.37.väl Fi.Märk en—. medsambandiFöljdleveranser38. exportmedborgarskap.ochInvandrarskap av

. krigsmateriel. UD.skriftserie. Ju.Demokratiutredningens
året medAndraför allaVuxenutbildning39.religionsfrihetfår Guds OmislaktaAtt ett namn.. Kunskapslyñet. U.skrifiserie.Demokratiutredningensdemokrati.och

förändring.sektornsoffentligaDemokratin i den40.Ju.
skriftserie. Ju.Demokratiutredningensförgörare.Demokratins10.

Åtgärdstör-kulturarv.dokumentärfilmens41. Bevaraskriftserie. Ju.Demokratiutredningens
dokumentärfilmförförslag tillslag ett centrumavnationaliseras samtdemokratinll. Bör

ñlmvårdscentral. Ku.ochskriftserie. Ju.Demokratiutredningens en
luñfartslag. N.42. NyDemokratiutredningensdemokrati.Elektronisk12.

revisions-ioch tillsynägandeOberoende,43.skriftserie. Ju.
verksamhet. Ju.demokratisk statskonst.ochEtik13.
Öppen elmarknad. N.44.skriftserie.Demokratiutredningens Ju.

ochkämavfall. KommunernaSlutförvaring45.lokalradion.kommersiella Ku.framtidaDen14 av. platsvalsprocessen. M.ochhyres-för prövning15 Nytt system av. Ökade ochinkomsterstudiesocialbidrag. En46.arrendemål. Ju. om
till 1996.åren 1990Ökad socialbidragasylärenden.rättssäkerhet i UD.16.

Fi.skattskyldighet.FrivilligMervärdesskatt47.förBosättningstilläggGarantipension och17. personer -
ochandra delrapportenEstonia. Den48. Läratidigare.år eller S.födda 1937 av

slutredovisning. N.industriella samhället. Ku.till detFrågor18.
företagare. Ku.Invandrare49.varumärkesdirektiv.iArtikel EG:s19. 7 som

påÄndringar Skyddsjakt M.50.varumärkeslagen. Ju.i varg.
individ. Del A+B.ochsamhälleSmittskydd,51.tillgångar. UD.judarnasSverige och20.

pensionärer.tillbostadstilläggInkomstprövningbemötandet 52.utvecklania nioLindqvists21. vägar att av-
funktionshinder.medpersonerav

och sekretess. Ju.brottslighetEkonomiskdemokratins 53.provinsen. Enskyddade22. Den essä om
Fi.tullag.54. EnDemokratiutredningensvärdighet.ochvärde ny

Samordningförändring.ochKonvergens55.skriñserie. avJu.
telesektorema. Ku.ochmedie-förlagstiftningenarbetslivet.imänskligaUtveckling23. resurserav

demokratin.Globaliseringen och56.mål inom EG:sinriktning 3tillFörslag nyaav
skriftserie. Ju.Demokratiutredningensstrukturfonder. N.

myndighet. N.Rikstrafiken En57.för deorganisationstrukturstöd. Ny24. EG:s nygeogra- -
problemdemokratinsjuridiken58. Löserstrukturfondsprogrammen. N.avgränsadefiskt

skriftserie. Ju.Demokratiutredningensursprungsfolk i Sverige.25. Samema ett- Fi.fastighetsskatt.Begränsad59.Fi.beskattadeInförsel26. varor.av
taxi.Kundvänligare N.tillfälliga 60.deltidsarbete,UtredningenDelta27. om- Ju.i landets kommuner.arbeteBrottsförebyggande61.arbetslöshetsersättningen. N.jobb och

Fi.säkerheten.ochmiljönBilen,62.Fi.småföretagare.Kontantmetod för28.
samverkanförlärarutbildningledaoch Enläraförbereda sig 63. AttkonflikthanteringInternationell29. att --

utveckling. U.ochtillsammans. Fö.
Demokratiutredningensdemokrati.Representativ64.Förslag tilloch konkurrensenYttrandefriheten30. -

skriftserie. Ju.mediekoncentrationslag. Ku.m m.
advokater Ju.Tillsyn31. över m.rn
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65. Barnombudsmannen företrädare för barn och 90.Narkotikastatistik. Om samhällets behov av—
ungdomar. information narkotikautveckling.om

66. God vård på lika villkor styrning 9l. Enstatens jämställdhetslagen.översyn N.om av av-
hälso- och sjukvården 2 bilagor.+ 92. Premiär för personval. Ju.
KÄRNAVFALL67. metod plats 93. Det folkstyret. Forskarvolym VI.unga- - -
miljökonsekvens. KASAMs yttrande SKBsöver Demokratiutredningen. Ju.
FUD-program 98. M. 94. Förmåner och ökade levnadskostnader. Fi.

68. Brandkatastrofen i Göteborg. 95. Småskalig elproduktion mätning ochsamt
Drabbade Medier Myndigheter. Ku. debitering elförbrukning. N.av

69. Individen och arbetslivet. Perspektiv på det 96. Statistikrefonnen. Utvärdering och förslag till
samtida arbetslivet kring sekelskiftet 2000. N. utveckling. Bilaga: Uppsatser skrivna för

70. Gentekniknämnden. U. utvärderingen reformen. Ju.av
71. Oseriösa bostadsförmedlare. 97. Socialtjänst i utveckling.
72. Boendesociala effekter konkurser och Del A och Bilagor.B S.av -

rekonstruktioner bostadsrättsföreningar och 98. Likvärdiga villkor U.—
egnahem. Översyn99. stiftelsen för internationellav

73. Handikappombudsmannens framtida rapportering läkemedelsbiverkningar. S.av
förutsättningar och arbetsuppgifter. 100. Bibeln texterna.-

74. Demokratin och det bästa. Gamla Volymgemensamma testamentet
Demokratiutredningens skriftserie. Ju. Gamla VolymII.testamentet

75. Rätt plats för vindkraften. Del l och Del M. Tillägg till Gamla apokryfaDetestamentet.
Maktdelning.76. Forskarvolym eller deuterokanoniska skriftema. Volym
Demokratiutredningen. Ju. Nya Volym Ku.testamentet.

77. Demokratiteori och medborgarskap. Forskar- l0l. Olydiga medborgare. Om flyktinggömmare
volym II. Demokratiutredningen. Ju. och urrättsaktivister.

78. Jordbruk och miljönytta miljöprogram förnytt Demokratiutredningens skriftserie. Ju.-
jordbruket. Jo. 102. Ansvarsfördelning för internationella program

79. Källskatt på utdelning och royalty till begränsat på utbildnings- och ungdomsområdet. U.
skattskyldiga. Fi. 103. Regionreform försök första stegen mot~80. Demokratiopinioner. regional samhällsorganisation. Ju.en ny
Demokratiutredningens skriftserie. Ju. 104. Nya samboregler. Ju.

81. Förhandlingsersättning till hyresgästorganisation. 105. Skatt Tull Exekution Normer för behandling- — —
Ju. personuppgifter. Fi.av

82. Vårdslös kreditgivning sekretess i bankersamt 106. Konsumenterna och utredningIT— datorer,en om
Fi. handel och marknadsföring. Fi.m.m.

83. Globalisering. Forskarvolym IX. Demokrati- 107. målNya 3 för utveckling mänskligaav resurser
utredningen. Ju. i arbetslivet. N.

84. Civilsamhället. Forskarvolym VIII. 108. Handläggning ungdomsmål utvärderingav en av-Demokratiutredningen. Ju. 1995 års ungdomsmålsreform. Ju.
85. Bredband för tillväxt i hela landet. 109. Behandling personuppgifter inom socialtjänsten.av

Närings-, regional- och välfárdspolitiska S.
aspekter på IT-infrastrukturen. N. 110. Ledande forskning för säkerhets skull. Fö.-

86. PC:n död länge leveär PC:n Nya möjligheter lll. Att söka kostnadseffektiva lösningar inom-
för Sverige. klimatområdet. N.
En från hearingen "Efter PC:n"rapport anordnad Civilsamhället112. demokratinssom arena.

IT-kommissionen juni 1999. N. Några kritiska reflektioner.av
87. Vagnbolag för järnvägen. N. Demokratiutredningens skriftserie. Ju.
88. Granskningskommissionens betänkande i anledning 113. Medborgarnas erfarenheter. Forskarvolym V.

Brottsutredningen efter mordet på statsminister Demokratiutredningen.av Ju.
Olof Palme. Ju. 114. Mat medicin.som

89. Statsbidrag till handikapporganisationer. ll5. Handel med i konkurrens. N.gas
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i vissasamhällsorganisationenregionalall6.Den
europeiska stater.

antologin Theurvalöversättning iEn av
of EuropeanLevel GovernmentIntermediate

democracy Ju.ComplexityStates. versus
Forskarvolym VII.demokratins tjänst.i117. IT

Demokratiutredningen. Ju.
uppdragsverksamhet inomKommunal118.

utvärderingkollektivtrafiken av-
försöksverksamheten. Ju.
Utvärderingen KY. U.119. av

fråntransplantationtillFrån120. art en annanen -
människa. S.djur till

lobbyism.Avkorporativisering och121.
Demokratiutredningen. Ju.Forskarvolym XIII.

yrkesutbildning. U.Kvalificerad122. KY -
konsthantverk. Ku.design ochforMötesplats123.

Konsumentprisindex. Ju.124.
Östersjöregionen. UD.Näringslivsutveckling i125.

Forskarvolym III.medialisering.Politikens126 . Demokratiutredningen. Ju.
ekologiskanyckeltal följ denGröna127. -

omställningen. M.
skador.med färre Fö.fyrverkeriertill128. Ja men-

Fortskarvolym IV.estetik.Demokratins129.
Demokratiutredningen. Ju.
Demokratins trotjänare130. -

Forskarvolym X.ochpartiarbete förrlokalt nu.
Demokratiutredningen. Ju.

Forskarvolym XI.marknaden bestämmer.131. När
Demokratiutredningen. Ju.

Forskarvolym XII.förändring.Valdeltagande i132.
Demokratiutredningen. Ju.

och rättvisanKommunkontosystemet133. -
Fi.och konkurrensen.kommunernamomsen,

Sverige.for N.IT-infrastrukturFramtidssäker134.
Örebro och SödertörnsuniversitetettillStöd135.

kontrollledning,förbättringhögskola for av
funktioner.ekonomiadministrativa U.och

Personval 1998.136.
personvalsreformen. Ju.utvärderingEn av

andravillkorpå likaHälsa137. steget mot-
folkhälsomål. S.nationella

kontaktcenter.till138.Från callcenter
problem.möjligheter och N.Trender,
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personval. 92förPremiärJustitiedepartementet
Forskarvolym VI.Folkstyret.Det ungaformånsrättsregler Bilagor. 1Nya + Demokratiutredningen. 93Demokrati-medborgarskap.Invandrarskap och tillförslagUtvärdering ochStatistikreforrnen. -skriftserie. 8utredningens utvärderingenforskrivnautveckling. Bilaga: Uppsatserreligionsfrihet ochGuds Omfår islaktaAtt ett namn. 96reformen.avskriftserie. 9Demokratiutredningensdemokrati. tlyktinggömmareOmmedborgare.OlydigaDemoktatins förgörare. djurrättsaktivister.ochskriftserie. 10Demokratiutredningens skriftserie. 10 lDemokratiutredningens

avnationaliserasdemokratinBör försök förstaRegionrefonn stegen mot-skriftserie. 1 1Demokratiutredningens samhällsorganisation. 103regionalen nyDemokratiutredningensdemokrati.Elektronisk samboregler. 104Nyaskriftserie. 12 årsutvärdering 1995ungdomsmål-enHandläggning avavdemokratisk statskonst.ochEtik ungdomsmålsreforrn. 108skriftserie. 13Demokratiutredningens kritiskaNågrademokratinsCivilsamhället arena.somarrendemål. 15hyres- ochprövningförNytt systern av skriftserie. 112Demokratiutredningensreflektioner.varumärkesdirektiv.Artikel i EG:s7 Forskarvolym V.erfarenheter.MedborgarnasÄndringar 19vammärkeslagen.i Demokratiutredningen. 131demokratinsprovinsen. Enskyddade essäDen om europeiskavissasamhällsorganisationen iregionalaDenskriftserieDemokratiutredningensvärdighet.värde och antologin Theurvalöversättning iEnstater. av22 States.in EuropeanLevel of GovernmentIntermediate31advokaterTillsyn över m m. 116democracy.Complexity versusrättsområdet. 32Utvecklingssamarbete Forskarvolym VII.tjänst.demokratinsiIT36aktiebolag.Likvidation av Demokratiutredningen. 1 17förändring.offentliga sektornsi denDemokratin kollektivtrafikeninomuppdragsverksamhetKommunalskriñserie. 40Demokratiutredningens forsöksverksamheten. 118utvärdering av-revisionsverksamhet. 43och tillsyn iOberoende, ägande Forskarvolym XIII.lobbyism.ochAvkorporativisering53brottslighet och sekretess.Ekonomisk 121Demokratiutredningen.demokratin.ochGlobaliseringen Konsumentprisindex. 124skriftserie. 56Demokratiutredningens Forskarvolymmedialisering. III.PolitikensproblemdemokratinsjuridikenLöser 126Demokratiutredningen.skriftserie. 58Demokratiutredningens Forskarvolym IV.estetik.Demokratins61landets kommuner.arbete iBrottsförebyggande 129Demokratiutredningen.Demokratiutredningensdemokrati.Representativ förr ochpartiarbetelokalttrotjänareDemokratins nu.-skrifiserie. 64 Demokratiutredningen. 130Forskarvolym X.Demokrati-bästa.och detDemokratin gemensamma Forskarvolym XI.bestämmer.marknadenNärskriftserie. 74utredningens Demokratiutredningen. 3 llDemokratiutredningen.ForskarvolymMaktdelning. Forskarvolym XII.förändring.Valdeltagande i
76 132Demokratiutredningen.orskan/olymmedborgarskap. II.och FDemokratiteori

Personval 1998.77Demokratiutredningen. personvalsreformen. 136utvärderingEn avDemokratiopinioner.
skriftserie. 80Demokratiutredningens Utrikesdepartementet

hyresgästorganisation. 81Förhandlingsersättning till
Ökad asylärenden. 16rättssäkerhet iDemokratiutredningen.Forskarvolym IX.Globalisering.
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Systematisk förteckning

Försvarsdepartementet Fastighetsmäklamämnden effektivare tillsyn. 35-
Mervärdesskatt Frivillig skattskyldighet. 47Östersjöområdet.Effektivare Totalförsvarsstöd i 6 -

tullag.En 54nyInternationell konflikthantering förbereda sigatt- Begränsad fastighetsskatt. 59tillsammans. 29
Bilen, miljön och säkerheten. 62Underrättelsetjänsten 37översyn.en- Källskatt utdelning och royalty till begränsatLedande forskning för säkerhets skull. -110- skattskyldiga. 79tillJa fyrverkerier med färre skador. 128men- Vårdslös kreditgivning sekretess i banker 82samt m.m.
Förmåner och ökadeSocialdepartementet levnadskostnader. 94
Skatt Tull Exekution Normer for behandling av-Steriliseringsfrågan - -i Sverige 1935-1975. Ekonomisk
personuppgifter. 105ersättning. 2
Konsumenterna och IT- utredning datorer,en omGarantipension och Bosättningstillägg för personer handel och marknadsföring. 106födda år 1937 eller tidigare. 17
Kommunkontosystemet och rättvisanLindqvists nia nio -utveckla bemötandetvägar att av- kommunerna och konkurrensen. 133momsen,med funktionshinder. 21personer Effektivare offentlig upphandling.Bo Betala Särskilda boendefonnertryggt förrätt. äldre

avgifter for äldre- och handikappomsorg.samt 33 UtbildningsdepartementetÖkade socialbidrag. studieEn inkomster ochom
God sed i forskningen. 4socialbidrag åren 1990 till 1996. 46
Vuxenutbildning for alla Andra året medSmittskydd, samhälle och individ. Del A+B. 51
Kunskapslyñet. 39Inkomstprövning bostadstillägg till pensionärer. 52av

läraAtt och leda En lärarutbildning för samverkanBarnombudsmannen företrädare för barn och -- och utveckling. 63ungdomar.65
Gentekniknämnden. 70God vård på lika villkor styrningstatensom- Likvärdiga villkor. 98hälso- och sjukvården bilagor.2 66+av
Ansvarsfördelning för internationellaOseriösa programbostadsfönnedlare. 71

utbildnings- och ungdomsområdet. 102Boendesociala effekter konkurser ochav
Utvärderingen 119KY.avrekonstruktioner bostadsrättsföreningar och— KY Kvalificerad yrkesutbildning. 122egnahem. 72 -

ÖrebroStöd till universitet och Södertörns högskolaHandikappombudsmannens framtida förutsättningar och
för förbättring ledning, kontroll ochavarbetsuppgifter. 73
ekonomiadministrativa funktioner. 13 5Statsbidrag till handikapporganisationer. 89
Från kunskapslyfiet till strategi för livslångt lärande.enNarkotikastatistik. Om samhällets behov informationav

narkotikautveckling. 90om
JordbruksdepartementetSocialtjänst i utveckling. Del A och Bilagor.B 97-Översyn stiftelsen för internationell rapportering Yrkesfiskets konkurrenssituation. 3av av

läkemedelsbiverkningar. 99 Samema ursprungsfolk i Sverige. 25ett—
Behandling personuppgifter inom socialtjänsten. Jordbruk och miljönytta miljöprogramav för jordbru-nytt-109 ket. 78
Mat medicin. 114som

KulturdepartementetFrån till transplantation frånart djur tillen en annan -
människa. 120 framtidaDen kommersiella lokalradion. 14
Hälsa lika villkor andra nationellasteget mot Frågor till det industriella samhället. 18-
folkhälsomål. 137 Yttrandefriheten och konkurrensen Förslag till—

mediekoncentrationslag 30m. m.
Finansdepartementet Svenskt medborgarskap. 34

ÅtgärdsförslagdokumentärfilmensBevara kulturarv.Märk väl 7
förslag till för dokumentärfilmsamt ochett centrumInförsel beskattade 26 enav varor.

filmvårdscentral. 41Kontantmetod för småföretagare. 28
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Miljödepartementetföretagare. 49Invandrare som
lagstift-Samordningförändring.ochKonvergens av ochkärnavfall.Slutförvaring Kommunernaavmedie- och telesektorema. 55ningen för 45platsvalsprocessen.

Göteborg.Brandkatastrofen i påSkyddsjakt 50varg.Medier Myndigheter. 68Drabbade KÄRNAVFALL miljökonsekvens.metod plats -—- -Bibeln texterna. 98. 67yttrande SKBs FUD-programKASAMs- över
VolymGamla testamentet Del 75vindkraften. Del ochför lplatsRätt
VolymGamla II.testamentet omställningen.följ den ekologiskanyckeltalGröna -apokryfa ellerGamla DeTillägg till testamentet. 127

skrifterna. Volymdeuterokanoniska
Volym 100Nya testamentet.

konsthantverk. 123ochMötesplats för design

Näringsdepartementet
miljölösningar. 5Effektiva ochvärme-

arbetslivet.imänskligaUtveckling resurserav
struktur-mål inom EG:still inriktning 3Förslag av nya

fonder. 23
geografisktorganisation för destmkturstöd.EG:s Ny

strukturfondsprogrammen. 24avgränsade
tillfälliga jobbdeltidsarbete,Delta Utredningen om-

arbetslöshetsersättningen. 27och
luflfartslag. 42Ny

elmarknad. 44Oppen
ochEstonia. andra delrapportenDenLära av

slutredovisning. 48
Rikstrafiken myndighet. 57En ny-

taxi. 60Kundvänligare
samtidaPerspektiv detoch arbetslivet.Individen

kring sekelskiftet 2000. 69arbetslivet
regional-Närings-,för tillväxt i hela landet.Bredband

på IT-infrastrukturen.välfardspolitiska aspekteroch
85

möjligheter fördöd länge leve PC:n NyaPC:n är -
"Efterfrån hearingen PC:n"Sverige. En rapport

IT-kommissionen juni 1999.86anordnad av
Vagnbolag för järnvägen. 87

jämställdhetslagen. 91En översyn av
debiteringmätning ochSmåskalig elproduktion samt

elförbrukning. 95av
mänskliga imål för utveckling3Nya resurserav

arbetslivet. 107
kostnadseffektiva lösningar inomsökaAtt

klimatområdet. 111
115Handel med i konkurrens.gas

Sverige. 134IT-infrastruktur förFramtidssäker
kontaktcenter.Från callcenter till

138möjligheter och problem.Trender,








