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Forord

Utveckling pa IT-omrdet  sker med g, svindlande hastighet, inte minst inom

kommunikationsomradet. Denna utveckling leder till storg foréandringar i hela samhallet.
Verksamheter  organiseras nya Sétt och nya typer av foretag expanderar kraftigt samtidigt gom
andra verksamheter minskar i betydelse eller férsvinner helt. IT-kommissionen har sedan léange

stravat efter ait belysa detta epokskifte gom Vi py befinner oo i den forsta borjan 5, Det &r
viktigt att i ett tidigt skede 414 uppmarksam pd, och ett konstruktivt  satt tillvarata de nya
mojligheter  gom erbjuds. De eventuella problem gom den pyq utvecklingen kan leda fill maste
ocksa hanteras.

Det ar viktigt vid lasningen 5, denna rapport att ha Klart for sig att utvecklingen 4, Call Center

omradet bara ari sin linda och it vi kan forvanta g en kraftig fortsatt utveckling. Det ar ocksa
viktigt att forstd ait utvecklingen inom Call Center branschen inte &r o isolerad foreteelse ytan

en del 5y en allman utveckling 5, nya arbets- och organisationsformer.

Inom tjanstesektom  vaxer det fram nya typer av tjanster och fdretag inriktade kundkontakt.
Behovet ,,, kommunikation med kunderna Okar och gamla och nya kommunikationssatt maste
samordnas. HOg serviceniva, tillganglighet och anpassning till olika kundkategorier —&r viktiga
inslag i den utvecklingen. Globalisering, véaxande avkastningskrav och hard konkurrens inom
tjianstesektorn  stéller allt storre krav effektivitet, och inom den offentliga sektorn soker an
nya losningar for gt klara kraven pa battre service till lagre kostnad. Det &r o del 4y
utvecklingen mot ett naringsliv, op offentlig sektor och o, arbetsmarknad g5, markant skiljer
sig frAn vad Vi yant ggg Vid under 1900-talet.

Ett allt vanligare satt gt organisera sina kundkontakter — &r att utnyttjia et Call Center, antingen
inom den interna organisationen inhouse eller genom att kopa tjansten fran eller uppratta ett
externt Call Center outsourcing. Uppgifterna  fér gt Call Center kan variera fran enkla
standardiserade  fragesvar eller marknadsundersokningar till avancerat Kkundstdd.

Internationellt har Call Center branschen vuxit mycket fort, men trots att Call Center
verksamheten  ar g, véxande bransch &ven i Sverige vet Vi valdigt lite o hur den ggp ut. Ett
huvudproblem  &r dalig statistik och oklara definitioner 5, begreppen.

Call Center utvecklingen ger upphov till o foretag, py, afférsidéer och py, arbetstilfallen,  pen
har ocksa genererat nya typer av arbetsrniljoproblem  och diskussioner ,, behovet 4, &ndringar
i arbetsratten.

IT-kommissionen arrangerade, i samarbete med Radet for arbetslivsforskning RALF, Narings-
och teknikutvecklingsverket NUTEK och Kommunikationsforskningsberedningen KFB,

den 17 september 1999 o, hearing oy Call Centers med rubriken Borta bra g, hemma

b&StP. Arbetstagarkonsult ~ AB organiserade och dokumenterade hearingen. Syftet med
hearingen 5 att forsoka en battre bild 5, Call Center verksamheten och dess utveckling samt
forsoka identifiera  eventuella behov ,, sarskilda politiska och andra insatser.

Hearingen 4 uppdelad i fyra omrdden: Den tekniska utvecklingen, affarsmojligheter,
erfarenheter  frdn n&gra Call Centers och arbetslivsfragor.

Ordférande  under hearingen 4 Olle Hammarstrom,  Arbetstagarkonsult ~ AB. Utfrgare 4
Gunnar Hedborg, IT-kommissionen och Anders Wiberg, Arbetstagarkonsult — AB.

Denna [gpport presenterar ett utforli gt referat 5, foredra gen samt slutsatser 5, de asikter gom
presenterades vid hearingen. Slutsatserna &r dragna 4, de diskussianer gqy, fordes vid hearingen



och overensstimmer inte nddvandigtvis med arrangorernas asikter. Slutsatserna har bearbetats i
en arbetsgrupp bestiaende av Olle Hammarstrém, Gunnar Hedborg , Peter Englén och Anders
Wiberg.

Stockholm november 1999
Christer Marking Erling Ribbing Gunilla Lundén Lars-Gunnar Larsson
IT-kommissionen RALF KFB NUTEK



Sammanfattning

Block 1
Vilka  forutsattningar ger den tekniska utvecklingen
Frdn telefonitjanster till Contact  Centers

Christopher ~ Lowén, VM-Data

Christopher Lovén beskriver utvecklingen 4, de telefonibaserade tjiansterna fran 1970-talet fram
till idag, frdn enkel véxelservice till avancerade helhetslosningar  fér hantering 4, alla typer ay
kundkontakter. Han beskriver ocksad utvecklingen 4, den teknik gom legat till grund for Call
Center tillvixten. Lovén menar att Sverige, tillsammans med USA, ligger framst i bl 5
datorutnyttiande ~ och it ménga foretag vill utveckla och testa Sina system har. | framtiden
kommer Call Centren gt Utvecklas till Contact Centers gom Skall kunna hantera alla former g
inkommande  &arenden, t oy fax, mail, telefoni eller data. Utvecklingen kommer ocksd att mot
en Standardisering inom tekniken sd it all form , media kommer gt kunna hanteras gom
digitala paket. Slutmalet ar att bygga upp en en komplett kundtjianst med Internet kopplat till
Call Centers, ett gk Internet Business Solution Center, gom kan ta hand om allt fér nagon gom
vill sélja g, produkt.

Virtuella Call Center, tal och rdstutveckling

Staffan Prior, Telia Promotor AB

Staffan Prior visar ogg hur snabbt utvecklingen p, gér nar det galler uppbyggnaden gy Virtuella
Call Center med automatiska tjanster. Fler och fler foretag utvidgar anvéndningssattet till att
aven omfatta alla inkommande  kommunikation till gk Contact Center dar telefon, e-mail, fax,
brev och Internet samlas och hanteras i ggmma system. Det ger bl 5 mojlighet  att genom sk
"puch-teknik"  skicka nya hemsidor frAn operatéren yt till kunden. Man kan ocksd sitta
tilsammans och fylla i et formuldr interaktivt, med b&de tal- och datakontakt samtidigt, ¢k "co-
browsing". Taltekniken  mognar Och robusta systern for taligenkdnning, talforstaelse,

talverifiering  och talsyntes kan fa gtor praktisk betydelse for hur féretag kan komma att
organisera och utveckla sina verksamheter i framtiden.

Nya koncept Internet, mobilt,  tradlost, bredband

Lars lIrenius, Ericsson Enterprise Systems

Lars Irenius berattar gt Ericsson  &r stora Call Center marknaden med g, forséljning 5, 80
000 Call Center-positioner  forra &ret. Idag rader o, mycket stark priskonkurrens inom manga
branscher, och alla har pressade marginaler. Darfor méste man variera hur man ger Service. Man
maste gp till gt vissa kunder och Vissa kategorier g, kunder far o automatiserad  service, medan
andra kundkategorier  far o mer direkt kontakt med g handlaggare. Att klara j, den har
kombinationen och kunna analysera Vilken servicegrad man Ska ge vem & en stor utmaning  for
dagens foretag. Men, det &r svart att ge Valdigt bra service automatiserat.  Skall 54 ha gn hog
kvalitet p& servicen sd maste det oftast 4.5 en Personlig kontakt. lIrenius beskriver ocksd den
typ av system som Ericsson lanserar just p, Customer Interaction ~ Systems, gom &r en ny
plattform  fér hantering 4, olka media rést, data och video t gy Den ska ocksa kunna blanda
webbinformation, chatsektioner och e-mail. Olika kunder med olika behov skall kunna hanteras

olika satt. or foretag goy séljier likvardiga produkter blir organisationen och kundkontakterna
allt viktigare. Kundrelationerna blir den viktigaste konkurrensfaktorn.



Block 2

Affarsmajligheter med Call Centerteknik
Marknad  for Call Center i Sverige
Lars Reinius, Invest Sweden  ggency ISA

Lars Reinius beréttar gyt ISA driver et projekt tillsammans med Telia for gt forsoka locka
internationella  féretag att placera sin Call Center verksamhet i Sverige. Han framhdller bristen
pd bra information  och kunskap oy, hur branschen ggr yt och hur den forandras. De siffror
som forekommer  &r mycket grova. Behovet ,, en 9enomlysning  &r stort, Vad gom &nda star
Klart ar att Call Center branschen vaxer och it nya arbetstillfallen  skapas jamnt fordelade &ver
hela landet. Mgjligheten till gt locka till sig internationella  foretag for it forldgga sina nordiska
Call Center till Sverige &r stora. Hypotetiska resonemang baserad pa det siffermaterial gqy finns
forutspdr  agt det kan rora sig gy 15 000-20 000 arbetstillféllen  per &r de narmaste fem &ren.

Internationell utveckling

Philip Cohen,  Consulent AB

Philip Cohen beskriver utvecklingen ,,, telemarketing under 1900-talet. Han mepar att Call
Centers egentligen inte &r ndgot nytt. Redan i borjian 5, seklet bérjade 5, anvanda sig 4y
telefonforsaljning. Vad ¢omp hander idag ar gt utvecklingen ga&r mot att man hanterar olika
former 5, media, inte bara telefoni, i gk Contact Centers. Det &r behovet 4, att kunna ge battre
tianster till kunder gon &r drivkraften i utvecklingen, inte mgjligheterna  att spara pengar. Sverige
har g mycket liten andel ,, arbetskraften o, arbetar i Call Centers jamfort med t oy USA. Det
borde finnas o, ordentlig utvecklingspotential. Cohen ygmnar dock for gt Sverige kan hamna i
ett ofordelaktigt  konkurrenslage ., stranga bestammelser inférs for uppringning  till kunder

och oy inte avtalen rérande arbetstider och anstéllnings former blir flexiblare.

Etablering i Sverige regionalt

Patrik  Winkvist, Svenska  Etablerings  AB

Patrik Winkvist ~beréttar att utbyggnaden ,,, Call Centers i glesbyggdsregioner startade med det
sk. offertstodet  fér tio &r sedan. Industridepartementet forhandlade med storféretag oy, Vilken
ersattning de krévde for gyt etablera tjansteproduktion utpekade platser. Efter o, trog start
fick offertstddet o, stor betydelse. P& tio &r har .5 5000 nya arbetsplatser skapats i
sysselsattnings-  eller stodregioner, 80 procent gy dem har varit 5, Call Center karaktar. De
pastdenden ¢om gors oy Oseridsa stodbidragsraggare  stammer inte med verkligehten. Med
enstaka undantag har de Call Center foretag go etablerat sig i glesbygden varit seridsa foretag
med langsiktiga avsikter. Call Center verksamhet &r inte kortsigtiga lattflyktiga etableringar utan
nagot gom bygger pa utbildad personal goy inte gar ait flytta pé. Det tar flera &r 5y, utbildning
och praktik for it bli g god Call Center operator. Erfarenheterna  visar it etableingen o, Call
Centers i manga fall medfért hundratals arbetstillfdllen  och gt de kan ha avgdrande betydelse
for att vanda utvecklingen i orter som Haparanda, Pajala, Sveg och Vilhelmina.



Block 3

Erfarenheter frin  ndgra Call Center

BITE AB

Tomas  Rogalin

Tomas Rogalin berattar gt BITE startades for 15 &r sedan 5y tv& personer, men att man vaxt fill
att har fem Call Centers med 1.200 anstilida i Sverige. BITE ingdr i g multinationell koncern
med huvudkontor i Frankrike. BITE startade med utgdende telemarketing inriktat kontakter
mellan féretag men hanterar . mera Db&de yt och ingdende samtal och saval affars- gom
konsumentkontakter. Banker och forsakringsbolag &r gp stor kundgrupp. BITE &r inriktat att
ta hand 4, och utveckla sina kunders kundvard och kundkontakter. | arbetet ingdr &ven
utbildning och teknikutveckling. ~ Rogalin forutspdr o utveckling frdn Call Centers fill
Kontaktcenters och Customer Management Centers.

Geddeholm Call Center

Torbjérn  Norée

Torbjérn  Norée berattar gt Geddeholm  startades 1986 ., en Privatperson men &r numera
uppkdpt och &gs 5, den Finska telekoncernen  Sonera. Foretaget arbetar enbart med
inkommande  telefonsamtal och kunderna &r bensinbolag, postorderféretag samt tidningar och
tidskrifter. ~ Geddeholm  finns i Vasterds, Eksjo och Stockholm. Man hade tidigare o, enhet i
Tarnaby gom sdlde d& gy fann det olénsamt it ha o s liten enhet p& s&langt avstdnd fran
den ovriga verksamheten. Norée g op Misk apt det regionalpolitiska — stodet leder till osunda
etableringar. Norée tror att Utvecklingen gar fran Call Center till Contakt Center och Customer
Relationship Management. ~Call Centers tar hand o, olika typer gy kundkontakter, avlastar
klientorganisationen  och erbjuder o mer professionell kontakt for kunderna med hogre
serviceniva.

DigiDoc

Hakan Eliasson vd

Hakan Eliasson berattar at Call Center bara ar gn del 4, DigiDocs verksamhet, gopy Ocksé
omfattar  gystem for administrativa ~ floden, administrativ.  service, drift och kommunikation av
servrar samt kKommunikationslésningar. Eliasson havdar att DigiDoc &r ensamma | Sverige gm
att bygga ihop é&rendehanteringssystem med Call Centers. Malet &r gt bygga gp Virtuell
organisation dar personalens kompetens kan anvandas opaysett ygr de sitter. En viktig
forutsattning  for gt lyckas med detta &r utbyggnad 5, bredbandsnétet.

SAS

Ann  Grivas-Persson

Ann  Grivas-Persson  representerade SAS-direkt, oy har o multikanalstrategi  med
olika distributionskaneler for forsalining 5, SAS produkter, bl 4 ett OZO-nummer. Sjalv
var hon osaker om detta verkligen &r et Call Center. Grivas-Persson  betonade
vikten 5., bra personal. Det finns manga tekniska IGsningar, men tekniken &r
formodligen  bara 20 procent gy den hér verksamheten.  Darfor  blir utbildning — och
kompetensutveckling  allt viktigare. SAS-direkt har g virtuell organisation med 500
personer som fiNns pé tio stallen i Sverige och dessutom nastan lika manga i Norge



och Danmark. Detta kraver forandrade ledarroller, et fortydligat ledarskap. Det
krdver ocksd g, fokusering pa team- Och grupporganisation. Metoder och arbetssatt
maste bli er processorienterade.

Block 4.
Arbetslivets utveckling med Call Center teknik
Managementstrategier och flexibilitetens pris

Jon Rognes, IMIT och Handelshégskolan

Jon Rognes menar att Skillnaden mellan utvecklingen inom industrin och tjanstesektorn inte &r
s& stor Och att man Mycket val kan oo Call Centers och outsourcade enheter gqom tidnstefabriker.
Vad galler ledning och organisation behover Call Centren inte skilja sig sarskilt mycket frdn
dagens industristruktur. Fristiende Call Centers kan gora standarduppgifter  béttre och billigare,
vilket &r den traditionella  underleverantdrsrollen inom industrin. AV den anledningen behovs
ingen speciell reglering eller avreglering for Call Centers. Vad goy behovs &r goda generella
forutsattningar  for foretagande. Utvecklingen  kommer troligen att mot Utlokalisering 5y
enklare delar inom servicesektom medan o kvalificerade foretagsspecifika uppgifter kommer
att behdllas inom foretagen. Marknaden fér Externa Call Centers kommer troligtvis att ha en
marknad hos medelstora och smi féretag, medan siora fretag sjalva kan valja gyt utlokalisera
enheter till olika delar , Sverige eller varlden.

Informations- och  kommunikationsteknik och nya organisationsformer

Ewa Gunnarsson, Centrum  fér Kvinnoforskning vid Stockholms Universitet

Ewa Gunnarsson menar att larande och kompetensutveckling  &r ett problem for alla

hemarbetande och gt det kan bli gt problem for Call Centers och andra moderna flexibla

organisationer.  Speciella problem géaller for dem goy, arbetar hemma. Hemmet &rinte op

konsneutral  plats och méan &r ey intresserade 4, att jobba hemma &n kvinnor. Vi yet for lite

om S&vél Call Centers goy hemarbete i Sverige och vi behéver flera studier. Det finns exempel
hemarbeten it oy England ¢oy Vi inte vill ha till Sverige.

Hallbara  arbetsplatser, granslosa arbetsplatser

Allan  Tomingas, Arbetslivsinstitutet

Allan Torningas hari samband med g, storre studie 4, olika IT-arbetsplatser  gjort en
arbetsmiljostudie  ,,, gt Call Center. Sammanfattningsvis kan man saga att det har Call Centret
har ett bra utbildningssystem  for introduktion ay Sina anstéllda, mepn att det finns stora
ergonomiska brister p& arbetsplatsen. Arbetet &r valdigt starkt bundet och styrt. De saknar ocksa
kontakter med foretagshalsovarden. Det dock inte gt dra ndgra generella slutsatser frdn gp
undersokning 5y en arbetsplats. Vidare studier behdvs. Sverige ar val rystat vad galler
kompetens inom arbetslivs frdgor och arbetsmiljofrdgor. Vi skulle kunna inféra bra Call Centers
d&r man kan uppnd ep hélbar arbetsférmdga hos de anstdllda. Toomingas —féresldr att man Vid
utvecklandet 5, nya Call Centers borde titta p& hur produktionsfonner och bel6bningssystem
paverkar arbetsmiljpn och arbetsférhdllandena  fér de anstéllda, och hur detta kan paverka de
anstélldas héalsa, vélbefinnande  och produktivitet. — Utifrdn o, s&dan granskning skulle 5, kunna
infora  n&gon typ 5y arbetsmiljdcertifiering.



Arbetsgivarens syn

Gunnar  Ekbrant,  Tjansteféretagen

Gunnar  Ekbrant representerade Tjansteforetagen, som Organiserar de fristdende Call
Centerforetagen. Call Centren utgdér ingen sérskild kategori i forbundets medlemsstatistik  och
det finns darfor inga uppgifter o, organisationsgrad och antal anslutna foretag. Inbyggda Call
Centers &r i allmanhet med i den arbetsgivarorganisation  ¢oy, huvudféretaget tillhor.
Efterfragan Call Centerforetagens tjanster varierar mycket under dygnet, Veckan

och &ret. Branschen har darfor starka onskemdl oy, storre flexibilitet vad galler
anstallningsformer  och arbetstid &n vad nuvarande regler medger. Den frdgan &r

foremdl for diskussioner mellan parterna | branschen, o det kan ocksd behovs

andrade lagregler.

Fackets syn

Tommy Mases, HTF

Tommy Mases, redovisade it organisationsgraden i Call Center branschen ar .5 65 procent.
Lonerna varierar frdn 12 500 till 15 000 kronor. Det &r ungefar 2 000-3 000 kronor lagre &n
I6nerna i de foretag som har sin Verksamhet inhouse. Mases havdar gyt hélften ,, alla Call

Center foretag ar oseriosa och ait g sanering 4, branschen & nodvandig. Han mepar Ocksd att
bidrag och etableringsstod leder till ddliga och osunda villkor for de anstillda och osund
konkurrens  mellan foretagen. Han konstaterar ocksd gt det finns uppenbara brister i
arbetsmiljon  vid vissa Call Centers. Han foresldr o, utredning for gt underséka o, det finns
behov .. ett sarskilt foretagskorkort for ot komma till ratta med bland gpnat
arbetsmiljoproblernen Han vill ocksd tillsatta op grupp med en representant fran
arbetsmarknadens  parter dar ;man ger Over pa vilket satt de regionala stoden har anvants och
foreslar sarskilda utbildningslinjer ~ fér arbeten inom Call Center branschen.



Slutsatser

Definitionsproblem

Nar borjar diskutera Call Center marknaden, dess mdjligheter och dess problem, uppstar
man 9

genast en Svérighet. Vad &r et Call Center  Det visar sig yarg ett mycket svérfangat begrepp
som Detyder mycket olika saker for olika anvandare.

Detta &r ndgra g, de begrepp gom anvands synonymt med Call Center:

Customer Interaktion  Center Customer Relationship  Center
Customer Care center Shared Service Center
Relationship  center Contact Center

Internet Business Solution Center Virtuellt ~ Call Center

E-service Ringcentraler

Distanssupport Teleservice

Helpdesk Dislocated ~ Work
Distansarbete Telestugor

Det finns eft behov ,, ndgra vél definierade, allmant accepterade, begrepp som battre beskriver
innehallet i verksamheten. Call Center leder tankarmna till o, fysisk plats dar folk sitter och ringer,
men idag skoter et Call Center alla former 4, kontakter mellan et foretag eller myndighet och
deras kunder, vare Sig de formedlas via telefon, fax, post eller elektronisk  post. Kanske yore

kontaktcenter  ett mer Peskrivande uttryck.

| den har skriften har vi anvant begreppet Call Center gom en Overgripande beskrivning for alla
typer av kontaktcenter. Det g Sa det anvandes under hearingen.

De externa, fristhende Call Centren vallar i regel inga stoérre definitionsproblem. Mer
komplicerat  &r det ag ringa in de interna  Call Centren, gom formodas omfatta 5 90 procent av
branschen. Det & oméjligt att framstalla anvandbar statistik s& lange det inte gér att identifiera
och definiera den Call Center Verksamhet ooy, bedrivs inhouse och innan det finns nagon
accepterad och anvandbar definition 5, vad gt Call Center ar.

Frdgan ar oy gransen mellan gyt internt  Call Center, gp telefonvéxel, o, iNneséljaravdelning eller
ordermottagningsavdelning gér. Ar den teknik och de tekniska plattformar gom anvands vid
Call Centers s& specifika att man kan tala gy en speciell Call Center teknik  Ar det utifrdn
tekniken, organisationsformen eller arbetsuppgifterna  gom man Skall definiera et Call Center

Bristen statistik gor det svart att skapa ep bild g, branschen och dess utveckling. Idag det
inte gns att avgdra hur manga gom 4r anstalida vid Call Centers i Sverige. Vi vet inte om det
framst  &r ynga eller gamla, man eller kvinnor, lagutbildade eller studerande gom jobbar vid Call
Centers. Under hearingen presenterades flera olika underokningar — och uppskattningar ay antalet
sysselsatta i branschen och , ftillvaxttakten.  De gav mycket olika bilder 4, verkligheten och de
byggde alla osékra uppskattningar och antaganden.

Den tekniska utvecklingen och affarsmojligheter med Call Center teknik

Under hearingen redovisades olika trender inom tekniken for Call Centers. Funktionerna  blir
allt er avancerade och antalet leverantérer och produkter —inom omradet &kar. Spannvidden
mellan olika tjanster gom tillhandahdlls vid Call Centers varierar fran enkla mekaniserade tjanster
til avancerade tjanster med personlig kontakt och hogt kvalitativt —innehdll. Den tekniska
utvecklingen  stodjer béada dessa utvecklingar.



Motiven 4t anvénda Call Centers och Call Center teknik &r flera. Vissa foretag standardiserar
och lagger ¢ enkla arbetsuppgifter —utanfér foretaget for it minska kostnaderna. Andra féretag
gor dyra investeringar i forbattrade  kundkontakter, kvalitet och tillganglighet i hopp om att
vinna nya kunder och marknadsandelar.

Kundkommunikationen blir allt viktigare i séval naringslivet oy, den offentliga sektorn. Hur
man skall hantera sina kundkontakter — har blivit gn ggen Vetenskap: “"Customer  Relationship
Management”.  For att yarg KoOstnadseffektiv méaste kundkontakterna organiseras sd att kunden

far ratt typ av kontakter och gt kunderna kan sorteras €fter sina behov, ait de kan differentieras.
Man méste ocks& kunna kombinera olika medier, t o, telefon och Internet, och ge samma
service gaysett hur kunden vill skéta sina kontakter. ju mer avancerad service hogre krav pa
teknik och kompetens.

| branscher med hérd konkurrens, likvardiga produkter och priser &r kundkommunikationen det
avgorande konkurrensmedlet. Onskemalet om narmare kontakter —med "kunderna"  har
tillsammans med den tekniska utvecklingen inom IT-omradet givit upphov till gp
omorganisering 5, foretagens och myndigheternas kontaktverksamheter med hjéalp 5, Call
Center teknik. Alla satsningar pa Call Centers &r dock inte genomtankta. Manga tycks skaffa sig
tianster ¢4y, de egentligen inte yet hur de ska utnyttja, bara for gt “alla andra har liknande

tjanster.

Mojligheterna gt flytta arbetsuppgifter i tid och ,, skapar forutsattningar  for it geografiskt
organisera arbete och arbetstillfallen  pa nya Sétt. Man pratar idag om distribuerade  eller

vituella  organisationer. Tekniken och o, utbyggnad ,, bredbandsnaten kommer gt gora det
mojligt st sammanbinda  enskilda Call Center arbetare, oaysett geografisk lokalisering, till
virtuella Call Centers och oka mdjligheterna till distansarbete i hemmen. De pyq
organisationsformerna skapar ocksa nya utmaningar. Spridda organisationer maste satsg pa bra
management Och utbildning 5, personalen for att kunna bibehdlla et enhetligt upptrédande och
en jamn kvalitet i sin service.

Okad konkurrens och strre samverkan mellan olika media- och kommunikationsféretag
datortillverkare,  programvaruforetag,  telekommunikationsforetag, TV m innebar at
méjligheterna 4t tillhandahalla nya kommunikationstjanster okar. Internet har stora mojligheter,
men &an s&lénge har den nya tekniken inte slagit igenom i Call Centren. Det &r dock bara gp
tidsfrdga innan vi far mojlighet ait behandla alla former ay informationséverféring som digitala
paket; telefoni, bild och Internet. En utbyggnad av bredbandsnaten  kommer gt majliggora
manga nya applikationer och underlétta utvecklandet ,, Virtuella organisationer.

Den teknik goy finns idag skulle kunna utnyttias béttre i foretagen och den offentliga sektorn.
Det &r bristen kunskap oy vad qgn kan anvénda den nya tekniken il goy ar det
huvudsakliga hindret fér o, snabbare utveckling.

| en internationell  jamforelse ligger Sverige bra till det tekniska omradet, bade bland
teknikproducenter  och i anvandandet L, IT. Marknaden &r stor och véxande och svenska
foretag maste hitta nischer dar de kan h&avda sig. Ett Viktigt omréde for svensk specialisering
skulle kunna yr5 att gora bra tillampningar o, tekniken, gnarare &n att tdvla med alla andra inom
spetstekniken.  Det géller it hitta de applikationer och tjanster ¢y, den framvéxande tekniken
mojliggér. Med den kunskap vi har g, teknik, arbetsmiljo, anvandbarhet och
kompetensuppbyggnad  skulle vi t oy kunna bygga modeller for bra Call Centers.

Sverige ar  grund 4, den hdga tekniska nivan gt intressant land for internationella  foretag att
etablera sig och vi kan bli annu per intressanta o, vi far ftill stdnd o, snabb utbyggnad g
bredbandsnatet.  Det skulle méjliggéra forandringar ,, foretagens och myndigheternas
kontaktmojligheter ~ och skapa gy marknad for olika typer gy leverantorer 5, system och teknik.
Vid gp snabb utbyggnad 5, bredbandsnéten  kan vi bli férst med gt utveckla dessa mojligheter.
Manga foretag skulle vilja etablera sig i Sverige for att testa nya produkter och tjanster.
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Call Center  arbeten, arbetsvillkor och  sysselséttning

Bilden ,, Call Center jobb gq, IT-sektorns  "Mac Donalds-jobb ar inte rattvisande. Det finns
enkla forsalinings- och registreringsjobb,  ,on allt fler tjanster kraver valutbildad och erfaren
personal. Ju lattare det blir att kommunicera  mellan méanniska och maskin, mer futinuppgifter
kan maskinerna g dver. Den nya tekniken och de storgq informationsflédet har skapat ett nytt
och vaxande behov 4, att kunna fé g5 pad komplicerade frdgor gom kraver erfarenhet och
kompetens it besvara. Manga Call Center arbeten kréaver en kompetens  gom tar flera &r att
bygga ypp

Lénenivan  &r .4 2.000-3.000 kr lagre i de fristdende Call Centren &n i de féretagsanslutna.
Lonelagena i de interna Call Centren bestdms ,,, forhallandena i respektive bransch. Villkoren i
de fristiende Call Centren kan gntas bero pa kvalifikationskraven pa operatbrerna och pa den
lokala arbetsmarknaden.

Lonefrdgan  ar nara kopplat till frdgan o, anstéliningsvillkor i dvrigt och arbetstidens

forlaggning. | branschen forekommer  oregelbundna timanstéliningar  och andra arrangemang for
att anpassa arbetsstyrkan till behovet. Det réder gior enighet pé arbetsgivarsidan o att det
behévs flexibla regler for arbetstider och anstaliningsforhallanden. Den fackliga motparten ~ ar
medveten o, dessa behov, en anser att flexibiliteten inte kan langre &n att den kan
kombineras med social trygghet fér I6ntagarna. Frégan tycks inte oldslig och lokala avtal har
slutits mellan  parterna vissa foretag. En partssammansatt grupp arbetar ocksd med att ta
fram o principdverenskommelse for Call Center verksamheten.

Arbetsmiljon  vid svenska Call Center varierar krafdgt. NA&gon tillférlitiga  undersokning  &r inte
gjord, men exempel finns pa bade bra och extremt déalig arbetsmiljs. Problem inom Call Center
branschen &r hog arbetsintensitet  under I[anga tider, dalig ergonomi, monotona arbetsuppgifter
och integritetskrdnkande  kontrollrnetoder.

Arbetsmiljdproblemet ar till viss del g, ledarutbildningsfriga. En omedveten eller okunnig
ledning har smé& méjligheter gt skapa o bra arbetsmilj. Manga nya foretagare tycks sakna
kunskap om hur gn bra arbetsmilio  bor o yt, vilken lagstiftning gom géller och hur viktig
arbetsmiljon  ar for personalens valbefinnande.  Véletablerade foretag \vet att dalig arbetsmiljo ger
stor personalomséttning och dalig for lénsamheten sikt. For Call Centren &r personalen den

viktigaste resursen.

Med den 4 tekniken och virtuella Call Centers okar mojligheten till distansarbete. Vissa ggr
hemarbetet g5 on Mojlighet, andra gop, ett hot. | vissa lander kan ,an se en Utveckling — dér
ldgaviénade hemarbetare, ofta kvinnor, skoter de enklaste Call Center arbetena med usla
arbetsvillkor.  Det ar o utveckling oy Vi inte Vill g i Sverige.

Call Center branschen ger upphov il nya foretag, nya affarsidéer och nya arbetstilifallen.  Om
Sverige och Europa kommer gt félja den trend go, funnits @ USA det senaste decenniet kan
antalet anstéllda vid Call Centers forvantas viaxa med 30 procent per ar. Det skulle betyda
uppskattningsvis  éver 100 000 nya arbetstillfallen  de narmaste fem &ren. Om Sverige dessutom
kan havda sig den internationella  marknaden for dessa tjanster och attrahera internationella
foretag skulle branschen kunna véxa ftill 200 000 anstdllda inom o, feméarsperiod.

Trenden bland multinationella  Call Center féretag idag frdn att ha stora paneuropeiska Call
Centers gom tar samtal frdn hela kontinenten il satsningar pa sprékregionala centers, dar
Norden &r on sprékregion. Sverige har goda forutsattningar gt dra till sig dessa internationella
Call Centers for hela Norden. Bade Vart geografiska lage och den tekniska kompetensen talar
idag till var fordel.
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Call Center foretagen ar Véal spridda over landet. Call Centers ar till sin karaktar
distansoberoende  och lampar sig val for lokalisering i glesbygd och ménga Call Centers har

etablerats i glesbygd med regionalpolitiskt stod.

Forslag till atgarder gom lades fram under hearingen

Dessa forslag star olika deltagare for. De organisationer ¢,y arrangerande hearingen har  tagit
stéllning till dem.

Definitioner och utredningar

For att komma till ratta med definitionsproblemen bor op studie goras for gyt definiera
begreppen och géra gp klassificering 5, olika typer gy Call Center tjanster, Call Center arbeten
och Call Center teknik. En studie boér ocksd géras ayv branschens omfang och tillvaxt.
Utveckling och trender i Call Center branschen bor studeras hos sé&val Call Centren gy, deras
kunder. Utredningarna 5, Call Center branschen bor &aven ha ett genderperspektiv.

Efter att de nodvéndiga definitionerna  , begreppen har gjorts bor foretags- och
sysselsdttningsstatistik  gnpassas S& att det gar att utldsa information oy Call Center branschen
och dess utveckling.

Nya utbildningar

Under hearingen framkom gt det saknas utbildningar  for arbeten inom Call Center det
reguljara utbildningssystemet. De flesta utbildas internt i foretagen. Branschen har lange klagat
pa bristen pa hogskoleutbildning for den personal ¢qy, skall leda Call Center verksamheten.

Man efterlyser utbildning for chefer inom tjansteféretag goy, arbetar med manniskor ¢om
framsta produktionsfaktor. N&gra initiativ  har tagits for i inrétta hogskolekurser, on det har
varit svart att fylla de erbjudna utbildningsplatserna.

Skolverket och Hogskoleverket — bor gq dver behovet 5, nyq utbildningar for Call Center arbetare
och chefer inom tjanstesektorn.

Arbetsmiljon
En studie g, arbetsmiljon vid Call Centers i Sverige bor goras. Aven hemarbetarnas  arbetsvillkor

bor studeras.

Resultaten skulle kunna anvéndas till gt ta fram o, svensk exportprodukt och géra Svenska Call

Centers  konkurrenskraftiga i ett internationellt ~ perspektiv. ~Genom det samarbete for béattre
kontorsrniljcer som bedrivits mellan TCO, NUTEK och Naturvardsverket har Sverige redan g
ledande stallning vad galler kontorsmobler och kontorsutrustning. Dessa kunskaper bor kunna

tilampas p& Call Centers for it fa fram béattre l6sningar.

Natverk

Ett natverk for Call Center branschen bor skapas dar olika aktorer kan motas och utveckla pyq

kreativa affarsidéer. Foljande omraden skulle kunna vara av Sarskilt intresse:

a Utvecklingen 5, gn komplett kundtjanst med Internet kopplat till Call Centers.

b  Framtagandet ., on bra arbetsplats for Call Center arbete

c Nya tekniska och organisatoriska helhetslosningar  fér organisationer och féretag gom
arbetar i geografiskt spridda organisationer

Regionalstod

Det réder delade meningar o, vérdet ,, det regionalpolitiska stédet for etablering 4, Call
Centers i glesbygden. Vissa héavdar gt det ar nddvandigt for 4t  Call Center etableringar till
glesbygden, andra mpepar att det snedvrider konkurrensen.  En diskussion bor initieras mellan
arbetsmarknadens  parter, kommunerna  och de myndigheter gom, ger bidrag o, regionalstéden
och dess effekter.
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Valkomstanforande

Christer Marking, kanslichef IT-kommissionen

Jag ber ait fa hélsa o mycket yarmt vélkomna till den har hearingen gy, Call Centers. Hearingar
motsvarande denna &r g arbetsmetod gy, IT-kommissionen har arbetat med ganska lange och
den har visat sig ygrg bra for att snabbt fram o, bra bild 5, on fOreteelse i samhallet gq
sammanhanger med anvandningen ,, informations  och kommunikationsteknik.

Den har konferensen eller hearingen o, Call Centers har arrangerats som ett gemensamt
projekt mellan Radet for Arbetslivs RALF, Narings och Teknikutvecklingsverket
NUTEK, Kommunikationsforskningsberedningen och IT-kommissionen. RALF,
NUTEK  och KFB star bland gnpat for huvuddelen 4, finansieringen 4, projektet. Dessa
organisationer har gom, huvuduppgift gt finansiera forskning och utveckling inom sina omréden
som Sinsemellan &r olika i perspektiv, kunskapsintresse och inriktning.

| det har projektet har vi velat ha g, stor bredd. Call Centers &r inte o, alldeles ny foreteelse
men 9€ senaste &rens utveckling tyder pd at det &r ndgot gom Vvaxer, allt fler manniskor —arbetar
Call Centers. Vissa mengr ett det finns o stor tillvaxtpotential i Call Centers _ det finns oy
mojlighet ¢t skapa jobb orter dar motsvarande jobb inte funnit i det traditionella  arbetslivet.
Kunderna finns ¢ver hela vérlden och uppdragsgivarna ocksd. Det &r g verksamhetsform som
utvecklas gver hela varlden och det finns o, internationell  etableringskonkurrens. Det &r
verksamheter  ¢qy, forefaller relativt latta it flytta mellan olika lédnder. Vissa tecken tyder att
det sker op utveckling frén lagre kvalificerade arbeten till hogre kvalificerade arbeten och
Sverige &r ovanligt val lampat att harbargera och driva sadana.

Call Centers ar intressant |, ett IT-perspektiv flera satt. Ett har att géra med hur foretag,
men &aven myndigheter kommer gt organisera sin verksamhet i framtiden nar vi har gystem for
elektronisk  kommunikation som ba&de har stor bandbredd och hdg sékerhet. Tekniken

majliggdr  att organisationerna  blir o, distribuerade  tan att forlora i effektivitet och gt de
dérigenom kan drivas till lagre kostnader. Det innebéar att de blir uppdelade pa olika delar dar
respektive del eller funktion utférs dar ,4n kan finna arbetskraft med den kunskap gom behdvs
till gt relativt Iagt totalt pris 6ver tiden. Call Centers kan utgéra ett bra exempel p& de
arbetsmiljper  goy skapas i sddana distribuerade  organisationer.  Bl.a. darfor ar det viktigt att
studera Call Centers.

N&r man gor det maste perspektivet 5.5 brett. De aspekter goy, Vi velat fasta sérskilt avseende
vid finns representerade i de organisationer ¢, str bakom denna hearing.

Hur gestaltar sig arbetsvillkoren  for dem o, arbetar ett Call Center Ar det mojligt  att
uppratthdlla och utveckla sin kompetens i o, rétt hart specialiserad miljio  &ven utover och vid
sidan 5, det g5y, ar kdmkompetensen i det jobb 5y har Det kan 4 svart g hinna i
utvecklingsmdjligheter som ligger lite vid sidan eftersom s&dan verksamhet ofta saknas. Ar Call
Centers "monokulturer som per definition inte kan .4 innovativa Hur &r arbetsintensiteten
och hur styrs arbetet och arbetstakten  Vilka arbetsmedicinska  och andra arbetsmiljomassiga
forhallanden rdder Har har RALF betydande intressen.

Ar det en fillvaxtbransch  inom citationstecken gy Vi ggr Vilka institutionella  forhallande
hindrar eller gynnar da utvecklingen nya jobb  Vilka nya tekniker behover utvecklas eller
vilkka regelsystem behover foérandras for a4t Sverige skall kunna tillgodogéra sig de nya jobben
Har har NUTEK o, viktig uppgift. Den regionalpolitiska  aspekten ar ¢n annan av NUTEK:s
frAgor och det ar uppenbart it Call Centers &r mycket relevanta i g regionalpolitisk  diskussion

om nya Jobb.
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Utvecklingen 5 infrastruktur g5, stodjer utveckling 5, naringsverksamhet  och boende ar
frdgor gom KFB har pd sin dagordning. Det &r allt o, uppenbart gt olika slags infrastruktur
stddjer och kompletterar varandra gpgrare @n ersédtter varandra. Vagnat, IT-infrastruktur, flyg,
mjuk infrastruktur  etc samspelar for it skapa gynnsamma forutsattningar ~ for
naringsverksamhet.

Den kunskapsoversikt  gom det hér projektet skall leda till utgor ett underlag for dessa
myndigheter 54t planera fordjupade studier inom sina respektive omraden. jag har pekat

nagra fragestaliningar gom kan esas | respektive organisations  synfalt. Jag vill ocksd understryka
att helhetssynen  &r viktigt har. Dessa fragestaliningar  hanger naturligtvis ggmman ©ch det &r gp
av podngerna med att Vi gor detta tillsammans.

Det finns dock g hel del inledande frAgor gy, det &r viktigt att svar inledningsvis,  t.ex.:
Vad & Call Center Ar det en homogen foreteelse eller ar det manga olika saker

Hur vanligt &r det Hur ménga jobbar dari dag och vad ror Vi gy | morgon

Har Sverige séarskilda forutsattningar och i sddana fall varfor Ar det har som Vi skall hélla

med Finns det gt europeiskt perspektiv p& Call Centers och 5 jobben hamnar

Det finns manga frdgor och jag ger fram mot att en del 5, dem besvarade under dagen. Med
detta vill jag igen hélsa g, hjartligt valkomna.
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Block 1

Vilka forutsattningar ger den tekniska
utvecklingen

Frén  telefonitjanster till  Contact Centers
Christopher Lowén, VM-Data

Sammanfattning

Cbrixtopber Lovén frén  WM-data  beskriver utvecklingen ,,, de telefon/murade ykirzxtemdran 797 0-talet fram
till idag,frén enkel vaxelxervicetill avanceradebel/Jetxlolrningarfbrbantering av alla gper gy kundkontakter.
Han beskriver ockya utvecklingen ,,, den teknik romlegattill grund for Call Center til/vakten. Lovén yanar
att Sverige,tillrammanx med USA, liggerframrt i bl 5 datorutrg/tyande oclyatt mangaforetag vill utveckla och
testa;ina gyrtem bar. I framtidenkommer Call Centren gt utvecklar till Contact Centon som Skall kunna
hantera alla former 5y, inkommande &renden, exfizx, mail, telefonieller data. Utvecklingen kommer ocksé att

mot enJtandardiyering inom tekniken ra att all form av Mmedia kommer att kunna hanterar .o, digitala
paket. Slutmalet & att byggaupp en en komplett kundyanyt med Internet kopplat till Call Centerr, ett] k
Internet Burinm  Solution Center, o, kan tg band om alltfér - nagon .o, vill yogagenprodukt

Jag vill borja med ¢ ordlista 6ver Call Center begrepp:

ACD QSIG, DPNSS, ISDN
A-och  B-nummer Predictive  dailing
Gruppnurnmer Call blending

Digital/ analog gText- till-tal

PBX Rostigenkanning
DTMF Screenpop

API-TAPI och TSAPI Skill based routing
Audiotex Outsourcing

Unified messeging Centrex

IVR/VRU unPBX

For alla g gom &r i branschen s ar det har vedertagna uttryck, men f0r dem g, inte har halit

med Call Centers s& &r det g rad nya uttryck. Ni kommer g hora ménga g, de hér uttrycken
idag. jag ténkte inte igenom och forklara alla, en jag hoppas att Ni gom gar djupare ned i
tekniken forséker 41t forklara vad begreppen egentligen innebar.

jag vill gora gn kort beskrivning 5, telefonikundtjansternas utveckling.  Fram till slutet
sjuttiotalet 5, det vaxeln eller telefonistbordet som var den naturliga ingdngen till g foretag.

De tidigaste  kundtjanstema fram till slutet 5, 70-talet innan utnyttjandet av teknik
Telefonisterna
Forsaljningsavdelningen
Reklamationsavdelningen

Det g alltsd i vaxeln g, véxeltelefonisten tog hand o, kunderna. Det g telefonisten oo
var foretagets ansikte utdt. Det byggde mycket att tekniken inte gav andra ingadngar an att

man Kkom fill telefonistbordet  nar 5, ringde in, eller it man kom in till kundtjanst ent fysiskt.

Sen hande négot i slutet ,, sjuttiotalet, borjan ,,, Attiotalet.
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Den tekniska  utvecklingen och dess aktorer 1982
Telefonsvarare
Gruppnummer
Enklare kohanterare i véxlarna, parkering g, samtal
ACD-funktioner i separata ACD-vaxlar
Vaxelleverantérernas marknad

Nischleverantérer av ACD-vaxlar

Det boérjade komma ny teknik, bl g telefonsvarare, dar mgan kunde spela in de samtal p5n
ringde in till foretaget. Aven mojligheterna till gryppnummer i vaxlama kom d&, dvs hgqn kunde
borja styra samtal till gp grupp medlemmar  eller gn grupp medarbetare 5oy satt och svarade,
inte bara till den enskilda medarbetaren. Det kom ocks& enklare funktioner for att hantera olika

koer ivéxlarna. Man kunde parkera samtal, y5n kunde vanta att komma fram etc.
| borjan o, &ttiotalet kom ocks& vissa AXE-funktioner genom separata s& kallad ACD-véxlar.
FOr or som inte ar sd bevandrade p& omrddet s& &r ¢ ACD-véxel lite pe intelligent &n gp

traditionell  véaxel, genom vilken jan kan ordna koer och styra samtalen till separata handlaggare.
Men i stort sett S&ygr det véxelleverantérerna som dominerade marknaden under den har
tidsepoken.

Det stora teknologiska spranget kom ungeféar i mitten ttiotalet d& rostbreviddorna  kom, dvs
méjligheten gt digitalt spela in g, rést pd datorer. D& kom ocksd de forsta talsvarssystemen.

Den tekniska  utvecklingen och dess aktérer 1982-1991
Rostbreviador
Talsvarssystem-IVR, "Bank per telefon
Audiotexsystem
CTI diskuteras
Analoga linjekort
Nischleverantérer och véxelleverantorer

Syntellect, Brite, Periphonics, VoiceTec, IBM

Det forsta stora kommersiella talsvarssystemet gy bank per telefon  gop koml1985. Jag tror att
Nordbanken o, den forsta banken goy, hade kommersiella —talsvarssystem. Samtidigt korn det
sd kallade Audiotexsystemet som innebar it man kunde spela in massvis gy information,  och
kunde lyssna 4, den informationen  via telefonen. Det yqf ocksd da& 071- pymren borjade dyka
upp och alla betaltjansterna.

Man jobbade d& fortfarande framst med analog teknologi. Den digitala tekniken 5, ganska
omogen vad det géllde den har typen gy Utrustning. Fortfarande 5, véxelleverantdrerna de
dominanta aktbrerna, pen det dok upp ett antal nischleverantorer _ framst pd talsvars och
rostbrevidademarknaden. Bland de gtora dataleverantbrerna oy IBM valdigt tidigt yte pé& det har
omradet, men det vaxte ocksd fram ey antal nischleverantorer — gom Syntellect, Brite, Periphonics
och VoiceTec.

Den tekniska utvecklingen och dess aktorer 1991-1996
ACD intelligent kdhantering
CTl och CT integration 4, tal och data
Vaxellankar, dailers
Handlaggarprofiler, bemanningsplaneringssystem
Samtalsstyrning kopplat till &rendehanteringssystem
Unified Messaging
De stora dataleverantdrerna  och nischleverantérerna

Digital, I1BM, Tandem, Datapoint, Logica, Genesays
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Under perioden 1991 till 1996 s kom ,or avancerade AXE-funktioner. Sa kallade AXE-

telefoner  bérjade sdljas, vilket innebar gt man kunde bygga ren AXE-funktionalitet. Det
gjorde att man kunde styra samtalen ett helt gnnat satt, och anpassa antalet handlaggare efter
vissa preferenser. D& borjade 54 ocksd it bygga in AXE-funktioner i de traditionella  véxlarna.

Det gom gjorde ait Call Center marknaden kunde mogna  var ndgot gom kallades vaxellankar. De
har véxellankarna  mojliggjorde gt man kunde limma ihop samtal med datainformation och
styra ut det till g handlaggare. Man kunde alltsd informationen och samtalet till exakt den
handlaggare 5, Vville.

De har vaxellankarna levererades ,, de traditionella  véxelleverantdrerna. | borjan 5, de véldigt
dyra och véldigt komplexa 4t jobba med. Samtidigt kom ocksa clailers, som idag anvands , de
flesta stora Call Centers. Dailers &r maskiner for automatisk utringning  nar man har kampanjer

eller motsvarande.

Man borjar ocksd fitta er hur man kan styra samtalen och hur olika tjanster skall fordelas.
Man borjar utveckla ¢k handlaggarprofiler, dar man kan specialutforma  handlaggargrupper,  t o
genom att d& gom pratar ett Visst sprék skall gy arar de samtal gy, kommer frdn egt visst land.
Man fér allisd mojlighet att mer styra samtal till handlaggargrupperna  efter kompetensniva.

Man borjar ocks& anvanda bemanningsplaneringssystem  fér gt optimera sin behandling av
arenden sd att man ser till att ha sd bra bemanning g5y, méjligt vid de giora topparna.

Man borjade prata om CTlI och CT, det ar g, viss skillnad dar emellan. CTI bygger pa en
integration  mellan telefoni och data. CT &ar nar telefoni och data hanteras p& gamma Sétt
exempelvis  Voice qyer IP.

Den tekniska  utvecklingen och dess aktérer 1996-1998

0 Integrerade och 6ppna losningar baserade standardkomponenter
Internetbaserade  Call Centers “click g call
Integrering 5, E-mail
Globala SW-leverantérer o, Lucent, Aspect

Véxelleverantorerna kommer med egna kompletta helhetslosningar o, Nortel och Ericsson

Frn 1996 borjar det ske gp viss Standardisering. Alla leverantérer 5, produkterna till Call

Centers har tidigare jobbat olika plattformar och anvéant olika teknologi for gt bygga sina
speciella I6sningar. Frdn och med , borar 55, arbeta med integrerade och oppna l6sningar
baserade standardkomponenter, vilket innebar att han kan blanda de har systemen P& ett

annorlunda  sétt, vilket ocksd gjorde det billigare.

Internet  fick sitt intdg 1995/96. Aven om alla pratar om internetrelaterade  tjanster s& ar det ratt

som utnyttiar mdjligheterna.  Nagra foretag jobbar med vad g, kallas Click o call, alltsd
mojligheten gt via o websida antingen bli uppringd eller gt via datorn bli kopplad till en
handlaggare. Det &r dock bara et fatal som har utnyttjiat dessa mgjligheter.  Nagra anvander
Internet och e-mail i stéllet for brev, o, fortfarande &r Internet gt kompletterande  medel, inte
ett integrerat medel.

Nu dyker det ocksa upp en ad globala aktorer ¢q., jobbar mer internationella  marknader &n
Sverige. Sverige har mycket hog datortdthet och datoranvandande, vilket gjort gzt manga velat
etablera och testa sina system har i Sverige.

Vad ar CTl idag

Fortfarande  &r 80 °/o ,, de investeringar oy, gors talsvar eller andra typer gy rostsystem
rostbreviddor  eller réststyrningssystem. 15 °/o &r 5, samtalsstyrningen  &r traditionella  Call
Centers med bl 5 samtalsstyrning, skarmbildspopup  och dailerfunktioner. S& manga Call Centers
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finns det egentligen inte ytan de utgér ett begransat segment. 5 °/0 &r natbaserade CTI-tjanster,
som t ey Virtuella Call Centers med distansarbetande  Call Center-agenter och intemetrelaterad
telefoni.

Skalen till CT l-investering
Oka foretagets tillganglighet
Hoja den totala graden g, kundservice
Battre utnyttjiande 5, personal och teknik
Skapa konkurrensfordelar
Automatisera  tjanster
Nya mojligheter foér marknadsaktiviteter

Centralisering 5, olika funktioner

Vad har CTl-tekniken  medfért till dagens datum Egentligen inte s& mycket, g, har
automatiserat o, rad befintliga rutiner och tjanster vilket har ¢kat snabbheten i hantering och
handlaggning 4, olika tjianster. Det har ocksd ©kat den totala tillgangligheten for foretag och
personer. Men fortfarande  saknar jag den stora forandringen  att arbetsflodet  och logistiken.
Ingen har egentligen utnyttiat de y, mojligheterna  som tekniken erbjuder.

Trender inom Call Centers 1998
Contact Centers _ hanterar alla former 4, media i sin kunddialog __generiska kohanterare
Mobiliteten ~ Virtuella och distribuerade Call Centers

Telefoni och data blandas Gver naten

Allt fler leverantorer och produkter inom omradet
Utveckling mot standards

UnPBX

IBSC- Internet Business Solution Centers

Om vi da tittar framat, vad kan vi forvanta oss For det forsta kan vi forutspd framvéxandet gy
"Contact Centers gom Ska kunna hantera all form , inkommande  &renden. Oavsett oy det &r

fax, malil, telefoni eller data ska det kopplas till ett gemensamt svarsstalle.

For det andra kommer Vi att en Storre mobilitet.  Man behéver inte sitta nagot speciellt
stalle for gt kunna gygrg i telefon eller besvara frégor. Med dagens teknik kan du sitta i en eka
pa landet och ha din laptop och mobiltelefon  och kunna gygra samma Saker gom om du sitter
ett kontor eller gt Call Center. | framtiden maste det finnas ytrymme fOr distansarbete,

arbete frdn hemmet vissa tider dygnet, nar man &r sjukskriven eller motsvarande.

Det kommer o bli allt fler leverantorer och produkter gom kommer att poppa upp.
Utvecklingen  kommer ocks& att mot en Standardisering och det kommer gt komma négon
form 5, multimediaserver for gt kunna driva sana héar contact-center dar an hanterar alla
former o, media gy, digitala paket.

jag vill avsluta mitt lila féredrag med att yarg lite kreativ. Vad kan 5, gora med den har

moderna nya tekniken Man kan konstatera gait det finns et direkt samband mellan Internet och

antalet samtal till Call Centers. Alla gy har Call Centers och satsar Internet marker att om
antalet besokande deras hemsida ©kar, s& 6kade samtalen in till deras Call Centers
proportionerligt. Det ar for ait folk har problem eller vill frdga oy, Ssaker internet.

jag tycker att man bor bygga ypp ndgot gom skulle kunna kallas IBSC _Internet Business
Solution Centers _ g kom plett kund "inst fér alla de gomy anvander Internet. Ida g finns det
thgen som tar sig det ansvaret, varken operatorer eller tjansteforetag. Det finns ¢ méangd

parter som ar intressenter i det har, mep ingen gsom tar otalt gngvar. Jag tror att for att lyckas

18



en fillvaxt i Call Center branschen krévs det gt ndgon boérjar ta pé sig ett storre gnsyar TOr att
bygga upp en fullstandig kundtjanst.

Fragor till Christopher Lowén

Frdga: Du namnde aft Vi har eyt férsprng mot andra lander i sallskap med USA. Men hur kan
Vi gom land exploatera det har forspranget Inom vika omrdden  Hur skall vi till vaga

Svar: Jag tror att man Maste att hitta nischer. Jag tror att Vi maste titta var Vi ligger langt
framme. Vi ligger langt fram n&r det galler intemethandel och andra internetrelaterade  tjanster
och aktiviteter. ~Det ar dér jag tror att man k@n komma med I6sningar gparare an teknik, gom

att exportera.
Frdga: Vem ska géra detta
Svar: jag tror att det ar viktigt att olika leverantérer samarbetar omradet.

Frdga: Eftersom vi ar et radgivande organ fill regeringen s& é&r vi naturligtvis nyfikna o du har
nagot forslag till g5 gom Vi borde foresld regeringen.

Svar: ja, titta narmare pa det har med elektroniskt handel kopplat till Call Centers. Och

frdgan vad Sverige kan exportera tror jag att Vi har Know  how ¢y manga lander &r e efter.
Alla kan kopa teknologi med de kan inte kopa Know  hovf.
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Virtuella Call Center, tal och rostutveckling

Staffan Prior, Telia  Promotor AB

Sammanfattning

Stefan Prior Fran Telia Promotor/IB mar g, bur snabbt utvecklingen ,,,gér nar detgaller uppaggnaden 5y
Virtuella Call Center med automatirka ykimter. Fler oe/Jflerforetag utvidgar anvandningxeattettill att aven
omfattaalla inkommande kommunikation till jk Contact Center dar telefon,e-mail, fax, brev oe/Jdnternet
Jam/ai oe/banteray i mamma9lmm. Det ger a Mojlzgbetatt genom k pueb-teknik" ikieka :yxabemxidor
frn operatorenyt till kunden. Man kan oeksasitta tillsammant oc/Jfir//ai ettformular interaktivt, med bade
tal- oe/Jdatakontakt Jamtidzgt, 5k "eo-bmzwing". Taltekniken mognar oebmbuxta gutemjor taligenkanning,
talforxtaelre, talverzjiering oe/Jtala/nte: kan  storpraktixk begzdelreforburforetag kan komma att organisera
oebutveckla :ina verksam/mer ifmmtiderz.

Jag maste inledningsvis hélla med foregdende talare Christopher Lovén gt det finns valdigt
mycket teknik inom det har omradet. Vad gop ny 94ller ar agt ta hand o, tekniken ett bra
satt och infoga den i olika organisationer och foretag. Tekniken finns o den anvéandas inte.

Jag ska idag prata om nagra zy Mina specialiteter inom Call Center verksamheten, namligen
virtuella Call Center och lite 5, det gom finns inom digital réstutveckling.  Det jag tanker tacka in
ar talsvarstjanster, —automatiska kundtjanster och lite 5, taligenkdnning och syntetiskt tal, gom &r
nagra L, de specialtekniker gom man kan anvanda néar man bygger Call Centers. Tiden récker
dock inte till att gora nagon stérre demonstrationer har, men jag kommer l&mna ngra
telefonnummer s att ni sjalva kan ringa och proya s& far ni go hur l&ngt tekniken har kommit
idag.

Vad &r et virtuellt Call Center till skillnad mot ett annat vanligt standardiserat Call Center | ett
virtuellt ~ Call Center bygger man upp funktionaliteten utiftdn  kundens egen infrastruktur. Det
vill séga, vi anvander Telias nat och bygger upp den funktionalitet man behover for gyt realisera
ett Call Center i natverket. Man kopplar ihop det har med kundens datasystem. Ofta behover
man Nagon koppling har emellan sd att man f&r med stodsystemet t till anvandarna. Fordelen
med den hér typen gy system &r att kunden inte behover investera i nagon ny egen utrustning
och man kan sprida den har funktionaliteten il o valdigt utspridd population pd olika stallen.
Den erséattningsmodell  vi ofta arbetar med, &r att man tecknar ett funktionsavtal dar vi i princip
tar betalat efter den mangd tjanster, den mangden samtal, gom man Utnyttiar i systemet. De har
funktionerna  gar att realisera i princip Overallt dar det finns g, telefonanslutning.

Den hér typen gy 10Sningar passar  Naturligtvis  bara vissa typer ay organisationer.  Har man en
valdigt geografiskt spridd organisation s& ar detta bra. De kunder gomy utnyttiar detta idag é&r
framférallt  banker gom har g spridd organisation med kontor valdigt manga orter som
behover kopplas ihop. Resebyrder &r ett gnnan typ av Kunder gom Vi jobbar mycket med idag.
Har har pan d& méjlighet att utnyttia i stort sett alla medarbetare oy finns i organisationerna
for att gora dem tillgangliga for kundkontakt.  Har kan 5 Ocksd skapa g mojlighet till
distansarbete och kan i princip flytta (¢ alla de funktioner ggy finns i et Call Center till
hemmen eller andra stallen dér 5, kan tycka gt det ar bra att det finns personal.
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Vad & ett virtuellt Call Center

Geografiskt distrubuerade datorarbetsplatser for handlaggare Arb.ledare Stodsystem

Uppringande
kunder

Telias Telenat

Telias datornod gsom
realiserar den virtuella
Call Center tjansten

Funktionsavtal for exakt de Call Center-funktioner som efterfragas

Vi levererar  de funktioner véra tele- och datanat overallt dar det finns gp

teleanslutning

Varfor  Virtuellt Call Center
Anvands med fordel i g geografiskt spridd organisation
Medarbetarna  blir effektivare genom jamnare belaggning oavsett ygr de befinner sig
Okade mgjligheter till distansarbete
Lattar gtt rekrytera medarbetare
Lattare att motivera korta arbetspass for gyt kapa trafiktoppar
Managementfunktioner for overvakning, styrning och statistik
Pris baserat pa funktionalitet ~ och nyttjande

Vér ersattningsmodell  och var teknik &r ocksd et enkelt satt far manga att prova arbetssattet.
Man betalar bara for det 5, utnyttjar och de funktioner | on Vill ha tillgdng till och sedan kan
man Oradvis fylla pd. De har Virtuella Call Centrerna innehdller standardfunktioner, framéver
kommer vi gt inféra et antal nya funktioner.

Nasta steg i utvecklingen
Effektivare  distribution 5, samtalen / &renden med hjalp 5, IP-telefoni
Integration  med webbapplikationer
Call-Back, puch-teknik, co-browsing
Contact Center, dvs gemensam hantering 5, @renden via telefon, e-mail etc,
Integration 5, taligenkénning
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Med hjalp o, IP-telefoni  kan g, gora effektivare distributioner 5, samtalen. Med bredband

kan man blanda tal och data och komprimera och optimera utnyttjandet g, linjer och darmed fé&
ett lagre pris per tillgénglig information. Integrationen 5, web-applikationer ~ kan med fordel
anvandas i virtuella Call Centra.

Ett exempel 4&r funktionen  Call-back. Nar du sitter framfér din dator och surfar natet och
tycker gt ndgot &r intressant sd finns o4 knapp gom du kan klicka skdarmen ¢qy, sager; ring
upp mig, ta kontakt med mig. Darmed &r g kontakt etablerad ftill et Call Center gop, finns hos
leverantoren.  Operatéren  dar kan direkt gqyem det ar gom ringer och tg kontakt med g
potentiell kund. Man go precis vilken sida han eller hon &rinne och tittar pd. Det ger mojlighet
att skicka py, hemsidor s k "push-teknik”  goy formedlar 4 hemsidor  frdn operatéren ¢ till
kunden. Man kan ocksd sitta tillsammans och fylla i gt formuldr interaktivt, med bade tal- och
datakontakt  samtidigt, ¢k "co-browsing".

Contact Center tanken, ett system dar man kan hantera olika typer ay arenden blandat ar ett
arbetssatt gop, med all sékerhet kommer g inféras. En bank kan ¢ oy ta telefonsamtal, — e-mail,
fax eller gcanng iN brev i samma system. Inom detta omradet har det hant valdigt mycket och Vi
realiserar redan den har typen gy lOSningar. En stor svensk bank anger nu att varje
tremanadersperiod s férdubblas ~ antalet inkommande  e-mail till banken. Aven ... har
borjat en 1&g nivd s& gor den hdr takten gt det blir manga &arenden goy, kommer in. S&
framtidens  Call Center kommer att behova bli Contact Center dar de kan hantera blandade
arenden och dar vi ocksd kommer gt integrera taligenk&nning 5, olika slag.

Automatisk kundtjanst ~_ talsvar
Integrerad  del 5, Contact Center IGsning
Hanterar ofta 80-90°/0 5, arenden i gt Call Center

5°/0 5y kostnaden for manuell hantering

Alltid ~ gy5r dygnet runt
Okad servicegrad i den manuella kundtjansten

Talstyrda  tjanster ggr helt 5 mojligheter

Min nasta punkt handlar ,, automatiska kundtjanster, talsvar og, Ofta &r det s att man
anvénder talsvarssystem oo en integrerad del i gt Call Center eller g, Contact-losning. |
ménga organisationer kan 80-90 °/o 4, de &renden g5, kommer in till gyt Call Center idag
behandlas med automatik. Det finns exempel p& stora banker dar 90-95 °/o 5, inkommande
arenden hanteras med automatik. | deras varld finns manga standardiserade &renden dar kunder
ringer in och fragar efter ot saldo, vill gora gp Overflytining 4y pengar eller ndgot annat enkelt
arende.

Utifrdn  leverantérens  perspektiv  s& kostar det betydligt mindre it hantera ett arende det har
viset. Som anvandare 5y systemet S& &r den siorg Vinsten att det gar ait anvanda tjugofyra

timmar oy, dygnet, sju dagar i veckan. Det &ri princip alltid oppet. Du kan gora arendena precis
nar det passar dig och varifrdn du vill. En annan ©ffekt  man far hos leverantdren &r att man kan
koncentrera  de personella esurser man har till de svéra &rendena dar 5, behdver merg
kundservice i kontakten med sina kunder.

| borjan nar den har typen gy system kom, i slutet 5, attiotalet, s& pratade mgn Mycket om
besparningseffekterna ~ och kostnadssidan. Trenden idag &r it det handlar minst lika mycket oy
att ge en battre servicegrad och frigéra de personella yresyrser man har att hantera de merg
avancerade é&rendena. For personalen betyder det att jan bPlockar bort ey antal o trékiga
rutinméssiga  arbetsuppgifter  sd att man kan koncentrera  sig de mest avancerade
arbetsuppgifterna.
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Talteknologi

o Taligenkanning speech recognition  Givet manskligt tal férséka finna motsvarande text
o Talférstdelse  speech understanding At forstd den abstrakta meningen med vad gom
sagts
Talverifiering ~ speaker verification _Ar det NN.s rost
Talsyntes text to speech _ Att maskinell vag efterlikna manskligt tal
Tals tianster ar ndgonting gom 4&r relativt pyyt, Talteknologi  gom sdan A&r ett stort Oomrade

och det finns manga discipliner inom omradet. Begrepp gom anvénd idag ar tali

engelska “peerb rvcognition",vilket innebar att man tar emot Manskligt tal och férsoker Oversatta
det och finna motsvarande i o text. Talférstdelse, Speechurlder:tatzdzng“ar att ett intelligent
satt forsoka forstd den abstrakta meningen genom att lyssna pa gp ldng mening och plocka ut ett
mindre antal fragment 4, den har meningen s gt vi forstér precis vad som menas.

Talverifiering, ~ "Jpeaker verification”, ar att ndgot satt sakerstdlla ait man vet vem det &r som
pratar. Slutligen talsyntes, "text to speech"gom 4r att forsdka omvandla normal text till ménskligt
tal.

Utvecklingen inom  Taligenkanning

Complexity

Natural voice interface

Natural  speech understanding

Conversational dialog

Say what you mean

Natural directed dialog
Interactive, large vocabulary

Directed dialog
Small  vocabulary
DTMF-replacement
Digits, yes -no
Premature

technology

1980 s 1990 1994 1996 1998

Det har pagétt ep ldng utveckling inom det har omrddet. Ovanstdende bild visar vilken teknik
som funnits nar, och sedan kan pgn ldgga p& nagra &r innan 5, ser de forsta

tjansterna. Som jag g inledningsvis  s& finns det véldigt mycket teknik inom de har
omrédena, men tekniken har inget varde innan 54 kan finna o, applikation eller tianst gom gar
att anvanda ett bra satt. Forst i borjan 5, 1990-talet hade 5, borjat hitta system som var
ndgorlunda robusta Ss& att magn kunde tolka ja  och nej och forstd siffror. Efter hand har pan
utvecklat vokabularen. Ett exempel en Sadan tidig tjanst g5, ett sé& kallat DOFF-abonnemang,
dar du kunde anvénda ¢k rostdrivning  for att styra din telefon via din rést. Du kunde saga "sld"
varpd systemet frgade vilket pymmer Vill du sld. Du pratade in 73583..0sv. och systemet kunde
ringa upp numret. Man hade ocksd mojligheten ait bygga det hér med g, personlig
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telefonkatalog dar 5, hade talat in gpn. D& kunde an lite per forfinat saga; "ring Staffan”
och da forstod systemet. ldag finns en liknande funktion inbyggd i m&nga mobiltelefoner.

Under &ren har yan kunnat bygga p& med flera ord och idag har vi gn teknik ¢om 90r att man
utifrdn o, konversation i princip kan férstd vad man menar OCh séger. Man behover inte a4
exakt pa forbestamda siffror eller ord ytan man kan tolka gy mening gom t ex | borsvérlden:

"Jag vill kopa 200 Astra idag till basta mojliga kurs" s kan gt system forstd det. | praktiken &r vi
inte riktigt dér, yen tekniken finns.

Fordelar med g, talstyrd informationstjénst

o Naturligt kommunikationssatt _kundens dialog harmar dialogen med g ménniska

0 Naturlig och snabb dialog _kunden kan overféra oy Och gnpan mening  alla parametrar  for
att bestdlla o, artikel

0 Kunden o eller mindre oberoende ,, bruksanvisning

Vad ar det goy &r sd bra med gyt anvéanda den har teknikerna d& Ja, har bygger det att man
kan fora o naturlig kommunikation mellan kunden och gystemet. Man hérmar det naturliga
dialogen. Man tvingar inte ndgon att séga precis exakt ett Visst satt. Man kan fram den
information .5 Vill ha genom att bara stélla frdgan. En praktisk betydelse detta kan komma gt

& att man inte langre har behov 4, bruksanvisningar och g, massa Manualer 5q MAaste bara
med sig.

Hur l&ngt har vi d& kommit i Sverige Det ar alltid den mest intressanta frdgan. Vi har faktiskt
redan ett antal 5, de hér tjansterna inforda idag. De har ymren kan ni ringa och prova for att
se hur langt o, kommit idag.

Talstyrda  tjanster

o Bilregistret
_Du har fétt tips gy en intressant bil och vil reda de tidigare &garna
_Ring 077-1141516

_Du vill 5 taget till Goéteborg i kvall
_Ring 020-757575
0 Telia DigiTala
_Du vill prata med Staffan Prior pa Telia Promotor
_ Ring 018-189450

P& bilregistret  finns o taltjanst dar 4, kan ringa upp O¢h prata in sitt eget

registreringsnummer  och  klart fér sig hur lange pan agt sin bil, yem som kan yara tidigare
agare, nar Overldtelse har skett g, S & gn gnnan tidnst gom gdller tdgtider. Denna tjanst har
varit gang langst. Dar kan man reda nar tdg gér och vilka fardvagar man kan ta, vilket blivit
en ganska stor succé S. Den hanterar i dagslaget nagonstans mellan 7 000 och 10 000 samtal

per dag.

Telia DigiTala é&r gp tjanst Vi har Telia. Man kan komplettera sin vaxel med DigiTala. Man

behdver inte inom foretaget halla ratt n&gon intern telefonkatalog och systemet kan avlasta
telefonisterna.  Vill ni prata vidare o, det har med mig s& behdver ni bara ringa det har nymret
018-18 94 50 och saga att ni Vill prata med Staffan s& forstdr systemet det och kopplar il min
anknytning. Man kan ocksd anvanda systemet om man Vil tala med Staffans mobiltelefon ¢ oy
och d& forstdr systemet det och ringer upp p& min mobiltelefon.
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Talarverifiering

Please enter your
account  number

Say your date

Authenticate of birth
Voice
ACCGpt
Reject October 13
Authenticate 1964
Knowledge

Youre  accepted
by the system

Data

Talverifiering  handlar mycket oy att man SKkall kunna sakerstélla att négon &r den man uppger
sig for att yarg, FOrutom sjélva talverifieringsprincipen, som &r ett kartotek 5, rostavtryck fran
den person som man vill kunna identifiera, anvander man Sig gy en teknik dar 5, forsoker
blanda in olika verifieringssatt — for att gora ett S&dant har system riktigt sakert. For om man vill
lura et rostsystem sd kan man  ringa ypp négon och spela in deras rost.

Man har ofta kombinerat rostverifieringen med et antal frdgor gom bara den gop, &r den ténkta
personen  Kan svara pd. Utbver vanliga frdgor oy, kontonummer  kommer ofta gn

kompletterande  frdga vilket datum gn 4ar fodd. Andra ménniskor i systemet kanske far fragan

om deras hustrus flicknamn  eller ndgot dar mpan kan tro att det ar svart att svara for den gom
inte har tillgng till fakta. Forst darefter blir 5, accepterad g, systemet. Mig veterligt finns inga
talverifieringssystem i drift i Sverige en | USA finns gsystem som har anvands framgangsrikt.

Talsyntes eller “text till tal. Har handlar det gy, den omvanda vagen. Utifrin op text kan man
producera manskligt tal. Detta &r gp teknik ggm har funnits ganska lange. De forsta systemen
kom i borjan ,, Attiotalet och anvéndes forst 4, handikappade _dels 5y personer som saknar
egna mojligheter  att prata, dels 5, synskadade gom anvander det hir gom ett Satt att fa tidningar,
bocker gy upplasta for sig.

Ett exem P P& en "iNst gom finns idag ar Telia-nummeru pplysnin  numme ‘P resentatéren  dar
man Kan sevem som ringer. RiNger man Telias nummer-upplysning, ~ telefonnummer 118 999, s&
kan an Slain et telefonnummer  och uppldst vem som har det numret; namn, adress,
postnummer osy. Man kan det har bokstaverat for g om man inte |, ppfattar det.

Denna teknik ar lamplig att anvanda nar man har stora datamangder gom man Shabbt vill ha

tillgangliga for stora anvandargrupper —och dar qgn inte har mojlighet gt spela in ljud vanligt
satt.
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Det finns ytterligare g tjdnst inom det har omrddet, SMHI:s Vadertjanst som Kallas
lghojdsflygning.  Det ror piloter ¢oy flyger sportflygplan som behover tillgang till
vaderprognoser.  SMHI's  producerbar  vaderprognoser  for gyt antal distrikt i landet et antal
génger per dygn. Ringer g, upp den har tiansten safar 5, uppldst de senaste
vaderprognosema  for just det omrédet.

Fragor till Staffan  Prior

Frdga: De automatiserade systemen exkluderar en del manniskor.  Min gamla &ttiosjudriga
mor har alltid svart med ny teknik. Men, jag skall inte skylla henne, jag har ibland sjéalv svért
for alla dessa nya system. Hur mycket arbete 1&ggs per pa de grupper | samhallet gqon, &r &ldre
och ¢gm inte lika snabbt kan 5 till sig den nya tekniken

Svar: Det handlar o, hur 5, bygger de hér automatiska tjansterna. jag brukar szga till vara
kunder att gn bra tjanst alltid ska ha g, utgéng till o, manuelll personlig tjanst eller kontakt om
nédgon behdver det. Det &r grunden, men Samtidigt s léggs det mycket arbete att anvanda
tekniken ett bra satt. Tekniken har funnits tillgénglig mycket lange en Vi behdver gora
mycket jobb for gt  den gt fungera pd et bra satt.

Frdga: Forskar ni o, detta

Svar: Inom Telia har vi hel del forsknin det har. Men samtidigt s& gors det hel del
en 9 om g en
grundforskning  p& universiteten  och de tekniska hogskolorna har i Sverige gom Vi ar mycket
betjanta Forutom det sker i den varlden utanfér Sverige s& behover det goras
av. som stora g g
forskning o, det svenska sprdket och svenska tillampningar. Behoven skilier sig i Vissa fall fran
det ¢om tas fram i dvriga varlden.

Fradga: Ser du gt det har kommer att innebara nya Satt att arbeta pa inom foretagen, nya sétt att
organisera foretag Kommer det it vaxa fram nya foretag inom branscher g5y Vi inte har op
aning om idag A’ det gp revoluion gon &  gang eller ar det o, sakta gradvis forandring av
séttet it organisera 0ss

Svar: Jag kan saga s& har; ait nar vi infor Call Center idag hos g kund s& handlar det &nda inte
mest om de arbete gom pan Maste igenom for git tekniken ¢t fungera, den &r relativt

enkel idag. Det handlar nog mer om att Organisationer skall ta till sig den nya tekniken pa et bra
satt. | manga fall paverkar det nog Ssattet att arbeta, sattet att organisera sig. Hos de banker och
forsakringsbolag goy varit valdigt tidiga gser man idag exempel hur man ett enkelt satt kan
blanda olika typer 5y &renden. For personal ¢om tidigare bara hanterade livforsakringar — kan man
nu blanda olika typer 4y arenden; bil, bat, hemforsakringar. Foretagen skiftar i hur val man tagit
till sig denna maojlighet.
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Nya koncept  -Internet, mobilt,  tradlost,
bredband

Lars lIrenius, fran  Ericsson Enterprise  Systems

Sammanfattning

Lars |renius,frdn Ericsson Enterprise Systems,berattar att Ericsson a"rstorapa Call Center marknaden med
enforsafning 5, 80 000 Call Center-positioneforra &ret. Idag rdder o, mycket stark priskonkurrens inom
ménga branscher, ochalla har pressademarginalen Dérfor maste 5, variera hur 55 ger service.Man maste
selill att vissakunder ochvissa kategorier 5, kunder fiir o automatiserad service,medan andra kundkategorier
fir  an mer direkt kontakt med g handlaggare Att klara 4, den har kombinationen ochkunna anahisera
vilken servicegradnan ska ge yemar en stor utmaning for dagengdretag. Men, deta"rsvart att ge Valdigt bra
serviceautomatiserat. Xkall 44 ha gn hogkvalitet pa servicensé maste det oftastyara enPersonlig kontakt.

| renius beskriver ocksa den gp av Systemsom Ericsson lanserarjust nu, Customer Interaction Systems,gqny, &r
enn Plattform for hantering 5, olika media _rost, data ochvideot gy Den ska ocksa kunna blanda
webbinformation, chatsektioner oche-mail. Olika kunder med olika behovskall kunna hanteraspa olika satt.
For foretag gom sobetlikvardiga produkter blir organisationen och kundkontakterna  allt viktigare.
Kundrelationerna blir den viktigaste konkurrengfaktorn. jag vill héga med att tacka Stafizn Prior  gp
fantastisk uppvisning 5y sin mobiltelefon. Det arju dem gqy, Ericsson a“rkénda fér. Mobiltelefonerna'r80 %
av Ericssons image, men utgdr bara ungefar2s % 5, var omsattning. Vad detgaller Call Center sa‘a"r
kanske inte sakénda. Det a'rval inte detforsta an associerarEricsson med, ey harfaktiskt epganska
omfattande Vi sobertio Call Center 5, dagenochtotalt sdlde 80 000 Call Center-positioner
globalt férra &ret. Det mestag&rpd export. Forra aret |, Brasilien var stérsta exportmarknadpé det har
omrédet. Andra  stora lander drAustra/ien, England, Disk/and ochsé Sverige.

The New Telecoms World _ the Internet  Unplugged
o Alltid on-line

o Foretagets information tillganglig overallt

0 Nya tjanster, py, affarsmetoder, 5 kopmonster

0 Nya mdjligheter och Véagar till kundkontakt

Vi kan idag g dramatiska forandringar bade vad galler foretagsstruktur — och Vardestrukturen pa
foretag. Nar GeoCities och VOO gamma Vecka séljs for ungefar gamma Pris sa forstdr man att
det hant n&got. Ett ganska okant féretag i alla fall i svenskt perspektiv _ gom har héllit ett

par &r med hemsidor p& Internet, sélis yt fr sgmma PrS som Volvo.

En viktig komponent i férandringen &r bredband gg, inte bara handlar ,, att snabbare ladda
ner bilder Internet ytan Ocksd att slippa uppkopplingstiden, it alltid ha informationen

direkt. Det kommer gt leda till nya tjanster och nya affarsmetoder.  Och framfor allt
till global tillganglighet. Man behéver inte handla inom sin geografiska region. Foér bara 50 &r
sedan gick man till affaren, sextiotalet fick 50 bil och kunde handla stormarknader
utanfér stadderna. Genom gatt ringa upp ett Call Center kan p,gn handla over hela Sverige. Med
Interner handlar du globalt.

Jag pratade fOr ett tag sedan med gp 5y dem gom startade Bokus och han beréttade 4t de ofta
fick samtal till sitt Call Center fr&n folk oy, stod i gy bokhandel med g, bok i handen och ville
veta vad Bokus tar for ggmma DOk. Det galler alltsé att ge kunden mojlighet gt Vélja hur han vill
néd foretaget, telefon, Internet eller ndgot annat.
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Effektiv  kundkommunikation

Nojda kunder
@

Lagsta kostnad/ transaktion

Nar vi talar o, talsvarssystem handlar det gy, att minska kostnaden per transaktion, men
samtidigt méste vi gora det med néjda kunder. Kunderna maste en bra service. Det hér ar gp
ekvation gom Kan ygra mer eller mindre  svar it ihop.

En del 5, problemet &r ait man idag ofta vénder sig till g, bred kundyta. Om ,an gar yt via
Internet  sd kan et foretag f& o, valdig mangd kunder under o valdigt kort tid. Det kan ygrg tre-
fyra personer som startar ett foretag och lanserar sig pd Internet, och pldtsligt far de ett enormt
tryck pé forfrAgningar. D& ar det sjdlvklart inte méjligt for dem git besvara alla med god service.

Idag rdder o mycket stark priskonkurrens inom manga branscher, och alla har pressade
marginaler. Darfor maste ygn variera hur pan ger service. Man maste g till gt vissa kunder
och vissa kategorier 4, kunder f&r o, automatiserad service, medan andra kundkategorier far gp
mer direkt kontakt med gn handlda 4o Att klara ,, den har kombinationen  och kunna

anal ysera Vilken  service grad man Ska ge vem 4 en stor utmaninO g

Al anpassa service efter varje kund &r o, del 5, begreppet CRM _ Customer Relationship
Management. Alla management- Och konsultbolag med négon sjalvaktning har CRM hogt upp
pa sin lista idag. Det galler ait ha g helhetssyn pd hur \an tar hand om Sina kunder. jag vill
poangtera gt det inte bara handlar o teknik, ytan att engagera hela organisationen i detta.

Foretagen har et antal kunder o, anvénder olika media for st kontakta foretaget. Front

Office ar inte langre bara ndgon go, sitter vid disken eller Call Centeragenten. Front Office &r
idag lika mycket IVR talsvarsutrustningen som Webbsidan. Det héar maste sedan knytas ihop
mot Back Office-systemen, de gystem Vi har for 4t lagra och bearbeta kundinformation. ldag &ar
det har inte alltid samordnat. jag har gett ménga foretag som har kort separata Webbprojekt  och
Call Centerprojekt  gom om det ygr olika information som man Skulle kora i de har olika
kanalerna. Det galler att knyta ihop all information  och skapa g, helhet oberoende ,,, vilket
media g anvander. Man maste ténka att en 9€h gamma kund i g bank kan frga pd ett
kontor, ~skicka ep fax, ringa eller skicka et e-mail. Det & ggmma kund och han ska oberoende
kontaktinetod ha ggmma information.

Kundservice  kan antingen 45 automatiserad gom t.ex. talsvar eller |nternet eller hanteras av

en handlaggare. Den kan séledes erbjuda allt frdn o, véldigt basal, billig service, upp il en mer

avancerad och kostsam service. Tittar 45 Sjélvservice s& kan det 54 FAQ Frequently

Asked Questions en Web-sida eller ¢ talsvarsutrustning  som man finger ypp for atr  reda
t ex Oppettider.

Nasta nivd &r ndgon form ,, automatisk respons; att man har ett formular och far gyt

automatiserar  gygr pa sin frdga. En e avancerad typ av automatiserad  Sjalvservice ar
kunskapsdatabaser dar 5, kan stélla frdgor i ett ganska fritt format och en relevant
information tillbaka. Ju ;e avancerad servicen & e kréver den i investeringar och
kompetens for it bygga upp.
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Customer Service Landscape

Premium
Service
Ineffective service
Ineffective service

Basic
Service

Self-Service . 100% Human

$ $$$
Source:Forrester Research, Inc. Nov. 1997

Nésta niva ar g kombination av

det. Ibland besvaras det aytomatiserat Och ibland har a4 négon sonlﬁ skriver  gyaren. Man

automatiserad  och maéanskli g betgnin g E-mail ar ett exem P

kan ocksd namna chat d, gatt man gar in och 6ppnar en sektion @ver natet. Istéllet for gyt
prata 1telefon s& staller yan en frdga gom en handléaggare foretaget besvarar.

Till sist har vi d& den manskliga betjaningen i form ,,, Call Center och (gn kontakt, dar man
moter  kunden.

Det har ar det gpann som @lla foretag pa négot satt maste fundera Gver och  ihop fill g helhet.
jag vill papeka att det &ar svart att ge bra service automatiserat. Skall 54 ha gn hOg kvalitet
servicen sa maste det oftast 55 en Personlig kontakt.

Jag skall , tala kort oy den typ gy system som Vi lanserar , De bygger att kunden inleder
sin kommunikation over Internet. Via Internet kommer han in pd on webbsever dar han kan
trycka en hiélpknapp och kopplas till g4 kunskapsdatabas. Aven med tillgdng till den datan
dar ar det inte sakert gt han kan hela den information  han behover. Sa det skall finnas gp
mojligt  att over till o, chat-session dar han kan stalla sin friga och svar direkt. Fordelen
med att fran gyt stalla frgor till o, databas, till gt gora det direkt till o4 handlaggare via chat,
ar agtt du inte byter media. Du behover inte ringa upp ndgon ytan fortsatter i ggmma Mili® som
du varit och ftittat p& webbsidorna. En gpnan fordel &r att det &r biligare. Med de system som Vi
har kan g och gamma agent hantera mellan tva till fyra-fem sektioner parallellt, medan det &r
svart gt hantera parallella sektioner i gtt Call Center.
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Det &rinte ar sdkert git chat racker och da skall jgn kunna begéara en uppringning.  Den
uppringningen  kan ske antingen via Internet eller genom att man ringer via vanliga telelinjen.
Det publika Internet  &r idag inte ndgon bra barare 5, telefoni. Kvaliteten blir mycket osaker.
Det kan bli bra och det kan bli uruselt, och jag yet inget foretag gom Vill riskera att det blir
urusel kvalitet. Det ar darfor viktigt att kunna ringa upp ocksd via det vanliga telenétet.

Den har typen gy kundkontakter kraver forandring 5, de plattformar ¢4, dagens Call Centers
har. De y, vaxelplattformarna — méste kunna klara flera olika typer zy kunder gon skall hanteras
pa olika satt. Kunderna kommer gt anvdnda ménga olika media och kommer satt gtt komma
in olika satt i foretaget. Da racker varken foretagsvaxeln eller den normala Call
Centerplattforrnen  till. D& maste 5 hantera det har i ndgon form .y router, ndgon form 4,
intelligent  databaserad utrustning gom kan hantera olika media  rost, data, video etc, Den

maste kunna blanda webb, chatsektioner, med e-mail oSV.

Det viktiga &r att systemet har ett antal applikationer g5y, knyts ihop i plattformen. Idag har vi
tagit fram ratt avancerade applikationer for rapportering och uppfélining i Call Centers. Att
kontroll  gver sin trafik &r kanske o, 4, de viktigaste anledningarna till gt ha ett Call Center.
Valdigt har kontroll pé e-mailtrafiken  idag. Dar &r Vi i gamma 149€ som Vi var fOr ett antal &r
sedan nar det gallde telefontrafik.

En viktig frdga idag &r hur vi skall prioritera olika media. Jag 4 | England for eg tag sedan och
pratade med et Internetféretag.  De g Mitt i g diskussion o vad gom var Viktigast att syara
snabbt pa: telefonsamtal eller chatférfragningar

Multimedia + Call Center Nya utmaningar
o Ny kompetens
_ Bemanningsplanering i Call Center
_Hantering 5, tal, e-mail och chat
_ Prioritering 5, olika media
o Ny teknologi
_ Driftssakerhet
_ Kapacitet
_ Skalbarhet
_ Framtidssakring
0 Ny organisation
_ Call Center integrerat i organisationen
_ Foretaget organiseras for effektiv Customer Relation Management

Det finns o, hel mangd nya utmaningar for framtidens Call Centers. En 4, dem &r
kompetensen. Vi har ganska bra rutiner fér g bemanna dagens Call Centers. Men gy man Skall
bemanna et kundkontaktcenter med ménga olika media &r det gy mycket o komplicerat

varld.  Hur pass vana & t ex de som idag gyarar 1 telefon vid att gyara e-mail

Vi talar oy extremt mycket teknologi har. Som Christopher o sé finns inte sa ménga L, de har
nya sortens Call Center drift idag. Men det ar ndgonting gom Vi ger komma i allt hégre grad.

Den nyg teknologin  kommer gt stdlla oerhdrda krav organisationerna.  Hur 5y Klarar g,
kundkontakterna  ar mycket 4, en Organisationens varde idag, kanske er gy Organisationens
varde &n sjélva produktionsmedlen. Jeff Bezos gy, startade Amazon.com  znger att om man &'
tio procent battre &n sin narmaste konkurrent  sd kan an bli nio génger stérre. For foretag gom
séljer ganska likvéardiga produkter &r de har 10 procenten Ofta kundkommunikationen.
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ERICSSON

Westem European Call Centre Nbrket
©19990/unljd.

Ldrarlles Ericss&nterpr&estems

Har &r gn uppskattning frdn Ovum , fillvaxten inom Call Center i Europa, och anvandandet g,
ny teknik. Tabellen kommer fran Ovums rapport Next Genereation Call Centres frdn  1999.
Man kan alltid ifrdgasatta de enskilda siffrorna, |55 jag tycker att trenderna framgar tydligt har.
Vi
véxer mest _ som t ex talsvar och CTlI Computer  Telephony Integration. Ny teknik ggom
Voice qyer IP, WEB-callback och Speech recognition kommer it satta fart forst egt par ar in
2000-talet.

ser en fortsatt sior expansion 5, Call Center i Europa, initialt &r det 90-talets teknik gom

Jag anvander { o oftare bank pep telefon &n bank Internet.  Vilket beror p& att det ar sén
hisklig tid att och koppla upp forst PCzn och sedan Internet. Men med den nya typen av
telefoner, och med g, ny typ av WAP-applikationer som OKar tillganglighet till informationen
via mobiltelefon  tror jag att Vi kommer gt go en Véldig foréndring i anvéndandet.

Fragor till Lars Irenius

Frdga: Du skisserar hér g explosiv utveckling, en talar ocksd 4, problem, bla. med gt vi
behdver nya kompetenser en rad olika omrdden; teknisk kompetens, organisatorisk
kompetens gy, Har du nagra idéer eller visioner hur vi skall  till de har ,y, kompetenserna.
Vad behover vi gora

Svar: jag menar att man MAaste satsa inom foretagen for o forstdelse for den forandring  gom
sker och de nya majligheter gy, tekniken ger. Idag &r bristen p& kompetens o, stor del gy
orsaken till den g5, introduktionen av |T-teknologin bred front. Vi har produkter for gt
genomféra allt det har idag, men inte satten att  yt det pd et effektivt  satt. Kunskap o, vad
som finns och hur det ska anvandas till saknas ofta séval hos foretagen oo, i leverantorsleden.

Fraga: Ser du nagonting o man borde géra frdn regeringens sida for gt undanréja de har
hindren.

Svar: Vi har  varit inne har pd gt Sverige ligger val till. Vi har globalt gett on bra IT-

kompetens. Vi har bra sprékkompetens o man fittar vara invandrargrupper m.m, sa det
finns en Majlighet fér Sverige att positionera sigi framkanten. Vi har forlorat den forsta
vagen g, internationella  satsningar Call Center. De gick framfor allt till Irland och Holland.

Kompetens iy, teknik gom Internet och mobila tjanster ger oss nya MOjligheter och har méaste
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man satsa séval utbildning  gom gemensamma projekt med ledande féretag inom data och
telefoni.

Fraga: Hur ar behovet av Standardiseringar Klarar marknaden det har sjalv eller behdvs det
andra atgarder for ait till stdnd effektiva Iosningar

Svar: Jag tror att den standardisering vi kommer it g &r den Standardisering gom Utvecklats
inom Internetvéarlden. Dar finns gp struktur for g relativt  snabbt g fram och gnas om nya
standarder. Aven vad det galler andra omraden, som t ex mobil transmission  s& har industrin
visat att man Klarar mycket 5, detta sjélva. Statliga organ blir tyvarr ofta for troga for gt kunna
driva Standardisering, daremot kan de faststalla sddant g5y, arbetats fram inom industrin.

Frdga: S& med andra ord, det har klara marknaden av

Svar: Ja.
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Block 2

Affarsmaojligheter med Call Centerteknik
Marknad for ~ Call Center i Sverige
Lars Reinius,  Invest Sweden  agency ISA

Sammanfattning

Lan Reiniux beréttar att | SA driver ettprojekt ti//lyammam med Telia for at2‘fbr.rb,édocka internationella
foretag att placera :in Call Center venéxambetz Sverige.Han framhaller bristenp& bra informationoc/9

kunskap om bur brann/yen o, ut ochbur denforandrar. De Igfimr Jomfiméammer ar mycketgyo/5 Behovet
av engeng/nalsningar stort. Vad gom &nda ;tar klart ar att Call Center brann/Jen mixer oe/Jatt gta
arbetxti/alit/en 5;éapa:jdmm‘fb‘rde/adegver beta landet. Maj/zgbetentill 4t locka till internationella

for anfor/tigga :ina nordiska Call Center til Sverigear rtgra. Hjpotetixka resonemangbaxeradpét det
;ytmaterial — :omfimz.rfimz{/Jzfratt detkan rora om 75 000-20 000 arbetxti/fa"//fenper ar de narvnaytefeem
aren.

Jag jobbar en myndighet ¢, heter Invest in Sweden Agency. ISA arbetar i huvudsak med
att forsok attrahera utlandska direktinvesteringar  ull Sverige, det vill s&ga importera

arbetstillfallen.  Jag &r projektledare for et projekt gom handlar o, att  hit Call Centers.

Callcenterprojjekt pa ISA

37% ay alla pyg jobb iEU 96-98 yar i callcenter
Drivs gy staten och Telia gemensamt

Hitta och hjalpa investerare till ratt region i Sverige
Vara  delaktig 13500 pya jobb 98-03

Varfor  driver vi det har projektet Egentligen ar bakgrunden den férsta raden. 37 °/o 5, alla nya
jobben inom Europa de tre senaste aren har varit inom Call Centers. Det ar  klart att staten ar
intresserad 5, att hit arbetstillfallen.  Det har projektet drivs 4, staten Och Telia gemensamt.

Vi hjalper till med gt forsoka hitta de utlandska foretagen. Nar vi hittat dem arbetar vi med att
hitta ratt region gt etablera dem Vi jobbar valdigt nira olika regioner i Sverige. Vart mal ar att
vara delaktiga i 3500 pyq jobb fran utlandska investeringar i Sverige de narmaste fem é&ren.

Tele 24  Kalix Gallup _ Pited/Ronneby
Transcom . Karlskoga DRS _ Solleftea

Sitel  Orebro Compeer _ Ostersund
Sonera _ Geddeholm Bite _ Stockholm

Proffice  Valdemarsvik

Sifo _ Ronneby

Sykes _ Sveg/Dals-Ed
Exit-  Linkdping

Ingen gy de stora pé. samma ort



Det gom ér lite karaktéristiskt gt man inte alltid tanker pd &r att det finns ndgra egenskaper hos
Call Centers gqop 4rlite annorlunda mgot de flesta andra foretag, t gy IT-foretag. Det har handlar
inte bara g, Kista. Det har handlar valdigt mycket o, arbetstillfallen  for hela landet. Har
redovisas de tio-tolv  stérsta outsourcing  foretagen. Det vill sdga foretag gom jobbar med Call
Centertjinster ~ &t andra fbretag. Som ni ger s& &r de val spridda over landet. Det &r inget 5, dessa
foretag gom ligger samma Stalle i Sverige vilket &r kul att ge

Vad ar ett callcenter

Exempel: Missuppfattning:
Kundtjanst Outsourcing 10%
Ordermottagning Telemarketing 10%
Telesales

Suppon

Information

Undersdkningar
Véxel

Att definiera vad eyt Call Center &r kanske skulle 5 pa& sin plats. Forhoppningsvis  séyet de
flesta 5, or redan det. Det ar manga gom tror att Call Center &r outsourcing 5, in och utgdende
teletjanster eller telemarketing. Det ar bara .5 10 °/0 5, alla Call Centers gop, dessa tv& kategorier
representerar. Det finns ingen bra definition Call Center. Men kundtjanster och
ordermottagningar star for opn véldigt stor del.

Support 5y produkter och teknik, speciellt Internet, har varit véldigt véxande grypper, Andra
exempel &r allmén information, t ex hurnmerupplysning, och undersodkningsforetag. En vanlig
missuppfattning  ar gt foretagets véxel &r et Call Center. Dit blir 5, oftast kopplad

om man
ringer till gt foretag och fragar yart deras Call Center ar.
Svenska  fordelningen Oovum -99
Entertain
ment Other Bank
Utillity 4% Insur.
5% 24%
IT
HW/SW
8%
Remote
shop mnf, distr
8% Cons.
11% Telecom 21%
12%
Om an skall titta de industrier g5y, har Call Centers i Sverige sa &r det s& har de fordelar sig
antal jobb. Statistiken har tagits fram 5, Ovum, gom &r ett gy Manga konsultféretag  gom gor

rapporter  kring det har. Det finns dock inte nagot foretag gom gjort ndgon bra undersékning 4
den nordiska marknaden. De undersékningar  gom finns bygger pé alldeles for intervjuer  och
siffrorna &r mycket osékra.

34



Men man Kan gg en tydlig trend ., ait det &r bank och forsékring gop ar de storsta, nastan ep
fiardedel. Tillverkning, distribution, konsumentprodukter utgor 21°/o. Telecom pad 12% é&r ett
stort och Véxande segment. Resor betyder biljettbokningar; t ex S; SAS och alla mgjliga
resebyrder. Remoteshops &r postorderverksamhet och gn stor del 4y del 5, internethandeln.

IT-industrin ar stor, 8 °/o.Utilites ar gas och vatten och sddana saker. Entertairnent  ar
biljettbokningar for bio, teater etc. Och gegp finns other, férmodligen o del offentligt  gom
sjukvardsupplysning  och SOS.

Callcentermarknaden

EurOpa _ 1 500 000 pers. med 25-60 % tillvaxt

Alla fakta &r hypoteser
Antalet anstdllda i Sverige ar okéant
Definition 5, vad callcenter ar sakans

Meta group -98: The next wave IT investments
after Y2K will be customer relationship
management.
Om man Skall titta Call Centerrnarknaden och forstka definiera den s§ &r det valdigt svart.

Men i USA s& tror man att det & fem miljoner ménniskor gy, arbetar inom den hér industrin.
Den é&r ganska mogen dar, den hade sin gtora tillvaxt pd sjuttio-attiotalet  och i borjan
nittiotalet. ~ Nu &r tillvaxten gre 5-15 % per 4r.

Europa ligger langt efter, med bara 1.5 miljoner méanniskor som arbetar i Call Center branschen.
Men har ggp Vi gp tillvaxt p& mellan 25% och 60 °/o.Alla fakta gy, jag kommer it berdtta o,
nu ar hypoteser. Det goy galler ar ait det ar alldeles for intervjuer i de undersokningar  gom
ar gjorda. Men Vi ISA har forsokt stélla ggpnman Materialet och forsokt dra nagra hyfsat
begévade slutsatser.

En sak g manga tror &r att Internet kommer it orsaka att Call Center branschen blir mindre,
att teknologi tar over. Det &r precis tvart o, Internet driver Call Center industrin  framét.
Naturligtvis ~ kommer manga arbeten ¢, biljettbokning  eller nummerupplysning sikt kunna
hanteras via WAP och Internet. Detta uppvags dock 4, all den personal ¢y, behover for aft ta
hand oy, e-mail, chat, call-me knappar och annat gom Internet och e-handel genererar.

Manga foretags IT-budgetar har hittills fokuserat 2000-problematiken. Foérhoppningsvis  ar
det Kklart , inom et par manader. Den stora posten | foretagens IT-budgeten idag &ar CRM,
Customer Relationship  Management som Lars lrenius talade o, Det &r oerhort trendigt. |
centrum for hela den hér datorstodda kundrelationen  ligger ett Call Center.

Vi méste ha hogre tillganglighet, vi maste ha battre svarstider och vi maste gora olika saker.

Det finns inga tecken att Call Center branschen skulle borja ayta, Idag finns tva tredjedelar g,
alla Call Center i USA. Europa och Asien har .5 15% g
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Om sex-sju ar sa ar det
ungefar o, tredjedel 5.
Antal agenter ivarlden 1999 oyyrn-99 Naturligtvis s finns det

tillvaxttal i stéllen
Vésteuropa enorma _
7% Norden som Kina, gom enligt den
A3sol/§n Japastc%rStra"en UKaNL har Ovum rapporten har 1
' 6% 000 man i Call Centers idag.
Sydamerika o
I Oslauopa Man har 350 000 oy nagra
%
ar.

Om vi tittar p& Sverige sa

finns det o rad olika kallor.

Datamonitors senaste

USA71% rapport om Call Center

marknaden  sager gt den

omfattar  0.97 °/o ,,, den

arbetande befolkningen.  Det
skulle betyda drygt 50 000 arbeten. | ggmma rapport S&ger man dock att det &r 23 000. Jag tror
att de har gjort fem intervjuer i Skandinavien sa det &r lite osékra siffror. ISA har ringt alla
outsourcade  Call Center gom finns at nd i Sverige genom telefonkatalogen — och natet. De
hade forra &ret 4500 hellidsarbetande  och har i &r 7100, g tillvaxt med 57°/0.

| USA ar det .5 4 °/0,, alla Call Centers gy, &r outsourcade. Vi tror att Sverige har on hogre
del. Enligt var gissning &r det formodligen  10-20°/0. Det skulle betyda att ¢4 70-140 000 arbetar i
Call Centers i Sverige. Datamonitor  sager att det ar 25 000 geats, arbetsplatser, i Sverige. Ett seat
ar gn arbetsplats och den kan anvéndas e &n atta timmar ., dan, sidér skall 5, komma
ihdg att multiplicera  med 1,2 eller o

Sammanvéager gn allt detta s& ar ISAs beddmning gt det finns 33 000 arbetstilifallen,
heltidsjobb.  Det hér sysselsattningsexemplet — ar for hur ménga gom jobbar halvtid, heltid,
studenter och allt mégjligt goy ar i industrin.

Vi bedbmer it det finns o tillvéxt i det hér gy, ar 30-39 °/ooch den kommer gt halla i sig
atminstone  fem &r framat. Manga sager att Vid et tillfalle s& kommer foretag och organisationer
inse att deras konkurrenter  har langre Oppettider, alla andra bdrjar med Call Center, alla andra
borjar med mail och call-me knapp p& X/EB:en och ., maste vi ocksd. Och nar 5, kommer
til den punkten da plotsligt skall alla marknader ha Callcenter.

Hur mycket véxer Svenska branschen
Marknaden tror mellan 25 och 60 °/o

"Det kommer g tid nar alla inser att alla andra har
Okat tillgangligheten och d& exploderar marknaden.
S& har det varit i England och det kommer  att
hadnda i Sverige."

Fiona Hills CEO Callcenter Collage Lt
UK

ISA's  beddmning & 30-39 % tillvaxt 98-03
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Sammanvéager qgn allt detta sd ar ISAs beddémning gt det finns 33 000 arbetstillfallen,
heltidsjobb.  Det hér sysselsattningsexemplet — ar for hur manga goy jobbar halvtid, heltid,
studenter och allt mgjligt gy ar i industrin.

Vi bedomer gt det finns g tillvaxt i det hér gqop, &r 30-39 °/ooch den kommer gt hélla i sig
atminstone  fem &r framadt. M&nga sager att vid ett tillfdlle s& kommer féretag och organisationer
inse it deras konkurrenter  har langre Oppettider, alla andra bérjar med Call Center, alla andra
borjar med mail och call-me knapp pa WEB:en och , maste vi ocksd. Och nar man kommer
til den punkten da plotsligt skall alla marknader ha Callcenter.

Detta héande i England for et par &r sedan, och det 4 l&dngt mycket or &n 30 °/otillvéxt under
tvd &r. Och det har inte kommit till Sverige, mnen det kommer. Om o utgér frén var hypotes
att det finns 33 000 jobb och tillvaxten &r 30-35 °/o sd kommet utvecklingen ,, antalet
arbetstillfallen oo yt s har.

Antal jobb i Sverige inom callcenter

160000
140000
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Kélla: ISA intern hypotes

Idag finns det alltsd drygt 30 000 jobb, oy, fem & 100 000. Sedan ar det lite osakert hur stor

tillvéaxten bli. Men vad skulle det innebar de narmaste aren vad det géller antalet arbetstillfallen,

nya jobb jo det innebar gt vi redan i ar far 8 000 nya jobb, och darefter kommer det att ligga
en NivA p& 15 000-20 000 nya jobb per ar.

Antal pya jobb per &r i Sverige

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005
Kalla: ISA intern hypotes
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Ar det mojligt gt det kan bli s& har mycket Det later fantastiskt. Men, om man analyserar hur
stor del 5, den svenska befolkningen  ggy, kommer gt jobba i Call Center s& kommer det gt
frdn 0.5 °/otill 2-2,5 °/o, och dar ligger de mogna marknaderna i Europa.

Andel Svenskar gom arbetar i callcenter

3,00%
2,50%
2,00%
1.50% USA cq4%
1,00%
0,50%

0,00%
1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Kalla: ISA intern hypotes

I USA &r andelen gomy jobbar vid Call Centers 4 °/oidag och andelen forvantas stiga till 10-15°/o.
Och det gor ait de har siffrorna  kanske inte &r orimliga. Det kommer jobba 5 200 000 i den har
branschen.

Vad finns det for motiv for internationella  foretag att etablera sina Call Center i Sverige |
borjan 5, 90-talet tyckte gy att det g, bekvamt i lagga dem ett enda stélle i Europa i gk
Pan-Europeiska Call Centers. Vinnarna i den har matchen har varit Irland, Skottland, Holland

och Londonregionen.  Det har varit svart gt  svenskar gt &ka till de har stallena men man
forsokte andd. Om ni ringer till Gateway 2000 och skall kopa o dator s far ni prata med gp
svensk Iland. Om ni ringer till IBM:s vanliga telefonvaxel i Kista och fragar efter herr

Svensson sd kommer ni gt prata med négon gon sitter i Skottland. Jag tappade min planbok
och ringde till Visa, Eurocard och Diners, och fick bara tala med danskar.

De pan-europeiska callcentren &r rationella och effektiva pa pappret, men trenden &r att det blir
véaldigt hog personalomsattning. Och det &r dyrt att rekrytera folk langre bort 1,44 lagger det.
Kan an rekrytera folk till Dublin s hittar 44 i allménhet studenter oo, tycker att det &r kul
och &ka dit et &r och lara sig spréket. Och ha kul. Under tiden gy de &r i Dublin s kommer
de att byta jobb o ftill tre ganger fér det ar sl ont om Svenskar sade far bra erbjudande.

De stora PC-féretagen pa Irland har o personalomséttning inom den nordiska delen p&
narmare 25 °/o per manad. Jag har talat med flera och inga har legat under 15 °/o per méanad inom
de nordiska sprdken. Det héar innebér onoma Kostnader och kvaliteten gdr g, Dérfor har man
borjat titta att gora sprakregionala Call Center. Man gor et franskt Call Ce_r_ner som tacker
Belgien, Frankrike och delar ., Schweiz. Man gor ett tyskt for Tyskland och Osterrike o,

I den har sprékregionala trenden sa ar det nordiska Call Center gop géller. Vi pa ISA skall jaga
de internationella  foretagen g, Vill lagga hér och gora et nordiskt sprdkcentrum. Det har &r

vara argument:
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Sveriges huvudargument:

Storst  marknad

Centralt  lage

Lagre kostnader

Enda landet med alia nordiska  sprak
Basta referenser

| norden har vi den stérsta marknaden. Vi &r nastan dubbelt sd stora som VA&ra grannlénder. Vi
har det centrala laget. Vi har l8ga kostnader. Lagre an Danmark och Norge &tminstone. Finland
har lite lagre kostnader &n vi. Vi &r det enda landet g5y, har granser mot alla och kan tacka alla
spréken. Det ar svart gt hitta finnar i Danmark och det &r svart att hitta norrméan i Finland.
Sverige har de flesta referenserna. Nastan alla foretag har valt Sverige hittills i alla fall.

Nordiska marknaden

Norden 1999 80 000

Norden 2003 265 000

15% flyttbara 40 000

Sverige 1999 33 000

Sverige 2003 100 000

15% flyttbara 85 000 _ 125 000
40 000 jobb

Kalla: ISA intern analys

Om Vi antar hypotesen att 15 °/o 5, de hér jobben ar flyttbara mellan Kopenhamn, porrg
Finland eller \5, de j, &r négonstans.

For Sveriges del skulle det har kunna betyda att vi blir 5, med jobb ., det blir béattre for
foretag it gx Danmark och Norge. D& kommer vi 85 000 jobb.

Om vi daremot &r battre &n vara grannlander s& kommer Vi att 125 000 jobb. Skillnaden dar
emellan &r 40 000 jobb. Det &r manga jobb. D& har vi anda utgétt fran o, tillvaxttakt pa 35 °/o.
Ménga pratar om hogre tillvaxt. Nar vi valde antalet jobb savalde vi 33 000, manga pratar om
40 000-50 000 jobb. Om vi i stillet gntar att det skulle bli 40 °/otillvéxt och att det &r 20 °/o 4y,
jobben gop &r flyttbara s& skulle det kunna bli ytterligare 100 000 jobb. D& skulle det skapas
totalt 200 000 pyq jobb de narmaste fem-sex éren.

Mera information  finns p&: www.isa.se/callcenter

Fragor till Lars Reinius

Fraga: Call Center gom teknik rationaliserar ocksa nagonstans. Och Vi gom jobbar ggm
arbetstagare och konsulter har stott problem dar o lagger per kundtjanster i Stockholm.
Man flyttar de till andra delar 5, landet | ¢ 5 att man far stod frin NUTEK  och liknande. Ar det
har g, nettotillvaxt  du pratar om eller ar det o bruttotillvaxt du talar g,

Svar: Det hér &r o, sammanstdlining ,, antalet platser i Sverige, frdn Stockholm il Norrland.  S&
det spelar ingen roll 5 man tittar
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Fraga: Nar borjade ISA det hér projektet
Svar: For ungefar tva ar sedan.
Frdga: Har ni ngot matt vilka resultat ni uppnatt de hédr tva aren

Svar: Vi har varit delaktiga i ¢ 54 600 nya arbetstilifallen  och koép 5y cgq 500. | 6vrigt s har vi
dragit igang ett par hatverk och bidragit till start 5y universitetskurser i Call Center
managementutbildningar och lite gnnat.

Fréga: Behovs det inte ndgon forskning, okad kunskap om vad goy hénder i den har
branschen och vad det hander dar det forsvinner arbetstillfallen

Svar: Det saknas kunskap oy hur marknaden egentligen ggr yt i Norden. Vi har &kt pynt ratt
mycket och besokt Call Centers ynt om i olika regioner och jag kan saga att det ar véldig
ovanligt att man flyttar, forutom mojligen frdn Kista. Man kanske etablerar sig yte i landet pga
hog personalomséttning.  Vad géller bidrag, s& &r det sd att bidragen tar slut efter gt par ar,
men | en absolut overvdgande majoritet 4, fallen sa ar féretagen kvar anda.

Frdga: Vad det avgér o, foretagen outsourcar eller har kvar det i egen regi.

Svar: Huvudargumentet  for ot foretag att ldgga yt sin verksamhet till gt Call Center &r gt det
kan erbjuda ¢, hogra servicenivd. Man pratar véldigt mycket o, servicenivder. Vi maste besvara
80 °/o 5y alla samtal inom tjugo sekunder. Det &r et matt ,, servicenivd. Om 4, Vil héja det
till 90% 4, alla samtal inom tio sekunder s& maste ,5n ha mycket fler anstalida. Men o man
istallet lagger sitt Call Center tillsammans med andra féretag s& kan man utnyttia deras agenter
ocksa.

Fraga: Vi hor nyss frdn Lars Irenius at on hdmmande faktor var kompetensen. Du har inte
ber6rt det omradet.

Svar: det &r ratt. Call Center management utbildning &r op ay de stora problemen,  framfor

allt i glesbygden. Man vAgar inte etablera ett stort center | mindre glesbygdsorter pg o bristen  pa
chefer. Man kan utbilda agenter, dem tar det kanske gt par manader eller et halvar gt utbilda.
Daremot rader det oerhérd  brist chefer ooy kan driva Call Center i Sverige. Callcenterchef — &r
ett gy de hetaste saker o, kan ygrg Det oy skilier o sé&dan chef frdn andra &r gt har &r
produktionsmaskinen manniskor.  Man méste kunna tg hand ., den maskinen, o, maste
kunna motivera. Man maste kunna anstélla ratt personer. Man méste gg till gt det hér fungerar,
att inte personalomsattningen  blir hég 4 g, Man behéver den typen av Kompetens, samtidigt
som man Pehover kunskaper i foretagsekonomi och IT.

Fréga: Vad Lars talade o ygr kompetens i frdga g, att forstd vad det ar g hénder. Att
forstd tekniken, gyt forstd méjligheterna  och nya S&tt att organisera arbetet. Den typen ay
kompetensbrist  har vi stott pd. Har vi gp ny typ av KNk gom skapar pyg foretag just nu

Svar: Nej, jag tror snparare att det ar efterfrigan frdn foretagen ¢y, saknas. Manga Call Centers
stdr beredda och har méjlighet att chatta med sina kunder och har mojlighet ait tq e-mail oSV.
Men det & efterfrdgan go inte kommit ig&ng &n.

Fraga: Phil Cohen har last SYD i pose OCh sett att HTF  héavdar it kanske halften ay de har
Call Center foretagen ar oseriosa. Och det skulle tydligen 4., i forhdllande till det stéd de haft.
Eller i forhallande till gt det inte folit arbetsrattslagstiftningen.  Vad or du det finns for beligg
pa att det &r p& det har sattet

Svar: jag vet inte 5 HTF har fatt detta ifrdn. Men ., Vi tar en Nypotes att vi har 1 000 Call
Centers i Sverige. Staten/ NUTEK  har gett bidrag till hundra stycken totalt gett de senaste ti0
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aren. Det betyder att 90 °/o 5, alla Call Center inte har nagra bidrag Overhuvud taget. AV de
hundra s& yet inte jag riktigt hur manga det &r gom har missbrukat det har med bidrag g gy,
Men det kanske &r gp tv&, tre Stycken gom jag har hort talas gy gom har flyttat mellan
kommuner  eller ndgot satt forsvunnit.  Att eyt eller tva foretag 4, 1000 skulle 4.5 Oseriost &r
langt ifrdn de 50% gom HTF talar g,

Frdga: Men det &r arbetslagstiftningen oy, de har problem med P

Svar: Arbetslagstiftningen ar kanske g oy Sveriges nackdelar i konkurrens o, jobben med
Holland, Irland, Skottland ¢,

Frdga: P& vad satt
Svar: Méjligheterna  att flexibelt kunna anstdlla och avskeda, ¢k hire and fire".

Frdga: | Holland har de gjort ett avtal, ett flerpartsavtal goy kalls flexibility and security
Alitsd  foretagen behov ,, flexibilitet, och gt det anstallda skall social trygghet. Skulle det
kunna gy en Mojlighet. Dar har  parterna kommit Gverens. Och gen sett till att regeringen har
bestamt det gom parterna Kommit  dverens om, Skulle det \gr5 Ngot for Sverige.

Svar: Det later valdigt positivt men jag vet inte vad det innebar.

Frdga fr&n C-G Egerwall Telia: jag maste korrigera det gom Lars Renius sager. Det ar viktigt
att auditoriet far o, korrekt bild L, hur uthlligt det har projektet ar. Det borjade inte for tvad ar
sedan. Det hér projektet borjade véren 1996. Det &r precis re &r sedan och de forsta resultaten

ur Projektet borjar komma |, S& man Maste har respekt for gy det tar tid gzt driva sddana har
projekt.

Svar: Projektet har varit igdng i tvd &, gen SOkte man sponsorer ©0ch gjorde forstudier under
1996 ,, det fanns forutsattningar  att starta ett Projekt.

C-G Egerwall:  Frén Telias sida s har vi varit igdng sedan borjan 4, 1996.
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Internationell utveckling

Philip Cohen,  Consulent AB

Sammanfattning

Phi/1} ColJenbeckriver utvecklingen ,, telemarketingunder 7900-talet. Han ,enar att Call Center: egentligen
inte dr n&got nytt. Redan i ndgon ,, seklet vagade 5, anvanda sig 5, telefonfarxayning.Vad o, binder idag
ar att utvecklingengér mot att rpan hanterar olika former 5, media, inte bara telefoni,i k Contact Centern
Det a"rbehovety, att kunna ge battre yancter till kunder ;4dr drivkrafteni utvecklingen,inte méjligheterna
att sparapengar. Sverigebar o, mycket liten andel 5, arbetskraftenermarbetari Call Center.rja"mfbrired ¢ ex
USA. Det bordefinna.: op, ordentlig utvecklingapotential. Coben \,5rnar dockfor att Sverigekan barnnai ett
ofirdelaktzgt konkurrens/age o ;tranga bextdmmelrer zryb"r.rfbuppringning till kunder orb gy, inte avtalen
rérande arbetstider ocb anctallningiyforrnerblir flexiblare.

Jag &r engelsman, en bor i Skellefted. | drygt 20 &r har jag jobbat med Call Center och
telemarketing och har ett eget litet konsultféretag oy &r helt koncentrerat telemarketing,
Call Center och telefonforsaljning. jag jobbar sjalv utpraglat med den internationella
marknaden, cirka 65 °/o o, allt ¢y, foretaget fakturerar géar till utlandet.

Thukydides  &r ¢ grekisk historiker o, skrev historien o, det peloponnesiska kriget, 400 &r
fore Kristus. Han skrev nagonting gom jag tycker ar vart att komma ihdg: Historien har g

tendens att ypprepa SIg-

Jag ténkte borja med g, snabb exposé &ver variffdn Call Centers kom frn. Dérefter ténkte jag
prata om de varderingar gom ligger i det hér. Vi skall titta p& storleken marknaden
internationellt ~ och sedan lite pa trender internationellt.

Internationell utveckling
1908 Telefonférsalj ning
1960 Telemarketing _ outbound
_ outbound/inbound
1990 Call Centers
1999 Contact Centers

Det hela borjade ganska exakt 1908 i USA. Telefonférsalining  via gnnonser | telefonkatalogen,
det gom S& smaningom blev Yellow Pages, gula sidorna. Det handlade om Utgdende samtal, det
var folk som satt och ringde. S& 5 det fram till 1960 da 1,5, bériade med det g5, Vi i dag
kallar telemarketing, dvs. map ringer ,pp potentiella  kunder, e inte i séljsyfte. For yan kan
inte salja t o Fordbilar per telefon. Men déaremot kartlade 5, marknaden for i kunna sélja
bilar pa lite langre sikt.

Sjalva ordet telemarketing dok inte o, forran 1968-69. D& boérjade pan ocksd med outbound,
utgdende samtal. 1969 hénde né&got helt revolutionerande, namligen fodelsen 5, det ¢y &ar 800-
nummer | Amerika, det g5y skulle bli 020-nummer i Sverige. Det vill s&ga att den ggm tar emot
samtalet betalar for samtalet.

Det gick oerhdrt trogt nar man borjade fokusera p& it Oka vardet pa servicen genom att man

betalade for samtalen. Det fick inget riktigt genomslag p& sju-dtta &r. Samma sak hande nar man
lanserade OZO-nummer i Sverige. Nar gn jobbar med OZO-nummer s& gy det alltid sju-atta A&r
innan det far nagot riktigt genomslag.

| bérjan 5, 1990 hade begreppet telemarketing borjat falla i ondd och 4, bérjade leta efter et
annat satt att beskriva det gqy holl pd gt handa. D& foddes begreppet Call Centers.
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Call Center star for making and taking calls  skapa utgdende samtal och (g hand o

inkommande  samtal. Vad jag vill siga &ar att det har med Call Centers egentligen inte ar
nagonting nytt. Det har funnits centraler dar pnan har tagit hand ), telefonsamtal sedan
femtiotalet.

Nu Q&r man Over till det oo det talats o, vid flera ftillfallen, Contact-Centers,  Customer-
Centers, Service-Centers. Man skapar oy massa nya olika pgmn eftersom 4, ar inte &r riktigt
klar ¢ver vad det handlar .y, Anledningen till ait man &r ifrn begreppet Call Centers
internationellt  &r att calls  &r samtal, och samtal &r bara ett media. Vi pratade g, interaktiva
medier, olika medier och , kontakter och kunder.

Utvecklingen

o Enstaka telefoner
Sweatshops

Teknologi

Missbruk/  lagstiftning i USA

Medvetenhet:

O O O o

_ sjalvreglering i Europa

_ arbetsmarknadsaspekter

Vi borjade med telemarketing, utgdende samtal. | det utgdende arbetet behdver 5, inte ha g,
stor vaxel. Man kan ha folk ¢y bor yte i buskarna och &r outsourcade.

Sen bérjade g0 fokusera den manskliga processen, FOlk jobbar battre i grupp @n nar de
sitter hemma. Sitter 5, hemma och mér lite taskigt nar man ringer sareser man Si9 upp och
tar en kopp kaffe eller et bloss. S& nan borjade sétta ihop folk och skapade ndgot gom s&
smaningom borjade kalls fér sweatshops _ svetthutiker o man Skulle Gversatta  det till
svenska. Man pressar in gn himla  assq fOlk iett rym, OCh man Packar dem titare och tatare for
att minska kostnaderna per kvadrat. Det blev alltsd sweatshops, dar det \j5, Svettigt och

tréngt, och ,an jobbade tay bara den for gt komma darifrén  sé& snabbt gg mojligt.

Sedan kom teknologin med bl.a. dialers, alltsd olika former ,, automatiska uppringningssystem.

D& borjade pgn Oka kraven effektivitet. ~ Om mgn Skruvar pa dailern lite till, och lite till, s&
kan man fran tio till tolv samtal i timmen, till fjorton samtal i timmen, till tjugofem, till fyrtio
samtal i timmen Och vad effektiv g4 blir.

Sé& borjade an 149ga P& mer och mer teknik. Och det borjade bli allt o kvantitet pa
bekostnad 5, kvaliteten. Det blev ytterligare gp knack begreppet telemarketing nar méanga
foretag missbrukar majligheterna,  vilket i sin yyr ledde till lagstiftning mot aggressiv
telemarketing i USA.

Eftersom det finns femtio olika stater i USA finns det femtio olika varianter 4, lagstiftningar,
och varje stat har olika saker gt reglera mot. Sedan borjade g5mma Sak komma till Europa.
Begreppet telemarketing slog igenom i Europa i mitten 4, sjuttiotalet. Tyskland 5 ett gy de
forsta landerna goy, reagerade och skapade lagstiftning. Danmark har forbud mot att ringa och
sédlia", med valdigt f& undantag. | Frankrike har 54 lagstiftning gom beror TV-forséljning. Dar
ar inte gt kontrakt giltigt forr &n konsumenten  har ringt och bestéllt och séljaren ringt tillbaka
och bekraftat. Det finns alltsd lite olika lagstiftningar fran land till land.

Allt eftersom denna typ 5y verksamhet borjade vaxa s& borjade EU hoppa thget 1991. Sa har
medvetenheten ~ 6kat i branschen rynt o | Europa, vilket gér att man boOrjat med sjalvreglering.
Internationella  handelskammaren  borjade sjalvreglera direktmarknadsféring med sin forsta
Code for hantering L, telefonsamtal  1989. Den &r inte begrénsad till EU eller Europa, den &r
varldsomspéannande.
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Det finns o europeisk branschférening goy har skapat branschregler. ICC har for tva &r sedan
reviderat sina regler for telefonmarknadsforing

Men medvetenheten ,,, Call Centers borjade Iland 1990. D& hade Irland ¢, konstant
arbetsloshet 21-23 °/ooch sdg den har mojligheten 4t skapa arbetstillfallen  med hjalp
telefoni. De gjorde et véldigt konkret regeringspaket och gick yt och bériade kranga Irland gom
stallet dar 5, kunde satta upp internationella  Call Centers. Och de har hur mycket arbetsldsa
som helst dar g5y, kan sitta vid telefonen. De har mycket hog uthildning och ménga kan
fraimmande  sprék. Méanga hogutbildade irlandare flydde landet e korn sedan tillbaka nar det
fanns jobb. Med sig hade de ofta g partner, en partner som var t ex fransk- eller tysktalande,
vilket skapade gp véldig depd ,, sprdk. Pa s satt blev Ifand det land gqp, fick de forsta stora
internationella  Call Centren. Nederlanderna  hoppade taget aret efter.

Storbritannien  konstaterar gt de har flera Call Centers &n hela resten 5, Europa tillsammans:
det ar typiskt Storbritannien 4t de skall siga det lite skrytsamt. Men de gjorde inte s& sarskilt
mycket 5, det. Det &r forst 1995 5, de borjar fokusera kring det har med Call Centers. Och
nér Vi pratar Call Centers p, sl bérjar fokus flyttas frdn utgéende samtal till inkommande
samtal. Jag tror det \5r Lars Irenius gom gq att Produkterna  tangerar att bli snarlika och gyt det
avgérande for hur gior del 5, marknaden | an far ar gm man kan erbjuda béttre kundservice.

Antal  arbetsplatser inom Call Center branschen

Antalet  arbetsplatser i forhdllande  till befolkningen
1999 2006 Okning
Invanare milj
Arbets-platser Arbets-platser/ Arbets-platser  Arbets-platser/ %
000 tusen bef 000 tusen bef.

USA 4008 70 4979 56 24
282,8

GB 244 1/236 485 1/119 98
57,8

NL 72 I/ 208 295 50 309
15,0

D 90 1/895 370 1/217 511
80,6

IRL 12 1/291 51 1/68 325
3,5

S 18 1/500 72 1/125 400
9,0

EU 717 1/474 2420 1/140 237
340,0

Kélla: Ovum

Hur ger marknaden ut Lars Irenius tog siffror frdn Datamonitorjag har tagit

Ovum. Alla &r éverens om att det inte finns nagra bra undersokningar angdende antalet
arbetsplatser  Call Centers. Vi kan go hur manga arbetsplatser det finns har, i USA,
Storbritannien  Nederlanderna,  Tyskland, lIrland g, hela vagen ned till Sverige Det finns
omkring fyra milioner arbetsplatser i USA. Det finns 18 000 arbetsplatser har i Sverige. Ar 2006
férvantas vi ha 72 000 arbetsplatser har i Sverige och nastan fem miljoner i USA.

Jag gjorde eyt litet experiment i den har tabellen. Téank o, vi tittar p& hur manga arbetsplatser
det finns i forhallande till befolkningen. OmM man ser  det pa antalet arbetsplatser &r vi
jattesm&, men om man fittar pad hur ménga arbetsplatser vi har i forhdllande il befolkningen
skulle USA ha g, plats pd 70 invénare, Nederlanderna o plats p& 208 invdnare och i Sverige gp



plats 500 personer. Det ar 0.5 °/0 5, befolkningen.  Ska vi d& ggvad gy hander &r 2006. Da
har USA gp plats p& 56 invanare, Nederlanderna op plats pa 50 och Sverige gp plats pa 125

Vertikala marknader

Procent

Kanada USA F D NL S GB
Banking/ finans 32 31 31 28 31 29 27
Handel 28 26 22 21 24 20 18
Forvaltn. / halso 16 19 20 18 19 23 16
Tillverkn.  / bygg 7 9 10 15 9 10 2
Telekom.  / transp 12 12 14 14 13 15 19
Vatten/el... 3 3 2 3 2 2 17
Ovrigt 1 0 0 0 2 1 0

Kalla: Ovum

Vilka marknader ar det g5, anvénder Call Centers jag redovisar hér eyt urval. Forst banking
och finans. Den forsta riktiga Call Center bank gomp man hittade pé i Europa g, First Direct
Bank i UK. Man brukar s#ga att den &r den forsta totala Call Centerbanken. Den ar mdjlig
darfor att i Storbritannien  finns o tillrackligt  stor grupp manniskor  gomy bara vill ringa och
prata med sin bank, gom Overhuvudtaget inte gar p& banken. Telefonbanker som Vi hari
Sverige, gom &r ett tillagg till o vanlig bank, &r ndgot annat.

70-80 procent gy all handel med postorder sker i dag via Call Centers.

Hela den offentliga forvaltningen har fokuserat gy OCh gy Call Centers _ Forsakringskassa,
Riksskatteverket ooy
Telecom och transporter, det har &r internationella  trender. Vi pratar om nyttigheter, utilities pa
engelska, oy kommer it avregleras helt under hosten. Né&r vi kan valja leverantor fritt kan vi
notera att Call Centers anvands oerhort mycket 4, elbolagen. El ar gom _den enda skillnaden
mellan leverantérer  &r hur 5 hanterar kunden. Alltsd, Call Centers betjanar kunden. Det vi
inte har tagit med &r konstigt g telemarketingbolagen  eller outsourcade Call Centers, ggm
representerar Mellan fem och tio procent g5y totalmarknaden.

Utveckling
o Teknik: Inkl. Internet/  e-mail
o  Manniskor

o Tillampningar

Hur ger utvecklingen i framover  Forst, drivkraften. En 5, de starkaste drivkrafterna, och den
som formodligen ar den minst goda anledningen att skapa Call Centers, &r att spara pengar. Call
Centers handlar mycket gy manniskor ~ och manniskor kostar mycket pengar, OM man Skapar
ett Call Center for gt spara pengar marker man sShabbt att mpan kan skara pger Call Centren
och gpara iN mer pengar. D& har vi ett ohalibart koncept.

Nagon stdllde fragan: Vilken gorts beredskap har foretagen i sina organisationer
Manga L, dem har ingen strategi alls. Man kommer till nasta anledning till att ha ett Call Center.
Det finns gt oerhért me too-syndrom. jag pratade senast | forra veckan med et telebolag

som har skapat ett Call Center ndgonstans i Sverige. Jag vill inte avsloja vilket bolag det &ar. Men
de sade: Vi har skapat eyt Call Center. Det fanns gott om bidrag. Vi har ingen aning om vad vi
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haller p& med. Det ar fullstandigt kaos. Vi hinner bara hantera ungefar fem procent  ay
inkommande  samtal. Hjalp D& kan qan S&ga att man har det hér "me too-syndromet.

Frdgan har kommit upp om man lokaliserar yt pa grund 4, bidrag. Det kom tidigare o, frAga

om man genom Dbidrag bara gor g omflytining 5, jobb frn t oy Stockholm och Géteborg till
landsort och glesbygd. I viss man, Men det visar sig andd att Stockholm och Géteborg —har
Valdigt 1&g arbetsloshet jamfért med Alvsbyn och Overkalix. Om 4, da kan flytta yt op del

arbeten till glesbygden ersatts de ganska latt och naturligt 5, andra i storstaderna. Det &r darfor
som bidragen finns. Det ar for gt skapa o morot fOr att utlokalisera

Det har marker 5, internationellt. Det &r precis ggmma Sak. Det har visat sig git det har
flyttats yt Call Centers enbart pé grund ,, bidrag. Det &r gy ganska lonsam investering. Men
man har ocksd markt internationellt att man pratar paneuropeiskt.  Manga ganger har o, startat
paneuropeiska centers som SKka hantera manga lander. Nar 5, har fatt upp en kritisk  massa av
kunder med ggmma SPrék flyttar man en del 5, Call Centren frén et land till et annat.

Ett exempel frdn .o heter Sykes, oy, arbetar med mijukvarustdd. De skapade ett
paneuropeiskt ~ Call Center i Amsterdam for gzt betjana hela Europa. De maérkte gy de fick gp
oerhort gtor andel frdgor frdn Skandinavien eftersom vi ar s& pass IT-intensiva  har. D& kom de
hit helt sonika och kopte upp ett bolag. Det finns namligen fler skandinaver hér i Skandinavien
&n det finns i Amsterdam. Idag har de 200 arbetsplatser i Sveg och haller p& it etablera 400 till i
Dals Ed. Ett valdigt bra exempel pd hur pan Nar man far gp kritisk a5 inom et sprék,

flyttar ¢ det. De har flyttat o, del frin Amsterdam till Frankrike, op del till Irfland. Det finns fler
engelsktalande i Irland &n i Amsterdam, hur duktiga hollandare &n ma ygrg sprak.

Kanske &r den starkaste drivkraften i dag kunden. Kunden vill prata med foretaget telefonen.
Tekniken utvecklas. Vi har Internet och e-mail. Vi konstaterar gt ingen har lyckats kombinera

e-mail och telefonen. Det &r valdigt skilda frAgor. Man mérker gatt 80-90 % ,, jobben kan goras
tekniskt ytan ménniskan. Men det ar kanske s& ait ypgn forlorar de kunder och relationer ,on

har till dem. Alltsd, maéanniskan behdvs dar e,

Vi noterar att det ocksd finns o, omvand utveckling. Manga L, de enkla frAgorna besvaras [att
genom FAQ Frequently Asked Questions Internet.  Det innebar ¢t de frdgor och problem
som ar kvar ar mindre frequently  asked, o komplexa. Manga 4, de goy ar kvar maste dels
kunna hantera telefonen, dels kunna hantera datorn, alltsd inte enkla jobb, dels 4.5 oerhért

kvalificerade  och kunniga i sitt arbete. Det gor att kraven arbetstagarna i Call Centers blir

hogre, vilket innebér gt de kan begéra hogre 16n. Gér inte det &r det g risk, sarskilt med unga
vélutbildade manniskor, att de kommer gt flytta utomlands dar de dessutom far hégre status.

Fragor till Philip Cohen

Frdga: Du har en bred internationell  utblick. Utifrin  de erfarenheterna, vad tycker du gt vi
ska gora i Sverige for gt forbéttra forutsattningarna  for den hér utvecklingen  jag tanker
framfér  allt d& frdn statens och arbetsmarknadens  parter.

Svar: Eftersom du har stallt den frdgan till alla de tidigare talarna &r jag forberedd. jag har tre
r&d till regeringen.

Det forsta ar: Gor o kartlaggning. Ta reda var Vi finns o, Det finns ingen ordentlig
kartlaggning. Pited kommun och Handelshogskolan i Umed vet jag &r p& gang med o
kartlaggning.

Andra rddet: Borja skapa mer flexibla regler inom arbetslagstiftningen. Det hér utspelet i

tidningen i dag gm att det &r halvseriost och lite  och s& med arbetsmiljon i branschen,
aterspeglar o viss facklig syn. FOr 25 &r sedan avreglerades affarstiderna  for butikerna. Vi 5y
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véldigt rédda for gyt det skulle yara en massa Stackars ménniskor g, skulle jobba néatter och
helger. Men det har visat sig att det finns véldigt manga manniskor o, vill jobba kvallar och
helger, t oy Studenter och de gon Vill ha det s& pa grund 5, barnomsorg gy, Jag tror att det ar
samma Sak med Call Centers. Jag har jobbat med det hér ganska léange. Jag hor inte ett stort
missnoje bland manniskor pé grund , sina arbetsvillkor.  Men det kan 5.5 bra gt ha g
arbetslagstiftning 5oy, &ar anpassad till detta.

Mitt tredje r&d &r: Se till att man inte genom lagstiftning  skapar ogynnsamma forhallanden  for
Call Centers, vilket mdjligtvis &r gang med tankbart forbud ), samtal till konsumenterna
genom en forandring 5, marknadsforingslagen. ~ Man riskerar just py ypp emot 10 000 jobb o
man forbjuder telefonsamtal till konsumenten.  S& 555 Mycket rings det. Jag tycker att man |
ivern  att skydda konsumenten  ska 44 valdigt forsiktig, s& att man inte tar bort 10 000 jobb,
som Oftast ar kvinnors och hemskt ofta &r pd landsbygden. Det &ar mycket svart att ersétta de har
jobben.

Fradga: Jag maste fa replikera det sista. Jag tror att det finns o véxande irritation  hos manga
manniskor 5, allt ringande. De ska sélja det g5 och det andra, tigga det g4 och det andra. Det
skapar o aversion. Detta problemet har 5, skapat sjalv.

Svar: Det finns andra satt gt 10sa det, an gt bara forbjuda samtalen. Att forbjuda samtalen
skapar o sa pass negativ bild utomlands gt vi inte far de har jobben hit. De till Indien i
stéllet.

Frdga: Hur ska vi losa det

Svar: Folk goy, inte vill ha samtal ska kunna registrera sig ett centralregister. De gq fringer

ska utnyttja det registret. Det arbetet &r nastan fardigt. Det ar formodligen igang den fiarde
oktober.

Fraga: Varfor finns ingen bra statistk Det har borde vara intressant for valdigt manga. Ar
det gt definitionsproblem, forskningsproblem  eller resursproblem

Svar: Det ar tva skél. For det forsta &ar det eyt definitionsproblem. Vad 4&r ett Call Center Vad ar
Call Center branschen SAS ska beratta o, sitt Call Center i dag. Ar de i Call Center branschen
Nej, de ar i flygbranschen. Folksam har gt Call Center i Kramfors. Ar de i call Center

branschen  Nej, de ar i forsakringsbranschen.  Svenska Dagbladet har gt Call Center i

Ostersund.  Ar de i Call Center branschen Nej, de &r i ndningsbranschen. Det finns ingen
renodlad Call Center bransch. Det finns ungefar 100 Call Center foretag, outsource, det &r gp
tydlig bransch. Det representerar  5-10 procent gy Marknaden. Hur ska vi definiera de andra 95-
90 procenten, om det py &r 90 procent, eftersom vi inte kan definiera det

Frdga: Vad ska vi da undersoka

Svar: Hur ménga ménniskor oo, arbetar med telefonbaserade arbetsuppgifter i o Call
Centermiljo, vad de gor och hur de trivs med sitt arbete.
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Etablering I Sverige regionalt

Patrik  Winkvist, Svenska Etablerings  AB

Sammanfattning

Patrik Winkviyt berattar gt utbyggnadeng,, Call Center; i glexbyggdrregionesstartade med det 5.12 mfertxtodet
for tio &r sedan.Indurtridgbartementetforbandlade med Jtorforetag o, vil/leen erydttning de ,éravdefor att
etablera t/anJt¢hrodu/étion pd utpekade platxer. Efler o, trog Jtartfiavé ojfarrtytadetyp, ytor beg/delre.Pa tio ar
bar ,,; 5000 rgyaarbet:/9/atyerskapats ig/.rrelxattningx- eller stodregioner, 80 procent gy dembar varit 5, Call
Center karaktér. De pdxtdenden .y, géra om oyeriokaytodbidragxraggare.rtdmmer inte med verkligebten. Med
enstaka undantag bar de Call Centerféretag -om etablerat rig i glesbygdenvarit .reriamféretag med ldngxigétiga
avrizéter. Call Center verkxambet r inte zéortyzgtigdatzjfbzaétigatableringar ytan nagot -om lyggerpa utbildad
perronal g inte gar attfatta pd. Det tarflera a°rg utbildning orbpraktikfor  att bli gngod Call Center
operatér. Erfarenbeternamar att etableingen,,, Call Center; i mangafall medfér bundratalx arbetytilbfallen
och att de lean ba avgoérande beg/delxefér gt vanda utvee/elingeni orter rom Haparanda, Pajala, Svegoeb
Vilbelmina.

Jag representerar  Svenskt Etableringscenter. Var uppgift &ar gt samordna. Alla regioner, staten,
myndigheter och kommuner, hela Sverige, satsar att nya jobb. Man bygger upp nya
infrastrukturen man hojer kompetenser, man startar hogskolor, bygger jarnvégar och bygger
vagnat. Det ar bra, pen det ar oerhort som forsoker koppla ihop det har: regionernas
forutséattningar, kommunernas  forutsattningar  och foretagens Onskemal. Det &r vi nastan

ensamma om. Konkret férsoker vi lanka foretag till kommuner.

Det &r ett jobb gy jag borjade med 1987 och Thage G. Petersson 4, industrirninister. Det yar
han ¢oy, drog igang verksamheten. Den situation g5, rddde i Stockholm d& pdminner lite o
det gom sker p, Det g borjan en kraftig Overhettning.  Han gg att Vi maste gg till gt foretag,

sarskilt tjansteforetag g finns i Stockholm,  etablerar verksamheter — utanfor
Stockholmsregionen  och helst i stédomraden.  Han fillsatte gp liten grypp mMed mig, min
davarande kollega Bosse Lidblom och Lars Rekke p& industridepartementet som Skulle géra
arbetet.

Vi fick dd et redskap gom yar helt unikt. Redskapet 4 oerhort enkelt. Man hade tagit beslut
om en ny regionalpolitik ~ och ett nytt redskap _ offertstod. Vart program var att ut till
banker, forsakringsbolag samt alla stérre tjansteféretag och frdga vad de Ville ha for gyt etablera
sig nagonstans i nagon region. Man ville kdpa nya arbetsplatser i prioriterade  regioner. Det ygr
valdigt hoga belopp gom man d& kunde erbjuda. Det g, flera hundra tysen per arbetstillfalle.

Vi holl pd med arbetet i flera &r. Trots gyt vi hade detta redskap fanns det o enorm troghet. Jag
tror inte gt Vi fick den forsta betydelsefulla etableringen forran efter gt par ars arbete och
hundratals bes6k hos storforetag. Nu kommer jag inte ihdg exakt, men ett gy de forsta 4
Nordbankens  etablering i PiteA. Det 4 ett 5y de forsta storféretag gom utlokaliserade med
hjalp 5y detta stod. Det kom n&gra till och efter nagra &r lossnade det.

Jag har jobbat med de har frigorna sedan dess. Jag hoppar snabbt till resultatet nu, ungefar tio
&r senare. Det rér sig gy minst 5 000 nya arbetsplatser i sysselsattnings- eller stodregioner, gom
har tilkommit med hjalp 4, bl 5 stéd. De flesta 4, de har arbetstillfallena, 80 procent, &r gy Call
Center karaktar  eller gop vi kallade dem nar vi borjade det har arbetet: "distansoberoende
verksamhet.

Jag gom har jobbat med det har i o &n tio &r och tycker gt det &r gp ratt fantastisk utveckling
som har skett i manga regioner. Sarskilt oy man tittar vad ggm hént ivissa kommuner
genom att tjansteforetag  har etablerat sig dar. De har haft o mycket stor péverkan pé hela
kommunen.
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Jag tankte borja lite i den andra &nden. Det ar med anledning 4, att Philip Cohen i yngrse S&9 en
artikel. Jag laste ggmpma artikel i Svenska Dagbladet. | lar asyftas intervjun med Tommy Mases,
dar han havdar gt hélften 5, glesbygdsetableringarna ar oseribsa. Jag har forstorat upp forsta
stycket.

"Genom att etablera  sig i glesbygdskommuner kan
sd kallade Call Center erbjuda anstallningsvillkor

som inte skulle accepteras pad andra hall i landet.
Foretagen utnyttiar ~ bristen p& lediga jobb i
regionen. Etableringen ar ofta maojlig for att
foretagen  far statliga  bidrag."

SvD 16 sepetember 1999

Jag tycker att vad oy ségs hér &r ett 5y de storsta hindren for g, framgangsrik  etablering i
glesbygd. Jag menar att det hér &r helt fel. Det &r s fel sd gt jag blev upprord.

Nu talar vi t oy om Tele 24:5 etablering i Kalix, Hertz etablering i Arvidsjaur, Folksams

etablering i Kramfors. Jag maste d& kommentera det hér lite grann. Jag tycker att det ar
oerhort viktigt. Den forsta punkten &r: fiytta pynt efter bidrag. Den kan ocksd ha gt géra med
lattflyktighet. Det ar tv& punkter goy hor ihop. Eftersom jag kanner gt jag har varit med och
sett foretag gom praktiskt har varit iglng i éver tio ar i de har branschermna séyet jag att de flesta
foretagen inte ar lattflyktiga och it de inte jagar bidrag over Sverige. Det &r ytterst undantag
som kan betecknas ¢g, Oseridsa.

Jag kan dra nagra exempel eller jamforelser. Man talar om att det ar sd latt g flytta de héar
tjansteforetagen;  det ar bara att koppla |, telefonen.

Det &rinte det. Det tar ett eller tvd &r innan 5, har duktiga kompetenta manniskor i ggt
foretag. Om gn flyttar efter of eller tvd ar flyttar inte de anstéllda med. Om |5, har gp
maskin tar det ndgra dagar att montera ner den. Det tgr ibland bara g vecka att montera ner en
hel fabrik. Det &r mycket lattare &n gt flytta 20 kompetenta, samspelta méanniskor. Det hér &ar pa
lang sikt en Mycket stabilare Verksamhet an den klassiska industriverksamheten.

Vi har exempel pa foretag gy har flyttat. Jag tror att man Kan namnge ett. FOr det ar ot foretag
som har namnts tidigare och gy har betytt oerhort mycket fér regionalpolik  och regional
utveckling, men som a@nda har flyttat. Det s, Sykes. Nar Sykes kopte Datasvar hade Datasvar
en enhet i Ljusdal och g, enhet i Sveg. Man ansag att man bara ville ha g, enhet i den regionen.
Man lade per Ljusdalsenheten och erbjod de anstéllda jobb i Sveg. Vad hande i Ljusdal Det 5
ungefar 50 anstéllda i Ljusdal i Datasvars anlaggning. | huset dar de gatt har jan ny byogt till
och dar sitter 100 personer. Nastan alla 50 frdn Datasvar jobbar inya foretag gom flyttade dit
for gt dar fanns kompetenta  manniskor.

Det visar att om man DYygger upp en kompetens i g, sddan hér region ar det foretagen oo, drar
nytta gy det och flyttar dit. Det tycker jag &r viktigt att forstd. Jag héavdar alltsd ¢ tjansteforetag
inte ar lattflyktiga.  Foretagen flyttar inte rynt efter bidrag.

Det har ocks& sagts att Call Centers bara har okvalificerade  personal. Jag vill péstd gt det ar
tvartom. Det kravs o grundutbildning pa minst gymnasienivd, op arbetsmarknadsutbildning
kanske oy mManader och g praktik ytterligare o, manader och da &r ;g fortfarande inte
duktig. Efter ytterligare et &r &r mgn duktig. Alltsd, efter 2—25&r &r pan en kompetent  Call
Center operatér. Att d& komma och siga att det &r okvalificerad  personal tycker jag &r
upprérande. Det &r et slag mot glesbygden.
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Dominerar ~ Call Center foretagen sin ort ja, det kan man saga i undantagsfall. Men alla
Bergslagens kommuner ar ofta uppbyggda kring ett foretag, ett bruk. Ser man det historiskt
ar nog det har problemet mycket mindre i tjansteféretag och i Call Centers. Att foretag gom
utnyttiar  underbetald ungdom  skulle 5,4 nagot sarskilt for den har branschen behéver .5, inte
ens kommentera,  tycker jag. Det finns val i stort sett i alla branscher.

Nu har jag pratat gy Mg om detta. Det tyckte jag o Viktigt. For nar jag ar ute och traffar
foretag vill foretagen etablera sig i glesbygd. Inte bara for gt man far kvalificerat  folk. Manga
foretag vill skapa gp positiv image 4, att etablera sig i Pajala eller i Kiruna. Man kénner faktiskt
att man frdn foretagets sida ocksd gor en Samhdllsinsats.  Om den suddas t blir det badwill. Det
& en gy huvudfrdgorna  for it etablera sig utanfér — storstadsregionen.

Nu ska jag prata lite om vad det har har betytt for nagra orter.Karta visas Haparanda &r o6verst.
Haparanda har tidigare haft o, kolossal utflyttning 5, ungdomar, framfor alit 5, unga flickor.
De senaste 2-3 &ren har vi hjdlpts &t 41t etablera tva stora tjiansteforetag dér, DigiDoc och
Telenordia.  Det &r kanske 200 personer som jobbar i de féretagen i dag. Det har rackt for a
bryta den negativa trenden i Haparanda. De ungdomar qgmy Vill ha jobb i Haparanda har fatt
jobb och jobbar i dessa Call Centers. Det har till och med markts pa Stadshotellet och pa hela
centrum. Det &r duktiga, kompetenta, ambitiosa manniskor. Stodet till de har projekten ar
ekonomiska bidrag fran gtaten.

Vi har nasta ring vid Pited. Vid ungefar mitten p& 80-talet lade ,4n ner ett stort Mmentalsjukhus i
Pited gom hette Furunaset. Anders Sundstrdom drog iglng et projekt gom gick ut att man
skulle forsoka tiansteforetag  att etablera sig pd Furunaset. | dag jobbar nara 1 000 personer |
tjansteféretag pd Furunédset. Tre foretag utgér den gk nya karnan. Det ar Nordbanken-Meritas,
Foreningssparbanken och Yang-gruppen. — Dér jobbar p, iprivata foretag 400 500 personer.

De expanderar kraftigt. jag tycker gt det &r riktigt att bdde Foreningssparbanken  och
Nordbanken  expanderar dar for att det ar deras effektivaste och basta Call Centers. De &r
utomordentligt  goda exempel pa bra Call Centers.

Jag har forsokt gt pricka in Vilhelmmina. Dar finns tvd stora fOretag: S och Fritidsresor.  Dar ar
det kanske 150-200 personer som jobbar. Vad det betyder for g sadan liten ort, tror jag att alla
forstar.

Sveg ar nasta ring. Dar finns Sykes och SAS. jag tror att de har 500 anstélida i Call Centers. Vad
hade Sveg med 5 000 invénare varit i dag oy, Vi inte hade haft dem. | Ljusdal finns DHL och
det har andra exemplet goy jag berattade o, Vi har forsokt gyt pricka in Karlskoga, Transcom,
1 000 personer. Bofors har minskat med flera tysen. Vad hade Karlskoga varit ytgn Transcom
Dals-Ed gick tillbaka frdn bostadsakuten och sade gt vi fyller husen med manniskor i stallet for
river dem nar Sykes bestdmde sig it etablera sig déar. Ronneby med Sifo, Softcom och hela
Softcenter  gom &r op Satsning pd Call Center-liknande  foretag. Det hér har o stor och véldigt
viktig regional betydelse for nastan hela landet.

Fragor till Patrik  Winkvist

Fraga: NUTEK, Arms och Iansstyrelserqa har varit valdigt aktiva, bl agenom att ge stod i
olika former till de hér etableringarna. Ar det nog med stod , eller ska det har fortsatta  Finns
det risk for att vi snedvrider marknaden pé& ndgot sétt Finns det risk for Overetableringar gomp
kommer gt leda till nedlaggningar pa orter som 4&r i behov 5, foretag

Svar: Risk for overetablering tror jag inte det finns. Det finns alltid risk for nedléaggning.

Marknaden forandras. Det &r gn dynamik i den har marknaden. Fem &r &r nog ganska lang tid
for on s&dan har ny arbetsplats.
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Stodet for att styra etableringarna till sysselsattningssvaga regioner &r viktigt. Dé&r har jag ett
onskemdl till regeringen. Jag tror att om man Vill att den riktiga glesbygden gt overleva  da
talar jag oy Pajala, Arvidsjaur, Arjeplog, de riktigt ytsatta orterna _ Maste man Skapa ett speciellt
stod for dem. Man maste valja yt Norrlands riktiga inland och skapa och kanske aterinfora
offertstodet  till dem. Det &r egentligen bara 100 000 manniskor det berér.

Fréga: Snedvrider vi inte marknaden hér ,, Om det bara & tio procent som f&r de hér stoden,
hur gar det for de andra 90 procenten

Svar: Jag &r inte orolig for dem. Det &r inte s& stora pengar som det ar fragan om

Frdga: En kort reflektion. Jag ygr inblandad i nadgra sédana har etableringar i Arvidsjaur. Jag vet
ett foretag gom menade att hade Vi yetat det gom Vi vet | dag hade vi gjort det har direkt ytan
nédgon form 5, stod. Stodet blev den utlssande faktorn o gjorde att Vi tog Steget. Kan det
vara en effarenhet o, ocks& andra har

Svar: Stodet ar viktigt, for har 5, inte stdd kan 5, faktiskt vélja orter som ligger mycket er
bekvamt till. Man kan t oy Vélja Hallstavik, Norrtalie eller andra orter som har samma
forutsattningar gy man &r ett Stockholmsbaserat foretag. Sa stodet spelar visst roll. Jag tycker
att man Ska forstarka det.
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Block 3

Erfarenheter frin  nagra Call Center

BITE AB

Tomas  Rogalin

Sammanfattning

Tomas Regalin berattar git BITE startadesfor 75 &r sedan g, tVépersoner; men att man uéxt till att barfem
Call Centersmed 7.200 anstai/da i Sverige.BITE ing&r o multinatione/l koncern med buaudkgnteri
Frankrike. BI TE startade med utgdendetelemarketing inriktat pa kontakter mellanforetag e hanterar
numera Padeyt ac};ingdendesamtal oebsagd/ ajfars- goy, kensumentkontakten Banker gebférsakringsba/agar
enstor kundgrupp. BITE &r inriktat p& att ta band om 2Zebutveckla sina kunders kundaard oeb
kundkontakter. | arbetetingar aven utbildning oebteknikutveckling. Rega/inférutspar o utvecklingfran Call
Centerstill Kontakteenters oeb Customer Management Centers.

Jag ar representant for den del ,, branschen ¢4, jobbar med telemarketing. Jag ska valdigt kort
forsoka presentera lite om Vér verksamhet.

Var affarsidé:

0 BITE ska g den basta partnern Ppa att utveckla kundrelationer genom telemarketing-  och
teleserviceldsningar.

o Var primara malgrupp &r kundintensiva  féretag och organisationer i Sverige

Det héar &r var affarsidé, den korta versionen. Den &r véldigt enkel. Vi jobbar med i utveckla
kundrelationer. Vi jobbar med marknadsféring. Vi anvander utbildad personal. Vi jobbar med
de stora fOretagen i Sverige i nastan alla branscher, gstorg Organisationer och statliga

myndigheter. Det &r ett brett spektrum ,, kunder. Vi heter , BITE Teleperformance. Vi ingar
i det internationella  konsortiet ~ Teleperformance. Vi har fem Call Centers i Sverige fyra i
Stockholm  och ett | Goteborg, ingenting utanfér storstéderna.

Férra &ret ygr det 1400 personer som jobbade hos oqq Men totalt handlar det oy 300

arsanstéllda. Vi omsétter i &r ungefar 120 miljoner kr uppdragsverksamheten som Vi bedriver.
Vi iVar tur &r gn del 5y en internationell  organisation med fyra Call Center i Norge, tva i Finland
och ett i Danmark. Totalt har vi 12 Call Centers i Norden. Vi omsétter ren

uppdragsverksamhet  nastan op kvarts miljard. Vi &gs till 75 procent gy Teleperformance

International har sitt huvudséte i Frankrike. Hela koncernen omsatter fyra miljarder  kronor

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

De ftjansterna  ggp Vi bedriver:
Traditionell  telmarketing
Inkommande  telemarketing
Kundservice,  help-desk
Call Center undersokningar
Konsultation

Utbildning  och tréning
Nar jag sager traditionell s tanker jag inte hur jag skulle definiera det ytgn hur det uppfattas,

némligen att vi ringer hem till folk, och vi ringer till féretag det &r detta goy manga forknippar
med begreppet telemarketing, utgdende marknadsforing via telefon. Men traditionell
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telemarketing  &r stort hos ogg. Det &r knappt halva, 45 procent, av var verksamhet. Det &r
ungefar halften business-to-business. Vi jobbar med foretag goy sdljer till andra foretag, stora
dataforetag eller vad det kan 5.

Nar det handlar g, konsumentkontakter representerar Vi de stora bankerna och de stora
forsakringsbolagen och &r deras férlangda 5ym ut mot kunderna. Det handlar mycket o, att
varda kunder, aktivera dem gy, sitter i sofforna och p&minna dem ., att kontakta o

Statistiskt  borde drygt hélften 5, er som Sitter har ha handlat genom inkommande

telemarketing. S omfattande  &r ,,, den handel g, sker genom 020-nummer och

telefonnummer  fran annonser, frdn direktreklam  gtc. Det &r i sadan forsaljningsverksamhet som
vi ocksa deltar.

Fem till tio procent gy Var verksamhet &r Call Center matningar i olika former. Att mata hur ett
Call Center fungerar. Vi jobbar med kompetensen Call Centers, med utbildning och traning
ay personal goy finns alla Call Centers. jag kan beskriva det g5y att Vi arbetar med véra
kunders kundrelationer. Vi jobbar i alla faser; i marknadsforingsfasen, forséljningen,  direkt
eftermarknad  och, sist g inte minst, att Utveckla kundrelationer ¢y redan ar etablerade.

Den sista fjardedelen bestdr ., konsultverksamhet. Vi ggor on ganska gtor marknadspotential
inom det omradet. Manga foretag skulle behdva analyser sina kunder och deras behov i hégre
grad.

S& har vill vi utveckla kundrelationer.  Databasen finns i mitten. Med hjalp 5, ny teknik vill vi
stodja vara kunder i marknadsféring, forséljning, eftermarknadsstod och kundvard. Vi kan kalla
det outsorcing genom kundrelationen, inte outsorcing genom kundserviceenheten.

Rent globalt har vi fatt hora valdigt mycket siffror. Vi har ocksd lite siffror. Jag tror att man
uppskattar it 30.000 manniskor arbetar inom deta omrade i Sverige i dag. Om vi skulle ha
samma andel ., arbetskraften sysselsatt i Call Center goy | USA s& skulle det 45 méngdubbelt
fler; 4 °/o 4, arbetskraften eller ., 150.000 anstallda. Al det o, 6vergdende fluga eller nigot gom
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har etablerat sig och kommer gt finnas kvar For mig goy har jobbat med dessa frdgor i 14 &r
kanns det inte g5y nagon overgéende fluga, ytan som en €tablerad bransch.

| Sverige har branschen wunder de 15 gepaste aren vaxt med 25-30 °/o per a&r. Jag och g kompis
startade foretaget vid ratt tidpunkt. Det 4, nar det verkligen borjade tg fart. Under nasta hela
80-talet 5, det business-to-business  och utgdende telemarketing ¢qoy det handlade , Den
inkommande  telemarketverksamheten tog fart nar TV3 startade, och znngn kommersiell  TV.
Det fanns gt medium dér det blev direkt respons och ¢om genererande bestéllningar per
telefon.

Konsumenttelemarketing tog fart i borjan 90-talet och har verkligen exploderat. Det finns
naturligtvis manga problem har. Mycket pa grund 5, att marknadsforingen  inte har gjorts ett
bra satt. Manga drar igdng kampanjer ytan foregéende testning g, GOr mpan inte dem blir det
inte alltid s& bra. DA blir det latt ait pan bara forsoker na& yt till sd manga gom mGjligt och
forsoker krdnga nagonting.

Ovriga trender
o Fokus p& kundservice frdn 1995
o Outsourcingtrenden pagar ny

0 Contact Center pagar

Vért foretag har utvecklats sakta qen Sakert under de férsta tio &ren och mer €skalerande under
de sista fem-sex &ren. Vi omsatter i &r 120 miljoner och raknar med g 30-procentig tillvéxt.

Den stora biten gom har lyft &r hanteringen 4, kundserviceenheter. Vad gom har drivit vart
foretag ar att Vi har vaxt organiskt. Vi har utvecklats tillsammans med véra kunder. Vi har inte
jobbat utifrdn perspektivet bidrag eller lokalisering pa andra orter, utan det ar kundnyttan  ¢omp
statt i fokus. Vi har lyckats valdigt bra och har blivit stora. Den externa bilden &r on helt gnnan
bild och bygger framfor allt pd personalen, hantering 5, personal, management och slutligen p&
en valdigt, véldigt stark foéretagskultur.

Byggstenarna i ett Call Center ar
0 Kundbehov  och strategi
o Informationsbehandling och system

0 Personal och management

En viktig del &r tekniken, dar vi ocksd har jobbat mycket nara kunderna och utvecklat mycket
sjalva. Det finns fantastiska méjligheter i applikationer i dag. Kundbehoven  och strategierna

styr, personalen och management ar vara resurser.

De tekniska  forutsattningarna for tillvaxten ar:
Databaskraft  till 1ag kostnad
Kraftfull  och billig hardvara
Sofistikerad ~ mjukvara ger precision och flexibilitet
Forbattrad  Call Center teknik
CTIl, dialer, web-applikationer
Forbattrat  tele-nat

Kraftfulla  och intelligenta I6sningar erbjuds
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Fragor il Tomas  Rogalin:

Fraga: Svenska Dagbladets artikel med uppgiften ait hélften ,,, foretagen ar oseriosa har
namnts héar. Stammer det med din bild

Svar: Det finns sa manga foretag. jag kénner bara till de giorg fOretagen. Dér stammer det inte
alls. Sjalvklart finns det ngon oserids, gom under konkurrenstrycket tilldter sig konstiga saker
och gom jobbar valdigt kortsiktigt. ~ Nar det galler arbetsforhallanden har jag ingen aning. jag vet
bara att Vi och de andra gtora aktérerna i branschen _ ar oerhort mana gm att se till sd att
personalen har o draglig tillvaro.

Fraga: Ar de arbetsrattsliga forhdllandena tillfredsstallande,  tycker du

Svar: Nej. Det &r et problem med flexibiliteten, —hanteringen 5, flexibel personal. Vi skulle helt
klart 6nska o hogre flexibilitet.

Fraga: Upplever du gt det regionalpolitiska  stodet har medfért g, osund konkurrens
Svar: Nar ett foretag valier etablering tror jag inte det avgorande &r vika stod g5, far. Jag har
stott det synsittet, men det &r inte avgérande i de flesta fallen. Det kan jag inte tanka mig.

Det ar ett valdigt Kortsiktigt —synsatt.

Fraga: Ser du ndgra hinder fér o utveckling, hur ni ska kunna utveckla foretaget och
branschen  Finns ndgot gom Ska tas bort eller laggas till

Svar: Det finns potentiella hinder i flexibiliteten, —arbetslagstiftningen  skulle eventuellt behéva
andras. Men, vi har lyckats véaldigt bra &nd&. Men det finns et stort Ppotentiellt hinder i
lagstiftningen,  gom Philip Cohen g, inne pé. Den skulle for var del méjliggdéra stora
besparingar gy Vi kunde hantera arbetstid och anstaliningar mer flexibelt.

Fraga: Skulle parterna kunna gora ndgot sjalva, tror du

Svar: Det varierar nog ganska mycket. P& lokal nivd beror det i hég grad personalen.
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Geddeholm Call Center

Torbjérn  Norée

Sammanfattning

Torbjorn N oreeberattar att Geddeholm rtartader 7986 gy, gnprivatperson men ar numera UPPKOPt oebag: 5y
denFinrka telekoneernenXonera. Foretaget arbetar enbart med inkommande teleyfonramtalotb kunderna a"r
benrinbolag poxtorderforetagsamt tidningar oebtidrkrzjten Geddeholmfimu i Vakterds, Ekyo oebStoekbolm.
Man bade tidigare o, enbeti Tarnaby (o sélde d& ,5,jaznn detolonramt gt ba o, s4 liten enbetpd s& 1&ngt
avrtdndfran den 6vriga verkyambeten. Norée rer en sk att det regionalpolitzirka Jtodet leder till oxunda
etableringar: Norée tror att utvecklingengarfrdn Call Center till Contakt Center oeb Customer Relationship
Management. Call Center; tar band g, olika typer gy kundkontakter, avlaxtar klientorganisationen oeb
erbjuder g, merProfexxionell kontakt fér kunderna med bogre Jervieeniva.

Jag ska snabbt forsoka presentera Geddeholm — Call Center och V&r verksamhet. Jag sjalv kom till
Geddeholm g5, VD fér drygt et &r sedan. | och med det &r jag ganska ny inom Call Center
branschen. Jag har ¢p bakgrund inom telekombranschen.  Jag kan konstatera git vi &r i en
oerhdrt  spannande bransch och det hander valdigt mycket. Jag tycker agt det ar et valdigt
positiv initiativ = g5y, IT-kommissionen gor genom att halla denna hearing och stilla frAgan vad
vi kan goéra for gt utveckla branschen annu mer.

Vi grundades 1986 p& Geddeholms gods ,, Noppe Lewenhaupt. Han insdg att det har med 4
vara Kontaktbar .. on ganska bra affarsidé. Han hade markt g det 5 mycket lattare gt
kontakt med foretag i bl 5 USA. Har i Sverige fanns i gstort sett bara televerket som hade nagot
som kallades for telefonvakten. D& bériade han med o, enkel telefonpassningstjanst.  Under
arens lopp har det har utvecklats e, Och mer. | dag jobbar vi frimst med kundtjanstarenden
och funktioner.  Var telefonpassningsverksamhet & o, mindre del 5, verksamheten.

1997 salde Noppe huvuddelen ay foretaget till Sonera, ggm &r ett borsnoterat foretagi  Finland.

Sonera har ett borsvarde 1,3 ganger Volvos. De &ar motsvarigheten till Telia i Finland.
Geddeholm  finns i dag i Vasterds, men inte sjdlva godset langre. Yrkesinspektionen tycker
inte att det yar on lamplig lokal. Idag finns Viinne i Véasterds. Vi finns &ven i Eksjé och har et
huvudkontor i Stockholm. | dag &r vi 90 anstdllda och har éppet dygnet rynt alla dagar.
Tjanster:

0 Avancerad kundtjanst och gypport
0 CRM-koncept och kundvard
o Kampanjer och jourservice
o Telefonpassning
_ Enkel-  teleservice
_Avancerad  véxel distans

o Konsulttjanster och utbildning

Véra tjanster &r kundtjanst, support. Vi jobbar allisd o, ett outsorcingféretag i kundernas

namn ©Och vi jobbar enbart med inkommande  férfrAgningar _ i huvudsak via telefonen. Vi
erbjuder ocksd det oy, jag kallar et CRM-koncept, dvs Customer  Relationship Management.
Det handlar 4, hur 4n integrerar kundrelationer, framfor  allt 6ver Internet, och hur an
hanterar kundrelationer  och kundorder. Det &r et omréde go Vi marker vaxer mer Och mer Vi
har uppdrag for elektroniska handelsplatser gt ge support och guida besokaren vidare frén
Internet nar de ska handla nagonting.
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Kampanjer, eller inkommande telemarketing, har namnts tidigare. Vi jobbar med jourservice.
Var telefonpassning finns fortfarande  kvar i form g, en enkel telefonpassning d& man bara
behover vidarekoppla sin telefon eller gepnom att vi jobbar integrerat med g kunds vaxel. Vi har
&ven vissa former 5, konsult- och utbildningstjanster inom Call Center.

De branscher gom Vi jobbar med &r huvudsakligen bensinbolag, postorder och gt antal
tidningar _ alltifrdn  dagstidningar till vecko- och ménadstidningar. Vi jobbar gom kundtjanst &t
de har tidningarna.  Elektronisk  handel kommer o OCh o liksom TV-kanaler  och IT-foretag.
Turism & et omrdde oy, ocksd ar valdigt intressant, dar vi har haft samarbete med Sveriges
turistrdd.  Men, grund 5, bidragen fick inte vi uppdraget. Staten ggy bara pengar fill
konceptet, gom Vi hade testat forra sommaren, om Call Centret lag i Norrland. Vi hade inget
Call Center i Norrland savi fick tacka nej. Sa kan det ga.

Organisationer och kommuner jobba vi ocksd med. | Eksjo har vi et samarbete med Eksjo
kommun. Den &r den forsta kommunen i landet g5y, har 24-timmarsservice till sina
medborgare. Man kan ringa vilken tid p& dygnet gomy helst och frdga om dagisplatser och
liknande. Manga ringer in morgnarna vid fyra-, fem-, sextiden och anmadler sina barn gom,
sjuka till dagis. Inga problem.

Teknisk plattform:
o Meridian véaxel
Redundant nat mellan enheterna
Stodsystem: arendehantering, bemanning, statistik
Access till kunders stodsystem: Lan-Lan-koppling, Web-gréanssnitt

Var teknisk plattform & gp véxel. Den bestdr ,, en Meridian, inte Ericsson tyvéarr. Den har
ACD och sidana saker. Vi har et nat mellan vara enheter med skilda fysiska vagar ifall nagon
skulle ner. Det &r viktigt att man har en hog tillganglighet. Vi har ocksd olika former 4
stodsystem eller managementsystem ~ dar vi kan félja arenden, bemanning, statistik, allt g5 &r
behjalpligt, &ven i form L, CTI. Jag vill inte kalla det for CTl, men det hdar med screen pop
ups och annat spannande har vi. | huvudsak jobbar vi med vara kunders stodsystem. Fast
forbindelser  till kund anvéander vi for it sékerstélla informationen. Vi anvander &ven ett
webgrénssnitt.  Men det finns tyvarr sékerhetsrisker med detta.

Avgérande  fér framgdng p& marknaden:
0 80% manniskor
0 20% teknik

Jag Vil prata litt mer om &r vad jag tror &r avgérande for framgang pa marknaden. Jag ger tre
viktiga delar. Sjalvklart blir det tillvaxt. D& &r det viktigt att Vi kan kontrollera Idonsamheten.  Jag
tror P& att framgéngen beror till 80 procent gy Manniskor och 20 procent gy teknik. Det finns
véldigt mycket teknik oy mojliggor bade effektivisering  och liknande. Men i huvudsak &r ett
Call Center och jag kommer att komma till et Contact Center beroende ,,, personalen. Det
ar viktigt gt uppratthdlla  hoég kompetens personalen, och it halla s& &g personalomséttning
som Mojligt. Vi horde att personalomséttningen  kostar valdigt mycket. Att utveckla och
bibehdlla personalen ror jag ar mycket viktigt. Sjélvklart ska g, hénga med i den tekniska
utvecklingen, men det ar personalen gom ar viktigast. Jag tror att ndgon har nédmnde att
utvecklingen ., kompetensen ~okar g, avancerade frégestaliningar gom Vi far.

Utvecklingen de narmaste 2-3 aren:

o Call Center till Contact Center

0 Kundvard och kundrelation
CRM _ Customer relationship Management
Outsourcing/  Co-sourcing
Offentlig  sektor
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0 Utslagning 5, mindre och bidragsberoende Call Centers

Utvecklingen de narmsta &ren Vi frn Call Centers till Contact Centers. Tidigare, nar vi
borjade med Call Centers, hade o, i stort sett en Kontaktvdg, telefonen, och kundrelationen
var ganska stabil. Den g, inte sdindividuell. Ju o tekniken utvecklas mer Okar

mojligheterna  till kontakter, ~samtidigt goy de individuella — kundrelationerna  forfinas.  Mycket &r
baserat pé tekniken, on fOr att f& det dér lila sista i kundrelationen  kravs god kundservice. Det
gér bara ait gora op jamforelse mellan alla elektroniska handelsplatser gy, 6ppnar upp.

Jag brukar jamfora det med att man g4r pa Biblioteksgatan hari  Stockholm.  Dar &ppnar
jattefina  butiker. De &r flashiga och har den snyggaste designen. De &r oppna dygnet runt, men
det &ringen expedit gom man kan frdga. Ska man skilia sig frAn mangden kravs gt nagon tar
hand o, delar 5, verksamheten for 4t f& individuella — kundrelationer. Det &r mot den
utvecklingen vi

Call Center, Contact Center, kundvard, kundrelationer, CRM. Det ar utvecklingen ¢y, jag seri
framtiden.  Outsorcing eller Co-sourcing, dar g, tillsammans med gyt annat foretag fortsitta ot
utvecklas. Jag tror att den offentliga sektorn ar mycket intresserade av denna verksamhet.  For
ett drygt &r sedan belyste g 5y IT-kommissionens hearingar medborgarservice i offentlig

sektor, den hdlls i Eksj6. Medborgarservice ror jag kommer, men det &r lite trogare.

Daremot tror jag att det finns o, risk gt vi kommer gy se utslagning 5, mindre
bidragsberoende ~ Call Centers framéver. Det &r lite 5, o Klondyke-marknad.  Forr eller gepare
kommer n&gra att sl&s g

Behov 4, stimulans:
0 Sank arbetsgivaravgiftema, personalen &r storsta kostnaden
0 Regionala bidrag snedvrider konkurrensen  och okar riskerna fér utslagning

0 Flexiblare LAS, okat behov , tillfalligt- och extra anstillda, projektanstalining

Jag tror att sankta arbetsgivaravgifter &r o, 4, de stimulansatgérder som behdvs. Personalen &r
den storsta kostnaden. Jag laste i g, 5, de f& Call Center undersokningarna gt 57 °/0 av
kostnaderna  fér Call Center ar agenter, Plus ytterligare 7 °/ofor jnnan personal. Det innebdr it
60-70 % ,, kostnaden r personalen. Darfor  bor man Sanka kostnaden genom att t ex sénka
arbetsavgifterna  for gt stimulera branschens tillvaxt.

Jag tror att det finns o, risk gt de regionala bidragen snedvrider konkurrensen  och o©kar risken
for utsla Samtidigt som jag ger behov 5y att e Over arbetsmarknadslagarna. Vi har et
behov 4y och extranstalld personal.

Fragor till Torbjérn Norée

Fradga: Ni hade ett kontor i Térnaby ¢y etablerades med regionalpolitiskt  stdd. Ar det
utslaget

Svar: Nej, vi sélde det i vdras. Pengama gopy, fanns kvar av det bidraget har vi betalat tillbaka.
Skalet till aft Vi lamnade Tarnaby gy att det helt enkelt kostade fér mycket gt driva en S& pass
liten enhet s&langt bort. Forbindelsekostnaden frAn t oy Vésterds och Eksjo upp till Tarnaby 5
tre ganger s& hoga g, forbindelsen .. mellan Eksjp och Vasterds. Det blev en merkostnad gyt
ha kvar det. Men vi o, dari g, &r.

Fréga: Om vi far o, bredbandsutvecklingi  Sverige hade vi inte haft det problemet.

Svar: Visst.

58



Frdga: Vad avgor om ett foretag eller myndigheter flyttar ; respektive har kvar sina
arbetsuppgifter Forsékringskassan  har Call Center eller kundtjanst. De jobbar pa ggmma Ssatt.
Vad &r det gom avgdr om man Utlokaliserar gt Call Center foretag eller inte

Svar: Det kan Vi prata lange gm Vi har ett nara samarbete med Eksjd kommun. Det &r inte
bara s gt de bestammer gt de lagger yt en del g, verksamheten p& Geddeholm, ytan det kravs
sd mycket mer. Det &r ett annat Satt att tdnka. Kommunen bestdr ,, ett antal férvaltningar.
Ringer du till 99 °/o 4, alla kommuner i dag och frAgar oy, bostadsbidrag t oy blir du kopplad
till den férvaltning gom iobbar med bostadsbidrag. Dar sitter o handlaggare, "som for att kunna
gora sitt egentliga jobb har o, telefontid mellan 9.00 och 9.30. D& kan du g4, pa frgan. Har
maste man | Stéllet omorganisera aven inom kommunen for gt f& o, effektivisering och frigora
resurserna  fran handlaggarna s& att de kan gora det go, de kanske &r utbildade for. Men det
kravs gatt de lamnar ifrdn sig informationen. Det kravs valdigt mycket internt arbete inom
verksamheten  for 4t det ska lyckas.

Frdga: Ser du gatt det i framtiden finns nagot slags virtuellt —offentligt  torg som SKOts 5y ett Call
Center foretag dit p,5n kan och svar om bade sjukforsakring  och bostadsbidraget och allt

annat

Svar: Jag tror att Vi kommer gt komma dit, ynen kanske inte direkt. Vi ar gp bit pa vag.
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DigiDoc
Hékan Eliasson vd

Sammanfattning

Hakan Eliaixon beréttar ) Call Center bara ar en del 5, DigiDoc:  ver/éiamiyet, (o m onéxa‘bmfattargutem
for adminiitrativa floden, adminixtrativ sen/ite, drift orb kommunikation ., ren/rar samt
;ésommanigéationxlokningdtliamon /gavdar grt DigiDoc ar enxammal Sverigegm att byggaihop
arendelyanterzingsyxtemed Call Centeri. Mélet a'ratt byggaep, virtuell organisation a’arper.ro7za/emkompetent
lean anvana/a: pavsett oy aesitter. En  viktig att brakarmed detta a"ratgggnad g,
bredbandrnatet

Jag ar grundare och huvudéagare till DigiDoc, on koncern gy har funnits i tio &r. Jag startade
det jjamtland, ~ Ostersund.  Numera finns vi val spridda ijamtland  och i Norrbotten  och

Stockholm.  Véar affarsidé ar gt effektivisera  kundernas verksamhet genom
den administrativa  handlaggningen gamt forbattra deras kundservice med hjalp 4, IT.

forkortade ledtideri

Affarsomraden

o Call Center

O Infosystem

0 Administrativ service
0

Drift kommunikation

Det gor att vi jobbar inom fyra affarsomrdden: Call Center, infosystem, administrativ  service
och kommunikation. Jag kommer tillbaka till Call Center ggpare.
Infosystem innebér 4t vi sedan gt antal &r tillbaka har system for administrativa  floden for gyt
trycka ihop handlaggningstiden.  Nagra exempel dar &r gt vi har hand o, fakturafloden  for
stora foretag. Vi bygger alltsd systemen med 4-5 anvandare genom ait Vi attesterar digitalt. Vi ar
det papperslésa kontoret.

Administrativ service: Vi tgr hand o, fakturering, orderhantering etc. Drift och kommunikation
tar Vi hand oy och skoter aven driften p& geryrar, Vi ger ocksd konsulthjalp med
kommunikationsldsningar. Call Center borjade vi med fér drygt tvd &r sedan. Det &r gn ganska
stor del i var Verksamhet. Den handlar mest om teknisk support, alltsd inkommande  samtal och
kundservice i samband med det.

Vi har ocksd sedan gt &r tillbaka startat upp | Royrvik i Norge. | Steinkjer startade vi for gp
manad sedan, och dar bygger vi upp en konsultverksamhet. Men det kommer sannolikt ¢t bli
Call Center verksamhet ocksd. | Stockholm och Oslo har vi férséljning, projektledning  och
teknisk kompetens. Vi yet att kunderna finns i Stockholm och Oslo i huvudsak.

Merparten 5, de anstéllda finns i Hackds soder g, Ostersund. | Ostersund  har vi ocksd ett
trettiotal  anstéllda ¢, jobbar med systemutveckling liksom i Gaddede, grénsen ypp mot
Norge. Sedan har vi ett Call Center i Haparanda, 5y bl 5 det skélet ¢ vi vill ha folk o pratar
b&de svenska och finska. 40 °/o 5, vlra anstillda pratar finska. Anledningen  &r gt vi vill in pa
marknaden i Finland. Det &r ocksd mojligt gt vi bygger upp Vverksamhet i Finland. Vart mal ar
att ha mindre Call Center enheter de fyra nordiska landerna inom 1-1,5 &r.

| dag &r vi 290 anstdlida. Vi hade o, ganska haftig utveckling 1997-98. Mycket 4, det beror
Call Centren. Omséttningen  &r p& 170 milioner och solidititeten  &r bra.
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Tankarna i var verksamhet &r ait Vi vill bygga ep Organisation dar vi anvander véra anstalldas
kompetens basta satt oavsett yar de sitter. Vi utvecklar ocks& véra hanteringssystem  s& att allt
blir gjort inom gp viss tid, at allt blir dokumenterat — automatiskt g, | och med det finns alltsd
mojlighet a4t knyta ihop all personal. Darfér har vi investerat i 32 megabits-atm i Sverige.

Det har vi gjort for gt vi vill 5.5 flexibla, gt vi ska kunna ta stora bestallningar frdn Vara
kunder  det &r de gy, bestammer vad vi ska géra och hur mycket. Vi har investerat i et
Véxelsystem gom ser likadant yt i Norge och Sverige med centralort i Hackas.

Videokonferenser och multimedial ~samverkan i foretaget har jag sett gom Jatteviktigt for kunna
arbeta effektivt. Vi kan satta ypp sma projel_<_t aven med kunderna ytan att resg Mellan
Haparanda och Stockholm eller Oslo och Ostersund. Det tar g evinnerlig tid och kostar gp
férmogenhet.

Viktiga  faktorer  for utvecklingen:
o Na&t/ kommunikation
Mojlighet/ kunskap ait komma it pa nitte
Internet/  IP / multimedia
Flexibla anstéllningsvillkor
Behdlla ratt personal

Vad r viktigt for gt stimulera utvecklingen |, vart perspektiv Vi méste utveckla néat- och
kommunikationsdelarna i olika delar 5, landet. Vi tycker att det &r fel gt vi maste betala tvd
miljoner extra varje ar for gt kunna kora det hér gtora nétet gy Vi ska bygga upp en verksamhet
i Haparanda, Jonkoping eller i Ronneby.

Vad galler bredband &r det bara storstaderna oy géller. Telia och Telenord bryr sig egentligen
inte gy hur det kommer for de gom jobbar p& andra stédllen. De installerar bara bredband
dar det finns manga kunder. D& far vi dra lasset.

Det ar vikti vi fortsatter jtteduktig a anvanda PC och Internet i Sveri det

gt att att vara P aga pa att ge,
kommer att gbra ggg fram V1 gom leverantorer kommer gt véxa med véra kunder,
genom att anvanda IT, Internet, [P och kora IT-telefoni.

Vi tycker ocks& att man Maste ge 6ver anstéllningsvillkoren.  Annars ror jag att Vi kommer  att
det mycket svért. Det blir lite g chimar med fast anstallning. Har vi ingenting att géra har vi
inga loner eller pengar, Det ar viktigt for ogq att behélla ratt personal.

Vi ska kunna erbjuda karriarmgjligheter  och omvéxling i arbetet. Vi har fyra affarsomréden.
Jobbar vi vél kan vi anvdnda den har Haparanda-killen eller -tiejen gom Vill forkovra sig eller ta
ett tyngre ansvar inom tekniksidan gtt jobba tillsammans med Oslo-folket eller stockholmarna.
Darmed ska vi kunna attrahera folk ¢gp Vill jobba i Call Center men kanske bara vill jobba i ett
ar eller tva. Vi har ratt mycket rorelse i foretaget internt.

Fragor till Hékan Eliasson

Frdga: jag halsade dig 1995. D& yar Ni 40 personer. Nu har ni sjudubblat o sedan dess. Det
ska bli spannande att ge yar Ni befinner o om ndgra &r. jag tycker att det &r ett tydligt uttryck for
den vision ¢y jag har talat o, lite grann tidigare med bredband till Sverige, et fibernat &ver
hela landet. Kan du utveckla det hér lite o Vad skulle det innebara for dig o Vi fick
bredbandsforbindelser till gamma Kostnad, oberoende ,, plats for verksamheten i Sverige

Svar: Det skulle innebéra gt Vi blev e flexibla mgt marknaden. Det ar helt klart.

Frdga: Det skulle betyda mycket, mengr du
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Svar: Ja, jag ger fram mot nar vi f&r ggmma beteende fran fler foretag, att man Slipper att aka
utan istdllet samlar ihop sig snabbt for et litet eller stérre projekt. Man kan losa frdgorna gaysett

var man &

Fraga: Ni gar langt in i foretagets administration.  Finns négra granser for hur I&ngt grg
tjanster kan in i foretagen jag hérde nagot rykte oy att hi haller med att bygga ypp en
administration ~ for it kunna tg éver hela ekonomiredovisningen. Kan ni téanka g tg over hela

administrationerna for ett foretag

Svar: Det finns inga begrénsningar. Vi ar inne pa det har med leverantorsfakturehantering.
Det ar gpn ganska stor bit 5, ekonomiadministrationen. Dar kan man ocksad bygga vidare med
helpdesk till ekonomer, till anvéndare o, sitter kvar i foretaget. Det blir lite o avancerade

system.

Fraga: Du har flexibla anstallningsvillkor — gom ett krav. Hur ska folk klara sin sociala trygghet.
Det gar inte att betala hyra med it kanske ha et jobb den hér veckan. Hur ska qgn ordna
den situationen

Svar: Det har jag tyvarr inget gy p&. Det finns de g, &r battre det. Men, om man har 100
anstallda och 40 5, i Overtalighet &r g, déd inom n&gra ménader op man inte har o bra
Soliditet.

Frdga: Men det har alla foretag. Vad &r det for extra rorlighet g5y ni behover

Svar: Vi fungerar inte riktigt goy, andra foretag. Jobbar o, pé industrisidan  fér o, order ait

gora ep Viss méangd prylar. GOr 5, det inom o, viss tid far 54 leverera. Men har gt Vi inte
riktigt hur manniskors  beteende &r. Ar det o, bra fotbollsmatch ringer ingen den kvéllen.
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SAS

Ann  Grivas-Persson

Sammanfattning

Ann  Grivas-Persxon repreyenteradeéSAS -direkt, ., bar o multikanalytrategi med olika
dirtributionrkanelerforforxayning 5, SAS produkter, a ett OZO-nummer. Sjalv 5, bon oraker
p& om detta verkligen ar ett Call Center. Grivay-Pemon betonadevikten av braperxonal. Detfinns
ménga tekniska lokningan men tekniken drférmodligen bara 20 procent gy den bar verkxam/Jeten.
Den  blir utbildning oe/ekompetenJutveek/ingallt viktigare. S/15 -direkt bar gp, virtuell
organisation med 500 personer Jomfinnxpd tio :tal/en i Sverigeoch dexsutomnalrtan lika manga i
Norge oe/yDanmark. Detta kréver ledarroller, ettfory/dligat ledarxkap. Det kraven
oekxd gfokusering pd team- oe/ygrupporganiyation. Metoder oebarbetsratt maxte bli yer
proeemorienterade.

Jag representerar en annan del gy Call Center branschen, Inhouse Call Center Verksamhet, eller
vad mgn ska kalla det. Vi har faktiskt eyt litet problem; vi yet inte riktigt oy vi ska kalla o4 Call
Center. Darfér anvénder vi nagmnet SAS Direkt for denna del 5, vér forséljningsverksamhet.

Inom SAS har vi g, multikanalstrategi, som Innebar it det finns olika distributionskanaler for
forsélining 5, vara egna produkter och véra partners produkter. Det ar kunden gqon véljer
distributionskanal. Antingen har kunden mdjlighet gyt kopa vara produkter, tex flygbiljetter, via
en resebyrd eller via vara egna direktkanaler, ~SAS Direkt.

Kunden kan képa produkterna via telefon, 5, ringer ett 020-nummer, det kan 5n Kkalla et
Call Center. Kunden kan &ven in till g gy Vara resebutiker t oy vid Stureplan och képa gp
biliett direkt over disk. Eller sd kan kunden kopa via Internet, &ven g, vart produktutbud i

dagslaget inte sa stort, Eller via nya typer av distributionskanaler.

Inom den del g5y jag representerar, Var direktforsélining ~ SAS Direkt, séljer vi vara och vara
partners produkter. Vi hanterar ocksa Eurobonus-medlemmar och de awardresor som de
foretar sig. Vi har ungefar fyra miljoner kundkontakter. De &r alla inkommande. Det 4&r inte
nagra uppstkande kundkontakter. De flesta ,, dem sker per telefon, o del sker via fax och
email och nagra skriver fortfarande brev. En del beséker ,qq Ocksd ivara resebutiker. Vi har op
f_(:jrséljning pa cirka g, miliard kronor per ar. Vi finns representerade pa dessa stallen:
Ornskoldsvik  med 110 arstjanster, Ostersund 8o, Stockholm/  Arlanda 60, Sveg 60 och
Stockholm/  Frésundavik  30. Sedan har vi ocksd vara resebutiker _ i Stockholm,  Goteborg,
Umed, Malmd och et litet kontor i Norrképing — dér 5, forutom g hantera kunder gom
kommer in i butiken ocksd saljer via telefonen. Totalt &r det 440 tjanster, lite meri antal
personer, 450-480.

Den tekniska plattform g Vi arbetar med &r att de héar férséljningskontoren ar virtuellt
sammankopplade med g, CTl-plattform ¢4y, &r baserad en Tandem/Vicorp-losning. All
kéhantering  sker Tandemplattformen. Vi har Ericsson MIDI Vi har
talsvarsfunktioner. Sedan har vi gt ATM-ndt  dar datatelefonikommunikation sker.

Vad Vi gor som en Komponent, ¢oy, det har talats ,, hér tidigare, &r gt vi maste gatsa pa
kunddrivna  och kostnadseffektiva distributionskanaler. Jag tror att det 4 Lars Irenius ggm
talade o, det. Beroende p& vad kunderna efterfragar for typ av Service kan msn antingen
erbjuda gn enklare talsvarsapplikation 5 man Vil ha gy upplysning  t oy om flyget har landat i
tid. Men gm man Vil kdpa gn avancerad rundresa for 14 dagar med o, kryssning och med
hotellerbjudanden &r det inte sdlatt gyt gora i on talsvarsapplikation. D& kanske det kravs
manuell  hantering.
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Vi gor Négra saker gy Vi maste arbeta med iden hadr typen gy Milid i framtiden. Jag tror att Vi
visst fortsatter med teknisk utveckling, men som hagon talade o, har tidigare, ar det
formodligen  bara 20 procent ay den har verksamheten. Vi kommer fortsédtta den tekniska

utvecklingen med talsvarsapplikationer, olika typer gy arendehantering, bygga system for att
bdde kunna hantera telefonsamtal och faxar och email g5y kommer in till de olika
forsaljningskontoren. Vi kommer att titta SMS oy det ar gp teknisk 1sning och ¢q Gver

andra tekniska séljstod, egenutvecklade applikationer for bokningar gtc. Det finns manga
tekniska I6sningar.

En sak goy Vi maste komplettera med for gt till det har virtuella natet ar utbildning  och
kompetensutveckling, inte minst grund ,, de har nya tekniska I6sningarna gy, kommer.  Nar
alltfler kunder véljer gt kontakta gg Via Internet eller var websida maste vi utbilda alla vara
séljare i den nya tekniken. De kanske &r véldigt goda séljare o, kanske inte sd goda surfare. Vi

maste ocksd fokusera valdigt mycket mer en individuell  utbildning  och kompetensutveckling.
Framfor allt maste vi forandra vara utbildningsmetoder i den har nya och snabba
teknikutvecklingen: titta pd computer base-training kort sikt, pa olika individuella
utbildningar,  klassrumsutbildningar, etc.

Den har typen gy Verksamhet staller ocksd krav p& organisationen  gm man har en virtuell
organisation med 500 personer som finns tio stallen i Sverige. Vi har nastan lika manga i
virtuella natverk i Norge och Danmark ocksd. Vi har fokuserat p& att bilda o skandinavisk
organisation  dar vi sa smaningom tanker koppla ogg samman il ett virtuellt nat i hela
Skandinavien. Vi ggr att det kravs forandrade ledarroller, et fortydligat ledarskap i g sddan hér
distribuerad  virtuell organisation. Det kraver ocks& o fokusering pa tegm- och
grupporganisation. Vi ger OCksd att vi maste forandra vara metoder och arbetssétt nar vi arbetar
i on S&dan milio  det maste bli oy processorienterat. Vi méste titta Gver metoder, arbetssatt,
procedurer.  Naturligtvis  maste y5n titta Gver strukturen. Ar det kostnadseffektivt att ha gp
sédan struktur gom Vi har Ar det battre/ samre at driva en verksamhet pa s& har manga stallen
Nar man Ska ha ett enhetligt arbetssatt Hur ggr man till att man inte f&r g, processdrift nar man
finns sd manga stéllen, sd att kunden inte upplever att man f&r en annorlunda  behandling oy
man dkar hamna pa et Call Center i Ostersund  eller i en butik i Malmo.

Sedan tittar vi naturligtvis det gom Vi kallar overflow, att gp del 4, de inkommande samtalen
hanteras ndgon annanstans. Det &r gom jag sade kanske inom de Ovriga SAS Direkt-kontoren i
Skandinavien.  Eller gt vi ar overfor dem till andra delar inom SAS det kan 4.4 till
flygplatserna, eller till andra delar g, var verksamhet i Europa eller World Wide.

Vi tittar ocksa samarbetet med de externa Overflowpartners som Vi har idag, t gy vart
samarbete med Kalix Tele24, dit vi skickar g del 5, samtalen nar vi har hég belastning.

Fragor till Ann Grivas-Persson

Frdga: Vad &r avgorande for ait jgn Utlokaliserar och sprider s& mycket De har strategiska
besluten goy, ni har gjort, vad ar det gy ni har tankt da Varfér har qgn inte lagt yt det hér
och tjanat pengar att sanka kostnader osv

Svar: Den struktur g¢om Vi har i dag &r delvis beroende pa historiska fakta, gt den har legat s&

hér de senaste tio &ren. Vi har valt att ¢y g&ng i tiden etablera oo med stod en del 5y
norrlandsorterna. Sedan gick Vi gamman Med Linjeflyg gom ocks& hade egna etableringar.
Darfor  ggp strukturen  yt gom den gor i dag. Vad vi naturligtvis tittar ar gm det ar

kostnadseffektivt att ha den har typen 5y struktur hela tiden Hur ska vi bygga e organisation
anpassad till denna struktur

Frdga: Vad t{ror du o, framtiden  Kommer ni git lagga ut mer &n overflowet till.partners eller
kommer ni gt centralisera er
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Svar: Jag tror att Vi knappast kommer gt lagga yt mer &n overflow, dvs inte hela verksamheter.
Daremot  ggp Vi att Vi inte klarar alla volymer, ¢, peakbelastning och kampanjer. Man kan
tanka sig att ta hjalp med overflow for vissa typer gy Produkisegment, d \; g de latthanterliga
segmenten. Men med det tunga arbetet kravs g lng investering i uthbildning  det gg vi
eftersom det tgr ungefar et &r att utbilda o séljare g5, kan fulla produkten.

Fra ga; Du talade op del oy, behovet ., att férandra o ledarrollen  arbetsmetoder,
processinriktat, ~ andra struktur o, Om du ggr fem &r fram qtiden och pjamfér med den
verksamhet  gom i har d& jamfort med i dag, vilken ar den storsta skillnaden

Svar. Att 5 konstant maste forandra sig.jag tror att fordndring &r det enda konstanta i
framtiden.

Fraga: Behovet av att forandra sig ar stérre da

Svar: Ja, det &r stort | dag. Men det blir &nnu storre hela tiden. Dels for it leva upp fill kundens
behov , tillgénglighet, marknaden reagerar oerhort snabbt. Det kommer nya tekniker. Att hela
tiden kunna motivera personalen, bedriva kompetensutveckling
kunna hantera den har typen gy Utveckling i framtiden.

mm, Staller stora krav for ait

Fraga: Flexibilitet —har vi Varit inne p& gom en Viktig egenskap for framtiden. Ser du ndgra stora
hinder i dag for gt uppnd den héar flexibiliteten Ar det ndgot gom man fr@n samhallets eller fran
arbetsmarknadsparternas sida kan gora for gt underlatta flexibiliteten

Svar: Man kan goéra mer flexibla anstallnings former, s&songsarbete eller &rstidsarbete.
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Block 4.

Arbetslivets utveckling med Call Center teknik

Managementstrategier och flexibilitetens pris

Jon  Rognes, MIT och Handelshdogskolan

Sammanfattning

On Regnesfran IMIT  ae/dbandelrbagskalan, menar att skillnaden mellan utvecklingeninom industrin  oob
yanstesektarninte iir & star @ebatt man Mycket val kan ¢q Call Centers ge/Jantsouriade enheterggy,
yansteyazbrikenVad galler ledning orb organisation bebiinerCall Centren inte skina sig sérskilt nyckel fran
dagensindnstristriiktiir: ~ Fristdende Call Centers kan géra standardappgyter battre oil billigare, vilket a'rden
traditionella nnderleverantérsmllen inom industrin. Av den anledningen bebéavsingen .sjbeeietegleringeller
avreglerindor Call Centern Vad ¢qp, IrebavsJr godagenerellgbrutsattningar for féretagande. Utvecklingen
kommer troligen att mot utlakalisering 5, enklare delar inom serviiesektgrn medan e kvalificerade
airetagsspeiijika uppgifter kommer att beballas inom foretagen. Marknaden for Externa Call Centers kommer
troligtvis att ba g, marknad box medelstora oob smaféretag, medan storaforetag .ya/vakan yanaatt
ntlgkalisera enhetertill olika delar 5, Sverigeeller var/den.

Jag ar forskare vid IMIT och har nyligen doktorerat i féretagsekonomi med o, avhandling med
titeln  Telecommuting Organisational Impact of Homebased Telecomuting. Jag ar aven
knuten till Handelshdégskolan i Stockholm, ¢y ar lite e kénd for allmanheten. IMIT  &r gp
forskningsstiftelse  goy knyter sgmman ungefér 150 forskare i Sverige. Jag tankte prata lite gm
managementaspekterna  kring Call Centers och hur g frdn foretag gop anvander dem kan
tanka kring och definiera det. Det &r et g5y de har nya begreppen ¢y distansarbete, flexibla
kontor. Jag skall foérsbka 5 ett lite bredare perspektiv, kliva tillbaka lite grann och ¢e om man
kan hitta likheter gngrare &n olikheter. Inte s langt tillbaka goy, de gamla grekema, men en liten
bit tillbaka i tiden.

For hundra &r sedan hade vi et jordbrukssamhalle i Sverige som relativt kort tid ©vergick till
ett industrisamhélle.  Dar hade vi till gt bérja med manga sma enheter ¢gy gjorde allt inom
enheten. Fabrikerna hade hela tillverkningen  sjélv. Senare fick vi gn utlokalisering, gp
specialisering, med underleverantérer och et storre néatverk. Ser vi pa den hér fysiska delen g,
produkterna i dag blir den allt mindre. Tjanst och service ingar gqo, del i produkten.

Call Centers
o Tele IT baserad enhet g5y, hanterar extern kommunikation/ service

o Kundservice, forséljning, teknisk service,
administration,  tjansteproduktion

Det goér att kunden f&r on gnnan foll &n tidigare. Kunden blir egentligen ¢, del 4, sjalva
produktionsapparaten och kundkontakterna blir o, del ,, sjalva produktionen.  Kunden fér
alltsd o, mycket viktig roll for produktionen. Kanske inte viktigare &n tidigare, men en mer akKtiv
roll oy deltagande i sjdlva serviceproduktionen. Dar kommer Call Centers, underkontakter  och
aven underleverantdrerna ay dessa in i bilden. Det beror helt vilken tjanst man

tilhandahdller,  p& ggmma Sétt som for underleverantérer i industrin. Det finns & gpy sidan
massproduktion  och & andra sidan specifika produkter riktade till g, mindre kundgrupp. Det
gor att det &r svart ait tala o, Call Center gy ett fenomen. Det &ar g hel kategori olika
aktiviteter.
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Drivkrafter

Outsourcing  ligger i tiden emodeaspekt

o Ekonomi/  slippa egenutveckla /rekrytera / driva

0 Fokusering  lagga utvecklingsresurser karnverksamhet
0 Teknik  mgjlighet till nya l6sningar

0 Utbud frdn entreprensrer  leverantorer

0

0

Tillgangen arbetskraft begransad i vissa omraden

Vilka drivkrafter oy man bakom det hér Egentligen kan vi dra o, direkt parallell mellan Call
Centers, eller utlokalisering  ,,, tjdnstesektorn, — och utlokalisering 5, produktionsenheter. Vi kan
till och med s& l8ngt att Vi gor Call Centers gqom Produktionsenheter. Vi kanske kan utnyttja
samma logik, behandla Call Centers och outsorcade enheter o, tjanstefabriker. En indirekt
fordel i det ar gt Vi plotsligt pratar om Nagot gom l&ter mer seriost, gom nNagot gom ger 'ktiga
arbetsplatser.

Call Centers
o Malgrupp
Specifik malgrupp / Stor malgrupp
o Fragestalining/uppgift
Komplexa / enklare fragor
anpassade/ standardiserade gy gr

o Lokalisering
Internt/utlokaliserat

Vi har alltsd g, ny produktionssektor och underleverantérskultur. Inte helt ny kanske, e Klart
om Vi nu ser samma utveckling industrisidan g jordbrukssidan  dar vi
redan i dag &r pere i ca 25 procent som Sysslar med fysisk produktion i Sverige. jordbruket — &r
nere | ca Yra procent. Den icke-fysiska produktionen  blir alljamt stérre. Om Vi ggr Call Centers
som en underleverantorsindustri inom den icke-fysiska produktionen pratar Vi om en 9anska

intressant,  sarskilt

stor del. Vi har d& ggnma logik gom vid lokalisering  ,, fabriker. Varfor lagger 5, inte alla
fabriker i Stockholm D& behdver o, inte ogq D& har vi inga problem med
kommunikationen. Vi slipper alla transporter. Men alla fabriker ligger inte i Stockholm.

Vi har i Call Centers g, sektor ¢qy, inte behdver fysiska transporter  0ch gom egentligen har
samma funktion g4y underleverantorer till den fysiska industrin. Dé&r kan 5 Vvélia att placera

dem utanfér foretaget eller annan ort grund o, ekonomi. Man slipper utveckla dem sjalv.
Man far samordningsférdelar med andra. Volvo gor inga egna skruvar. De koper skruvar fran
ndgon stor skruvfabrik.  Savarfor géra alla servicefunktioner i foretaget

Effekter 5, outsourcing
o Funktionalisering
0 Specialisering
Minskar kontakterna med &vriga i foretaget
Effektivare att utféra uppgiften
Minskad flexibilitet map uppgift
Okad flexibilitet map kapacitet om externt

Kan man lagga yt servicefunktionerna kan man fokusera den centrala enheten det gom ar
svart och viktigt for foretaget. Den centrala enheten ligger ofta en dyr plats, t gy i Stockholm.
Det innebar dyra arbetsplatskostnader, dyra lokaler g, Men idag finns mdjlighet gt lagga yt
delar 5, produktionen.  Tekniken har under de senaste &ren gett nya majligheter  gqm Vi inte har
sett tidigare inom tjdnstesektorn. Det ar ungefar samma som Standardiseringen  vi s&g inom
industrin  p& ZO-talet. Plétsligt tillverkade |5, skruv och andra delar enligt o standard, vilket
gjorde att ygr OCh gp inte behdvde gora varje detalj unik.
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Dessutom har tekniken ekonomisk betydelse. Det &r dyrt att byta datasystem och program. Kan
man Samordna utvecklingen kan man lata en annan part ta hand ,, den tekniska utvecklin
Detta &r ndgra g, drivkrafterna  go, gor att Vi kanske ggr gn Okad outsorcing 4, tjanstesektorn.

Vad vi kan gg ar gn ny industristruktur, dar industrin i stéllet producerar service och kan ligga
perifert placerad. Som Vi gett idag finns redan entreprenorer omrédet. Det finns ocksé g,
modeaspekt med i bilden. Det talas idag mycket . downsizing, streamlining, och ait man skall
satsa karnverksamheten,  vilket passar val med outsourcing till Call Centers.

Managementaspekter
Standardiserad  enhet
Definierat mal
Latt a¢t folja upp
Lagre uppgifts-flexibilitet

Om outsourcad enhet o kapacitetsflexibel

Managementmassigt  innebar detta o funktionalisering  och specialisering. Vi far specialiserade
enheter goy, antingen ligger inom foretaget lokaliserade nd&gon annanstans eller gom ligger i ett
annat foretag. Det gor att Vi far o, effektivare enhet, o en lagre flexibilitet i uppgiften.

Daremot  kan an en Okad kapacitets flexibilitet, 54 man delar tjiansteenheten med andra. Har
har ;man breddat Call Center frdn n&gra ,, de smalare definitionerna il 4t innefatta
underleverantorer qy Service, g, icke-fysiska produkter. Call Centers &r alltsd inte bara
kundkontakter ~ ytan det finns aven interna kunder i foretaget gopy behdver service och sypport
vilket standardiseras eller eventuellt laggas andra orter eller enheter. Logiken blir d& &nnu
tydligare gy man Jamfér med underleverantérer till den fysiska industrin.

Kommunikation
0 Avstadnd kraver véldefinierade uppgifter

0 Oklara uppgifter kraver nara kontakt/ rik kommunikation for gt kunna hanteras val

Vad stéller da detta for krav kommunikation om Vi placerar enheter andra grter. Vad kan
vi kommunicera  och hur kan vi kommunicera Avstand  kraver relativt valdefinierade
fragestallningar.  Kommunikation som Derér oklara uppgifter inom oy
produktutvecklingsgrupper eller inom o, mycket rorlig sektor 4, foretaget kraver narvaro,

kraver direktkontakt. Har ar IT ingenting gom kan ersatta narvaro. Det leder till it det go kan
laggas yt ar standardiserade uppgifter eller relativt stabila uppgifter. Det &r alltsd inte troligt att
man blacerar o, dynamiska delar 4, foretaget utlokaliserat. Det ar heller inte troligt att man

placerar utvecklingsavdelningar utlokaliserat. Samma logik géller g5, inom
underleverantorsindustrin, det ar standardkomponenter som lattast kops utifrén.
o stabilitet

Specialiserade, utlokaliserade Call Centers forutsétter stabilitet eller kontinuerligt larande

o Larande
Utlokalisering ~ forsvarar larande/kunskapsoverforing frAn ©vriga organisationen

Man skall dock inte lata sig luras ., att det later enkelt gt gora standardprodukter. — Det &r

underleverantorerna till bilindustrin i dag gy har ndgra 5, de mest avancerade processerna.
Det &r svart att ett bra séatt géra massprodukter  eller tjanster. Produktutvecklingen rér sig
fort och dar finns marginaler. Standarduppgifter & andra sidan kréaver kompetens andra

omréden, att gora ndgot enkelt i storg Volymer battre &n ndgon gnnan.
Larande &r o, viktig del 5, det har. Man kan g att det &r svérigheter med grupplarande om

enheten ligger avstdnd frén resten gy fOretaget. Om vi utlokaliserar o del ,, foretaget tappar
vi kontakt med den centrala delen. Det blir svdrare gyt Overfora o, méangd kunskap och gt
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forandringar  att slé igenom i ¢, utlokaliserad del ., foretaget. Larandet kommer it ske inom

gruPPen snarare an mellan gy pperna,

Kundkontakter

0 Del 4, produkten/ tjansten

0 Blir aven gp del 5, produktionsapparaten

o Beror helt vilken typ 5y Produkt/ tianst p ftillhandahaller
Mass- / kundanpassad marknad
Konsument- / foretagskontakter

0 Inte meningsfullt ¢t diskutera helheten, hela produkten/ tjansten

Det har leder till att pan kan definiera tvd huvudgrupper inom servicesektorn eller inom
potentiella  Call Centers. Den gpg Sysslar med o avancerad verksamhet, specifika malgrupper,
foretagskontakter  kanske gparare @n konsumentkontakter, storre forsaljningsenheter,  storre
produkter, o dynamiska produkter. Den andra sysslar med gop stérre malgrupp, fler liknande
konsumenter  eller fler liknande foretag dar frdgorna eller servicen ar enklare, ndgot mer
allmanna och ndgot e, standardiserade. Den troliga utvecklingen &r gt den avancerade
gruppen kommer it ligga internt och centralt lokaliserat, nara utvecklingsavdelning och néara
andra funktioner i foretaget gom kan hjalpa med de frgor som faller utanfér den
kompetensutbildning som gruppens Personal har.

Rent ledningsmassigt leder det har till o, forenkling fér foretaget, inte oy mer Komplicerad  bild,
och kanske inte alls ndgot behov 4, att utveckla nya ledningssystem. Man koper g, tianst. Man
definierar o, tjanst. Man blir 5, problem ¢34 man har genom att lata andra hantera
detaljstyrningen.  Man betalar lite gp for agt bli 4, med gn del 5, de problem och svarigheter
man har inom foretaget i dag.

Trolig  utveckling

0 Mest trolig form for utlokalisering: enklare fragor, standardiserade svarsalternativ,
varierande malgrupp, relativt stabila Gver tiden
Enklare uppgifter ~ standardiserade funktioner:  Outsourcing

Mer kvalificerade  uppgifter _ rorliga _ foretagsspecifika:  Interna  grupper, ey
centraliserade

For att sammanfatta det hela; o trolig utveckling &r g utlokalisering 5, enklare enheter, enklare
delar inom servicesektorn.  Mer kvalificerade uppgifter, foretagsspecifika och rériga uppgifter,
som Produktutvecklingsdelen kommer antagligen gt ligga internt. Har gor man d& skillnaden
mellan stora och sma foretag. Marknaden for externa Call Centers kommer troligtvis gt ligga i
huvudsak inom medelstora och sma foretag, medan gorg foretag sjalv kan vélja gt utlokalisera
enheter eller delar till o, konkurrenskraftiga  delar 5, Sverige eller varlden. Vi behdller de
avancerade uppgifter internt, enkla uppgifter kan laggas annan ort.

Trolig nisch for fristiende  Call Centers
o Gora standarduppgifter for flera parter
0 Gora det battre biligare  pga:

_ serviceniva

_ Palitlighet

_ Kostnadsniva

_ Stordrifts  fordelar

_Tillgdng till lamplig arbetskraft

Nischen for fristhende Call Centers &r gt gora standarduppgifter battre och annu billigare, med
en traditionell  underleverantorsroll liknande 4, traditionell  industrisektorroll. Sa logiken
behover inte skilja sig sarskilt mycket frdn den idag rddande vad galler ledning och vad géller
organisation.
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Det leder egentligen in mig en frAga: Behdver vi ha gn reglering Ja, det ar mojligt  agt Vi
behéver reglering och avreglering. Men jag ger €gentligen inte ndgot gomy, skilier ifrén andra
industriforetag ~ eller 5nngn Vverksamhet. S& det ar ingen speciell reglering for Call Centers. Det
som Underlattar  for industrin  och underlattar  for gt starta fOretag, driva foretag, galler for Call
Centers sdvél qoy, for andra verksamheter.

Fragor il Jon Rognes

Frdga: Jag &r ¢q gammal systemanalytiker och har erfarenheter ,, att beskriva foretag i enkla
moduler. Jag ggr ett Mardromsscenario med o, isolerad konsument och g isolerad arbetstagare,
nar de enkla jobben laggs yt ett Vvirtuellt marknadstorg dagligen och den g5, kastar in lagsta
priset vinner och 5, f&r hem arbetsuppgiften il hemmet. S sitter o, dér och jobbar tills
man &r klar Sedan gar y5n hem till det digitala TV-natet och shoppar upp pengarna sjalv. Vilka
drivkrafter ~kommer gt halla ihop et s&dant dar scenario

Svar: Jag skulle egentligen vilja vanda mig mot hela den har virtuella myten: att man kan lagga ut
enkla uppgifter il yom som helst hur ¢qy, helst.

Frdga: Kan man tanka sig ¢q marknad dar enskilda individer blir auktoriserade fér ait lagga bud
vissa typer gy UPpPgifter tex. vissa arbeten hos Forsakringskassan

Svar: Blir det svarare gt flytta tjansteforetag &n gt flytta fysisk produktion Vi har g oerhord
troghet i et tjansteféretag just darfor att ymgn har kapitalet och egyrserna iNbyggda i
manniskorna.  Du har transaktionskostnader varje gang gom du ska lara dig négonting eller varje
gang du tar en ny kontakt, vilket gor att &ven om du inte har o, fast anstéllning tar du kontakt
med gamma Manniskor. Du foredrar gt arbeta med folk g, du kanner. Du bygger upp ett
natverk ¢ver din grupp. Marknaden for manskliga relationer &r valdigt trogrorlig och ingen byter
kontakter frdn dag till dag.

Frdga: Men mgn har telemarketing  dér 54 anstaller och dar manniskor.... inte far jobb
ndgon annanstans, som tas iN- Och det & g stor omsattning den del stéllen. Talar inte det
emot

Svar: Du sdg ggmma utveckling under 60-talet i Sverige, att du kunde tg in yem gom helst i
produktion.  Tar du in ygm som helst i produktionen s far du o, ineffektiv  produktion,  délig
kvalitet och I&g trovardighet. Lyckas du hélla g, mer Stabil produktion — och producerar battre
kvalitet s& kommer du gt ha stérre chans gt Overleva.

Fraga: Varfor behover 54 d& den har flexibiliteten ., alla talar ,, Det haller inte riktigt.

Svar: Flexibiliteten —och frdgan oy, LAS &r egentligen politiska frdgor och dem vill jag helst inte
diskutera. Men har skilier sig inte Call Center marknaden mycket frdn ndgon g, de andra
omréden gy, diskuteras.

Frdga: Forst g liten, liten detalj frAga bara. Du sade vid négot tillfalle apt IT inte kan ersatta
manniskors  moten

Svar: IT kommer alltid gt yarg néast bast. | vissa fall racker det med IT-baserad kommunikation.

Fraga: NAaval, det \ar on liten parentes. Jag tyckte ait det o, intressant att gora den har
parallellen mellan industriell produktion och tjansteproduktion  vad det géller gt arbeta med
underleverantorer. Jag férmodar  att man har ¢pn ganska god kunskap och ett ganska gott
forskningslage vad géller industriell produktion och hur de arbetar med underleverantrer. Hur &r
det inom det omrddet g5y, Vi diskuterar i dag, hur upplever du kunskapslaget
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Svar: Det &rinte lika gott inom tjanstesektorn  gom inom industrisektorn.

Frdga: Om du skulle vélia yt tre punkter gom du tycker att vi méste forbattra ogg pa, vilka
skulle du peka yt d&, gy, det gér rak arm

Svar: Kommunikation ar ett viktigt omrdde. Hur kan pgn Organisera de diskuterade enheterna
var, inom vilka fragestaliningar, hjalper 1T och 4 hjalper inte IT Hur kan mgn Vardera
narvaro och samlokalisering, och vad kan hanteras med hjalp 5, IT-baserad kommunikation

En undersékning borde gbras gy intresset i dag inom industrin gt anvanda underleveranttrer
inom tjansteomradet. Man kunde g fram tydligare paralleller mellan industri- och
tjansteproduktion.
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Informations- och  kommunikationsteknik och

nya organisationsformer

Ewa Gunnarsson, Centrum for Kvinnoforskning vid Stockholms
Universitet

Sammanfattning:

Ewa Gunnarmen, pongr att l&rande gebzéompetenmtoeeséliag ettproblem for alla /Jemarbetande00/3att det
lean bli ettproblem fiir Call Center; 00/7andra modernaflexibla ocganixatlgnen Speciellaproblem gallerjar dem
Jam arbetar bemma. Hemmet &r inte o, kdnsneutral/akt: orb man &r mer intremerade 5, attjobba /Jemmaan
kvinnor. Vi nerfér lite o, s&vél Call Centers ., /Jemarbetez Sverigecub  behéveflera Jtudier. Det finns"
exempelp& /yemarbeteni t o, England :om W inte vill ba till Sverige.

Jag kan inte lata bli att lagga p& den har OH-bilden med et citat ur  Kevin Robins i

Cyberrummet  och varlden vi lever i, ur boken ItransfOrmation” Hemer och Nilsson, red.
1998.

" Propagandisterna for den virtuella  tekniska

revolutionen har en tendens att uttrycka sig som om

det faktiskt funnes gn py alternativ  verklighet; de vill
f8 oss att tro att verkligen  skulle kunna lamna var
nuvarande varld och utvandra till detta sillare land.
Det ar som om helt enkelt kunde hoja ogg Over
nuets frustrerande och géckande  ofullkomlighet.

Det ar den utopiska frestelsen."

Det &r et intressant citat tycker jag, vilket inte ska tolkas s& att jag ar emot teknik, for det ar jag
inte alls. Jag har sjalv g, teknisk bakgrund. Jag vill utfarda en varning for den utopiska frestelsen
som Vi véldigt latt haller (.o med i de har sammanhangen. Man kan aven i vissa
forskarsammanhang gg op tendens gt g méjligheterna  ytan att egentligen vara forankrad i
nagon materiell verksamhet.

Jag vill fortsatta med gatt ta upp en av aspekterna i de nya organisationsformerna som hamnts gy
foregdende talare, dvs. larandet. Under de &r som Jag har forskat kring flexibla arbetsformer,
distansarbete, eller teleworking gom Vi har kallat det i gt internationellt  projekt, har mojligheter

till larande standigt kommit 5, oy ndgot problematiskt. | v&r undersdkning g,
frilansarbetande  hemarbetande  gversattare framstod  det som ett mycket giort problem. Det
svéraste med gyt jobba pa det satiet g gt forsoka en Vvettig  kompetensutveckling arbetet.
Det framstdr ¢, viktigt aven i den studie som Jag gor py inom et stort konsultforetag en

avdelning gy, omfattas 4, 20 personer. Jag ser det g5y den stora utmaningen  for det har
foretaget gom har et s flexibelt arbetssatt. Foretaget har anstillda konsulter som Skickas t
uppdrag till kunder andra féretag. Konsulterna  ar med och bygger upp det har
konsultforetagets ~ kompetens, den gemensamma kompetensen, vilket - staller nya krav pa former
for kompetensutveckling i moderna flexibla organisationer.

Jag tycker ocksd att man kan stalla sig fragan: Ar call center négot for alla Det later lite g5, att
det &r ett idealiskt satt ot arbete for alla, vilket jag inte or att det &r. Jag tor att man Maste
problematisera  den héar bilden betydligt. Jag rekommenderar  har en lasning 4, boken Virtually
Free _Gender, Work and Spatial Choice Nutek forlag gop innehdller gy 15-tal inlagg fran

72



forskare dar man har problematiserat olika flexibla arbetsformer utiftdn  olika nivaer; utifran
arbetsplatsen och organisationen, men Ocksd utifrdn balansen mellan arbete och familj.

Om jag jamfér de har frdgorna idag och fér 10-15 &r sedan, kan jag ge att man | dag fokuserar
valdigt mycket mer hemmet goy arbetsplats. Det hér tycker jag méste problematiseras. Det
ar inte s& gt hemmet &r o, kbnsneutral  plats. Det ar det val ingen gom tror. Vi kanske kan gladja
oss &t att Vi ar relativt jamstallda i Sverige, mepn det ar langt kvar dit.

| de svenska familierna kan g rékna med att ungefar 13 procent &r jamstallda. Flyttar vi
arbetsplatsen  till hemmet maste vi fundera 6ver vad ggmy, hander med den konsarbetsdelning
som redan idag finns i hemmet. Att ha hemmet gom, arbetsplats kan  ygrg nagot gom ar
onskvart under vissa livsfaser, pqen det far inte 54 S8 gt det ar den enda mojliga |6sningen.

N&r jag har intervjuat svenska oversattare, kvinnliga och manli ar det intressant gtt mannen
tycker ait det & spannande gt erévra hemmet ooy arbetsplats et nytt rym fOr arbete.
Kvinnorna  daremot &r mer kritiska. Det har kan ha g, historisk  forklarin Jag vill dock inte
generalisera och saga att det ar s alla kvinnor och méan ténker. Men det kanske &r lattare for
man att kliva in i hemmet g5y en ny arbets medan det har gamla husmodersidealet  star
som en Skugga bakom ryggen och staller krav pa kvinnorna goy arbetar hemma.

Vad géller Call Center maste man se olika tillampningar  och verksamheter. Jag skulle
verkligen Vvilia g g kartlaggning dar man far fram o konsuppdelad — statistik hur manga det
ar gom arbetar i Call Center, vad de gér, arbetstider, kompetenskrav, qgy, Hur har dessa Call
Center uppstdtt Ar det gony, avknoppningar frn redan existerande ftretag eller ar det helt
foretag gom bildas, oy, Vad ténker g, ska handa sedan Tanker an Sig en Vidare
utlokalisering  till hemmen  Eller ggr man Call Centers gom stabila kollektiva —arbetsplatser  Det
véldigt olika saker, gom jag ser det.

For att aterkomma till hemmet ¢, arbetsplats vill jag lyfta fram apn annan aspekt gom
utforskats ., en kollega, Nicola Armstrong pé& Nya Zeeland. Hon tittade pa familjer dar bagge

foraldrarna  med sm& barn arbetade hemma. Vad hon upptickte ygr att det inte g, givet it det
ar ndgot positivt, sett yr barnens perspektiv. Man kanske kan argumentera att det borde .5 det
_ men det &rinte sjalvklart. Det finns ingen svensk undersékning  goy har tittat detta. Sa det

skulle jag garna vilja gg

Jag har suttit i Distansarbetsutredningen och skrivit o bilaga o, distansarbete och jamstalldhet.
En slutsats oy jag drar dar och gom jag tycker ar viktig &r att de konsmonster och
konssegregeringar  gom finns vér arbetsmarknad ~ dvs. bade 4 kvinnor och méan jobbar och
var | hierarkin de befinner sig kommer it mer €ller mindre avspeglas &ven i de har pyg
formerna. Intressant blir da g titta var Vi kan gg brott mot dessa monster. Vad g Vi for nya
organisationsformer ~ dar den hér segregeringen mellan konen inte uppstér

P& det konsultfretag  gom jag har studerat finns nagra spannande drag. De flesta 5, de manliga
konsulter  gom jag har intervjuat &r valdigt mana om att betona gt de vill ha gp vettig balans
mellan arbete och liv, work-life balance. Det innebdr gyt de kan ha flyttat till det har svenska
foretaget frn internationella  féretag, ibland med béttre 1on, just for att arbeta i et foretag
med vad vi kan kalla for o mer Svensk balans mellan arbete och fritid/  familj.

Jag tror inte ait Vi s& enkelt kan goéra internationella  jamforelser och dra paralleller till Sverige
vad galler nuvarande och framtida utbredning 4, Call Center. Att England och USA natt sa har
langt betyder inte automatiskt gt Vi folier efter. Jag ar inte saker p& gyt det nodvandigtvis  blir sa.
Det kanske inte gng ar Onskvart.
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Fragor tilll Ewa Gunnarsson

Frdga: Du pratar om en Vettig balans mellan arbete och liv, pen hur ska det till Vad &r det
for institutioner i samhéllet g5, ska g till att det blir en vettig balans mellan arbete och fritid

Svar: Det dar a imycket o arbetsmarknadspolitisk  frga. Det finns olika Iésningar p& det.
Men jag tror inte alls gt det bara blir gt skrackscenario av det har. Jag tycker att man bor
fokusera de Call Center-varianterna dar arbetsuppgifterna  &r lagkvalificerade. Om det #r de
enda mojligheterna gom ges Vid g utlokalisering  &r det inte bra. Det ar ingenting som man
onskar att man Ska stanna i hela sitt liv. Det &r helt okej for en kategori ungdomar g5, under o,
begrasad tid vill jobba s& men inte gom ett livsléngt arbete.

Frdga: Tidigare fyllde Postgirot en funktion  for dem ygan utbildning. Folk gy, hade svart i
skolan kom till Postgirot, dar de fick arbetslivserfarenhet. De hade massvis med mammor
som tog hand oy dem och larde dem arbetsdisciplin, gt komma i tid, etc. S& smaningom
slussades de y¢ till Posten och till andra stallen. Fyller de enkla uppgifterna vid Call Centren
samma funktion .., Postgirot gjorde forr

Svar: De skulle kunna g5 sd gy de gavs majligheter 4t klattra och géra karriar i dem. Det ar
viktigt  att man kan héja sin kompetens och vidare i g organisation.

Fraga: Ar det har nagon slags kvinnofalla

Svar: Det &r den standiga frdgan. Man kan tycka att delar 5, det kan 405 det g4 man inte har
andra val. | England, t ex, finns kvinnoarbete  med arbetsvillkor ¢, jag inte g som ONskvarda

i Sverige. Dar sitter 5, och gor sitt arbete i koket med barn omkring sig. Man har ingen
barnomsorg. Det héar &r enda sattet gt forsoria sig pa. Det tycker jag inte &r ndgot att strava

efter har hemma. Dessa former ska man se upp for. Men jag ggr inte dessa nya
organisationsforrner generellt ooy en kvinnofélla.

Fraga: Jag vill komma filbaka till o frAga goy jag stallde till foregdende talare. For jag tycker
att nNi bada tvd &r ett uttryck for 4y det har finns valdigt stora kunskapsluckor.  Man tror, man

misstanker, man anar. OM du skulle peka i de tre storsta kunskapsluckorna o du tycker &r
angelagnast gt tdcka in i det har omrddet, vilka skulle de vara

Svar: Jag skulle garna gg gn kartlaggning. Men gt den ocksd skulle omfatta fordelningen ay kon
och vilken typ 5, arbete, hur de hér Call Centren har uppstatt och vad man har for statistik pa
foretagen. Al tanken gt det ska vara ett sjalvstandigt CallCenter eller har det kommit ¢, en
arbetsdelning frAn et foretag internt  Sedan skulle jag vilja se vad det finns for mojligheter il
ett larande och kompetensutveckling i olika Call Centers. Jag tror inte att man alltid kan géra
den hér enkla uppdelningen mellan kvalificerat och okvalificerat  arbete.

P& ett forsdkringsbolag jag, oy det faktiskt S8 gt man fOrsékte gora en arbetsfordelning  mellan ¢
k enkel skadehantering och e komplicerad. Men imanga fall behdvde a0 &nd& a1 en
erfaren skadereglerare for att ge om ett drende 5 enkelt eller komplicerat.

Frdga: De har siffrora o, vi s&g fére lunch som Visar det férmodade antalet anstallda inom
Call Center-verksamheter, har du gett sddana siffror uppdelade mellan man och kvinnor

Svar: Nej, det har jag inte gjort. Det &r just den har uppdelningen p& kon, men Ocksd pa Alder,

jag skulle viljia o Om jag inte &r felinformerad  rekryterar de ¢ ex P& BITE véldigt manga
ungdomar  ¢qp pluggar.
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Hallbara arbetsplatser, granslosa arbetsplatser
Allan  Tomingas, Arbetslivsinstitutet

Sammanfattning

Allan  Tomingas, Arbetslivsinstitutet, har i samband med g, stérre studie , olika | T-arbetsplatsergjort gp
arbetsrnibostudig a Call Center. Sammanfattningsvis kan man s8gaatt det har Call Centret har ett bra
utbildningsggsternfor introduktion 5, sina anstallda, e att detfinns stora egonorniska brister pa
arbetsplatsen Arbetet &r valdigt starkt bundet och:gm: De saknar ocksé& kontakter medféretagshalsovarden.
Det gér dock inte att dra nagragenerellasiutsatserfrén o, undersokning 5y ep arbetsplats. Vidare studier
behovs.Sverigear val rustat vadgaller kompetensinom arhetslivsydagooch arbetsmibofragor Vi skulle kunna
inféra bra Call Centers dar 4, kan uppnd op, héllbar arbetsformaga hos de anstallda. Toorningasforeslar att
man Vid utvecklandet 4, lya Call Centers borde titta p& hur produktionsforrner och bel&ningsglsterrpaverkar
arbetsrnib&n och arbetyérhallandenafér  anstéllda, ochhur detta kan pverka deanstélldas halva,
vélbefinnande ochproduktivitet. Utifrdn op, sddangranskning skulle 5 kunna :mm  ndgongp ay
arbetsrnglacertzjfering.

jag vill férst kommentera gt vi har imponerats 4, den tekniska utvecklingen pa omradet. Men
man vet valdigt lite o, vad utvecklingen sedan kommer gt innebara for de goy bemannar
dessa system. jag ska kort berétta o den erfarenhet gomy Vi har frin eyt padgaende &nnu inte
avslutat projekt. Alla resultat gom jag namner &r darfor hégst prelimindra. Det ror Sig om en
begransad erfarenhet frdn ett enda foretag. Det &r darfor tveksamt o, de ar generaliserbara till
Call Center branschen ¢y S&dan. Jag tror Mg veta att arbetsforhdllandena  varierar mycket
kraftigt.

Det foretag gom Vi har haft erfarenhet ar g del 5y ett stort internationellt  konsortium  inom Call
Center branschen. Den ar etablerad sedan nagra &r i Sverige p& gy mindre o, De har inte
anslutit  sig till nagon foretagshalsovard, vilket kan ygrg Viktigt att pApeka i sammanhanget. Den
studie goy Vi har gjort dar omfattar en mindre grypp om 60 personer, hélften kvinnor regp
mén. Det &r en ung grupp, medelélder 26 &, och 4 hélften har Andelen eftergymnasial
utbildning  &r ganska 1&g, 20%. De har fyra &rs datorvana och tv& &rs erfarenhet 5, Call Center
arbete.

Man kan jamfora den gryppen mot ovriga IT-anvandare, eftersom detta &r g del 5y en Storre
studie o, IT-arbete i Sverige. Vi har dér vant ggg till olika IT-intensiva  foretag och har p,
samlat in data frdn 5 1000 personer, De ar den referensgrupp — gom Vi har. Dessa &r betydligt
aldre, 43 &r i genomsnitt, med ndgot storre andel kvinnor, 56%. Stérre andel har eftergymnasial
utbildning, 50%. Datorvanan bland dem ar langre, ¢4 12 &r.

Det arbete gom man bedriver pa det har Call Centret 4r traditionellt — datorsupportarbete  genom
telefonsupport.  Det ar laga krav forkunskaper. ~ Foretaget ger en gedigen internutbildning. De
har ménadslén och gy arbetar &tta timmars arbetspass i tvaskift. Man registrerar samtalstid,
pauser osy. Den har registreringen &r kontinuerlig — och d& och d& gér man avlyssningar g, deras
kundbemétande.  De fér dagliga rapporter om hur de har presterat. Till l6nen ar det kopplat
nagon slags bonus gom héanger ihop med prestationen. 56% rapporterar Overtidsarbete  senaste
mé&naden, i snitt 14 dmmar. Detta ar inte s& anmarkningsvart, de flesta IT-arbetare har overtid,
67°/0.

Ménga har dator hemma, 63%, och sitter vid den i genomsnitt 11 tim/ ménad. Call Center
arbetare gr inte med sig arbetet hem tgn jobbar datorn med egna saker, till skillnad fran
ménga andra IT-arbetare  gom tar med sig jobbet hem och fortsatter dar.

Jag tankte komma in lite o specifikt det gom Vi tittat p&. Vi har bland annat tittat den
fysiska arbetsmilion. Foto visas Det ar stora lokaler gom &r uppdelade i bés-system, 180x180
cm. Man har lagt ner mycket arbete pd gt f& bra ljud- och ljus Det ar
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heltackningsmattor ~ overallt, &aven p& véaggarna. Detta kan 45 problematiskt ibland vid allergier.
jag kan visa har hur interiSren kan gt Stora hallar  har ar o del 5, on Sadan.
Bésuppdelningen o, ni hér.

Vad gom &r speciellt anmérkningsvart  har, tycker jag, &r ait alla sitter vid gamma typ av bord. De
08r yare SO att hGja eller sanka eller pa nagot satt forandra, oaysett hur 1&ng eller kort nan &r.
Alla sitter samma Satt. Tittar o, lite meri  detal] det, s& gor det yt sd har. Foto visas
Man har o, reglerbar stol, ofta flera dataskarmar 4t jobba med. Har man flera datorer behoéver
man éaven flera tangentbord. Man har &ven datormus och telefon.

Det har ar alltsd o, fast arbetsplatsutformning. Vi fragade speciellt hur 5, kan andra
arbetsbordets  hgjd. Man méste da riva hela baset, for gt &ndra arbetshojden. S det ar ingen
som har gjort det hittills. Vi har gjort ergonomiska bedémningar ., arbetsplatserna. | det har

fallet 5 bordsutformningen olamplig 100% ,, fallen. Om |5 j@amfér med andra IT-
arbetsplatser, bedomdes dessa o, olampliga i 80% 4, fallen. N&got annat som Vi speciellt
titade pd har, eftersom det &r o, IT-arbetsplats, ar hur 4, arrangerar Med tangentbord  och
styrdon, i det har fallet datormusen. Den ergonomiska beddmningen g, att tangentbordet var
icke lampligt placerad oftare har an pd andra IT-arbetsplatser, i 100% mot 60%. P& Call Centret
hade .5 75% ¢ olamplig datormusplacering, jamfort med 60% bland andra IT-arbetare.

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

Som ni ség g, det trdngt och svart gyt justera arbetsplatsen. Man hade svart gt avlasta sina
armar. Mus och tangentbord 5 illa placerade. Man har svarigheter it vaxla mellan héger och
vénster gy Det ar l&nga avsténd till 5 och tangentbord. Summa gymarum &r att det uppstar
risk for belastning nacke, skuldra och underarmar, vilket i sin yr kan innebéra risk for
smartutveckling och andra besvar.

Sedan kommer vi till det ¢4 jag har antytt lite grann, man sitter fixerad lange vid sin dator. Vi
har frigat dem: "Vad &r den langsta tidsperiod som Ni sitter vid datorn ytan att ta en paus langre
an tio minuter” Call Center anstédllda rapporterar ©verlag langre obrutna arbetspass &an Gvriga
IT-arbetare.  35% rapporterar  att de sitter 4 timmar eller langre jamfort med 14% bland 6vriga
IT-arbetare.  Det 5 10% gom rapporterar  att de sitter o an ggy timmar ian langre paus.
Detta tycker vi &r anmarkningsvart.

Vi tittade ocksd pd hur ofta de har véldigt langa arbetspassen forekommer.  Fyra timmars
obrutna arbetspass, det ar halva arbetsdagen. Detta sker flera gdnger i veckan eller oftare bland
20% gy Call Center anstallda en i 7% bland Gvriga IT-arbetare. Det ar ungefar 10% o, har
rapporterat  att de dagligen sitter minst fyra timmars obrutna arbetspass. Det &r tex hela
formiddagen och hela eftermiddagen. Enda avbrottet &r nog lunchen. Daremellan ror de sig
kanske inte annat an for att t ox  pa toaletten.

Varfor  lagger vi sl sior vikt vid detta jo, darfor att man vet att detta ar o riskfaktor  for
utveckling 5, besvér i rorelseorganen, git sitta sa fixerad ytan variation.

| 6vrigt upplever de konstigt nog inte nagon stor tidspress i sitt arbete eller a4t de skulle brista i
sina _kompetenser. Daremot upplevdes o hdg arbetsintensitet, oy detta delar 5, med de
ovriga i IT-branschen.  Det &r tydligen ndgot gop ar beredd gt st& y¢ med. Man rapporterar
aven att man Klarar de yppsatta mélen i de flesta fall. Manga rapporterar  dock gt det &r jobbigt
att vara nhagon slags klagomur for alla dem g, ringer och vill ha hjalp.

Forutom gt frAga hur de anstdllda sjalva upplever sin arbetssituation och undersbka hur vi som
ergonomiska experter bedomt arbetssituationen utiffdn ¢t ha observerat arbetet har Vi dven
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samlat in uppgifter oy bl 5 anstrangningsniva, symptom samt utfort lakarundersékning 5y dem
som Nyinsjuknat med besvar frén rérelseorganen.

De gom Jobbar Call Center rapporterade hogre grad g, anstréangning i nacke och skuldror &n
dvriga IT-arbetare. En storre andel bland Call Center arbetarna rapporterade att de kanner sig
spanda, nervosa, forstamda, ledsna eller irriterade &n andra IT-arbetare. Men de kénner sig
ungefar lika stressade goy, de andra. Men det ar g, ganska hog stressnivd for IT-arbetare i
allméanhet.

Det yar en Mycket stor andel gom rapporterar  besvar, vanligtvis smarta och vark, fran
rorelseorganen.  Generellt ligger Call Center frekvensen mycket hogre &n bland 6vriga IT-
arbetare. Till exempel rapporterar mer &N varannan pa Call Centret, 57%, gatt de under den
senaste Manaden har haft minst e dagars besvar med huvudvérk, jamfért med 33% bland
dvriga IT-arbetare.  Ungefar lika ménga har besvar i nacken, 56%, och skuldror, 49%, jamfort
med 36% bland 6vriga IT-arbetare. NA&got farre hade besvar frdn 4o eller hander. Totalt 5,
det 73% ,, véra Call Center anstdlda goy, rapporterade ndgon form 5, besvar under minst tre
dagar den senaste Manaden, met drygt 60% g, Ovriga IT-arbetare.

Det g inte kortvariga besvar. Vi frdgade dem ., besvarsforekomst — med gp enkét gn géng i
ménaden. Sammanfattningsvis gy det mer &N varannan som iNte haft o, enda hel friskménad
under den tid goy, Vi har studerat dem.

Till det har kommer gt manga gy dem har rapporterat  Prestationsnedsétining  eller stord  sémn
pd grund 4, dessa besvar. De har aven, tycker jag, ¢, mycket hdg frekvens sjukskrivningar
senaste Manaden, 18%, mot 5% 5, de Ovriga [T-arbetarna.  Varannan person har tagit mediciner
senaste Manaden, mot ygr fiarde 4, de Ovriga IT-arbetarna. Néar vi understkte vad gom utlost
besvdren oy det minga ganger Overtidsarbete eller 54nan extra belastning. En extra belastning
kan yara att de sitter tv& och tv& i baset nar g, nyanstalld skall tranas in. D& &r det ganska trdngt.

Slutligen kan pan goéra en reflektion  gver hur g bra IT-arbetsplats  bor gg yt. Det finns bland
annat beskrivet i skriften Arbete vid bildskarm som Arbetarskyddsstyrelsen ger ut. Man kan
titta pad nagra exempel, t oy paragraf fyra: Arbetsplatsen ska \qrgq dimensionerad, utformad och
utrustad s& gyt den arbetande kan inta bekvama arbetsstéliningar  samt Vvariera arbetsstallningar
och arbetsrorelser. Det gar inte har. Det finns inget uytrymme for tangentbordet, gom den har
foreskriften  anger. EN annan S@k man kan fitta pd ar synundersokning:  Arbetsgivare  ska ge till
att arbetstagare gom hormalt ska arbeta vid bildskdrm e &n g timme under arbetsdagen ska
genomgd synundersékning.  Tittar 54 p& hur manga Call Centret gqo, genomgatt
lagstadgad synundersokning  sd g, det 10% mot 15% 4, Ovriga I[T-arbetare.

Men vad goy ér allra svdrast och besvarligast &r paragraf sju. Arbete vid bildskarm  gom &r
starkt styrt eller bundet i fysiskt eller psykiskt avseende eller ar ensidigt upprepande far normalt
inte férekomma. D& undrar man Nar man har ftittat pa hur de jobbar hér Call Centret.

Starkt styrt _telefonen styy dem hela tiden. Bundet fysiskt och psykiskt. De sitter  sitt bas.
"Ensidigt"  p& det sattet ait de har ganska  andra uppgifter.

Vidare sager paragraf atta att "Om besvér upptrader trots Aatgarder ska arbetet oy mojligt

ordnas s& git den arbetande kan véxla till andra mindre anstrangande arbeten. Om detta inte kan
ske ska den arbetande tillrackliga  pauser s& att besvar inte uppstar i arbetet.

Sammanfattningsvis ~ kan g séga foliande o, det hér Call Centret; att ar de har ett bra
utbildningssystem  for introduktion av Sina anstéllda, men att det finns ergonomiska brister
arbetsplatsen. Arbetet &r valdigt starkt bundet och styrt. De saknar kontakter med
féretagshélsovarden  gom kan ge dem rdd op hur de kan losa det har.

Nu har  féregéende talare talat g, manniskan goy den viktigaste produktionsfaktorn — p& Call

Centers. D& borde det ligga i allas intresse att man bibehéller de anstélldas arbetsférmaga sé att
den &r hallbar. Jag har emellertid visat att det kan finnas g, del riskfaktorer.
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Foregdende talare har aven sagt att Sverige &r gn gy de lander gop ar bast pystar for ait infora
Call Centers vad géller utbildningsniva, organisationsformer och systemldsningar. Det tror jag
nog att vi ar. Men jag skulle vilia lagga till o ytterligare faktor, namligen att Sverige &r val rystat
vad géller kompetens inom arbetslivsfragor och arbetsmiljéfrdgor. Vi skulle kunna inféra bra
Call Centers dar 5, kan uppnd g, héllbar arbetsformdga hos de anstallda.

Har ar ett exempel hur man utformar o, bra IT-arbetsplats. Bild visas Det &r hamtat |, ap
helt guide frdn Arbetarskyddsstyrelsen. Den visar vilka faktorer boér beakta. Vad
ny Y/ Y! som man

som kan bli svart &r gt dstadkomma pd et Call Centrer &r variation i arbetsuppgifterna.  Dar far
man vara Kreativ och flexibel. Variationen borde i gt idealiskt fall uppsta genom att utfora  olika
arbetsuppgifter  inom féretaget. Men i vissa fall tror jag att man Maste astadkomma variationer
genom att  utanfor foretaget, tex kombinera olika arbeten. Det ar ocksd viktigt att man
beaktar vad gn gor pa sin fritid.

Allt det har &r viktigt. Hur lange 5, jobbar, hur o, &r bunden och hur styrt det &r.

Sammanfattningsvis  skulle jag vilja ge nagra rad till IT-kommissionen eller n&gon gnnan som Vill
ta upp dessa bollar. N&r vi utvecklar nya Call Center arbetsplatser maste vi titta pa hur
produktionsformer och bel6ningssystem  paverkar arbetsmiljon och arbetsforhallandena for de
anstéllda, samt hur detta kan paverka de anstalldas halsa valbefinnande och produktivitet. Vi
har kom petens hér 3_Sven.ge for o sadan gransknin Resultatet av en sadan gransknrru g skulle
kunna yara att man t ex INfOr nagon typ gy arbetsmiljécertifiering..  Precis gy vahar
miljocertifiering qy foretag.

Om vi inte uppméarksammar  dessa fragor mer finns det o, uppenbar risk gt vi kommer gt
producera fortidspensiondrer  vid vara Call Centers.

Fragor till Allan  Tomingas

Frdga: Jag har flera frAgor. Forst op detalj frdga. Hur har den har studien jamfért 6vrigt IT-
arbete och Call Center arbete Du har sagt att Call Center arbetet galler o speciell arbetsplats.
Man kan inte generalisera. Al data frin de dvriga IT-arbetsplatserna ocksd frdn o, enda
arbetsplats  eller pasgeras det ndgon undersékning ,, flera sadana

Svar: Det handlar oy en stor variation 5, IT-arbetsplatser,  frn myndigheter,  forsékringskassor,
lakarsekreterare, ingenjorer i olika IT-branscher, larare mfl.

Fraga: Vad 5, syftet med den undersokningen gopy du , gor en arbetsplats, gom man inte
kan generalisera utifran

Svar: Syftet o, fr&n borjan inte gy titta specifikt Call Centers ytan Call Centers rdkade g
en av de ménga IT-arbetsplatserna i den gtorg IT-studie gop py PAgar. De data go jag hér har

visat kan sagas yarg en "SPin off" effekt ., den studien.

Frdga: Har jag tolkat dig ratt dd 4, jag sager att den har spin offen som Vi fick vid Call Center
visar pa stora behov ny kunskap |, ergonomisk synpunkt

Svar: Jag kanner inte till  det gjorts n&gon studie g5y, visar hur arbetsférhallandena ar

allméant Call Centers. Men eftersom vi i den har delstudien hittat férhallanden som Vi tycker
verkar 4 riskfyllda, kanske det finns anledning gt titta flera.
Fréga: Det g Min nasta frdga. Kommer ni gt utveckla det hdr och titta fler arbetsplatser

for att forhoppningsvis  kunna komma med lite generella synpunkter
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Svar: Inte i forsta hand. Den har studien skall i férsta hand slutféras i den utformning  gqmy den
har givits fran bdorjan.

Frdga: Men gom ett nasta steg

Svar: Som ett nasta steg ar det mojligt,

Fraga: Jag har bestkt ett antal Call Centers och jag kénner inte igen arbetsmiljon ndgon gy
dem jamfort med den ggy, du visade. Den verkar ha mycket lagre kvalitet. Till exempel har de
flesta gom jag har sett har t o haft héj- och sénkbara bord s& ait man kan variera
arbetsstallningen.  Men det har understryker bara hur lite vi yet egentligen. Har du anmalt den
har arbetsplatsen till yrkesinspektionen Det borde vara den férsta &tgarden.

Svar: Nej, det har vi inte gjort.

Fraga: Men ar den har typen gy arbets forhdllanden inte ganska vanliga Om gn laser
Arbetarskyddsstyrelsens foreskrifter,  gom 4ar ganska langtgdende, &r véldigt ménga arbetsplatser
som inte uppfyller deras krav. Och det géller béde Call Center och vanliga dataarbetsplatser.
Vad hander nar pgn inte gor det

Svar: Din frdga ar vad gomy hénder nér g inte lever upp til den lag ggm Vi har

Fraga: ja, precis.

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

Fraga: Ar det for yrkesinspektorer Det finns manga arbetsplatser dar jag kan saga att det
héar inte finns.

Svar: Yrkesinspektionens  verksamheten har kraftigt reducerats med tanke sina resurser.
Men . vet jag att Arbetarskyddsstyrelsen och Yrkesinspektionen i host kommer gt goéra
speciella arbetsmiljdinspektioner pd IT-platser. Jag har hért och forvissat mig om att man da

aven kommer gt besoka ett antal Call Centers.
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Arbetsgivarens syn

Gunnar  Ekbrant,  Tjansteforetagen

Sammanfattning

Gunnar Ekbrant rcbrexenteradeTjansteforetagen,jg7 organiserar defrixtaende Call Centerfdretagen Call
Centren utgér ingen :arvet/d kategori iforbunden™ med/emxstatixtzk ge/Jdetfirm; darfér inga uppgifter o,
oganixatignsgrad oe/Jantal anx/ntnaftretag. I nbyggdaCall Center; dr i a//rnanbet nzedi den
arbetxgigarvrganisation.q, /ynnnidbretagetil/bér. Efterfrdgan pa Cal/ Centegforetagenganyter varierar mycket
under eagnet,veckan oebaret. Brann/Jen bar darftr :tar/ca anxkernd/ 55 storreflexibilitet nadgaY/er
anstai/ningiyforrneror/2arbetstid an vad nuvarande reg/ermedger:Den fragan iir foremal fér diséanigner rne//an
parterna i branseben, o, det kan onéya be/adv:andrade lagregler. _
Vi har fatt nagra frdgor att besvara; organisationsgraden, l6ne- och anstéliningsférhallanden,
kompetensbehov,  problem, behov g, reglering och 4, reglering. Jag ska dra de hér punkterna
helt kort. For egen del kom jag i kontakt med den héar branschen eller branscherna i bdrjan pa
90-talet, n&r foretag i branschen borjade utlokaliseras frdn kungliga huvudstaden, s& n&gon
erfarenhet  har jag.

Organisationsgraden  inom foretaget Det &r val gqop livet sjélvt; det &r olika. En del
Call Centers, gom Vi har hort, &rinbyggda. De &r o del 5y ett foretags verksamhet.
Vissa ingér i o koncern for it forse bolaget i koncernen med tjanster. Det har vi
ocksd gett exempel pd. En del gopgr dessutom kunder i Sverige eller utomlands och
andra center ar helt fristhende. Nagra &ar nya och andra har héllit pa ett tag.

Inbyggda Call Centers &r i allménhet medlemmar i den arbetsgivarorganisation som
huvudverksamheten ar ansluten I Svenska Dagbladets fall ar det Tidningsutgivarna
osv. Bland etablerade Call Centers finns bade oorganiserade och organiserade. Rent
allmant  ar nya verksamheter i hogre utstrackning oorganiserade.

En gss mer harliggande frdga &r léner och anstallningsférhdllanden. Vi gnger  att
loneforhéllanden  borde 4, foretagens och de anstalidas ensak och ingenting ggm Vi
som arbetsgivarorganisation borde ha nagon egentlig synpunkt pa. Arbetsmarknaden
ar gpn Marknad ¢4, alla andra. Stelbenta regler péaverkar sannolikt utvecklingen
negativt.

Var erfarenhet &r att nya branscher séllan har varit Iéneledande. Det tgr tid innan g
ny bransch blir l6nsam och de anstéllda f&r gt hogre Ionelage. Det har ar ndgot gom
ndgra g, er har varit inne pad. Men ocksd vad galler anstéllningsférhéllandet — &r det
viktigt att man atminstone i gt startskede har utékade mdjligheter till flexibla
anstéallningsforrner  och mdjlighet till flexibel arbetsddsforlaggning. Det finns i exis-
terande kollektivavtal  mojlighet at 16sa de har frdgorna, apt sluta centrala kollektivavtal
med mojlighet till lokal anpassning. Det hér &r ndgot gy VAr organisation har
medverkat till i flera fall. Tillsammans med HTF g vi 6ver mojligheten gt centralt
skapa regler for branschen.

Var synpunkt pa det har omrédet &r att on Stelbent reglering hindrar o dynamisk -
veckling. Tjansterna gom Vi pratar om Sélis ofta med lAga marginaler och med kort
framforhalining.

Under fragan o, kompetensbehov  kan .o, latt ange datamognad och social

kompetens gom krav ytan att séga for mycket. Foretagen skoter, ggm Vi har hort, i
stor utstrackning sin kompetensutveckling  16pande. P& ggpgre tid har vi markt e
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hogre krav sprékkunskaper. Detta har ocks& berorts. Bade att ygrg duktig i det
svenska sprket, en dven att kunna behérska andra sprék.

N&gra speciella problem |, arbetsgivarsynpunkt Ja, jag har namnt behov g, flexiblare
regler. Det gor sig alltid sarskilt pamint i nya branscher. Ett problem gqy Vi har markt
bland vara medlemmar &r gtt vara kara motparter HTF foretradesvis  angriper foretag
som har kollektivavtal ~ och lamnar andra ifred. Det har kan yara en kon-
kurrensnackdel.

Den sista frAgan d&, behov g, reglering eller stod i omradet Det &r dyrt st fastan-
stélla. Regelsystemet ¢qy, Vi har medfor l&nga ledtider, &ven oy uppsagningsreglerna
har blivit battre senare ar- Inom tianstesektorn  &r I6nekostnaden  dominerande.
Dagens lagstiftning &r stelbent. | o, framvéxande marknad &r det forenat med risker
att tillsvidareanstalla. Detta vi hort g, flera gom har yttrat sig under dagen.

Ett omrdde oy véxer snabbt, bemanningsbranschen,  visar det har. Det ar ett
tecken att Utvecklingen  springer fére lagarna. Vi har alla hoért i massmedia hur
manga det &r gom har tidsbegransade anstallningar. Utvecklade —mdjligheter till tids-
begransade anstallningar och flexiblare arbetstidsforlangningar behdvs. Det ger
foretag mojlighet att vaxa. Behoven &r inte specifika for Call Center branschen, en
marks sarskilt i den vixande tjanstesektorn. Det har o i korthet gyaren P& de fragor
som Ni har stallt.

Fragor till Gunnar  Ekbrant

Friga: Sverige har unika mojligheter. Vi har ergonomiska kunskaper oy hur arbets-
platser ska \grg Utformade. Vi har gt IT-kunnande  och g spridning 5y IT gom inte
andra har. Vi har fortfarande goda partsrelationer. Finns ndgot satt gt utveckla over-
enskommelsen  mellan parterna P& ett sddant sétt att man inte hindrar foretaget en
inte heller vill skapa den hér sociala otryggheten  Ser du ndgra behov , ytterligare
odverenskommelser eller ytterligare arbeten rynt dessa fragor

Svar: Tillsammans med HTF gg Vi dver mojligheterna. Men 5n ska ocksd ha
respekt for it det finns olika intressen hér. Arbetsgivare har 4, tradition alltid velat ha
behov 5y mer flexibla anstéallningsforhallanden. Arbetstagarparten  Vvill ogarna slappa
iffn  sig det gom man har vunnit iandra sammanhang, antingen genom bestalld
lagstiftning  eller de kollektivavtal g4y, finns. Jag vill garna betona gt vi har goda
relationer med HTF. Vi har inte under hela dagen kastat kniv varandra o enda
gang. Nagra tjuvnyp kanske.

Frdga: Vi har tidigare berért dagens artikel i Svenska Dagbladet. Har du nagon
kommentar till uppgiften gt hélften 4, foretagen misskoter — sig

Svar: Jag har svart gt ha ndgon uppfattning oy, det ar hélften ,,, foretagen gom
misskoter  sig eller inte. Jag blev sjalv uppringd 4, Anna Danielsson, ey det jag
sade 5, Vval inte sexigt nog, s mitt gmn kom inte med. Det &r gomy alltid zpngrs, Det
kan sékert finnas foretag, utan att in p& nagot, gom kan yara mer €ller mindre
seriost. Vi gor garna att facket ger sig de foretagen i stallet for vara medlemmar.

Frdga: Du sade gyt en for stelbent reglering inte gynnar utvecklingen. Tolkar jag dig
rétt om du menar att den &r for stelbent nu

Svar: Ja. Vi har anstélinings former o5y bygger fast anstélining. Detta &r gott Och

val om man har for avsikt att trygga for dem oy redan har anstéllning. Men vi har
inte vAgat lagstifta s& ait arbetsgivare ska vaga anstélla. Ar det sd tryggt att vara fast
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anstalld Det yet alla gom sysslar med det hér gt man &r inte per anstélld &n att en
anstallning kan avbrytas genom arbetsbrist.

| branscher, sarskilt dar det ar forlat om Jag uttrycker mig Vulgart  snabba lagen, har
man behov 5y it kunna anpassa arbetsstyrkan  snabbare och ait vaga tg in fler, inte
bara tg in gn OCh o, Det gor  att man Vagar ta &t sig affarer ¢, kan fa foretaget att
utvecklas. Det har kan gy lite svart med den lagstiftning gop finns. Det ggp Vi
exempel genom bemanningsbranschens  vag och ocksd gepnom att det finns fler
tidsbegréansade anstéllningar &n vad lagen egentligen ger utrymme for.

Frdga: Man regionaliserar, flyttar .t verksamheten for 41 f& arbetskraft och kanske
ocksd okad flexibilitet. ~Kan det ocksd iinnebdra att mgn i framtiden kommer 4 lagga
ut jobben utomlands, utanfér storstaden och utanfér landet

Svar: Det &r g mojlighet goy Vi inte ska bortse ifrén. Vi lever i o, global marknad.
Jag Vet inte o, det har arreellt eller inte, e bl 4 Klas Eklund, pymera chefekonom

SE-Banken, har talat oy, att det handlar o att ha g attraktiv  position for gt land
Overhuvudtaget  for att kunna dra till sig arbetstillfallen.  Det handlar om att foretag
ska vaga investera och goéra anstéllningar. Blir det for trogt ar det méjligt  att man
soker sig andra vagar.

Frdga: Jag o | Kina och dar beskrevs hur de byggde upp en ny Call Center verksamhet riktad
mot USA. De harddrillade kineser i engelska s att de talade perfekt amerikanska. Olika elever
larde sig olika dialekter. Om det kom gyt samtal frdn Texas lotsades det till dem gq, talade
Texas-accent s gt folk skulle kdnna o narhet till dem g, de pratade med. De hade
naturligtvis  ingen aning oy att den hér kvinnan gatt | Kina. Detta &r ett exempel pd op sadan
utveckling goy du talar g

Svar: Vi har  goda forutsattningar bade tekniskt och kompetensmissigt i Sverige.
Det finns goda exempel Call Centers gom har vaxt ypp i Sverige och ar fram-
géngsrika. Vad gom avgér pd marginalen yet jag inte, men det gom underldttar  Ar e
mer flexibelt regelsystem. Det hér &r ndgot o, véara motparter  inte &lskar, mepn det ar
anda den utvecklingen gom Vi gar till métes.

Fraga: Ar call Centers en sarskild kategori i grt medlemsregister  Kan du saga nagot
om hur ménga féretag och anstéllda g5, &r anslutna till o inom den har nagot diffust
definierade  branschen

Svar: Vi héller sjalva p& att g 6ver vad Vi menar Nar Vi pratar om Call Centers. Till viss del ar
det o, kategori on &ndd inte. Det &r o, flytande grans mellan foretag gom har ep integrerad

marknadsavdelning,  gomy Sysslar med telemarketing, och et renodlat foretag. Vi go Gver det

men iag har inga siffror pa det.
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Fackets syn

Tommy  Mases, HITF

Sammanfattning

Tommy Maier, HTF, redovisadeatt ovganisationggradeni Call Center brann/yen ar ¢4 65 procent Liinema
varierar frdn 72 500 till 75 000 kronor. Det dr ungefar 000-3 000 kronor lagradn l6nernai deféretag yorn
bar .rin verksamhet infyoure . Maya: bavdar att hélften 5, alla Call Centerféretag dr oseridsaoc/Jatt e
Jranering 5y, branschenar noédvandig. Han anar ocked att bidrag oc/Jetableringutad ledertill {ilzga oc/Jomnda
villkor for de anstéllda ad wzmd konkurrent mellanféretagen. Han konstaterar ocksa att deffinn: uppenbara
britter i arbetxrnifan vid vina Call Centerr. Han foreslar enutredningfor att undersodka g, detfinn: behovy,,
ett rarskilt ~ foretagxkarkorzwfair gt komma till ratta med bland annat arl7et:mzfioppm19/amidan vill ocksa
tillratta engrupp Ned gp representantfrén arbetxrnarknadem parter dar :nan teréverpd vilket :att deregionala
stoden bar anvant; oc/Jforexlar sarxkilda utbildningxliryerfor arbeteninom Call Center bransc/Jen.

Jag foretrader de gqy, arbetar i Call Centers, vilket &r o, del 5, den har marknaden. D& ar det
klart gt det kan bli intressekonflikter och att Gunnar Ekbrant och jag ger varandra ett och annat
fuvnyp, men iprincip &r vi nog overens. Inom HTF har vi tillsatt on grypp fOr att ge Over den
héar branschen.

N&r jag har suttit och lyssnat har verkar det ungefar gom att man SKulle beskriva industrin
nagon fabrik. Ett Call Center ar egentligen g, arbetsplats. Vad vi vil ha ar grepp over den
verksamhetsform som bedrivs pa dessa arbetsplatser. Vi har ocksd lyssnat branschen for gyt
titta efter oy Vi kan hitta gemensamma  10shingar de problem  gom man hér har radat ypp

Méanga foretag i den hér branschen lever inom regelsystemet, dem har vi avtal med. Darfér har
Vi lite svart gyt forstd it andra inte alls kan félia dem yign Vil ha andra och flexiblare system.
Efterfrégan  gér ypp och ner, frdgan &ryem ska ta risken Ar det den anstéllde eller foretaget P&
ndgot satt kénns det ¢om om det finns o asiktsforskjutningi de har sakerna. jag tror OCksd att
vi maste komma @verens qp hur Vi definierar den héar branschen, s gt Vi far et riktigt underlag
nar vi diskuterar frdgor. Ingen kan i dag saga att Vi kan definiera den har branschen &n. Det &ar
kvalificerade  gissningar. En del sager 23 000 anstéllda, andra 50 OOO.Pa nagot satt kénns det
som om Vi maste hitta l6sningar pa detta problem. Aven scB bet antalet. Det finns
interna  Call Centers och externa. Nagon gang maste vi klara t det har o, gang for alla, s& it vi
vet vad vi talar g,

Med reservation for de felkdllor o, finns konstaterar vi att Vi har o, organisationsgrad i den
hér branschen 65 procent. Den &r vaxande. Dar den &r lagre an genomsnittet —beror det att
det ar nystartade foretag goy Vi inte hunnit bes6ka annu. Vad Vi yet ar att i branscher med
likartade arbetsuppgifter ~ &r alltid organisationsgraden hogre. Det ¢gy Gunnar retar Sig pa, att Vi
inte har fatt tag i foretag utanfor arbetsgivareorganisationerna. Man brukar alltid ge ett
exempel gom ligger ivar hemstad V&xjo och vi &r ocksd Gverens g att detta foretag knappast
&r seriost. Som sagt ygr, | det projektet gom Vi talar gy ska vi ocksa forsoka hitta gt
helhetsgrepp hela den har branschen s& att Vi kan skapa likartade villkor. Déar ska vi ocksa
titta om Vi kan narma g foretagens losningar vad galler flexibilitet — Det fér dock inte bli s&
att den anstéllde far (5 hela risken.

Under den har kartldggningsfasen har vi varit e och intervjuat foretag i hela landet, fran
Blekinge i soder till Lappland i gy Vi har stéllt fragor o, varfor oy har etablerat sig vissa
orter, hur deras problem ggr ut ggy. Stoden har varit o4 5y Orsaken. Det har till och med varit
auktion bland kommuner i Norrland 4, en etablering 4, 200 arbetstillfédllen.  Det ar det goy gor
att Vi reagerar. Det &r inte bara NUTEK ¢ ger stéd, ytan dven kommunerna. Jag kan beratta
for o att Vi hittade et telemarketingforetag som hade varit verksamt i ett &r ytan epn ©nda krona
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i lobnekostnad. Det ar klart gt det forvrider konkurrenslaget. Det &r inte bra for de etablerade
foretagen och darmed inte bra for vara medlemmar.

Vi ger Ocksd brister i arbetsmilion. Vi s8g har ett exempel. Det frAgades efter o, det fanns nagot
vitesforelaggande.  Det gy nog Valdigt nara. Yrkesinspektionen har varit inne och beordrat
ombyggnad o, ett helt Call Center, ett 5y de storre inom branschen. Jag tror att det beror att
det saknas erfarenhet ., hur arbetsplatserna skall utformas Call Centers. Darfor finns sékert
manga exempel dar arbetsplatserna maste byggas o, S& att de blir ratt utrustade. Vi tror
diskussioner med foretradare for den seridsa branschen. Det finns branschorganisationer,

och Vi &r éverens gm att réatta till missforhallandena

P& nagot satt maste Vi g till gt de gom jag kallar oseriosa eller lycksokare inom branschen inte
svartar per ryktet for dem g5, ar seribsa. For det finns seribsa foretagare. GIom inte bort
det Vi gqy finns narvarande i den har lokalen foretrader den seribsa sidan ,, branschen.
Men de grzoner ¢oy finns utanfoér, de gy inte &r branschfolk  och g4, vill gora snabba Klipp,
det &r dem jag talar o, de gom inte vill tillampa négra gom helst regelverk och g, kanske
utnyttjar  arbetssituationer med hdg arbetsléshet, framst hos kvinnor olika orter, Jag tror nog
att Vi gor det  gaymma sétt. For vi kan  inte tilldta, &tminstone inte Vi g, &r fackféreningar,
att Vi far socialt dumping inom vissa omrdden g,y dessutom kan anvandas for ait pressa
vinsterna i de etablerade foretagen.

Nar det galler Ionerna ar atminstone vara prelimindra  siffror gt 16nerna  varierar fr&n 12 500 till
15 000 kronor. Rent statistiskt visar det sig d& att de ligger ungefar 2 000-3 000 kronor under
vad de har arbetsuppgifterna  betalas i de foretagen gom man flyttar jobben frén. Det ar val gom
Gunnar Ekbrandt sade, gt de hér Ionerna kommer gyt hojas gradvis, d& 5, l&r sig vad de ar
varda sa sméningom. Gunnar sade ocksd gyt Vi har slutit avtal gom ger viss flexibilitet. Vi
kommer nog att fortsatta gyt sluta sddana.

Inom den hér branschen vaxer det fram anstélinings former oo, inte folier nagra avtal. Man
kommer till arbetet pa morgonen. Finns det ndgot arbete it utféra stannar man kvar och sa far
man betalt for de timmarna. Finns det inget sd gar mgn hem. Frdgan &r vad skattebetalarna — skall
tycka d& qgn i s&dana fall lamnar gver férsorjningsbérdan till det sociala systemet. Det ar det
som Vi vénder oo emot. Det problemet maéste vi gemensamt hitta 16sningar pa.

Sammanfattningsvis kan vi alltsd konstatera att branschen &r ung och har lockat till sig vad vi
kallar oseribsa foretagare. Det finns uppenbara brister i arbetsmiljon. Jag tror att Vi maste hitta
nagon typ av modell for det har, for unga féretagare kan inte ha all den kunskap goy kravs
det har omrédet. Vi kommer gt 45 Observanta s& att Vi inte skapar nagra lagloneregioner.
Jag tror Ocksd gt gm Vi inte kan komma till ratta med det hér kanske vi far g, stampel
branschen g gor att kvaliteten  sjunker.

Vilka forslag har vi dd& Med anledning av det gom Vi har gett under den har kartlaggningen Vil
vi tillsétta gp grupp med en representant frdn arbetsmarknadens parter dar man ser over

vilket satt de regionala stéden har anvénts. D& menar jag Ocksd att Vi ska titta p& kommunernas
sétt att hantera den har frégan. De &r pd gransen till vad kommunallagen —ger utrymme f0r
manga stéllen. Vi gom har varit e har gett madnga sddana exempel. Jag ska inte namna foretag
har, en det ar foretag gom &r ytterst Oseriosa. Mdojligen  vill vi ocksd ha g utredning  om man
ska ha et sarskilt foretagskorkort — for gt komma till ratta med bland annat
arbetsmiljéproblemen.

En annan fréga &r integritetsskyddet.  Jag tror att man kanske bér o 6ver den lagstiftningen. |
dag ar det sd gt har qan gjort upp Med den anstdllde oy att man far ha medlyssning via det
digitala systemet finns det inspelningsutrustning som Klarar upp till 1000 samtal. Hur &r
integritetsskyddet ~ for den inringande  De skyddas inte med den lagstiftning goy Vi har i dag. Jag
tror inté att man kanner till det har problemet.
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Vi tror ocks& att man bOr ha utbildningslinjer fér den har branschen, bade gymnasial och
eftergymnasial  niva. Jag vet att Pited kommun hade en diskussion 5, ett uthildningspaket pa
KY-nivd i managementfrdgorna.  Jag hoppas gt Vi fAr o s&dana saker. For det har &r gp ung, lite
vildvuxen,  bransch ¢qp, har forutséttningar gt lyckas. Men d8 krévs ocksd att Vi ger till att Vi
behéller det kunskapsforsprdng  gom Vi har met utlandet.

Fragor till Tommy  Mases

Frdga: Du sade att vi inte far gldmma bort g det finns serivsa foretag i den har branschen. Str
du fast vid den uppgiften gyt halften ,,, foretagen i branschen &r oseridsa.

Svar: Ja, jag star fast vid den uppgiften. Jag menar att det finns gtora och smé foretag. Vi har
sagt att Vi besokt ett stort antal , foretagen. D& menar jag inte bara de stora gom finns. Vi
pratar om Call Centers. Ett Call Center &ar gp lokal dér 5, arbetar med telefon. Sedan bryr a4
sig inte gy, vad branschen &r gnngrs. Det &r det dar gy jag tycker git vi maste komma till ratta
med, att peka de svérigheter gomp Vi har med gp ung bransch. Na&r jag pratar om Call Center
menar Jag olika typer 5y fOretag. For mig ar Call Center erq en teknik &n g enhetlig bransch.
Pratar man om Call Center o slarvigt kan det aven 55 telemarketingforetag.

Frdga: Du sade att l6neldget 5 ungefar 2 000-3 000 kronor l&gre &n vad motsvarande tjanster

var inom de foretag goy, hade lagt yt verksamheten. Men o, Vi tittar pé& de foretag g5y har Call
Centers inhouse s& it saga, SAS och andra g, _(_jriver det i egen regi men inte dar

moderbolaget  befinner  sig, kanske nagonstans i Ostersund  eller vad det kan vara, &ar det skillnad

i I6nelaget &ven dar

Svar: Nej. Det &r det inte. Inte enligt min statistik.

Frdga: Du namnde ndgot oy, integritet. Det &r g valdigt aktuell frAga, bdda vad galler
allmanheten och personalen. Har ni stott p& nagra problem dar 5, i detalj kan mata vad
personalen producerar.

Svar: Ja, det finns system dar foretag kan beskriva hur méanga de anstdllda har haft iluren, g,
de varit pé toaletten, hur mdnga minuter 54 fikar 5 g,  exakt

Fraga: Men har du kant gyt det har varit ofillborligt

Svar: Det har val varit pd gransen. Men &n sdlange har vi inte haft anledning at reagera. Det
som har gjort att Vi har reagerat lite grann &r att vi har fatt rapporter frin o IT-konferens i
London dar 4, digitalt kan avlyssna 1000 samtal samtidigt i et digitalt inspelningssystem. D&

har det tagit o véndning kunnat forutse.

som INGeN 4y oss
Fraga: Vi hade en fejal diskussion i landet for 20-30 ar sedan kring arbetsstudier. Som jag
upplever det ,,, det ett blygsamt system jamfort med de mdjligheter gop utnyttias i dag, nér det
géller gt studera arbetstagarna, vad de gor, hur effektiva de &r, nar de gar pd toaletten g,
Svar: Jo, men det ar  s&. 1 och med att man ar inkopplat i ett system, du loggar in och loggar
ut, finns mojlighet ait mata det 5 sig du vill eller inte.

Fraga: Sysselsattningseffekten  &r inte gyt forringa nar arbetslosheten  &r stor. Hur kan facket och
staten hjéalpa till for 5yt medverka till fler jobb Behdvs utbildning, 6verenskommelser,
forskning

Svar: Jag tror att Vi i forsta hand skall gztsg utbildningssidan, att  eftergymnasiala

utbildningar  inom det har omrddet och framst i managementfrdgor Jag tror att
Arbetsgivareféreningen och Vi ar gnse om att det behdvs utbildning.
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Frdga: Du hade ett forslag en grupp, som skulle gg 6ver hur stoédformerna  fungerar,
foretagskorkort,  integritetsskydd  och utbildningslinjer. Det har med stédformerna  skulle jag
vilia fraga lite oy, Du later lite kritiskt den punkten, att det har missbrukats g, Har du
ndgon uppfattning oy det &r i undantagsfall eller &r det o &n regel an undantag att det har
anvands pa fel sétt

Svar: N&r man ser Missbruk reagerar man. Det finns manga stodformer g5y ar bra. Man ska
inte tg bort det g4 eller andra. Jag vet att Arbetsgivareforeningens senaste utredningar tycker git

man bOr borja fundera lite grann hur de har stédformerna  anvands. Da tycker jag att det &r
dags att vi forsoker hitta o, samstammighet &aven det har omradet. Men jag vill da inte bara
titta statliga stodformer. NUTEK har sina regler, s ocksd L&nsarbetsndmnderna.

N&gonstans  finns g grdzon. Vi gor att dven kommunerna  gér in med stodformer med lokaler,
gratis arbetsredskap o5, Det &r det oy gor att Vi borjar fundera pd det har. De snedvrider
konkurrensen.  Dérfér maste Vi g Gver den hér frdgan. Ska vi l6sa det hér problemet ¢, géng for
alla, sa kanske vi ska ha gp grupp som ser Over det har och blir dverens oy hur det har ska

till mellan fack, arbetsgivareorganisation, stat och kommun.

KUNGL.WBL.
2000 -03- 07

STOCKHOLM

86



IT-kommissionens ledamoter

Bjorn Rosengren
naringsminister  ordférande
e-post: bjom.r0sengren@itkommissionen.se

Lisbeth Gustafsson
direktoér, Postnet
e-post: lisbethgustafsson@pOstnet.se

Birgitta  Frejhagen
VD, InfoKomp
e-post: birgittafrejhagen@infokomp.se

Lars llshammar
doktorand, Orebro universitet
e-post: lars.ilshammar@hum.Oru.se

Hele jna Larsson
projektledare, Semcon
e-post: helej na.larssOn @semcon. se

Marie Persson Bjorkman
industriattaché,  Sveriges Tekniska Attachéer
e-post: Mmariepersson-bjorkman@sf.statt.se

Peter Seipel
professor, Stockholms universitet
e-post: peter.seipel@juridicum.su.se

Rolf Skoglund, verkstallande direktor
ID Invest
e-post: r0lf@ideainvest.com

Hans Wallberg
samordnings- och utvecklingsansvarig, = SUNET
e-post: hans.wallberg@umdac.umu.se



IT-kommissionens sekretariat

Christer Marking, kanslichef
telefon: 08-405 20 23
e-post: christer.marking@itkOmmissiOnen.se

Bo Beckestrom, projektledare

EU-fragor, nytt foretagande livslangt larande
telefon: 08-405 36 83

e-post: bo.beckestrom@itkommissionen.se

Jan Berner, projektledare
IT-infrastruktur

telefon: 08-405 47 01

e-post; jan.bemer@itkommissionen.se

Anne-Marie  Eklund Lowinder,  projektledare
IT-infrastruktur ~ och informationssékerhet
telefon: 08-405 33 67

e-post: anne-marie.eklund-lowinder@
itkOmmissionen.se

Gunnar Hedborg, projektledare
Utbildningsfragor

telefon: 08-405 47 76

e-post: gunnar.hedborg@itkommissionen.se

Karin Larsson, projektledare

Informations- och webbansvarig, demokratifragor
telefon: 08-405 19 55

e-post: karin.larssOn@itkommissionen.se

Kjell Skoglund, projektledare

Juridik

telefon: 08-405 34 71

e-post: kjell.skoglund@itkOmmissionen.se

Maini Langpohl, assistent

Ekonomi och administration

telefon: 08-405 18 51

e-post: maini.langpOhl@itkommissionen.se



Rapporter

IT-kommissionens arbetsprogram, SOU 1995:68
Delbetankande o, kommissionens Gvervagande och
prioriteringar  samt arbetsprogram. 34 sidor. Kan bestéllas hos
Fritzes kundtjanst. Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

Kommunikation utan granser

_rapport  frAn IT-kommissionen, juni 1995

Skriften  &r ett sammandrag 5, kommissionens  arbetsprogram.
15 sidor. Kan bestéllas hos IT-kommissionen.

Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 51.

Communication Without  Frontiers

_report by the Swedish IT-Commission, june 1995
Engelsk o6verséttning gy, sammandraget. 15 sidor.

Kan bestéllas hos IT-kommissionen. Fax: 08-650 65 16.
Telefon: 08-405 18 5I.

S& kan Sverige utveckla en framgangsrik
programvaruindustri infor 2000-talet
Rapport 1/96. 25 sidor.

Kan bestéllas hos IT-kommissionen.

Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 51

IT-métt. Hur kan IT-anvéndning beskrivas

Av Nils-Géran Olve Carl-Johan Westin, CEPRO AB.
Rapport 2/96. 65 sidor.

Kan bestéllas hos IT-kommissionen.

Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 51.

Nar det regnar manna frdn himlen,

har den fattige ingen sked. Om IT och handikapp.
Rapport 3/96. 32 sidor. Kan bestéllas hos IT-kommissionen.
Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 51.

Kvinnor  och IT
Rapport 4/96. 41 sidor. Kan bestéllas hos IT-kommissionen.
Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 5l.

Rattsinformation och IT _ Svarigheternas  advokater eller
mojligheternas ambassadorer

Rapport 5/96. 60 sidor. Kan bestéllas hos IT-kommissionen.
Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 51.

ERROR, Naér IT inte fungerar

_en rapport om IT och dess anvandbarhet

Av Per Gustafsson uppdrag gy IT-kommissionen.
Rapport 6/96. 50 sidor. Kan bestdllas hos IT-kommissionen.
Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 5.

IT-kommissionens hearing o, infrastrukturen for
information och kommunikation.

Dokumentation ~ frdn |T-kommissionens  hearing den 5-6 juni
1996. Rapport 7/96. 127 sidor. Kan bestdllas hos IT-
kommissionen.  Fax: 08-650 65 16. Telefon: 08-405 18 51.



Affiirsnyttan med Internet

Sammanfattning g, det seminarium gom anordnades 4y
IT-kommissionen, Swebizz och Sveriges Tekniska Attachéer
den 4 juni 1996. Rapport 8/96. Rapporten &r publicerad
IT-kommissionens  webbplats: www.itkommissionen.se

IT-problem infor  2000-skiftet, SOU 1997:12

Referat och slutsatser frdn g, hearing anordnad gy
IT-kommissionen  den 18 december 1996. Rapport 1/97.
Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst. Fax: 08-690 91 91.
Telefon: 08-690 91 90.

Digital demokr@ti, SOU 1997:23

Ett seminarium oy, Teknik, demokrati och delaktighet
den 8 november 1996 anordnat 4, Folkomrostnings-
utredningen, IT-kommissionen och Kommunikations-
forskningsberedningen. Rapport 2/97.

Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst.

Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

Kristallkulan _ 13 roster om framtiden, SOU 1997:31
Rapport 3/97. Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst.
Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

IT och miljon _ gn samling goda exempel, SOU 1996: 178
Rapport 4/97. Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst.
Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

Sverige infor epokskiftet, SOU 1997:63
Rapport 5/97. Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst.
Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

Sweden in the Information Society, SOU 1997:67
The Swedish IT Commission report 5/97. Kan bestéllas hos
Fritzes kundtjanst. Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

Séker elektronisk  kommunikation, SOU 1997:73
Referat frdn ett seminarium anordnat g, IT-kommissionen,
Nérings- och handelsdepartementet och SEIS

den 11 december 1996. Rapport 6/97.

Kan bestallas hos Fritzes kundtjanst.

Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

IT-kommissionens hearing om den pya medie- och
programvaruindustrin, SOU 1997:124
Andrakammarsalen,  Riksdagen. Rapport 7/97.

Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst. Fax: 08-690 91 91.
Telefon: 08-690 91 90.

IT och regional utveckling

_ 120 exempel frdn Sveriges lan, SOU 1998:19
Rapport 1/98. Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst.
Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.



IT-kommissionens hearing om infrastrukturen

for digitala medier, SOU 1998:20

Referat frdn op hearing anordnad 5y IT-kommissionen

den 24 oktober 1997. Rapport 2/98. Kan bestdllas hos Fritzes
kundtjanst. Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

Problem med inbaddade system infor 2000-skiftet,

SOU 1998:21

Hearing anordnad g, IT-kommissionen i samverkan med
Industriférbundet ~ och Statskontoret 1997-11-14. Rapport 3/98.
Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst. Fax: 08-690 91 91.
Telefon: 08-690 91 90.

Identifiering och identitet i digitala miljoer, SOU 1998:36
Referat frdn op hearing den 12 november 1997. Rapport 4/98.
Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst. Fax: 08-690 91 91.
Telefon: 08-690 91 90.

Hur offensiv  IT-anvandning kan skapa tillvaxt for mindre
foretag, SOU 1998:54

Ett rédslag anordnat gy IT-kommissionen  pa uppdrag gy
Kommunikationsdepartementet, Néarings- och handels-
departementet och Industriférbundet 1997-11-18.

Rapport 5/98. Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst.

Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

IT och nationalstaten, SOU 1998:58
Fyra framtidsscenafier.  Rapport 6/98. Kan bestdllas hos Fritzes
kundtjanst. Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

Skolan, IT och det livsldnga larandet, SOU 1998:70
Hearing anordnad 4y Utbildningsdepartementet och
IT-kommissionen 1997-12-04. Rapport 7/98.

Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst.

Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

Nya tider, pyg forutsattningar..., SOU 1998:65
Rapport 8/98. Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst.
Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

IT och regional utveckling -Erfarenheter frdn tre hearingar
under mgrs 1998, SOU 1998:79

Rapport 9/98. Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst.

Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

Rattsinformation och IT, SOU 1998:109

Rapport frdn tvd seminarier 1996 och 1998 anordnade g,
IT-kommissionen och Stiftelsen for rattsinformation
Rapport 10/98. Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst.

Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

God etik p& natet, SOU 1998:133

Hearing anordnad gy IT-kommissionen i samarbete med
Stiftelsen for Kunskaps- och Kompetensutveckling, Roda
Korsets Idé- och utbildningscenter, ISOC-SE, SUNET,
Telenordia, Telia, Tele2, IT-Féretagen och BitoS.
Rapport 11/98. Kan bestéllas hos Fritzes kundtjanst.

Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.



Hur skall man finansiera vélfarden i det

globaliserade  IT-samhaéllet SOU 1998:153

Ett samtal oy, IT-utveckling och offentlig ekonomi anordnat gy
IT-kommissionen  och ESO.RappOrt 12/98. Kan bestéllas hos
Fritzes kundtjanst.Fax: 08-690 91 91. Telefon: 08-690 91 90.

PC:n &r dod _lange leve PC:n

_nya mojligheter  for Sverige, SOU 1999:86

En rapport frén hearingen “Efter PC:n" anordnad gy
IT-kommissionen  ijuni 1999. Rapport 1/99.

Kan bestillas fr&n Fakta Info Direkt. Fax: 08-587 671 71.
Telefon: 08-587 671 00. E-post: order@faktainfo.se
Webbplats: www.faktainfo.se

Framtidsséker IT-infrastruktur for Sverige,

SOU 1999:134

En rapport frén hearingen Kommunikation till alla alltid
Visioner och strategier om en ny svensk infrastruktur”.
Rapport  2/99.

Kan bestillas fran Fakta Info Direkt. Fax: 08-587 671 71.
Telefon: 08-587 671 00. E-post: order@faktainfo.se
Webbplats: www.faktainfo.se

Frdn callcenter till kontaktcenter

SOU 1999:138

Trender, mdjligheter och problem

En rapport frdn hearingen Hemma  bra mep borta bast
Rapport  3/99.

Kan bestéllas frdn Fakta Info Direkt. Fax: 08-587 671 71.
Telefon: 08-587 671 00. E-post: order@faktainfo.se
Webbplats: www.faktainfo.se

Rapporter  utgivna pa uppdrag av eller
i samarbete med ! T -kommissionen

Data gm IT i Sverige

Statistisk sammanstalining om IT gjord 4, Statistiska
Centralbyran uppdrag gy IT-kommissionen.

Kan bestdllas frén SCB Férlag, 701 89 Orebro.

Fax: 019-17 69 32. Telefon: 019-17 68 00.

Datorvanor 1995

Undersokning gy svenska folkets datorvanor utford 4y
Statistiska Centralbyrén uppdrag gy IT-kommissionen.
102 sidor. Kan bestéllas frdn SCB Foérlag, 701 89 Orebro.
Fax: 019-17 69 32. Telefon: 019-17 68 OO.

IT varlden runt _ Nationella initiativ

Undersokning gy Sveriges Tekniska Attachéer uppdrag gy
IT-kommissionen  och Néaringsdepartementet.

Kan bestéllas frdn STATT, Box 5282, 102 46 Stockholm.

IT varlden runt _ Regionala initiativ
Undersokning g, Sveriges Tekniska Attachéer pa uppdrag ay
IT-kommissionen  och Naringsdepartementet.  Stencil.



IT virlden runt - Statligt stod till mjukvaruindustrin
Undersokning av Sveriges Tekniska Attachéer pa uppdrag av
IT-kommissionen och Naringsdepartementet. Stencil.

Europeiska Unionen

- IT, telekommunikation och nya medier

En kartliggning och analys gjord av Statskontoret pa uppdrag
av IT-kommissionen. 111 sidor.






Statens

Kronologisk

offentliga

Nya fonnansréttsregler + Bilagor. Ju.
i Sverige 1935-1975.
Ekonomisk erséttning.

Yrkesfiskets konkurrenssituation.  Jo.

Steriliseringsfragan

" God sed i forskningen. U.
" Effektiva varme- och miljélosningar.  N.

" Effektivare  Totalforsvarsstod i Ostersjoomradet. Fo.
"Mark val Fi.
" Invandrarskap och medborgarskap.
" Demokratiutredningens  skriftserie.  Ju.
Att slakta ett far i Guds pgmp. Om religionsfrinet
" och demokrati. Demokratiutredningens  skrifiserie.

10.

12.

13.

14

15’

" arrendemal.
16.
17.

18.
19.

20.
21.

22.

23.

24.
25.
26.
27.

28.
20.

30.

31.

Ju.

Demokratins forgorare.

skriftserie.  Ju.

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

Etik och demokratisk statskonst.
Demokratiutredningens  skriftserie.  Ju.
Den framtida kommersiella lokalradion.
Nytt system for provning gy hyres- och
Ju.

Okad rattssakerhet i asylarenden. UD.
Garantipension och Bosattningstillagg
fodda ar 1937 eller tidigare. S.

Fragor till det industriella samhallet. Ku.

Artikel 7 i EG:s varumarkesdirektiv.

Andringar j varumarkeslagen.  Ju.

uD.

Lindgvists nia  nio vagar att utveckla bemétandet

Demokratiutredningens

Ku.

for personer

Sverige och judarnas tillgéngar.

av personer Med funktionshinder.

Den skyddade provinsen. En essd om demokratins
varde och vardighet.
skrifiserie.  Ju.
Utveckling 5, manskliga resyrser i arbetslivet.
Forslag till inriktning gy nya mal 3 inom EG:s
strukturfonder.  N.

EG:s strukturstéd. Ny organisation for de geogra-

Demokratiutredningens

fiskt avgrénsade strukturfondsprogrammen. N.

Samema _ ett ursprungsfolk i Sverige.
Inférsel 5y beskattade \gror. Fi.
Delta _ Utredningen g, deltidsarbete, tillfalliga

jobb och arbetsldshetsersattningen.  N.

Kontantmetod foér smaféretagare. Fi.

Internationell  konflikthantering ~_ att forbereda sig
tillsammans. Fo6.

Yttrandefriheten och konkurrensen Forslag till

mediekoncentrationslag. m m. Ku.

Tillsyn 6ver advokater rn m. Ju.

forteckning

utredningar

32.Utvecklingssamarbete
33.Bo tryggt

34.
35.
36.
37.
38.

39.
40.
41.
42.
43.

44,
45.

46.

47.
48.

49.
50.
51.
52.

53.
54.
55.

56.

57.
58.

59.
60.
61.
62.
63.

64.

1999

rattsornradet. Ju.
Betala ratt. Sarskilda boendeforrner

aldre samt avgifter for aldre- och handikappomsorg.

for

Ku.
_ effektivare
av aktiebolag. Ju.
Underréattelsetjansten

Svenskt medborgarskap.
Fastighetsméaklamamnden tillsyn. Fi.
Likvidation
__en Oversyn. FO.
Foljdleveranser i samband med export gy
krigsmateriel. UD.

Vuxenutbildning ~ fér alla Andra &ret med
Kunskapslyfiet. U.

Demokratin i den offentliga sektorns féréandring.
Demokratiutredningens  skriftserie.  Ju.
Bevara dokumentarfilmens  kulturarv. Atgardstor-
slag samt forslag till ett centrum for dokumentarfilm
och gp filmvardscentral.  Ku.
Ny lufifartslag. N.
Oberoende, &agande och tillsyn
verksamhet. Ju.

Oppen elmarknad. N.

Slutférvaring 5, kdmavfall.

i revisions-

Kommunerna och
platsvalsprocessen. M.

Okade socialbidrag. En studie gm inkomster och
socialbidrag &ren 1990 till 1996.

Mervardesskatt  Frivillig — skattskyldighet.  Fi.
Lara gy Estonia. Den andra delrapporten och
slutredovisning.  N.

Invandrare gqn, foretagare. Ku.

Skyddsjakt P& yarg, M.

Smittskydd, samhélle och individ. Del A+B.
Inkomstprévning

qy bostadstillagg till pensionarer.

Ekonomisk brottslighet och sekretess. Ju.
En py tullag. Fi.

Konvergens och foréandring. Samordning gy
lagstiftningen  for medie- och telesektorema. Ku.
Globaliseringen och demokratin.
Demokratiutredningens  skriftserie.  Ju.
Rikstrafiken ~_ En py myndighet. N.
Loser juridiken demokratins problem
Demokratiutredningens  skriftserie.  Ju.
Begransad fastighetsskatt. Fi.

taxi. N.

Brottsférebyggande

Kundvanligare
arbete i landets kommuner. Ju.
Bilen, miljon och sékerheten. Fi.

Att lara och leda  En lararutbildning

och utveckling. U.

for samverkan

Representativ demokrati.
skriftserie.  Ju.

Demokratiutredningens



Statens

Kronologisk

65.
66.

67.

68.
69.
70.
71.
72.
73.

74.

75.
76.

7.
78.
79.
80.
81.
82.
83.
84.

85.

86.

87.
88.

89.

offentliga

Barnombudsmannen _ féretrddare for barn och
ungdomar.
God vard pé lika villkor o statens styrning gy

hélso- och sjukvarden + 2 bilagor.

KARNAVFALL metod  plats
miljokonsekvens. KASAMs yttrande ©ver SKBs
FUD-program 98. M.

Brandkatastrofen i Goteborg.

Drabbade Medier Myndigheter. Ku.

Individen och arbetslivet. Perspektiv pa det
samtida arbetslivet kring sekelskiftet 2000. N.
Gentekniknamnden.  U.

Oseridsa bostadsformedlare.
Boendesociala effekter 4, konkurser och
rekonstruktioner ~_ bostadsrattsforeningar
egnahem.
Handikappombudsmannens
forutsattningar

och

framtida

och arbetsuppgifter.

Demokratin  och det gemensamma basta.
Demokratiutredningens  skriftserie.  Ju.

Ratt plats for vindkraften. Del | och Del M.
Maktdelning.  Forskarvolym
Demokratiutredningen.  Ju.
Demokratiteori  och medborgarskap.
volym Il. Demokratiutredningen.  Ju.
Jordbruk och miljonytta _ nytt miljoprogram  for
jordbruket.  Jo.

Kallskatt p& utdelning och royalty till begransat
skattskyldiga. Fi.
Demokratiopinioner.
Demokratiutredningens
Forhandlingserséttning
Ju.

Vardslos  kreditgivning

Forskar-

skriftserie.  Ju.
till hyresgéstorganisation.

samt sekretess i banker
m.m. Fi.
Globalisering.
utredningen. Ju.

Civilsamhallet.  Forskarvolym  VIII.
Demokratiutredningen.  Ju.

Bredband for tillvéxt i hela landet.

Narings-, och vélfardspolitiska

aspekter pa IT-infrastrukturen. N.

PC:n ar dod lange leve PC:n Nya mojligheter

for Sverige.

En rapport frAn hearingen "Efter PC:n" anordnad
av |T-kommissionen  juni 1999. N.

Vagnbolag for jarnvagen. N.
Granskningskommissionens  betankande i anledning
av Brottsutredningen  efter mordet pa statsminister
Olof Palme. Ju.

Statsbidrag till handikapporganisationer.

Forskarvolym  IX. Demokrati-

regional-

forteckning

utredningar

90.Narkotikastatistik.

9l.

92.
93.

94.
95.

96.

97.

98.
99.

100.

101.

102.

103.

104.
105.

106.

107.

108.

109.

110.

112.

113.

114.

15.

1999

Om samhadllets behov g,
information 5y, narkotikautveckling.

En oversyn gyjamstélldhetslagen. N.
Premiar for personval. Ju.

Det nga folkstyret. Forskarvolym vI.
Demokratiutredningen.  Ju.

Formaner och okade levnadskostnader. Fi.
Sméskalig elproduktion samt matning och
debitering gy, elférbrukning. N.
Statistikrefonnen.  Utvardering och forslag till

utveckling. Bilaga: Uppsatser skrivna for
utvarderingen 4y reformen. Ju.
Socialtjanst i utveckling.

Del A och B _ Bilagor. S.
Likvardiga villkor  U.
Oversyn ,, stiftelsen for internationell
rapportering 5y, ldkemedelsbiverkningar. S.
Bibeln _ texterna.
Gamla testamentet ~ Volym
Gamla testamentet Il. Volym
Tillagg till Gamla testamentet. De apokryfa
eller deuterokanoniska —skriftema. Volym
Nya testamentet. Volym Ku.
Olydiga medborgare. Om flyktinggémmare
och  urréttsaktivister.
Demokratiutredningens  skriftserie.  Ju.
Ansvarsfordelning  for internationella program
pa utbildnings- och ungdomsomrédet. U.
Regionreform forsok _ forsta stegen mot
en ny fegional samhallsorganisation.  Ju.
Nya samboregler. Ju.
Skatt _ Tull _ Exekution _ Normer for behandling
av personuppgifter.  Fi.
Konsumenterna och IT—gp utredning oy, datorer,
handel och marknadsféring. Fi.
Nya mal 3 for utveckling g, ménskliga resurser
i arbetslivet. N.
Handlaggning gy ungdomsmal o, utvérdering 5y
1995 ars ungdomsmalsreform.  Ju.
Behandling 4y personuppgifter inom socialtjansten.
S.
Ledande forskning  for sakerhets skull. Fo.
Att soka kostnadseffektiva ldsningar inom
klimatomradet. N.
Civilsamhallet  gopy demokratins  5rena.
Nagra kritiska reflektioner.
Demokratiutredningens  skriftserie.  Ju.
Medborgarnas erfarenheter. Forskarvolym V.
Demokratiutredningen.  Ju.
Mat gom medicin.
Handel med g5 i konkurrens. N.



Statens  offentliga  utredningar

Kronologisk forteckning

lI6.Den regionala samhéallsorganisationen i vissa

117.

118.

119.

120.

121.

122.

123.

124.
125.

126

128.
129.

130.

131.

132.

133.

134.

135.

136.

137.

europeiska stater.

En Oversattning i urval g, antologin The
Intermediate Level of Government European
States. Complexity ersys democracy Ju.

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

Kommunal uppdragsverksamhet inom
kollektivtrafiken ~ _ utvardering 5y
forsoksverksamheten.  Ju.

Utvarderingen gy KY. U.

Frén en art till en annan _ transplantation  frén
djur till méanniska. S.

Avkorporativisering och lobbyism.
Forskarvolym  XIll. Demokratiutredningen.  Ju.
KY _ Kvalificerad yrkesutbildning. — U.
Motesplats for design och konsthantverk. Ku.
Konsumentprisindex.  Ju.
Naringslivsutveckling i Ostersjoregionen. UD.
Politikens medialisering.  Forskarvolym Il

" Demokratiutredningen.  Ju.
127.

Grona nyckeltal  folj den ekologiska
omstéllningen. M.

Jatill fyrverkerier  men med farre skador. Fé.
Demokratins  estetik. Fortskarvolym V.
Demokratiutredningen.  Ju.

Demokratins  trotjanare

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

Nar marknaden bestammer. Forskarvolym XI.
Demokratiutredningen.  Ju.

Valdeltagande i férandring. Forskarvolym  XII.
Demokratiutredningen.  Ju.
Kommunkontosystemet ~ och rattvisan _
momsen, kommunerna och konkurrensen. Fi.
Framtidsséker IT-infrastruktur ~ for Sverige. N.
Stod till Orebro universitetet och Sodertorns
hogskola for forbéattring 5, ledning, kontroll
och ekonomiadministrativa  funktioner. U.
Personval 1998.

En utvardering g, personvalsreformen.  Ju.
Halsa pa lika villkor  andra steget mot
nationella folkhalsomal. S.

138.Fran callcenter till kontaktcenter.

Trender, mojligheter och problem. N.

1999






Statens  offentliga

Systematisk  forteckning

Justitiedepartementet

Nya forménsrattsregler + Bilagor. 1

Invandrarskap och medborgarskap. Demokrati-
utredningens  skriftserie. 8
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