DROSS UN VESELIBAI NEKAITIGS

DARBS ZVANU CENTROS




Vairums specialistu, dzirdot terminu “darbs zvanu centros”, visticamak, iedomajas kadu no
telekomunikaciju pakalpojumu izzinu pakalpojumu sniedzéjiem un sadu uznémumu milzigos
zvanu centrus, kur daudzi desmiti vai simti darbinieku pastavigi atbild uz klientu zvaniem.
Tas, protams, ir pareizi, tomér musdienas darbs zvanu centros ir ikdieniska paradiba ari dau-
dzos mazakos, specializétos uznémumos, kur par tiem bieZi vien neiedomajamies. Starp $a-
diem uznémumiem var minét, pieméram, veselibas apriipes iestades, gramatvedibas, vai in-
formaciju tehnologiju uznémumus, kuri ierikojusi savus mazaka izmeéra zvanu centrus. Pédéja
laika raksturiga tendence ir, ka pat relativi nelieli uznémumi sak apzinaties specialu zvanu
centru izveido$anas nepiecieSamibu. Pieméram, veselibas centri, kuriem lidz $im uz pacientu
zvaniem ir atbildéjusi registratiras darbinieki, pieaugot pakalpojumu apjomam, $o darbu
vairs nespéja paveikt, tapéc iekarto atseviskus zvanu centrus. Otra tendence uznémeéjdarbiba
ir vélme nodalit “pamata procesus” no tadam paligdarbibam ka telemarketings vai klientu
servisa sniegSana, attiecigi nodalot ari specialas telpas un darba vietas - bieZi vien tas neat-
rodas pat taja pasa éka. Sada tendence raksturiga ari virknei arvalstis lokalizétu uznémumu,
kuri savus zvanu centrus veido Latvija.

Lai ari biezi vien $ados zvanu centros sakotnéji strada tikai daZi cilvéki, tomeér $adam
darba vietam ir raksturiga virkne specifisku problému - to iekarto$ana un aprikosana var
nebiat tik vienkarsa. Vel viena lieta, ko vajadzétu atceréties specialistiem: §ados uznémumu
zvanu centros var stradat ievérojama dala uznémuma darbinieku. Tapat zvanu centru no-
darbinato vida ir konstatéta ievérojami augstaka personala mainiba (daZi pétijumi liecina, ka
gadalaika ta ir pat lidz 30 %), kas saistita ar to, ka darbs zvanu centros ir smags gan fiziski, gan
garigi un biezi tiek uzskatits par pagaidu, istermina darbu.

SVARIGAKIE RISKI, STRADAJOT ZVANU CENTROS

Darbs zvanu centros parasti nozimé darbu biroja / darbu pie datora, tomér tam raksturiga
virkne specifisku risku un papildu prasibu. Saja materiala isi apkopotas svarigakas prasibas
par biroja / datora vietu iekartojumu, ka ari sniegta informacija par specifiskiem riskiem.

Daudzi no zvanu centru operatoriem pie datora katru dienu pavada ilgas stundas - daz-

reiz pat vairak neka 10-12 stundu diena, un tas var radit potenciali bistamas sekas veselibai,
ipasi, ja iedarbojas ari zvanu centru specifiskie riska faktori.

Raksturigakie darba vides riska faktori, stradajot zvanu centros:

o piespiedu darba pozas, monotons darbs, atrs darba temps, vienveidigas un atkartotas
kustibas, gan stradajot ar datoru, gan specifiskam zvanu centru iekartam - talruniem,
pultim u. tml.;

o redzes sasprindzinajums (neapmierinosi displeja (vai displeju) ergonomiskie parametri,
nepietiekams apgaismojums, parak tuvu vai talu novietots monitors(i), atspidumi, apzil-
binajumi, parak mazi burti, zvanu centru programmu nepardomata ergonomika u. tml.);

o troksna raditie veselibas traucéjumi (ilgstosa troksna ietekme, austinu raditie skanas
efekti, akustiskas traumas u. tml.);

o balss parslodzes raditie veselibas riski (ilgsto$a runasana piespiedu balsi, sauss gaiss u. c.);

o psihologiska slodze (laika trikums, atrs temps, negativi noskanoti klienti, sarunu ie-
rakstu analize u. tml.);

¢ nepiemérots mikroklimats un gaisa kvalitate (nepiemeérota gaisa temperatiira, parak
sauss gaiss, dazadas kimiskas vielas, putekli u. tml.);



* biologiskie riski (gaisa kvalitate un mikrobiologiskais piesarnojums, austinu, tasta-
taru, darba virsmu tiriba u. c.);

¢ nelaimes gadijumu riski (kritieni ar datora kréslu, paklup$ana, paslidésana, aizker-
$anas aiz vadiem u. tml.).

Displejam, tastatiirai, specifiskajai programmatirai, austinam, darba galdam, darba
kréslam, darba telpas iekartojumam un darba organizacijai jabat tadiem, lai novérstu vai
mazinatu kaitéjumu zvanu centru operatoru veselibai. Iekartojot darba vietas zvanu centros,
uzmaniba japievér§ $im darba vietam specifiskajiem riskiem (troksnim un ar to saistitajam
problémam, psihoemocionalajam stresam, balss parslodzei, biologiskajiem riskiem, gaisa
kvalitatei), ka ari citiem iespéjamiem riska faktoriem (elektrotraumam, paslidésanai, paklup-
$anai, kritieniem, kimisko vielu iedarbibai). Turpmakajas nodalas aprakstitas svarigakas pra-
sibas, kuras jaievéro, iekartojot vai novértéjot zvanu centru darba vietas. Ertibas un parskata-
mibas labad tas iedalitas divas grupas:

1) visparigas prasibas darba telpas un darba vietas iekartojumam;

2) prasibas zvanu centru specifiskajiem riska faktoriem.

Plagaka informacija par darba vietu pie datora iekarto$anu un to nelabvéligo ietekmi uz
veselibu rodama materialos par o tematu. Saja informativaja materiala vairak informacijas
sniegts tie$i par zvanu centros sastopamajiem specifiskajiem riskiem, minot ari biezak nove-
rojamas veselibas problémas, ka ari ieteicamos papildu risinajumus un svarigakos preventivos
pasakumus.

VISPARIGAS PRASIBAS DARBA TELPAS UN DARBA VIETAS IEKARTOJUMAM

Telpas planojuma un iekartosanas visparéjie aspekti
Iekartojot darba vietas zvanu centros, uzmaniba japievérs ari telpas sienu, darba virsmu un ie-
kartu krasojumam. Svarigi nemt véra, ka gadijumos, ja telpa jaizvieto vairak par vienu datora
(zvanu centra operatora) darba vietu, ieteicams:

¢ novietot displejus ar muguréjam virsmam vienu pret otru;

e sekot, lai attalums no viena displeja muguréjas virsmas lidz otra displeja ekranam batu

lielaks par 2,0 m;
¢ nodrosinat, lai attalums starp blakus eso$o displeja sanu virsmam butu lielaks par 1,2 m.

Latvija nav noteikta minimali nepiecie$ama platiba vienai darba vietas izvieto$anai, ie-
sakams vadities péc kadreiz spéka eso$a normativa, kas ka jeteicamo platibu noteica 4,8 m?.
Gan iepriek§minétas prasibas par attalumiem starp datoriem, gan ieteikumi minimalajai
telpas platibai ir skaidrojami ar to, ka nodarbinatajam nepieciesams pietiekami daudz vietas,
lai butu iespé&jams érti stradat un viegli mainit darba pozu, ka ari netraucét blakus esosos
kolégus. Zvanu centros janem veéra ari tas, ka parak ciesi izvietotas darba vietas bus augstaks
fona troksna limenis.

Pédéjo gadu laika populars kluvis darba vietu planojums - t. s. atvértais birojs (anglu val.
open office). Sim konceptam raksturigas plasas telpas bez starpsienam, atseviskos gadijumos
katram nodarbinatajam netiek planota ari sava noteikta darba vieta, pielaujot galdu un kréslu
brivu izveéli (Sada gadijuma biezi vien darba vietu skaits ir nedaudz mazaks par nodarbinato
skaitu, pienemot, ka visi nodarbinatie nekad vienlaikus nav darba). Lai ari $ada planojuma



telpas tiek pladi izmantotas ari zvanu centros, tam tomér ir dazas butiskas problémas - vis-
biezak $adas telpas ir augstaks fona troksna limenis (attiecigi palielinot slodzi balsij un ie-
tekmi uz dzirdi), ka ari augstaks infekcijas slimibu (t. i., gaisa—pilienu infekciju, pieméram,
gripas) risks. Lai ari normativajos dokumentos nav prasibu par nodarbinato skaitu viena telpa,
specialistu ieteikums tomér batu planot darba vietas ta, lai darba telpa nebutu vairak par 6-8
nodarbinatajiem, ideala gadijuma - no 2 1idz 4 darbiniekiem.

Darba vietas iekartosana

Butiski, lai jebkura darba vieta butu érta, viegli pielagojama un atbilstu galvenajam ergonomis-
kajam prasibam. Ipadi jaatceras: zvanu centros bieZi katra darba vieta strada vairaki nodarbinatie,
tapéc jabut iespéjai to atri un érti pielagot katram cilvékam individuali. Protams, musdienas
jebkura zvanu centra darba vieta ir dators (vai vairaki datori un monitori), tapéc darba vietas
planosana jasak ar datora vietas iekarto$anu, protams, nemot véra katra konkréta zvanu centra
specifiku un paréjo aprikojumu. Saja materiala isi pieminétas bitiskakas prasibas darba vietu
pie datora iekarto$anai, vairak informacijas rodams materialos, kas veltiti tiesi §im tematam.

Sakot darba vietas pie datora plano$anu, jaatceras, ka svarigakais princips pareizai darba
vietas pie datora iekarto$anai ir — lielako dalu darba laika sédét taisni. Tas nozimé, ka darba
vietai (monitoram, darba galdam, kréslam u. tml.) ir jabut iekartotai ta, lai butu iespé&jams
sédét taisni. Tas attiecas gan uz kermena un galvas stavokli, gan ari uz kaju novieto§anu zem
galda. Darba vieta ieteicams displeju novietot tie$i pret nodarbinato, ta novérsot liekas galvu
un acu kustibas un atrasanos piespiedu poza. Jaatceras ari par t. s. primaro darba zonu, kura
jaatrodas visam, kas darba procesa tiek izmantots visbiezak (tastattira, datorpele), un sekun-
daro darba zonu, kura atrodas ikdiena darbam nepiecieSamas lietas vai dokumenti, kurus
izmantojam retak. Ja darbam paredzéti vairaki monitori, tad jaapsver, kurs no tiem tiks lietots
biezak, to liekot darba zonas centra, attiecigi planojot paréjo darbu vietu ta, lai batu iesp&jams
pret paréjiem monitoriem pavérsties ar visu augumu un uz tiem skatities taisni. Ziméjumos
shematiski attéloti svarigakie principi darba vietu pie datora iekartosanai.

Kréslam, kurs paredzéts darbam pie datora, ir janodrosina érta darba poza, tas nedrikst
ierobezot darbinieka kustibas. Kréslam ir jabuat stabilam, viegli grozamam ap savu asi un
parvietojamam (ieteicams, uz 5 riteniem). Jaizvélas tads krésls, kam var regulét sédekla un
atzveltnes augstumu, sédekla dzilumu un slipumu. Tapat tam butu jabat augstuma (un, ve-
lams, ar platuma) reguléjamiem roku balstiem. Atzveltnei un sédeklim ir jabat polsterétiem
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un parklatiem ar gaisa caurlaidigu materialu, kas nav slidens un neelektrizéjas. Svarigi, lai
sédekla priekséja mala bitu noapalota un vérsta nedaudz uz leju, lai sédésana neraditu spie-
dienu paceles bedré. Krésls noteikti ir svarigaka mébele jebkuram datorlietotajam, ari zvanu
centros, tade] ta izveélei japievers ipasa uzmaniba. Jaatceras, ka zvanu centros dazbrid iespé-
jams runat, neskatoties monitora, tapéc kréslam jabut tadam, lai taja butu iespéjams nedaudz
atgazties, viegli mainit darba pozu un atslabinat muguru.

Darba galda virsmai jabut maz atstarojo$ai un pietiekami lielai, lai uz tas varétu érti izvietot
datoru un darbam nepiecie$amas iekartas, piederumus, dokumentus. Galvenais ieteikums ir,
lai galda minimalais izmérs batu ne mazaks par 1200 x 800 mm vai, optimala gadijuma, ne
mazaks par 1600 x 1000 mm. Jebkura gadijuma, ipasi, ja kréslam nav reguléjamu roku balstu,
galdam butu jabut pietiekami lielam, lai uz ta priek$éjas malas varétu atbalstit plaukstas un
apaksdelmus. Ja galda virsmas augstums nav reguléjams, tas nedrikst bat mazaks par 720 mm.

Zem darba galda virsmas jaatstaj pietieckami liela briva telpa, lai zvanu centra operators
varétu viegli mainit darba pozu, piecelties un apsésties. Nereti praksé nakas konstatét, ka zem
galda atrodas lietas, kuram tur nebatu jabat (datoru sistémbloki, personigas mantas, elek-
triskie silditaji u. tml.). Nav ieteicams darba vietas aprikot ar t. s. tastattras plauktiem (zem
galda virsmas izvietotiem izvelkamiem plauktiem, uz kuriem var izvietot tastatiru), jo tie
parasti nelauj nodarbinatajiem sédét pareiza augstuma, turklat, ja datorpele ir novietota uz
galda, nevis tastatiiras plaukta, rokai ir palielinata slodze, jo ta biezi jacila no datorpeles pie
tastaturas un pretéji.

Datora displejam ir loti svariga loma darba ar datoru, turklat masdienas mazak sva-
riga ir attéla kvalitate (ipasi, ja tiek lietoti modernie $kidro kristalu displeji (anglu val. liquid
crystal displays, turpmak teksta — LCD), attéla kvalitate parasti nav tik butiska probléma ka
displeja novietojums. LCD monitori aiznem mazak vietas uz darba virsmas, kas ir Joti butiski,
lai érti iekartotu darba vietu, ja ir mazs darba galds vai vienlaikus jalieto vairaki monitori.
Svarigakais, lai displejs butu viegli pagriezams, noliecams un augstuma reguléjams, lai érti
varétu noregulét attalumu un skata lenki no datorlietotaja acim lidz ekranam, ipasi nemot
véra, ka konkrétajai darba vietai var bat vairaki lietotaji. Optimalais attalums no acim lidz
displejam ir 60 * 15 cm. Displeja augséjai malai jaatrodas acu augstuma vai nedaudz zemak.
Ieteicams monitoriem nodrosinat pietiekamu izméru vai ta reguléjamus turétajus, lai batu ie-
spéjams informaciju ekrana redzét, arl pieceloties kajas (lai, pieméram, runajot ar klientu,
operators var pa reizei piecelties kajas un pastavet).

Pareiza pozicija Nepareiza pozicija

Nepareiza pozicija Pareiza pozicija

Tastatdras novietojumam un veidam jabat tadam, lai Pelei uz datorgalda jabat novietotai ta, lai roka
plaukstas locitava neveidotos nepareizs lenkis un lai plaukstas locitava atrastos iespéjami taisni,
galda prieksa batu briva vieta roku atbalstisanai tadéjadi samazinot slodzi rokas locitavai



Tastatfiras izmériem un formai jabut tadai, kas lauj stradat atri un efektivi. Tastatdrai
jabut viegli parvietojamai pa darba virsmu un stabilai lieto$anas laika, kabelim - pietiekami
lokanam un garam, lai tastatiru varétu novietot vajadzigaja attaluma no displeja ekrana.
Simboliem uz tastatiras taustiniem ir jabat kontrastainiem un labi salasamiem. Tastataru ie-
teicams novietot aptuveni 45-60 cm attaluma no nodarbinata acim. Tas prieksa nepiecieSama
vismaz 10 cm plata briva vieta, kur var novietot plaukstas. Ieteicamais tastattras slipuma
lenkis attieciba pret horizontalo virsmu ir no 0 lidz 25; jo tas ir mazaks un tastatiira planaka,
jolabak. Tapat janem veéra, ka tastatras novietojumam jabut tadam, lai nepiecie§amibas gadi-
juma varétu vienlaikus runat pa talruni, skatities monitora un rakstit.

Mausdienas pieejamas loti dazadas t. s. datorpeles, tomér izvéléties katram nodarbina-
tajam értako ne vienmér ir vienkarsi. Vispirms jaievéro, ka peles kabelim ir jabtit pietiekami
garam un lokanam, lai peli varétu érti novietot un brivi un netraucéti ar to izdarit nepiecie-
$amas manipulacijas. Pelei nepiecieSama noteikta darba virsmas platiba, kura neatrodas citi
priek$meti, un piemérota galda virsma (pieméram, jaizvairas no galdiem ar stikla virsmu, bet
ieteicams nodro$inat t. s. peles paliktnus). Pele janovieto péc iespéjas tuvak tastatarai, lai iz-
vairitos no piespiedu darba pozas roku locitavam un liekas roku parcilaganas (tapéc jaizvairas
no tastattiras novieto$anas uz izvelkama plaukta zem galda un peles novieto$anas uz galda).
Peles novietojumam uz datorgalda batu jabut tadam, lai lietotaja roka plaukstas locitava at-
rastos iesp&jami taisna stavokli.

Izvéloties datorpeli, galvena uzmaniba japieveérs, lai ta atbilstu lietotaja plaukstas iz-
méram, butu érta un tai batu t. s. rullitis. Vél janem véra, ka kreiliem nepiecie$ams pielagot
peli, izmantojot programmeéjamas pogas, vai izvéléties specialas kreiliem paredzétas peles.

Raugoties no darba aizsardzibas viedokla, svarigaka atskiriba starp darbu ar portativo
datoru un darbu ar tradicionalo datoru ir ta, ka nav iesp&jams ievérot vienadus ergonomiskos
principus. Batiskaka probléma, ka portativa datora ekrans atrodas parak tuvu (jo tiek lietota
ta tastattira) un parak zemu (jo tas atrodas uz galda un displeja augséja mala parasti ir ievéro-
jami zemak, neka tai batu jaatrodas) lietotagjam. Lai nodrosinatu iespéju ari ar portativo da-
toru stradat ergonomiski, vislabakais risindjums ir nodrosinat to ar t. s. paplasinajuma staciju
(no anglu val. docking station), kas nodrosina iespéju pieslégt to pie normala displeja, tasta-
thras un peles. Ja tas nav iespéjams, ieteicams izmantot dazadus stativus, kuri nodrosina por-
tativa datora monitora pacel$anu ergonomiski pareiza augstuma. Ari $aja gadijuma ieteicams
nodro$inat atsevisku pilna izméra tastatiru un peli.

Viena no paligiericém, kuru ieteicams izmantot
zvanu centros, ir dokumentu turétajs. Ta mérkis ir
mazinat slodzi acim un mugurai, samazinot nepie-
cieSamibu biezi novérst skatienu no displeja, lai pa-
skatitos uz dokumentu, kur$ nepiecieS$ams darbam.
Dokumentu turétajam jabut stabilam un érti regule-
jamam, lai samazinatu liekas acu un galvas kustibas;
vélams, lai to butu iespéjams novietot starp tasta-
taru un displeju (acu un sprandas kustibas vertikala
as1ir mazak bistamas veselibai), bet, ja tas nav iespé-
jams, to var novietot ari tie$i blakus ekranam.

Dokumentu turétajs var ievérojami atvieglot
darbu un samazinat slodzi. To ieteicams
novietot starp tastatdru un displeju



Nelaimes gadijumu riski biroja telpas un darba pie datora

Arl zvanu centros var notikt nelaimes gadijumi, protams, parasti tie ir salidzinos$i mazak
smagi, tomér atseviskos gadijumos, pieméram, uzkritot uz galda stira vai uzraujot sev virsa
printeri, sekas var biit smagakas. Kopuma zvanu centru telpas ka butiskakais nelaimes gadi-
jumu risks ir atziméjami paklup$anas un pakri$anas riski, kurus rada nevieta vai nekartigi
novietoti vadi un kabeli. Tapat butisku paklup$anas risku var radit nepareizi izveidoti sliek$ni
vai nevienadi pakapieni. Smagu nelaimes gadijumu risku var radit ari ieskrie$ana (ieieSana)
neapzimétas stikla durvis vai starpsienas.

Prasibas telpas mikroklimatam un gaisa kvalitatei

Mikroklimatam zvanu centros ir jaatbilst MK noteikumu Nr. 359 “Darba aizsardzibas pra-
sibas darba vietas” (pienemti 28.04.2009.) prasibam, kuros noteikti mikroklimata normativie
lielumi atbilsto$i darba smaguma pakapei un siltajam / aukstajam laika periodam. Darbs
zvanu centros (darbs ar datoru, dokumentiem, sarunas ar klientiem, darba vaditaju) ir pie-
skaitams pie darbiem ar mazu fizisku slodzi (I kategorija — darbs nav saistits ar fizisku piepali
vai prasa loti nelielu vai nelielu fizisku piepali). Spéka eso$ie normativie lielumi — gaisa tempe-
ratura, relativais mitrums un kustibas atrums - apkopoti 1. tabula.

1. tabula. GAISA TEMPERATURA, RELATIVAIS MITRUMS UN KUSTIBAS ATRUMS DARBA
TELPAS ATKARIBA NO GADA PERIODA

Gada periods Gaisa Gaisarelativais | Gaisa kustibas
P temperatura, °C mitrums, % atrums, m/s
G_ada_ aukstais perloc_is (.V|deJa0 ga|§a ten_wpera— 19,0-25,0 30-70 0,05-0,15
tara arpus darba telpam ir +10 °C vai zemaka)
g&ada siltais perlf)ds. (V|deja_ga|sa tem[:eratura 20,0-28,0 30-70 0,05-0.15
arpus darba telpam ir augstaka par +10 °C)

Tapat janem veéra, ka darba vieta eso$as iekartas ari izdala siltumu, kurs ari var ietekmét
telpas kopéjo temperatiiru, ka ari sausinat telpas gaisu. Lai ari normativie lielumi nosaka, ka
gaisa relativajam mitrumam batu jabit ne zemakam par 30 %, tomér iesakams nodrosinat
augstaku gaisa relativa mitrumu limeni - vismaz 40-45 %. Jaatceras, ka zvanu centros biezi
vien katrai darba vietai ir vairaki datori un monitori, ka ari tas, ka $adas darba vietas nepietie-
kams gaisa mitrums ir ipa$i batisks nodarbinato balss veselibai.

Turklat minétie mikroklimata raditaji nav vienigie telpas gaisa kvalitates raksturotaji. Ka
svarigakos iekstelpu gaisa kvalitates raditajus zvanu centru telpas batu jamin ari oglekla diok-
sidu (CO,), puteklus, gaistoSos organiskos savienojumus, ozonu, slapekla oksidus - tie, lai ari
parasti zvanu centru vidé nav sastopami tadas koncentracijas, lai isa laika nodaritu batiskus
kaitéjumus nodarbinato veselibai, ilgstosa laika perioda var atstat ietekmi uz veselibu. Augstas
CO, koncentracijas zvanu centru vides gaisa visbiezak ir skaidrojamas ar nepietiekamu gaisa
apmainu, kas nenodrosina nodarbinato izelpota CO, novadiSanu no darba telpam. Tapat pa-
augstinatu CO, limeni sekmé daudzu nodarbinato ilga atrasanas telpas, jo katrs nodarbina-
tais stundas laika izelpo vairak neka 20 litru CO,. Ja CO, koncentracija telpas gaisa parsniedz
1000 ppm (parts per million) vai 1830 mg/m?, ta iedarbiba izraisa gan subjektivi nepatikamas
sajutas: nogurumu, nelabumu, galvas sapes, fizisko un garigo darba spéju pazeminasanos, gan



ari objektivas problémas: koncentré$anas spéju samazinasanos un kognitivo funkciju vajina-
$anos, kas pazemina darba spéjas.

Savukart puteklu izcelsme $adas darba vietas visbiezak ir saistita gan ar dazadas biroja
tehnikas lieto$anu (pieméram, printeru lieto$ana rada ievérojamu daudzumu puteklu), gan ar
nepiemérotu gridas segumu (pieméram, paklaju) izvéli, gan ari ar nepareizu telpu uzkopsanu
(pieméram, lietojot parak daudz dazadu kimisku tiriSanas lidzeklu).

Vél viena no biezam iekstelpu gaisa probléemam ari zvanu centru videé ir saistita ar t. s.
gaistosajiem organiskajiem savienojumiem vai GSO (no anglu val. volatile organic compounds,
VOC), kuri izdalas gan no dazadiem tiri§anas lidzekliem, gan ari no mébelu materialiem, za-
lazijam u. tml. Zvanu centru darba videi ir raksturiga ievérojami lielaka tiriSanas un dezinfek-
cijas lidzeklu lietoSana (saistita ar lielaku nodarbinato skaitu un mainibu uz katru darba vietu).

Zvanu centru darba vidé visbiezak sastopami alifatiskie aldehidi (formaldehids, acetal-
dehids, heksanals u. c.) un esteri (butilacetats, etilacetats u. c.), kuri visbiezak var izraisit $adus
simptomus:

e adas un glotadas kairinajumu;

o elposanas sistémas traucéjumus un iekaisumus;

¢ nervu sistémas darbibas traucéjumus (galvas sapes, nogurumu, reibonus, sliktu dasu,
vemsanu) U. c.;
alergiskas reakcijas un organisma sensibilizaciju.

Apgaismojums

Izvéloties darba telpas apgaismojumu zvanu centros, janem véra darba uzdevums (lasi$ana no
viena vai vairakiem ekraniem, drukatu tekstu lasi$ana, teksta ievadi$ana u. tml.) un nodarbi-
nata individualas redzes ipatnibas. Iekstelpu apgaismojuma limenus atkariba no darba vietas
un darba veida nosaka MK noteikumu Nr. 359 “Darba aizsardzibas prasibas darba vietas”
(pienemti 28.04.2009.) 2. pielikums. Apgaismojuma limeni, kas atbilst dazadam darbam ar
datoru vai lidzigam iericém, apkopoti 2. tabula.

2. tabula. APGAISMOJUMA LIMENI, KAS ATBILST DAZADAM DARBAM AR DATORU
VAI LIDZIGAM IERICEM

E_ -minimalais apgaismojuma limenis

Darba vieta vai darba veids virs darba zonas, Ix (luksi)

Dokumentu sistematizacija, kopésana 300
Lasisana, rakstisana, masinrakstisana, datu apstrade 500
Datorizétas projektésanas darba vietas 500

Biezi tiek uzskatits, ka zvanu centru darba vietas apgaismojums nav svarigs, jo nodarbi-
natie ta¢u runa pa talruni un tam nav nepiecieSams labs apgaismojums. Tomér jaatceras, ka
modernos zvanu centros vienmer ir viens vai vairaki monitori, teksta lapas, dazadi pieraksti
un dokumenti - darbam ar tiem nepiecie§ams piemérots apgaismojums.

Izvéloties visparéjo apgaismojumu, bitiski atceréties, ka lampas ir janosedz ar gaismas
izkliedétajiem (difuzoriem) ta, lai panaktu gaismas vienmeérigu izkliedi un novérstu atspi-
dumu rasanos. NepiecieSamibas gadijuma darba vieta jaapriko ar vietéjo maksligo apgais-
mojumu (pieméram, galda lampu), vélams, ar regulégjamu intensitati. Svarigi atceréties, ka



gaismas avotiem jaatrodas arpus nodarbinata tiesa redzeslauka un, lai pietiekami apgais-
motu darbalauku (izmantojamos materialus, tastatiru u. tml), vélams izmantot lampas ar
reguléjamu staru kala virzienu. Tapat gaisma nedrikst spidét tie$i monitora vai nodarbinata
acis. Atspidumi var rasties ne tikai no visparéja un vietéja apgaismojuma, bet ari no logiem,
lampam, sienam, $kérssienam, griestiem, gridas, biroja iericém un piederumiem, nodarbi-
nato apgérba, mébelém u. c. Atspidumi visbiezak rodas tad, ja displeji ir novietoti nepareizi,
pieméram, ekrans pret ekranu vai ekrans pret logu. Vélams, lai ekranu virsmas atrastos per-
pendikulari logiem. Atspidumi var apzilbinat datora lietotaju, traucéjot attéla saskatisanu uz
ekrana, tapéc pieaug redzes sasprindzinajums, kas var izraisit redzes traucéjumus.

Atspidumus uz ekrana iespéjams novérst $adi:

o aprikojot logus ar Zalazijam vai aizkariem;

e pareizi izvietojot visparéjos un vietéjos gaismas kermenus;

« noreguléjot ekrana vai ekranu stavokli;

o izvéloties matétas darba virsmas.

Ja minétie pasakumi nav efektivi, var izmantot pretatspidumu filtrus, ta¢u janem véra,
ka tie samazina attéla kvalitati, bet tas var radit acu diskomfortu. Atspidumu samazinasanai
ieteicams izveléties displeju ar specialu pretatspidumu parklajumu.

Redzes sasprindzinajums

Viena no raksturigakajam zvanu centru nodarbinato sadzibam ir redzes diskomforts, kas
var izpausties ka grauSanas sajita acis un asaro$ana. Tas saistits gan ar datora lieto$anu, gan
ari to, ka $adas darba vietas bieZi vien jaseko informacijai vairakos monitoros, ka ari doku-
mentacija. Nodarbinato galvenas siidzibas ir par to, ka acis atri nogurst, sap, biezi ir apsar-
kugas. Reizém var bit parejosas redzes asuma mainas. Sis siidzibas biezak rodas darba dienas
beigas un saistitas ar to, ka normali cilvéks acis mirkskina lidz 22 reizém minuaté, bet, uz-
manibu koncentréjot datora ekrana, aptuveni tris reizes retak. Tadéjadi acs abols netiek pie-
tieckami mitrinats. Sadu stavokli sauc par sausas acs sindromu. Dazkart $3 sindroma gadi-
juma novéro pastiprinatu acu asaro$anu, kas ir reflektoriska atbildes reakcija uz kairinajumu.
Asaros$ana vairak raksturiga jauniem cilvékiem, bet asaras $aja gadijuma ir nepilnvértigas. Ja
sausas acs sindromu nearsté, pazeminas aizsargspéjas pret citam acu slimibam, pieméram,
alergiskiem vai infekcioziem iekaisumiem.

Zvanu centros redzi negativi var ietekmét ari virkne citu apstaklu, kas liek cilvékam pa-
stiprinati sasprindzinat acis, lai varétu saskatit attélu monitora vai dokumentos. Pieméram,
sakara ar to, ka biezi vien $adas iestadés nodarbinatajiem nav savas konkrétas darba vietas, tas
nakas biezi mainit, bet ne vienmér tiek nodrosinata pareiza monitoru, dokumentu turétaju
un citu iekartu pieregulésana. Tapat reizém (ka minéts ieprieks) zvanu centros netiek nodro-
$inats pietieckams visparéjais apgaismojums, savukart sakara ar to, ka $ajos centros biezi tiek
izmantots vairak neka viens monitors un dazadas papildu iekartas vai nepieciesams skatities
dokumentos, adekvatu lokalo apgaismojumu nav iespéjams nodrosinat.

Janem veéra ari tas, ka cilvéka redze fiziologiski mainas lidz ar vecumu un péc 40 gadu
vecuma acs lécas elastiba samazinas, tapéc grutak skaidri saredzét priekSmetus, kas novietoti
tuvak par 30-40 cm. Ta ir t. s. presbiopija jeb vecuma talredziba. Redzes slodze, kas rodas
darba ar datoru, var veicinat agrinu presbiopijas attistibu.



Svarigakie preventivie pasakumi:

e janodrosina pietiekams visparéjais apgaismojums telpas, difuzoru regulara tiri$ana, ka ari
savlaiciga lampu maina;

o optimali jaizvélas lietotas programmatiras burti un elementi;

¢ janodros$ina darba virsma ar viegli reguléjamu monitoru un dokumentu turétaju, lai batu ie-
spéja tos atri pieregulét, ka ari nodarbinato macibas par §adas regulésanas nepiecieSamibu;

 nodarbinatajiem jaiemaca redzi atslogojosi vingrinajumi;

¢ monitori regulari jatira no putekliem un sméréjumiem;

* janodrosina regularas obligatas veselibas parbaudes.

Troksnis

Ierasts, ka tradicionala biroju darba vidé troksnis nav lielaka probléma, tomér zvanu centros
tas uzskatams par batisku risku. Apliikojot zvanu centru darba vidi, janodala divi dazadi
troksna veidi - telpas visparéjais troksnis (“fons”) un troksnis (skana) operatora austinas.

Visparéjas prasibas $ada veida darba telpam ir saistitas ar veicama darba uzdevumu, tomeér
jebkura gadijuma troks$pa limenim nebutu japarsniedz 45 dB(A). Jo augstaka koncentré$anas
pakape nepiecie§ama darba uzdevuma veiksanai, jo zemaks ir ieteicamais trok$na limenis darba
telpa (mazaks par 40 dB). Janem véra, ka tradicionali darba vietam piemérojamas normas nav
attiecinamas uz zvanu centru telpam, bet spéka ir MK noteikumu Nr. 16 “Trok$na novérté$anas
un parvaldibas kartiba” (pienemti 07.01.2014.) prasibas, kuras nosaka, ka biroju un publisko pa-
kalpojumu sniedzé&ju apmeklétaju pienemsanas telpas troks$na limenis nedrikst parsniegt 45 dB(A)
(LAeq, 07-19). Troksna robezlielumi ir nodro$inami normala telpu ekspluatacijas rezima, t. i.,
telpas ar aizvértiem logiem un durvim (iznemot razotaja iebaivétos ventilacijas kanalus), ieslégtu
piespiedu ventilaciju un gaisa kondicionésanu, ka ari apgaismojumu, nenemot véra telpu izman-
to$anas funkcionalo (fona) troksni, pieméram, atskanoto maziku, darbinieku un darba vaditaju
sarunas. Praksé zvanu centros $o limeni ievérot ir grati un tas bieZi tiek parsniegts, tadéjadi
veicinot citu veselibas traucéjumu un problému attistibu, visbiezak - radot dzirdes traucéjumus,
ka ari veicinot balss parslodzi. Zvanu centru darba telpas visbiezaka probléma ir tiesi t. s. fona
troksnis, kuru rada darbinieku sarunas, talrunu signali un citas tehniskas skanas.

Biezi §i probléma ir saistita ar to, ka $ada veida telpas tiek iekartotas péc t. s. atvérta bi-
roja principa — viena telpa ir daudz darba vietu. Ja katra no tam notiek saruna, kopéjais fona
troksnis var bat sameéra augsts, tapéc nodarbinatajiem ir japaaugstina balss (biezi vien bez
nepiecieSamibas), lai vinu dzirdétu sarunu partneris, kas savukart fona troksni palielina vél
vairak. BieZi vien nodarbinatie, nespéjot sadzirdét klienta atbildi, palielina skapas limeni
klausulé vai austinas, tadéjadi vél vairak palielinot trok$na limeni. Dazkart zvanu centru
darba vietas tiek apvienotas vai iekartotas kopa ar tradicionalo klientu apkalposanu - sados
gadijumos apmeklétaju raditais troksnis fona limeni palielina veél butiskak (pieméram, polik-
linikas registratiira, - taja troksni radis gan pacientu sarunas ar registratoriem, gan pasu pa-
cientu sarunas un ari zvanu centra darbinieku sarunas).

Otrs troksna veids, kas visbiezak ietekmé zvanu centru darbiniekus, ir troksnis operatora
talrunu klausulés vai austinas, kuru lieto$ana ari Latvija ir plasi izplatita un, no ergonomikas
viedokla raugoties, loti atbalstama. Butiskakas problémas ir saistitas ar to, ka troksna limenis
nodarbinata ausis var sasniegt sameéra augstu limeni, tadéjadi ietekméjot dzirdi.

Butiskakie riski ir saistami ar t. s. akustiskajam traumam jeb akustisko $oku - $ada veida
veselibas problémas zvanu centros aprakstitas jau no septindesmitajiem gadiem, un to izcelsmé



loma ir ne tikai trok$na realajam limenim austinas, bet arl organisma (dzirdes nerva) hipersen-
sibilizacijai, kura izraisa dzirdes organa un tuvuma eso$o muskulu spazmu, reagéjot uz spéju,
ska]u skanu vai trok$na limena mainu. Eiropas Telekomunikaciju standartu institats akustisku
$oku jeb akustisku traumu definé ka jebkuru parejosu vai ilglaicigu dzirdes vai nervu sistémas
traucéjumu, kuru izraisijis spéjs skanas spiediena limena pieaugums. Visbiezak ta izcelsme ir
saistita ar péksnu troksni vai ta limena spéju mainu klausulé vai austinas, un kopéjais trok$na
limenis $eit nespélé tik batisku lomu. Sada veida traucéjumi var rasties vairaku iemeslu dél.
Pirma célonu grupa ir saistita ar izmantoto aprikojumu, un $adu traucéjumu biezakie iemesli ir:
o bojati vai nepareizi stradajosi datu parraides tikli un to iekartas, talrunu klausules vai
austinas;
o dazada garuma radiovilpu interference;
¢ mobilo talrunu, faksu vailidzigu iekartu lieto$ana zvanu centros kopa ar tradicionalam
telefonijas sistémam.

Ne vienmér §adi traucéjumi rodas zvanu centros lietota aprikojuma dél, biezi tos rada ari
klientu lietotas ierices. Biezakie traucéjumu iemesli médz but $adi:

o dazu modelu talrunu klausulu radito radiovilnu interference;

o spalgi bridinajuma signali klienta pusé (pieméram, modinataji, bridinajuma signali,
automasinu signaltaures u. tml.);

e zvanu toni, gaidot savienojumu;

o skana, ko rada nolikta (nomesta) klausule vai zemé nokritis talrunis;

e citas skanas klientu pusé (pieméram, raudo$s bérns, svilpo$ana, skala saruna blakus
klientam).

Sada troksna radita sajiita var bit tik traucéjosa, ka nodarbinatie norauj austinas, jo ne-
spéj to izturét. Akustiskajam $okam ir raksturiga virkne fiziologisku veselibas traucéjumu,
kuri iedalit tris kategorijas un plasak aprakstiti 3. tabula.

3. tabula. AKUSTISKO TRAUMU JEB AKUSTISKA SOKA SIMPTOMI

Simptomu kategorija Raksturigakie traucéjumi un sidzibas
Primari (sakotnéji) Smaguma (pilnuma) sajata ausis
traucéjumi Dedzinosas vai asas sapes ap ausi

Nejutigums, tirpsanas sajata vai dedzinosa sajata sejas lejasdala,
plecos vai kakla

Nelaba disa, vemsana

Reiboni

Tinnitus (dazadas skanas ausis, pieméram, siksana, zvanisana)

Dzirdes traucéjumi

Sekundari (velaki) Galvas sapes
traucéjumi Nogurums
Lidzsvara traucéjumu sajata
Nemiers
Terciari traucéjumi Hipersensibilizacija (parmérigs jutigums pret dazadam skanam, kuras

ieprieks nav skitusas traucéjosas, pieméram, radio, TV, skalu balsi)
Parmérigs uzmanigums — parspilétas bailes no jebkura troksna
Nevélésanas atgriezties darba vai lietot austinas
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Janem veéra, ka troksna iedarbibas sekas var skart ari citas cilvéka organisma sistémas.

o Ietekme uz elpo$anas sistemu: troksna iedarbiba var izraisit elposanas biezuma palie-
linaganos, kura atkal normalizéjas talit péc troksna izbeig$anas.

¢ Sirds un asinsvadu sistémas traucéjumi: troksna iedarbiba var izraisit patologijas —
paaugstinatu arterialo spiedienu (hipertensiju), arteriosklerozi.

¢ Gremosanas trakta bojajumi: trokspa iedarbiba var izraisit kunga un divpadsmit-
pirkstu zarnas ¢alu bieZuma palielinasanos, kunga sulas skabuma palielinasanos.

¢ Redzes traucéjumi: paaugstinata troksna limena iedarbiba var radit redzes asuma, re-
dzes lauka un krasu redzes traucéjumus.

¢ Endokrinas sistémas bojajumi: paaugstinata troks$pa limena iedarbiba var radit iz-
mainas normala dazadu ieks$éjas sekrécijas dziedzeru, pieméram, hipofizes, vairog-
dziedzera, virsnieru dziedzeru, funkcioné$ana, tada veida izraisot to hormonu koncen-
tracijas svarstibas asinis, kurus izdala Sie dziedzeri.

¢ Nervu sistémas traucéjumi: trokspa iedarbiba var radit miega traucéjumus, nogu-
rumu, nervozitati, nemieru un seksualos traucéjumus. Nogurums ietekmé darbinieka
darba spéjas, tapéc samazinas darba razigums. Seviska nozime ir troks$na spéjai sama-
zinat uzmanibas limeni un palielinat reagésanas laiku, kas noved pie kladu daudzuma
palielinaganas.

Svarigakie preventivie pasakumi:

* javeic fona trok$na samazinasanas pasakumi (jaizmanto mazakas telpas, akustiski slape-
josas starpsienas, troksni slapéjosu materialu sienas vai speciali troksni mazinosi elementi
telpas iekartojuma);

jalieto tadas austinas, kuram ir uzstaditi maksimala trok$na limena ierobeZojumi;

atkariba no lietotajam tehnologijam jaierobezo mobilo talrunu vai citu radiovilnus izstaro-
joso iekartu lieto§ana;

jaizstrada proceduras, ka tiek identificétas un mainitas (nepielaujot turpmaku lietoganu)
bojatas klausules un austinas;

jaizstrada skaidrs ricibas plans nodarbinato ricibai §adas situacijas (pieméram, nekavéjoties
janonem austinas, jaievéro garaks partraukums klusa telpa, ja nepiecie§amas, jaapmeklé
arsts (audiologs vai otolaringologs));

zvanu centru nodarbinatajiem janodrosina klusas atpitas telpas;

janodrosina obligatas veselibas parbaudes, kuras janorada troksnis ka riska faktors (pat ja
ta limenis neparsniedz 80 dB(A)) - tas saistits ar to, ka daudziem nodarbinatajiem varbut
ir iepriek$ nediagnosticétas dzirdes patologijas, kuras var provocét darbs zvanu centros un
ilgstosa troksna iedarbiba.

Balss parslodzes

Viena no butiskakajam zvanu centru specifiskajam darba vides problémam ir nodarbinato

balss parslodzes. Zvanu centra nodarbinatajiem balss biezi vien ir butiskakais instruments,

kur$, neraugoties uz dazadam jaunam tehnologijam (elektroniskas véstules, balss atpazisanas

sistémas u. tml.), tiek lietots loti intensivi.

Balss parslodzi veicina vairaki faktori:

¢ nepiecieSsamiba visu darba dienu runat parveidota (nedabiska, Joti laipna) balsi (lidzigi,
ka to dara, pieméram, aktieri);
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« psihoemocionala parslodze, augsts darba temps un prasibas (pieméram, par noteiktu
zvanu skaitu);

¢ paaugstinats fona troksnis;

o slikta telpu akustika;

o sauss gaiss, putekli, pasiva smékésana (tostarp terciara smékésana, kuru rada smékeéjosi
kolégi un uz vinu apgeérba nosédusas tabakas produktu sadeg$anas dalinas);

¢ alkohola lieto$ana, t&jas un kafijas lieto$ana (veicina kermena attideno$anos);

¢ nepiemeérotas darba pozas un slikts darba vietu iekartojums (kas veicina plecu joslas un
kakla sasprindzinajumu).

Kadi ir svarigakie simptomi, kas liecina par balss parslodzi? Janem véra, ka smagakos ga-

dijumos var novérot pilnu balss zudumu.

Pirmie simptomi, kuri liecina par balss parslodzi, ir:
« kasi$anas un kutinasanas sajiita kakla;

¢ sausuma sajita rikleé;

o sapes balss saiteés, kakla;

o balss nogurums;

o aizsmakums vai balss tembra maina;

o kairino$s klepus;

e balss intonacijas maina;

o neliels, biezs klepus.

Parasti zvanu centru operatori netiek speciali maciti, ka runat, saudzéjot balsi, kas situa-

ciju pasliktina veél vairak. Ta ka darba rakstura dé] retak vai mazak runat parasti nav iespé-
jams, Ipaga uzmaniba japievers veicino$o faktoru novérsanai.

Svarigakie preventivie pasakumi:

jasamazina fona troksnis (skatit iepriekséjo informaciju);

janodrosina regularas “pilnigas klusé$anas pauzes” (minimums - 5 minates reizi stunda)
un darba planosana ta, lai ne retak ka reizi 30 minatés batu dazu mina$u pauze, pieméram,
pastradajot ar datu bazém vai sagatavojot atskaites (nevis sagatavojot tas dienas / mainas
beigas);

tiem nodarbinatajiem, kuriem paradijusas pirmas stidzibas par balss parslodzi, janodrosina
ar mazaku balss piepuli saistits darbs;

jaiemaca lietot un regulét austinas, lai nodrosinatu optimalu balss skalumu;

ja iespéjams, jaizmanto ieskanots iepaziSanas pazinojums (pieméram, “Labdien, Jums
zvana...”;

ja iespéjams, zvanu sanemsSanas biezums janoregulé ta, lai pastavigi mainitos pirmais
zvanu sanemosais operators (vai, ja tas nav iesp&jams, janodrosina nodarbinato darba vietu
maina);

jasagatavo sarunas transkripti, kas paredz bieZas un isas runas pauzes, nevis garus un mo-
notonus tekstus;

janosaka izpildami un realistiski zvanu skaita mérki, lai novérstu to, ka nodarbinatie neiz-
manto pauzes starp sarunams;

jasamazina stresa limenis, jo tas ietekmé cilvéka balss tembru un skalumu - stresa ietekmeé
cilvéks automatiski runa spalgaka, augstaka un skalaka balsi, kas ir papildu slodze balsij;



« jabut viegli pieejamam dzeramajam idenim (nevis kafijai vai t&jai), nodarbinatie jamaca, ka
reizi dazas minutés ieteicams iedzert malcinu tdens;

» jariko pasakumi, kas veicinatu smékésanas ierobezo$anu un samazinasanu (ari lai samazi-
natu t. s. terciaro smékésanu);

 nodarbinatajiem jamaca, ka lietot pareizu runas veidu, ka veikt elposanas vingrinajumus un
ka nepiecie$ama balss atslodze (dazi ieteikumi sniegti §1 materiala pielikuma);

¢ nodarbinatie jainformé par balss sai$u parslodzes simptomiem un jaievie§ procediras (to-
starp darba nespéjas lapu izmanto$ana, audiologa, laringologa apmeklésana), lai nodrosi-
natu saudzéjosu rezimu balsij;

e janodros$ina gaisa mitrums zvanu centra telpas (gaisa mitrinataji, istabas augi u. tml.);

o darbiniekiem regulari jaapmeklé obligatas veselibas parbaudes, pie riska faktoriem noradot
4.8. punktu (balss saiSu aparata parslodze, ja darbs saistits ar ilgsto$u runasanu paaugsti-
nata vai modificéta balsi vai dziedasanu).

Biologiskie riska faktori
Zvanu centru darba vide tradicionali neasociéjas ar butiskiem biologiskiem riskiem, tomeér
realitate ir at$kiriga — biologiskie riski $ajas darba vietas ir sameéra batiski.

Zvanu centriem raksturiga probléma ir gaisa mikrobiologiskais piesarnojums, jo virknei
$adu darba vietu ir diennakts darba rezims (pieméram, t. s. help desk zvanu centri, takso-
metru centrales, starptautisku uznémumu zvanu centri, kuri strada vairakas laika zonas) vai
garakas darba stundas un |oti augsta personala mainiba diennakts laika. Ja tradicionala bi-
roja vairuma gadijumu katra darba vieta strada viens nodarbinatais un normalu darba laiku,
tad virkné zvanu centru katra darba vieta dienas laika mainas divi tris vai pat vairak nodar-
binatie, attiecigi radot arl augstaku risku dazadu mikroorganismu (bakteériju, virusu, sénisu
u. tml.) izplatibai gaisa. Ipasu risku rada dazadas t. s. respiratoras virusu slimibas - $aja kate-
gorija ietilpst, pieméram, gripa. Tam raksturiga strauja un plasa izplatiba, ipasi, ja kads no no-
darbinatajiem ir atnacis uz darbu, jau badams slims. Ka biezs papildu risku veicino$s faktors
zvanu centros jamin tas, ka telpas netiek nodrosinats piemérots mikroklimats — pietiekama
gaisa maina un gaisa mitrums. Ja telpas tiek nodrosinata védinasana un gaisa kondicionésana,
ne vienmeér tiek laikus veikta to tiriSana un filtru maina. Nepartraukta mainu darba dé] telpas
ir griti nodrosinat pareizu un pietiekamu tirisanu.

Otra batiska biologisko risku radita probléma ir saistita ar zvanu centru specifiska ap-
rikojuma kopigu (dalitu) lietoSanu - visbiezak problémas rada datoru tastatiras, peles un to
paliktnu, ka ari austinu kopiga lieto$ana. Jaatceras, ka katram darbiniekam ir raksturiga sava
mikroflora (ar1 potenciali patogéna), kas kontakta cela tiek parnesta uz dazadam darba vietu
virsmam. Lietojot vienas austinas vai regulari mainot darba stacijas un izmantojot vienu un to
pasu tastataru, var tikt parnestas ne tikai jau iepriek§ minétas respiratoras infekcijas, bet arl
dazadas adas un ausu infekcijas.

Svarigakie preventivie pasakumi:

e katram nodarbinatajam janodrosina individuali lietojamas austinas, noradot atbilstosu vietu
to glabasanai un tiri$anai. Ja tas nav iespéjams, janodrosina atbilsto$i tiriSanas lidzekli (8kid-
rumi, dezinficéjosas salvetes u. tml.) kopa ar atbilsto$u apmacibu un lieto$anas kontroli;

» regulari javeic darba virsmu dezinfekcija, nodro$inot ari tastataru, galda virsmu, datorpelu
un to paliktnu tirisanu;
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 nodarbinatie regulari jaizglito par infekcijas slimibu pirmajam pazimém, atgadinot par se-
zonalam infekcijam, ka ari nodrosinot informaciju par “pareizu izslimosanu” (nenak$anu
uz darbu slimam, parak atru atgrie$anos darba u. c.);

e regulari javeic ventilacijas un kondicioné$anas sistému tiri$ana un filtru maina;

e jauzstada gaisa attiriSanas sistémas (pieméram, ultravioleta starojuma gaisa attiriSanas ie-
kartas, gaisa jonizatori).

Psihoemocionalie riska faktori
Darbam zvanu centros raksturigs loti augsts psihoemocionala riska limenis. To nosaka gan
daudzi tradicionali psihoemocionalie riska faktori (pieméram, darba laiks, saskarsme ar
klientiem, augsta atbildiba), gan nozarei specifiski riski, pieméram, darba izpildijuma no-
vértéjuma sistémas, zvanu ierakstu analize. Stress jeb t. s. visparéjais adaptacijas sindroms ir
organisma emocionala reakcija uz dazadiem nelabvéligiem aréjiem vai iek$éjiem faktoriem
(pieméram, laika trakumu vai vardarbibas draudiem). Ir plasi aprakstits, ka stress var atstat
sekas uz nodarbinato veselibu, tomér janodala ta stresa iedarbiba, kas notiek stresa pirmo divu
attistibas (trauksmes, pretestibas) fazu laika un kura, lai ari bieZi vien ir aréji redzama un sub-
jektivi izjutama, tomeér uz veselibas stavokli palieko$as sekas neatstaj. Ja nodarbinatajam ne-
izdodas tikt gala ar stresoriem (t. sk. darba vides stresoriem), var iestaties stresa pédéja faze -
izstkums, kura dé] nodarbinato veselibai var rasties palieko$as sekas (pieméram, var attistities
kada no psihosomatiskajam slimibam).

Akutas stresa situacijas ietekmé ari centralas nervu sistémas un augstakas domasanas
funkcijas, tadé] nodarbinatajiem var:

¢ pavajinaties spéja logiski spriest un pienemt lémumus;

¢ samazinaties spéja saskatit alternativus ricibas veidus un noteikt optimalo;

¢ pavajinaties koncentrésanas spéja, rasties dezorientacija un apjukums.

Saskana ar stresa teoriju stresa izcelsmé nozime ir ne tik daudz tam, cik konkrétaja darba
vieta ir daudz dazadu stresoru un cik tie ir lieli vai bistami, bet vairak tam, vai konkrétais
nodarbinatais tiek gala ar situaciju (precizak - ka nodarbinatajam $kiet, ka vins$ tiek gala).
Tadéjadi kada zvanu centra ir iespéjama situacija, ka viens nodarbinatais ir stresa (izjat dis-
tresu, jo vina resursi nav atbilsto$i situacijai), bet otrs jatas labi (jo vina resursi lauj kontrolét
situaciju).

Zvanu centros ir iespéjams identificét galvenos stresorus (dazadas prasibas), kas var radit
stresu, ka ari méginat apzinat, kada riciba ir efektivaka, lai mazinatu stresa sekas. Zvanu cen-
tros biezak sastopamie stresa faktori ir apkopoti 4. tabula.

4. tabula. ZVANU CENTRU DARBA VIDE BIEZAK SASTOPAMIE STRESORI

Stresoru grupas Stresori

Darba saturs Slikti saprotamas prasibas
Saraustits darbs

Darbs, kurs ierobezo fiziski

Darbs, kurs nepatik vai liekas pretigs

Darba slodze un darba Parak liela slodze (kvantitativi un kvalitativi)
temps Parak atrs darba temps
Laika ierobezots darbs un ierobeZoti termini




Darba laika organizacija | Nemainams darba grafiks

Vélmém neatbilstoss darba grafiks

Parak gars / iss darba laiks

Darbs mainas (ipasi vélmém neatbilstosas mainas)
Darbs bez sociala kontakta ar kolégiem

Nodarbinata loma un Nespéja ietekmét Iemumus saistiba ar savu darbu
lidzdaliba organizacija Parak liela atbildiba

Organizacijas kultara Slikta iekséja komunikacija

Neskaidriba par organizacijas mérkiem un strukttru
Nespéja risinat organizacijas iek$éjas problémas
Neefektivs vadibas stils

Karjeras attistiba Karjeras neiespéjamiba konkrétaja darba vieta (izaugsmes trakums)
Sasniegumu nenovértésana vai parspilésana

Attiecibas ar citiem Darbabiedru atbalsta trakums

nodarbinatajiem Nesaskanas un / vai launpratiga nodarbinato savstarpéja attieksme
Sliktas attiecibas ar kolégiem

Darba vides fiziskas Nepardomati vai slikti organizéti darba procesi

Tpasibas Nepietiekams apgaismojums

Nesakartotas darba vietas
Kaitinosi darba vietu defekti (pieméram, bojati krésli, nestradajosas iekartas)

Nozarei ir raksturigi vél divi specifiski stresori. Pirmais no tiem saistits ar plai praktizéto
sarunu ieraksti$u kvalitates kontroles nolikiem, ko izmanto ari operatoru darba analizei. Tas
ir butisks stresa avots, kas veicina ari balss parslodzi (ta tiek vairak parveidota, un tiek ru-
nats ar lielaku slodzi). Otrs butisks stresors tiesi zvanu centros ir t. s. izpildijuma novértéjuma
sistémas, saistiba ar kuram operatoriem tiek izvirziti konkréti kritériji par atbildamo zvanu
skaitu vai citi lidzvertigi kritériji. Loti biezi tie ir saistiti ar atalgojuma un / vai papildatalgo-
juma sistému. Sada veida vérté$anas sistémas, ipasi, ja tas nav adekvatas, elastigas, pietiekami
izskaidrotas nodarbinatajiem, var butiski ietekmét veselibu.

Svarigakie preventivie pasakumi
Stresu darba vietas ir iespéjams efektivi samazinat, izmantojot dazadas pieejas. Svarigakais,
kas jaatceras, ka preventivas darbibas iespéjamas individa, grupas vai struktarvienibas limeni.
Butiskakie preventivie pasakumi uznémuma limeni:
¢ jaidentificé un jasamazina stresori;
e uzpémuma apzinati javeido un jakopj no stresa briva kultara;
o jaievie$ atbalsta programmas nodarbinatajiem ar augstu stresoru limeni;
o jariko stresa vadibas macibas augstakajai vadibai.

Savukart struktirvienibu limeni papildus jau minétajam janodros$ina:

e atbalsts un izpratne par stresoriem;

o tada darba laika planosana, kas nodrosina darba un arpusdarba aktivitasu lidzsvarosanu;

o pardomatas macibas par pamanitajam kladam (neuzbrikot, nemekléjot vainigo, esot
iecietigiem);

o darba novértéjuma individualizésana atbilstosi individualam ipatnibam.
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Loti batiskas ir individa Iimeni veicamas preventivas darbibas:

e janodrosina informétiba par psihoemocionaliem riska faktoriem;

e jainformeé un javeicina izpratne, ka savu vajadzibu atzi$ana ir nepiecie$ama;
e jaizvirza reali, sasniedzami mérki katram individam;

o macibas jaizglito par to, ka atpazit stresa un izdeg$anas simptomus;

e javeicina aktiva dzive arpus darba;

e javeicina palidzibas pienemsana.

Pielikums. VINGRINAJUMI BALSS SAGATAVOSANAI UN ATSLODZEI

lesildoSi vingrinajumi pirms runasanas

1.

Kermena poza

Paceliet rokas, dzili ieelpojiet, izelpojot nolaidiet rokas gar saniem! Atkartojiet 3 reizes!
Atbrivojiet sejas un kakla muskulatiru, pagriezot galvu pa labi, pa kreisi, nolieciet galvu,
paceliet to uz augsu!

. Atbrivojiet atbalsto$o elpu

« »

Ieelpojiet caur degunu, izelpojot veiciet skanu “s”!
Ieelpojiet caur degunu, izelpojot veiciet skanu “f”!

3. Iesildiet skanu
« Ieelpojiet caur degunu, izelpojot skanu “m” izrunajiet ka sirénu (mainot augstumu)!

« »

To pasu atkartojiet ar skanu “n” (bet ar to, kas skan varda Inga vai kungs)!
Mierigi elpojot, izrunajiet “eee, aaa, iii, 0oo, uuu”!
Mierigi elpojot, normala balss ska]Juma lasiet avizi vai gramatu!

Atslodzes vingrinajumi péc runasanas

Ja ir sajita, ka balss ir nogurusi, tad noderés $adi vingrinajumi.

1.

Plecu un kakla dalas muskulatiiras atslabinasanai

Ieelpojot caur degunu, galvu ar sasprindzinajumu pagrieziet pie laba pleca, izelpa galvu léni
pagrieziet pie kreisa pleca! Atkartojiet 3-4 reizes, péc tam nolieciet galvu uz leju, lai atbri-
votu kakla muskulatiru!

Ieelpojot caur degunu, galvu ar sasprindzinajumu atmetiet atpakal, izelpa nolieciet uz leju
un atbrivojiet!

. Elposanu atbrivojosi vingrinajumi

Ieelpojiet caur degunu, izelpojiet caur degunu ar vaidu, nopttu beigas!
Ieelpojiet caur degunu, izelpojiet caur muti, ar noputu izrunajot skanu “a” beigas!

. Balss saisu atbrivos$anai

Apsédieties, nolieciet galvu un, sakot zemu “mmm?”, ar pirkstu vibriniet kakla adu aptuveni
vieta, kur atrodas balsene! Vajadzétu veidoties nepartraukti partrauktai “m” skanai.
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