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levads

mZvanu centri klust par arvien biezak izplatitu

darba vietu ar1 Latvija

»Arvalstu uznémumu zvanu un servisa centri
(taksometru izsauksana, IT pakalpojumi,
gramatvediba, lietotaju konsultacijas u. c.)

»Uznémumi nodala «pamata biznesu» no
«atbalsta» funkcijam

»Pat relativi nelieli uznemumi sak apzinaties
specialu «zvanu centru» izveido$anu (pieméeram,
veselibas centri u. c.)

»Tehnologisko iespéju attistiba art veicina $adu
pakalpojumu attistibu

ENo darba vides viedokla — daudz zinamu risku

un virkne specifisku risku
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Galvenie izaicinajumi

m/Zvanu centri Latvija nav speciali pétiti,
tapéc dati tiesi par Latvijas zvanu centru
darba vidi nav pieejami
BSvarigakas problémas?
»Augsta darbinieku mainiba (atseviski petijumi
ES — pat lidz 30% gada)
»Liela, kombinéta slodze (fiziska + gariga)
»Biezi vien nepiemérotas darba vietas un
specifiska darba aprikojuma trikums
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Zvanu centru darba vides problemas

B Tradicionalas darba vides problémas:

»«biroja» darba vietu ergonomikas problemas»
- Nepieméroti galdi (izmérs, novietojums, augstums
u.c.)
- Nepieméroti darba krésli (nereguléjami (ipasi ja ir
mainigas darba vietas)
- Monitori un to novietojums

»Darba telpu mikroklimats
-Vairuma gadijumu nepiemérots!
- Biezaka probléma gaisa mitrums
»Apgaismojums:
- Biezi tiek uzskatis, ka runajot pa telefonu, nevajag tik

labu apgaismojumu, bet jaatceras, ka parasti ir ari
darbs ar datoru
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Zvanu centru darba vides problemas

B Specifiskas darba vides problémas
»Troksnis un akustiskais soks
»Balss parslodze
»Darba izpildijuma un kvalitates monitorings
»Specifiskas ergonomikas probleémas
»Biologiskie riski
»3tress!
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Troksnis

B Fona troksna limenis var but skalaks ka liekas!

BmArl papildus stresa célonis

mKlientu centra troksna [imena piemeéri:

»Lepeaks dB - 98.9/87.7

?Loa max: dB(A) —79.0/67.6

»Ley gny AB(A) —61.3

B Skals fona troksnis traucé dzirdét klientu, tapéc
darbinieki intuitivi runa skalak — attiecigi — fona
troksnis art skalaks!

B Biezi mazie «zvanu centri» ir kopa ar klientu
apkalposanu klatiené (pieméram, veselibas centri)
— tajos troksna limeni varétu bit augstaki

RIGAS STRADINA

UNIVERSITATE



Specifiska Zvanu centru problema —
Akustiskie soki

B Mits - zvanu centu operatoriem nav tadu troksnu
limeni, lai raditu akustiskas traumas...

B Realitaté — saméra bieza probléma

M Definicija — negaidits, spalgs, nepatikams,
cerkstoss u.tml. troksnis austinas

B Skanas limenis austinas pat lidz 120-140 dB(A)

B Simptomi: tinnitus (troksni ausis), galvas reibonis,
slikta disa u.c.

mVisvairak cies vidusauss, sekas var bat ar1
paliekosas!
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Troksnis un akustiskais soks —
Risinajumi?

mRisinajumi:

»Speciali iekartotas un nodalitas darba vietas
-Limitéts cilveku skaits viena telpa
- Akustiskas starpsienas
-Telpu kopé€ja akustika (sienas, planojumi,

mé&beles u. c.)
»lespéjami labakas kvalitates austinas un
mikrofoni (digitali filtri fonu nonemsanai u.tml.)
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Balss parpule — Veicinosie faktori

B Nepieciesams runat visu darba dienu parveidota
(nedabiska, loti laipna) balsr lidzigi, ka to dara
aktierl

B Operatori visbiezak nav ipasi macijusies sadu runas
veidu

B Psihoemocionala parslodze

B Paaugstinats fona troksnis

M Slikta telpu akustika

M Sauss gaiss

BSmékésana

mAlkohola lietosana, téjas un kafijas lietosana

mPaaugstinats jutigums pret putekliem
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Balss parpule — Sudzibas?

B Smagakos gadijumos var novérot balss zudumu
mVieglakos gadijumos:

»kasisanas un kutinasanas sajlta kakla

»sausuma sajuta rikle

»sapes balss saités, kakla

»balss nogurums

»aizsmakums

»balss tembra izmainas

»kairinoss klepus
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Balss parpule — Risinajumi?

M Saudzéjoss rezims

mSvarigi ir lietot daudz dzeramo tdeni (nevis
kafiju vai téju, kam piemit urindzenosas
Ipasibas)

M Regulari atplatinat balss saites klusgjot (t.sk.
izmantojot pat |oti Tsus partraukumus)

B Gaisa mitrinasana

mObligatas veselibas parbaudes (punkts 4.8.
Balss saisu aparata parslodze, ja darbs saistits
ar ilgstosu runasanu paaugstinata vai modificéta
balsi vai dziedasanu)

B Apmacibas «runasana»
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Darba izpildijuma un kvalitates
monitorings

mKurs gan nav dzirdégjis frazi «...kvalitates
kontroles nollkos saruna tiks ierakstita...»

mBltisks stresa avots un célonis balss izmainam
un lielakai slodzei

W Biezi arT noteikti kritériji par atbildéto zvanu
skaitu u.tml., biezi saistiti ar atalgojumu

mJanodroSina «parveidota balss»

M Regulara nodarbinato darba izpildijuma
monitoréSana atstgj ilgtermina fiziologiskas un
psihologiskas sekas
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Darba izpildijuma un kvalitates
monitorings — Risinajumi?

mDarbinieku pienaciga apmaciba un izpratne
par sarunu ierakstu nepieciesamibu

mPardomata apmaciba par pamanitajam
kladam (neuzbrikosa, vainigo nemeklgjosa,
lecietiga u.tml.)

mDarba novértéjuma individualizésana
atbilstosi individualam Tpatnibam

m\/okala apmaciba, iespéjami mazak standarta
tekstu, kuri janolasa utt.
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Specifiskas ergonomikas problemas

HLielajos zvanu centros ar mainu darbu —
pastavigas darba vietas trikums +
nepieciesamiba atri pielagot darba vietas!

B Austinas un mikrofoni — biezi vien tie nav érti, ir
parak smagi, vai nav pielagojami!

B Nepieciesamiba rakstit un runat vienlaicigi —
veicina ergonomiski nepareizas darba pozas
® Monitoriem un darba vietam butu jabut elastigi

pielagojamam, pieméram, lai runajot varétu
«atlaisties» krésla vai piecelties, bet joprojam
bez redzes sasprindzinajuma redzét monitora
informaciju
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Specifiskas ergonomikas problemas —

Risinajumi?

mViegli modificéjamas un pielagojamas darba
vietas

M Pareiza iekartoSana un sekosana lidzi!

B Augstuma mainamie galdi

B Monitori uz viegli izstiepjamam kajam

B Nodarbinato apmaciba par vingringjumiem
darba laika, pieméram, runajot var piecelties uz
izstaipities!
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Jaunas metodes ergonomikas
novertéesanai - Termografija

Programmetajs pirms ergonomikas
wzlah oSanas
Darba nedélas sakuma no 1ita Darba nedélas beigas vakara

Asimetrija kmsu lcuw]a nmskulatura (parslodze Pieauga temp&tatura plecu un lcrusu »' b =k
labaja puse)
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Jaunas metodes ergonomikas
novertéesanai - Termografija

Programmétajs pec ergonomikas
wzlah ojumiem

Darba nedélas silkuma no fita Darba nedélas beigis vakara

un plecu dalas temperattra, bet pieauga kakla
dalas ternperatira (jakori g€ darba poza)
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Biologiskie riski

M Parasti netiek apzinatai un tiem netiek pievérsta
uzmaniba!

M Probléma — ja tiek mainitas darba vietas, katrs
no darbiniekiem nes lidzi savu «mikrofloru»

mVirkne pétijumu — uz peles paliktna, klaviatiras,
krésla roku balstiem u.tml. ir desmitiem reizu
vairak mikrobiologiska piesarnojuma ka uz
tualetes poda....

B Risinajumi: pareiza un regulara darba vietu
tirisana, personigas higiénas ieverosanal
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Stress val psihoemocionalie riska
faktori

B /Zvanu centros virkne tradicionalo «stresoru»
plasi izplatiti

M Jaatceras, ka stresu rada gan:

»realas situacijas (pieméram, liels darba
apjoms, klientu rupjiba, nespéja saprast u.c.)

»iedomatas situacijas (pieméram, bailes no
prieksnieka vai darba normas u.c.)

B Stresa izcelsmeé nav tik liela nozime tam, cik
darba vieta ir stresa faktoru un cik tie briesmigi,
bet gan vairak tam, ka mes to uztveram — ka
ar tiem «tiekam gala»!
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Stress val psihoemocionalie riska
faktori

MmLidz ar to - pilnigi normali ir tas, ka viena darba
vieta, identisku darbu stradajosiem cilvekiem ir
lespéjama situacija, kad viens nodarbinatais ir
stresa, kameér otrs jltas labi

B Mazliet vienkarsoti sakot - stresu darba vietas
rada tas, ka veidojas neatbilstiba starp darba
prasibam un katra nodarbinata spejam, pie tam
neatbilstibai obligati nav jabut realai...

B Stresori — ir tik loti dazadi....

B Stresam — talejosas sekas (darba kavéjumi,
klidas, produktivitates zudums, darba maina u.c.)
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Val stress ir labs val slikts?

Trauksmes

1.faze .
reakcija

Eustress —
Labais Stress!

2.faze | Pretestibas faze

Izsitkums

(resursu Distress —

Sliktals stress!

izteresana)
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Stresa merijumi klientu apkalposanas
centros

mVairaki veidi ka «izmérit» stresu!
»Tradicionalie — anketas, parrunas u.tml.
»Objektivie mérijjumi — pamata dazadu «stresa
hormonu» meérijumi
-Loti individuali hormonu Iimeni un daudz
letekméjoso faktoru
-Pamata tiek vértétas hormonu liknes
izmainas dienas laika

RIGAS STRADINA «-  Darba drosibas un vides

UNIVERSITATE ® 7 veselibas institiits



Stresa merijumi klientu apkalposanas
centros

mBiezak méra — Kortizolu
»Svarigakais steroidhormons, kas tieSa veida
saistits ar stresu.
»Vidéjais kortizola koncentracijas diapazons

diennakts ritma ir no 1 — 25 nmol/L;
- no rita koncentracija ir visaugstaka,
- dienas laika ta pakapeniski samazinas
-vakara sasniedz zemako koncentraciju.
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Stresa merijumi klientu apkalposanas

centros

B Pieméri no klientu centra (zvanu centra) veiktajiem
mérijjumiem (2015.gads, Riga)
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Stress val psihoemocionalie riska
faktori — Risinajumi?

B Pamata — jamazina «stresoru» limenis, cik tas ir
lespéjams...
B Pasakumi uznémuma un darba grupas liment:
»Risku apzinasanas, stresa vadibas programmas,
macibas, atbalsta nodrosinasana, uznémuma
kultlras maina utt
W Pasakumi individa [imeni — daudzas lietas,
svarigakas:
»Informétiba, realistisks priekSstats, izdegSanas
simptomu pazisana, savu vajadzibu respektésana,
rezims un lidzsvars starp darbu un privato dzivi utt
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Secinajumi

m/vanu centri Latvija — augoss darba vides
sektors ar specifiskam problémam

HmBez tradicionaliem «biroja darba» riska
faktoriem, virkne specifisku un Tpasu
problemu

Elpasa vériba japievérs ergonomikai un stresa
profilaksei, ka arT pienacigai apmacibai!

mUzmanibu japievers ari veselibas
veicinasanai un obligatajam veselibas
parbaudém — ne tikai «darbam pie datora»,
bet ari balss parslodzeli
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