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1 Innledning

I den senere tid har flere pekt pa endringer i organisering av virksomhetenes kundeservice.
Dette gjelder salgs- informasjons- og ulike stottefunksjoner i private og offentlige virksom-
heter. Dette dreier seg dels om eksternalisering av slike funksjoner i form av callsentre. Dette
kan skje gjennom outsourcing av egen kundeservice, eller ved at man setter ut egen kunde-
service til eksterne callsentre, eller ved ulike kombinasjoner. Dels dreier det seg om at virk-
somheter sentraliserer og standardiserer kundeservicefunksjoner internt.

Dette notatet sammenfatter og diskuterer et utvalg foreliggende studier og annen doku-
mentasjon om nye driftsformer innen kundebehandling. Diskusjonen er avgrenset til kun-
deservice organisert gjennom callsentre. Hensikten er & gi en oversikt over hvilke tema som
er blitt fokusert i foreliggende studier. Det gjelder blant annet definisjoner som er bruke i
litteraturen, hva foreliggende dokumentasjon sier nir det gjelder arbeidsmiljo og helse,
interesseorganisering. Hensikten med notatet er ogsd 4 underseke hva slags statistisk under-
lagsmateriale som finnes nér det gjelder omfanget av callsentre og antall ansatte Norge.



2 Type virksomhet - definisjoner

Endringer i bedrifts- og arbeidsorganisering har fort til at oppgaver knyttet til kunde-
behandling dels er omorganisert innen bedriftene, og dels til at slike funksjoner gjennom
outsourcing i sterre grad er organisert som eksterne enheter, ofte i form av callsentre. Dette
innebearer en relokalisering av ansatte med kundeservice som arbeidsoppgave, og det opp-
stdr nye behov for 4 identifisere ansattegruppene som ivaretar slike funksjoner.

2.1 Callsentre

Callsenterarbeid er blant annet blitt definert som «interaktivt servicearbeid» (Leidner 1993).
Interaksjonen mellom ansatt og kunde har til hensikt & produsere en tjeneste eller selge et
produkt, og denne interaksjonen formidles i callsentre ved hjelp av telefoner og datamaski-
ner. Flere forskere har pekt pd at mens industrien i sterre grad har tatt i bruk personalstra-
tegier som bygger pd teamarbeid og 4 integrere ansatte i problemlesningsarbeid, finner man
innen serviceproduksjon nye tendenser i retning masseproduksjon. En illustrasjon er at
ansatte som arbeider med telemarketing, kundeservice, og salg, innen blant annet bank,
telekommunikasjon, forsikring, og sterre industrivirksomheter, organiseres i egne kunde-
sentre eller callsentre (jf. bla. Batt 1999:540).

SINTEFs rapport definerer callsenter som et samlepunkt for & drive kundebehandling
pa telefon, med stotte av ulike I'T-tjenester (Dahl-Jorgensen, Torvatn 2003). Det pekes pa
at sterkere kundefokusering og ensker om kostnadskutt har vert drivkrefter nir virksom-
heter har organisert kundeservice i form av callsenter. Oppgavene som utferes i callsentre
beskrives som varierte. SINTEF-rapporten trekker frem folgende kjennetegn ved callsentre
(Dahl-Jergensen, Torvatn 2003:5):

Kundebehandling skjer pa telefon eller telefaks. E-post og web som grensesnitt er andre
méter 4 betjene kunder pa. De er allerede i bruk, men telefonen dominerer fremdeles.

Callsentervirksomhet inkluderer en rekke tjenester, fra tradisjonelt telefonsalg og mar-
kedsfering til kundepleie og ridgivning. Blant annet kjop av varer, driftstjenester, kunde-
behandling for forsikringsselskap og banker, opplysningstjenester (telefonnummer), vake-
selskap og alarmtelefoner, offentlig informasjonsvirksomhet, osv., er oppgaver som er tillagt
callsentre. Kunde og saksbehandler ser ikke hverandre («voice-to-voice» kontakt i motset-
ning til «face-to-face» kontakt). Det er uviktig for kunden hvor kundebehandleren er fysisk
og organisatorisk lokalisert.

Callsentere arbeid innebarer bruk av ulike IKT-systemer for 4 levere tjenester hvor som
helst (og ofte nir som helst).

Interne callsentre er del av den organisasjonen som selger tjenesten («innomhus»). Ek-
sterne callsentre er organisert som egne selskap som tilbyr tjenester til flere virksomheter



(«utomhus»). Skillet er ikke alltid klart, dersom callsenteret ikke driver virksomhet for andre
enn «moderorganisasjonen» er det rimelig & regne det som internt callsenter.

Det skilles mellom utgdende og innkommende callsentervirksomhet. I utgdende arbeid
ringer den ansatte ved callsenteret til (potensielle) kunder eller klienter. Oppringingen er
ofte understottet av dataprogrammer som fortlopende kommer opp med nye telefonnum-
mer nir en samtale er avsluttet. Innkommende callsenterarbeid innebrer at det er kunden
eller brukeren som tar kontakt, mens callsentermedarbeideren besvarer henvendelsen. Skil-
let er ikke klart, et callsenter kan drive med bade utgiende og innkommende arbeid, og
service kan resultere i salg. Forskjellen dreier seg om hvem som tar initiativ til samtalen.

P4 bransjehold legges det vekt pé at callsenterarbeid i dag ikke bare dreier seg om tele-
fonringing. Bruk av post inngdr ogsd i slikt arbeid, og i stigende grad bruk av web-baserte
lgsninger. Flere kommunikasjonskanaler. Fordi mange kommunikasjonskanaler kan inngd
i callsenterarbeid, som mail, wap, chat, brev, bruker mange uttrykket «contact center» i ste-
det for callsenter. Videre legges prosesstyring til grunn i definisjonen av callcenter, her inn-
gar det at det er systematiserte prosesser som driver arbeidet.

Det finnes dermed ogsd flere forskjellige betegnelser pa callsentervirksomhet, blant an-
net Kundesenter, Kundetjeneste, Contact center, Helpdesk, Ringesentral, Telekontor, osv.

Yrkesbetegnelser for ansatte ved callsentre varierer ogsé, blant annet brukes «supporter»,
«service manager», eller «operator» (Toomingas 2003). Andre betegnelser som brukes om
mellomledere er «coach» eller teamleder«

2.2 Interne kundesentre

Arbeidet i interne kundesentre i privat og offentlig virksomhet kan vere organisert mer el-
ler mindre pd samme méte som arbeidet i eksterne callsentre. Det finnes ogsd forskjellige
koplinger mellom interne kundesentre og eksterne callsentre. I bransjen benyttes begreper
som «overflow partner» ndr en virksomhet skal ta seg av topper i arbeidsmengde som kan
vere vanskelig & bemanne i forhold til. Bedriften Scancall er for eksempel nevnt som en
slik partner for SASBraathens interne kundesenter. Det kan vare at denne type oppdrag er
et viktig supplement for callsentre, som ellers driver med telemarketing.

Flere typer bedrifter benytter intern kundesenterorganisering eller eksterne callsentre.
Blant eksemplene som nevnes er produksjons- og servicebedrifter, virksomheter innen tele-
marketing og telefonservice, forlagshus og mediekonsern, IT-driftssenter, bank og forsik-
ring, reisevirksomhet, transportbedrifter, samt offentlig virksomhet, som kommunale ser-
vicekontorer, informasjonstelefoner, alarmsentraler (jf. bla. Dahl-Jorgensen, Torvatn 2003).



3 Arbeidsmiljo

Litteraturen pd feltet peker ofte p& negative trekk ved bade organisatorisk og fysisk arbeids-
miljo ved callsentrene. Arbeidet beskrives som styrt, bundet, og repetitivt (jf. bla. Toomin-
gas m.fl. 2001, Bain m.fl. 2002, Zapf m.fl. 2003). Bildet er likevel todelt. Enkelte nyere
studier peker pa trekk som viser andre og mer positive aspekter ved arbeidet i callsenter i
forbindelse med lering og fleksibilitet i forhold til livslopet (Dahl-Jorgensen, Torvatn, Ras-
mussen 2002, Toomingas 2004).

3.1 Organisatorisk arbeidsmiljo

Taylor og medforfatter (2003:4306) viser til at selv om flere forskere fra slutten av 1990-dre-
ne har sett fremveksten av callsentre som innledningen av en ny fase i kontorarbeidets his-
torie, er det anlagt ganske forskjellige perspektiver pd denne formen for arbeidsorganisering:
Enkelte forskere, som Fernie og Metcalf (1998) har sett callsentre som moderne utgaver av
«Panoptikom». Noen har pekt pd callsentre som eksempler pa fortsatt taylorisering av ar-
beidsprosesser (Taylor og Bain 1999). Andre, som Belt m. fl. (2002) og Taylor (1998) har
vist til callsentre som en type lokalisering av det nye «folelsesarbeidet» («emotional labour»),
eller som virkeliggjorelsen av en kundeorioentert servicekultur der ansatte i stor grad bru-
ker sin egen demmekraft nir avgjorelser skal fattes (Frenkel m. fl. 1999).

Britiske casestudier av callsentre konkluderer med at mélstyring stér sentralt nr det gjelder
ledelsesstrategier i callsentre. Formuleringen av faste produksjonsmal dreier seg ikke bare
om kvantitative storrelser, som antall besvarte telefoner, gjennomsnittlig svartid, etc.), men
ogsd om mer «myke» mélsettinger i forbindelse med arbeidsmilje og lojalitet til bedriften
(Bain m. fl. 2002:183). P4 bransjehold i Norge har viktigheten av kompetanseheving og
opplering i form av «coaching» vert blant aktivitetene akterene har vart opptatt av.

3.2 Fysisk arbeidsmiljo - helse

Enkelte britiske studier viser til at arbeidsorganiseringen ved callsentre utgjor hovedérsaken
til ansattes arbeidsrelaterte helseplager. Eksempler er folelse av stress p& grunn av kontroll
og press for  nd oppsatte maltall, og ergonomisk plager relatert til fysisk arbeidsmilje. Taylor
og medforfatter (2003:449) konkluderer sin underspkelse med at det er summen av pro-
duksjonsmél, antallet telefonsamtaler, stadig gjentatte arbeidsoppgaver, og mangelen pa
pauser, som var de viktigste drsakene til helseplager blant de ansatte. Alle disse forholdene
var uttrykk for arbeidsorganisering og ledelsespolitikk.



I skandinavisk sammenheng er den svenske kartleggingen av callsentre den mest omfattende
ndr det gjelder helse og arbeidsmiljo (Toomingas m. fl. 2003). Her foreligger det en lands-
omfattende undersekelse av 28 virksomheter (bdde interne og eksterne) med sporreskjema
til 1200 callsenteransatte. Videre er det gjennomfort observasjoner, mélinger, helsekontroll,
og intervjuer med 160 operatorer i 16 virksomheter. Sammenfattende pekte denne under-

sokelsen pa (s. 55):
* Andelen kvinner i bransjen var hoy, og aldersfordelingen var jevnere enn antatt

* Tre av fire operatorer oppga at de ville fortsette & arbeide i bransjen. Godt kameratskap,
kundekontakt, og muligheter til fleksibel arbeidstid ble av mange oppgitt som fordeler
med arbeidet

* Arbeidet besto i hovedsak av kundesamtaler, som av mange ble opplevd som monotont,
og man er bundet til 4 sitte stille ved arbeidsstasjonen. Flere enn halvparten mente sam-
talebelastningen var passe eller for lav, mens en femtedel mente den var for stor

* Mange kjente seg overvaket og kontrollerte, og med begrensede muligheter til 8 bestemme
over eget arbeid. Men mange ansd at medlytting («medlyssning») ga muligheter til &
utvikle seg i arbeidet og vise sine prestasjoner

* Inneklima ble vurdert som godt, men enkelte andre negative sider ble anfort, som stay,
syn- og belastningsergonomiske forhold. Majoriteten av operatgrene oppga at de had-
de, eller nylig hadde hatt, helseplager som i sin tur ofte resulterte i sevnproblemer som
ble hindtert ved medisinering

* Ved helsekontroll hadde halvparten helseplager som ble vurdert & ha sammenheng med
arbeidssituasjonen (manglende bevegelse). Sykefravaret var som i andre virksomheter

Undersgkelsen pekte ellers pd at det var viktig at bransjen ivaretok ansattes motivasjon.
Helseproblemer og mangler ved arbeidsmiljeet kunne virke negativt inn pa de ansattes lang-
siktige motivasjon om ikke negative trekk ved arbeidsmiljeet ble rettet opp.

I en senere oppsummering peker Toomingas (2004) pa at det i dag finnes gode forkla-
ringsmodeller for hvordan computerbasert arbeid kan gi opphav til den type helseplager man
har observert blant ansatte i callsentre.’

I Sverige har ogsd Arbetsmiljoverket hatt et omfattende tilsynsprosjekt om arbeidsmil-
joet i callsentre. Dette prosjektet pagikk i perioden 2002-2003 og omfattet 112 virksom-
heter. 96 callsentre, dvs. 86 prosent, mottok krav om 4 foreta forbedringer nir det gjaldt
arbeidsmiljoet (Jonsson 2004:8). SINTEF-underspkelsen som omfatter ansatte i tre nor-
ske callsentre peker pa liknende helseplager som er knyttet til arbeidssituasjonen.

Denne undersgkelsen viser til at nar helseproblemer knyttet til skulder, nakke, og hode-
pine, er blant de mest utbredte blant callsenteransatte, er dette i samsvar med svenske

' ”En vanlig forklaring er dr att dessa forhéllanden kan medfora lagintensiv, men léngvarig statisk aktivitet
i muskler i framste nacke, skuldror och underarmar. Denne aktivitet drabbar visse delar av musklerna, dock
utan att ge upphov till besvir. Om inte forhéllandena f6rbiteras och om dessutom méjligheterna dill vila,
dterhimtning och god somn ir dérliga, uppstar risk f6r uppkomst av smirtor och virk. Man hamnar i en
ond spiral och besviren tenderar att sprida sig och bli alt svirare att avhjilpa” (Toomingaas 2004:340).



undersgkelser. Det er ogsd en sammenheng mellom de to typene helseproblem, har man pla-
ger med skulder og nakke, er man ofte ogsd plaget med hodepine.

Kommentarer har imidlertid pekt pé at selv om arbeidet i et callsenter likner industrielt
samlebdndsarbeid, er det for snevert & analysere slikt arbeid utelukkende som en form for
industrialisering av kontorarbeidet. Dahl-Jergensen, Torvatn, og Rasmussen (2002:124) viser
til tre forhold:

For det forste at callsenterarbeid passer inn i livslopet (blant annet for en del arbeidsta-
kere fordi det ikke stilles krav til formalkompetanse, arbeid utenfor normalarbeidsdagen kan
muliggjere kombinasjon med studier eller annen aktivitet, m.m. For det andre vises det til
at callsenterarbeid er kunnskapsarbeid. Callsenteransatte i den norske undersekelsen opp-
levde i hovedsak ikke arbeidet som rutinepreget, men at det krevde evne til improvisasjon
og problemlgsning. For det tredje pekes det pé at Callsenter som kompetanseheving i kun-
debehandling (flere ansatte pekte pad at & arbeide i callsenter var regnet som god trening i

salg og kundebehandling).

Tabell 1 Opplevde helseplager. Andel «alvorlig/en del plaget» i Call Center og norsk arbeidsliv
generelt. Prosent. (Kilde: Dahl-Jergensen, Torvatn 2003:29).

Har arbeidet hatt en negativ innvirkning pa din helse? Norsk arbeidsliv Call center
Arbeidet har fort til muskelsmerter i skuldre og nakke 32 43
Arbeidet har fort til hodepine 16 33
Arbeidet har fort til stress 26 16
Arbeidet har fort til ryggsmerter 22 16
Arbeidet har fort til muskelsmerter i armene 15 15
Arbeidet har fort til generell tretthet 19 13
Arbeidet har fort til “musesyke” 5 8
Arbeidet har fort til problemer med synet 4 7
Arbeidet har fort til hudproblemer 6 6
Arbeidet har fort til sgvnproblemer 10 5
Arbeidet har fort til irritabilitet 7 5
Arbeidet har fort til pusteproblemer 2 5
Arbeidet har fort til mageproblemer 6 3
Arbeidet har fort til allergier 5 3
Arbeidet har fort til muskelsmerter i beina 9 1
Arbeidet har fort til problemer med hgrselen 5 1
Arbeidet har fort til angst 3 1
Arbeidet har fort til psykiske problemer 3 1
Arbeidet har fort til skader 3 0
Arbeidet har fort til hjerteproblemer 2 0

2 «Verken utbredelse eller korrelasjon er overraskende, tatt i betrakening arbeidssituasjonen: Skjermarbeid
med headsett for telefon over lang tid. Headsettet sliter pa oyne og ere og bidrar til hodepine, stirring pa
skjerm, gjentatte smé bevegelser med armene gir nakkesmerter og hodepine. Sammenlikner vi med norsk
arbeidsliv, ser vi at Call Center-ansatte opplever mer av disse typene helseplager enn gvrige arbeidstakere.
Derimot er Call Center-ansatte mindre stresset og har noe mindre ryggsmerter. Dette er i motsetning til
tidligere refererte europeiske undersekelser» (Dahl-Jorgensen, Torvatn 2003:29-30).
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En nyere dansk undersekelse omfattet svar pa sperreskjema fra 128 callsentre med minst
fem ansatte (El-Salanti m.fl. 2004). Hvert callsenter hadde i gjennomsnitt 60 arbeids-
stasjoner. Variasjonen var stor, det storste hadde 526 arbeidsplasser, det minste mindre enn
ti. Det var typisk at de storste callsentrene fantes i tilknytning til I'T/-telekommunikasjon,
og innen finansomrédet. Blant andre hovedresultater det ble vist til:

* I gjennomsnitt var 68 prosent av de ansatte kvinner. De fleste callsenteransatte hadde
videregdende skole som hgyeste utdanning, finansomradet hadde flest medarbeidere med
heyere utdanning.

* Sykefraver var om lag pd samme niva som ellers i dansk privat sektor. Kjerne medarbei-
derne var i gjennomsnitt ansatt ca. fem &r, 20 prosent av de ansatte var midlertidig an-
satt.

* Det var stor variasjon i hvor mye opplaring de ansatte fikk (fra 1 til 150 dager), det var
typisk at det gikk 17 uker for en kjernemedarbeider var fullt utlert. Kjernemedarbeide-
re fikk i gjennomsnitt 22 dager opplering, midlertidige ansatte fikk 12 dager opplering
1 gjennomsnitt.

* 70 prosent av medarbeidernes aktiviteter ble mélt fortlopende, dette var vanligst i de store
sentrene. Om lag halvparten av de ansatte mottok statistisk informasjon om egne pre-
stasjoner en eller flere ganger om uken, og i overkant av 70 prosent av sentrene hadde
mal for hvor raskt en innkommende samtale skulle besvares. Samtidig arbeidet om lag
en av tre callsenteransatte i selvstyrte grupper som hadde innflytelse pd valg av arbeids-
oppgaver, arbeidsmetoder og arbeidstempo (El-Salanti m. fl. 2004:5-7).
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4 Interesseorganisering

Nir det gjelder fagorganisering, eller mer generelt — interesseorganisering, finnes det i ma-
terialet lite eller ingenting, selv om noen illustrasjoner finnes nir det gjelder Sverige. Av
materialet fremgdr det her at organisasjonsgraden ved callsentrene er hay, dvs. som i svensk
arbeidsliv ellers. Bildet er imidlertid ogsd uklart om man trekker inn skillet mellom fagfo-
reningsmedlemskap og tariffavtale. Det fines ogsd illustrasjoner fra Danmark og rekrutte-
ringsarbeidet til dansk HK som viser at det er mange callsentre som ikke har tariffavtale.
Studier av et utvalg danske callsentre viser imidlertid til at halvparten av callsentrene i den
aktuelle undersokelsen forhandlet lonns- og arbeidsvilkir med én eller flere fagforeninger.
Her vises det til at overenskomster er mest utbredt innen finansomradet, i de storste call-
sentrene, og i in house/ in bound sentrene. Det pekes ellers pa at lennen for kjernemedar-
beiderne i gjennomsnitt er hoyest i callsentre med kollektive overenskomster (El-Salanti
2004:5). Nedenfor gis oversikt over de viktigste organisasjoner som finnes innen organisa-
sjonsomradet kundeservice i Norge.

4.1 Arbeidstakersiden

P4 forbundshold i LO er det vist til at callsenterbransjen er raskt voksende béde i Norge og
ellers i verden, samtidig pekes det pa at fagbevegelsen sa langt ikke har funnet kommunika-
sjonsmetodene og strategiene som appellerer i det nye arbeidslivet (Andersen 2003). Det er
konkurranse blant arbeidstakerorganisasjonene om & organisere ansatte ved bide eksterne
callsentre og interne kundesentre. Denne konkurransen preger organisasjonsmarkedet ge-
nerelt nar det gjelder kontorfunksjonzrene, og omfatter flere forbund i og utenfor LO om
vi ogsd legger til grunn at kundesentre innen offentlig virksomhet er en type callsenter. Det
finnes ogsd grasoner i organisasjonsmarkedet. Organisasjonene nevnt nedenfor er blant de
viktigste konkurrentene, eller samarbeidspartnerne, nir det gjelder eksterne callsentre i pri-
vat sektor.” Bedriftsvise arbeidstakersammenslutninger i form av husforeninger er ogsé tatt
med. Det er grunn til 4 tro at for eksempel kundesenteransatte i reiselivsbransjen identifise-
rer seg med eget reisebyrd heller enn med ansatte i andre callsentre. Blant arbeidstaker-
organisasjonene som arbeider med 4 organisere callsenteransatte er Handel og Kontor — HK,

EL&IT-forbundet, Fagforbundet, NOFU*, Finansforbundet, samt bedriftsvise

* LOs organisasjonsutvalg har gitt HK organisasjonsretten til callsentre. Det er en del av vedtaket at EL&IT-
forbundet har organisasjonsrett til de deler av bransjen som har bakgrunn i Telenor. I den grad disse utvi-
der virksomheten kan det oppsta grasoner.

* Kommunikasjonsforbundet har sltt seg sammen med NOFU. Kommunikasjonsforbundets overenskom-
ster omfatter flere virksomheter med callsenteransatte.
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husforeninger. HK har laget utkast til en egen kundesenteravtale, og arbeider med egne ver-
vingsstrategier i forhold til callsenteransatte (Andersen 2004).

4.2 Arbeidsgiversiden

Handels- og Servicenzringens Hovedorganisasjon — HSH er den viktigste arbeidstakeror-
ganisasjonen ndr det gjelder eksterne callsentre i privat sektor. Trekker vi ogsd inn interne
kundesentre vil Neeringslivets Hovedorganisasjon — NHO vere en sentral arbeidsgiveror-
ganisasjon, blant annet vil landsforeningen Abelia kunne omfatte deler av den heykvalifi-
serte kundeservisevirksomheten som dreier seg om informasjonsteknologi. De organisasjo-
nene som mest konkret er opptatt av callsentervirksomhet er imidlertid ikke
arbeidsgiverorganisasjoner, men bransje- og interesseorganisasjoner.

Call Center Forum Norge ( CCEN). CCFN presenterer seg som en interesseorganisa-
sjon for alle som arbeider innenfor kundesentervirksomhet som hindterer alle former for
inngdende kundehenvendelser. Heving av kompetanseniviet blant medlemsbedriftenes an-
satte er blant mélsettingene. Foreningen arrangerer moter og seminarer. Foreningen ble eta-
blert sommeren 2003. Blant styremedlemmene ved oppstarten var bedriftene SASBraathens,
If Skadeforsikring, samt Elkjop representert. Ved utgangen av 2004 hadde organisasjonen
20 medlemsbedrifter som samlet omfattet om lag 2000 ansatte (eller en kapasitet pi 2000
«seter»).

Norsk direkte markedsfering forening— NORDMA. NORDMA er en interesse- og bran-
sjeorganisasjon for direkte markedsforing. Organisasjonen ble etablert i 1973. Medlembe-
driftene tilbys mulighet til kompetanseutvikling, metevirksomhet og nettverksbygging.

Forum for Offentlige Servicekontor — FOSK. FOSK er et forum for kommuner og eta-
ter som har etablert servicekontor, eller har planer om 4 gjore det. Servicekontorene skal vere
brukerorienterte motested mellom innbyggere og offentlig forvaltning. Medlemmer kan vare
kommuner, fylkeskommuner og statlige etater. Det er etablert dialog mellom CCFN og
FOSK nir det gjelder utveksling av informasjon om seminarer og konferanser av felles in-
teresse.

Blant aktuelle arbeidsgiversammenslutninger finner vi Handelens og Servicenzringenes

Hovedorganisasjon — HSH, Neringslivets Hovedorganisasjon — NHO, og NAVO
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5 Utvikling

Nedenfor diskuteres omfanget av eksterne callsentre i Norge. Hovedvekten er lagt pa kilde-
grunnlag for statistisk oversikt over antall bedrifter og antall ansatte. Avslutningsvis presen-
teres vurderinger av fremtidsutsikter for callsenter som organisasjonsform pa bakgrunn av
de studier som er lagt til grunn i dette notatet.

5.1 Antall bedrifter og antall ansatte - ulike datakilder

Nar det gjelder omfanget av kundeservice organisert i form av callsentervirksomhet eksis-
terer det uklarhet — dels fordi definisjonene skifter og fordi interne kundesentre/callsentre
ikke registreres sarskilt.

Nar det gjelder antallet ansatte ved eksterne callsentre gjelder ogsd en viss uklarhet, dels
fordi definisjonene kan skifte, og det kan vare uklart hvor en virksomhet registreres. Det
finnes imidlertid flere mater 4 kartlegge omfanget pa. Nedenfor diskuteres tre kilder: Sta-
tistisk Sentralbyrd, Bronnegysundregistrene, og Telefonkatalogen.

Nar det gjelder en bransje i vekst kan akterene i noen tilfeller vere tilbayelige til & over-
drive bide bransjens betydning og vekst. Likevel finnes det anslag om at i Sverige arbeider
et betydelig antall ansatte i interne kundesentre og eksterne callsentre.”

Nedenfor ser vi nermere pa hva slags norske registeropplysninger som foreligger nér det
gjelder antall callsentre og antall ansatte i callsentre.

Bedrifts- og foretaksregisteret — Statistisk sentralbyrd Bedrifts- og foretaksregisteret er Sta-
tistisk sentralbyris register over alle juridiske enheter og bedrifter i privat og offentlig sek-
tor i Norge. Registeret er tilknyttet Enhetsregisteret i Bronngysund. Registeret inneholder
en rekke opplysninger, blant annet antall ansatte og neringskoder. Opplysninger om antall
ansatte samordnes gjennom Rikstrygdeverkets drskontroll av arbeidsgiver/arbeidstakerregis-
teret. Opplysninger fra Bedrifts- og foretaksregisteret kan sokes kostnadsfritt i SSBs «Statis-
tikkbanken», neringskodene finnes her pd ulike sifferniva (forskjellig detaljeringsgrad).

Callsentre registreres i SSB Standard for naringsgruppering under «Annen forretningsmes-

> Det svenske Arbetsmildverket har ansldtt at callsentrene sysselsetter opp mot 60000 ansatte (Arbetsmil-
joverket 2003/02/05). Dette tallet omfatter bade eksterne callsentre og interne kundesentre. I dokumen-
tasjonen fra miljoinspeksjonen pekes det samtidig pa at statistiske oversikter mangler fordi det tidligere ikke
fantes en egen neringskode for callsentre da man startet prosjektet. Man benyttet derfor forskjellige andre
kilder for & finne bedriftene (Jonsson 2004:6). Den siste danske undersokelsen (El-Salanti m.fl. 2004)
opererer med at det maksimalt er 3-400 danske virksomheter med minst 5 personer i callsenterenheten.
De 128 callsentrene som inngikk i undersokelsen omfattet samlet 7933 ansatte (4739 heltidsansatte, 2471
deltidsansatte, 500 teamledere og 223 ledere).
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sig tjenesteyting», som har NACE-kode 74.° I grupperingen er det ikke gjort noe skille

mellom inngdende og utgdende callsentertjenester. Callsentervirksomhet er definert slik:

«Omfatter kundetjenester vedrorende tekniske formidlingstjenester for andres regning
som inngdende callsentertjenester overfor kunder ved bruk av automatisk anrop eller
interaktivt svarsystem, ta i mot bestillinger, fremskaffe produktinformasjon, hindte-
re klager, utgdende callsentertjenester vedrorende salg og markedsforingstjenester rettet
mot kunder som markedsundersgkelser, direkte markedsfering og adressekontroll».

NACE-koden for callsentervirksomhet er 74.86. Definisjonen pé callsentervirksomhet pa
femsiffer-sekssifferniva er identisk med beskrivelsen pa firesifferniva (jf. over).

Relevante oversikter i SSBs Bedrifts- og foretakregister finnes gruppert under nerings-
virksomhet, 10.14 Strukturstatistikk. Eiendomsdrift, forretningsmessig tjenesteyting og
utleievirksomhet. Nace-kode for callsentervirksomhet finnes ikke for 2001 i dette materia-
let. Den relevante statistikken er her klassifisert pa tosiffernivd (NACE 74, «Annen forret-
ningsmessig tjenesteyting»).

Fra 2002 kan NACE-koder pa firesifferniva og femsiffernivd anvendes (den forelopige
statistikken for 2003 er per desember 2004 bare tilgjengelig pa tosifferniva). Vi har med andre
ord forelopig bare statistikk fra 2002, og kan ikke vise utviklingen over tid. De oversiktene
som er tilgjengelige er vist i neste tabell.

Opversikten kan tyde pd at det ligger mange smabedrifter til grunn for denne registrerin-
gen. Gjennomsnittlig omsetning pr. bedrift vil her vare 3 mill. kr., samtidig stér i praksis
noen fi store bedrifter for en vesentlig del av den totale omsetningen.

Virksomheter som er en type kundesenter, men ikke klassifiseres som callsentervirksom-
het, kan vare gruppert pé litt forskjellige mater.”

Tabell 2 Callsentervirksomhet (NACE=7486). 2002. SSB. Bedrifts- og foretaksregisteret.

Antall bedrifter 270
Sysselsatte 2515
Omsetning (mill. kr) 795,4
Loannskostnader (mill. kr) 421,9
Investeringer (mill. kr) 48,9

Tallene er eksklusive 70.201 Borettslag og 74.150 Ikke-finansielle holdingselskaper. Naeringsgruppe 72,
Databehandlingsvirksomhet, er fra og med 2002 publisert under http://www.ssb.no/stdata.

¢ SSB folger statistikkgrupperingen som brukes i EU-omradet. Ned til firesiffer-nivd er den norske stan-
darden identisk med NACE (Nomenclature générale des Activitvités economiques dans les Comminautés
Européenes), mens femsiffer-niva (nzringsundergruppe) er et nasjonalt norsk niva.

7 Det kan illustreres i tilfeller vi kan sjekke enkeltvirksomheter ut fra navn (noe Bedrifts- og foretaksregis-
teret til SSB ikke gir anledning til). Et eksempel: Vi kan se i Enhetsregisteret i Brenngysund at «Opplys-
ningen 1881 AS», som har sektorkode 630 (statlig eide foretak) har neringskode 74.879 ("annen forret-
ningsmessig tjenesteyting ikke nevnt annet sted”). Et annet eksempel: I Enhetsregisteret fremgér det at
foretaket «P4 triden telefon og sekretertjeneste ANS», som er et personlig foretak (sektorkode 760), er re-
gistrert med naringskode 64.240 («Telekommunikasjonsvirksomhet ellers»). Dette er en samlegruppe som
vi vel lite om (i Bedrifts- og foretaksregisteret 2002 finnes 355 foretak og 5767 sysselsatte gruppert under
denne koden).
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Det er ogsd mulig 4 undersoke nerliggende NACE-koder. Kontorservice omfatter kopierings-
virksomhet, korrekturlesing, forsendelse av materiale (f.eks reklame- og informasjonsmate-
riale ved adressering av konvolutter, konvoluttering, frankering og utsending. P4 femsiffer-
niva kan kontorservice skilles fra oversettingsvirksomhet (Kontorservice = NACE 74.851).
Kontorservice er i 2002 registrert med 494 bedrifter og 751 sysselsatte.

Enbhetsregisteret i Bronnoysund inneholder opplysninger om foretaksnavn, adresse, telefon-
nummer, organisasjonsnummer, organisasjonsform, kontaktperson, nzringskode, sektor-
kode, etc. Enhetsregisteret opplyser ogsd om virksomheten er registrert i foretaksregisteret.
Foretaksregisteret i Bronneysund har utfyllende opplysninger om enhetene som er registrert
gjennom European Business Register (EBR).

Alternativ kartlegging 1 tillegg til at SSB har begynt 4 registrere callsenter med egen kode
i bedrifts- og foretaksregisteret, finnes det andre oversikter over norske callsentre, om enn
med feilkilder. Callsenter er en egen kategori i nummerregistreringen i telefonkatalogen Gule
sider. Registreringen gir likevel ingen systematisk oversike.® Firmasgk i Kvasir pd sekeord
callsenter ga folgende fordeling desember 2004.

Denne alternative maten 4 male omfanget av callsentervirksomhet pa kan tyde pd at SSBs
kartlegging i Bedrifts- og foretaksregisteret fra 2002 treffer ganske godt (NACE 7486 inne-
holdt 270 bedrifter, jf. tabell 2 ovenfor).’

De ukjente tallene dreier seg om de store virksomhetenes interne kundesentre. Dette
gjelder for eksempel Posten, reiselivsbransjen, og forsikringsselskapene.'® Det vises til at
callsenterarbeid er en parallell virksomhet som finnes i alle bransjer, forskjellen er at noen
steder er det mer rendyrket enn andre. Oversikt over virksomheters kundeservicefunksjo-
ner som er organisert som «interne callsentre» er ikke sarskilt registrert. Oversikt over slike
m3 derfor eventuelt «ngstes nedenfra», gjennom informasjon om hver enkelt virksomhet.

Tabell 3 Antall bedrifter. Firmasgk, Kvasir. Desember 2004.

Type tjeneste Ostlandet Vestlandet Trondelag Serlandet  Nord-Norge I alt
Callsenter 145 43 28 16 20 249
iKundesenter 10 0 0 1 3 14
Telemarketing 14 3 0 2 2 23
Direkte markedsfering 12 2 0 1 0 15

Flere bedrifter er oppfert under flere typer tjenester

8 Sok pa «callsenter» desmber 2005 ga 500 treff (de fleste innen telekommunikasjon og tele- og datainstal-
lasjon), sok pa «call senter» ga 19 treff (samt 18 tilgrensende treff), sok pa «Call Center» ga 38 treff (samt
60 tilgrensende treff).

? I interesseorganisasjonen CCEN ble det i informantintervjuet anslact at det i Norge finnes om lag fem til
seks store callsentervirksomheter, og en underskog av mindre selskaper. Blant de storste er Teleperforman-
ce (ca 500 ansatte), Transcom (ca 300—-400 ansatte). Current (ca 300—-400 ansatte), Excellent (ca 200 an-
satte), Proff Com (ca 200 ansatte), Talk to Me (ca 200 ansatte), Manpower (ca 50-100 ansatte), ISS (ca
50—100 ansatte). Anslaget over antall ansatte er usikre, mange ansatte arbeider deltid, dels referer tallene
til kapasitet, eller «seter»/«plasser». Noen av virksomhetene har kontorer flere steder i Norge. I tillegg blir
det vist til at det finnes en rekke mindre virksomheter med fra 10-50 ansatte.

' Et anslag pa bransjehold er at om man regner med interne kundesentre/callsentre arbeider mellom
15 000 og 20 000 ansatte i en callsenterliknende virksomhet i Norge. Tilsvarende anslag finnes blant til-
litsvalgte i HK (Andersen 2004).
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5.2 Trender

Utvalget av callsenterstudier som er lagt til grunn er ganske entydig nir det gjelder fremti-
dig utvikling. De fleste kommentatorer regner med at organisering av kundeservice i en eller
annen form for kundesenter eller callsenter utgjor en viktig trend, og at den vil forsterkes i
drene som kommer. Det angis flere grunner til det.

Flere peker pé den rolle callsentre spiller i sammenheng med outsourcing. Nér virksom-
heter oppretter kundesentre kan de lettere standardisere og méle aktiviteten, og enklere méle
gkonomien. Det gjor det enklere & vurdere om tjenesten kostnadseffektivt kan outsources.
Dette vil samtidig vere en avveining, der ogs hensyn til ansattes lojalitet og varekunnskap
vil spille inn.

Bain og medforfattere (2002) argumenterer for at callsentre representerer et grunnleg-
gende skifte i hele skonomien nar det gjelder virksomhetenes organisering av kundekon-
takt. De mener callsenterorganisering vil konsolideres som et stadig viktigere element i kon-
torarbeid generelt. De viser til at med bredden i type arbeid som utferes i callsentre, vil noen
jobber kreve hoy kompetanse og lang erfaring, mens hverdagen for de fleste ansatte i call-
sentre vil veere preget av tayloristisk praksis og kontroll (Bain m. fl. 2002:184).

Ogsé amerikanske studier har vist til at store foretak i storre grad satser pa & hindtere
kunderelasjoner via callsenterorganisering. Batt (1999) peker i sin studie pé at dette blant
annet har sammenheng med virksomhetenes gnske om «downsizing» og «reengineeringy.
Den type teamorganisering hun studerte i sammenheng med effektivitet ndr det gjaldt salg,
ble lagt ned av den regionale virksomheten til Bell-konsernet, selv om den viste seg & ha
gunstige virkninger. Arsaken var at bedriftsledelsen ikke si de sma teamene om konsistent
med en type reengineering som bygget pd automatisering og standardisering, og der delta-
kelse i motevirksomhet i teamene ble sett som bortkastet tid. Bedriften i denne illustrasjo-
nen hadde, som andre bedrifter, beveget seg i retning av masseproduksjon og individuali-
sert arbeidsorganisering, med raskere gjennomstremming og knappere tidsfrister.
Oppleringsfunksjonen var redusert til mer begrensede on-line-moduler for  redusere ut-
giftene til grunnopplering. Ansatte ble oppmuntret ikke til 4 stille sporsmél eller snakke med
hverandre fordi det anses 4 g ut over produktiv tid, og incentivsystemet bedriften introdu-
serte bygget pd individuell salgsbonus. Den aktuelle studien argumenterte imidlertid i motsatt
retning enn masseproduksjon. Det ble heller vektlagt at bade effektivt salg og servicekvali-
tet var avhengig av kontinuerlig lering, informasjonsflyt, og ansattes kompetanse (Batt
1999:558).

Enkelte studier peker pd at pendelbevegelser mellom sentralisering og desentralisering
ndr det gjelder organiseringen av kontorstettefunksjoner (Olberg 1999, 2004).

De fleste kildene i dette utvalget rapporterer om at organisering av salgs- og kundestot-
tefunksjoner i form av eksterne eller interne callsentre blir stadig mer vanlig. Den svenske
rapporten til arbeidslivsinstituttet, som trolig er den grundigste oversikten over callsenter-
virksomhet i Norden, karakteriserer utviklingen slik:

«Callcenter er en av de raskest voksende arbeidsmarkedssektorene. I USA er det be-
regnet at om lag 5 millioner er ansatt i callcentre og i Europa om lag 1,5 millioner. I

folge det statlige Invest in Sweden Agency (ISA) fantes det i 4r 2002 ca. 60 000 hel-
tidstjenester innen bransjen (Upublisert materiale ISA 2003). Det innebearer at ca. 1,5
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prosent av arbeidsstyrken i Sverige arbeider pd callsentre. Av disse arbeidet 65 prosent
i bedrifter med over 100 ansatte. Gjennomsnittlig sterrelse pa et callsenter er 46 plas-
ser (arbeidsstasjoner). ISA forventer en érlig okning pa 10 prosent av antallet ansatte
i perioden 2002-2007. Sverige er spesielt interessant for utbygging av callsentervirk-
somhet ogsé for internasjonal service. Stor utbredelse av pc’er og mobiltelefoner med-
forer et stort behov for service. Sprikkunnskapene er forholdsvis gode. Sverige ligger
langt fremme ndr det gjelder I'T-basert spisskompetanse, noe som ytterligere aksen-
tueres gjennom fremtidig utbygging av bredbandsteknikk. Utbygggingen av callsen-
tre skjer forst og fremst i grisgrendte strok der tilgangen pa arbeidskraft er god» (To-
omingas 2003:1).

Bakgrunnsmaterialet for antallet 60 000 callsenteransatte i Sverige er ikke publisert. Det er
rimelig 4 anta at det her refereres til bdde eksterne og interne callsentre, og at nir det gjelder
skillet inngdende og utgdende callsentervirksomhet, vil de fleste av dem arbeid pa inngien-
de callsenter.

Dkt globalisering vil pavirke utviklingen av callsenterorganisering av kundeservice, kom-
mentatorer peker serlig pd lokalisering av callsentre i engelskspriklige land, eller land der
sprakkunnskaper i engelsk er utbredt, som India."

Noen kommentatorer peker videre pa at teknologisk utvikling kan bidra til 4 endre en-
kelte kjennetegn ved callsenterarbeidet. Stemmegjenkjenning, maskiner som kan svare pa
e-mail, etc., kan gjore at deler av det repetitive arbeidet fjernes. Dette vil i sa fall veere paral-
lelt med automatiseringsprosesser som har foregitt i industrien tidligere nir det gjelder stan-
dardiserte og repetitive arbeidsprosesser.

Mer generelt pekes det pd at innsparingsprosessene i virksomhetene vil fortsette, at kra-
vene til fleksibilitet og effektivitet vil vokse, og at outsourcing og benchmarking fortsatt vil
finne sted.

P& den motsatte siden vil kundekontake i stigende grad vere et viktig omride for virk-
somhetene, ogsd i den forstand at bedrifter ogsd kan vare avventende eller ikke villig til &
sette ut kundekontaktfunksjonen.

Innen offentlig sektor vil problemstillingene dels vere de samme, i tillegg spiller det inn
at flere kommuner driver virksomhet med servicekontorer.

Nar det gjelder eksterne callsentre kan vi anta at organisasjonsgraden er lav, bide p4 ar-
beidsgiver- og arbeidstakersiden. P4 bransjehold blir det vist til at de serigse akterene pa sikt
i storre grad vil operere med fagforeninger. Det pekes samtidig pé at utgdende callsenter-
virksomhet, som TM-salg, er kjennetegnet av stort gjennomtrekk blant de ansatte, ofte er
basert pé provisjonslenn, selv om noen virksomheter har garantilonn i bunn. P4 inngdende
callsentre pekes det pa at forholdene er annerledes, og at denne virksomheten ofte ikke skil-
ler seg fra andre lavtlennsomrader med repetetivt arbeid.

! Anslagene om videre utvikling er ogsa her usikre, men det er vist til at det i Australia finnes det om lag
350 000 callsenteransatte, og at antallet callsenteransatte i India er beregnet til & vokse til en million innen
2008 (Internationell Transport, Nr. 4, 2004). Det vises ellers til at afrikanske land ensker & konkurrere om
callsenteretablering, at callsentre i Sor-Afrika omfatter i overkant av 30 000 ansatte, og at "Kenya has its
share of cheap, Englishspeaking operators” (New York Times/Dagsavisen 12.02.2005).
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