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Hatas na stanowiskach obstugi infolinii

W ostatnich latach wzrasta liczba nowych stanowisk pracy, m.in. obstugi infolinii — miejsc pracy, na
ktorych wystepuja powazne, szkodliwe i ucigzliwe czynniki Srodowiska pracy, m.in. hatas.

W artykule przedstawiono wyniki pomiarow i oceny hatasu na stanowiskach pracy pracownikow infolinii
oraz podano zalecenia do jego ograniczenia. Na podstawie przeprowadzonych badan stwierdza sie, ze
hatas na stanowiskach obstugiinfolinii (podczas stosowania przez operatorow telefonicznych stuchawek
nagtownych) moze stanowi¢ czynnik szkodliwy (powodujgcych ryzyko uszkodzenia stuchu) i czynnik
uciazliwy utrudniajacy wykonywanie pracy i powodujacy pozastuchowe niekorzystne zmiany zdrowotne.

Noise at workplaces in call center

Lately the number of new workplace type i.e. call center. It's defined as workstations where the base
tasks of worker are realizing by phone and computer. Noise is among the harmful and bothersome
hazards of call center workplaces.

The article consist: results and assessment of noise on the workplaces in call center and recommendation
for noise reduce. The measurement results show that noise on the workplaces in call center (during use by
operators handset receiver phone) can be harmful hazards (to bring risk hearing loss) and bothersome

to make of work and to bring about extra auditory disadvantageous changes of heath.

Wprowadzenie

Koncepcja wykorzystania telefonu w celach
marketingowych narodzita sie na poczatku
XX wieku w Stanach Zjednoczonych. Z kolei
w Europie pierwsze centra obstugi telefonicz-
nej, tzw. infolinie pojawity sie w Szwecji w 2.
potowie lat 70. W 1999 r. szwedzka Komisja
Rozwoju PrzemystuiTechniki (NUTEK) okreslita
koncepcje funkcjonowaniainfolinii [1], definio-
wanej jako srodowisko pracy, w ktérym pod-
stawowe zadania pracownika sg realizowane
jednoczednie za pomoca telefonu i komputera.

Praca na stanowiskach obstugi infolinii
polega gtéwnie na przyjmowaniu zgtoszen
od os6b telefonujacych. Zakres pracy obejmuje
takie czynnodci, jak: przyjmowanie zaméwien,
udzielanie informacdji, przyjmowanie reklamacgji
i zazalen, obstuga umoéw terminowych, ustugi
bankowe (telebank), wsparcie serwisowe lub
tzw. goraca linia. Pracownicy infolinii sg réw-
niez zobowigzani do wykonywania tzw. zadarn
wychodzacych, ktére s3 najczesciej wynikiem
przyjecia zgtoszenia (np. udzielenie informacji),
ale réwnie dobrze mogg stanowi¢ gtéwny

zakres obowigzkow stuzbowych (np. szukanie
nowych klientéw). Do zadar wychodzacych,
nalezacych do centrum obstugi klientow,
zaliczy¢ mozna np. badanie rynku i badanie
marketingowe, windykacje, sprzedaz bezpo-
Srednig [2].

Centra obstugi telefonicznej w zdecydo-
wanej wiekszoici przypadkéw mieszczg sie
w biurach typu ,otwarta przestrzed” (ang.
open space). Cecha charakterystyczna takiej
aranzacji wnetrza jest zorganizowanie duzej
liczby pracownikéw miejsc pracy w jednym
pomieszczeniu, a nie w osobnych pokojach.
W tego rodzaju biurach moga wystepowac
rézne szkodliwe i ucigzliwe czynniki sSrodowiska
pracy, takie jak zanieczyszczenia chemiczne,
mikrobiologiczne, hatas, pola elektromagne-
tyczne, elektrycznos¢ statyczna, niewtasciwe
oswietlenie oraz mikroklimat [3, 4]. Narazenie
na te czynniki moze wywotywac u pracow-
nikdw objawy chorobowe, zwane zespotem
chorego budynku (ang. Sick building syndrome
—SBS). Objawy SBS to m.in. zmeczenie, uczucie
dusznosci, bole i zawroty gtowy, drazliwosé,

— 0Cena harazenia oraz sposoby ograniczania

zmniejszenie zdolnosci koncentracji uwagi,
podraznienie bton Sluzowych oczu i gérnych
drég oddechowych, zmiany skdrne oraz czeste
niezyty drég oddechowych.

W niniejszym artykule oméwiono problem
narazenia na hatas na wybranych stano-
wiskach pracy obstugi infolinii w Polsce [2].
Opierajac sie na przeprowadzonych badaniach
podano réwniez metody, w jaki sposob éw ha-
tas ogranicza¢. Zalecenia te sa tym bardziej
potrzebne, ze — wg danych GUS - zatrudnienie
na stanowiskach obstugi infolinii w Polsce
gwattownie wzrasta. W roku 2006 r. wynosito
zaledwie 767 pracownikdw, ale 2 lata p6zniej
— juz ponad 3 tys.

Badania zagraniczne i polskie

Szwedzkie badania z 2002 r., przeprowa-
dzone na grupie 156 pracownikéw infolinii
reprezentujacych 16 firm, wykazaty, ze Sredni
poziom dZzwieku A w pomieszczeniach cen-
tréw obstugi telefonicznej wynosi ok. 61 dB
iw 72% badanych biur przekracza, zalecana
wartos¢ kryterialng 55 dB [4]. Podobne wyniki
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(poziom dZwieku A ok. 62 dB) uzyskano 3 lata
pdzniej w Anglii i Francji [5, 6].

Powszechne, a czesto niewtasciwe stoso-
wanie narzedzi do komunikacji (mikrofonéw
i stuchawek) powoduje, Ze wyposazenie
to moze stanowic istotne Zrédto hatasu na sta-
nowiskach obstugi infolinii. Badania wykazaty,
ze w zaleznosci od rodzaju stosowanych
stuchawek, srednie poziomy dZwieku A pod
stuchawka wahaja sie od 77 dB do 87dB[1,5,7,
8].W niektérych przypadkach stwierdzono zja-
wisko wystepowania krotkotrwatej ekspozyciji
na dZzwieki o wysokich poziomach cisnienia
akustycznego, osiagajgcych wartosc L, =118
dB pod stuchawka [9]. Zrédtem tych dzwiekow
byty ,trzaski” powstate na skutek zaktécen
na linii telefonicznej czy zaktocen zwigzanych
ze ,ztosliwymi” osobami, dmuchajgcymi
w mikrofon. Pracownicy na tych stanowiskach
pracy skarzyli sie na szumy uszne, zmeczenie
i rozdraznienie [9].

Badania przeprowadzone przez CIOP-PIB
wykonano na 27 stanowiskach pracy obstugi
infolinii jednej z sieci telefonii komaérkowej.
Stanowiska umieszczone byty pojedynczo,
uszeregowane w boksach (rednio po 8
w rzedzie), w matych odstepach od siebie.
W pomieszczeniu podczas pomiaréw znaj-
dowafo sie ok. 60 operatoréw prowadzacych
rozmowy telefoniczne, oczekujacych na pota-
czenie z klientem lub wykonujacych inne prace
administracyjne, jak np. prowadzenie kore-
spondencji elektronicznej. Srednio rozmowy
z klientem zajmowaty ok. 5 godzin dziennie,
prace administracyjne — 2 godz., natomiast
przerwa w pracy trwata mniej niz godzine.
Dtugo$¢ prowadzonej rozmowy wynosita
Srednio ok. 4 minuty (aczkolwiek bardziej zto-
zone rozmowy, 0 wiekszym stopniu trudnosdi,
mogly trwac nawet ok. 10 min). Pracownicy
stosowali cztery typy stuchawek nagtownych:
Plantronics typ H51N i H91N, CN Netcom 2100
oraz Sennheiser SH 330.

Pomiary i ocene hatasu na stanowiskach
obstugi infolinii przeprowadzono zgodnie
z wymaganiami zawartymi w odpowiednim
rozporzadzeniu [10] oraz w PN-N 01307:1994,
PN-EN ISO 11904-1: 2008 i PN-ISO 9612:2009
[11,12,13].

Wielkosciami mierzonymi i wyznaczonymi
byty:

- rbwnowazny poziom dzwieku A pod
stuchawka (podczas rozméw i podczas ocze-
kiwania) i na stanowisku pracy, L., .. podczas
wykonywania prac biurowych

— poziom ekspozycji na hatas odniesiony
do 8-godzinnego dobowego wymiaru czasu
pracy, L, o lub przecietnego tygodniowego
wymiaru czasu pracy, Ly ,,

—maksymalny poziom dzwiekuA, L,...., pod
stuchawka i na stanowisku pracy
- szczytowy poziom dzwieku C, L ., pod

stuchawka i na stanowisku pracy.

Ocene narazenia pracownikéw na hatas
na stanowiskach pracy infolinii przeprowa-
dzono ze wzgledu na:

+ ochrone stuchu wg kryterium szkodliwosci
hatasu (przekroczenie wartosci najwyzszych
dopuszczalnych natezet NDN: L, 4 = 85 dB,
L =115 dB, L ., = 135 dB) [10]

*» mozliwo3¢ realizacji przez pracownika jego
podstawowych zadarn wg kryterium uciazli-
wosci (przekroczenie wartosci L,,, -, = 65 dB
- w przypadku stanowisk pracy z tacznoscia
telefoniczng oraz L., .= 55 dB — w przypad-
ku stanowisk pracy, na ktérych wykonywane
53 prace administracyjne oraz przekroczenie
wartosci Ly, = 115 dB, L. .., = 135 dB dla
obydwu rodzajow stanowisk), [11].

Pomiary hatasu wykonano stosujac naste-
pujace wyposazenie pomiarowe: mikrofon
typu SV 22 firmy SVANTEK, miniaturowy
mikrofon typu BL 1785 firmy Knowless oraz
4-kanatowy analizator dZzwieku. Mikrofon
typu BL 1785 umieszczono zgodnie z PN-EN
ISO 11904-1 pod stuchawka w zewnetrznym
przewodzie stuchowym pracownika [12]. Po-
miary pod stuchawka wykonywano w czasie
rozmoéw telefonicznych i podczas oczekiwania
na rozmowe z klientem. Przeprowadzono
réwniez pomiary hatasu na stanowiskach pracy
w pomieszczeniu, gdy pracownicy wykonywali
inne prace administracyjne, podczas ktorych
nie stosowali stuchawek telefonicznych.

Wyniki pomiaru i oceny hatasu

Wyniki pomiaréw réwnowaznego poziomu
dzwieku A, L, ., pod stuchawkg podczas
oczekiwania na rozmowe i w trakcie rozmowy
telefonicznej przedstawiono narys. 1.

Réwnowazny poziom dZzwieku A, zmie-
rzony pod stuchawka podczas oczekiwania
narozmowe, wahat sie w granicach 51-66 dB.
Natomiast w czasie rozméw, réwnowazny
poziom dZzwieku A wahat sie w granicach 68
- 94 dB. Poziom ten w wiekszosci stanowisk
przekraczat 65 dB - czyli warto$¢ stanowiaca
kryterium uciazliwosci hatasu.

Jak wykazaty badania, podczas wyko-
nywania prac biurowych na stanowiskach
pracy (pracownicy nie stosowali stuchawek),
wystepowat hatas o réwnowaznym poziomie
dzwieku A rzedu 54 - 64 dB i na 26 stano-
wiskach pracy przekraczat wartos¢ 55 dB,
stanowiaca kryterium ucigzliwosci dla tego
rodzaju stanowisk pracy.

Na podstawie wynikéw pomiaréw réw-
nowaznego poziomu dZwieku A podczas
wykonywania poszczegblnych czynnosci
(oczekiwanie na rozmowe, rozmowa i inne
prace) oraz czasu ich trwania, wyznaczono
poziom ekspozycji na hatas odniesiony
do 8-godzinnego dnia pracy, L 4. na stano-
wiskach obstugi infolinii. Poziom ten przed-
stawiono narys. 2.
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Fig. 1. Results of equivalent continuous A-weighted sound pressure level over the duration Te, L, measured under
receiver during phone calls and during anticipation of it’s
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Rys. 2. Poziom ekspozydji na hatas odniesiony do 8-godzinnego dnia pracy, L., na badanych stanowiskach pracy

infolinii

Fig. 2. Results of exposure level to noise at workstations against 8-hour reference working day, L., at call center

workstations
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Rys. 3. Rozktad maksymalnego poziomu dZwieku A, L, na badanych stanowiskach pracy infolinii

Fig. 3. Results of A-weighted maximum sound pressure level, L

at call center workstations
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Rys. 4. Rozktad szczytowego poziomu dzwigku C, L., na badanych stanowiskach pracy infolinii
Fig. 4. Results of C- weighted peak sound pressure level, L., at call center workstations

Wyniki przeprowadzonych badan wykaza-
ty, ze wyznaczony poziom ekspozycji na hatas
odniesiony do 8-godzinnego dnia pracy,
na 3 stanowiskach pracy infolinii przekraczat
wartos¢ dopuszczalng — 85 dB, okreslong
ze wzgledu na ryzyko uszkodzenia stuchu
pracownika. Natomiast zmierzone wartosci
maksymalnego poziomu dZzwieku A, L,...,
we wszystkich przypadkach (pod stuchawka
ina stanowisku pracy) zawieraty sie w zakresie
od 77 dB do 106 dB (rys. 3.) i nie przekraczaty
wartosci dopuszczalnej (115 dB). Zmierzone
wartosci szczytowego poziom dzwieku C,
Lcpeas N@ badanych stanowiskach wahaty sie
w granicach od 96 dB do ok.125 dB (rys. 4.)
i rowniez nie przekraczaty wartosci dopusz-
czalnej (135 dB).

W tej sytuacji mozna stwierdzi¢, ze hatas
na stanowiskach obstugi infolinii stanowi
gtéwnie czynnik uciazliwy, ktéry moze utrud-
nia¢ prace, powodowac rozproszenie uwagi,
pogarsza zrozumiato$¢ mowy i przekaz
informacji. Bywa rowniez zrodtem stresu.
W niektorych przypadkach (szczegdlnie u osob
wrazliwych na hatas) hatas moze szkodliwie
oddziatywa¢ na narzad stuchu (powodowac
czasowe i trwate ubytki stuchu) i by¢ przyczyna
rozwoju przewlektych choréb narzadu gtosu,

spowodowanych nadmiernym wysitkiem
gtosowym.

Metody ograniczenia hatasu

Badania wskazaty na potrzebe podjecia
dziataf majacych na celu ograniczenie hatasu
na stanowiskach obstugi infolinii i poprawe
klimatu akustycznego pomieszczef. W tym
celu opracowano przedstawione nizej meto-
dy, ktére mozna podzieli¢ na techniczne oraz
organizacyjne.

Metody techniczne obejmuja naste-
pujace zagadnienia: ograniczenie emisji
hafasu Zrodet, ograniczenie transmisji hatasu
(nadrogach jego przenoszenia), ograniczenie
hatasu pogtosowego przez adaptacje aku-
styczna pomieszczen, ograniczenie hataséw
zewnetrznych i pochodzacych od instalacji
wewnetrznych.

W skfad metod organizacyjnych wchodza
takie elementy, jak wiasciwe rozmieszczenie
stanowisk pracy, stosowanie przerw w pra-
cy, tworzenie 0az ciszy, ograniczenie czasu
pracy w hatasie (np. rotacja pracownikéw),
wydzielanie obszaréw stanowisk do rozméw
0 wyzszym stopniu trudnosci, odpowiednie
przygotowanie operatora do pracy na stano-
wiskach infolinii i do korzystania z urzadzen
do komunikacji stownej. W ramach dziatan

organizacyjnych pracownicy powinni by¢
poddawani okresowym badaniom lekarskim.

Metody techniczne

« Sprzet do komunikacji z klientem powinien
umozliwia¢ regulacje poziomu odstuchu gtosu
osoby dzwonigcej na najnizszym mozliwym
poziomie, zapewniajacym zrozumiaty przekaz
informacji.

+ Czutos¢ mikrofonu powinna by¢ dopaso-
wana do specyfiki pracy obstugi infolinii, czyli
zapewniac jak najlepsza jakos¢ przekazywanej
informacji bez mozliwosci rejestrowania roz-
mow w tle.

+ Okablowanie powinno by¢ okresowo
sprawdzane pod wzgledem technicznym, aby
unikna¢ przypadkowych zaktocen akustycz-
nych (np. trzaskdw). Ponadto, ze wzgledow
ergonomicznych powinno réwniez umozliwiac
pracownikowi przeprowadzanie rozméw
z klientem w pozycji stojacej.

+ W przypadku stanowisk infolinii znajdu-
jacych sie w pomieszczeniach biurowych typu
Lotwarta przestrzen” stanowisko kierownika
salii pomieszczenie do prowadzenia poufnych
rozméw powinno znajdowac sie w kabinie
dzwiekoizolacyjnej, lub powinno by¢ wy-
dzielone z obszaru pomieszczenia, w ktérym
znajduja sie stanowiska infolinii.

* Przy zakupie urzgdzer komputerowych
oraz wyposazenia stanowisk operatorow
infolinii nalezy uwzgledni¢ informacje doty-
czace emisji hatasu, podane w dokumentagji
technicznej, certyfikacie lub deklaracji produ-
centa i ich zgodnosci z wymaganiami norm,
oraz dokona¢ wyboru urzgdzen o najnizszym
poziomie emisji hatasu.

« Stanowisko operatora infolinii powinno
spetnia¢ wymagania dotyczace stanowiska
do pracy z komputerem okreslone w normie
PN-EN ISO 9241-6:2002, tj. [14], w tym na-
stepujace: ,Jesli w pomieszczeniu znajduje
sie wiecej niz jeden komputer, poszczegdlne
stanowiska pracy nalezy rozmiesci¢ w taki
spos6b, aby minimalna odlegtos¢ pomie-
dzy sasiednimi, réwnolegtymi monitorami
wynosita 60 cm, a odlegto$¢ pomiedzy
tylem monitora a gtowa sasiedniego ope-
ratora wynosita co najmniej 80 cm”. W celu
ograniczenia wptywu hatasu od sasiednich
stanowisk odlegtos¢ miedzy stanowiskami
pracy powinna wynosi¢ min. 2 m. Zgodnie
z ogbInymi przepisami bhp, okreslonymi
w rozporzadzeniu MPIPS [15], na kazdego
z pracownikéw jednoczesnie zatrudnionych
w pomieszczeniach statej pracy powinno
przypadac co najmniej 13 m3 wolnej kubatury



pomieszczenia oraz co najmniej 2 m? wolnej
powierzchni podtogi (niezajetej przez urza-
dzenia techniczne, sprzet itp.).

+ Zapewnienie lepszego komfortu aku-
stycznego w przestrzeni stanowiska pracy
powinno by¢ zrealizowane przez zastosowanie
przegréd, parawandw, scianek dziatowych
i paneli tapicerowanych, wyodrebniajacych
poszczegblne stanowiska pracy. Elementy te
powinny by¢ wykonane z materiatéw izoluja-
cych i pochtaniajacych dzwiek.

W pomieszczeniu, w ktérym znajduja sie
stanowiska do obstugi infolinii, powinna by¢
wykonana adaptacja akustyczna powierzchni
pomieszczenia, majaca na celu zmniejszenie
hatasu pogtosowego, powstajacego w wyniku
odbic fal dzwiekowych od przegrod ogranicza-
jacych pomieszczenie [16]. Adaptacje mozna
zrealizowac przez zastosowanie materiatow
i ustrojow dZwiekochtonnych (np. wyttumienie
sufitu, pokrycie Scian i podtdg, zastosowanie
ptyt ttumiacych i ekranéw akustycznych).
W przypadku pomieszczef do prac administra-
cyjnych i biur obstugi klienta typu open space
zalecany czasu pogtosu powinien wynosi¢ 0,4-
0,8 sek. [16]. Zaleca sie w pierwszej kolejnosci
umieszczanie ustrojéw dZzwiekochtonnych
na suficie. W duzych pomieszczeniach pracy
moga by¢ konieczne bardziej ztozone roz-
wigzania (np. tapety dzwiekochtonne Scienne
i wyktadziny podtogowe, panele z materiatéw
o0 duzym wspdtczynniku pochtaniania).

* Pomieszczenia, w ktérych usytuowane
sg stanowiska obstugi infolinii powinny by¢
chronione przed hatasem zewnetrznym, prze-
nikajagcym do pomieszczenia spoza budynku
(przez zastosowanie przegrod zewnetrznych
i wewnetrznych budynku o odpowiedniej izo-
lacyjnosci akustycznej) i przed hatasem pocho-
dzacym od instalacji i urzadzef stanowigcych
techniczne wyposazenie budynku (m.in. przez
wibroizolacje tych urzadzen) [16].

Metody organizacyjne

» Stanowiska hatasliwe, zwigzane z cechami
osobniczymi pracownikéw czy gtosno pra-
cujacym sprzetem, powinny by¢ oddzielone
od pozostatych lub znajdowac sie w oddziel-
nym pomieszczeniu.

« Stanowiska, na ktérych dziatania pra-
cownika wymagaja rozméw, o stosunkowo
wysokim stopniu trudnosci (np. w sytuacji, gdy
pracownik musi udzieli¢ rozméwcy odpowiedzi
wymagajacej logicznego i szybkiego myslenia,
sprawnego odszukania wymaganej informacgji
w bazie danych lub uzyskania informacji z in-

nego dziatu) powinny by¢ umieszczone w wy-
dzielonych obszarach pomieszczer infolinii.

* Pracownicy powinni korzystac z przerw
w pracy i wypoczywaé np. w wydzielonych
pomieszczeniach o wiekszej przestrzeni niz
przecietne stanowisko, o odpowiedniej izola-
cyjnosci akustycznej i adaptacji akustycznej.

* Pracownicy powinni okresowo przecho-
dzi¢ szkolenie w zakresie bhp (z uwzglednie-
niem wymagan dla stanowisk pracy obstugi
infolinii i stanowisk pracy zkomputerami) oraz
w zakresie ryzyka zwigzanego z narazeniem
na hatas iinne uciazliwe czynniki srodowiska
pracy.

* Pracownicy powinni by¢ informowani
o wynikach pomiaréw hatasu.

* Pracownicy powinni przechodzi¢ wstepne
i okresowe badania lekarskie oraz mie¢ moz-
liwo3¢ wykonania badar audiometrycznych.

Podsumowanie

Badania hatasu, przeprowadzone na stano-
wiskach obstugi infolinii wykazaty, ze wyzna-
czony poziom ekspozycji na hatas odniesiony
do 8-godzinnego dnia pracy, na10% badanych
stanowisk pracy przekraczat warto$¢ dopusz-
czalng (85 dB) okreslona ze wzgledu na ochro-
ne stuchu pracownika. Natomiast rownowazny
poziom dzwieku A na wiekszosci badanych
stanowisk przekraczat wartosci dopuszczalne
okreslone ze wzgledu na ucigzliwos¢ hatasu
(65 dB - podczas rozméw z zastosowaniem
przez operatoréw telefonicznych stuchawek
nagtownych i 55 dB - podczas prac admini-
stracyjnych).

Przedstawione badania, zaréwno zagra-
niczne, jak i krajowe bezsprzecznie dowodzg,
ze nadmierny hatas na stanowiskach obstugi
infolinii stanowi czynnik uciazliwy, ktéry
w znacznym stopniu utrudnia koncentracje
i wykonywanie pracy oraz powoduje poza-
stuchowe niekorzystne zmiany zdrowotne.
W niektérych przypadkach, zwtaszcza jezeli
chodzi 0 osoby nadwrazliwe na hatas, moze
nawet dochodzi¢ do znacznych i trwatych
ubytkéw w narzadach stuchu.

Przedstawione w artykule wyniki pomiaréw
i oceny hatasu na stanowiskach pracy infolinii
maja na celu zasygnalizowanie problemu nara-
zenia na ten czynnik w tym Srodowisku pracy.
W celu poprawy warunkéw akustycznych
W pomieszczeniach oraz na stanowiskach
obstugi infolinii powinno sie stosowa¢ od-
powiednie, m.in. wyszczegdlnione w tekscie,
metody techniczne i organizacyjne ograni-
czenia hatasu.
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