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Ha³as na stanowiskach obs³ugi infolinii 
– ocena nara¿enia oraz sposoby ograniczania
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W ostatnich latach wzrasta liczba nowych stanowisk pracy, m.in. obs³ugi infolinii – miejsc pracy, na 
których wystêpuj¹ powa¿ne, szkodliwe i uci¹¿liwe czynniki środowiska pracy, m.in. ha³as.
W artykule przedstawiono wyniki pomiarów i oceny ha³asu na stanowiskach pracy pracowników infolinii 
oraz podano zalecenia do jego ograniczenia. Na podstawie przeprowadzonych badañ stwierdza siê, ¿e 
ha³as na stanowiskach obs³ugi infolinii (podczas stosowania przez operatorów telefonicznych s³uchawek 
nag³ownych) mo¿e stanowiæ czynnik szkodliwy (powoduj¹cych ryzyko uszkodzenia s³uchu) i czynnik 
uci¹¿liwy utrudniaj¹cy wykonywanie pracy i powoduj¹cy pozas³uchowe 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 narodzi³a siê na pocz¹tku 
XX wieku w Stanach Zjednoczonych. Z kolei 
w Europie pierwsze centra obs³ugi telefonicz-
nej, tzw. infolinie pojawi³y siê w Szwecji w 2. 
po³owie lat 70. W 1999 r. szwedzka Komisja 
Rozwoju Przemys³u i Techniki (NUTEK) określi³a 
koncepcjê funkcjonowania infolinii [1], definio-
wanej jako środowisko pracy, w którym pod-
stawowe zadania pracownika s¹ realizowane 
jednocześnie za pomoc¹ telefonu i komputera.

Praca na stanowiskach obs³ugi infolinii 
polega g³ównie na przyjmowaniu zg³oszeñ 
od osób telefonuj¹cych. Zakres pracy obejmuje 
takie czynności, jak: przyjmowanie zamówieñ, 
udzielanie informacji, przyjmowanie reklamacji 
i za¿aleñ, obs³uga umów terminowych, us³ugi 
bankowe (telebank), wsparcie serwisowe lub 
tzw. gor¹ca linia. Pracownicy infolinii s¹ rów-
nie¿ zobowi¹zani do wykonywania tzw. zadañ 
wychodz¹cych, które s¹ najczêściej wynikiem 
przyjêcia zg³oszenia (np. udzielenie informacji), 
ale równie dobrze mog¹ stanowiæ g³ówny 

zakres obowi¹zków s³u¿bowych (np. szukanie 
nowych klientów). Do zadañ wychodz¹cych, 
nale¿¹cych do centrum obs³ugi klientów, 
zaliczyæ mo¿na np. badanie rynku i badanie 
marketingowe, windykacjê, sprzeda¿ bezpo-
średni¹ [2].

Centra obs³ugi telefonicznej w zdecydo-
wanej wiêkszości przypadków mieszcz¹ siê 
w biurach typu „otwarta przestrzeñ” (ang. 
open space). Cech¹ charakterystyczn¹ takiej 
aran¿acji wnêtrza jest zorganizowanie du¿ej 
liczby pracowników miejsc pracy w jednym 
pomieszczeniu, a nie w osobnych pokojach. 
W tego rodzaju biurach mog¹ wystêpowaæ 
ró¿ne szkodliwe i uci¹¿liwe czynniki środowiska 
pracy, takie jak zanieczyszczenia chemiczne, 
mikrobiologiczne, ha³as, pola elektromagne-
tyczne, elektrycznośæ statyczna, niew³aściwe 
oświetlenie oraz mikroklimat [3, 4]. Nara¿enie 
na te czynniki mo¿e wywo³ywaæ u pracow-
ników objawy chorobowe, zwane zespo³em 
chorego budynku (ang. Sick building syndrome 
– SBS). Objawy SBS to m.in. zmêczenie, uczucie 
duszności, bóle i zawroty g³owy, dra¿liwośæ, 

zmniejszenie zdolności koncentracji uwagi, 
podra¿nienie b³on śluzowych oczu i górnych 
dróg oddechowych, zmiany skórne oraz czêste 
nie¿yty dróg oddechowych.

W niniejszym artykule omówiono problem 
nara¿enia na ha³as na wybranych stano-
wiskach pracy obs³ugi infolinii w Polsce [2]. 
Opieraj¹c siê na przeprowadzonych badaniach 
podano równie¿ metody, w jaki sposób ów ha-
³as ograniczaæ. Zalecenia te s¹ tym bardziej 
potrzebne, ¿e – wg danych GUS – zatrudnienie 
na stanowiskach obs³ugi infolinii w Polsce 
gwa³townie wzrasta. W roku 2006 r. wynosi³o 
zaledwie 767 pracowników, ale 2 lata później 
– ju¿ ponad 3 tys.

Badania zagraniczne i polskie
Szwedzkie badania z 2002 r., przeprowa-

dzone na grupie 156 pracowników infolinii 
reprezentuj¹cych 16 firm, wykaza³y, ¿e średni 
poziom dźwiêku A w pomieszczeniach cen-
trów obs³ugi telefonicznej wynosi ok. 61 dB 
i w 72% badanych biur przekracza, zalecan¹ 
wartośæ kryterialn¹ 55 dB [4]. Podobne wyniki 
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(poziom dźwiêku A ok. 62 dB) uzyskano 3 lata 
później w Anglii i Francji [5, 6].

Powszechne, a czêsto niew³aściwe stoso-
wanie narzêdzi do komunikacji (mikrofonów 
i s³uchawek) powoduje, ¿e wyposa¿enie 
to mo¿e stanowiæ istotne źród³o ha³asu na sta-
nowiskach obs³ugi infolinii. Badania wykaza³y, 
¿e w zale¿ności od rodzaju stosowanych 
s³uchawek, średnie poziomy dźwiêku A pod 
s³uchawk¹ wahaj¹ siê od 77 dB do 87 dB [1, 5, 7, 
8]. W niektórych przypadkach stwierdzono zja-
wisko wystêpowania krótkotrwa³ej ekspozycji 
na dźwiêki o wysokich poziomach ciśnienia 
akustycznego, osi¹gaj¹cych wartośæ LAmax = 118 
dB pod s³uchawk¹ [9]. Źród³em tych dźwiêków 
by³y „trzaski” powsta³e na skutek zak³óceñ 
na linii telefonicznej czy zak³óceñ zwi¹zanych 
ze „z³ośliwymi” osobami, dmuchaj¹cymi 
w mikrofon. Pracownicy na tych stanowiskach 
pracy skar¿yli siê na szumy uszne, zmêczenie 
i rozdra¿nienie [9].

Badania przeprowadzone przez CIOP-PIB 
wykonano na 27 stanowiskach pracy obs³ugi 
infolinii jednej z sieci telefonii komórkowej. 
Stanowiska umieszczone by³y pojedynczo, 
uszeregowane w boksach (średnio po 8 
w rzêdzie), w ma³ych odstêpach od siebie. 
W pomieszczeniu podczas pomiarów znaj-
dowa³o siê ok. 60 operatorów prowadz¹cych 
rozmowy telefoniczne, oczekuj¹cych na po³¹-
czenie z klientem lub wykonuj¹cych inne prace 
administracyjne, jak np. prowadzenie kore-
spondencji elektronicznej. Średnio rozmowy 
z klientem zajmowa³y ok. 5 godzin dziennie, 
prace administracyjne – 2 godz., natomiast 
przerwa w pracy trwa³a mniej ni¿ godzinê. 
D³ugośæ prowadzonej rozmowy wynosi³a 
średnio ok. 4 minuty (aczkolwiek bardziej z³o-
¿one rozmowy, o wiêkszym stopniu trudności, 
mog³y trwaæ nawet ok. 10 min). Pracownicy 
stosowali cztery typy s³uchawek nag³ownych: 
Plantronics typ H51 N i H91N, CN Netcom 2100 
oraz Sennheiser SH 330.

Pomiary i ocenê ha³asu na stanowiskach 
obs³ugi infolinii przeprowadzono zgodnie 
z wymaganiami zawartymi w odpowiednim 
rozporz¹dzeniu [10] oraz w PN-N 01307:1994, 
PN-EN ISO 11904-1: 2008 i PN-ISO 9612:2009 
[11, 12, 13].

Wielkościami mierzonymi i wyznaczonymi 
by³y:

– równowa¿ny poziom dźwiêku A pod 
s³uchawk¹ (podczas rozmów i podczas ocze-
kiwania) i na stanowisku pracy, LAeq, Te, podczas 
wykonywania prac biurowych

– poziom ekspozycji na ha³as odniesiony 
do 8-godzinnego dobowego wymiaru czasu 
pracy, LEX, 8h, lub przeciêtnego tygodniowego 
wymiaru czasu pracy, LEX, w

– maksymalny poziom dźwiêku A, LAmax, pod 
s³uchawk¹ i na stanowisku pracy

– szczytowy poziom dźwiêku C, LC, peak, pod 
s³uchawk¹ i na stanowisku pracy.

Ocenê nara¿enia pracowników na ha³as 
na stanowiskach pracy infolinii przeprowa-
dzono ze wzglêdu na:

• ochronê s³uchu wg kryterium szkodliwości 
ha³asu (przekroczenie wartości najwy¿szych 
dopuszczalnych natê¿eñ NDN: LEX, 8h = 85 dB, 
LAmax = 115 dB, LC, peak = 135 dB) [10]

• mo¿liwośæ realizacji przez pracownika jego 
podstawowych zadañ wg kryterium uci¹¿li-
wości (przekroczenie wartości LAeq, Te = 65 dB
– w przypadku stanowisk pracy z ³¹czności¹ 
telefoniczn¹ oraz LAeq, Te = 55 dB – w przypad-
ku stanowisk pracy, na których wykonywane 
s¹ prace administracyjne oraz przekroczenie 
wartości LAmax = 115 dB, LC, peak = 135 dB dla 
obydwu rodzajów stanowisk), [11].

Pomiary ha³asu wykonano stosuj¹c nastê-
puj¹ce wyposa¿enie pomiarowe: mikrofon 
typu SV 22 firmy SVANTEK, miniaturowy 
mikrofon typu BL 1785 firmy Knowless oraz 
4-kana³owy analizator dźwiêku. Mikrofon 
typu BL 1785 umieszczono zgodnie z PN-EN 
ISO 11904-1 pod s³uchawk¹ w zewnêtrznym 
przewodzie s³uchowym pracownika [12]. Po-
miary pod s³uchawk¹ wykonywano w czasie 
rozmów telefonicznych i podczas oczekiwania 
na rozmowê z klientem. Przeprowadzono 
równie¿ pomiary ha³asu na stanowiskach pracy 
w pomieszczeniu, gdy pracownicy wykonywali 
inne prace administracyjne, podczas których 
nie stosowali s³uchawek telefonicznych.

Wyniki pomiaru i oceny ha³asu
Wyniki pomiarów równowa¿nego poziomu 

dźwiêku A, LAeq, Te, pod s³uchawk¹ podczas 
oczekiwania na rozmowê i w trakcie rozmowy 
telefonicznej przedstawiono na rys. 1.

Równowa¿ny poziom dźwiêku A, zmie-
rzony pod s³uchawk¹ podczas oczekiwania 
na rozmowê, waha³ siê w granicach 51 – 66 dB. 
Natomiast w czasie rozmów, równowa¿ny 
poziom dźwiêku A waha³ siê w granicach 68 
– 94 dB. Poziom ten w wiêkszości stanowisk 
przekracza³ 65 dB – czyli wartośæ stanowi¹c¹ 
kryterium uci¹¿liwości ha³asu.

Jak wykaza³y badania, podczas wyko-
nywania prac biurowych na stanowiskach 
pracy (pracownicy nie stosowali s³uchawek), 
wystêpowa³ ha³as o równowa¿nym poziomie 
dźwiêku A rzêdu 54 – 64 dB i na 26 stano-
wiskach pracy przekracza³ wartośæ 55 dB, 
stanowi¹c¹ kryterium uci¹¿liwości dla tego 
rodzaju stanowisk pracy.

Na podstawie wyników pomiarów rów-
nowa¿nego poziomu dźwiêku A podczas 
wykonywania poszczególnych czynności 
(oczekiwanie na rozmowê, rozmowa i inne 
prace) oraz czasu ich trwania, wyznaczono 
poziom ekspozycji na ha³as odniesiony 
do 8-godzinnego dnia pracy, LEX, 8h, na stano-
wiskach obs³ugi infolinii. Poziom ten przed-
stawiono na rys. 2.

Rys. 1. Rozk³ad równowa¿nego poziomu dźwiêku A, LAeq,Te pod s³uchawk¹ podczas oczekiwania na rozmowê i podczas 
rozmowy
Fig. 1.  Results of equivalent continuous A-weighted sound pressure level over the duration Te, LAeq,Te measured under 
receiver during phone calls and during anticipation of it’s

Rys. 2. Poziom ekspozycji na ha³as odniesiony do 8-godzinnego dnia pracy, LEX,8h, na badanych stanowiskach pracy 
infolinii 
Fig. 2. Results of exposure level to noise at workstations against 8-hour reference working day, LEX,8h at call center 
workstations

LEX,8h [dB]

LAeq,Te, i [dB]
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Wyniki przeprowadzonych badañ wykaza-
³y, ¿e wyznaczony poziom ekspozycji na ha³as 
odniesiony do 8-godzinnego dnia pracy, 
na 3 stanowiskach pracy infolinii przekracza³ 
wartośæ dopuszczaln¹ – 85 dB, określon¹ 
ze wzglêdu na ryzyko uszkodzenia s³uchu 
pracownika. Natomiast zmierzone wartości 
maksymalnego poziomu dźwiêku A, LAmax, 
we wszystkich przypadkach (pod s³uchawk¹ 
i na stanowisku pracy) zawiera³y siê w zakresie 
od 77 dB do 106 dB (rys. 3.) i nie przekracza³y 
wartości dopuszczalnej (115 dB). Zmierzone 
wartości szczytowego poziom dźwiêku C, 
LCpeak, na badanych stanowiskach waha³y siê 
w granicach od 96 dB do ok.125 dB (rys. 4.) 
i równie¿ nie przekracza³y wartości dopusz-
czalnej (135 dB).

W tej sytuacji mo¿na stwierdziæ, ¿e ha³as 
na stanowiskach obs³ugi infolinii stanowi 
g³ównie czynnik uci¹¿liwy, który mo¿e utrud-
niaæ pracê, powodowaæ rozproszenie uwagi, 
pogarszaæ zrozumia³ośæ mowy i przekaz 
informacji. Bywa równie¿ źród³em stresu.
W niektórych przypadkach (szczególnie u osób 
wra¿liwych na ha³as) ha³as mo¿e szkodliwie 
oddzia³ywaæ na narz¹d s³uchu (powodowaæ 
czasowe i trwa³e ubytki s³uchu) i byæ przyczyn¹ 
rozwoju przewlek³ych chorób narz¹du g³osu, 

spowodowanych nadmiernym wysi³kiem 
g³osowym.

Metody ograniczenia ha³asu
Badania wskaza³y na potrzebê podjêcia 

dzia³añ maj¹cych na celu ograniczenie ha³asu 
na stanowiskach obs³ugi infolinii i poprawê 
klimatu akustycznego pomieszczeñ. W tym 
celu opracowano przedstawione ni¿ej meto-
dy, które mo¿na podzieliæ na techniczne oraz 
organizacyjne.

Metody techniczne obejmuj¹ nastê-
puj¹ce zagadnienia: ograniczenie emisji 
ha³asu źróde³, ograniczenie transmisji ha³asu 
(na drogach jego przenoszenia), ograniczenie 
ha³asu pog³osowego przez adaptacjê aku-
styczn¹ pomieszczeñ, ograniczenie ha³asów 
zewnêtrznych i pochodz¹cych od instalacji 
wewnêtrznych.

W sk³ad metod organizacyjnych wchodz¹ 
takie elementy, jak w³aściwe rozmieszczenie 
stanowisk pracy, stosowanie przerw w pra-
cy, tworzenie oaz ciszy, ograniczenie czasu 
pracy w ha³asie (np. rotacja pracowników), 
wydzielanie obszarów stanowisk do rozmów 
o wy¿szym stopniu trudności, odpowiednie 
przygotowanie operatora do pracy na stano-
wiskach infolinii i do korzystania z urz¹dzeñ 
do komunikacji s³ownej. W ramach dzia³añ 

organizacyjnych pracownicy powinni byæ 
poddawani okresowym badaniom lekarskim.

Metody techniczne
• Sprzêt do komunikacji z klientem powinien 

umo¿liwiaæ regulacjê poziomu ods³uchu g³osu 
osoby dzwoni¹cej na najni¿szym mo¿liwym 
poziomie, zapewniaj¹cym zrozumia³y przekaz 
informacji.

• Czu³ośæ mikrofonu powinna byæ dopaso-
wana do specyfiki pracy obs³ugi infolinii, czyli 
zapewniaæ jak najlepsz¹ jakośæ przekazywanej 
informacji bez mo¿liwości rejestrowania roz-
mów w tle.

• Okablowanie powinno byæ okresowo 
sprawdzane pod wzglêdem technicznym, aby 
unikn¹æ przypadkowych zak³óceñ akustycz-
nych (np. trzasków). Ponadto, ze wzglêdów 
ergonomicznych powinno równie¿ umo¿liwiaæ 
pracownikowi przeprowadzanie rozmów 
z klientem w pozycji stoj¹cej.

• W przypadku stanowisk infolinii znajdu-
j¹cych siê w pomieszczeniach biurowych typu 
„otwarta przestrzeñ” stanowisko kierownika 
sali i pomieszczenie do prowadzenia poufnych 
rozmów powinno znajdowaæ siê w kabinie 
dźwiêkoizolacyjnej, lub powinno byæ wy-
dzielone z obszaru pomieszczenia, w którym 
znajduj¹ siê stanowiska infolinii.

• Przy zakupie urz¹dzeñ komputerowych 
oraz wyposa¿enia stanowisk operatorów 
infolinii nale¿y uwzglêdniæ informacje doty-
cz¹ce emisji ha³asu, podane w dokumentacji 
technicznej, certyfikacie lub deklaracji produ-
centa i ich zgodności z wymaganiami norm, 
oraz dokonaæ wyboru urz¹dzeñ o najni¿szym 
poziomie emisji ha³asu.

• Stanowisko operatora infolinii powinno 
spe³niaæ wymagania dotycz¹ce stanowiska 
do pracy z komputerem określone w normie 
PN-EN ISO 9241-6:2002, tj. [14], w tym na-
stêpuj¹ce: „Jeśli w pomieszczeniu znajduje 
siê wiêcej ni¿ jeden komputer, poszczególne 
stanowiska pracy nale¿y rozmieściæ w taki 
sposób, aby minimalna odleg³ośæ pomiê-
dzy s¹siednimi, równoleg³ymi monitorami 
wynosi³a 60 cm, a odleg³ośæ pomiêdzy 
ty³em monitora a g³ow¹ s¹siedniego ope-
ratora wynosi³a co najmniej 80 cm”. W celu 
ograniczenia wp³ywu ha³asu od s¹siednich 
stanowisk odleg³ośæ miêdzy stanowiskami 
pracy powinna wynosiæ min. 2 m. Zgodnie 
z ogólnymi przepisami bhp, określonymi 
w rozporz¹dzeniu MPiPS [15], na ka¿dego 
z pracowników jednocześnie zatrudnionych 
w pomieszczeniach sta³ej pracy powinno 
przypadaæ co najmniej 13 m3 wolnej kubatury 

Rys. 3. Rozk³ad maksymalnego poziomu dźwiêku A, LAmax, na badanych stanowiskach pracy infolinii
Fig. 3. Results of A-weighted maximum sound pressure level, LAmax at call center workstations

Rys. 4. Rozk³ad szczytowego poziomu dźwiêku C, LCpeak, na badanych stanowiskach pracy infolinii
Fig. 4. Results of C- weighted peak sound pressure level, LCpeak  at call center workstations

LAmax [dB]

LCpeak [dB]
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pomieszczenia oraz co najmniej 2 m2 wolnej 
powierzchni pod³ogi (niezajêtej przez urz¹-
dzenia techniczne, sprzêt itp.).

• Zapewnienie lepszego komfortu aku-
stycznego w przestrzeni stanowiska pracy 
powinno byæ zrealizowane przez zastosowanie 
przegród, parawanów, ścianek dzia³owych 
i paneli tapicerowanych, wyodrêbniaj¹cych 
poszczególne stanowiska pracy. Elementy te 
powinny byæ wykonane z materia³ów izoluj¹-
cych i poch³aniaj¹cych dźwiêk.

• W pomieszczeniu, w którym znajduj¹ siê 
stanowiska do obs³ugi infolinii, powinna byæ 
wykonana adaptacja akustyczna powierzchni 
pomieszczenia, maj¹ca na celu zmniejszenie 
ha³asu pog³osowego, powstaj¹cego w wyniku 
odbiæ fal dźwiêkowych od przegród ogranicza-
j¹cych pomieszczenie [16]. Adaptacjê mo¿na 
zrealizowaæ przez zastosowanie materia³ów 
i ustrojów dźwiêkoch³onnych (np. wyt³umienie 
sufitu, pokrycie ścian i pod³óg, zastosowanie 
p³yt t³umi¹cych i ekranów akustycznych). 
W przypadku pomieszczeñ do prac administra-
cyjnych i biur obs³ugi klienta typu open space 
zalecany czasu pog³osu powinien wynosiæ 0,4-
0,8 sek. [16]. Zaleca siê w pierwszej kolejności 
umieszczanie ustrojów dźwiêkoch³onnych 
na suficie. W du¿ych pomieszczeniach pracy 
mog¹ byæ konieczne bardziej z³o¿one roz-
wi¹zania (np. tapety dźwiêkoch³onne ścienne 
i wyk³adziny pod³ogowe, panele z materia³ów 
o du¿ym wspó³czynniku poch³aniania).

• Pomieszczenia, w których usytuowane 
s¹ stanowiska obs³ugi infolinii powinny byæ 
chronione przed ha³asem zewnêtrznym, prze-
nikaj¹cym do pomieszczenia spoza budynku 
(przez zastosowanie przegród zewnêtrznych 
i wewnêtrznych budynku o odpowiedniej izo-
lacyjności akustycznej) i przed ha³asem pocho-
dz¹cym od instalacji i urz¹dzeñ stanowi¹cych 
techniczne wyposa¿enie budynku (m.in. przez 
wibroizolacjê tych urz¹dzeñ) [16].

Metody organizacyjne
• Stanowiska ha³aśliwe, zwi¹zane z cechami 

osobniczymi pracowników czy g³ośno pra-
cuj¹cym sprzêtem, powinny byæ oddzielone 
od pozosta³ych lub znajdowaæ siê w oddziel-
nym pomieszczeniu.

• Stanowiska, na których dzia³ania pra-
cownika wymagaj¹ rozmów, o stosunkowo 
wysokim stopniu trudności (np. w sytuacji, gdy 
pracownik musi udzieliæ rozmówcy odpowiedzi 
wymagaj¹cej logicznego i szybkiego myślenia, 
sprawnego odszukania wymaganej informacji 
w bazie danych lub uzyskania informacji z in-

nego dzia³u) powinny byæ umieszczone w wy-
dzielonych obszarach pomieszczeñ infolinii.

• Pracownicy powinni korzystaæ z przerw 
w pracy i wypoczywaæ np. w wydzielonych 
pomieszczeniach o wiêkszej przestrzeni ni¿ 
przeciêtne stanowisko, o odpowiedniej izola-
cyjności akustycznej i adaptacji akustycznej.

• Pracownicy powinni okresowo przecho-
dziæ szkolenie w zakresie bhp (z uwzglêdnie-
niem wymagañ dla stanowisk pracy obs³ugi 
infolinii i stanowisk pracy z komputerami) oraz 
w zakresie ryzyka zwi¹zanego z nara¿eniem 
na ha³as i inne uci¹¿liwe czynniki środowiska 
pracy.

• Pracownicy powinni byæ informowani 
o wynikach pomiarów ha³asu.

• Pracownicy powinni przechodziæ wstêpne 
i okresowe badania lekarskie oraz mieæ mo¿-
liwośæ wykonania badañ audiometrycznych.

Podsumowanie
Badania ha³asu, przeprowadzone na stano-

wiskach obs³ugi infolinii wykaza³y, ¿e wyzna-
czony poziom ekspozycji na ha³as odniesiony 
do 8-godzinnego dnia pracy, na 10% badanych 
stanowisk pracy przekracza³ wartośæ dopusz-
czaln¹ (85 dB) określon¹ ze wzglêdu na ochro-
nê s³uchu pracownika. Natomiast równowa¿ny 
poziom dźwiêku A na wiêkszości badanych 
stanowisk przekracza³ wartości dopuszczalne 
określone ze wzglêdu na uci¹¿liwośæ ha³asu 
(65 dB – podczas rozmów z zastosowaniem 
przez operatorów telefonicznych s³uchawek 
nag³ownych i 55 dB – podczas prac admini-
stracyjnych).

Przedstawione badania, zarówno zagra-
niczne, jak i krajowe bezsprzecznie dowodz¹, 
¿e nadmierny ha³as na stanowiskach obs³ugi 
infolinii stanowi czynnik uci¹¿liwy, który 
w znacznym stopniu utrudnia koncentracjê 
i wykonywanie pracy oraz powoduje poza-
s³uchowe niekorzystne zmiany zdrowotne. 
W niektórych przypadkach, zw³aszcza je¿eli 
chodzi o osoby nadwra¿liwe na ha³as, mo¿e 
nawet dochodziæ do znacznych i trwa³ych 
ubytków w narz¹dach s³uchu.

Przedstawione w artykule wyniki pomiarów 
i oceny ha³asu na stanowiskach pracy infolinii 
maj¹ na celu zasygnalizowanie problemu nara-
¿enia na ten czynnik w tym środowisku pracy.
W celu poprawy warunków akustycznych 
w pomieszczeniach oraz na stanowiskach 
obs³ugi infolinii powinno siê stosowaæ od-
powiednie, m.in. wyszczególnione w tekście, 
metody techniczne i organizacyjne ograni-
czenia ha³asu.
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