Stress im Call Center — gemeinsam mindern

Regine Rundnagel

TBS beim DGB Hessen e.V.

Zukunft der Call Center mitbestimmen — Neue Herausforderungen fiir Betriebsrate,

Tagung TBS Netz und ver.di 25.-27.10.2006
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|| Spektrum der Arbeitsanforderungen

Typ Auskunft

Handlungsspielraum: sehr
niedrig

Taktzeiten: sehr kurz,
Gesprache 2-5 Minuten
Fachliche Anforderung: gering
Emotionale Belastung: gering

Abwechslung: sehr gering

Arbeitszeiten: Nacht- und
Schichtarbeit

Typ technische Hotline

Handlungsspielraum: mittel

Taktzeiten: mittel, Gesprache
20-60 Minuten

Fachliche Anforderung: hoch
Emotionale Belastung: hoch
Abwechslung: hoch

Arbeitszeiten: Normalarbeitszeit
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| Typische Belastungen Call Center

/ IBS

Zusammenwirken von

g g

Belastungen (Umgebung,
Aufgabe/Organisation, Kunden)
und

Bewiltigungsmoglichkeiten
(Handlungs- und Zeitspielraum,
soziale Unterstiitzung)

auf das psychische
Wohlbefinden von Call-Center-
Agenten.

RKW 2002

Bewiltigungs-
mibglichkeiten

{Ressourcen)

Bewadltigungs-
maoglichkeiten

Handlungsspielraum
Zeitspielraum
Soziale Unterstitzung
- Vorgeselze

Kollegen

g

1

Psychisches Wohlbefinden

Psychosomatische
Beschwerden

Burnout
Arbeitszufriedenheit

Ressourcen Person:
Gelassenheit
Gesundheit

Geringer
= Ablauf ACD-gesteuert Handlungs- heim DGB Hessen
; Hoher
i spielraum
= Kurze Arbeitsakte P Zeitdruck
= Vorgaben Zeit/Calls
. Hohe
= Leistungskontrolle Konzentration Hohe
. motional
= Konzentrationsanforderungen IS
Belastung
=  Kommunikation mit Kunden Serdall
. (nsti i i Isolation
Ungunstige Arbeitszeiten Nachtarbeit
= |[soliertes Arbeiten
= anspruchslose Aufgaben, Umgebungs-
e . belastung .
Gleichformigkeit Monotonie
= Larm
Weitere Faktoren, die auf die Arbeitssituation wirken
Stress im
Ausbildung, Personal- Fihrungs- Software- Betriebs- Call Center
Training? kapazitat? qualitat? Ergonomie? klima? Okt. 2006
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Aufgabe und Organisation
|:| s Zeitdruck
»  Konzeniration
+ Vorgesetze/Kollegen
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| Fehlbelastungen und ihre Folgen

= Zu hohe Belastungen und

= zu wenig Moéglichkeiten zu ihrer Verarbeitung und

Bewaltigung

=> fihrt zu Dauerstress und geféhrdet die Gesundheit.
Fakten:

Arbeitsmedizinische Untersuchung von 90 Agents im Rahmen des

Call Center Projekts der VBG 2001:

Agents haben eine deutliche Erhéhung der Stresshormone im
Blut und erhéhte Herzfrequenzen (auch in der Freizeit) im
Vergleich zur Normalbevdlkerung,

Outbound noch stérker als inbound und bei mehr als 5 Jahren
Tétigkeit erhoht sich das Risiko fur diabetischen Stoffwechsel

Haufigere psychosomatische Beschwerden, haufiger Burnout-
Syndrom und eine geringere Arbeitszufriedenheit sind bei
Agents in Typ ,Auskunft® zu finden.
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| Definition Stress

Was ist arbeitsbedingter Stress?

Ungleichgewicht zwischen Arbeitsanforderungen und den
empfundenen Mdoglichkeiten sie zu bewaltigen

starke Erregung, Unbehangen und Uberforderungsgefiihle
Angst, Anspannung und Hilfslosigkeit -der Zustand wird als
bedrohlich, kritisch und unausweichlich erlebt.

Umsteuerung des Korpers auf ,Flucht” -

Ausschittung Stresshormone, Anstieg Blutdruck und Puls,
Atmung wird schneller, Muskulatur wird auf Leistung getrimmt,
regenerative Funktionen des Kérpers werden gedrosselt und der
gesamte Stoffwechsel andert sich.

Von jedem Menschen wird Stress anders wahrgenommen und

verarbeitet - innere, psychische Prozesse und gelernte
Verarbeitungsmuster von Stress.

Die individuellen Bewaltigungsmaoglichkeiten sind aber auch

entscheidend gepragt von vorhandenen Handlungs- und
Entscheidungsspielraumen und von der sozialen
Unterstiitzung am Arbeitsplatz.
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| Folgen von Dauerstress

Befindlichkeitsstérungen
Kreislaufstérungen / ; ; \
Reizmagen, Verdauungsstérung

Verspannung, Riickenschmerz

Konzentrationsstorungen Erkrankungen
Kopfschmerzen, Migréne Herz-Kreislauf-Erkrankung
Krankheitsanfalligkeit Magen-Darmkrankheiten
Abgeschlagenheit, Erschépfung psychische Krankheiten -
Nervositat Depressionen
Schlafstérungen Atemwegserkrankungen
Suchterkrankungen

Gesundheitsschaden

Herzinfarkt

Magengeschwr

chronische Immunschwéache

g Verlust der Leistungsfahigkeit
Verlust des Arbeitsplatzes?
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| Anzeichen fiir hohe Stressbelastungen

Vorhandene Informationen im Betrieb

= Hohe Krankenquote

= Unzufriedenheit und Beschwerden der AN

= Hohe Fluktuation

= Leistungsriickgang, niedriger Servicelevel, Reklamationen
= Schlechtes Betriebsklima, interne Konflikte, Mobbing

= hohe Anzahl Uberstunden (im Team, Agent)

= Kritische Ergebnisse Qualitatsaudit, Mitarbeiterbefragungen

= Hinweise des Betriebsarztes

= Call Center Kennziffern (pro Team, pro Agent)
Anzahl der Calls/pro Tag/AN
Callzeit/pro Tag/AN im Verhéltnis zu anderen Zeiten
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| Uberpriifung von Stressbelastungen

Gefahrdungsbeurteilung:

Belastungen, Ressourcen und der Folgen

= Begehung der Arbeitsplatze und Interviews mit AN

= Mitarbeiterbefragung per Fragebogen anonym
Fragebogen
online Fragebogen EMOKOM der VBG

= Befragung von Fihrungskraften

= Qualitats- oder Gesundheitszirkel mit AN

= Das erhohte Gesundheitsrisiko von Agenten
erfordert eine regelmagige Priifung der
Stressbelastung.

= Rechtsgrundlage ist Arbeitsschutzgesetz und
Bildschirmarbeitsverordnung.

/ IBS

Technologieberatungsstelle
beim DGB Hessen

Stress im
Call Center
Okt. 2006
9

|| Ansatzpunkte fiir Minderung von Stress

= Technik - ACD, Software
= Organisation — Aufgabeninhalte, Ablaufe, Arbeitszeit
= Menschen

= Qualifizierung — Ausbildung, Weiterbildung

= Fiihrung — Fihrungsqualitat, Motivation, Unterstutzung,

Kontrolle

= Gruppenklima — Stimmung, Zusammenarbeit,
Verhaltnis zu Kolleglnnen

= Personliches Verhalten — Gesundheitsbewusstsein,

Bewegung, Sport, Ernahrung, Entspannung
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| Weniger Druck und Belastung

Beispiele zur Minderung von Belastungen

Realistische Personalkapazitaten
Berucksichtigung von Nacharbeitszeiten

Pausen und Kurzpausensystem

Angemessene Zielvorgaben
unter Einbezug der Agents

Nachvollziehbare Kriterien
der Leistungsbeurteilung

Larmdammung
Separate Pausenraume

Arbeitsplatzergonomie

Minderung
Zeitdruck

Minderung
Zeitdruck

Minderung

Umgebungs-

Belastung
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| Mehr Handlungsspielraum + Abwechslung

Beispiele zur Starkung der organisatorischen Ressourcen

Selbstgesteuerte Callannahme

Lernarbeitsplatz
Lernpartnerschaften , Mentorenteam

Aufstiegmdglichkeiten (Senior)

Selbstverantwortung bei Projekten in Teams

Call Back Option, Email Option
inbound und outbound

Mischarbeit ( Backoffice, Datenpflege, Caoching,
support, Gesprachsleitfaden Qualitatssicherung ..)

Handlungs-

spielraum

Kooperation

héhere Qualitat

Aufgaben

Abwechslung

Entwicklungs-

moglichkeiten
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|| Kompetenz und Fiithrungsklima

Beispiele zur Starkung der personlichen Ressourcen

= Erfahrungsaustausch in Teams

= Fachliche Weiterbildung
Training kommunikative Kompetenz
Konfliktmanagement

= Entspannungstraining, Stressbewaltigung
= Unterstlitzung Teambildung

= Training der FUhrungskrafte
Mitarbeiterorientierung
gesunde Fiihrung

= Systematische Rickmeldung/Anerkennung
= Rucksicht auf individuelle AZ-Wiinsche

Kompetenz
Soziale

Einbindung

Betriebsklima

Anerkennung
Soziale

Ruckendeckung
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| was kann man selbst tun?

Erhalt der eigenen Arbeitskraft und Gesundheit

= Kurzpausen, Pausen wahrnehmen

= Tagliche Bewegung am Arbeitsplatz und privat

= Stressbewaltigungstraining

= Sport

= Gesunde Ernahrung

= Entspannungstechniken
trainieren und anwenden

= Pflege der

sozialen Beziehungen
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| Wo kann der Betriebs-/Personalrat ansetzen?

= Befragung der Agents — Ausmal der Stressbelastung und
Ursachen

= Betriebsversammlung zur Sensibilisierung Stress

= offentlichkeitswirksame Aktionen des BR )
Arbeitsplatz U

Mailaktion ,Was mich besonders stresst", .
( Gesundheit

Informationskampagne gegen Stress)
= Gefahrdungsbeurteilung durchsetzen
= Unterweisung/Anti-Stresstraining durchsetzen

= |nitiative Gute Arbeit — Gute Dienstleistungsqualitat —
Gestaltung gesundheitsforderlicher Arbeitsbedingungen

= Mitbestimmungsrechte nutzen und initiativ
werden z.B. zu EDV, Arbeitszeit, Arbeitsschutz,
berufliche Bildung ....

und
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| Ich danke fiir Eure Aufmerksamkeit

TBS Hessen
Verein zur Technologieberatung fur
Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer

beim DGB Landesbezirk Hessen e. V.

Hl'ﬁ EN

I:l TBS Hessen e. V., Berliner Strae 48, 63065 Offenbach,
Tel. 069 8500320, Mail: TBS.Hessen@t-online.de, www. TBS-Hessen.org
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