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= Was ist Stress?
Was erlebt lhr, wenn lhr Stress habt?
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Ergebnisprotokoll aus dem Workshop

« Beschleunigter Puls / Atemfrequenz
« Hitzewellen

« Chaos im Kopf

« Rationales Denken wird ausgeschaltet

« Angste
 Unruhe
o Zeitdruck

 Panik, unkontrolliertes Tun

* Blutdruck steigt

Wut

 Euphorie

« Adrenalinspiegel steigt

« Korperenergien werden gebundelt
* Verspannungen

« Kopfschmerzen
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Was ist Stress?

» Stress ist gekennzeichnet durch die Empfindung eines
,2unangenehmen Spannungszustandes®, den wir als
eine von aulden oder auch innerlich auf uns einwirkende
Drucksituation empfinden und als ein Ungleichgewicht
zwischen den an uns gestellten Anforderungen und
unseren momentanen Moglichkeiten zur Bewaltigung
dieser Anforderungen. (BGW/DAK Stressmonitoring
Erzieher/innen)
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= Welche Stressfaktoren gibt es im
Call Center?
Welche Faktoren bei der Arbeit fuhren zu
Stress?
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Ergebnisprotokoll aus dem Workshop

. Zeitdruck « Unfreundliche/barsche Kunden

. Zielvorgaben  Technische Schwierigkeiten/Probleme

« Menge an Arbeit * (enge) Zeitvorgaben

e Larm « Mitnahmen von privatem Stress

« Nicht geplante Unterbrechungen * Gegenseitiges Beobachten

« Ungerechtes Verhalten von « Konflikte wegen der Arbeitsumgebung
Fuhrungskraften « Bei Teamziel > Gruppendruck

* Unklare Anweisungen von « Individuelle Zielvorgaben
FUhrungskraften

* Fehlende/falsche Information/
Komplexitat

 KontrollmaflRnahmen

Anmerkung:
Die rot geschriebenen Punkte wurden als besonders belastend genannt
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=» Gesundheitliche Folgen von Stress
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Stress und seine Bewaltigung

Stressoren in der
Arbeitssituation
Arbertsdrucl,
Kaonflilkte, Larm)

Personenbezogene
Risikofakioren
(Sesundheits-
zustand, Arger)

Primare
Bevrertung:

Irrelevart?
Poszitiv?
Stressend?

Ressourcen der
Arbeitssituation
(Spielraume,
Unterstitzung)

I X

Personenbezogene
Ressourcen (z.B,
Soziale Kompetenz)

Sekundare
Bewertung:

el che
rMaglichkeiten
der

Bew Sltigung
habe ich?

Bew dldgung:

Problern-
berogen

E riotions-
berogen

Arbeitspsychologische Stressmodell (Quelle:
Berufsgenossenschaft fir Gesundheitsdienst

und Wohlfahrtspflege 2006)

Kurzfristige
Stressfolgen

k.érperlich:
Horrmonauss chik-

tung, Anstieg
Herzfrequenz und
Blutdruck

Psy chizsch:
Arger, Frust,
Geraiztheit, Wk

Werhalben:
Leiztungs-
schw ankung

Langfistige
Stressfolgen

k.arperlich:
Erkrankung Herz-

K.reizlauf, Magen

Psuchizch:
Angstlichkeit,
Depr ez sion,

B urrok

Werhalten:
Fauchen,

Alkahal,
Absertizrnus




Stressfolgen im Volksmund
Der Volksmund weilB3, wie Organe sprechen

Jermanden die Stirn bieten —— Sich den Kopf zerbrechen
Etwas nicht mehr sehen kénnen - ff <—u|er um die Ohren haben
Die Nase voll haben — L / Die Stimme verschlagen

Verbissen sein - ,,.f \\ Sein Kreuz tragen

Die Luft bleibt weg JI
/ —t | HerzzerreiBend
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Die Galle lauft Gber | ' ! )

- | ' An die Niere gehen

Sich gelb und grin &rgern -4/ | |

T 3
i . | Nicht zu Potte
Unter die Haut gehen —/| {1 I (St R0 Eotnn
HEE
.|. . |1|
] [ e
'/ ) 1\ \“ Weiche Knie
Gansehaut bekommen- Foo0

2\_/' ‘1\} bekornmen



Stressreaktionen des Korpers

Strefreaktionsschema Wie Stress auf den Menschen wirkt
Der menschliche Korper reagiert auf
wahrnehmung von Stresssituationen wie vor Millionen
Stressoren (1) "~ Jahren, als unsere Vorfahren noch Jéger

Hypothalarmus (2
N, P t2) und Sammler waren. Er bereitet sich auf

Flucht oder Angriff vor. Der Organismus
mobilisiert kurzfristig samtliche
Reserven. Stresshormone werden
freigesetzt. Sie mobilisieren
Energiereserven wie Zucker und Fett,
erhdhen den Blutdruck und die

— Hyophyse (7]

Sympathikus (3) —— Botenstoff ACTH (&)

Mebenniere (4] | Cortison {9 Pulsfrequenz und beschleunigen die
Atmung. Die Muskulatur wird auf
Catecholamine {5) A Leistung getrimmt. Andere Funktionen
(adrenalin und werden heruntergefahren wie die
Moradrenaling Immunabwehr, die Verdauung und
J Sexualfunktionen. Dies geht einher mit
1 einer Drosselung der kdrpereigenen
Mobilisierung van Imrmunschwachung, regenerativen Funktionen.
Zucker und Fett (6] Leistungsabfall {107
(Quelle: nach Muller-Limmroth 1981;
i aus: Margit Freigang,
I = Gesundheitsschutz im Betrieb, Bund-
Verlag)
abbau durch ablagerung in den
Muskelleistung «=oder —= Blutgefalien
Korperliche Reaktion messbar: Blutdruck,
Adrenalin, Noradrenalin, Cortisol, T B S - NetZ

Herzschlag .....



> Welche Ansatzpunkte zur
Stressvermeidung/-bewaltigung
gibt es in euren Betrieben?
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Ergebnisprotokoll aus dem Workshop

» Stressbewaltigungskurse

» Raucherentwohnung

» Obstangebot / andere Ernahrung

« Weightwatcher-Gruppe

« Massage-Team

« Sport-Angebot

* Qualifizierung der Fuhrungskrafte (Sozialkompetenz)
« Gesundheitscoach

« Stimm-Training

» Schichtplan-/Arbeitszeit-Gestaltung (PEP)
* Mitarbeiterinnen-Befragung

« Mitarbeiterinnen-Gesprache
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> Betriebliche Ansatzpunkte zur
Stressvermeidung
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Ressourcen zur Stressbewaltigung bei der
Arbeit

1. Handlungsspielraum (ein gewisses Mal} von Kontrolle uber die
Arbeitsschritte, Moglichkeit zur Selbstregulierung des Arbeitsprozesses)

2. Lern- und Entwicklungsmoglichkeiten (ein gewisses Mal} an
Herausforderung, durch deren Bewaltigung Qualifikationen erweitert oder
neu angeeignet werden)

3. Abwechslung (Anforderungen an Korper und Psyche, Wechsel von
intellektuellen Problemloseaufgaben mit Routineaufgaben )

4. Ganzheitlichkeit der Aufgaben (planende, kontrollierende und ausfihrende
Anteile )

5. Soziale Interaktion und Ruckendeckung (Maoglichkeiten zur
Kommunikation und Kooperation, Unterstitzung durch Kollegen,
Vorgesetzte, forderliches Betriebsklima)

6. Sinnhaftigkeit und Bedeutsamkeit der Aufgaben

7. Partizipationsmoglichkeiten (Mitgestalten der Arbeits- und
Leistungsbedingungen)
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=» Personliche Strategien zur
Stressbewaltigung
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Personliche Ressourcen zur Stressbhewaltigung

Die wichtigsten personlichen Ressourcen

* Gesundheitszustand

Gesundheitsbewusstsein / Gesundheitskompetenz
- Selbstvertrauen

« Selbstreflexion

- Soziale Unterstilitzung

« Berufliche Kompetenz und Erfahrung
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Personliche Strategien zur Stressbewaltigung

Sofort-Strategien der Bewaltigung

« Entspannungsubungen, Pause nehmen

« Abreagieren durch Bewegung oder anderes

- Anforderung von Hilfe, Ubergeben Kunden an andere

 Verlassen der Situation

Kurz- bis mittelfristige Strategien
« Aussprache privat oder mit Kollegen, Ansprechen der Konflikte
* Information der FUhrungskraft, Interessenvertretung, Betriebsarzt

«  Systematische Problemldsung

und langfristige Strategien

-« Anderung der Arbeitsstrategie (Kurzpausen, Zeitmanagement)

«  Anderung der persénlichen Werte/Anspriiche, Umorientierung

- Pflege der sozialen Kontakte privat und beruflich

«  Weiterbildung (Konfliktbewaltigung ...)

«  Erhohung der personlichen Belastbarkeit — Sport, Ernahrung. Entspannung

« Berufliche Neuorientierung



Betrieblich regelbar: Moglichkeiten
personlicher Stressbewaltigung

» Recht auf sofortige Kurzpause

» Recht auf die Weitergabe von stressigen Gesprachen im Team oder
an Teamleiter

* Kurzpause mit Entspannung oder Bewegung

 Entspannungsraum

« Stresscoaching
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Mein personliches Stressharometer

Stimmt Stimmit Stimmit Stimmit
garnicht etwas  einigemalen  genau
1 i 3 4

\Meine Arbeit pulvert mich manchmal so auf, dass ich
gar nicht mehr zur Ruhe komme

» |ch schlafe schlecht ein bzw. wache frih auf, weil mir
oft Berufsprobleme durch den Kopf gehen

«  Es fallt mir immer wieder schwer, Zeit fur personliche
Dinge (z.B. Familie) zu finden

* Auch im Urlaub muss ich haufig an Probleme meiner
Arbeit denken

* |ch strenge mich oft bei meiner Arbeit so an, wie
man es sicher nicht sein ganzes Leben durchhalten
Kann

» Es fallt mir schwer, nach der Arbeit abzuschalten

Mein personliches Ergebnis — Punkte addieren:
Fur 30 — 50jahrige Manner mussen Werte grofRer 17 und fur gleichaltrige Frauen Werte grofRer 18
als auffallig hinsichtlich eingeschrankter Erholungsfahigkeit eingestuft werden! Quelle: IGM



