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PSYCHISCHE BELASTUNGEN

im Call-Center



WAS SIND PSYCHISCHE BELASTUNGEN?

Mit psychischen Belastungen sind die vielfaltigen Ein-
flisse und Anforderungen gemeint, die am Arbeitsplatz
auf die Beschaftigten wirken.

Sie ergeben sich aus den folgenden Faktoren:

e Arbeitstatigkeit

e Arbeitsablauf und Arbeitszeit

e Arbeitsmitteln

e Verkehrs- und Umgebungsbedingungen

e Verhalten der Kollegen/innen und Vorgesetzten

Psychische Belastungen sind an jedem Arbeitsplatz zu
finden, auch bei der In-/Outbound-Telefonie im Call-
Center. Allerdings variieren Ausprédgung und Intensitat
der Belastungen.

Psychische Belastungen sind nicht grundsétzlich negativ.
Sie kénnen zwar negative Folgen haben, kdnnen aber
auch Ansporn und Herausforderung sein. Wie sie sich
auswirken, hdngt davon ab, wie die Arbeitsbedingungen
gestaltet sind und welche Fahigkeiten und Fertigkeiten
die Beschaftigten haben, um diesen Belastungen zu be-
gegnen.

GEFAHRDUNGSBEURTEILUNG

Der Arbeitgeber hat beeintrachtigende Arbeitsbedin-
gungen mit Hilfe der Gefdhrdungsbeurteilung zu erken-
nen und umzugestalten (§§ 3-6 ArbSchG).

Daher soll er die Gefdhrdungsbeurteilung einschlieBlich
des Faktors der psychischen Belastung erstellen und bei
der Planung und Gestaltung von Arbeitsbedingungen
und Dienstplénen die Auswirkungen auf die Beschaftig-
ten beachten.

Far die Ermittlung psychischer Belastungen stehen ihm
verschiedene Methoden zur Verfligung (z.B. schriftliche
Mitarbeiterbefragungen, moderierte  Gruppeninter-
views, Beobachtungsinterviews). Ermittlung und Verén-

derung sollte als Prozess angelegt sein.

Viele Call Center-Agenten haben einfache und sich immer
wiederholende Tatigkeiten auszufiihren. Sie haben wenig

Einfluss auf die Arbeitsablaufe und werden von der Tech-

nik, den Kunden und betrieblichen Vorgaben, wie z.B. Ser-

vicelevel, Gesprachsleitfaden fremdbestimmt.

Aus dem Kundenkontakt kénnen sich zudem beeintrach-

tigende Gesprachssituationen (z.B. Beschwerden, Miss-

verstindnisse oder Ubergriffe) ergeben, bei denen die
Agenten eine freundliche Gefiihlsfassade aufrechterhalten

mussen. Arbeitsorganisatorische Schwierigkeiten intensi-
vieren dieses Belastungsgeflige.

Diese Arbeitsbedingungen stehen nachweislich im engen

Zusammenhang mit psychosomatischen Beschwerden wie
Rucken-und Muskelschmerzen, emotionaler Erschépfung

und Arbeitsunzufriedenheit. Es wird eine Reduktion der Te-

lefonie auf 60 % der Arbeitszeit empfohlen.

Gestorter Informa-
tionsfluss, fehlen
aktueller Informati-
onen

Verschiedene Informationssysteme etab-
lieren (z.B. fur statische und dynamische
Informationen); Informationssteuerung:
erforderliche Informationen bestimmen,
zusammenstellen, aufbereiten, verteilen
und aktualisieren, schnelle Zugriffs- und
Austauschwege ermdglichen, Gbersicht-
liche und verstandliche Prasentation von
Informationen

Ungleicher Arbeits-
anfall, schwankende
Auftragslage

Personelle Unterstiitzung, offizielle Frei-
stellung von anderen Aufgaben,
zeitliche Verschiebung von anderen Auf-
gaben etc., Prioritdtensetzung,
personelle Unterstlitzung in Phasen ho-
hen Arbeitsaufkommens

Unglinstige Arbeits-
zeiten z.B. in Rand-
lagen

Festlegung von Erreichbarkeitszeiten

fur das Call Center, die Festlegung von
Dienst-, Ruhe-, Pausen- und Urlaubszei-
ten fur die Beschaftigten, die Schicht-
plangestaltung sowie den Umfang indivi-
dueller Arbeitszeiten

(z. B. Wochenarbeitszeiten)

Beispiele fiir Risiko-
faktoren psychi-
scher Belastung im
Call-Center

Beispielhafte MaBnahmen zur
Verringerung beeintrachtigender psy-
chischer Belastungen im Call-Center

Nichterreichen des
Servicelevels

Erfahrungswerte fur Zeitvorgaben ent-
wickeln und Realisierbarkeit Gberprifen,
ggf. anpassen

Abwechslungsarme
und gleichférmige
Tatigkeiten

Aufgabenerweiterung:

Wechsel In-und Outbound, Wechsel
mit E-Mail-Bearbeitung, Sachbear-
beitung, begleitenden Aufgaben

z.B. Einarbeitung neuer Mitarbeiter,
Coachingaufgaben, technischer Sup-
port, Erstellung und Auswertung von
Statistiken und Gespréachsleitfaden,
Informationsverbreitung/-pflege

Pausenregelung

Pausenregelung im Team unter Berlck-
sichtigung der Mindestbesetzung und
der Tageszeit festlegen, Kurzpausen
nach stressigen Gesprachen

Sitzende Tatigkeit

Steh-/Sitzarbeitsplatz, hdhenverstellbare
Arbeitstische, dynamisches Sitzen, Ver-
ringerung des Telefonieanteils (Mischar-
beit), ausgewogenes Arbeits-Pausen-
Verhéltnis, aktive Pausen

Wenig Einfluss auf
den Arbeitsprozess

Einfihrung der Call-Back-Option,
Aufgabenerweiterung (s.o.), Beteiligung
der Agenten bei organisatorischen und
arbeitsgestalterischen MaBBnahmen,
Interaktionssouverantitdt wahren

Unfreundliche und
aggressive Anrufer
vs. Dauerfreundlich-
keit am Telefon

Distanzierungs-und Rickzugsmaoglich-
keiten schaffen, soziale und fachliche Un-
terstiitzung vom Vorgesetzten und den
Kollegen, Fair-play-Regeln auch fur Kun-
den festlegen, Beschwerdegriinde analy-
sieren und kiinftig vermeiden, Schulung
zum Umgang mit schwierigen Anrufern

Sprechberuf, Stimm-
belastung

Stimmtraining u.a. zur 6konomischen
Stimmgebung und -hygiene anbieten,
Stimmibungen und Pausen einlegen,
Getrédnke bereitstellen (ungekihltes
Wasser, Krauter- und Fruchttees), Einrich-
ten von Anlagen zur Luftbefeuchtung,
Raumakustik s.u

Konzentrationsan-
forderungen vs.
Gerauschkulisse

Schallabsorbierende Konstruktionen
und Materialien an Decken, Wanden
und FuBbdden verwenden, Akustische
Abschirmung zu den umliegenden Ar-
beitsplatzen, versetzte Anordnung der
Arbeitsplatze, spezielle Headsets






