CCall - erfolgreich und gesund arbeiten im Call Center
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EINFUHRUNG

Einfiihrung

Mitarbeiter sollen sich wohl fiihlen — denn nur dann stimmen
Motivation und Leistung. Die richtige Umgebung am Arbeits-
platz sorgt dafir, dass Beschaftigte dauerhaft erfolgreich und
gesund arbeiten konnen. Die Motivation der Beschaftigten hangt
in hohem Mal%e von den Arbeitsbedingungen ab.

Probleme sind haufig nicht sofort erkennbar — die Auswirkungen
jedoch konnen um so folgenreicher sein. Und das, obwohl kri-
tische Faktoren oft leicht und mit wenig Aufwand zu beheben
sind.

Ziel des Infolinemoduls ist es, Call Center dabei zu unterstiitzen,
gesunde Arbeitsbedingungen fir ihre Mitarbeiter zu schaffen.

Das vorliegende Infolinemodul

o konzentriert sich auf Schwachstellen und Probleme, die
haufig im Call Center Alltag anzutreffen sind. Es liefert
Hinweise und zeigt bewahrte Losungen auf

o stellt auf Seite 8/9 eine modellhafte Losung fiir die opti-
male Gesamtgestaltung dar.

Es gibt einen Uberblick tber die Thematik - weiterfiihrende
und vertiefende Informationen stellt CCall in Form ausfiihrlicher
Reports und praxisorientierter CCall-Tools bereit. Dariiber
hinaus finden sich im Anhang Hinweise auf weiterfiinrende
Informationen fiir denjenigen, der sich vertieft mit Einzelaspekten
befassen mdchte. So konnen weitere Schritte gut informiert
geplant werden.
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Licht

Die richtige Beleuchtung ist ein entscheidender Faktor fiir
die optimale Arbeitsumgebung. Insbesondere im Hinblick auf

Bildschirmarbeitsplatze ~ sollten

bestimmte Anforderungen

beachtet werden, um den Beschaftigten die Sehaufgabe zu

erleichtern.

Zu helle Flachen (vor allem
Fenster) oder ungiinstig an-
gebrachte Leuchten fiihren
leicht zur Direktblendung.

Durch Reflexblendung konnen
Darstellungen auf dem Bild-
schirm unleserlich werden.

Durch  direkt einfallendes
Sonnenlicht kann es neben
einer unerwiinschten \Warme-
einwirkung auch zu Blen-
dungen kommen.

Maébel und  Arbeitsmittel
sollten nicht zu helle (reflek-
tierende), aber auch nicht zu
dunkle (Licht schluckende)
Oberflachen aufweisen.

Bei der Aufstellung von Bild-
schirmen sollten helle oder
glanzende Flachen in der
Umgebung,  insbesondere
Fenster vermieden werden.
Ausschliellliche Beleuchtung
durch Deckenleuchten ist in
der Regel nicht optimal. Eine
arbeitsplatzbezogene Be-
leuchtung ist zu empfehlen.

Blendungen und \Warmeein-
strahlung konnen durch ge-
eignete verstellbare Rollladen,
Jalousien oder Stores vermin-
dert werden. Bildschirme
nicht zu nahe an Fenstern
aufstellen. Die Blickrichtung
sollte parallel zu den Fenstern
verlaufen. Fenster in oder ent-
gegen der Blickrichtung zum
Bildschirm sollten mit Ab-
schirmungen versehen sein.
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AKUSTIK

Akustik

Die akustischen Verhaltnisse im Call Center sind eine wichtige
Bedingung fiir die Leistungs- und Konzentrationsfahigkeit
der Mitarbeiter. Storende Gerausche sowohl durch interne
Quellen (Kopierer, Drucker) als auch von auf3en behindern die
Verstandigung und filhren zu vorzeitiger Ermiidung. Dennoch
wird das Thema Akustik haufig zu wenig beachtet. Nicht selten
kénnen mit einfachen Mitteln effektive Verbesserungen erzielt
werden.

Die gréRten Effekte ergeben sich durch Optimierung der Raum-
akustik, den Einsatz angepasster Arbeitsplatzabschirmungen
und geeigneter Headsets.

Bei der raumlichen und bautechnischen Gestaltung eines Call
Centers sollte darauf geachtet werden, dass der Raum aus-
reichend gute akustische Eigenschaften besitzt. So muss bei-
spielsweise bei der Gestaltung von Abschirmungen zwischen
dem Schutz vor Storgerduschen und den eventuell notwendi-
gen Gesprachen zwischen den Kollegen abgewogen werden,
um den Anforderungen an die Kommunikation am Arbeitsplatz
zu entsprechen.

Fur eine optimale Verstandigung mit dem Kunden sollte je nach
ausgeubter Tatigkeit besonders auf die Auswahl geeigneter
Headsets geachtet werden.
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Nachhall von Gerduschen
sowie Reflexionen an schall-
harten  Wanden, Decken,
Fenstern und Boden, oder
eine weitgehend ungestorte
Schallausbreitung kdnnen zu
einem hohen und stérenden
Gerauschpegel fiihren.

Gerausche von benachbarten
oder gegeniiberliegenden Ar-
beitsplatzen fiihren zu Ver-
standigungsproblemen  und
beeintrachtigen die Konzen-
trationsfahigkeit der Mitarbei-
ter. Sehr storend kénnen auch
Liftergerausche von Compu-
tern sein. Dies fiihrt oft zu
vorzeitiger Ermiidung.

Schlechte Sprachwiedergabe,
schlechter Sitz  (z.B. bei
Brillentrdgern)  erschweren
die Benutzung.

s.a. Ergonomie

Es sollten schallabsorbierende
Konstruktionen installiert und
schallabsorbierende ~ Mate-
rialien an Decken, Wanden
und Fulboden verwendet
werden.

Angepasste Abschirmungen
bzw. Trennwénde zwischen
den Arbeitsplatzen. Zusatzlich

konnen  Biromobel  (z.B.
Schranke) als Abschirmung
genutzt werden. Spezielle

Headsets mindern die storen-
den Nebengerausche.

Bei der Auswahl von Head-
sets sollten die Mitarbeiter
beteiligt werden.

(s.a. Auswahlhilfe Headsets
auf www.ccall.de)

Wichtig ist eine gute Pass-
form. Ausfiihrungen fir beide
Ohren verbessern die Gespra
chsverstandlichkeit mit dem
Kunden.

RAUMAKUSTIK

AKUSTIK
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STORGERAUSCHE

HEADSETS
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RAUMKLIMA

i
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Raumklima

Das Raumklima am Arbeitsplatz beeinflusst das Wohlbefinden
und die Leistungsfahigkeit der Mitarbeiter. Unglinstige klimati-
sche Verhaltnisse wie z.B. zu hohe Temperaturen, grole Tem-
peraturasymmetrien (kalte AuRenwande/Fenster), zu geringe
relative Feuchte (trockene Luft) sowie stickige Luft (zu geringe
Luftbewegung) oder Zugerscheinungen (zu groRe Luftgeschwin-
digkeit) sind immer wieder zu beobachten.

Raumbegrenzungsflachen

(Wande, Decken, FuRbdden,
Fenster) zu kiihl bzw. zu warm.
Einseitige Erwarmung und

starke Temperaturunterschie-
de auf Grund direkter Sonnen-

einstrahlung (s. a. Lichtschutz)

beeintrachtigen das \Wohlbe-

finden.

Zugerscheinungen bei zu ho-

hen Luftgeschwindigkeiten
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TEMPERATUR UND ZUGLUFT

Lufttemperatur und Luftge-
schwindigkeit miissen aufein-
ander abgestimmt sein.
Winter: 20 bis 24 °C
Sommer: 23 bis 26 °C
Beliiftung/Klimatisierung ohne
splrbare Zugluft
Temperaturdifferenzen  von
mehr als 3 °C zwischen Kopf-
und FuBBhéhe vermeiden.

Luftgeschwindigkeit auf maxi-
mal 0,2 m/s begrenzen.




RAUMKLIMA

Problem Lésung

Schleimhaute (Augen, Nase,  Besonders wahrend der Heiz-  TROCKENE LUFT
Rachen)und Atemwegetrock-  periode sollten  geeignete
nen aus bzw. sind gereizt.  Einrichtungen zur Raumluftbe-
Das Sprechen wird als unan-  feuchtung eingesetzt werden.
genehm und belastend emp-  Bauliche MaRRnahmen sollten
funden. Die Anfalligkeit fiir ~ Vorrang vor dem Einsatz von

Krankheiten ist erhoht. Liiftungs- und Klimaanlagen
s.Infolinemodul ,Stimmig ~ haben. Es ist unbedingt auf
arbeiten im Call Center” ordnungsgemale  bauliche

Ausfiihrung und Betrieb der
Anlagen zu achten. AuRRerdem
missen die Anlagen regel-
malig gewartet werden.

s. CCall Tool ,,Auswahlhilfe fiir
Luftbefeuchter”

Zu geringe relative Feuchte  Die optimale relative Feuchte
(< 35 %). liegt bei 45-65 %.

Die Konzentrationsfahigkeitist ~ Regelmalige Beliftung der SCHLECHTE LUFT
eingeschrankt, es kommt zu  Raume; Stolliftung und Kli-

vorzeitiger Ermiidung. matisierung verbessern die

Kohlendioxid-Gehalt zu hoch  Luftqualitat.

(> 1000 ppm).
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OPTIMALE GESAMTGESTALTUNG

AUSREICHENDES TAGESLICHT

RICHTIGE ZUSATZBELEUCHTUNG

BLENDUNGEN VERMEIDEN

AUSREICHENDE
VERKEHRSFLACHEN

BARRIEREFREIHEIT

UNGEHINDERTER ZUGANG ZU
DEN ARBEITSPLATZEN

SONNENSCHUTZ AUSSEN

ARBEITSPLATZEN

VERSETZTE ANORDNUNG DER ARBEITSPLATZE

AKUSTISCHE ABSCHIRMUNGEN GEGENUBER
DEM RAUM UND UMLIEGENDEN
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OPTIMALE GESAMTGESTALTUNG

RAUMKLIMAANLAGE UND
AUSREICHENDE FRISCHLUFT

AUSREICHENDE ARBEITS-

UND BEWEGUNGSFLACHEN

STEH-/SITZARBEITSPLATZ

KALTE AUS§ENWANDE/
FENSTERFLACHEN VERMEIDEN
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ERGONOMIE

Problem Losung
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HEADSETS

Ergonomie

Die Arbeit im Call Center erfolgt iiberwiegend im Sitzen. Die
Beriicksichtigung ergonomischer Erkenntnisse bei der Gestal-
tung der Arbeitsumgebung und der Auswahl geeigneter Arbeits-
mittel unterstiitzt bei der Vermeidung von oft auftretenden
Beschwerden, wie z.B. Verspannungen durch Fehlhaltungen.

s. auch Akustik
Der Tragekomfort ist mangel-
haft

Mehrere Personen benutzen
ein Headset
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Den Mitarbeitern sollten meh-
rere Headsets zur Auswahl
stehen, aus denen ein indi-
viduell anpassbares ausge-
wahlt werden kann (fir ein/
zwei Ohren, offen/geschlos-
sen etc.).

Headsets sollten maglichst
leicht sein und an die indi-
viduelle Anatomie des Ohres
anpassbar sein, um Druckstel-
len zu vermeiden.

Damit die Bewegungsfreiheit
des  Mitarbeiters  nicht
eingeschrankt wird, sollten
Kabel ausreichend lang sein.
Bewahrt haben sich Aus-
fuhrungen mit Zugentlastung.
Optimal sind kabellose Mo-
delle.

Jeder Mitarbeiter sollte tiber
sein personliches Headset
verfiigen.

Ohreinsteckharer sind person-
liche Arbeitsmittel.



Unglinstige Kdrperhaltungen
und unausgewogenes Bewe-
gungsverhalten werden oft
durch nicht an den Nutzer
angepasste Arbeitsmittel
(Stuhl, Tisch, etc.) hervorge-
rufen.

ErmUidung der Muskulatur (vor
allem Nacken, Schulter, Wir-
belsdule) und erhohte Anfal-
ligkeit fir Beschwerden durch
statische Korperhaltungen.

Call-Center-Arbeitsplatze sind
Bildschirmarbeitspldtzen &hn-
lich. Die in diesem Bereich
bekannten  ergonomischen
Vorgabewerte sollten einge-
halten werden.

Arbeitsplatze, die von ver-
schiedenen Personen genutzt
werden, sollten leicht und
schnell auf die individuellen
Kdrpermalle einstellbar sein.

Entlastung  verschafft ein
dynamischeres Bewegungs-
verhalten, welches durch fol-
gende MalRnahmen gefordert
werden kann :

Gestalterisch

Verwendung von Biirostiihlen,
die den regelméaRigen Wech-
sel zwischen vorderer, mitt-
lerer und hinterer Sitzhaltung
erlauben.

Einrichtung von Steh-/Sitzar-
beitsplatzen zur Forderung des
Wechsels der Arbeitspositio-
nen.

Organisatorisch
Verringerung des Telefoniean-
teils durch Mischarbeit
Ausgewogenes Arbeits-Pau-
sen-Verhaltnis

Sinnvolle  Pausengestaltung
(mehr Bewegung, nicht die
gleiche Haltung wie bei der
Arbeit)

. Infolinemodul
Arbeitsgestaltung”

Effektive

ERGONOMIE

Problem Losung

MASSLICHE
ARBEITSPLATZGESTALTUNG

KORPERLICHE BEWEGUNG
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ERGONOMIE

Problem Losung

ARBEITSMITTELANORDNUNG
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BENUTZUNG DER
ARBEITSMITTEL

Einseitige Verdrehungen der
Wirbelsdule oder andere
Zwangshaltungen z.B. von
Schulter und Arm.

Ursache ist haufig eine
untberlegte Platzierung von
Computer, Tastatur und son-
stigen Arbeitsmitteln sowie
eine der Arbeitsaufgabe nicht
angepasste Tischform.

Falsche Einstellungen der
Arbeitsmittel

ARBEITSUMGEBUNG UND ERGONOMIE

Der ergonomisch giinstige
Arbeitsplatz ist an die
Arbeitsaufgabe  angepasst.
Eine  ginstige  Tischform
(bogen- oder L-formig) er-
laubt die Platzierung der
notwendigen Arbeitsmittel im
direkten Greifraum. Akten und
Vorlagen, wie auch der
Computer mit Monitor, Tas-
tatur und Maus sollen ohne
Muhe zu erreichen sein. Vor-
lagenhalter und eine Soft-
ware, in  welche die
notwendigen  Informations-
programme integriert sind,
helfen den Raumbedarf auf
dem Tisch zu reduzieren und
den notwendigen Greifraum
klein zu halten.

Voraussetzung fiir den sinn-
vollen Einsatz der Arbeitsmit-
tel ist der richtige Umgang mit
ihnen. Nicht jeder Mitarbeiter
kann ergonomische und indivi-
duell einstellbare Arbeitsmit-
tel von Anfang an sachgerecht
bedienen. Es sind personliche
Einweisungen in deren Nut-
zungsmaoglichkeiten erforder-
lich. RegelmaRige Schulun-
gen kénnen das Bewusstsein
fur belastende Arbeitssitua-
tionen scharfen und konkrete
Losungsmaglichkeiten aufzei-
gen.



GESTALTUNG DER ARBEITSRAUME

Gestaltung der Arbeitsraume

Ein ausreichendes Flachenangebot am Arbeitsplatz unterstiitzt
die Mitarbeiter bei ihrer taglichen Arbeit. Richtig dimensionierte
and angeordnete Verkehrswege helfen den Arbeitsfluss zu struk-
turieren und bieten genug Platz fiir den Notfall. Die Integration
behinderter Beschaftigter wird durch die Vermeidung von Barrie-
ren unterstiitzt. Dies erfordert bei einer Beriicksichtigung bereits
in der Planung kaum Mehraufwand.

Arbeitsraume sind fir die
Anzahl der eingerichteten
Arbeitsplatze oft zu klein.

Zu gering bemessene Ver-
kehrswege behindern die Mit-
arbeiter.

Engegefiihl auf Grund zu gerin-
ger Bewegungsflachen am
Arbeitsplatz.

Architektonische  Barrieren,
wie Niveauunterschiede, Ti-
ren, Treppen fiir Mitarbeiter
mit Behinderungen (Gehbe-
hinderungen, Rollstuhlfahrer
USW.).

Verkehrswege und Sanitar-
bereiche nicht barrierefrei;
Bewegungsraume nicht ange-
passt .

Richtwert fiir den Flachen-
bedarf pro Arbeitsplatz:
10-12 m2,
AusreichendeVerkehrsflachen
einschlielich Fluchtwege vor-
sehen.

Bewegungsflachen am Ar-
beitsplatz ausreichend dimen-
sionieren (mind. 1,5 mZ2, mind.
1 m tief).

Der Zugang zu Gebauden bis
hin zum Arbeitsplatz muss
ohne Stufen maglich sein
(Rampen nur in Ausnahme-
fallen). Raum- und Gebau-
dezugdnge miissen ausrei-
chend bemessen sein (ebenso
Stellplatze fir PKW).

Verkehrswege miissen kurz
und ausreichend breit sein.
Behindertengerechte Toiletten
bei der Planung vorsehen.

FLACHENBEDARF

Problem Losung

BARRIEREFREIHEIT

ARBEITSUMGEBUNG UND ERGONOMIE
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ANHANG
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Anhang

Weiterfiihrende Informationen zum Thema ,, Arbeitsumgebung und Ergonomie” finden
Sie im CCall-Report , Arbeitsumgebung und Ergonomie”. Zusatzliche Hilfen und Details
finden Sie in den folgend aufgefiihrten Quellen.

Licht

Bildschirm- und Bliroarbeitsplatze — Leitfaden fir die Gestaltung (BGI 650), Verwal-
tungs-Berufsgenossenschaft, Hamburg

Call Center - Hilfen fur die Planung und Einrichtung (BGI 773), Verwaltungs-Berufsge-
nossenschaft, Hamburg

Fordergemeinschaft gutes Licht (http://www.licht.de/): Information zur Lichtanwen-
dung Heft 4 ,Gutes Licht fiir Biros und Verwaltungsgebaude”

DIN 5035 Teil 8: Beleuchtung mit kiinstlichem Licht, spezielle Anforderungen zur
Arbeitsplatzbeleuchtung in Birordumen und biirodhnlichen Raumen, Mai 1994
http://www.osram.de/ Lichtlexikon

Akustik

VDI 2058 Blatt 3: Beurteilung von Larm am Arbeitsplatz unter Berlicksichtigung
unterschiedlicher Tatigkeiten, Februar 1999

VDI 2569: Schallschutz und akustische Gestaltung im Biiro, Januar 1990

VDI 2720 Blatt 2: Schallschutz durch Abschirmung in Raumen, April 1983
Headset-Auswahlprogramm, Berufsgenossenschaftliches Institut fiir
Arbeitssicherheit - BIA, Sankt Augustin, unter www.ccall.de verflighar

Raumklima

Innenraum-Arbeitsplatze — Vorgehensempfehlung fiir die Ermittlung zum Arbeitsum-
feld. Hauptverband der Gewerblichen Berufsgenossenschaften, Sankt Augustin
BIA-Auswahlhilfe fir Luftbefeuchter , Berufsgenossenschaftliches Institut fiir Arbeits-
sicherheit - BIA, Sankt Augustin, unter www.ccall.de verfligbar

DIN 1946 Teil 2: Raumlufttechnik, Gesundheitstechnische Anforderungen, Januar 1994
DIN EN ISO 7730: Gemaligtes Umgebungsklima Ermittlung des PMV und des PPD
und der Beschreibung fiir thermische Behaglichkeit, September 1995

DIN 33403 Teil 1 bis Teil 5: Klima am Arbeitsplatz und in der Arbeitsumgebung, Teil 1:
April 1984, Teil 2: August 2000, Teil 3: April 2001, Teil 5: Januar 1997
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Ergonomie

Bildschirm- und Biroarbeitsplatze — Leitfaden fir die Gestaltung (BGI 650), Verwal-
tungs-Berufsgenossenschaft, Hamburg

Call Center — Hilfen fur die Planung und Einrichtung (BGI 773), Verwaltungs-Berufsge-
nossenschaft, Hamburg

Gestaltung der Arbeitsraume

Arbeitsstattenverordnung - ArbStattV

Flachennutzung im Biro (SP 2.6/2), Verwaltungs-Berufsgenossenschaft, Hamburg
Bildschirm- und Broarbeitsplatze — Leitfaden fir die Gestaltung (BGI 650), Verwal-
tungs-Berufsgenossenschaft, Hamburg

Call Center — Hilfen fur die Planung und Einrichtung (BGI 773), Verwaltungs-Berufsge-
nossenschaft, Hamburg

Barrierefreies Bauen (SP 6/2), Verwaltungs-Berufsgenossenschaft, Hamburg

DIN 18024 Teil 1 und Teil 2: Barrierefreies Bauen, Teil 1: Januar 1998, Teil 2:
November 1996

Leben in Raumen, Berufsgenossenschaft Druck und Papier, Wiesbaden, Verwaltungs-
Berufsgenossenschaft, Hamburg

Bezugsquellen

Normen und VDI-Richtlinien erhalten Sie beim Beuth Verlag GmbH, 10772 Berlin

Die Schriften der Verwaltungs-Berufsgenossenschaft (VBG) erhalten Sie bei den
Bezirksverwaltungen der VBG in Ihrer Nahe oder unter www.vbg.de.

Regelwerke der Berufsgenossenschaften erhalten Sie bei Ihrer zustandigen Berufsge-

nossenschaft oder beim Hauptverband der gewerblichen Berufsgenossenschaften,
Alte HeerstralRe 111, 53754 Sankt Augustin oder unter www.hvbg.de.

\Weitere Informationen finden Sie unter www.ccall.de.

ARBEITSUMGEBUNG UND ERGONOMIE




CCall-Projektteam
Verwaltungs-Berufsgenossenschaft

Bezirksverwaltung Dresden
Schiitzenhche 26

01099 Dresden

Internet: www.ccall.de
E-Mail: info@ccall.de






