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Die in dieser Berufsgenossenschaftlichen Information (BGI) enthaltenen technischen Ldsungen schlieBen
andere, mindestens ebenso sichere Losungen nicht aus, die auch in technischen Regeln anderer
Mitgliedstaaten der Europdischen Union oder anderer Vertragsstaaten des Abkommens iber den
Europdischen Wirtschaftsraum ihren Niederschlag gefunden haben kdnnen.
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orbemerkung

Die Leistungsfahigkeit eines Call Centers
ist abhangig von der Motivation und dem
Engagement der Mitarbeiter. Motivation

und Engagement gedeihen nur unter siche-

ren und gesunden Arbeitsbedingungen.
Deshalb erkennen fortschrittliche
Unternehmen die Notwendigkeit der men-
schengerechten Gestaltung der Arbeit und
fordern sie.

Wenn dariber hinaus die Kriterien einer
Jbarrierefreien Arbeitsplatzgestaltung”
bericksichtigt werden, erméglichen ge-
rade diese Arbeitsplatze die Integration
mobilitdts- oder seheingeschrankter Mit-
arbeiter.

Die Verwaltungs-Berufsgenossenschaft
(VBG) unterstitzt Sie mit dieser Schrift bei
der Planung und Einrichtung von Arbeits-
platzen im Call Center. Dabei werden die
berufsgenossenschaftlichen und staatlichen
Regelungen fir Sicherheit und Gesundheit
bericksichtigt, praxisnah erklart und an-
hand ausgesuchter Beispiele verdeutlicht.

Vertiefende Informationen zur Software-
ergonomie, zu den Standardarbeitsmitteln
eines Bildschirmarbeitsplatzes und der
Arbeitsumgebung kénnen Sie unserer
Schrift SP 2.1 (BGI 650) ,Bildschirm-

und Biroarbeitsplatze — Leitfaden fir die
Gestaltung” entnehmen.
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Arbeitssystem Call Center

Woas ist ein
Call Center?

1.1

Ein Call Center ist entweder eine interne
Abteilung eines Unternehmens, die fir
telefonische Kundenkontakte zustandig ist
(,Inhouse Call Center”) oder ein externes
Dienstleistungsunternehmen, das diese
Kundenkontakte im Auftrag abwickelt. Die
gdngigen Bezeichnungen fir Call Center
reichen von Hotline, Teleservice Center,
Telemarketing Center bis hin zu
Kundenbetreuungszentrum.

Grundsatzlich sind folgende Call-Center-
Arten zu unterscheiden (Abb. 1):

1. Interne (Inhouse) oder externe Call
Center, je nachdem, ob es sich um
eine unternehmensinterne Abteilung
oder um einen externen Dienstleister

handelt.

2. ,Inbound” oder ,Outbound” Call
Center. Mit diesen brancheniblichen
Bezeichnungen wird festgelegt, ob die
Beschaftigten von auBBen angerufen
werden (,Inbound”), oder ob sie
selbst aktiv anrufen (,Outbound”).

Ein typisches Inbound Call Center ist z. B.
die Schadensabteilung eines Versiche-
rungsunternehmens, die Kundenbetreuung
eines Mobilfunkunternehmens oder die
Bestellannahme eines Versandhandels.

Outbound Call Center finden vor allem im
Bereich der Kundengewinnung und des
Telefonverkaufs ihre Verwendung.

Call Conter

Abb. 1

Gemeinsames Kennzeichen ist der Einsatz
von moderner Kommunikationstechnik wie
zum Beispiel Telefonanlagen, die Anrufer
automatisch an den ndchsten freien
Mitarbeiter weiterleiten, oder die
Vernetzung von Telefon und Computer.

Zur Ausstattung gehoren ein Telefon mit
Hor-/Sprechgarnitur (Headset), ein
Bildschirmgerat mit Eingabemitteln,
Arbeitstisch und Arbeitsstuhl. Die
Datenabfrage und -erfassung erfolgt Gber
vorgegebene Masken am Bildschirm.

Call Center
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Arbeitsorganisation

(Aufbau/Ablauf)

Arbeitsumgebung
* Telefonanlage * Flache

* Hor-/Sprech- * Beleuchtung

garnitur CaE\Center e Klima
gent

* Bildschirm e Larm

* Eingabemittel

* Software

* Arbeitstisch

e Arbeitsstuhl
Abb. 2

Das betrachtete Arbeitssystem Call
Center ist in Abbildung 2 dargestellt.
Die angegebenen Faktoren wirken in
ihrer Gesamtheit auf den Mitarbeiter ein.

Der Aufgabenbereich der Beschaftigten
(Call Center Agents) ist unabhdngig von
der Art des Call Centers. Es handelt sich
um Tatigkeiten an Bildschirmgerdten mit
telefonischem Kundenkontakt. Diese
Arbeitsplatze fallen unter den Geltungs-
bereich der Bildschirmarbeitsverordnung.

1.2 Belastung/
Beanspruchung

Klassische Gefahrdungen, z. B. durch physi-
kalische, chemische oder biologische Ein-
wirkungen, sind unter Einhaltung der berufs-
genossenschaftlichen und staatlichen
Regelungen fir Sicherheit und Gesundheit

eher unwahrscheinlich. Insofern sind die
Gefdhrdungen und Belastungen prinzipiell
mit anderen Biro- und Bildschirmarbeits-
platzen zu vergleichen. Die besonderen
Belastungen dieser Arbeitsplatze ergeben
sich durch die Uberwiegend fremdgesteuver-
te, gleichzeitige Arbeit am PC und Telefon
sowie das Einstellen auf standig wechseln-
de Gesprachspartner und -situationen.

Belastungen kénnen vermieden werden
durch richtige:

Gestaltung von Arbeitsorganisation

und -ablauf,

Qualifikation und Unterweisung der
Beschaftigten,

Gestaltung und Einrichtung des
Arbeitsplatzes und der Arbeitsstatte,

Gestaltung, Auswahl und Einsatz der
Arbeitsmittel sowie den Umgang damit.

Call Center
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Belastungen durch ein eingeschranktes
Sehvermégen, kérperliche Zwangs-
haltungen und psychische Belastungen sind
in diesem Zusammenhang besonders zu
bericksichtigen. Speziell psychische
Belastungen fihren bei den betroffenen
Mitarbeitern zu unterschiedlichen
Beanspruchungen, von zusétzlicher
Motivation bis zu andauerndem Stress.
Daher sind die Auslaser fir negative
Wirkungen psychischer Beanspruchungen
zu vermeiden oder zumindest zu redu-
zieren.

Insbesondere bei Auswahl und Einsatz der
Arbeitsmittel sind Gber die kérperlichen
Gefahrdungen hinaus die Belastungen
durch falsche Gestaltung und Anordnung
der Arbeitsmittel und die damit méglichen
psychischen Beanspruchungen zu beriick-
sichtigen.

Die Beanspruchungen kénnen nicht immer
direkt mit einer Belastung durch ein spezi-
fisches Arbeitsmittel oder einem Faktor der
Arbeitsumgebung in Zusammenhang
gebracht werden, sondern sind in ihrer
Gesamtheit zu sehen (Abb. 3).

Arbeitsmittel Stijtz- und Stimmbander | Arbeitsumgebung
Bewegungsapparat
Telefonanlage Flache
Hor-/Sprech- Beleuchtung
garnitur Gesundheit Klima
Bildschirm Lérm
Eingabenmittel Call Center Agent
Software
Arbeitstisch Leistun
Arbeitsstuhl eistung
Psyche Sehvermégen
Abb. 3
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Arbeitsorganisation

Die Organisation des Arbeitsprozesses
hat groBBen Einfluss auf das Wohlbefinden
und die Leistungsfahigkeit der Mitarbeiter
und damit die Gite der Dienstleistung Call
Center. Der Mitarbeiter behdlt seine
Leistungsfahigkeit durch wechselnde
Tatigkeiten, z. B. vormittags Auftragsan-
nahme — nachmittags Auftragsbearbeitung.
Hierdurch kdnnen standig gleichférmige
Tatigkeiten vermieden werden. Weiterhin
behalt der Mitarbeiter in Spitzenzeiten
seine Leistungsfahigkeit durch entsprechen-
de Ausweichmaglichkeiten. Mit diesen
MaBnahmen kann z.B. Stress fordernder
Zeit- und Arbeitsdruck abgebaut werden.

Dabei ist die Tatigkeit der Beschaftigten so
zu organisieren, dass die tdgliche Arbeit
an Bildschirmgeraten regelmaBig durch
andere Tatigkeiten oder durch Pausen
unterbrochen wird, die jeweils die
Belastung durch die Arbeit am Bildschirm-
gerat verringern.

Neben dem Workflow-Management ist
eine gezielte Qualifizierung und Inte-
gration neuer Mitarbeiter wichtig. Bei fach-
licher oder sozialer Uberforderung droht
Demotivation und dadurch bedingt eine
Einschrankung des Leistungsvermdgens.

Die fachliche Einarbeitung soll alle wichti-
gen Themen umfassen:

Gesprdchstraining,

Telefontraining,

Training fur Produkte und Dienstleis-
tungen,

EDV (Hardware und Software),
Unternehmensgrundsatze, Strategie,

Einblick in die Geschaftsprozesse,
Organisation,

Nutzung der Arbeitsmittel.

Uber die Erfillung eines Anforderungs-
profils fachlicher und sozialer Fahigkeiten
hinaus ist die Integration der Mitarbeiter in
ein bestehendes Team und das Unter-
nehmen von groBer Wichtigkeit.

Ein Mitarbeiterpate fir die Einarbei-
tungsphase erleichtert das Eingewdhnen in
das Team und die neue Tatigkeit. Beim
Neuaufbau kompletter Teams oder bei der
Ubernahme neuer Projekte ist zu beriick-
sichtigen, dass fir den Teambildungs- und
-entwicklungsprozess ausreichend Zeit zur
Verfiigung steht. So kann einer Uberforde-
rung vorgebeugt werden.

Ein weiterer Baustein des Gesundheits-
schutzes ist die Untersuchung der Beschaf-
tiglen nach dem Berufsgenossenschaft-
lichen Grundsatz ,Bildschirmarbeitsplatze”
G 37 (BGG 904-37). Neben der Unter-
suchung der Augen und des Seh-
vermogens erfolgt hierbei eine Abklarung
und ausfihrliche Beratung bei gesundheit-
lichen Beschwerden.

Call Center
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Arbeitsmittel

Bei der Beschaffung von Arbeitsmitteln
kann die Einhaltung der Mindest-
anforderungen an Sicherheit und
Ergonomie beispielsweise durch das
GS-Zeichen nachgewiesen werden. Die
Mindestanforderungen sind in den gelten-
den Normen enthalten, spiegeln jedoch
nicht immer den aktuellen Stand der
Technik, der Arbeitsmedizin und der
arbeitswissenschaftlichen Erkenntnisse
wider. Die Einhaltung weiter gehender
Anforderungen bestatigt das BG-PRUFZERT-
Zeichen.

Der Einkaufsfihrer der Prif- und
Zertifizierungsstelle des Fachausschusses
Verwaltung der Verwaltungs-Berufs-
genossenschaft gibt Hinweise auf
GS-gepriifte Arbeitsmittel.

Kommunikations-
technik

Telefonanlage

3.1
3.1.1

Wesentlicher Bestandteil eines Call Centers
ist die Telekommunikationsanlage (TK-
Anlage). Die Darstellung (Abb. 4) zeigt
schematisch die Elemente einer TK-Anlage
und deren Verknipfungen. Diese Anlage
muss in der Lage sein, die Vielzahl der
eingehenden Anrufe entgegenzunehmen
und méglichst gezielt an die Mitarbeiter
im Call Center weiterzuleiten, ohne dass
for den Anrufer unndtige Wartezeiten ent-
stehen. Dazu verfigen Call-Center-Tele-
kommunikationsanlagen gegeniber ,nor-
malen” Anlagen Gber Funktionsmodule wie

ACD

(Automatic Call Distribution, auto-
matische Anrufweiterleitung),

IVR  (Interactive Voice Response, gezielte
Rufweiterleitung),
VM  (Voice Mail, Anrufbeantworter),

die ein gezieltes und effizientes Anruf-
management ermdglichen.

ACD erméglicht die Annahme und
Weiterleitung eines Anrufes zum ndchsten
freien Anschluss.

-
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Abb. 4
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IVR leitet Anrufe gezielt an einzelne
Mitarbeiter weiter. Durch einen vorge-
schalteten Sprachdialog mit einem
Computer wird der Anrufgrund ndher ein-
gegrenzt. Dann wird der Kunde direkt zu
den richtigen Ansprechpartnern durchge-
stellt.

VM bietet die Option, bei Nichterreichbar-
keit Informationen aufzunehmen oder auch
weiterzugeben. Diese Funktion ist ver-
gleichbar mit einem Anrufbeantworter.

Dial-Systeme (automatische Wahlhilfen)
befreien den Call Center Agent von der
Tatigkeit des Anwahlens und der fir den
Anruf notwendigen Informationsbeschaf-
fung. Dadurch wird er von Routinetdatig-
keiten entlastet und der Anteil von aktiv
gefihrten Kundengesprachen pro
Arbeitsstunde erhdht.

Neben dem Telefon stellt der Computer
das zweite wesentliche Arbeitsmittel fur
den Call Center Agent dar. Der PC bietet
die Maglichkeit, Informationen fir das
Gesprdach bereitzustellen. Gleichzeitig kan-
nen wahrend des Gespréches Kunden-
daten aktualisiert oder auch Bestellungen
aufgenommen werden.

Eine Verknipfung von Telefon- und PC-Welt
wird durch die Computer Telephony
Integration (CTI) erreicht. Durch spezielle
Hard- und Software werden Telefon und
PC verknipft. Der Anrufer wird identifiziert
und die zugehérigen, verfigbaren
Kundendaten werden auf dem Bildschirm
angezeigt.

Viele Call Center sind Gber das Internet
erreichbar.

3.1.2 Hor-/Sprechgarnituren
(Headsets)

Hor-/ Sprechgarnituren erlauben dem Call
Center Agent das freihdndige Telefonieren.
Die Hersteller dieser Produkte bieten eine
groBe Auswahl von unterschiedlichen
Bauformen an. Es werden einohrige
(monoaurale) und beidohrige (binaurale)
Ausfihrungen benutzt. Die Abbildungen

5 bis 8 zeigen die im Call Center am
haufigsten eingesetzten Modelle.

Headset monoaural,
Kopfbigel, gedampftes
Mikrofon

Abb. 5

Headset monoaural,
Kopfbigel, Sprech-

rohrchen (austauschbar)

Abb. 6

Headset binaural,
Kopfbigel, gedédmpftes
Mikrofon

+r HB

Abb. 7

Headset binaural,
Kopfbigel, Sprech-
rohrchen (austauschbar)

Abb. 8

Call Center
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Aufgrund der Tatigkeiten eines Call Center
Agents ist ein Headset einzusetzen.

Der Einsatz eines konventionellen
Telefonhorers fuhrt durch das bekannte
,Einklemmen” zu einer Zwangshaltung.

Was ist bei der Auswahl des richtigen
Headsets zu beachten 2

Die Ausfihrung des Kopfhérers hat
wesentlichen Einfluss auf das subjektive
Stérempfinden des Mitarbeiters. Sind
beide Ohren durch den Kopfharer
bedeckt, werden Umgebungsgerdusche
abgeschwdacht. Der Mitarbeiter fGhlt sich
weniger gestort.

Eine gegebenenfalls erforderliche interne
Kommunikation zwischen den Beschaftig-
ten eines Teams wird durch monoaurale
Bauformen erleichtert.

Individuelle Erfordernisse, beispielsweise
von Brillentragern, sollten bericksichtigt
werden. Deshalb empfiehlt es sich immer,
Headsets verschiedener Ausfihrungen
anzubieten. Werden die Mitarbeiter bei
der Auswahl einbezogen und deren indivi-
duellen Winsche so weit wie maglich be-
ricksichtigt, steigert dies die Akzeptanz.
Folgende Anforderungen sollen erfillt sein:

Jeder Mitarbeiter verfigt Gber sein per-
sonliches Headset,

Ohr- und Mikropads bzw. die
Sprechréhrchen an den Mikrofonen
mussen aus hygienischen Grinden aus-
tauschbar sein und regelmafig ersetzt
werden,

die Kopfhérer verfigen Gber Schall-
pegelbegrenzungen, um zu verhindern,
dass eine Lautstarke von 85 dB(A)
Uberschritten wird,

die Gerdte erlauben eine Lautstarke-
regelung, um die Sprachverstandlich-
keit zu verbessern.

Kopfhorer, die je Ohr einen akustischen
Wandler besitzen, ermdglichen gegeniber
Systemen mit Horréhrchen (nur ein
Wandler) eine bessere Sprachverstéand-
lichkeit. Sie sind deshalb vorzuziehen.

3.1.3 Bildschirmgerate

Der Bildschirm muss fir die
Arbeitsaufgabe ausreichend grof sein
und das dargestellte Bild muss frei von
Flimmern und Verzerrungen sein. Dies
wird dadurch erreicht, dass bei
Verwendung von grafischen Benutzungs-
oberflachen mit Fenstertechnik Bildschirme
mit einer Abmessung in der Diagonalen
von 17” oder mehr verwendet werden
und bei Positivdarstellung die Bild-
wiederholfrequenz mindestens 85 Hz
betragt.

Bildschirme mit LCD-Anzeige haben den
Vorteil, dass sie aufgrund ihrer Technik
flimmerfrei sind, weniger Warmestrahlung
abgeben und der Platzbedarf auf der
Arbeitsflache deutlich geringer ist als bei
Bildschirmen mit Kathodenstrahlréhren.
Dadurch wird eine flexiblere Anordnung
der Arbeitsmittel maglich.

Der Bildschirm muss frei und leicht dreh-
bar und neigbar sein, damit die Benutzer
eine individuelle Anpassung vornehmen
kénnen. Optimal ist die Aufstellung zentral
im Blickfeld. Dabei soll die oberste Zeile
auf dem Bildschirm maximal in Augen-

hohe liegen (Abb. 9).

Bei der Aufstellung ist zu beachten, dass
Spiegelungen und Reflexionen vermieden
werden, um einen hohen Zeichenkontrast

Call Center
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\ maximale Hoéhe der obersten Zeile

\

Abb. 9

und damit eine gute Erkennbarkeit der
dargestellten Zeichen zu gewdhrleisten.
Je geringer die Spiegelungen sind, umso
weniger belastend ist dies fir die
Benutzer.

Bereits bei der Geratebeschaffung sollte
bertcksichtigt werden, dass die
Bildschirme Uber herstellerseitige Anti-
reflexionsmaBBnahmen wie optische
Oberflachenvergitung verfigen. Hier
bieten LCD-Bildschirme Vorteile.

Nachtraglich angebrachte Vorsatzfilter

fihren zu einer Abdunkelung der Anzeige

und damit zu einer Verschlechterung der
Darstellung.

Eine Darstellung dunkler Zeichen auf hel-
lem Untergrund (Positivdarstellung)

bewirkt, dass sich nicht ganz vermeidbare

Reflexionen und Spiegelungen weniger

storend auswirken und eine flexiblere
Aufstellung innerhalb der Arbeitsum-
gebung méglich wird.

Die Tastatur muss vom Bildschirmgerat
getrennt aufstellbar und geneigt sein,
damit die Benutzer eine ergonomisch
gunstige Arbeitshaltung einnehmen kon-
nen. Sie muss zusammen mit den sonsti-
gen Eingabemitteln, beispielsweise einer
Maus, auf der Arbeitsfléche variabel
angeordnet werden kénnen. Die
Arbeitsflache vor der Tastatur muss ein
Auflegen der Hande erméglichen. Die
Tastatur muss eine reflexionsarme
Oberflache haben. Form und Anschlag
der Tasten missen eine ergonomische
Bedienung erméoglichen. Die Beschriftung
der Tasten muss sich vom Untergrund deut-
lich abheben (Positivdarstellung) und bei
normaler Arbeitshaltung lesbar sein

(Abb. 10).

Call Center
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Abb. 10

3.1.4 Software

Die eingesetzte Software ist ein weiteres
Arbeitsmittel, das dem Call Center Agent
fir seine Aufgaben zur Verfiigung gestellt
wird. Ublich sind Datenbankanwendungen
mit Datenerfassung und/oder -abfrage
(Kundensoftware) sowie Programme zur
Steuerung der internen und externen
Kommunikation (Telefonsoftware). Dabei
darf ohne Wissen der Benutzer keine
Vorrichtung zur qualitativen oder quantita-
tiven Kontrolle verwendet werden.

Eine einheitliche Call-Center-Software gibt
es jedoch nicht, da die Benutzungs-
oberflache stark vom jeweiligen Call-
Center-Typ, Auftrag oder Projekt abhangt.

Die Software muss fir die Arbeitsaufgabe
geeignet und angepasst sein, um negative

ausreichende
TastengréBe

Taste mit Mulde

helle Tasten,

e

S .

Tastaturhéhe < 30mm

Wirkungen psychischer Belastungen zu
vermeiden. Sie soll den Benutzer bei allen
Tatigkeiten so unterstitzen, dass die volle
Aufmerksamkeit den Gesprachspartnern
am Telefon gewidmet werden kann. Die
verwendeten Programme sollten einheit-
liche Oberflachen, Menis und Dialog-
abldufe besitzen.

Die Software muss dem Benutzer die
Beeinflussung der jeweiligen Dialog-
ablaufe ermdglichen sowie eventuelle
Fehler bei der Handhabung beschreiben
und deren Behebung mit begrenztem

Aufwand erlauben.

Die folgende Auflistung dient als Hilfe bei
der Erstellung eines Pflichtenheftes fir die
Softwarebeschaffung oder bei der Be-
urteilung der eingesetzten Software.

Call Center
Hilfen fur Planung und Einrichtung
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Ja

Nein

Aufgabenangemessenheit

1. Bietet die Software ausreichende Funktionen zur Bewdltigung der
Aufgaben als Call Center Agent?

2. lIst die Software an regelmaBig wiederkehrende Arbeitsaufgaben
angepasste

3. Kann der Benutzer benétigte Formulare direkt aufrufen?

Selbstbeschreibungsfahigkeit

1. Wird der aktuelle Bearbeitungsstand angezeigt?

2. Sind Hilfefunktionen vorhanden und so weit wie méglich an den aktuellen
Arbeitsschritt angepasste

Steuerbarkeit

1. Kénnen der letzte oder mehrere Bearbeitungsschritte riickgéngig
gemacht werden (Undo-Funktion)?

2. Ist ein leichter Wechsel zwischen einzelnen Fenstern oder Masken
mogliche

3. Wird eine zusatzliche Bestdtigung weit reichender Befehle wie z. B.
Uberschreiben oder Léschen von Daten verlangt?

Erwartungskonformitdt

1. Gibt es fir gleichartige Aufgaben Ghnliche Dialoge?

2. Entsprechen die Dialoge des Anwendungsprogrammes denen der
zugrunde liegenden grafischen Benutzungsoberfléche?

3. Ist stets klar, ob eine Eingabe erfolgreich war?

Fehlertoleranz

1. Fihrt das Programm Plausibilitétsprifungen durch und Gberprift es
Befehle auf ihre magliche destruktive Wirkung (im Hintergrund)?

2. Wird bei auftretenden Fehlern auf den Ort des Fehlers hingewiesen
und werden konkrete Korrekturmdglichkeiten aufgezeigt?

Individualisierbarkeit

1. Sind individuelle Einstellungen durch den Benutzer méglich?

2. Sind verschiedene Erfahrungsniveaus wahlbar, wie z.B. die Menge
der dargestellten Information?

Lernforderlichkeit

1. Existieren ein Lernprogramm und eine Kurzanleitung mit den
wesentlichen Bedienungsschritten@

2. Besteht die Mdglichkeit, wahrend der Bearbeitung zusétzliche
Informationen anzuzeigen?

Call Center
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Ja

Nein

Daraus abgeleitete Forderungen an die Meniigestaltung

1. Sind die Menis und Optionen aufgabenbezogen benannt, sind diese sinnvoll
zusammengefasst und werden sie immer an der gleichen Stelle angezeigt?

der Benutzung?

2. Entspricht die Anordnung der Meniis und Optionen der Reihenfolge

durch Textkommentare?

3. Erhalt der Benutzer bei Auswahl einer Option eine Rickmeldung z. B.

Daraus abgeleitete Forderungen an die Maskengestaltung

1. Sind ausschlieBlich die fir den aktuellen Arbeitsschritt notwendigen
Informationen auf dem Bildschirmformular dargestellte

Aufgabe Uberein?

2. Stimmt die Struktur der Eingabeformulare mit der zu bearbeitenden

3. Ist die Anordnung der Eingabefelder ibersichtlich?

bearbeitende Feld der Eingabemaske?

4. Gibt es eine automatische Cursor-Positionierung auf das néchste zu

sichtbar?

5. Ist die Position des Cursors oder Mauszeigers jederzeit deutlich

Dateneingabeformate angegeben?

6. Werden Informationen zu zuldssigen Eingabewerten bzw. bendtigte

unterschiedlich gekennzeichnete

7. Sind Felder mit freier Eingabemdglichkeit und Felder mit Vorbelegungen

Einschrénkungen zu bewegen?

8. Ist es mdglich, sich zwischen den Feldern eines Formulars ohne

9. Ist die Rickkehr zum Ausgangsfeld eines Formulars direkt moglich?

10. Ist die ZeichengréBe ausreichend?

3.2. Mobel
3.2.1 Arbeitstische

Der Arbeitstisch muss eine ausreichend
groBBe, reflexionsarme Arbeitsflache auf-
weisen. Die Gesamtarbeitsflache am per-
sonlichen Arbeitsplatz muss mindestens
1,28 m? betragen.

Beim Einsatz eines Bildschirmes ergibt sich
die erforderliche Tischtiefe aus dem not-
wendigen Sehabstand und dem Platzbe-
darf fir Bildschirm, Tastatur, Handauflage
und weitere Arbeitsmittel.

Die Mindesttischtiefe betragt 800 mm.

Beim Einsatz von Bildschirmen mit gréf3e-

rer Bautiefe kann es notwendig sein,

groBere Tischtiefen zu realisieren.

Die Tischbreite betragt mindestens

1600 mm.

le———mind. 1600 ——»

mind. 800

mind. 1,28 m?

Call Center
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Bei Plattenkombinationen (beispielsweise
Uber Eck angeordnete Tische) muss
mindestens eine ungeteilte Arbeitsflache
800 mm breit sein.

e—800—]
T

800 mind.

0,64 m?

Plattenkanten im Eckbereich von Arbeits-
flachen missen mindestens 565 mm breit

Bei ausschlieBlicher Bildschirmtatigkeit, bei
der keine Akten und sonstige Arbeitsmittel
bendtigt werden, kann von der Anforde-
rung an die mindestens notwendige
Arbeitsflache abgewichen werden. Die
Mindesttischtiefe von 800 mm und eine
Mindesttischbreite von 1200 mm mussen
eingehalten werden.

Tische ohne die Mdglichkeit der Hohen-
verstellung missen eine Tischhohe von
720 mm aufweisen. Fir eine variable
Arbeitshaltung muss der Beinraum mindes-
tens 600 mm breit sein.

sein. Die Bewegungsfreiheit am Arbeitsplatz
T wird erhdht, wenn auf Tische mit fest ein-
800 , gebauten Unterschranken verzichtet wird
mind. 1,28 m?
1 (Abb. 11).
Die ergonomische Arbeitshaltung am
Sitzarbeitsplatz kann durch eine
Hohenverstellung des Tisches verbessert
werden.
Vorderkante
U
Abb. 11

Call Center
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Der Hohenverstellbereich soll mindestens
680-760 mm betragen. Wird der
Arbeitstisch von mehreren Personen im
Schichtbetrieb genutzt, ist eine leicht zu
betatigende, stufenlose Hohenverstellung
sinnvoll. Die Tischhohe lasst sich dadurch
individuell anpassen.

Eine ergonomische Verbesserung ist der
Sitz-/Steharbeitstisch. Die Maglichkeit,
wdhrend der Tatigkeit die Arbeitshaltung
zwischen Sitzen und Stehen zu wechseln,
fGhrt zu einer Aktivierung des Stitz- und
Bewegungsapparates. Sie beugt Gesund-
heitsschdden vor und erhdht die Leistungs-
fahigkeit. Der Hohenverstellbereich des
Sitz-/Stehtisches sollte zwischen 680 und
1180 mm liegen.

3.2.2 Arbeitsstihle

Der Arbeitsstuhl muss ergonomisch gestal-
tet sein. Er muss eine entspannte, ermi-
dungsarme Karperhaltung unterstitzen und
eine ausreichende Bewegungsfreiheit
ermdglichen.

Zur Unterstitzung des dynamischen
Sitzens sind federbelastete, neigbare
Rickenlehnen erforderlich, die eine feste
Abstitzung des Lendenwirbelbereiches
auch in der vorgeneigten Sitzhaltung
ermdglichen. Bei einer Veranderung der
Sitzhaltung ,folgt” die Lehne dem
Benutzer. Der Anpressdruck soll leicht und
einfach auf den Benutzer anpassbar sein.
Eine zusatzliche Arretierung fir verschie-
dene Sitzpositionen und eine sich zur
Rickenlehnenneigung synchron verstellen-
de Sitzneigung sind sinnvoll.

Stof3belastungen der Wirbelsaule missen
durch eine geeignete Stuhlkonstruktion
federnd abgefangen werden.

Armstiitzen kdnnen die Schulter-/Nacken-
muskulatur entlasten. Sie sollen leicht
nach vorn geneigt ausgefihrt oder hohen-
verstellbar sein.

Warme- und Feuchtigkeitsstauungen

im Sitzflachen- und Rickenlehnenbereich
werden durch geeignete, atmungsaktive
Polster- und Bezugsmaterialien vermie-
den.

Die Einstellelemente des Stuhls sollen ein-
fach und in Sitzhaltung erreichbar sein.

Neben der ergonomischen Gestaltung
muss der Stuhl standsicher sein.
Burodrehstihle mit Rollen missen die for
den jeweiligen Bodenbelag (hart/weich)
geeigneten Rollen haben. Beim belasteten
Stuhl mussen die Rollen leichtgéngig sein.
Um ein unbeabsichtigtes Wegrollen zu ver-
meiden, missen die Rollen im unbelasteten
Zustand schwergdngig oder gebremst
sein.

3.2.3 Schranke, Regale,

BUrocontainer

Schranke, Regale und Container missen
die einzulagernden Lasten sicher aufneh-
men kdnnen und standsicher sein.

Als standsicher gelten im Allgemeinen

Schrénke, Regale und Container mit
entsprechendem Eigengewicht und ggf.
mit Ausziehsperren,

Call Center
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Schranke mit Flugeltiren, wenn die
Hohe der obersten Ablage tber dem
Boden nicht mehr als das 4fache der
Schranktiefe betragt,

Schrénke mit Schiebe- oder Rolltiren
sowie Regale, wenn die Hohe der
obersten Ablage Gber dem Boden nicht
mehr als das 5fache der Schranktiefe
betragt.

Fachbdden, Auszige und Schubladen
missen gegen unbeabsichtigtes Lésen und
Herausfallen gesichert sein.

Schranke mit Schiebe- oder Rollladentiren
bendtigen weniger Flachen als Schranke
mit Fligeltiren. Sie sollten deshalb vor-
zugsweise eingesetzt werden.

3.2.4 Raumgliederungselemente

In Abhangigkeit von der Arbeitsaufgabe
oder den réumlichen Gegebenheiten kann
es notwendig sein, Raumgliederungs-
elemente mit schalldampfenden Eigen-
schaften aufzustellen.

Raumgliederungselemente missen stand-
sicher sein. Sie durfen keine scharfen
Ecken oder Kanten aufweisen. Anbauteile
von Gliederungselementen missen fest mit
dem Trager verbunden sein.

Bei erforderlichem Blickkontakt ist es mog-
lich, die Raumgliederungselemente nur bis
zur Augenhohe der sitzenden Mitarbeiter
anzubringen. Zur Sicherstellung des
Blickkontaktes kénnen auch lichtdurchlés-
sige Flachen in die Raumgliederungs-
elemente eingelassen werden. Allerdings
haben diese durch ihre schallharte
Oberfléche einen negativen Einfluss auf

die Akustik.

Die Mindest- bzw. Maximalhéhen von
Raumgliederungselementen, die einen
Sichtkontakt zu Nachbarplatzen ver-
hindern oder ermdglichen, sind in
Abbildung 12 dargestellt.

Sitzhaltung Stehhaltung
2000 2000 —
- — (® 21800
- I T |
1500[- @ =1400 1500 [ @ 1400 : :
T T T T T B s 7] . %ol uf
fO=100 o | g ! - N |
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Abb. 12
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rbeitsumgebung

4.1 Flachenbedarf

Die Mindestgrundflache eines Arbeits-
raumes muss 8,00 m? betragen. Der
Mindestluftraum fir jeden standig anwe-
senden Mitarbeiter muss 12,00 m® betra-
gen. Er darf durch Betriebseinrichtungen
nicht eingeschrénkt werden. In Abhdngig-
keit von der Raumgrundflache A muss eine
entsprechende lichte Raumhohe H
gewdhrleistet sein:

A <50 m? =H=2,50m

50m2<A <100 m? =H=2,75m

100 m* < A <2000 m* =H=3,00m

A > 2000 m? =H=3,25m
Stellflache

Bewegungsfldc/

mind. 1,5 m?

Abb. 13

Bei Birotatigkeit kann die Raumhdhe um
maximal 0,25 m verringert werden. Sie
darf aber nicht weniger als 2,50 m
betragen.

4.1.1 Modbelstellflachen und
Moébelfunktionsflachen

Der Flachenbedarf fir Mabel ergibt sich
aus der Stellflache der Mabel und deren
Funktionsflachen, um Auszige, Turen oder
Schubladen gefahrlos und ungehindert &ff-
nen zu konnen. Die Mabelfunktionsflachen
dirfen sich nicht Gberlagern, um Gefahren
durch Quetsch-, Scher- und Stof3stellen zu
vermeiden. Ausgenommen hiervon sind

Aufstellungen am persénlich zugewiesenen
Arbeitsplatz und Uber Eck (Abb. 13).

Arbeitsflache
mind. 1,28 m2/0,96 m?

Verkehrswegeflachen
(Breite abhangig
von der Nutzerzahl)

Call Center
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4.1.2 Benutzer- und
Bewegungsflachen

Die Benutzer- und Bewegungsflachen sind
notwendig, um den Mitarbeitern fir wech-
selnde Korperhaltungen ausreichend Platz
zu bieten. Bei sitzender Tatigkeit muss die

Tiefe der Benutzerflache am persénlich
zugewiesenen Arbeitsplatz mindestens
1,00 m betragen. Die freie Bewegungs-

flache muss mindestens 1,50 m? betragen.

Bei stehender Tatigkeit an Mébeln mit
Auszigen oder Tiren wird die Tiefe der
Benutzerfléche aus der Mébelfunktions-
flache und einem zusatzlichen Sicher-
heitsabstand von 0,50 m ermittelt. Die
Mindesttiefe betragt in jedem Fall

800 mm (Abb. 14).

4.1.3 Flachen fur Verkehrswege

Die Breite der Verkehrswegeflachen ist
abhéngig von der Anzahl der Benutzer:

<5 =080m
=20 =093 m
=100=1,25m
=250=1,75m
=400=2,25m

Die Breite des Verkehrsweges zum person-
lich zugewiesenen Arbeitsplatz muss min-

destens 0,60 m betragen.

Bedienwege, die beispielsweise zum
Fenster oder Heizkorper fihren, missen
mindestens eine Breite von 0,50 m auf-
weisen.

Verkehrswegeflachen im Raum dirfen von
anderen Flachenarten grundsatzlich nicht

Uberlagert werden.

Arbeitsfléche

/

L]

=1,00 m

L]

|:| 21,00 m H:I

Mabelfunk-

tionsflache

Sicherheits-

abstand

Abb. 14
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4.2 Beleuchtung

Die Qualitat der Beleuchtung wirkt sich
vor allem auf die visuelle Leistungs-
fahigkeit des Menschen aus. Sie ist ent-
scheidend dafir, wie genau und schnell
Details, Farben und Formen erkannt wer-
den. Dariber hinaus werden die Aktivitat
und das Wohlbefinden des Menschen

beeinflusst.

Die Beleuchtungsstarke am Arbeitsplatz
muss mindestens 500 Lux betragen. Ab
einer Raumgrofe von mindestens 400 m?
Grundflache ist eine Beleuchtungsstarke
von 750 Lux erforderlich.

Die Blendung durch Beleuchtung muss
begrenzt werden. Dazu gehért die unmit-
telbare Direktblendung durch Leuchten
sowie die Reflexblendung durch glanzen-
de Flachen.

Flexible Mitarbeiterzahlen in Call Centern
erfordern anpassungsfahige Raum-
konzeptionen. Zudem fihren besondere
Organisationsformen der Teams zu stern-
oder ringférmigen Anordnungen der
Arbeitsplatze im Raum. Dies und
mogliche Abschattungen durch Raum-
gliederungselemente erfordern bei der
Beleuchtungsplanung besondere
Bericksichtigung. Eine ausschlieBBliche
Direktbeleuchtung ist daher ungeeignet.

Die Beleuchtung sollte eher mébel- bzw.
arbeitsplatzorientiert als deckenorientiert
sein. Bei Umgruppierungen der Mdbel
~wandert” die Beleuchtung mit den

Mébeln.

Sie muss so ausgefihrt sein, dass einzelne
Abschaltungen oder eine Gruppen-
abschaltung nicht zu einer unzureichenden

Beleuchtung an anderen Arbeitsplatzen
oder auf Verkehrswegen fihren. Stérender
Tageslichteinfall soll durch verstellbare
Lichtschutzvorrichtungen, beispielsweise
Vorhange, Jalousien oder Lamellenstores,
im Fensterbereich begrenzt werden. Eine
Sichtverbindung nach aufBen muss maglich
sein.

Bei der Auslegung der Raumbeleuchtung
sind eine Vielzahl komplexer Einfluss-
gréfBen zu beachten. Es wird empfohlen,
einen Fachplaner zu beteiligen.

4.3 Klima

Das Raumklima tragt dazu bei, fir die
Mitarbeiter eine behagliche Umgebung

zu erzeugen. Fir sitzende und leichte
Tatigkeiten soll die Raumtemperatur im
Bereich von 21°C bis 22 °C liegen. Bei
dieser Temperatur soll die Luftbewegung
im Raum zur Vermeidung unangenehmer
Zuglufterscheinungen 0,15 m/s nicht Gber-
schreiten. Die relative Luftfeuchtigkeit soll
30 % bis 65 % betragen. Eine relative Luft-
feuchte von ca. 50 % ist empfehlenswert.

Bei Verwendung einer Klimaanlage ist auf
die regelmaBige Wartung nach Hersteller-
angaben zu achten, um eine Luftverun-
reinigung durch Bakterien oder Pilzsporen
zu vermeiden (Abb. 15).

4.4 Larm

An den Arbeitsplatzen in Call Centern soll
ein Beurteilungspegel von unter 55 dB(A)
vorherrschen, da es sich um Gberwiegend
geistige Tatigkeiten handelt, bei der kon-
zentriert gearbeitet werden muss.

Call Center
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Die Reduzierung des Umgebungsldrms ist
somit eine vorrangige Planungs- und
Gestaltungsanforderung. Da das Sprechen
ein wesentlicher Teil der Tatigkeit ist, ist
eine Reduzierung an der Quelle nicht
moglich. Eine Lésung durch Einzelbiros ist
wiederum aufgrund der Teamorganisation,
die auch eine interne Kommunikation
erfordert, nicht Uberall geeignet. Es muss
erreicht werden, die Schallausbreitung
und das Einwirken auf die Mitarbeiter zu
reduzieren.

Bei der Gestaltung der Arbeitsumgebung
kann dies durch eine Aufstellung von
schalldamenden Raumgliederungs-
elementen erfolgen.

Durch schalldédmende Ausfihrung der
Decken (Akustikdecken), Wande, FuB-
bdden und Mdbeloberfléchen kann eine
Erhdhung des Schallabsorptionsgrades und
damit eine Verringerung der Nachhallzeit
erreicht werden. Der Schallabsorptions-

30% bis 65%

grad a kennzeichnet Verluste des Schalls

in Raumen (bei o = O erfolgt eine voll-
standige Reflexion und bei .= 1 eine voll-
staindige Absorption des Schalls). Je gréBer
a ist, desto geringer ist die fir die Sprach-
verstandlichkeit wichtige Nachhallzeit in
einem Raum. Fir eine gute Sprachverstand-
lichkeit ist eine Nachhallzeit von deutlich
unter 1 Sekunde anzustreben.

Da das subjektive Larmempfinden auch
vom Informationsgehalt des Larms
abhangt, ist eine Reduzierung des
Informationsgehaltes zum Beispiel durch
Einbringen von kinstlichem Hintergrund-
rauschen mit geringem Pegel (30 dB(A)) in
die Arbeitsumgebung unter Umsténden
entlastend fur die Mitarbeiter.

Dies sollte freiwillig und in Abstimmung
mit den Mitarbeitern erfolgen.

Bei der akustischen Auslegung des

Raumes und der Arbeitspldatze wird emp-
fohlen, einen Fachplaner zu beteiligen.

21°C bis 22°C

" .r"-l... A _-__ |I
7 _ri—f p-". | |I|
VESS f,;,f i
Fi N T
. i
: N "i,:{ |
\ N *m___;;- — v=0,15m/s
— l
‘ - o= 1
G |_
| | '
i |
Abb. 15 —
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Beispiele

Die folgenden Seiten zeigen Planungs-
beispiele fir verschiedene Arbeits-

platztypen.

Wenn Sie sich an diesen Beispielen orien-
tieren, gewinnen Sie Planungssicherheit
und schitzen sich vor Fehlinvestitionen.
Die vorgestellten Systemldsungen gewdahr-
leisten eine sachgerechte Anordnung der
Arbeitsmittel, die im Fachhandel erhaltlich
sind. Wegen der gegenseitigen Abhéangig-
keit einzelner Systemkomponenten ist ein
Austausch oder eine Variation der An-
ordnung der Arbeitsmittel nicht empfehlens-
wert. Es sollte ein Fachplaner oder ein
Berater der VBG hinzugezogen werden.

Generell ist zu beachten:

Fur die Versorgung der Arbeitsplatze mit
Energie- und Datenleitungen bestehen meh-

rere Mdglichkeiten der baulichen Ausfihrung.
Deckenrastersysteme bieten den Vorteil, dass
eingebaute Leuchten wie Downlights fir
Verkehrswege flexibel angeordnet werden
kdnnen.

In der Praxis haben sich Deckeninstallationen
mit vertikalen Verteilungen zu den Arbeits-
platzen bewahrt. Dadurch wird gegeniber
Unterflur- oder Wandsystemen eine héhere
Flexibilitat erreicht. Die Gefahr von
Stolperstellen durch Kabel wird reduziert.

Bei der Raumplanung ist zu beachten, dass
fir jeden Mitarbeiter eine Kleiderablage
sowie ein abschlieBbares Wertfach zur
Aufbewahrung personlicher Wertgegenstande
vorhanden sein muss. Garderobe und
Wertfach kdnnen in unmittelbarer Nahe des
Arbeitsplatzes, aber auch in einem anderen
Raum untergebracht sein.

Call Center
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5.1 Einzel- und Gruppenarbeitsplatze
5.1.1  Lineare Anordnung
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Fakten:

einfache Tischform
raumékonomisch

fir die Beleuchtung bietet sich eine
deckenorientierte Ldsung an

wenig problematisch hinsichtlich Blendung
durch Tageslicht

effektive Schalldampfung durch
Raumgliederungselemente aufgrund
der einfachen Tischformen leichter
moglich

aber:

Gefahr des ,Kafigeffekts”

MalRe des Arbeitstisches:

Call Center
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Vorschlag Beleuchtungsplanung

Deckenorientierte, abgependelte Indirekt-
Direkt-Beleuchtung, Leuchten mit zwei
Lampen, Lampen getrennt schaltbar

Beleuchtung der Wege zu den
Arbeitsplatzen mit den gleichen Leuchten
wie Uber den Arbeitsplatzen

Beleuchtung des Hauptverkehrsweges
und Bedienganges mit Downlights

bei Bedarf ergénzende
Arbeitsplatzleuchten
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5.1.2  Llinear versetzte Anordnung
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Fakten: MalRe des Arbeitstisches:

raumékonomisch

for die Beleuchtung bietet sich eine an der
Tischgruppe orientierte Lésung an

wenig problematisch hinsichtlich Blendung
durch Tageslicht

auflockernde Gestaltung

Schalldampfung gut

und:

reduzierter Kafigeffekt

Call Center
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Vorschlag Beleuchtungsplanung

il

auf den Trennwdanden montierte Indirekt-
Direkt-Beleuchtung, Leuchten mit zwei
Lampen, Lampen getrennt schaltbar

Beleuchtung der Verkehrswege mit
Downlights, Hauptverkehrsweg ggf. mit
Wandflutern

bei Bedarf erganzende
Arbeitsplatzleuchten
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5.1.3

Beoiengang

Ringférmige Anordnung

Call Center
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Fakten:

weniger raumdkonomisch

for die Beleuchtung bietet sich eine an der
Mébelgruppe orientierte Losung an

problematisch hinsichtlich Blendung
durch Tageslicht

auflockernde Ansicht

effektive Schalldampfung durch
Raumgliederungselemente erforderlich
wegen der zentralen Sprechrichtung
der Mitarbeiter

grofBe Arbeitsflache

geeignet fir tiefe Bildschirme

Call Center

MafRe des Arbeitstisches:
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Vorschlag Beleuchtungsplanung

15

Lo

zentral angeordnetes Lichtwerfersystem
mit Lichtsegel bzw. funktionsmafig ver-
gleichbaren Reflektorflachen

Beleuchtung der Verkehrswege mit
Downlights, Hauptverkehrsweg ggf. mit
Wandflutern

bei Bedarf erganzende
Arbeitsplatzleuchten



5.1.4 3erStern
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Fakten: MalRe des Arbeitstisches:

weniger raumdkonomisch

fir die Beleuchtung bietet sich eine an der
Mébelgruppe orientierte Lésung an

problematisch hinsichtlich Blendung
durch Tageslicht

auflockernde Ansicht

subjektives Storempfinden wegen
der zentralen Sprechrichtung
der Mitarbeiter

grof3e Tischfléche

geeignet fir tiefe Bildschirme

Call Center
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Vorschlag Beleuchtungsplanung

gangseitig orientierte, zentral geschaltete

Stehleuchten mit einem oder zwei
Leuchtenkdrpern, ausgefihrt als Indirekt-
Direkt-Beleuchtung

Beleuchtung des Hauptverkehrsweges mit
Downlights, Beleuchtung der diagonalen
Nebenverkehrswege erfolgt mit durch die
Stehleuchten

bei Bedarf erganzende
Arbeitsplatzleuchten

[
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5.1.5 5erStern
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Fakten: MafRe des Arbeitstisches:

weniger raumdkonomisch

for die Beleuchtung bietet sich eine an der
Mébelgruppe orientierte Losung an

problematisch hinsichtlich Blendung
durch Tageslicht

auflockernde Ansicht

subjektives Storempfinden wegen
der zentralen Sprechrichtung der
Mitarbeiter

Call Center
Hilfen fur Planung und Einrichtung 33



Vorschlag Beleuchtungsplanung

zentral angeordnete Indirekt-Direkt-
Beleuchtung, Lichtverteilung moglichst
richtungsunabhéngig, mébelmontiert

Beleuchtung der Verkehrswege mit
Downlights (mdgliche Reflexblendung auf
dem Bildschirm beachten)

bei Bedarf ergdénzende
Arbeitsplatzleuchten
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5.2 Gruppen- und Groflraumbiiro
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Fakten:

Planung mit den Mdbelkonzepten aus

Kap. 5.1.1 bis 5.1.5

55 Arbeitsplatze
ca. 11,80 m?/Mitarbeiter

3,00 m lichte Raumhohe

650 m? Grundflache

Call Center
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nhang

Rechtliche Grundlagen,
Regeln der Technik und
der Arbeitsmedizin

Arbeitsschutzgesetz (ArbSchG)

§ 3 ,Grundpflichten des Arbeitgebers”

§ 4 ,Allgemeine Grundsatze”

§ 5 ,Beurteilung der
Arbeitsbedingungen”

& 12 ,Unterweisung”

Arbeitsstattenverordnung

(ArbstattV)

3 ,Allgemeine Anforderungen”

5 ,Liftung”

6 ,Raumtemperaturen”

7 ,Beleuchtung”

8 ,FuBBboden, Wande, Decken,

Dacher”

§ 9 ,Fenster, Oberlichter”

8 10 ,Turen, Tore”

§ 13 ,Schutz gegen Entstehungsbrande”

§ 15 ,Schutz gegen Larm”

§ 16 ,Schutz gegen sonstige unzutrag-
liche Einwirkungen”

§ 17 ,Verkehrswege”

§ 19 ,Zusatzliche Anforderungen an
Rettungswege”

§ 23 ,Raumabmessungen, Luftraum”

§ 24 ,Bewegungsflache am Arbeitsplatz”

& 25 ,Ausstattung”

8§ 29 ,Pausenrgume”

& 31 ,LiegerGume”

§ 32 ,Nichtraucherschutz”

§ 33 ,Raume fir karperliche
Ausgleichsibungen”

wN N N LN LW

§ 35 ,Waschraume, Waschgelegenheiten”

§ 37 ,Toilettenraume”
§ 39 ,Mittel und Einrichtungen der
Ersten Hilfe”

§ 52 ,Freihalten der Arbeitsplatze und
Verkehrswege”

Bildschirmarbeitsverordnung

(BildSchArbV)

§ 3 ,Beurteilung der Arbeits-
bedingungen”

§ 4 ,Anforderungen an die Gestaltung”
Anhang (Anforderungen an
Bildschirmarbeitsplatze)

§ 5 ,Taglicher Arbeitsablauf”

Arbeitsmittelbenutzungsverordnung

(AMBV)

§ 3 ,Bereitstellung und Benutzung”

§ 4 ,Vorschriften fir die Arbeitsmittel”
Anhang (Anforderungen an
Arbeitsmittel)

§ 6 ,Unterweisung”

Berufsgenossenschaftliche
Vorschriften

BGV A1l

+Allgemeine Vorschriften”

§ 2 ,Allgemeine Anforderungen”

§ 7 ,Unterweisung der Versicherten”
§ 18 ,Arbeitsplatze”

BGV A 2
,Elektrische Anlagen und Betriebsmittel”
§ 5 ,Prifungen”

Berufsgenossenschaftliche Regeln
BGR 131

.Regeln fir Sicherheit und Gesundheits-
schutz an Arbeitspldatzen mit kinstlicher
Beleuchtung und fir Sicherheitsleitsysteme’
3. Allgemeine Anforderungen

4. Planung und Errichtung

4
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Berufsgenossenschaftliche
Informationen

SP 2.1 (BGI 650)

,Hilfen fir die Gestaltung der Arbeit an
Bildschirmgerdten in Biro und
Verwaltung”

SP 2.6/2
,Flachennutzung im Biro —
Beispiele verschiedener Arbeitsplatze”

SP5.3

Berufsgenossenschaftlicher Grundsatz fir
arbeitsmedizinische Vorsorgeunter-
suchungen ,Bildschirmarbeitsplatze” G 37
(mit Kommentar)

SP 6/2
,Barrierefreies Bauen - Leitfaden fir
Verwaltungsgebaude”

Berufsgenossenschaftliche
Grundsatze

G 37 (BGG 904-37)
Berufsgenossenschaftlicher Grundsatz

fir arbeitsmedizinische Vorsorge-
untersuchungen ,Bildschirmarbeitsplatze”

Normen und Richtlinien

DIN EN ISO 9241

,Ergonomische Anforderungen fir
Burotatigkeiten mit Bildschirmgerdaten”
(Teile 1 bis 17)

DIN 4543-1

,Biroarbeitsplatze- Teil 1: Flachen fir
die Aufstellung und Benutzung von
Biromobeln, Sicherheitstechnische
Anforderungen, Prifung”

DIN 4554

,Biromdbel (ausgenommen
Birositzmabel); Anforderungen und
Prifung”

DIN 4551

,Biromdbel; Birodrehstihle und
Birodrehsessel; Sicherheitstechnische
Anforderungen, Prifung”

DIN EN 527-1
,Biromdbel; Biro-Arbeitstische Teil 1:
MaBe”

DIN EN 1023
,BUromébel; Raumgliederungselemente”
(Teile 1 bis 3)

DIN EN 1335
,Biromdbel; Biro-Arbeitsstuhl
(Teile 1 bis 3)

DIN 5035
,Beleuchtung mit kinstlichem Licht”
(Teile 1, 2, 7, 8)

DIN 33403
,Klima am Arbeitsplatz und in der
Arbeitsumgebung” (Teile 1 und 2)

DIN 1946-2
,Raumlufttechnik; Gesundheitstechnische
Anforderungen”

DIN 33 410

+Sprachverstandigung in Arbeitsstatten
unter Einwirkung von Stérgerduschen,
Begriffe, Zusammenhange”

VDI 2058

Blatt 3 ,Beurteilung von Larm am
Arbeitsplatz unter Bericksichtigung
unterschiedlicher Tatigkeiten”

VDI 2569
+Schallschutz und akustische Gestaltung
im Biro”

DIN 18024-2

,Barrierefreies Bauen”

Call Center
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Fur die Unterstitzung bei der Erstellung
dieser Informationsschrift danken wir den
Firmen:

CEKA-Biromobelwerke
C. Krause & Sohn GmbH & Co. KG
36304 Alsfeld

Febri Biromobel
Produktions- und Vertriebs-GmbH
32051 Herford

Fortschritt GmbH

79108 Freiburg

GESIKA Biromobelwerk GmbH
59590 Geseke

GN Nordkom GmbH
83026 Rosenheim

Siteco GmbH
83301 Traunreut

TRILUX-LENZE GmbH + Co. KG
49759 Arnsberg/Stadtteil Husten

VITRA GmbH
59576 Weil/Rhein

VOKO
Franz Vogt Stiftung GmbH & Co. KG
35415 Pohlheim

Waldmann Lichttechnik
Herbert Waldmann GmbH & Co.
78056 VS-Schwenningen

ZKD-Biiromdbel
Max Zimmermann AG
CH-5314 Kleindéttingen

Abdruck des Titelbildes mit
freundlicher Genehmigung der
comdirectbank

25451 Quickborn
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