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Ergebnisse eines landesweiten Programms der Arbeitsschutzverwaltung

NRW

TBS-Fachtagung
Callcenter
Soziale Mindeststandards entwickeln und durchsetzen

Dortmund, 28. November 2007
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Zielsetzungen des Programms

e Beratungsbedarf und Bereitschaft
zur Annahme einer
Beratungsdienstleistung erfassen
= ASM

e Arbeitsbedingungen beurteilen und
ggf. durch Information und
Beratung verbessern helfen
= SIGMA-CC
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Programmumfang

» 95 CallCenter in NRW haben
teilgenommen,

» 193 Arbeitsplatzbegutachtungen
wurden durchgeflhrt
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Arbeitsbedingungen &

Screening
Instrument zur Bewertung und
Gestaltung
menschengerechter
Arbeitstatigkeiten in
CallCentern (SIGMA-CC)
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» Kombiniertes Befragungs- und
Beobachtungsinstrument zur Beurteilung
von Arbeitsbedingungen in CallCentern

o Aktualisierte und fur CallCenter von der

=

landesweiten Programmgruppe modifizierte

Version von SIGMA

5 Martin Figgen Stand 11/2007

Bewertungskriterien B Candes Mar o
von SIGMA-CC

Arbeitsschutzstandards
e (Gesetze
¢ Normen
e Richtlinien

Kriterien menschengerechter

Arbeitstatigkeiten

* Ausfluhrbarkeit

e Schadigungslosigkeit

* Beeintrachtigungsfreiheit
» Personlichkeitsférderlichkeit
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Bewertungskategorien F.,Em.,"“"w;;:;m?;« @Ej
von SIGMA-CC L

aufgaben- kritisch dysfunktional
angemessen

Fehlbelastungen Fehlbelastungen Fehlbelastungen
unwahrscheinlich maoglich definitiv

kein oder geringer eventuell definitiv
Handlungsbedarf =~ Handlungsbedarf Handlungsbedarf
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Ergebnisse der 4 Hauptabschnitte F!E’.Tf'd:&?ﬂm @

Arbeitstitigheit

Arbeilsumgebung
Arbeitsorganisation

Besondere Antorderungen

| 1 | I 1 ! | ! '
noy 20 30 40 30 60 T KO 90 1060

&4 der Arheitspliitze

B % aufgabenangemessen [ % kritisch B % dysfunktional
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Arbeitstatigkeit

Ahwochslungsreie hitum
Ganzheitlichkeit
Handlungssplelraom ¢ -kontrolle
Yermmtwortung

R keldumy (Quoliff & Crumstinit)
Anfpubenter. Kommunikation
Yerwendete Arbettaniiiel

010 20 30 40 30 60 T 80 90 100
%5 der Arheitsplitze

W mifpmbernngemessen ] kritssch B dysfunitional
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Arbeitsumgebung

Allgem. Heschreibung [
Belouchhung

Lilrm |

Klima
Gm:hs‘ncl&sligun\p
Arheiistisch

Arheitsstuhl

Wallbonmts

Momitor

Tastatur

Headses
Saftware: Dialopgestaltung
Software: Maskengestoltume

orialr

O 10 20 30 40 50 60 70 B0 90 |00
% der Arbeitsplitze

P aufpabennnpemessen [ ] kritisch W dysfunktional
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Arbeitsorganisation

Arbeitsorganisations{onn
Ablwulorgantsation
Asheitszeitregelung

Schichisystert

Infermielle Kommunikation

] 1133_[] D A0 30 &0 TO B0 90 10D

M nufabenangemesscn [ 1 kritisch W dvsfunktional
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Spezifische Belastungen

Aushildung ¢ Qualifikicion

Aufinerksamkeitsanforderngen =

Zeiten besomberar Leistngserionkzmisse
Fetthindung | Zeltdrick
Agbeatsisnterbrechigen

Sorinle Konflioe

Arbeitsplnirsicherheit
Emotionsarbei

010 20 W 40 50 &0 70 B 90 10
9% dur Arbeitsplilize

W mrfoshenongemessen ] kritisich B desfunkiional
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Arbeitsgestaltung in CallCentern

Arbeits- Arbeits- Arbeits- Besondere

tatigkeit umgebung organisation Belastungen
Handlungs- Wandanzeigen Aufstiegs- Zeitbindung
Spielraum moglichkeiten

Dialoggestaltung Zeitdruck
Leistungskontrolle der Software Entlohnung
Qualifikation
Abwechslungs- Arbeitstische Arbeitszeitregelung
reichtum Emotionsarbeit
Arbeitsorganisations-
form
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