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Foto: ©Yvonne Bogdanski/fotolia.com

Organisatorisches

Wir bitten um Anmeldung mit anhdngendem Abschnitt. Die
Abrechnung erfolgt tiber die TBS beim DGB NRW e.V.

Bitte Uberweisen Sie die Teilnahmegeblhr von 750 € auf das
Konto 1075 0265 00 SEB Bank AG Oberhausen, BLZ 360 101 11
und geben Sie auf der Uberweisung die Veranstaltung und
den/die Namen der Teilnehmerinnen an.

Die TBS behdlt sich das Recht vor, bei zu geringer Teil-
nehmerlnnenzahl die Tagung spatestens eine Woche vor Ta-
gungsbeginn abzusagen, evt. gezahlte Teilnahmegebiihren wer-
den zuriickerstattet. Bei Absagen der Teilnahme spéter als eine
Woche vor Beginn werden die Gebuhren zu 50 %, bei Nichter-
scheinen voll in Rechnung gestellt, falls keine Ersatzteilnehmerln
gestellt wird.

Es werden eine Anmeldebestétigung, Teilnahmebescheinigung
und eine Rechnung ausgestellt.

Die Tagungsthemen beziehen sich auf Informations- und
Mitbestimmungsrechte nach BetrVG §§ 87, 89, 90, 91, 96-98
sowie entsprechende Rechte nach den PersVG. Die Rechts-
grundlage fir diese Tagung bietet das BetrVG §§ 37.6 und 40
sowie entsprechende Regelungen im Personalvertretungsrecht.
Der Arbeitgeber ist zur Ubernahme der Kosten verpflichtet.

Eine Dauereintrittskarte Gber alle vier Tage in Messe und Kon-
gress der A+A ist in der TagungsgebUhr enthalten.

Da das Hotelkontingent begrenzt ist bitten wir, sich hierfur kurz-
fristig anzumelden.

Anmeldungen und detaillierte Informationen:

Technologieberatungsstelle beim DGB NRW e.V.
Ulrike Henseleit
Westenhellweg 92-94, 44137 Dortmund

Tel.: 0231-2496980, Fax: 0231-24969841
eMail ulrike.henseleit@tbs-nrw.de

Erganzende Informationen im Internet:
zu den Tagungsinhalten www.tbs-netz.de

zur Kongressmesse www.aplusa.de

Gesund arbeiten im
Call Center

Gute Arbeitsgestaltung
im Kunden- und Service-Center

Fachtagung fiir Interessenvertretungen im
Kundenservicebereich und in Call Centern
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18. - 21. Oktober 2011 in Diisseldorf
“;4 im Rahmen der
Internationalen Kongressmesse

Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin
A+A

\>

veranstaltet vom
bundesweiten Netzwerk
der gewerkschaftlichen
Beratungsstellen | in Kooperation mit

TBS-Netz

arbeitsorientierte Beratung




Gesund arbeiten im Call Center

Die diesjéhrige Tagung flr Betriebs- und Personalrdte aus
Dienstleistungs-Call Centern und Kunden- und Service-
Centern findet im Rahmen der weltgroBten Arbeitsschutz-
messe statt und gibt damit das Rahmenthema vor: Gesunde
Arbeitsbedingungen in Call Centern als Gestaltungsaufgabe
der Interessenvertretung und des betrieblichen Gesund-
heitsschutzes.

Mit der Integration der Call Center-Tagung in die A+A-
Messe und den internationalen Kongress bieten wir eine
breite Palette von gefuihrten Informationsangeboten in
Form von Gesprachsrunden mit Arbeitsschutzinstitutionen
und Herstellern, Teilnahme an Vortragsveranstaltungen von
Wissenschaft und Praxis, Austausch auf dem Messe-
Betriebsratetag des DGB und Empfehlungen auch fur die,
die sich selbstdndig ein Bild machen wollen.

Die Call Center-Tagung beginnt mit der offiziellen Messe-
Auftaktveranstaltung mit Beitrdgen der Spitzenvertreter von
Politik, Gewerkschaft und Arbeitgeber. Am Nachmittag fiih-
ren wir in die Tagungsthemen ein und geben einen Uber-
blick tiber die relevanten Angebote auf Messe und Kon-
gress. Gemeinsam werden Leitfragen entwickelt, Hilfestel-
lungen zur Nutzung des Angebots gegeben und betreute
Rundgénge in thematischen Kleingruppen organisiert.

Themenbldcke der Call Center-Tagung:
1. Arbeitsschutzinstitutionen: Rolle und Leistungen

2. Ergonomie: Gestaltung von Call Center-Arbeitsplatzen

3. Psychische Belastungen: Uberwachungsdruck,
Kennziffernsteuerung und Leistungsdruck, Instrumente
der Gefahrdungsbeurteilung

4. Gesunde Fithrung und
betriebliche Managementsysteme

5. Betriebliches Eingliederungsmanagement
6. Betriebliches Gesundheitsmanagement im Call Center

7. Restrukturierung und prekare Arbeit

Neben Messerundgiangen und Kongressteilnahme ist Zeit
fir den gemeinsamen Austausch der Erfahrungen, die Be-
wertung der Informationen und ihre Konsequenzen fiir das
Handeln der Betriebs- und Personalrdte eingeplant. Die
Abschlussveranstaltung am Freitagvormittag verdichtet die
gesammelten Eindriicke unter der Fragestellung: wie kon-
nen Interessenvertretungen in Call Centern die Wirksamkeit
des betrieblichen Arbeitsschutzes verstarken?

Ein Kulturprogramm und gemeinsame Abendessen bilden
den informellen Rahmen der Tagung.

Zum Ablauf der Tagung

Dienstag 18.10.2011:

Ankommen, Orientieren, Vorbereiten
und erste Schritte in die Messe

ab 9:30

Check-in Messe, Anmeldung Call Center-Tagung

10:30 - 12:00

Auftaktveranstaltung der Messe A+A 2011

13:00 - 17:00

Call Center-Tagung: organisatorische Hinweise, themati-
sche Einfilhrung, Zusammenstellung der Kleingruppen
fur die ersten Messerundgange

ab 19:00

gemeinsames Abendessen

Mittwoch 19.10.2011:
Tagungsthemen auf Messe und Kongress

9:00 - 17:00

Geflihrte Messerundgénge in Kleingruppen zu den
Tagungsthemen sowie Messe- und Kongressbesuch
nach eigenem Bedarf

ab 19:00

gemeinsames Abendessen

Donnerstag 20.10.2011:

Betriebsratetag des DGB und Zusammenfiihrung
der Erfahrungen

9:00 - 12:30

Vortrdage und Diskussionen zu Rolle, Aufgaben und
Handlungsmaglichkeiten von Betriebsraten sowie
gewerkschaftlichen Schwerpunkten und
Unterstiitzungsangeboten

13:30 — 18:00

e Zusammenfiihren und Call Center-spezifisches
Aufarbeiten der Erfahrungen aus Messe und
Kongress zu den Tagungsthemen

e Kulturveranstaltung
Im Anschluss: gemeinsames Abendessen

Freitag 21.10.2011:

Auswertung der Tagungsthemen und Abschluss
9:00 - 13:00

* Messerundgange und Kongressvortrage

e Gemeinsames Abschlussgesprach
in Form einer fish-bowl-Diskussion:
Gesund arbeiten in Call Centern

Ende der Tagung

Leistungen:

- TBS-Netz Tagung ,Gesund arbeiten im Call Center*

- Teilnahme am Programm Internationaler Kongress
fiir Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin

- Begleiteter Besuch der Messe mit Gesprachen an Stinden
von Berufsgenossenschaften, Arbeitsschutzverwaltung,
Biiromdbelherstellern, gewerkschaftlichen Fachleuten
und anderen Akteuren

- drei Abendessen und Dauerkarte fiir Messe und Kongress

Kosten: 750 €



