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SAC beiaht
Mitbestimmung

Das Bundesarbeitsgericht
hat die Mitbestimmung

des Betriehsrats bei
Gefahrdungsheurteilung und
Unterweisung bestatigt -
auch mit Blick auf eine
Betriebsvereinbarung,
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Micht abschaffen, sondern verbes-
sern, vor allem die Kooperation —
darauf kommit es an, Unser Schwer-
punktthema im Juli.

.\ Reform des
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| Die neue
Gefahrstoffverordnung
Das Bundeskabinett hat den Entwurf
giner Gefahrstoffverordnung abgesegnet,

Trotz vieler Mangel zeichnet sich eine
insgesamt hinnehmbare Ldsung ab
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Gesundbleiben im Call Center

U Kompetent, stets freundiich und gut gelaunt sollen sie semn und

| mit dem sprichwartlichen Lacheln {n der Stimme™ arbeiten.
W Sa lauten die Anforderungen an Beschdftigte in Cafl- und Ser-
|| wice Centern, Zeitdruck, drgerfiche: und manchmal unverschamite
W Anrufer, Leistungsvargaben und Kontrolle durch den Arbeir-
L geber - o sieht thre Arbeitsrealitdt oft aus. Das verursachi Stress
W und fahrt 2o Gesundheitsgefdhrdungen, Stimme, Gehdr, Au-
| gen und Ricken werden stark beansgrucht. Dardber hinaus
leisten die Beschaftigten Kommunikations- und Emotionsarbeit,
| dig mit psychischen Belastungen verbunden sain kann. Antwor-
ten auf die Frage, was Beiriebe und Beschaftigte zur Gesund-
heitstarderung am Arbeitsplatz tun kénnen, gab es bel der Fach-
tagung . Gesund bleiben im Call Center” in Bremen. Fachfrauen
| steflten Stummtraining: Augenentspannung, Ruckenschule und
Fulireflexzonenmassage n Theore und Praxs vor

Mehr afs 100 Beschaftigte und Per-
sonalvertreter aus Call Centern wa-
ren der Einladung von ver.di unid TBS
der Arbeitnehmerkammer Bremen
gefolgt und probierten auf der Fach-
tagung .Gesund bleiben im Call
Center” die vorgestieliten Methoden
zur Gesundheitsforderung unter
fachkundiger Anleitung aus. Dabei
wurden ldeen entwickelt, wie digsa
in den betrieblichen Alltag einge-
bunden werden k&nnen. Wahrend
der Pausen und baim Warten auf die
nachste Workshop-Runde wurden
Kontakte gekndpft — 2. B, um die
Arbeit von Schwerbehindertenvertre-
tern in den Betrieben zu vernetzen

Gesundheitsbewusstes Sehen
Der Arbeitsplatz Call Center ist im-
mer ein Bildschirmarbeitsplatz.
LBeim konzentrierten Starren’ auf
dern Bildschirm wird der Lidschlag-
reflex unterdrockt”, erlauterte die
Bremer Sehlehrerin Elisabeth Kazen-
watel. Augenbrennen, verschwom:
menes Sehen, trockene Augen sind
die Folge. Zustimmendes Gemurmel
der fuhérer - die Symptome sind
bekannt. ,Blinzeln Sie bewusst", rat

dig Sehlehrerin. Wersuchen Sie, ein
Gefihl dafie zu bekommen, was die
Augen anstrengt, belebt oder ent-
spannt,”

Ein Warschlag fur den Arbeltsalltag
lautet, den Bhck wandern zu lassen
funachst einen Gegenstand in un-
mittelbarer Mahe anschauen, dann
den Blumentopf auf der Femster-
bank, das Gebiude gegeniber und
dann - falls moglich — den Blick in
die Ferne schweifen lassen. Diese
Augenbewegung entspricht dem
natdrlichen Sehen und erlaubt der
dufieren Augenmuskulatur, sich zu
entspannen. Wahliuend wirkt es
auch, die Augen kurz zu schliefien
und mit den Handen, die durch An-
emanderreiben der Handflachen an-
gewsarmt wurden, abzuschirmen

Grundvaraussetzungen fdr ent-
spanntes Sehen am Arbelisplatz sind
rweckmalige Beleuchtung und ein
flimmerireier Monitor (15 bis 17
Zall). Die Helligkeitsunterschiede des
Manitars durfen nicht zu grof sein,
und der Augenabstand zum Bild-
schirm sollte 60 bis 80 cm betragen,

Oer Maonitar sollte so stehen, dass
die oberste Zeile leicht unterhalb der
Geradeaus-Blicknchtung liegt — das
beuagt dem Austrocknen der Augen
vor. Im Interesse threr Augen saollten
Beschiftigte darauf achten, die vor-
geschriebensn Bildschirmpadsen
einzuhalten

Entspanntes Sprechen

Cas entscheidende Arbeitsinstru-
mert der Call Center-Agents st die
Stimme — Gestlk und Mimik siehen
am Telefon nicht zur Merfigung,
Aber sechs Stuniden taglch 2o spre-
chen, das ist zu viel”, warnte die
Stimmiehrarin Rosemarie Uhlbrand
aus Cldenburg, Vor allem dann,
wenn schon mal Kedtchen auf den
stimmbandern aufgetreten sind,
gebe es nur eins: | Wechseln Sie den
Beruf!” Aber wohin wechseln?
Schlieflich ist jeder dritte Arbeits-
platz in der modermen Dienstlei-
stungsgesellschaft ein [ Sprechbe-
ruf". Damit es den Agents nicht die
Sprache verschldgt, solten sie durch
aualifenerte Trainer im Gkonomischan
Urigang mit der Stimme und der rich-
tigen Atemtechnik geschult werden.
JGahnen Sie mal herzhaft bei der Ar-
bait”, rat die Stimmtrainerin, ,Gah-
nen entspannt die Stimme. ™

(AT

Whchtig sind auch schallreduzieren-
de MaBnahmen und guie Headsets
(Kopftharer mut Mikrofon), denn in
vielen Call Centern sind die Hinter-
grundgerdusche zu laut. Deshalb
hebt jeder die Stimme, und der Ge-
rauschpegel steigt immer weiter an.
Bai einer Erkaltung sollte s0 wenig
wie maglich am Telefon gearbeitet
werden, denn die geschwoliensn
Stimmbippen kannen einreiBen und
Marben oder Dellen bekommen, Ge-




nerell solite nach 20 Minuten eine
Sprechpause eingelegl werden. Um
den Speichealfluss in Gang zu halten,
ist @5 wichtig, viel Wasser oder ver-
dinnten Gbstsaft zu trinken - Kaf-
fes und Schwarztes sind nicht ge-
eignet, da sie austrocknend wirken.

Emotionale Dissonanz

Zum Berut des Call Center-Agents
gehort es, organisatorisch erwiinsch-
te Geflhle zu zeigen. Das erforderli-
che ,lacheln in der Stimme" zwingt
dazu, Arger, Miedergeschlagenhsit
oder Traurigkeit zu unterdricken. Ein
grofies Problem sind erboste Kun-
den, dig in unangemessener Form
JDampf ablassen™. Selbst wenn sie
beleidigt und zu Unrecht angegrif-
fen werden, missen die Agents ih-
ren Arger wegschieben und freund-
lich bleiben. Andere als die tatsach-
lich erlebten Gefihle zu zeigen fema-
tienale Dissonanz) kann zur
Entfremdung ven den eigenen Ge-
fihlen fihren,

Ume Burn-Out zu vermeiden schldgt
die Verwaltungsberufsgenassen-
schaft (VBG) vor, prafessionelle Di-
stanz zu trainieren. Soziale Unter-
stitzung durch das Arbeiten in fe-
sten Teamstrukturen, die Mighchkelt

gemeinsamer Pausenzeiten und To-
leranz gegenlber kurzen Gespra-
chen am Arbeitsplatz kinnen ehen-
falls hilfreich sein. Die Agents soll-
ten die Maglichkeit haben, eine kur-
28 Atempause einzulegen, wenn sie
am Telefan beschimpft wurden. Po-
sitiv ist es auch, einen erbosten Kun-
den an einen kallegen weiter vermit-
teln zu kénnen. Die Erfahrung habe
gezeigt, dass der Arger des Kunden
dann verraucht ist und der zwelte
Agent ein sachlicheres Gesprach
fiihren kann,

Stopp - jetzt bewegen
Angeleitet von Renate lonas {Landes-
sportbund Bremen) erfuhren die Tell-
nefimerinnen und Teilnehmer die
erfrischende und wohltuende Wir-
kung der aktiven Bewegungspause
am aigenen Leib, Mit fetziger Disco-
musik brachte die Trammerin sie in
Bewegung: auf der Stelle laufen, die
Knie anziehen, Ellenbogen zum Knie,
Gewichtsverlagerung nach rechis,
nach links, die &rme nach oben strek-
ken, mit den Schultern kreisen. Und
bitte ahnie Leistungsdruck| Am Ende
dieser beschwingten fanf Minuten
verwdhnten sich die Anwesenden
gegenseitig mit Klopfmassagen for
Schultern und Ricken,

_ BETRIEBLIC

Cas Fazit: kleingr Aufwand, groBe
Wirkung. Danach fohlt man sich
frisch und gestarkt — als Tagungsteil-
nehmerin kann man wieder konzen-

triert zuharen, als Call Center Agent
die nachsten Anrufe entgegenneh-
men. Allerdings sorgie die Vorsiel-
lurg, am Arbeitsplatz - im GroB-
raumbire — plétzlich als einziger

aufzustehen und herumzuzap-

peln”, tir allgemeine Heiterkeit.
Caraus wird deutlich: Dia kleine Be-
wegungspause sollte zu festen Zsi-
ten zentral angeleitet werden, um
viele zum fretwilligen Mitmachen zu
bewegen. Und sie sollte aus unkom-
plzierten Bewegungen bestehen, die
jeder mitmachen kann. Spaf, Wohl-
fuhlen und das soziale Mileinander
stehen dabel im Mittelpunkt, An-
derntalls st die Gefahr grof}, dass
der Gang vor die Tor, um eine Ziga-
rette zu rauchen, zur  kleinen Bewe-
gungspause” uminterpretiert wird.

Weitere Informationen:

Kornella Knmeper, verdl Landeshure Bremen
Bahmhofsplate 22-28, 28195 Bremen, Tel

0421/33-01-333/-334, Fax: 042133 01-
307, komdlia kpisper@verdi de, Irtermal

wew gesundbleben-ime-caliconter de; Gerd
Schyeizar, T8S der Arbenelimerkammer
Bremen, Hillmannglatz 13-15, 28195 Bra-
men, Tel - 0421/363 01-859, gerd schweizes
@arbeitnehmerkammarde
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Verhaltenskodex
unterzeichnet
Am 11, luni haben die Sozialpartner
der landlichen Dienstieister — der
Arbeitgeberverband CEETTAR und
der gewerkschaftliche Dachverband
EFFAT — einen achiseitioen Verhal-
tenskodex unterzeichnet. Mit thm
verpflichtet sich die Branche, das
eurppdische Sozialmodell surgpa-
weil bel den 75.000 Betrieben und
insgesamt 380 000 Beschaftigten
der Branche zu verankern. Der Ko-
dex sieht die Implementierung und
Evaluierung folgender Bereiche vor:
tindestnormen und Menschenrech-
te, angemessener Lohn, Berufs- und
Forthildung und lebensianges Ler-
nen, Gesundheit und Sicherheit,
Umstrukturierung und Geschaftsbe-
aiehungen, Beziehungen zwischen
den Sozalpartnern und als letzien

Punkt die Implementierung und
Uberwachung. Beide Verbande for-
derten die EU-Kommission auf, die-
se Aktivitdten durch die Einrichtung
eines instituticnellen sektoralen Dia-
logs zu unterstitzen und die Umset-
zung der Beschlisse der Europai-
schen Rate micht zu behindern.

Weitere Informationen

Der Kodex ist erhaltlich bel FFEAT Rue
Fossd 38, BE— 1000 Bruxellas, Tel : 0032/
228 77 30 eder bei CEETTAR, Rue
d'Afpst 7, BE < 1000 Bruxelles, Tal: Go32f
221338 74.
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Kdlte macht krank
Auch im Semmer gibt es Kaltear-
beitsplatze. Schon bei maBiger Kal-
te, also bei Lufttemperaturen zwi-

schen +15 und -5 Grad Celsius, und
nicht erst bel hohen Minusgraden ist
die Sicherheit und die Gesundheit
von Beschaftigten geféhrdet. Denn
Kalte verursacht nicht nur ein unan-
genehmes Frosteln: Um die Koarper-
innentermperatur . auf 37 Grad Celsi-
uszu halten, ziehen sich die Blutge-
fafie im Oberflichengewebe zusam-
men. Die Folge: Beweglichkeit,
Empfindlichkeit und Geschicklich-
keit werden eingeschrankt, das Re-
aktionsvermagen, die Aufmerksam-
keit und Geschicklichkeit nehmen ab
- Faktoren, die die Unfallgefahr er-
héhen. Darliber hinaus |Gsen Kale-
einflisse langerfristig Erkrankungen
wie Erkaltungen, Bronchitis, Be-
schwerden im Haltungs- und Bewe-
gungsapparat sowie Rheuma aus,
Dies zeigt =ine Reihe von arbeitswis-
senschaftlichen Untersuchungen der
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