www.teletalk.de Nr. 10 Oktober2014 D/A6,40€ CH 7,95SFr 21.Vol.H12321

Telelalk | =

KUNDENDIALOG FUR PROFIS




GESUNDHEITS-MANAGEMENT | CONTACT CENTER & DIALOGMARKETING
Call Center in Deutschland, welches Audit
E n tS p a n n t St ress a b ba ue n berufundfamilie zertifiziert ist, steht fiir uns
nicht nur die Vereinbarkeit von Beruf und
L y ! ' Familie im Vordergrund,” so der Leiter Ver-
Stressabbau ist Teil des Betrieblichen besserul1gsmanag§ment Lukas Schwindt,
Gesundheitsmanagements, Hilfsmittel und gipdiEniR se
Ansatz in unserem Center, bei dem wir die
MafBnahmen zur Pravention g]bt es viele. Mitarbeiter in den Mittelpunke stellen.” Je-
. i . . der Agent im TGC erhilt tiglich 20 Minu-
WIChtlg 1st vor a‘]']'em! damit zu beg]'nnen' ten zi‘sitzliche Pausenzeit ieschenkt. Die
Agentlnnen nutzen diese Zeit regelmiflig,
nicht jeder Betreiber in -~ um auf dem System zu relaxen.
seinem Unternehmen
ein Fitnesspark umset-  Studie zu Wirkungsweise
zen, sinnvolle Alterna-
tiven sind hier gefragr,  Untermauert wird die Wirkungsweise durch
Audiovisuelle Entspan-  die Studie ,Die Gesundarbeiter”, die der
nungssysteme mit Mas-  Hersteller mit der Hochschule Furtwangen
sagesessel sollen hier  University, IB—mesulting und der Schwen-
beispielsweise Abhilfe  ninger Krankenkasse von September 2011
schaffen, fiir Entspan-  bis Mirz 2012 durchgefiihre hat. Studien-
nung und Regenera-  gegenstand war die Frage: Lisst sich Stress
tion vom Arbeitsstress  durch entsprechende Stimulation minimic-
sorgen. Als Komplett-  ren? Das Ergebnis: Bei 81,5 Prozent der Pro-
systeme sollen sie vor  banden der Hauptstudie reduzierte sich der
allem der Gefahr ent-  Stressindex im Mittel um 20 Prozent, ein
gegen wirken, dass Call  recht hoher Wert.
Jeder Call Center-Mitarbeiter erwartet von  Center-Beschiiftigte gesundheitlich z.B. an  Psychische Erkrankungen rangieren in der
seinem Job Lebens- und Karriereperspekti-  Burn-out-Folgen® und an psychosomati- — Hiufigkeit der Fehltage an vierter Stelle.
ven. Deshalb sollte der Bereich Arbeitsor-  schen Sympromen leiden. Suress ist hidufig der Ausloser. ,Die Zeit, die
ganisation und gesundheitsforderliche Ar- die Nutzung audiovisueller Systeme zum
beitsgestaltung vorrangig weiterentwickelt Praxisbeispiele Stressabbau in Anspruch nimmy, ist wesent-
werden. Dabei unterstiitze die Implemen- lich geringer als fiir Priventionskurse, wie
tierung eines Betrieblichen Gesundheitsma-  Michael Wiegand, Leiter Gesundheitsma-  autogenes Training oder progressive Mus-
nagements (BGM). Eine Studie der Tech-  nagement bei der Kreissparkasse Koln setzt  kelentspannung, notwendig ist,” so Thorsten
niker Krankenkasse (TK) verdeutlicht die  solche Systeme ein. Die Sparkasse begann  Brisske, Vorstand der Schwenninger Kran-
Notwendigkeit auch fiir Call Center-Ver-  Anfang 2013 im Rahmen einer Studie, die  kenkasse, ,organisatorischer Aufwand ent-
antwortliche das zu tun. Fast sechs von zehn  den Return on Invest stresspriventiver Maf-  fille.” Auflerdem sei die Hemmschwelle fiir
Deurtschen empfinden danach ihr Lebenals  nahmen untersuchte, mit der Nutzung  Mirarbeiter, sich auf einen solchen Sessel zu
stressig — jeder Fiinfte steht sogar unter Dau-  zweier Komplettsysteme. ,Die Ergebnisse  setzen, deutdich geringer als in einen Kurs
erdruck. Ahnlich geht es manchen Mitar-  der Studie bezogen auf unser Haus zeigten  zu gehen, so das Vorstandsmitglied weiter.
beitern in Call-, Contact- und Service Cen-  eine positive Entwicklung hinsichtlich des  Ferner sparen sich Anwender Umkleide und
ter: Sie arbeiteten wie am Flieflband, eine  Stressverlaufs,” so Wiegand, ,wir setzen  Schwitzen. Dadurch fillt auch die sonst obli-
individuelle Gestaltung des Arbeitsthythmus — zwischenzeitlich beide Systeme in unserem  gatorische Dusche weg.
ist hiufig kaum méglich. Dadurch entsteht  Telefon Service Center ein. Nahezu alle Kol-
eine hohe Stressbelastung. Héchste Zeir,  leginnen und Kollegen, die die Systeme akiiv -~ Fazit
gegenzusteuern! Durch das BGM im Call  und durchgiingig regelmifig nutzen, sind
Center ergibt sich eine Win-win-Situation ~ von der positiven Wirkung iiberzeugt.” Die  Entspannungssysteme bieten eine ganze Pa-
fiir Arbeitnehmer und Arbeitgeber: Mitar-  Zielsetzung fir die Anschaffung begriindet  lette an Einsatzméglichkeiten, Im BGM
beiter profitieren durch eine verbesserte Ge-  er mit einem Beitrag des Arbeitgebers zur  auch in Call- und Contact Centern gewin-
sundheit und eine gesteigerte Arbeitsmoti-  Forderung der Entspannung und Stressre-  nen sie zunehmend an Bedeutung, da sich
vation. Unternehmen freuen sich auch tiber  duktion. damic dem Stress vorbeugen lisst, der
eine sinkende Zahl von Krankschreibungen  Auch das Transgourmet Contact Center  Hauptentstehungsgrund fiir psychische Er-
und damit verbunden iiber sinkende Kosten. ~ (TGC) — Berlin, Service Center der OHG  krankungen am Arbeitsplatz ist.
Bestandteile des BGM sind Entspannung,  Transgourmet GmbH & Co. KG nutzt ein
Bewegung und Ernihrung. Allerdings kann  solches System seit Mirz 2012. ,Als erstes Redaktion TeleTalk
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