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Dienstleister profitieren Gesund arbeiten MeinFernbus: Vorfahrt
vom E-Commerce-Boom mit System(en) auch beim Service
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Gesund und motiviert im Call Center? Leider sprechen die Statistiken eine andere Sprache.
Der Krankenstand in Call Centern liegt regelmiafig iiber dem Durchschnitt anderer
Abteilungen. Denn der Erfolgsdruck ist hoch, die Service-Level sind tunlichst einzuhalten
und Zeit fir Entspannung is rar. Oder doch nicht? Offensichtlich wird,umgedacht:

So manches Call Center-Mdnagement nutzt Hilfsmittel, um den Mitarbeitern die Arbeit

zu versiifien. Das allein reicht jedoch nicht.

echs von zehn Deutschen empfinden
Sihr Leben als stressig. Dies zeigte die

Studie der Techniker Krankenkasse
»Bleib locker, Deutschland® im Oktober
2013. Die Folge: Psychische Erkrankungen
und Burn-outs nehmen zu. Und das ist
nicht nur unangenehm, sondern auch teu-
er. Kosten in Hohe von bis zu 75 Milliarden
Euro entstehen der deutschen Wirtschaft
jahrlich durch Krankheiten, sagt eine Stu-
die der Bertelsmann Stiftung. Der Bundes-
verband der Betriebskrankenkassen (BKK)
nannte kiirzlich die Hauptkrankheitsur-

STATEMENT

Jost Sagasser, Pressesprecher der brainLight GmbH
,Betriebliches Gesundheitsmanagement ist ein branchentiibergreifender Trend,
und auBBerdem notwendig. Denn im Zuge des demografischen Wandels
erkennen viele Unternehmen, dass sie ihre Mitarbeiter binden mussen”

sachen: Muskel- und Skeletterkrankungen
(26,3 Prozent), Atemwegserkrankungen
(14,4 Prozent) und psychische Leiden
(13,2 Prozent). Der Krankenstand liegt laut
~Gesundheitsreport” der Techniker Kran-
kenkasse im Schnitt bei 3,4 Prozent. In Call
Centern fallen jedoch rund 6,4 Prozent der
Belegschaft jahrlich durch Krankheit aus.

Bitte keine isolierten MaBnahmen

Sabine Grosser ist Expertin fiir Kommu-
nikation und Gesundheit sowie Inhaberin
von IKOS in Diisseldorf (Institut fiir

korperorientiertes Selbstmanagement).
Sie sagt: ,Haufig spiegeln sich die hohe
Taktrate von Gesprichen und schwierige
Telefonate in starker korperlicher An-
spannung der Mitarbeiter im Call Center
wider. Daraus kénnen physische und
psychische Leiden entstehen. Die gesund-
heitsférdernden Mafinahmen fiir die
Mitarbeiter unterteilen sich in solche, bei
denen die dufleren Arbeitsbedingungen
wie Klima, Geriduschpegel oder Ausstat-
tung des Arbeitsplatzes verbessert wer-
den. Diese sind wichtig. Ebenso wichtig
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STATEMENT

Olaf Steinert, Group Human Resources Director bei der
D+S communication center GmbH

,Zufriedene Mitarbeiter sind treue
Mitarbeiter und leisten gute Arbeit!

ist es jedoch, die individuellen Stressoren
der einzelnen Mitarbeiter zu erkennen
und die Mitarbeiter zu unterstiitzen, wie
sie in Stresssituationen besser mit sich
selbst umgehen konnen.” Dabei helfe zum
Beispiel die so genannte , Alexander-
Technik" In diesem Bewegungsmanage-
ment erlernen die Mitarbeiter laut Gros-
ser eine neue Kérperkoordination in der
sitzenden Titigkeit. Im Stressmanage-
ment analysieren die Agents ihre eigenen
Stress- und Reaktionsmuster und erlernen
neue Strategien fiir alltigliche Gesprichs-
situationen. ,,So steigern sie ihre Souveri-
nitit in einzelnen Telefonaten - und auch
iiber die Dauer eines Arbeitstages.”

Damit wird klar, dass Gesundheitsma-
nagement sich nicht in einzelnen Mafi-
nahmen erschopfen darf. Dennoch: Un-
ternehmen, die in Luftbefeuchter, Lirm-
ampeln, Massagesessel & Co. fiir gute
Arbeitsbedingungen investieren sowie fiir
entspannende Pausen sorgen, sind auf
dem richtigen Weg. Meist handelt es sich
dabei um Unternehmen mit einer mitar-
beiterorientierten Unternehmenskultur,
die ohnehin ein betriebliches Gesund-
heitsmanagement (BGM) etabliert haben.
Unter ihnen etwa die D+S communica-
tion center GmbH, die im letzten Jahr den
~Hamburger Gesundheitspreis® fiir ihr
Mitarbeiter-Engagement erhielt.

Doch wie verbreitet ist der Einsatz von
+Wobhlfithlelementen” heute tatsichlich -
und zwar abseits der Presse- und Produkt-
informationen der Anbieter? CallCenter-
Profi hat sich einmal in ausgewidhlten Call
Centern umgesehen und verschiedene Bei-
spiele aus der Praxis zusammengetragen.

Massage fiir Korper und Geist

»Shiatsu® heifit auf Japanisch ,Finger-
druck®. Die fernéstliche Korpertherapie
wurde auf den Grundlagen der traditi-
onellen chinesischen Medizin (TCM)
entwickelt und soll die Energiefliisse im
Kérper ausgleichen, Blockierungen l6sen
sowie Seele, Geist und Korper in Einklang
bringen. Eine solche Shiatsu-Massage bie-
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ten auch die Massagesessel der brainLight
GmbH, die 2012 und 2013 einen Innova-
tionspreis fiir ihr Produkt erhielt. Der An-
bieter moderner Entspannungstechnik,
wie sich das Unternehmen selbst bezeich-
net, bietet verschiedene Modelle mit un-
terschiedlichen Massagearten — von der
Ganzkorper- bis zur Knetmassage. Das
Besondere: Die Sessel bieten jeweils auf
die Massagen abgestimmte, audiovisuelle
Entspannungstechnik mit Licht- und
Tonsignalen iiber Brille und Kopfhérer.
36 Programme zwischen zehn und 40 Mi-
nuten sind per Fernbedienung tber ein
LCD-Display wihlbar.

80 Prozent der Anwender entscheiden
sich laut Pressesprecher Jost Sagasser fiir
das Komplettsystem ,,relaxTower GRAVI-
TY PLUS® mit verschiedenen Sitzpositio-
nen und Massage-Programmen. Sagasser
erklart: ,,Zunichst haben wir unsere selbst
produzierten Massagesessel und Licht-
Ton-Systeme getrennt vertrieben, ab 2007
verbinden wir sie im Konzept fiir Licht,
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Ton und Berithrung.” Entspannung im
Arbeitsalltag fordert laut Sagasser die Re-
generation und senkt Krankheitstage und
Fluktuation: ,,Studien zeigen, dass durch
das System die Konzentration der Mitar-
beiter um rund 24 Prozent steigt. Ihre
Entspannung nimmt um 79 Prozent und
ihre Leistungsfahigkeit um 19 Prozent
zu.“ Deshalb wiirden die brainLight-Ses-
sel in zahlreichen Call Centern bereits im
Rahmen des BGM eingesetzt.

So auch bei der D+S communication
center GmbH. Uber 3 300 Kundenberater
beschiftigt der Call Center-Dienstleister an
elf deutschen Standorten konzernweit fiir
Auftraggeber. Die Mitarbeiter betreuen
Bestellhotlines, bearbeiten Kundenrech-
nungen und Bankgeschifte oder leisten
technischen Support - per Telefon, E-Mail
oder Brief. An den Standorten in Gera, auf
Riigen, in Bremerhaven und Augsburg
steht jeweils ein Sessel aus dem Hause
brainLight, den die Mitarbeiter in den Pau-
sen oder nach anstrengenden Gesprichen
nutzen, um sich zu entspannen. Fiir Olaf
Steinert, Group Human Resources Direc-
tor, ist ,,der brainLight Sessel eine unserer
Mafinahmen im Rahmen des Gesundheits-
managements, mit denen wir unseren Kol-
leginnen und Kollegen ein angenehmes
Arbeitsumfeld schaffen wollen. Daneben
gestalten wir etwa die Pausenrdume, fith-
ren Gesundheitstage und Veranstaltungen
rund um das Thema Gesundheit durch
und optimieren das Arbeitsumfeld.”

Das brainLight-System, ein Massagesessel mit visueller Stimulation, versteht sich selbst als
+Konzept fiir Licht, Ton und Beriihrung®, Pressesprecher Jost Sagasser:, Studien zeigen, dass durch
das System die Konzentration der Mitarbeiter um rund 24 Prozent steigt. |hre Entspannung nimmt
um 79 Prozent und ihre Leistungsfahigkeit um 19 Prozent zu.



