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Workshop 4b

Gute FUhrung und Motivation

Interessen ve&reten ih
Call- und Service-Centern

Herausforderungen und Chancen
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Fachtagung far
Betriebs- und Personalrate

InhaItSUberSICht: |-|- 18. - 20. Marz 2013 in Berlin

» Fallbeispiel, in dem auf Initiative des Betriebsrat eine neue
Fuhrungsphilosophie etabliert und Fehlverhalten von Flhrungskraften
geahndet wurde, ohne dabei die Marktsituation und betriebliche
Notwendigkeiten auszublenden.

* Anforderungen und Moglichkeiten fur ,Gesunde Fihrung*

* Wie hier vorgegangen werden kann, welche Handlungsstrategien und
Instrumente existieren und welche Ergebnisse erzielt werden kénnen, soll
der Workshop aufzeigen.

Ado Wilhelm, ver.di Bundesverwaltung  TBS-Net7
FB 9: Klaus Hess, TBS NRW & ver di
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Q Ausgangslage 2010

LA
Arbeitgeber wollte 17 individuelle Absatz- und
Produktivitatsziele (KPI) zusatzlich
= bessere” Uberwachung
» standige Beobachtung der Arbeitsablaufe
= mehr Arbeitsdruck / mehr Verkaufsdruck
= Steigerung der Produktivitat
* Reduzierung der Kosten
» Gestaltung” variablen Vergutung
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Reaktion GBR / BR / ver.di / AN-Bank AR

Keine KPI‘s zur Kontrolle, Druck....

KPI nur zur erforderlichen Steuerung des Betriebes
Verhandlungspunkte von GBR /BR / ver.di:

» Reduzierung Variable 70/30 -> 80/20

= Arbeitszeitmodelle auch im Sinne der Beschéftigten

= ganzheitlicher Gesundheitsschutz (primar
Pravention)

* Anhebung der WAZ von Teilzeitbeschaftigten
= RUckholung ausgelagerter Arbeit
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Neue Fuhrungsphilosophie

Weg von:
o Druck und Kontrolle
o Uberwachung und Misstrauen

Stattdessen:

0 Respekt und Wertschatzung

o Vertrauensvolle Fuhrungskultur

0 mehr Eigenverantwortung

0 mehr Vertrauen in die Beschaftigten
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Kernelemente der veranderten Fuhrungskultur

» Positives Fuhren fur Belegschaft erlebbar

= Offentliche Darstellung und Handlung des
Managements muss Ubereinstimmen

= Weg mit Druck von ,Oben*
» Schluss mit Phrasen und Sprechblasen

= Handlungs- und Entscheidungskompetenz der
yunteren® Fihrungskrafte starken

= Bel Verstol3 durch FK -> Sanktionsmdglichkeiten
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Erwartung von GBR /BR / ver.di / Belegschaft

= Mehr Verstandnis flr die Belange der Belegschaft
= Motivation ohne Druck
= Wertschatzung und Ehrlichkeit

= FOrdern von Eigenverantwortung und selbststandigem
Arbeiten

» Vorgesetzte als Vorbild und nicht als ,Angstfaktor”

= Uber Fehler sachlich reden anstatt sofort zu
sanktionieren
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Umsetzung (braucht Zeit)

* GF/GL muss 100% Uberzeugt sein (positiv)

* Einige Fuhrungskrafte missen umdenken und sich
anders verhalten

» Beschaftigte mlssen sich auch wehren und aktiv auf
die FUhrungskrafte zugehen

» standiges Thema bei FK-Tagungen
= Betriebsversammiungen
= Runder Tisch” (FK, TL, Ma, BR)
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Umsetzung (braucht Zeit)

* Teamdays
» BR/FK (874 BetrVG; Falle und Anregungen)
= Boxenstopp (CC gesamt mit FK)

* Pilot ,Musterbrecher” (Weg von bisherigen Prozessen,
hin zu mehr Eigenverantwortung)

= Erste Konsequenzen, uneinsichtige FK abgeldst
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Zusammenfassung / aktueller Stand

Start der Gesprache /Verhandlungen 2010

Start der Umsetzung Q2/2011

Erste Konsequenzen fur FK Q3/2011
Auswirkung auf Arbeitsklima -> positiv
Auswirkung auf Gesundheitssituation -> positiv
Druck durch Kennzahlen -> stetig reduziert
Ubrigens der AG hat nur zwei KPI‘'s ,bekommen*

| B Emln o B
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Fazit GBR / BR / ver.di / Belegschaft / Arbeitgeber:

Der Weg hat sich gelohnt,
es braucht aber noch Zeit bis optimales Ziel erreicht!

Danke fur die Aufmerksamkeit !

11



Einfluss des Fuhrungsverhaltens IBs..

Betriebsklima

\ Gesundheit

/

Kommunikation

— Arbeitsleistung
<

Arbeitszufriedenheit

Arbeitsmotivation

© TBS-NRW 2013 www.tbs-nrw.de



Motivation in deutschen Unternehmen

»Unternehmen, die gute Leistung anerkennen und auf die Meinung
ihrer MA Wert legen, sind um 27% profitabler als der
Durchschnitt.“

© Quele Gallup 2004 10 “arhilen teitweiss akllv gegen die Inleressan des Untemehmars

© TBS-NRW 2013 www.tbs-nrw.de
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- IBS.

e Rolle der Fuhrungskrafte im Unternehmen

www.gefuege-nrw.de

e Vorbild

e Vorreiter

e |nitiator

e Unterstutzer

Gesunde Fiuhrung hei’t, die Chancen eines mitarbeiter-
und gesundheitsgerechten, partnerschaftlichen
Flihrungsstils aktiv zu nutzen

Quelle: BKK



- IBS.

-.,:w’ Flihrungsaufgaben im Gesundheitsmanagement

www.gefuege-nrw.de

¢ 1. Vermittlung von Wissen zu Gesundheit und Sicherheit

« Wissen um Ursachen, Bedingungen und Erscheinungsformen von
Gesundheit im Arbeitsleben

« fur alle Mitarbeiterlnnen (vorallem Risikogruppen wie Schwangere, altere
MA, Jugendliche, Behinderte)

* Plakate, Broschuren, Vortrage zu gesundheitsrelevantenThemen

e 2. Entwicklung von Einstellungen zu Gesundheit
« Ermahrung, eigenes Korperbewultsein, Einstellung zu Sport und Freizeit
« Thema der betrieblichen Gesundheitsaufklarung
« Unternehmen kann Meinungen, Uberzeugungen und Normen ausbilden
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-I 8 ®»  Fiuhrungsaufgaben im betrieblichen

== Gesundheitsmanagement
.gefuege-nrw.de

e 3. Entwicklung des Gesundheits- und Sicherheitsverhaltens

« Mdglichkeiten zum gesundheitsgerechten Verhalten missen geschaffen
werden (z.B. Schutzmalnahmen, rauchfreie Zonen, Pausen,
Fithessraume, Entspannungskurse...)

e 4. Gesundheitsgerechte Gestaltung von Arbeit und Organisation

» richtige Gestaltung von Arbeit und Organisation (Arbeitsaufgaben,
Arbeitsumwelt, Arbeitsmittel, Arbeitsorganisation) durch regelmagige
Aktivitaten wie Begehungen, Besprechungen, Teamsitzung etc. und
Auswertung der Mal3nahmen

e 5. Schaffung sozialer Bedingungen

» soziale Sicherheit im Betrieb (z.B. Altersversorgung), Chancengleichheit
in der beruflichen Karriere, Entlohnung, ..

I B U ©TBS-NRW 2013
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Managementinstrumente von Fuhrungskraften

1. 2. 3. 4. S. 6.
Strategie Teament- Individuelle | Innovations- | Ressourcen | Selbst-
wicklung Personal- | management | managemen | reflexion
entwicklung t
Leitbild Gruppenarbeit | strukturierte Prozessorga- Prozess- FUhrungs
Balanced : Mitarbeiter- nisation organisation -krafte-
Score Card | Leistungsent- gesprache Coaching
(BSC) gelt (SMAG) Kontinuier- Kennzahlen
licher Selbst-
Zielverein- | Beteiligungs- Qualifizie- Verbesserungs check
barungen | qualifizierung | rungsmatrix, | -prozess (KVP)
(BQ) 360-Grad-
Betriebsver Betriebliches Feedback
-einbarung Gruppenge- Vorschlagswes
sprache (GG) en (BVW)
Jour Fix
Teamsitzung
L S TBS-NRW2013




strukturierte Mitarbeitergesprache / JBﬁ
R

Personalentwicklung PLUS

 |Inhalte

— PE / F6rdergesprach:
* Rulckblick und gegenwartige Arbeitssituation

* Entwicklungsmadglichkeiten (eigene Wiinsche, Einschatzung des
Vorgesetzen)

* Vereinbarungen (Was, wer, wann)

— plus Arbeitsfahigkeit (Gesundheit, Motivation und
Qualifikation)
« Zufriedenheit mit

» Arbeitsbedingungen
(z.B. Arbeitsplatz, Arbeitsinhalte,
Arbeitsorganisation Arbeitszeit)

» Arbeitsklima (Zusammenarbeit mit Kolleglnnen und
Vorgesetzten)

» Qualifikation zur Erledigung der Arbeitsanforderungen

e Zusammenhang zwischen moglichen Beschwerden / Krankheiten
und den Arbeitsbedingungen

* Vereinbarungen / Verbesserungsvorschlage (Was, wer, wann)
[l © TBS-NRW 2013



:l Qualitatskriterien F_Uhrungskréfte- IBSW
Coaching

Unter nehmensziele werden den MA
bekannt gegeben.

Unter nehmensziele werden den MA
begr Gindet.

Misser folge werden den Mitarbeitern
zuger echnet, die daftir verantwortlich
sind.

Mitarbeiter erhalten von ihren Fk
Ruckmeldung tber die Qualitét ihrer
Arbeit.

Fk horen sich auch die privaten Sorgen
der Mitarbeiter an.

. . . © TBS-NRW 2013

0.k.
0.k.

Bei Fehlern wird nach Ursachen und
Verbesserungsmdglichkeiten gesucht und
nicht in erster Linie nach Schuldigen.
Mitarbeiter erhalten von ihren Fk
konstruktive und motivierende Ruckmeldung
uber die Qualitat ihrer Arbeit.

Fk berticksichtigen bel betrieblichen
Entscheidungen die von Mitarbeitern
benannten privaten Umstande.



