TBS-Neitz

Workshop 2B: Psychische Belastungen, Messen und Was tun?
Praxisbeispiele und Erfahrungsaustausch

1. Branchentypische Belastungsfaktoren
2. 13 Schritte zum Erfolg — Handlungsplan fir Betriebsréate
3. Erfahrungen mit Mitarbeiterbefragungen zu Psychischen
Belastungen von Betriebsraten in Call Centern

Olaf Harms, BR GDV

Claudia Schmidt, BR GKC

Klaus-Dieter Hel3, TBS NRW

veranstaltet vom

bundesweiten Netzwerk

der gewerkschaftlichen
Beratungsstellen  in Kooperation mit

Fachtagung 2014, 27.-30.10. in Essen @ e
arbeitsorientierte Beratung




TBS-Netz

* Der Krankenstand unter Call-Center-
Beschaftigten liegt mit 6,4% deutlich Gber dem
allgemeinen Bundesdurchschnitt von 3,36%.
Wahrend Beschaftigte bundesweit im
Durchschnitt 12,3 Tage im Jahr
krankheitsbedingt fehlten, liegt der Durchschnitt
der Fehltage bei Call-Center-Beschaftigten bel
24 Tagen (TK Gesundheltsreport).
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Branchenibergreifende Zunahme TBS-Netz
psychischer Belastungen und
Beanspruchungen

 Behandlungskosten psychischer Erkrankungen in H6he von
26,7 Mrd. € jahrlich

e 59,2 Mio. Arbeitsunfahigkeitstage aufgrund psychischer
Storungen, Zunahme von mehr als 80 % seit 1997

» Verlust der Arbeitsproduktivitat aufgrund psychischer
Erkrankungen in HOhe von 8 Mrd. €

41,0 % der Berentungen wegen Erwerbsminderung gehen
auf psychische Storungen zurick, insgesamt 73.273 Félle

* Durchschnittsalter bei Berentung auf Grund psychischer

. . 1
Storungen betragt 48 Jahre
Quelle: BMAS auf der Call Center Tagung 2013
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haufigste gesundheitliche Beschwerden TBS-/\el7
von Call Center Beschaftigten

Verspannungen der Nacken-und Rickenmuskulatur
Heiserkeit, belegte Stimme

Ohrenschmerzen, Ohrensausen

Sehprobleme, Augenbrennen

Bluthochdruck

Stress- und Monotonie-Erleben

Konzentrationsstorungen

Erschopfungszustande

Schlafstérungen

Depressive Zustande, Geflihle von Fremdbestimmung etc.

14.11.2014
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Typische Belastungen und TBS-Netz
Stressoren im Call Center

 GrofRsraumblros mit Belastungen durch Raumklima, Beleuchtung und Akustik

» Desksharing ohne Anspruch auf einen festen Arbeitsplatz (Hygiene, Belastung
durch schlechte Ergonomie, fehlende ,Routine®)

» ehrgeizige Zielvorgaben (ca. 60 bis 250 Telefonate taglich)
« Zeitdruck mit Pausenverzug, fehlender Erholung
* hohe Konzentrationsleistung

» strukturierter Gesprachsablauf, kaum Handlungsspielrdume, begrenzte
Reaktionsmoglichkeiten, hoher fremdbestimmter Arbeitsanteil

» einseitige korperliche Belastungen (Sitzen und Sprechen)
« emotionale Erschopfung (,Kundenorientierung®)
» atypische Arbeitszeiten (Schicht-, Spat-Wochenenddienst)

* unergonomische Software (wiederholte Eingaben, lange Antwortzeiten,
Verteilung auf mehrere Fenster, starre Folgen von Eingabemasken) usw.
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Kimmern sich Arbeitgeber um TBS-Netz
Psychische Belastungen?

Quelle: IGES nach Beschaftigtenbefragung der DAK-Gesundheit. N=2.762
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Anteil der Beschaftigten mit Psychischer
Gefahrdungsbeurteilung TBS-Netz

Fuhrt lhr Arbeitgeber, zumindest an einigen
Arbeitsplatzen, Gefahrdungsbeurteilungen
unter Einschluss von psychischen
Gefahrdungen durch?

Wourde fir |hren Arbeitsplatz lhres
Wissens nach eine solche
Gefahrdungsbeurteilungzu
psychischen Gefahrdungen
durchgefihrt?

Quelle: IGES nach Beschaftigtenbefragung der DAK-Gesundheit. N=3.090 (N=487 far
die gestapelte Saule rechts in der Grafik)
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Anteil der Beschaftigten mit psychischer Krankschreibung
oder Depression nach MalRnahmen des Arbeitgebers TBS'NetZ

Mein, von Seiten meines
Arbeitgeber passiert
hierzu nichts
(N=1.199 / N=1.211)

20,0%

la, es ist irgendwie Thema
bei uns, aber ich weil von
keinen konkreten MaBnahmen
(N=673 / N=675)

12,8%

la, ich weil von konkreten
MaBnahmen
(N=864 / N=875)

0% 5% 10% 15% 20% 25%

» Depression m krank geschrieben wegen psychischer Beschwerden

Quelle: IGES nach Beschaftigtenbefragung der DAK-Gesundheit 2012. N ist fir jede
v
der drei Gruppen gesondert ausgewiesen

Fachtagung 2014: Gute Arbeit im Call Center und im Kundenservice durchsetzen!
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...Selbstverstandnis und Ziele der rofls
Interessenvertretung klaren ” ir P

Gefahrdungsbeurteilung als strategisches Instrument fur Interessenvertretungen

,Das Ziel von Gefahrdungsbeurteilungen ist es, moglichst
frihzeitig potenzielle Gesundheitsgefahrdungen bei der
Arbeit zu erkennen und durch geeignete
Schutzmallinahmen zu vermeiden oder zu verringern.*

, Gefahrdungsbeurteilungen sind ein Strategie- und
Optimierungsinstrument. Im Idealfall werden sie in alle
Unternehmensbereiche und Arbeitsprozesse integriert.”

Defizite in anderen Bereichen, wie Fihrung, Dienstplan,
Organisation, Qualifizierung konnen erkannt und
angepackt werden.

9 Aufbauseminar: Psychische (Fehl-) Belastungen messen — aber wie? 'B “Gﬁgmﬂw
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Interessenvertretung und ,,Psychische TB S -Netz
Belastungen® (13 Schritte zum Erfolg)

Orientieren
— Schritt 1. Informationen einholen
— Schritt 2: Sich ein Bild von der betrieblichen Situation verschaffen
— Schritt 3: Selbstverstandnis und Ziele im Umgang mit psychischen Belastungen klaren
Strukturen schaffen
— Schritt 4. Die Beschaftigten informieren und mit ins Boot holen
— Schritt 5: Bundnispartner im Betrieb suchen
— Schritt 6: Unterstlitzung von aul3en organisieren
— Schritt 7: Rechtliche Beteiligungsmadglichkeiten klaren
Umsetzen
— Schritt 8: Mitbestimmungsrechte nutzen und den Arbeitgeber mit ins Boot holen
— Schritt 9: Regelungspunkte flr eine Vereinbarung entwerfen
— Schritt 10: Mit dem Arbeitgeber eine gemeinsame Vorgehensweise vereinbaren
— Schritt 11: Psychische Belastungen analysieren und Handlungsbedarfe ableiten
— Schritt 12: Mafinahmen entwickeln und Umsetzung planen
— Schritt 13: Umsetzung und Wirksamkeit der Mal3hahmen kontrollieren

Fachtagung 2014: Gute Arbeit im Call Center und im Kundenservice durchsetzen!



Strukturen schaffen!

TBS-Neitz

Voraussetzungen im Betrieb schaffen:
Positive Zielsetzung des Unternehmens zum Gesundheitsschutz
Abstimmung Unternehmensleitung - Betriebsrat
Abstimmung (iber Ziele, Konzept, Verfahren und Verfahrenssteuerung

Steuerungsgruppe/Arbeitsschutzausschuss:
Konkretisierung Verfahren, Zeitplanung, Verantwortlichkeiten, Ablaufsteuerung

Analyse Ist-Zustand/Bestandsaufnahme:
Informationen: Krankenstand, Fluktuation, Aufgabenbeschreibungen etc. - ExpertInnen

Systematische Analyse der

Belastungsfaktoren:
Mitarbeiterbefragung, Selbstcheck

Feinanalyse:

Gesundheitszirkel, Workshop zur Ursachen-
analyse und MaBnahmenfindung, evt.
Messungen/Analyse durch ExpertInnen

MaBnahmefindung + Umsetzung:
Beschaffung, organisatorische
Veranderungen, Verhaltenspravention

=
=

=

Prioritatensetzung:
Festlegung der Hauptbelastungs-
faktoren, auffdllige Arbeitsbereiche

Evaluierung:

Priifung der Wirksamkeit durch
Begehungen, Zirkel, in Teams,
durch regelmadBige Befragungen

14.11.2014

Fachtagung 2014: Gute Arbeit im Call Center und im Kundenservice durchsetzen!
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Betriebliche Fallbeispiele TBS-Netz

14.11.2014

Fachtagung 2014: Gute Arbeit im Call Center und im Kundenservice durchsetzen!
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GDV Dienstleistungs-GmbH & Co. KG Betriebsrat

Psychische Belastungen, Messen und Was tun?
Praxisbeispiele und Erfahrungsaustausch

Fachtagung
Gute Arbeit im Call Center und im Kundenservice durchsetzen

TBS-Netz, Essen, 27. bis 30.10.2014

Olaf Harms, Vorsitzender des Betriebsrats .

GDV

GOV Dienstlsistungs-
GmbH & Co, KG s




GDV Dienstleistungs-GmbH & Co. KG Betriebsrat

Inhalt

Rahmen

Beispiele Ergebnisse GB hinsichtlich psychischer
Belastungen

.

GDV

_ GOV Dienstlsistungs-
Fachtagung Call Center, TBS-Netz, Essen, 28.10.2014 14 paarey c.:.n:u: ngs



Rahmen

= BV durch Einigung in der E-Stelle
= Ermittlung psychischer, physischer Gefahrdungen sowie durch Software

* Fokus im Workshop: Psychische Geféhrdungen

— Festlegung Untersuchungsgegenstand:

» Alle Tatigkeiten, die durch die jewellige Arbeitsaufgabe am
Arbeitsplatz gefordert und zu erledigen sind.

» Einzeltatigkeiten, die mind. 2% des zeitlichen Umfangs der
Gesamttatigkeit ausmachen

— Festlegung von zu untersuchenden Gefahrdungen, z.B. durch

» Gestaltung von Arbeits- und Fertigungsverfahren, Arbeitsablaufen
und Arbeitszeit und deren Zusammenwirken

— Festlegung von Kriterien, z.B.

» Entscheidungsspielraum, Zeitspielraum, Auftragsvielfalt,
———

GDV_

GmibH & Co. KG
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GDV Dienstleistungs-GmbH & Co. KG Betriebsrat

Rahmen

= BV durch Einigung in der E-Stelle
= Ermittlung psychischer, physischer Gefahrdungen sowie durch Software

* Fokus im Workshop: Psychische Geféhrdungen

— Beobachtungsinterviews
» Beobachtung der AN am Arbeitsplatz und erganzendes Interview
» 25% der AN
— Qualifikation des Untersuchers
» einschlagiges (arbeitswissenschatftliches) Studium
» fundierte Kenntnisse z.B. in

» Normen des Arbeits- und Gesundheitsschutzes und deren
praktischen Umsetzung

» gesicherten arbeitswissenschaftlichen Erkenntnissen und
Datenschutz
— Festlegung Verfahren der GB — -
» KABA mit Gewichtung der Ergebnisse (kritisch: Ampel) GDV

Fachtagung Call Center, TBS-Netz, Essen, 28.10.2014 GOV Dienstleistungs-
GmbH & Co, KG



Rahmen

= BV durch Einigung in der E-Stelle
= Ermittlung psychischer, physischer Gefahrdungen sowie durch Software

* Fokus im Workshop: Psychische Geféhrdungen

— Ergebnisdarstellung durch Untersucher
» Beschreibung der untersuchten Arbeitsplatze

» Darstellung der Arbeitsaufgaben und Auswertung des Vorliegens
von analysierten Gefahrdungen und deren Ursache

individuelle Einbeziehung der untersuchten AN mit Gelegenheit der
Ergadnzung oder Kommentierung

Workshops mit AN zur Entwicklung von Mafl3nahmevorschlagen

Darstellung, Bewertung und ggfs. Priorisierung von
MalRnahmenvorschlagen

Ubergabe an AG und BR in anonymisierter Form

>

\4

>

\4

>

\4

>

\4

—.
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GmibH & Co. KG
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GDV Dienstleistungs-GmbH & Co. KG Betriebsrat

Rahmen

= BV durch Einigung in der E-Stelle
= Ermittlung psychischer, physischer Gefédhrdungen sowie durch Software

* Fokus im Workshop: Psychische Geféhrdungen
— Beschluss und Umsetzung von Mal3hahmen
» durch AG und BR
» ggfs. durch E-Stelle

"GDV

18 GOV Dienstleistungs-
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GDV Dienstleistungs-GmbH & Co. KG

Beispiele Ergebnisse GB hinsichtlich psychischer Belastungen

Betriebsrat

Buroein- a)- Tischflachen
richtungw b): Tisch-stufenlos-hshenverstellbara
c)--ausreichend-Beinfreiraums
d)- kippsicherer-Drehstuhlx
e)- Sitzhéhe-verstellbara
f)-- Vorsichtsmafinahmen-gegen- elektrostatische-Auf--und-Entladungen=
.~Raumflachen-- a)- Arbeitsflache-mind.-10-gmza
bedarfn b)- Bewegungsraumz
.--Raum-- a)- gleichmaBige-Ausleuchtungs
beleuchtungs  p). Blendfrein
c)--Lichtquellen-haben-gleiche-Lichtfarben
d) Sonnenlichteinfall-regulierbars
Raumklima=  a)- Raumtemperatura
b)- Ausreichend-Frischlufta
c}'--f[g_i-von-'_l_'_l'.lﬂzugn
Larms a)- larmverursachenden-Arbeitsmittelnx
b)- Abschirmung-gegen-Unruhe-und-Stérungen: (z.8. haufiges- Telefonieren)=
- a)- Gesundheitsgefahrdende- Stoffex
(Geringflgige-Variation-der-einzelnen-Arbeitsplatze)f
Fachtagung Call Center, TBS-Netz, Essen, 28.10.2014 19
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GDV Dienstleistungs-GmbH & Co. KG Betriebsrat

Beispiele Ergebnisse GB hinsichtlich psychischer Belastungen

« Auftragsvariabilitat (11.07)
« Kommunikation

—  Kommunikationserfordernisse

* Intern (nicht erforderlich)

« Extern (erforderlich, Stufe 1/6: standardisierter Informationsaustausch, kritisch)
— Direktheit der Kommunikation

* Intern(-)

« Extern (3/4, telefonisch)

- wesentliche Erhéhung der Kommunikationserfordernisse nur tiber die Erweiterung

und/oder Anreicherung der Arbeitsauftrage zu erzielen
— DedIDeIWIyY Uel IIanusLenuaiiul-Aniagen ser endci una geisuy weryg 101einy

« Gefahrdungspotenzial der psychischen Sattigung, besonders bei langen
Tagesschichten und durchweg maximalem Anrufaufkommen

[

GDV

Fachtagung Call Center, TBS-Netz, Essen, 28.10.2014 20 GOV Dienstleistungs-
GmbH & Co, KG



GDV Dienstleistungs-GmbH & Co. KG

Beispiele Ergebnisse GB hinsichtlich psychischer Belastungen
Gefahrdungsursachen und Gestaltungshinweise 1

Gefdhrdungen bzw.
eingeschrinkte Humankriterien Gestaltungshinweise

] . nomische Anpassung der Agentenarbeitsplaize
Arbeitsplatzgestaltungy  -mich der Ausfohrungsbedingungen (Raumbedarf,
ichtung, Raumklima, Larm) in Abstimmung mit den

ligten Agentengruppen.
U m bal.l des Ca" 'CeritefST[ nheitlichung des Einrichtungsstandards (Blrotische,
Brostihle, Festinstallation der Blackboxen) zur Vermeidung
von Unruhe durch ein Zusammensuchen® des Arbeitsplatzes.

Auftragsvariabilitat/Gleichformigkeitder-Arbeit{

-+ LetztlichzusatzlichesPersonal-als -entlastende-MalRnahmef|

Planinnen

Belastungen/Hindernissebeider-Arbeitserledigungf =

en

-~ Blackboxenans Netz{

-+ Rechtzeitige schnelleInfo-bei-Ausfall von-Systemen(
-- Anpassungder-Softwaref|

Belastungenfﬂbeﬁnrde_mngdufch-Zeitspannen«erhﬁhtew
Anrufaufkommensy|

-+ Letztlich zusatzliches-Personal-als -entlastende- MalRnahme]

Fachtagun, _... __..._

Betriebsrat

_——.

‘GDV

GOV Dienstlsistungs-
GmbH & Co. KG



GDV Dienstleistungs-GmbH & Co. KG Betriebsrat

Beispiele Ergebnisse GB hinsichtlich psychischer Belastungen

= | esen, Stricken und Notebooks in der Nacht
= Unterbrechungen? -=> Unterbrechungen!
= Schwarz auf Weil3

= Software - mindestens anpassen

_——.

"GDV

- GOV Dienstlsistungs-
Fachtagung Call Center, TBS-Netz, Essen, 28.10.2014 22 i ':m"



GDV Dienstleistungs-GmbH & Co. KG Betriebsrat

... vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit !

Essen, 28. Oktober 2014

Olaf Harms, Vorsitzender des Betriebsrats .

GDV

GOV Dienstieistungs-
GmbH & Co. KG




Gefahrdungsbeurteilung
psychische Belastungen

Ein langer Weg, der sich lohnt?

Qualifizierung
Betriebsvereinbarung
Offentlichkeitsarbeit
Uberzeugungsarbeit
Ausdauer

Allein funktioniert es nicht — Unterstitzung und
Beratung durch Sachverstandige ist
unabdingbar



Ubersicht Uber die belastenden Faktoren

Vielseitig | Ganzheit i Zusamm | Informati | Betriebl.

keit lichkeit enarbeit Leistung
en

Komposit C B C B B B
Personen C C B B
Stab C C B

Gesamt C C B C B




Ubersicht tiber die belastenden Faktoren (2b)

Vielseitig | Ganzheit i Quant Arbeitsu Umgebu Handlun Soz Zusamm Infon'natl Betriebl.
keit lichkeit Arbeitsb | Arbeitsb | nterbrec | ngsbelas | gsspielra | Riickend | enarbeit onen Leistung
elastung | elastung hung tung um eckung en

B: Azubis C B
dasis C B C

GAC-BU C

cwrs C B C

c

e C C B

H: PN-GL C C C

I PN-AL C C



Auswertung: Gesamt nach Einzelfragen

50
4,0
30
20
1.0
0,0

50
4,0
30
2,0
1,0
0.0

12.
13.
145.
23.
25.
26.
29.
30.
- Mein Mobiliar ermdglicht einen Wechsel von Sitzen und Stehen.
36.

Arbeitsinhalte

i

Ressourcen
¥ 4

An meinem Arbeitsplatz gibt es unginstige Umgebungsbedingungen, wie Larm, Klima, Staub.
An meinem Arbeitsplatz sind Raume und Raumausstattung ungenigend

Wie viel Einfluss haben Sie darauf, welche Arbeit lhnen zugeteilt wird?

Uber wichtige Dinge und Vorgange in unserem Unternehmen sind wir ausreichend informiert.
Unser Unternehmen bietet gute Weiterbildungsméglichkeiten.

Bei uns gibt es gute Aufstiegschancen (z.B. durch Erweiterung des bisherigen Tatigkeitsfeldes).
Das Bonussystem vergitet meine Leistung angemessen.

Meine Bezahlung ist angemessen und transparent.

Ich kann meine Umgebungsbedingungen (Licht, La&rm, Klima) an pers. Bedirfnisse anpassen.

Stressoren
50 & 4 L L

4,0

30 -
20 -
1.0 -
00 -
6 7 8 10 11 12 13 27 28 35 36

Organisationsklima
50 o £ L L L

4.0

T TS

16 17 19 20 21 22 32 23 24 30 3 33 34



Mittelwerte Stressoren Erhebungsgruppen

50

30
2,0
1.0
0,0

5.0
4,0
3.0
20
1.0
0.0

Teamleiter

6. Bei dieser Arbeit gibt es Sachen, die zu kompliziert sind (Arbeitsheschreibung, Qualifizierung)
7. Es werden zu hohe Anforderungen an meine Konzentrationsfahigkeit gestellt.

8. Ich stehe haufig unter Zeitdruck.
9_Ich habe zu viel Arbeit.

10. Oft stehen bendtigte Informationen, Materialien und Arbeitsmittel nicht zur Verflgung.

11 Ich werde bei meiner eigentlichen Tatigkeit immer wieder durch andere Personen unterbrochen.

12. An meinem Arbeitsplatz gibt es unginstige Umgebungsbedingungen, wie Larm, Klima, Staub.
13. An meinem Arbeitsplatz sind Rdume und Raumausstattung ungentigend.

Azubis

uIIllu

9 10 11

12 13

KO-GAC+ BU

llllll

8 10 11 12 13
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5,0

4,0

3,

[

2,

[

1

[=}

0.0

Mittelwerte Ressourcen Bereiche

14. Wenn Sie lhre Tatigkeit betrachten, inwieweit kinnen Sie die Reihenfolge der Arbeitsschritte selbst bestimmen?
15. Wie viel Einfluss haben Sie darauf, welche Arbeit Ihnen zugeteilt wird?

16. Kénnen Sie lhre Arbeit selbststandig planen und einteilen?

17 Ich kann mich auf meine Kollegen/innen verlassen, wenn es bei der Arbeit schwierig wird.

18. Ich kann mich auf meine/n direkte/n Vorgesetzte/n verlassen, wenn es bei der Arbeit schwierig wird.

19. Man halt in der Abteilung gut zusammen.

20. Diese Arbeit erfordert enge Zusammenarbeit mit anderen Kollegen/innen in der Organisation.

21. Ich kann mich wahrend der Arbeit mit verschiedenen Kollegen/innen Ober dienstl. und private Dinge unterhalten.
22. Ich bekomme von Vorgesetzten und Kollegen immer eine Rickmeldung Ober die Qualitat meiner Arbeit.

Komposit Leben Stab

L L A 50

|I||||||| ou|‘|||||||

14 15
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Mittelwerte Ressourcen Erhebungsgruppen

6,0

3,0
20
1.0
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50

4,0
3.0
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50
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14. Wenn Sie lhre Tatigkeit betrachten, inwieweit kénnen Sie die Reihenfolge der Arbeitsschritte selbst bestimmen?

15. Wie viel Einfluss haben Sie darauf, welche Arbeit lhnen zugeteilt wird?

16. Kénnen Sie lhre Arbeit selbststandig planen und einteilen?
17. Ich kann mich auf meine Kollegen/innen verlassen, wenn es bei der Arbeit schwierig wird.

18. Ich kann mich auf meine/n direkte/n Vorgesetzte/n verlassen, wenn es bei der Arbeit schwierig wird.
19. Man halt in der Abteilung gut zusammen.
20. Diese Arbeit erfordert enge Zusammenarbeit mit anderen Kollegen/innen in der Crganisation.

21. Ich kann mich wahrend der Arbeit mit verschiedenen Kollegen/innen dber dienstl. und private Dinge unterhalten.
22 Ich bekomme von Vorgesetzten und Kollegen immer eine Rickmeldung Gber die Qualitdt meiner Arbeit.

Teamleiter
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Bei meiner Arbeit habe ich insgesamt gesehen haufig
wechselnde, unterschiedliche Arbeitsaufgaben.

gesamt
Ist
Soll
Ippe C
Ist B
Soll

m trifft vollig zu m trifft Uberwiegend zu “trifft mittelmalig zu

en in Prozent m trifft wenig zu m trifft gar nicht zu n keine Angabe



Ich stehe haufig unter Zeitdruck

gesamt
Ist
Soll
ippe C
Ist
Soll |~

m trifft véllig zu = trifft berwiegend zu = trifft mittelmafig zu

en in Prozent m trifft wenig zu m trifft gar nicht zu I keine Angabe



Konnen Sie Ihre Arbeit selbststandig planen
und einteilen?

gesamt
Ist

Soll

uppe C

Soll

ien in Prozent msehrviel  mziemlich viel etwas  wziemlichwenig  ®sehrwenig  »keine Angabe



Ergebnis —und wie weiter?

e Ruckkopplungsworkshops zu ausgewéahlten
Themen

» Vorstellung der Ergebnisse in den
Erhebungsgruppen — Besprechung der
Ergebnisse — Abfrage zu Vorschlagen
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TBS-Neitz

Alles klar!

Wenn ich jetzt noch
Fragen habe, rufe ich
an:

Klaus Hess, TBS NRW

Telefon: 0173-2097759
Mail:

www.tbhs-nrw.de

Fachtagung 2014: Gute Arbeit im Call Center und im Kundenservice durchsetzen!



