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Fachtagung 2014, 27.-30.10. in Essen

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

1. Branchentypische Belastungsfaktoren
2. 13 Schritte zum Erfolg – Handlungsplan für Betriebsräte
3. Erfahrungen mit Mitarbeiterbefragungen zu Psychischen 
Belastungen von Betriebsräten in Call Centern 

Olaf Harms, BR GDV
Claudia Schmidt, BR GKC 

Klaus-Dieter Heß, TBS NRW



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

• Der Krankenstand unter Call-Center-
Beschäftigten liegt mit 6,4% deutlich über dem 
allgemeinen Bundesdurchschnitt von 3,36%. 
Während Beschäftigte bundesweit im 
Durchschnitt 12,3 Tage im Jahr 
krankheitsbedingt fehlten, liegt der Durchschnitt 
der Fehltage bei Call-Center-Beschäftigten bei 
24 Tagen (TK Gesundheitsreport). 
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Fachtagung 2014: Gute Arbeit im Call Center und im Kundenservice durchsetzen!

• Behandlungskosten psychischer Erkrankungen in Höhe von 
26,7 Mrd. € jährlich

• 59,2 Mio. Arbeitsunfähigkeitstage aufgrund psychischer 
Störungen, Zunahme von mehr als 80 % seit 1997 

• Verlust der Arbeitsproduktivität aufgrund psychischer 
Erkrankungen in Höhe von 8 Mrd. €

• 41,0 % der Berentungen wegen Erwerbsminderung gehen 
auf psychische Störungen zurück, insgesamt 73.273 Fälle

• Durchschnittsalter bei Berentung auf Grund psychischer 
Störungen beträgt 48 Jahre 

Quelle: BMAS auf der Call Center Tagung 2013
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Branchenübergreifende Zunahme 
psychischer Belastungen und 
Beanspruchungen



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

häufigste gesundheitliche Beschwerden 
von Call Center Beschäftigten

• Verspannungen der Nacken-und Rückenmuskulatur 
• Heiserkeit, belegte Stimme 
• Ohrenschmerzen, Ohrensausen
• Sehprobleme, Augenbrennen
• Bluthochdruck
• Stress- und Monotonie-Erleben
• Konzentrationsstörungen 
• Erschöpfungszustände 
• Schlafstörungen
• Depressive Zustände, Gefühle von Fremdbestimmung etc.
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Fachtagung 2014: Gute Arbeit im Call Center und im Kundenservice durchsetzen!

Typische Belastungen und 
Stressoren im Call Center

• Großraumbüros 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 täglich)
• Zeitdruck mit Pausenverzug, fehlender Erholung
• hohe Konzentrationsleistung
• strukturierter Gesprächsablauf, kaum Handlungsspielräume, begrenzte 

Reaktionsmöglichkeiten, hoher fremdbestimmter Arbeitsanteil 
• einseitige körperliche Belastungen (Sitzen und Sprechen)
• emotionale Erschöpfung („Kundenorientierung“) 
• atypische Arbeitszeiten (Schicht-, Spät-Wochenenddienst) 
• unergonomische Software (wiederholte Eingaben, lange Antwortzeiten, 

Verteilung auf mehrere Fenster, starre Folgen von Eingabemasken) usw.
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Fachtagung 2014: Gute Arbeit im Call Center und im Kundenservice durchsetzen!

Kümmern sich Arbeitgeber um 
Psychische Belastungen?



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

Anteil der Beschäftigten mit Psychischer 
Gefährdungsbeurteilung



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

Anteil der Beschäftigten mit psychischer Krankschreibung   
oder Depression nach Maßnahmen des Arbeitgebers



9 Aufbauseminar: Psychische  (Fehl-) Belastungen messen – aber wie?

….Selbstverständnis und Ziele der 
Interessenvertretung klären

„Das Ziel von Gefährdungsbeurteilungen ist es, möglichst 
frühzeitig potenzielle Gesundheitsgefährdungen bei der 
Arbeit zu erkennen und durch geeignete 
Schutzmaßnahmen zu vermeiden oder zu verringern.“

„Gefährdungsbeurteilungen sind ein Strategie- und 
Optimierungsinstrument. Im Idealfall werden sie in alle 
Unternehmensbereiche und Arbeitsprozesse integriert.“

Defizite in anderen Bereichen, wie Führung, Dienstplan, 
Organisation, Qualifizierung können erkannt und 
angepackt werden.



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

Interessenvertretung und „Psychische 
Belastungen“ (13 Schritte zum Erfolg)

Orientieren
– Schritt 1:  Informationen einholen
– Schritt 2: Sich ein Bild von der betrieblichen Situation verschaffen
– Schritt 3: Selbstverständnis und Ziele im Umgang mit psychischen Belastungen klären

Strukturen schaffen
– Schritt 4: Die Beschäftigten informieren und mit ins Boot holen
– Schritt 5: Bündnispartner im Betrieb suchen
– Schritt 6: Unterstützung von außen organisieren
– Schritt 7: Rechtliche Beteiligungsmöglichkeiten klären

Umsetzen
– Schritt 8: Mitbestimmungsrechte nutzen und  den Arbeitgeber mit ins Boot holen
– Schritt 9: Regelungspunkte für eine Vereinbarung entwerfen
– Schritt 10: Mit dem Arbeitgeber eine gemeinsame Vorgehensweise vereinbaren 
– Schritt 11: Psychische Belastungen analysieren und Handlungsbedarfe ableiten
– Schritt 12: Maßnahmen entwickeln und Umsetzung planen
– Schritt 13: Umsetzung und Wirksamkeit der Maßnahmen kontrollieren



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

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

Betriebliche Fallbeispiele

…….

………

14.11.2014 12



Fachtagung 
Gute Arbeit im Call Center und im Kundenservice durchsetzen
TBS-Netz, Essen, 27. bis 30.10.2014

Olaf Harms, Vorsitzender des Betriebsrats

Psychische Belastungen, Messen und Was tun?
Praxisbeispiele und Erfahrungsaustausch
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Inhalt

Rahmen

Beispiele Ergebnisse GB hinsichtlich psychischer 
Belastungen



Rahmen

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

• Fokus im Workshop: Psychische Gefährdungen
– Festlegung Untersuchungsgegenstand:

» Alle Tätigkeiten, die durch die jeweilige Arbeitsaufgabe am 
Arbeitsplatz gefordert und zu erledigen sind.

» Einzeltätigkeiten, die mind. 2% des zeitlichen Umfangs der 
Gesamttätigkeit ausmachen

– Festlegung von zu untersuchenden Gefährdungen, z.B. durch
» Gestaltung von Arbeits- und Fertigungsverfahren, Arbeitsabläufen 

und Arbeitszeit und deren Zusammenwirken
– Festlegung von Kriterien, z.B.

» Entscheidungsspielraum, Zeitspielraum, Auftragsvielfalt, 
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Rahmen

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

• Fokus im Workshop: Psychische Gefährdungen
– Beobachtungsinterviews

» Beobachtung der AN am Arbeitsplatz und ergänzendes Interview
» 25% der AN

– Qualifikation des Untersuchers
» einschlägiges (arbeitswissenschaftliches) 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)
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Rahmen

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

• Fokus im Workshop: Psychische Gefährdungen
– Ergebnisdarstellung durch Untersucher

» Beschreibung der untersuchten Arbeitsplätze
» Darstellung der Arbeitsaufgaben und Auswertung des Vorliegens 

von analysierten Gefährdungen und deren Ursache
» individuelle Einbeziehung der untersuchten AN mit Gelegenheit der 

Ergänzung oder Kommentierung
» Workshops mit AN zur Entwicklung von Maßnahmevorschlägen
» Darstellung, Bewertung und ggfs. Priorisierung von 

Maßnahmenvorschlägen 
» Übergabe an AG und BR in anonymisierter Form
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Rahmen

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

• Fokus im Workshop: Psychische Gefährdungen
– Beschluss und Umsetzung von Maßnahmen

» durch AG und BR
» ggfs. durch E-Stelle
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Beispiele Ergebnisse GB hinsichtlich psychischer Belastungen
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Beispiele Ergebnisse GB hinsichtlich psychischer Belastungen
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Beispiele Ergebnisse GB hinsichtlich psychischer Belastungen
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Beispiele Ergebnisse GB hinsichtlich psychischer Belastungen

Lesen, Stricken und Notebooks in der Nacht
Unterbrechungen? Unterbrechungen!
Schwarz auf Weiß
Software mindestens anpassen
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… vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit !

Essen, 28. Oktober 2014

Olaf Harms, Vorsitzender des Betriebsrats



Gefährdungsbeurteilung 
psychische Belastungen

Ein langer Weg, der sich lohnt?

• Qualifizierung
• Betriebsvereinbarung
• Öffentlichkeitsarbeit
• Überzeugungsarbeit
• Ausdauer
• Allein funktioniert es nicht – Unterstützung und 

Beratung durch Sachverständige ist 
unabdingbar



Übersicht über die belastenden Faktoren



Übersicht über die belastenden Faktoren (2b)



Auswertung: Gesamt nach Einzelfragen



Mittelwerte Stressoren Erhebungsgruppen



Mittelwerte Ressourcen Bereiche



Mittelwerte Ressourcen Erhebungsgruppen



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



Ich stehe häufig unter Zeitdruck



Können Sie Ihre Arbeit selbstständig planen 
und einteilen? 



Ergebnis – und wie weiter?

• Rückkopplungsworkshops zu ausgewählten 
Themen

• Vorstellung der Ergebnisse in den 
Erhebungsgruppen – Besprechung der 
Ergebnisse – Abfrage zu Vorschlägen

• ??



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

Alles klar! 

Wenn ich jetzt noch
Fragen habe, rufe ich
an: 

Klaus Hess, TBS NRW

Telefon: 0173-2097759

Mail: klaus.hess@tbs-nrw.de

www.tbs-nrw.de


