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1 Wozu diese Regel?

Was ist eine DGUV Regel?

Arbeitsschutzmanahmen passgenau fiir Ihre Branche — dabei
unterstiitzt Sie diese DGUV Regel. Sie wird daher auch ,,Bran-
chenregel“ genannt. DGUV Regeln werden von Fachleuten der
gesetzlichen Unfallversicherung sowie weiteren Expertinnen und
Experten zum Arbeitsschutz verfasst, die den betrieblichen Alltag
in Unternehmen lhrer Branche kennen und wissen, wo die Ge-
fahren fiir Sicherheit und Gesundheit der Beschaftigten liegen.

DGUV Regeln helfen Ihnen, staatliche Arbeitsschutzvorschriften,
Unfallverhiitungsvorschriften, Normen und viele verbindliche
gesetzliche Regelungen konkret anzuwenden. Daneben erhalten
Sie auch zahlreiche praktische Tipps und Hinweise fiir einen
erfolgreichen Arbeitsschutz in Ihrem Unternehmen. Als Unterneh-
merin oder Unternehmer kénnen Sie andere Lésungen wéahlen.
Diese miissen aber im Ergebnis mindestens ebenso sicher sein.

An wen wendet sich diese DGUV Regel?

Mit dieser DGUV Regel sind in erster Linie Sie als Unternehmerin
oder Unternehmer angesprochen. Denn Sie sind fiir die Sicher-
heit und Gesundheit Ihrer Beschdftigten verantwortlich. Durch
den hohen Praxisbezug bietet die DGUV Regel aber auch gro3en
Nutzen fiir alle weiteren Akteurinnen und Akteure in Ihrem
Unternehmen, etwa Ihrem Personal- und Betriebsrat, lhren
Fachkraften fiir Arbeitssicherheit, Ihren Betriebsarztinnen und
-drzten sowie lhren Sicherheitsbeauftragten.

Die vorliegende DGUV Regel bietet konkrete Hilfestellungen bei
den ArbeitsschutzmaBnahmen in Call Centern. Sie kénnen diese
DGUV Regel auch heranziehen, wenn in lhrem Unternehmen ein
Call Center betrieben wird, Sie aber sonst andere wirtschaftliche
Ziele mit lhrem Unternehmen verfolgen. Sie umfasst die wich-
tigsten PrdventionsmafBnahmen, um die gesetzlich vorgeschrie-
benen Schutzziele fiir hr Unternehmen und lhre Belegschaft zu
erreichen.

Hinweis:

Call Center werden hdufig auch als Contactcenter, Dialog-
center, Servicecenter, Customer Service Center bezeichnet.
In dieser Branchenregel wird zur besseren Lesbarkeit nur
der Begriff Call Center eingesetzt.

An dieser DGUV-Regel 115-402 Branche ,,Call Center” haben die

Bundesvereinigung der Deutschen Arbeitgeberverbiande (BDA),
die Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft (ver.di), der Call Cen-

ter Verband Deutschland e. V. (CCV), der Deutsche Dialogmarke-
ting Verband e. V. (DDV), und der Bundesverband Informations-

wirtschaft, Telekommunikation und neue Medien e.V. (BITKOM)

mitgearbeitet.



2 Grundlagen fiir den Arbeitsschutz:

2.1  Wasfiir alle gilt!

Von der betriebsarztlichen und sicherheitstechnischen Betreuung iiber die Unterweisung
und Gefdhrdungsbeurteilung bis hin zur Ersten Hilfe: Wer die Sicherheit und Gesundheit
seiner Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter systematisch in allen Prozessen beriicksichtigt und
diese dabei beteiligt, schafft eine solide Basis fiir einen gut organisierten Arbeitsschutz.

Als Unternehmerin oder Unternehmer sind Sie fiir die Sicherheit
und Gesundheit Ihrer Beschéftigten in Threm Unternehmen ver-
antwortlich. Dazu verpflichtet Sie das Arbeitsschutzgesetz. Doch
es gibt viele weitere gute Griinde, warum Arbeitssicherheit und
Gesundheitsschutz in Ihrem Unternehmen wichtig sein sollten.
So sind Beschiftigte, die in einer sicheren und gesunden Umge-
bung arbeiten, nicht nur weniger haufig krank, sie arbeiten auch
engagierter und motivierter. Mehr noch: Investitionen in den
Arbeitsschutz lohnen sich fiir Unternehmen nachweislich auch
okonomisch.

Die gesetzliche Unfallversicherung unterstiitzt Sie bei der Ein-
richtung des Arbeitsschutzes in lhrem Unternehmen. Der erste
Schritt: Setzen Sie die grundsatzlichen PraventionsmafSnahmen
um, die auf den folgenden Seiten beschrieben sind. Sie bieten
lhnen die beste Grundlage fiir einen gut organisierten Arbeits-
schutz und stellen die Weichen fiir weitere wichtige Praventions-
maBnahmen in Ihrem Unternehmen.

&@ Verantwortung und Aufgabeniibertragung

7 Die Verantwortung fiir die Sicherheit und Gesundheit
Ihrer Beschéftigten liegt bei lhnen als Unternehmerin oder Unter-
nehmer. Das heift, dass Sie die Arbeiten in [hrem Betrieb so
organisieren miissen, dass eine Gefahrdung fiir Leben und Ge-
sundheit moglichst vermieden wird und die Belastung lhrer
Beschaftigten nicht tber deren individuelle Leistungsfahigkeit
hinausgeht.

Diese Aufgabe kdnnen Sie auch schriftlich an andere zuverldssige
und fachkundige Personen im Unternehmen iibertragen. Sie sind
jedoch dazu verpflichtet, regelmafiig zu priifen, ob diese Perso-
nen ihre Aufgabe erfiillen. Legen Sie bei Bedarf Verbesserungs-
mafinahmen fest. Insbesondere nach einem Arbeitsunfall oder
nach Auftreten einer Berufskrankheit miissen deren Ursachen
ermittelt und die Arbeitsschutzmafnahmen angepasst werden.

& Betriebsdrztliche und sicherheitstechnische Betreuung
& Unterstiitzung bei der Einrichtung von sicheren und gesun-
den Arbeitspldtzen erhalten Sie von den Fachkréften fiir Arbeits-
sicherheit, Betriebsdrztinnen und Betriebsdrzten sowie lhrem
Unfallversicherungstrdger. Die DGUV Vorschrift 2 gibt vor, in
welchem Umfang Sie diese betriebsarztliche und sicherheits-
technische Betreuung gewdhrleisten miissen.

@ Rechtliche Grundlagen

Arbeitsschutzgesetz

Arbeitssicherheitsgesetz
Arbeitsstattenverordnung
Betriebssicherheitsverordnung
Gefahrstoffverordnung

Verordnung zur arbeitsmedizinischen Vorsorge

e DGUV Vorschrift 1,,Grundsatze der Pravention®
e DGUV Vorschrift 2 ,,Betriebsadrzte und Fachkrafte fur
Arbeitssicherheit

»Priifungen von Arbeitsmitteln und iberwachungsbediirfti-
gen Anlagen“ (Technische Regel fiir Betriebssicherheit,
TRBS 1207)

,Befihigte Personen* (TRBS 1203)

»Barrierefreie Gestaltung von Arbeitsstatten®
(Technische Regel fiir Arbeitsstatten, ASR V3a.2)
»Sicherheits- und Gesundheitsschutzkennzeichnung*
(ASR A1.3)

e ,MaBnahmen gegen Brinde“ (ASR A2.2)

»Fluchtwege und Notausgénge, Flucht- und Rettungsplan®
(ASRA2.3)

»Erste-Hilfe-Raume, Mittel und Einrichtungen zur Ersten
Hilfe“ (ASR A4.3)

@ Weitere Informationen

e DGUV Information 204-022 ,,Erste Hilfe im Betrieb“

¢ DGUV Information 205-023 ,,Brandschutzhelfer”

¢ DGUV Information 250-010 ,.Eignungsuntersuchungen
in der betrieblichen Praxis*

& Sicherheitsbheauftragte

A  Arbeiten in lhrem Unternehmen mehr als 20 Beschiftigte,
miissen Sie zusatzlich Sicherheitsbeauftragte bestellen. Sicher-
heitsbeauftragte sind Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter Ihres
Unternehmens, die Sie ehrenamtlich neben ihren eigentlichen
Aufgaben bei der Verbesserung der Arbeitssicherheit und des
Gesundheitsschutzes unterstiitzen. Sie achten z. B. darauf, dass
Schutzvorrichtungen und -ausriistungen vorhanden sind und
weisen ihre Kolleginnen und Kollegen auf sicherheits- oder



Grundlagen fiir den Arbeitsschutz

gesundheitswidriges Verhalten hin. So geben sie lhnen verldss-
liche Anregungen zur Verbesserung des Arbeitsschutzes.

Ea] Qualifikation fiir den Arbeitsschutz

—wJ Wirksamer Arbeitsschutz erfordert fundiertes Wissen.
Stellen Sie daher sicher, dass alle Personen in Ihrem Unterneh-
men, die mit Aufgaben im Arbeitsschutz betraut sind, ausrei-
chend qualifiziert sind. Geben Sie diesen Personen die Moglich-
keit, an Aus- und Fortbildungsmafinahmen teilzunehmen. Die
Berufsgenossenschaften, Unfallkassen und die Deutsche Ge-
setzliche Unfallversicherung bieten hierzu vielfdltige Seminare
sowie Aus- und Fortbildungsmoglichkeiten an.

Beurteilung der Arbeitsbedingungen und Dokumentation
7/ (Gefihrdungsbeurteilung)
Wenn die Gefahren fiir Sicherheit und Gesundheit am Arbeits-
platz nicht bekannt sind, kann sich auch niemand davor schiit-
zen. Eine der wichtigsten Aufgaben des Arbeitsschutzes ist daher
die Beurteilung der Arbeitsbedingungen, auch ,,Gefdhrdungsbe-
urteilung® genannt. Diese hat das Ziel, flir jeden Arbeitsplatz in
Ihrem Unternehmen mogliche Gefahrdungen fiir die Sicherheit
und Gesundbheit Ihrer Beschaftigten festzustellen und MaBnah-
men zur Beseitigung dieser Gefdhrdungen festzulegen. Beurtei-
len Sie dabei sowohl die kdrperlichen als auch die psychischen
Belastungen lhrer Beschaftigten. Beachten Sie Beschaftigungs-

beschrankungen und -verbote, z.B. fiirJugendliche, Schwangere
und stillende Miitter, insbesondere im Hinblick auf schwere
kérperliche Arbeiten sowie den Umgang mit Gefahrstoffen. Es
gilt: Gefahren miissen immer direkt an der Quelle beseitigt oder
vermindert werden. Wo dies nicht vollstéandig moglich ist, miissen
Sie Schutzmafinahmen nach dem T-O-P-Prinzip ergreifen. Das
heif3t, Sie miissen zuerst technische (T), dann organisatorische
(0) und erst zuletzt personenbezogene (P) MaBnahmen festlegen
und durchfiihren. Mit der anschlieSenden Dokumentation der
Gefahrdungsbeurteilung kommen Sie nicht nur Ihrer Nachweis-
pflicht nach, sondern erhalten auch eine Ubersicht der Arbeits-
schutzmaBnahmen in Threm Unternehmen. So lassen sich auch
Entwicklungen nachvollziehen und Erfolge aufzeigen.

Arbeitsmedizinische MaBnahmen

Ein unverzichtbarer Baustein im Arbeitsschutz lhres Unter-
nehmens ist die arbeitsmedizinische Pravention. Dazu gehdren
die Beteiligung der Betriebsdrztin oder des Betriebsarztes an der
Gefdhrdungsbeurteilung, die Durchfiihrung der allgemeinen
arbeitsmedizinischen Beratung sowie die arbeitsmedizinische
Vorsorge mit individueller arbeitsmedizinischer Beratung der
Beschaftigten. Ergibt die Vorsorge, dass bestimmte Mafnahmen
des Arbeits- und Gesundheitsschutzes ergriffen werden miissen,
so missen Sie diese fiir die betroffenen Beschéftigten in die
Wege leiten.
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®¢> Unterweisung
a Ihre Beschéftigten kdnnen nur dann sicher und gesund
arbeiten, wenn sie tiber die Gefahrdungen an ihrem Arbeitsplatz
sowie ihre Pflichten im Arbeitsschutz informiert sind und die
erforderlichen Mafinahmen und betrieblichen Regeln kennen.
Hierzu gehdren auch die Betriebsanweisungen. Deshalb ist es
wichtig, dass lhre Beschaftigten eine Unterweisung méglichst
an ihrem Arbeitsplatz erhalten. Diese kann durch Sie selbst oder
eine von Ihnen beauftragte zuverldssige und fachkundige Person
durchgefiihrt werden. Setzen Sie Beschéaftigte aus Zeitarbeitsun-
ternehmen ein, miissen Sie diese so unterweisen wie lhre eigenen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Betriebsarztin, -arzt oder Fach-
kraft fiir Arbeitssicherheit kénnen hierbei unterstiitzen. Die Unter-
weisung muss mindestens einmal jahrlich erfolgen und dokumen-
tiert werden. Bei Jugendlichen ist dies halbjahrlich erforderlich.
Zusatzlich miissen Sie fiir Ihre Beschéftigten eine Unterweisung
sicherstellen
» vor Aufnahme einer Tatigkeit,
» bei Zuweisung einer anderen Tatigkeit,
» beiVeranderungen im Aufgabenbereich und Veranderungen in
den Arbeitsabldufen.

Zugang zu Vorschriften und Regeln
Machen Sie die fiir Ihr Unternehmen relevanten Unfall-

verhiitungsvorschriften sowie die einschldgigen staatlichen
Vorschriften und Regeln an geeigneter Stelle fiir alle zugdnglich.
So sorgen Sie nicht nur dafiir, dass Ihre Beschéftigten tiber die
notwendigen PraventionsmaBnahmen informiert werden, Sie
zeigen ihnen auch, dass Sie Arbeitssicherheit und Gesundheits-
schutz ernst nehmen. Bei Fragen zum Vorschriften- und Regel-
werk hilft hnen Ihr Unfallversicherungstrager weiter.
ﬁ- Brandschutz- und Notfallmanahmen

Im Notfall miissen Sie und lhre Beschaftigten schnell und
zielgerichtet handeln kdnnen. Daher gehdren die Organisation
des betrieblichen Brandschutzes, aber auch die Vorbereitung
auf sonstige Notfallmafnahmen, wie zum Beispiel die geordne-
te Evakuierung Ihrer Arbeitsstatte, zum betrieblichen Arbeits-
schutz. Lassen Sie daher so viele Beschaftigte wie moglich zu
Brandschutzhelferinnen und Brandschutzhelfern ausbilden,
empfehlenswert sind mindestens fiinf Prozent der Belegschaft.
Empfehlenswert ist auch die Bestellung einer Mitarbeiterin oder
eines Mitarbeiters zum Brandschutzbeauftragten. Das zahlt sich
im Notfall aus. Damit Entstehungsbrande wirksam bekampft
werden konnen, miissen Sie Ihren Betrieb mit geeigneten Feuer-
loscheinrichtungen, wie zum Beispiel tragbaren Feuerldschern,
ausstatten und alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit deren
Benutzung durch regelmaBige Unterweisung vertraut machen.

Erste Hilfe

Die Organisation der Ersten Hilfe in Ihrem Betrieb gehort zu
Ihren Grundpflichten. Unter Erste Hilfe versteht man alle MaR-
nahmen, die bei Unfdllen, akuten Erkrankungen, Vergiftungen
und sonstigen Notfallen bis zum Eintreffen des Rettungsdienstes,
einer Arztin oder eines Arztes erforderlich sind. Dazu gehort zum
Beispiel: Unfallstelle absichern, Verungliickte aus akuter Gefahr
retten, Notruf veranlassen, lebensrettende SofortmaBnahmen
durchfiihren sowie Betroffene betreuen. Den Grundbedarf an
Erste-Hilfe-Material decken der ,Kleine Betriebsverbandkasten*
nach DIN 13157 bzw. der ,,Gro3e Betriebsverbandkasten“ nach
DIN 13169 ab. Zusétzlich konnen ergdnzende Materialien auf-
grund betriebsspezifischer Gefahrdungen erforderlich sein.

Je nachdem wie viele Beschaftigte in Ihrem Unternehmen arbeiten,
missen Ersthelferinnen und Ersthelfer in ausreichender Anzahl
zur Verfiigung stehen. Diese Aufgabe konnen alle Beschéftigten
tibernehmen. Voraussetzung ist die erfolgreiche Fortbildung in
einem Erste-Hilfe-Lehrgang und die regelmafiige Auffrischung
alle zwei Jahre (Erste-Hilfe-Fortbildung). Die Lehrgangsgebiihren
werden von den Berufsgenossenschaften und Unfallkassen
getragen. Beachten Sie, dass auch im Schichtbetrieb und
wahrend der Urlaubszeit gentigend Ersthelferinnen und -helfer
anwesend sein miissen.

®Wie viele Ersthelferinnen und Ersthelfer?

Bei 2 bis zu 20 anwesenden Versicherten eine Ersthelferin bzw.

ein Ersthelfer

Bei mehrals 20 anwesenden Versicherten
a) in Verwaltungs- und Handelsbetriebe 5%
b) in sonstige Betriebe 10%

RegelméaBige Priifung der Arbeitsmittel

— Schéden an Arbeitsmitteln kénnen zu Unféllen fiihren.
Daher miissen die in Ihrem Unternehmen eingesetzten Arbeits-
mittel regelméafiig kontrolliert und je nach Arbeitsmittel gepriift
werden. Vor der Verwendung eines Arbeitsmittels muss dieses
durch Inaugenscheinnahme, ggf. durch eine Funktionskontrolle,
auf offensichtliche Mangel kontrolliert werden, die so schnell
entdeckt werden kdnnen. Neben diesen Kontrollen miissen Sie
fiir wiederkehrende Priifungen in angemessenen Zeitabstdanden
sorgen. Wie, von wem und in welchen Abstdanden dies geschehen
soll, beschreiben die TRBS 1201 und die TRBS 1203 (siehe Infobox
»Rechtliche Grundlagen®). Im Einschichtbetrieb hat sich bei
vielen Arbeitsmitteln ein Priifabstand von einem Jahr bewdhrt.
Die Ergebnisse der Priifungen miissen Sie mindestens bis zur
ndchsten Priifung aufbewahren.



E Planung und Beschaffung

Es lohnt sich, das Thema Sicherheit und Gesundheit von
Anfang an in allen betrieblichen Prozessen zu beriicksichtigen.
Wenn Sie schon bei der Planung von Arbeitsstatten und Anlagen
sowie dem Einkauf von Arbeitsmitteln und Arbeitsstoffen an die
Sicherheit und Gesundheit Ihrer Beschéftigten denken, erspart
Ihnen dies (teure) Nachbesserungen.

$ Barrierefreiheit

Denken Sie auch an die barrierefreie Gestaltung der Ar-
beitsrdume in Ihrem Unternehmen. Barrierefreiheit kommt nicht
nur lhren Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern mit Behinderung
zugute, lhre gesamte Belegschaft kann davon profitieren. So
kdnnen zum Beispiel ausreichend breite Wege oder Armaturen,
Lichtschalter und Tiirgriffe, die gut erreichbar sind, sowie trittsi-
chere Bodenbeldge Unfallrisiken senken und zu weitaus gerin-
geren Belastungen und Beanspruchungen fiihren.

Gesundheit im Betrieb

@

x Gesundheit ist die wichtigste Voraussetzung, damit lhre
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter bis zum Rentenalter beschafti-
gungs- und leistungsfahig bleiben. Friihzeitige Manahmen, die
arbeitsbedingte physische und psychische Belastungen verrin-
gern helfen, zahlen sich doppelt aus — sowohl fiir die Mitarbeiter
als auch den Betrieb. Dazu gehoren die Gestaltung sicherer und
gesunder Arbeitspldtze und ein Betriebliches Eingliederungs-
management (BEM). Auch die Starkung eines gesundheitsbe-
wussten Verhaltens Ihrer Beschaftigten und die Schaffung
gesundheitsforderlicher Arbeitsbedingungen tragen zur Gesund-
heit Ihrer Beschéftigten bei. Ein Tipp: Ihre Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter wissen oft am besten, was sie an ihrem Arbeitsplatz
beeintrdchtigt. Beziehen Sie sie daher in Ihre Uberlegungen fiir
Verbesserungsmafinahmen mit ein. Das sorgt auch fiir motivier-
te Beschaéftigte.

.Q Fremdfirmen, Lieferanten und Einsatz auf fremdem
0""%" Betriebsgeldnde

Auf Ihrem Betriebsgeldande halten sich Fremdfirmen und Liefe-
ranten auf? Hier kdnnen ebenfalls besondere Gefdhrdungen
entstehen. Treffen Sie die erforderlichen Regelungen und sorgen
Sie dafiir, dass diese Personen die betrieblichen Arbeitsschutz-
regelungen lhres Unternehmens kennen und beachten.

Arbeiten Sie bzw. lhre Beschdftigten auf fremdem Betriebsgeldn-
de gilt dies umgekehrt auch fiir Sie: Sorgen Sie auch in Sachen
Arbeitssicherheit fiir eine ausreichende Abstimmung mit dem
Unternehmen, auf dessen Betriebsgeldande Sie im Einsatz sind.

Grundlagen fiir den Arbeitsschutz

15 Integration von zeitlich befristet Beschéftigten

a Die Arbeitsschutzanforderungen in lhrem Unternehmen
gelten fiir alle Beschaftigten — auch fiir Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter, die nur zeitweise in [hrem Betrieb arbeiten, wie zum
Beispiel Zeitarbeitnehmerinnen und -arbeitnehmer sowie Prakti-
kantinnen und Praktikanten. Stellen Sie sicher, dass diese Per-
sonen ebenfalls in den betrieblichen Arbeitsschutz eingebun-
den sind.

@ Allgemeine Informationen

e Datenbank Vorschriften, Regeln und Informationen der
gesetzlichen Unfallversicherung:
» www.dguv.de/publikationen
e Kompetenz-Netzwerk Fachbereiche Pravention:
> www.dguv.de (Webcode: d36139)
* Datenbank der gesetzlichen Unfallversicherung zu Bio-
und Gefahrstoffen (GESTIS):
> www.dguv.de (Webcode: d3380)
e Arbeitsschutzgesetz und -verordnungen:
> www.gesetze-im-internet.de
* Technische Regeln zu Arbeitsschutzverordnungen:
> www.baua.de


http://publikationen.dguv.de/dguv/udt_dguv_main.aspx?MMRSV=1
http://www.dguv.de/de/praevention/fachbereiche_dguv/index.jsp
http://www.dguv.de/ifa/gestis/index.jsp
https://www.gesetze-im-internet.de/
http://www.baua.de/de/Startseite.html

2.2 Wasfiirdie Branche gilt

Damit die Arbeiten in Ihrem Call Center sicher und gesund durchgefiihrt werden kon-
nen, ist es wichtig, au3er den in Kapitel 2.1 dargelegten Aspekten noch weitere Punkte
zu beriicksichtigen. Diese werden im Folgenden dargestellt.
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@ Rechtliche Grundlagen

Mitbestimmungsrechte medizinischen Regeln (AMR) Nr. 2.1 ,,Fristen fiir die Veran-
» Betriebsverfassungsgesetz (BetrVG) lassung/das Angebot von arbeitsmedizinischen
» Bundespersonalvertretungsgesetz (BPersVG) Vorsorgeuntersuchungen®
e Personalvertretungsgesetze der Lander ¢ Bekanntmachung von Empfehlungen von Arbeitsmedizini-
* §93 Sozialgesetzbuch Neuntes Buch (SGB IX) — Rehabilita- schen Regeln (AMR) Nr. 5.1 ,Anforderungen an das Angebot
tion und Teilhabe behinderter Menschen von arbeitsmedizinischer Vorsorge*
e Bekanntmachung von Empfehlungen von Arbeitsmedizini-
Reinigung und Hygiene schen Regeln (AMR) Nr. 14.1,,Angemessene Untersuchung
o §4 des Arbeitsschutzgesetzes (ArbSchG) der Augen und des Sehvermogens*
o §§4 — 8 und 14 der Gefahrstoffverordnung (GefStoffV)
e §2 der DGUV Vorschrift 1,,Grundsatze der Pravention* Unterbrechung Bildschirmtatigkeit
(ersetzt BGV A1/GUV-V A1) * §3 der Arbeitsstattenverordnung (ArbStattV) i. V.m. An-
hang Anforderungen und Mafnahmen fiir Arbeitsstatten
Arbeitsmedizinische Vorsorge nach §3 Absatz 1, Nr. 6.1
e §6 des Arbeitszeitgesetzes (ArbZG)
e §3 derVerordnung zur arbeitsmedizinische Vorsorge (Arb- Barrierefreie Arbeitsmittel
MedVV) in Verbindung mit Anhang Arbeitsmedizinische * §4 des Behindertengleichstellungsgesetzes (BGG)
Pflicht- und Angebotsvorsorge, Teil 4 (2) * §4 der Barrierefreie-Informationstechnik-Verordnung
» Bekanntmachung von Empfehlungen von Arbeits- (BITV 2.0)
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Betriebsradte

Sofern in lhrem Unternehmen ein Betriebsrat besteht, sind Sie
verpflichtet, diesen in vielen Fragen des Arbeits- und Gesund-
heitsschutzes einzubinden. Zu den allgemeinen Aufgaben des
Betriebsrates gehort gemaf Betriebsverfassungsgesetz (BetrVG)
die Uberwachung der zugunsten der Arbeitnehmerinnen und
Arbeitnehmer bestehenden Schutzvorschriften und auch die
Férderung von Maflnahmen zum Arbeitsschutz. Bei einzelnen
speziellen Vorhaben (z. B. der Organisation des betrieblichen
Gesundheitsschutzes) sind die Mitbestimmungsrechte beriihrt.

Die friihzeitige Information und die Einbindung des Betriebs-
rates als gewdhlte Interessenvertretung der Beschéftigten kann
bei den vielfdltigen Themen des Arbeits- und Gesundheitsschut-
zes von Vorteil sein.

Reinigung

RegelmaBige Reinigungsarbeiten sind in lhrem Unternehmen
bestimmt eine Selbstverstdandlichkeit. Wussten Sie, dass Reini-
gungsmittel auch Gefahrstoffe sein kénnen? Sie enthalten h&u-
fig Losungsmittel, Sduren oder Laugen. Achten Sie deshalb dar-
auf, moglichst Reinigungsmittel ohne Gefahrstoffe einzusetzen.
Wenn Sie einen Dienstleister mit den Reinigungsarbeiten beauf-
tragen, sollten Sie mit diesem eine entsprechende Vereinbarung
schliefen.

Wichtige Informationen zu den Bestandteilen von Reinigungs-
mitteln und davon ausgehenden moglichen Gefahrdungen kon-
nen Sie den Sicherheitsdatenblattern zu den Produkten entneh-
men. Diese miissen vom Hersteller zur Verfligung gestellt
werden. Die Sicherheitsdatenblatter enthalten Informationen
zum Umgang und zur Anwendung des Reinigungsmittels sowie
Hinweise zu Mafinahmen, um Gefdhrdungen zu vermeiden. Sie
sind ein wichtiges Hilfsmittel zur Erstellung der Betriebsanwei-
sung und Unterweisung der Beschaftigten.

Achten Sie darauf, dass Reinigungsmittel nicht zusammen mit
Lebensmitteln aufbewahrt werden (z. B. Entkalker neben Zucker
und Kaffee im Pausenraumschrank). Reinigungsmittel sollten so
aufbewahrt werden, dass sie nur den Personen zugéanglich sind,
die mit den Reinigungsarbeiten beauftragt sind. Die Aufbewah-
rung sollte in verschlossenen Behdltern erfolgen. Es handelt
sich dabei méglichst um Originalbehdlter oder die Originalver-
packung und nicht um Behalter, durch deren Form oder Bezeich-
nung der Inhalt verwechselt werden kann.

Grundlagen fiir den Arbeitsschutz

Lassen Sie die bei Reinigungsarbeiten verwendeten elektrischen
Gerite (z. B. Staubsauger) regelméfBig auf einen betriebssiche-
ren Zustand und elektrische Sicherheit Uiberpriifen.

Hinweis: Viele Sicherheitsdatenblatter und weitere Hilfs-
mittel (auch zu Reinigungsmitteln) stehen lhnen in der
Wingis-Online Datenbank zur Verfligung.

www.wingis-online.de

LT

Reinigung von Arbeitsmitteln, Hygiene

Durch die gemeinsame Verwendung von Tastatur, Maus und
Headset von mehreren Personen konnen Krankheitserreger
ibertragen werden.

Im Idealfall stellen Sie Ihren Beschdaftigten personliche Arbeits-
mittel zur Verfiigung. Der Arbeitsplatz muss fiir einen schnellen
Wechsel von Tastatur, Maus und Headset geeignet sein. Andern-
falls ist darauf zu achten, dass die Arbeitsmittel regelmaBig
gereinigt werden. Ublicherweise erfolgt dies zu Beginn oder am
Ende einer Arbeitsschicht (siehe Musteranweisung im Register,
Anhang 2).

Bei der Beschaffung der Arbeitsmittel sollten Sie darauf achten,
dass diese leicht zu reinigen sind. Bei der Auswahl des Reini-
gungsmittels (z. B. Reinigungstiicher) ist darauf zu achten, dass
hierdurch die Arbeitsmittel nicht beschaddigt werden (z. B. Abrieb
der Tastaturbeschriftung der Tastatur; Schadigung der

"



Grundlagen fiir den Arbeitsschutz

Kunststoffoberflache). Beriicksichtigen Sie die Reinigungs-
hinweise des Herstellers und achten Sie darauf, dass die
Reinigungsmittel hautvertraglich sind.

Zu Beginn jeder Schicht sollten Ihre Beschéftigten die Ohr- und
Mikrofonpolster der Headsets tauschen. Hier empfiehlt es sich
ganz besonders, dass die Beschéftigten iiber ein eigenes Head-
set verfiigen. Aber auch in diesem Fall sollten Sie die Polster aus
hygienischen Griinden regelmaBig ersetzen lassen.

Grundsatzlich miissen Sie fiir eine regelmaBige Reinigung auch
bei den personlich genutzten Arbeitsmitteln sorgen.

Arbeitsmedizinische Vorsorge

Beschdiftigte in Call Centern arbeiten in der Regel an Bildschirm-
arbeitspldtzen. Als Unternehmerin oder Unternehmer miissen
Sie in regelmaBigen Abstdanden eine arbeitsmedizinische Vor-
sorge anbieten (Angebotsvorsorge). Diese umfasst immer ein
drztliches Gesprdch und eine arztliche Beratung und, sofern die
Beschiftigten dies wiinschen, einen Sehtest.

Vermuten lhre Beschaftigten einen Zusammenhang zwischen
Gesundheitsbeschwerden (z. B. aufgrund psychischer Fehlbelas-
tungen oder regelméaBiger Nachtarbeit) und ihrer Tatigkeit, ist
grundsétzlich eine arbeitsmedizinische Vorsorge (Wunschvor-
sorge) zu ermoglichen.

Abb. 1
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Beispiel fiir personliche Arbeitsmittel im Call Center (Tasche mit Tastatur, Maus und Headset)



Pausen - Unterbrechungen der Bildschirmtdtigkeit

Fiir ein beschwerdefreies und produktives Arbeiten im Call Cen-
ter organisieren Sie die Tatigkeit am besten so, dass die tédgliche
Arbeit regelmafig durch andere Tatigkeiten oder Erholungszei-
ten (Pausen) unterbrochen wird. Die Forderung nach regelmafi-
ger Unterbrechung der Bildschirmarbeit durch Tatigkeitsanteile,
die vom Bildschirm unabhéangig sind, wird durch das Konzept
der Mischarbeit verwirklicht. Hierbei werden verschiedene Tatig-
keiten mit unterschiedlichen Anforderungen kombiniert, sodass
Sie einseitige Belastungen lhrer Beschaftigten vermeiden. Dies
betrifft insbesondere eine Belastung der Augen sowie die psy-
chische Belastung Ihrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Sie
erhalten auflerdem die Leistungsfahigkeit der Stimme lhrer
Beschaftigten. Legen Sie bei der Arbeit im Call Center Wert dar-
auf, dass lhre Beschaftigten wechselnde Kérperhaltungen ein-
nehmen. Sind unterschiedliche Tdtigkeitsanteile mit wechseln-
den Belastungen nicht mdglich, sollten Sie eine Unterbrechung
der taglichen Arbeit am Bildschirmgerat durch regelméaBige
kurze Erholungszeiten ermoglichen. Mehrere kiirzere Erholungs-
zeiten haben einen héheren Erholungseffekt als wenige langere
Erholungszeiten von gleicher Gesamtdauer. Das Zusammenzie-
hen oder das Aufsparen von Erholungszeiten zur Verkiirzung der
taglichen Gesamtarbeitszeit hat keinen Erholungseffekt und ist
deshalb ungeeignet. Giinstig ist, wenn lhre Beschéftigten in den
Erholungszeiten Bewegungsiibungen durchfiihren kénnen. In
der Praxis haben sich Erholungszeiten bewdahrt, die pro Stunde
mindestens fiinf Minuten betragen.

Grundlagen fiir den Arbeitsschutz

Barrierefreie Arbeitsmittel

Einrichtungen, Produkte und auch Software, die auch von Men-
schen mit Behinderungen in der allgemein tiblichen Weise, ohne
besondere Erschwernis selbstandig genutzt werden kénnen,
werden als ,barrierefrei“ bezeichnet. In diesem Begriff schwingt
stets auch die Bedeutung von ,universell nutzbar” mit. Es geht
also nicht um Losungen speziell fiir Behinderte, sondern um ein
erweitertes Nutzungskonzept, das mdéglichst alle Zielgruppen
einbezieht. Sie sollten daher z. B. darauf achten, dass die in
Ihrem Call Center eingesetzte Software an die weitestreichenden
Bedirfnisse (z.B. beziiglich Kontrast, Darstellungsgréfe, Infor-
mationsaufbereitung) der potenziellen Nutzerinnen und Nutzer
anpassbar ist.

(i)

,Barrierefrei sind ... Systeme der Informationsverarbeitung,
akustische und visuelle Informationsquellen und Kommuni-
kationseinrichtungen ..., wenn sie fiir behinderte Menschen
in der allgemein tiblichen Weise, ohne besondere Erschwer-
nis und grundsétzlich ohne fremde Hilfe zugédnglich und nutz-
bar sind.*

Definition ,,Barrierefreiheit“ nach § 4 des Behindertengleich-
stellungsgesetzes (BGG)
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3 Arbeitspldtze und Tatigkeiten:
Gefdahrdungen und Maflnahmen

Die wesentlichen Gefahrdungen und Ma3nahmen auf einen Blick: Das ist das Prinzip
der nachfolgenden Seiten. Diese Informationen zur Arbeitsgestaltung im Call Center
sollen Sie als Unternehmerin oder Unternehmer dabei unterstiitzen, eine Gefahrdungs-
beurteilung zu erstellen, diese zu aktualisieren sowie eine Unterweisung lhrer Beschéf-
tigten durchzufiihren.

Kommunikation: Das ist die zentrale Aufgabe und Kern der
Dienstleistung von modernen Call Centern. Dazu nutzen die
Unternehmen alle zur Verfiigung stehenden Kandle. Nicht nur
die Anzahl, sondern auch die Art der zur Verfiigung stehenden
Kommunikationskandle hat sich in den vergangenen Jahren
stark verandert. Die Entwicklung reicht vom reinen Telefonkon-
takt bis hin zur so genannten Multichannel-Kommunikation.
Beispiele fiir diese Art der vielseitigen Kundenkommunikation
sind Chats, E-Mail, SMS sowie Social Media-Anwendungen.

Diese technische Entwicklung beeinflusst die Tatigkeit der Mitar-

beiterinnen und Mitarbeiter sowie der Fiihrungskrafte in lhrem
Call Center. Mit Hilfe von technischen Systemen, aber auch
durch die besonderen Fahigkeiten Ihrer Mitarbeiterinnen und

14
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Mitarbeiter (Call Center Agents)” werden Kundenanliegen ge-
steuert, Anfragen und Wiinsche bearbeitet und Produkte und
Dienstleistungen vermarktet.

Die praktische Erfahrung zeigt, dass fiir den Betrieb eines Call
Centers die technischen, arbeitsorganisatorischen und perso-
nellen Ressourcen zwar wichtig sind. Eine ganz besonders grofe
Bedeutung kommen aber den Fahigkeiten der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter zu. Als Unternehmerin oder Unternehmer sollten
Sie also bedenken, dass lhr Call Center daher immer nur so gut

1 Beschdftigte in Call Centern werden in der Branche sehr hdu-
fig mit dem aus dem Englischen stammenden Begriff Call
Center Agents (Singular: Call Center Agent) bezeichnet. Wenn
in den folgenden Kapiteln diese Berufsbezeichnung verwen-
det wird, sind stets beide Geschlechter damit gemeint.



Arbeitspldtze und Tatigkeiten: Gefahrdungen und Mafinahmen

sein kann, wie es die Beschdftigten sind. Hinzu kommen pro- @ Sie haben Fragen zu Themen der Sicherheit und

dukt- und auftragsspezifische Anforderungen.

Neben den Bereichen Arbeitsmittel und Arbeitsumgebung soll-
ten Sie auch den Bereichen Arbeitsorganisation und Arbeits-
inhalte/-aufgaben ein besonderes Augenmerk widmen. AuRer-
dem sollten Sie die sozialen Kontakte lhrer Beschiftigten
untereinander, zu den Fiihrungskraften sowie zu den Kundinnen
und Kunden bestméglich gestalten. Sie beugen damit mogli-
chen Gesundheitsgefahren vor und fordern gleichzeitig die Moti-
vation und die Leistungsfahigkeit Ihrer Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter. Davon profitieren Sie als Unternehmerin und
Unternehmer.

Was erwartet Sie auf den folgenden Seiten?

In den folgenden Kapiteln mdchten wir Ihnen die wesentlichen
Gefdhrdungen bei der Tatigkeit in Call Centern erldutern und
geeignete Praventionsmafinahmen darstellen. Jedes Kapitel ist
nach einer einheitlichen Systematik aufgebaut. Durch diese
klare Gliederung in die vier Teile

» Rechtliche Grundlagen
» Weitere Informationen
» Gefdahrdungen

* Manahmen

erhalten Sie alle wichtigen Hinweise auf einen Blick.

Diese Branchenregel wird nicht alle in Ihrem Unternehmen auf-
tretenden Gefdahrdungen vollstdandig erfassen kénnen. Auch
kann sie eine individuell auf die Arbeitspldtze in lhrem Betrieb
erstellte Gefahrdungsbeurteilung nicht ersetzen. Die Informatio-
nen sollen Ihnen jedoch eine praxisnahe Grundlage geben, um
die Gefahrdungsbeurteilung zu erstellen, zu aktualisieren und
die Unterweisung lhrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
durchzufiihren.

Gesundheit bei der Arbeit?

Wenden Sie sich an die Fachleute Ihres Unfallversicherungs-
tragers! Als Mitgliedsunternehmen haben Sie Anspruch auf
eine umfassende Beratung und erhalten vielfdltige Informati-
onen zu Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz!
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3.1  Arbeitsorganisation

Mit einer guten Arbeitsorganisation im Inbound- und Outbound-Bereich schaffen Sie die
Voraussetzungen fiir ein reibungsloses und erfolgreiches Zusammenspiel von Mensch,
Technik, Informationsfliissen und Organisationseinheiten in lhrem Unternehmen. Die
Arbeitsorganisation wird direkt von Aufgaben und Zielen Ihres Call Centers beeinflusst.

@ Rechtliche Grundlagen

» §5 des Arbeitschutzgesetzes (ArbSchG)
* §§3 —7 des Arbeitszeitgesetzes (ArbZG)

@ Weitere Informationen

o BAUA (Hrsg.): Gefahrdungsbeurteilung psychischer Belas-
tung: Erfahrungen und Empfehlungen, Berlin, 2014.

* GDA-Arbeitsprogramm Psyche (Hrsg.): Arbeitsschutz in der
Praxis. Empfehlungen zur Umsetzung der Gefdhrdungsbe-
urteilung psychischer Belastung, Berlin, 2016.

* VBG (Hrsg.) Gefahrdungsbeurteilung psychischer Belas-
tung. Handlungshilfe fiir die betriebliche Praxis
(= VBG-Fachwissen, Version 1.0/2015-05), Hamburg.

e DIN EN 614 ,,Sicherheit von Maschinen — Ergonomische
Gestaltungsgrundsatze, Teil 2 ,,Wechselwirkungen zwi-
schen der Gestaltung von Maschinen und den Arbeitsauf-
gaben“, Ausgabedatum: 2008-12

* DINENISO 6385 ,,Grundsétze der Ergonomie fiir die Gestal-
tung von Arbeitssystemen®, Ausgabedatum: 2004-05

e DIN EN 29241 ,Ergonomische Anforderungen fiir Biirotatig-
keiten mit Bildschirmgeraten®, Teil 2 ,,Anforderungen an
die Arbeitsaufgaben; Leitsdtze (ISO 9241-2:1992)“, Ausga-
bedatum: 1993-06
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@ Gefdhrdungen

Rolle der Fiihrungskrifte

Call Center zeichnen sich durch flache Hierarchien und
schlanke, tiberschaubare Organisationsstrukturen aus.
Dennoch kann es Defizite in der Arbeitsorganisation geben.
Flihrungskrafte spielen daher eine zentrale Rolle bei der
Gestaltung der Arbeitsorganisation.

Fiir Inre Beschaftigten bestehen vor allem Gefahrdungen durch
e widerspriichliche Anforderungen, wenn Aufgaben, Verantwort-
lichkeiten sowie Weisungs- und Entscheidungsbefugnisse
nicht eindeutig festgelegt sind und kommuniziert werden,
begrenzte Aufstiegs- und Entwicklungsmoglichkeiten, die zu
Demotivation, Fehlzeiten und Abwanderungstendenzen
flihren.

mangelhafte Arbeitszeitgestaltung (z. B. durch ungiinstige
Schichtsysteme mit fehlenden Erholungszeiten und dauerhaf-
ter Mehrarbeit),

Arbeitsabldufe mit hoher Arbeitsintensitdt und geringem
Handlungsspielraum,

mangelnde Kommunikation und Kooperation (z. B. Gefiihl der
Isolation durch fehlende interne Abstimmungsmoglichkeiten,
fehlendes Gesamtverstandnis des Call Center Agent, Kommu-
nikationsprobleme zwischen Abteilungen).



Schichtsysteme

Ungiinstige Schichtsysteme kdnnen zu psychischen Beein-
trachtigungen, einer Erhhung des Risikos flir Herz-Kreis-
lauf-Erkankungen, zu Schlafstérungen und Unféllen (z. B.
Wegeunfall) fiihren.

Mafinahmen

Sorgen Sie fiir Transparenz, indem Sie die Aufgaben und
Verantwortungen fiir lhre Beschaftigten mit Stellen- und

Funktionsbeschreibungen sowie Organisationsdiagrammen
eindeutig festlegen und darstellen. Beugen Sie Demotivation
und Abwanderungstendenzen vor und zeigen Sie lhren Beschaf-
tigten realistische Perspektiven im Unternehmen auf (z. B. Aus-
bildung als Senior Agent/-in, Mitarbeit in Projektgruppen, Unter-
stlitzung in Mentorenteams, andere spezifische
Entwicklungsmaglichkeiten).

Arbeitszeitgestaltung

Setzen Sie die Regelungen des Arbeitszeitgesetzes (ArbZG) um.
Achten Sie auf die Dauer und konkrete Verteilung der Arbeits-
zeit (Schichtarbeit, geteilte Schichten, Bereitschaftszeiten).
Besonders kritisch sind tiberlange Schichten von mehrals
zehn Stunden pro Tag oder mehr als 48 Stunden pro Woche.
Vermeiden Sie eine dauerhafte Rufbereitschaft bei Teamlei-
tungen und Fihrungskraften sowie geteilte Schichten oder
Dauernachtschichten bei Ihren Beschaftigten.

Sorgen Sie fiir transparente Grundsdtze bei den generellen
Arbeitszeitregelungen und der Gestaltung von Schichtplédnen.
Lassen Sie Ihre Beschdftigten an der Erstellung mitwirken und
stellen Sie sicher, dass betriebliche und personliche Interes-
sen gleichberechtigt beriicksichtigt werden.

Ermitteln Sie Ihren Bedarf an Call Center Agents moglichst
lange im Voraus. Teilen Sie ebenfalls mit mehrwéchigem Vor-
lauf die Schichtplane mit. So konnen sich lhre Beschaftigen
besser auf Schichterfordernisse und spezielle Auftragslagen
einstellen.

Sorgen Sie fiir Flexibilitat, indem Sie das Tauschen von Schich-
ten zulassen. lhre Beschéftigten kdnnen so leichter berufliche
und private Interessen miteinander vereinbaren.

Vermeiden Sie die Teilung eines Arbeitstages in zwei oder
mehrere, durch lange Unterbrechungen getrennte Abschnitte.

Arbeitspldtze und Tatigkeiten: Gefdhrdungen und MaBnahmen

Arbeitsablauf und -intensitat

e Organisieren Sie die Arbeit so, dass lhre Beschdftigten den
vorgegebenen Arbeitsumfang in der Regelarbeitszeit bewalti-
gen kénnen. Beriicksichtigen Sie dabei Ausfalle oder techni-
sche Storungen. Dies gilt auch fiir die Festlegung von Zielvor-
gaben oder die Dimensionierung von elektronischen
Warteschlangen.

» Sorgen Sie fiirangemessene Bearbeitungs- und Nachbearbei-
tungszeiten. Lassen Sie lhre Call Center Agents selbst ent-
scheiden, ob ggf. eine langere Nachbearbeitungszeit notwen-
digist.

¢ Rdaumen Sie lhren Beschéftigten Handlungsspielrdume bei der
Bearbeitung von komplexeren Anfragen ein. Durch einen eige-
nen Losungsweg gewinnen lhre Agents Selbstvertrauen und
Sicherheit.

» Gestalten Sie die Arbeit Ihrer Beschéftigten widerspruchsfrei
und stimmen Sie Qualitdts- und Quantitatsziele aufeinander
ab. lhre Beschdftigten konnen nicht dauerhaft Calls bei maxi-
maler Geschwindigkeit und héchster Qualitat erledigen.

Kommunikation und Kooperation

Verbessern Sie Kommunikation und Kooperation, indem
i Sie Gesprdche der Call Center Agents untereinander sowie
gegenseitige Hilfe zulassen. Legen Sie eine Kontakthistorie in
den Kundendaten und Bearbeitungssystemen ab. Sorgen Sie
dafiir, dass Informationen von vor- und nachgelagerten Abteilun-
gen und Organisationseinheiten immer zeitnah abrufbar sind.
Vorgehensweisen und Ziele miissen einheitlich definiert und
hinterlegt sein. Stellen Sie sicher, dass First- und Second-Level
miteinander kooperieren und kommunizieren.

e Schaffen Sie klare Kommunikationsregeln und -strukturen.

 Fiihren Sie regelmafige Gruppen- und Teambesprechungen
durch. Thematisieren Sie auch die Zusammenarbeit und Hin-
tergriinde der Abldufe und Verfahren innerhalb lhres
Unternehmens.

» Bieten Sie Ihren Beschaftigten eine Erweiterung ihrer kommu-
nikativen Fahigkeiten an (z. B. Kurse im Konfliktmanagement,
Kommunikations- und Rhetorikangebote).

» Sorgen Sie fiir einen Austausch mit anderen Abteilungen. Ein
Verstandnis von Aufgaben und Tatigkeiten der vor- und nach-
gelagerten Bereiche kann MiBverstandnisse, Reibungsverlus-
te und das Gefiihl der ,,sinnfreien Akkordarbeit am Kunden“
reduzieren.
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3.2 Arbeitsinhalt / Arbeitsaufgabe

Aufgaben und Arbeitsinhalte im Call Center sind auf den ersten Blick eindeutig und
wenig gestaltbar. Daraus kénnen aber langfristig Risiken fiir die Gesundheit und Moti-
vation Ihrer Beschéftigten sowie fiir die Arbeitsqualitdt entstehen. Der folgende
Abschnitt zeigt Ihnen, wie Sie lhre Beschaftigten dauerhaft vor Fehlbeanspruchungs-
folgen schiitzen.

@ Rechtliche Grundlagen

o §5 des Arbeitsschutzgesetzes (ArbSchG)

@ Weitere Informationen

o BAUA (Hrsg.): Gefahrdungsbeurteilung psychischer Belas- * DIN EN 614 ,,Sicherheit von Maschinen — Ergonomische
tung: Erfahrungen und Empfehlungen, Berlin, 2014. Gestaltungsgrundsatze®, Teil 2 ,Wechselwirkungen zwi-
* GDA-Arbeitsprogramm Psyche (Hrsg.): Arbeitsschutz in der schen der Gestaltung von Maschinen und den Arbeitsauf-
Praxis. Empfehlungen zur Umsetzung der Gefdhrdungsbe- gaben, Ausgabedatum: 2008-12
urteilung psychischer Belastung, Berlin, 2016. * DIN EN ISO 6385 ,,Grundsétze der Ergonomie fiir die Gestal-
» VBG (Hrsg.) Gefdhrdungsbeurteilung psychischer Belas- tung von Arbeitssystemen®, Ausgabedatum: 2004-05
tung. Handlungshilfe fiir die betriebliche Praxis e DIN EN 29241 ,,Ergonomische Anforderungen fiir Biirotatig-
(= VBG-Fachwissen, Version 1.0/2015-05), Hamburg. keiten mit Bildschirmgeradten®, Teil 2 ,,Anforderungen an

die Arbeitsaufgaben; Leitsatze (ISO 9241-2:1992)“, Ausga-
bedatum 1993-06
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@ Gefdhrdungen

Stark arbeitsteilige Prozess- und Ablauforganisationen, in denen
fast alle Arbeitsinhalte oder Teilaufgaben mit Zeitvorgaben und
einer elektronischen Uberwachung versehen sind, kénnen eine
Gefahrdung fiir lnre Beschaftigten darstellen. Diese Ablaufsteue-
rung schrankt oftmals die individuellen Gestaltungsmdglichkei-
ten und Freiheitsgrade Ihrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
stark ein.

Insbesondere stellen die folgenden Merkmale langfristig Gefahr-

dungen fiir Ihre Beschaftigten dar:

 fehlender Handlungsspielraum in zeitlicher und inhaltlicher
Hinsicht,

« fehlende Vollstandigkeit (z. B. reines Ausfiihren von Arbeits-
aufgaben ohne selbststdndige Vorbereitung, Organisation und
Kontrolle),

» mangelnde Variabilitat (Abwechslungsreichtum),

 schlecht gestaltete Informationsfliisse (z. B. mangelndes In-
formationsangebot oder Informationsiiberflutung),

» unklare sowie zu niedrige oder zu hohe Verantwortlichkeiten,

« unpassende Qualifikationen (Unter- und Uberqualifikation).

Fiir die Beschéftigten kann sich daraus das Risiko folgender

Fehlbeanspruchungsfolgen und Gesundheitsrisiken erhéhen:

* Monotonieempfinden und Sattigung,

¢ Stress und kognitive Ermiidung,

e Ausprdgung von psychischen Stérungen (depressive Stérung,
Angststorungen)

» Herz-Kreislauf-Erkrankungen.

Risiko von Fehlbeanspruchungsfolgen

Das Risiko, dass sich die oben beschriebenen Fehlbean-
spruchungsfolgen langfristig manifestieren, steigt, je inten-
siver Sie in Ihrem Call Center auf eine starke Arbeitsteilung
setzen (d. h. je kleiner der Anteil einzelner Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter an den Gesamtprozessen ist) und je weni-
ger Spielraum und Verantwortung Sie an Beschaftigte oder
Teams {ibertragen.

Maf3nahmen

Gewdhrung von Handlungsspielrdumen

» Gewdhren Sie Ihren Beschaftigten zeitliche Freiheiten in der
Ausfiihrung, indem Sie eigenverantwortliches und voraus-
schauendes Arbeiten und Handeln férdern, z. B. durch selbst-
standige Planung von Abldufen und Prozessen. Vermeiden
Sie die ausschlieBliche Steuerung der Arbeitsabldufe und der
Beschiftigten durch eine Automatic Call Distribution (ACD)
oder computergestiitzte Einwahlprogramme (Dialer-Systeme).

» Lassen Sie inhaltliche Freiheitsgerade bei der Arbeit zu, indem
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Sie strikte Verhaltensmafiregeln und starre Gesprdchsleitfaden
innerhalb Ihrer Telefonieprojekte vermeiden. Erméglichen Sie,
dass Ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern komplexe Kun-
denanliegen aufihre personliche Art l6sen und sich kreativ in
die Arbeit einbringen.

Vollstandigkeit und Variabilitdt der Arbeitstatigkeit

» Achten Sie auf eine ,,ganzheitliche* Gestaltung der Arbeitstatig-
keit, z.B. indem die Agents neben dem eigentlichen Telefonieren
ihre Arbeit selbst vorbereiten, organisieren und kontrollieren.

Sorgen Sie dafiir, dass ein Kundenanliegen von der ersten

Kontaktaufnahme bis zum Abschluss von einem Call Cen-
ter Agent bearbeitet wird. Dieses Vorgehen ermoglicht Mischta-
tigkeiten, d. h Arbeitsaufgaben mit verschiedenen Tatigkeitsan-
teilen (z.B. Inbound- und Outboundtelefonie, Backoffice- oder
Sachbearbeitungstatigkeiten, Datenpflege, Qualitatssicherung
und Controlling).

» Versuchen Sie die zeitlichen Anteile stark einférmiger, mono-
toner bzw. sich haufig wiederholender Gesprache (z.B. wie-
derkehrende Auskunftsdienste, Bestellannahmen, Adress-
dnderungen) an der Gesamtarbeit zu minimieren. Durch diese
Gesprache wird das menschliche Leistungsvermoégen nur
unvollstdndig genutzt.

Manche Arbeitsaufgaben lassen sich nicht als Mischtatig-

keit gestalten. In diesen Féllen sind systematische oder
zumindest zeitlich befristete Tatigkeits- oder Arbeitsplatzwechsel
innerhalb eines Arbeitstages eine gute Gestaltungsmoglichkeit.

Informationsmanagement und Qualifikation

« Stellen Sie Ihren Beschaftigten die fiir sie notwendigen Informa-
tionen rechtzeitig zur Verfligung. Binden Sie lhre Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter in die Unternehmensentwicklung ein.

e Sorgen Sie dafiir, dass lhre Beschaftigten kontinuierlich und
nicht nur produkt- und aufgabenspezifisch qualifiziert wer-
den. Die Mitarbeiterentwicklung sollte ein festgeschriebenes
und von lhnen getragenes Unternehmensziel sein.

Verantwortung

» Beschreiben Sie transparent die Rollen und Verantwortlichkei-
ten lhrer Beschaftigten.

» Sorgen Sie bei hoher Verantwortung fiir passende soziale und
organisatorische Unterstiitzung und erwégen Sie bei verant-
wortungsarmen Tatigkeiten eine Aufgaben-/Verantwortungs-
ibertragung auf die Beschaftigten.
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3.3 Soziale Beziehungen

Bei der Arbeitsgestaltung und Gefdhrdungsbeurteilung lhres Call Centers sollten Sie
den sozialen Beziehungen Ihrer Beschéftigten untereinander ausreichend Aufmerk-
samkeit widmen. Durch soziale Unterstiitzung konnen Sie wichtige Ressourcen fiir Ihre
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter etablieren. Sie beugen so vielen unnétigen Fehlbean-

spruchungsfolgen vor.

@ Rechtliche Grundlagen

* §5 des Arbeitsschutzgesetzes (ArbSchG)

@ Weitere Informationen

o BAUA (Hrsg.): Gefdhrdungsbeurteilung psychischer Belas-
tung: Erfahrungen und Empfehlungen, Berlin, 2014.

o GDA-Arbeitsprogramm Psyche (Hrsg.): Arbeitsschutz in der
Praxis. Empfehlungen zur Umsetzung der Gefdhrdungsbe-
urteilung psychischer Belastung, Berlin, 2016.

» VBG (Hrsg.) Gefdhrdungsbeurteilung psychischer Belas-
tung. Handlungshilfe fiir die betriebliche Praxis
(= VBG-Fachwissen, Version 1.0/2015-05), Hamburg.

e VBG (Hrsg.): Gesund und erfolgreich fiithren. Informationen
fir Fiihrungskrafte (= VBG-Fachwissen, Version 1.0/2013-04),
Hamburg.

* DIN ENISO 6385 ,,Grundsétze der Ergonomie fiir die Gestal-
tung von Arbeitssysteme®, Ausgabedatum: 2004-05

¢ DIN EN 29241 ,Ergonomische Anforderungen fiir Biirotatig-
keiten mit Bildschirmgeraten®, Teil 2 ,,Anforderungen an
die Arbeitsaufgaben; Leitsdtze (ISO 9241-2:1992)“, Ausga-
bedatum 1993-06
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@ Gefihrdungen

Bei den sozialen Beziehungen werden drei Bereiche unterschie-
den, von denen Gefdhrdungen fiir Ihre Beschéftigen ausgehen
kdnnen:

« soziale Beziehungen zu Kolleginnen und Kollegen (z.B. feh-
lende oder geringe soziale Unterstiitzung untereinander, man-
gelndes Vertrauen, starker Konkurrenzdruck, Konflikte, Strei-
tigkeiten, Mobbing),

soziale Beziehungen zu Vorgesetzten (z. B. fehlende oder
geringe Unterstiitzung der Vorgesetzen, Konflikte, Streitigkei-
ten, mangelnde Anerkennung, fehlendes Feedback),

soziale Beziehungen zu Kundinnen und Kunden (z. B. verbale
Angriffe, Beldstigungen) sowie Emotionsarbeit.



Emotionsarbeit

Emotionsarbeit bedeutet, die eigene Gefiihlslage in der
AuBRendarstellung zuriickzunehmen, um den Kundinnen und
Kunden ein einheitliches oder betrieblich gewlinschtes Ser-
viceerlebnis zu gewdhren. Die Mitarbeiterin oder der Mitar-
beiter sind z. B. immer freundlich und bemiiht, unabhdngig
davon, wie es ihr oder ihm emotional geht, oder wie der
Kunde sie oder ihn behandelt. Dies erfordert die stédndige
Kontrolle der eigenen Emotionen. Dauerhafte Emotionsar-
beit geht langfristig mit einem erh6hten Risiko fiir Burnout
sowie psychischer und psychosomatischer Beschwerden
einher und erhoht das Depressionsrisiko der Beschéftigten.

Die aufgefiihrten Gefahrdungen begiinstigen bei lhren Beschaf-
tigten das Auftreten von

» Herz-Kreislauf-Erkrankungen,

* Angststérungen und Depressionen.

Mafinahmen

Soziale Beziehungen innerhalb der Belegschaft

» Sorgen Sie als Unternehmensleitung fiir eine klare Rollen- und
Aufgabenverteilung. Sie vermeiden so viele Konflikte, die
durch unklare Aufgabenverteilung und daraus resultierende
schlechte Arbeits- oder Teamergebnisse entstehen konnen.

e Ermoglichen Sie den kollegialen Austausch und die Unterstiit-
zung untereinander. Unterbinden Sie nicht jegliche Gesprache.

Oftmals lernen neue Kolleginnen und Kollegen viel schnel-

i ler durch informellen Austausch mit erfahrenen Agents.

Schaffen Sie fiir diese Lern- und Austauschmoglichkeiten den

nétigen zeitlichen Freiraum.

» Sehen Sie regelmafige Teambesprechungen vor und férdern
Sie eine offene Kommunikation und Konfliktbewaltigung.

e Fordern Sie ein gutes Miteinander lhrer Beschaftigten, indem
Sie Konflikte zeitnah ansprechen, Schulungen anbieten und
ggf. Leitlinien fiir gute Zusammenarbeit oder eine ,,Anti-Mob-
bing“-Dienstvereinbarung erstellen.

» Sorgen Sie dafiir, dass ein wertschatzender Umgang der Be-
schaftigten miteinander gefordert wird. Dieser kann zusatzlich
durch Gruppenmoderationen, Teamcoachings oder verdnderte
Gruppenzusammensetzungen gestarkt werden.

Soziale Beziehung zu Vorgesetzten

e Achten Sie auf eine angemessene Teamgrofie: Die Anzahl der
Mitglieder im Team darf nicht zu gro sein. Nur so kénnen die
Teamleiterinnen und -leiter neben administrativen bzw. orga-
nisatorischen Aufgaben auch mitarbeiterorientierte Fiihrungs-
aufgaben leisten.
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e Sorgen Sie dafiir, dass lhre Beschaftigten regelmasige Riick-
meldung (Feedback) von ihren Teamleiterinnen und -leitern
erhalten. Vermeiden Sie dabei libermafiiges, unrealistisches
Loben ebenso wie dauerhaftes Ermahnen. Nutzen Sie regel-
maRige Teamsitzungen zur Verbesserung der internen
Kommunikation.

« Erstellen Sie Fiihrungsleitlinien und ermoglichen Sie regelma-
Bige Mitarbeitergesprache zwischen Fithrungskraft und
Beschaftigten.

Feedback:

/ ist eine wichtige Fiihrungsaufgabe der Teamleiterinnen und
-leiter an die Beschéftigten,

v kann in schriftlicher oder miindlicher Form bezogen auf eine
Gruppe von Beschiftigten (Teams) oder auf einzelne Beschaf-
tigte erfolgen,

v/ gibt den Call Center Agents regelmafig, schnell und detailliert
positive und negative Riickmeldungen zur
Auftragsbearbeitung,

v erfolgt auf der Grundlage von eindeutig definierten Aufgaben
mit realistischen Zielen und entsprechenden Qualitatskriterien.

Kriterien fiir Feedback
i Definieren Sie nicht nur quantitative Kriterien (z. B. Hand-
ling-, Nacharbeitszeit), sondern auch qualitative Kriterien (z. B.
Kundenzufriedenheit, Redialer-Quoten). Achten Sie darauf, die
Anonymitdt lhrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu wahren.

Soziale Beziehungen zu Kundinnen und Kunden

Beugen Sie mit folgenden MaRnahmen einer zu ausgepragten

Emotionsarbeit oder emotionaler Inanspruchnahme lhrer Be-

schaftigten vor:

« Legen Sie klare Grenzen fest (z. B.: Wann darf ein Gesprach been-
det werden? Wann kann der Call Center Agent ,,Nein“ sagen?).

» Vermeiden Sie den Zwang zu starren Verhaltens-/Gespréchs-
regeln, denen sich die Agents dauerhaft unterwerfen miissen.

» Ermoglichen Sie konkrete Unterstiitzung (z. B. durch Senior
Agents als Ansprechperson, Supervisions- und Coachingange-
bote fiir Call Center Agents).

» Ermoglichen Sie lhren Beschaftigten Mischtéatigkeiten oder
notfalls Arbeitsplatz-/Projektwechsel.

 Erweitern Sie die kommunikativen Kompetenzen der Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter durch Schulungen wie Deeskala-
tions- und Kommunikationstrainings.
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3.4 Stimme

Die Stimme ist fiir Ihre Beschaftigten im Call Center ein wichtiges Arbeitsinstrument.
Haufiges und langes Telefonieren belastet die Stimme. Fehlende Pausen, Hintergrund-
gerdusche, Stress, geringe Trinkmengen und Rauchen kénnen diesen negativen Effekt
noch weiter verstarken. Daraus resultierende Stimmstorungen konnen Betroffene stark
einschranken.

* §§3,5,11und 12 des Arbeitsschutzgesetzes (ArbSchG)

* §§3, 3a, 4,5 und 6 Arbeitsstittenverordnung (ArbStattV) Arbeiten im Call Center — ein Sprechberuf
e §§2 und 3 Verordnung zur arbeitsmedizinische Vorsorge Die Tatigkeit im Call Center gehdrt zu den sogenannten
(ArbMedVV) Sprechberufen. Die Stimme ist ein unverzichtbares Arbeits-

instrument, an das besondere Anforderungen gestellt wird.
Ist die Stimme {iberbelastet, kann sie rauh, aber auch leise
und kraftlos klingen.

_ Fiir Ihre Beschiéftigten bestehen die folgenden Gefdahrdungen:
e DGUV Information 215-410 ,,Bildschirm- und Biroarbeits- o Stimmstorungen (z.B. vermehrte Anstrengung, Ermiidung,
platze — Leitfaden fiir die Gestaltung® (bisher BGI 650) Trockenheits- und KloBgefiihl, Brennen und Schmerzen im
¢ DGUV Information 215-441 ,,Biiroraumplanung — Hilfen fiir Hals, Rdusperzwang),
das systematische Planen und Gestalten von Biiros“ (bis- » Versagen der Stimme.

her BGI 5050)



Folgende Faktoren wirken sich zusatzlich belastend auf die

Stimme lhrer Beschéftigten aus:

e ungiinstige Kérperhaltung aufgrund ergonomischer
Arbeitsplatzdefizite,

» technische Defizite bei Telefon und Headset (z. B. schlechte
Ubertragungsqualitit der Headsets),

 Hintergrundldrm (z.B. Storgerdusche),

» schlechte Raumakustik,

» ungeniigendes Trinken,

o Stress (z.B. Zeitdruck),

e Rauchen.

Lombardeffekt

Eine schlechte Ubertragungsqualitit der Headsets sowie
Hintergrund- und Storgerdusche fithren dazu, dass Men-
schen, die sprechen miissen, lauter werden (Lombard-
effekt). Dies bedeutet eine vermehrte Stimmbelastung.

Mafinahmen

Ergonomische Malnahmen

» Sorgen Sie dafiir, dass lhre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
beim Telefonieren eine ergonomische Korperhaltung einneh-
men konnen. Da an der Stimmbildung viele Teile des Kérpers
und eine Vielzahl von Muskeln nicht nur im Halsbereich betei-
ligt sind und die Kérperhaltung eine wichtige Rolle spielt, ist
die ergonomische Arbeitsplatzgestaltung ein wichtiger Faktor.

» Fordern Sie wechselnde Korperhaltungen Ihrer Beschéftigten,
am besten verbunden mit zusétzlicher Bewegung. Dies unter-
stiitzt einen krafteschonenden Stimmeinsatz.

Technische Ma3inahmen

o Stellen Sie passende Headsets mit guter Ubertragungsquali-
tdt und Dampfung der Umgebungsgerdusche zur Verfiigung.
Hochwertige Headsets ermdglichen eine Anpassung der Mik-
rofonempfindlichkeit in Abhdngigkeit von den Umgebungsge-
rauschen, sodass Ihre Beschaftigten mit normaler Stimme
sprechen kénnen.

e Sorgen Sie dafiir, dass Hintergrundgerdusche moglichst ge-
ring gehalten werden. Setzen Sie ggf. raum- und bauakusti-
sche Mafinahmen um.

Personenbezogene MaBnahmen

¢ Informieren Sie lhre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Rah-
men von Unterweisungen zur Bedeutung der Stimme als Ar-
beitsinstrument, mégliche schadigende Faktoren und Maf-
nahmen zur Stimmschonung. Sie tragen so dazu bei, dass lhre
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter prédventive MaBnahmen
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ergreifen, Stimmstdrungen ernst nehmen sowie Uberlastun-
gen und Arbeitsunfahigkeiten vermeiden.

» Sensiblisieren Sie Ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter nicht
Uberlaut zu sprechen.

* Machen Sie lhre Beschiftigten darauf aufmerksam, dass Tele-
fonieren nicht in der tiblichen mittleren, sondern mit héherer —
und vermeintlich freundlicherer — Stimme die Stimmbelastung
verstarkt. Stress, z. B. durch Zeitdruck sowie bei schwierigen
Kundengesprachen, kann ebenfalls zu einer vermehrten
Stimmanstrengung und oft auch zu Sprechen mit héherer
Stimme fiihren.

Weitere Ma3inahmen

Folgende MaRnahmen tragen auBerdem dazu bei, dass lhre
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ihre Stimme nicht tiberlasten:
» regelméfiige Pausen,

» ausreichendes Trinken,

e Einschrankung bzw. Vermeidung des Rauchens,

e Vermeiden von Rauspern.

Kurzpausen entlasten die Stimme. Ermutigen Sie lhre

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, regelmafig zu trinken
(z.B. Tees, stille Mineralwasser). Bereitgestellte Getranke am
Arbeitsplatz fordern das regelmafige Trinken. Tipps zum richti-
gen und ergonomischen Sprechen sollten méglichst durch Fach-
leute gegeben werden (ggf. Schulungen zum richtigen Atmen
und Sprechen, Umgang mit Emotionen und Deeskalationsmaf3-
nahmen im Gesprach).

é Bei anhaltenden Stimmproblemen sollten Ihre Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter medizinische Hilfe in Anspruch
nehmen, da neben funktionellen Stérungen auch organische
Verdnderungen als Ursache in Frage kommen. Ansprechperson
kann die Betriebsdrztin oder der Betriebsarzt sein.
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3.5 Bildschirm

Qualitdt und Gerdteeinstellungen des Bildschirms entscheiden zu einem erheblichen
Teil dariiber, wie beschwerdefrei Ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter arbeiten kon-
nen. So kann eine falsche Aufstellung und Hoéheneinstellung zu Muskel-Skelett-Be-
schwerden und eine schlechte Darstellung der Bildschirmanzeige zu Befindlichkeits-
storungen fiihren.

& e

Denken Sie bei der Bildschirmbeschaffung an eine ausrei-
chende Hohenverstellbarkeit des Bildschirms, insbesondere

* §§3 und 3a der Arbeitsstadttenverordnung (ArbStattV) nach unten.
i.V.m. Anhang Anforderungen und Ma3nahmen fiir Arbeits- » Beschaffen Sie einen Geratefufl, mit dem sich die Bildschirme
stdatten nach §3 Abs. 1, Nr. 6.1 bis 6.4 bis kurz tiber die Aufstellflache absenken lassen. Idealerweise

sollten Ihre Beschéftigten zum Betrachten des Bildschirms um
ca. 30° bis 35° aus der Waagerechten nach unten blicken.
Achten Sie darauf, dass der Bildschirm so nach hinten geneigt
ist (maximal 35°), dass |hre Beschiftigten ihn senkrecht zur
Oberflache betrachten kdnnen.

e DGUV Information 215-410 ,,Bildschirm- und Biiroarbeits- » Setzen Sie moglichst gut entspiegelte Bildschirme ein (matte
platze — Leitfaden fiir die Gestaltung® (bisher BGI 650) Bildschirmanzeige), um stérende Reflexionen und Spiegelun-

gen zu vermeiden. Diese verschlechtern den Zeichenkontrast

und die Erkennbarkeit von Zeichen.
Fiir Inre Beschéftigten bestehen die folgenden Gefdhrdungen
z.B. durch eine nicht ergonomische Anordnung des Bildschirms,
schlechte Bildschirmgestaltung, ungiinstige Bildschirm-
einstellungen:
e Zwangs- oder Fehlhaltungen,
» Belastungen des Muskel-Skelett-Systems,
» weitere Beschwerden (z.B. Kopfschmerzen, Augenflimmern).

Maximale Hohe der i
obersten Zeile auf |.

dem Bildschirm

Risikofaktoren fiir das Auftreten solcher Beschwerden sind:

e Zwangs- oder Fehlhaltungen durch zu hohe Bildschirme,

e Zwangs- oder Fehlhaltungen und Augenbeschwerden durch zu
kleine Zeichen,

¢ Augenbeschwerden durch schlecht entspiegelte Bildschirme,  Abb.2 Anordnung des Bildschirms

» Augenbeschwerden durch unscharfe Zeichen,

Augenbeschwerden durch ein unausgewogenes Helligkeits-

verhaltnis im Gesichtsfeld.

Reduzieren Sie diese Gefahrdungen durch die Umsetzung der
folgenden Manahmen.

Bei der Beschaffung von Bildschirmen kann die Einhal-

tung der Mindestanforderungen an Sicherheit und Ergono-
mie durch das GS-Zeichen nachgewiesen werden. Als Unterneh-
merin oder Unternehmer sollten Sie nur Gerdte mit GS-Zeichen
beschaffen. Lassen Sie sich das zugehdorige Zertifikat
aushandigen. Abb.3 Stérende Spiegelungen und Reflexionen
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Leuchtdichte von gerichtet re-
flektierten Lichtquellen [cd/m?]

Passende Umgebung

Lgrossf = 200 und Lyeinn = 2000 Geeignet flir allgemeinen

Biirogebrauch

Alte Reflexionsklasse nach
DIN EN ISO 13406-2
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Die aktuelle Bildschirmnorm sieht
die bisher gebrauchlichen Reflexi-
I onsklassen nicht mehrvor und gibt
nur die Bedingungen an, unter de-

Geeignet fiir die meisten,
aber nicht alle Bliroumge-
bungen

Lgrossﬂ =200 oder Lkleinfl =2000

I nen die Reflexionen des Bildschirms
messtechnisch ermittelt werden
(erste Spalte der neben stehenden

Lgrossfi = 125 oder Lyjeing = 200 Erfordert eine spezielle,
kontrollierte Umgebungs-

beleuchtung ™

grof3fl = grof¥flachige Lichtquelle; kleinfl = kleinflachige Lichtquelle

*

*K

zu rechnen.

Bildschirme dieses Typs konnen in jeder Biiroumgebung eingesetzt werden.

Bei diesen Bildschirmen ist bei nicht idealen Beleuchtungsbedingungen oder fenster-
naher Aufstellung der Gerdte eventuell mit stérenden Reflexionen auf dem Bildschirm

1 Tabelle). Im GS-Zertifikat entspricht
die Angabe , Lichtquelle mit grofla-
chiger Offnung = 200 cd/m?2 und
Lichtquelle mit kleinflachiger Off-
nung = 2000 cd/m2“ der alten Refle-
xionsklasse I. Sie sollten diesen
Bildschirm in allen Biiroumgebun-
gen einsetzen.

Bei diesen Bildschirmen sind Stérungen durch Reflexionen in der Regel so stark, dass

diese Geréte fiir Bliroarbeit in normalen Biiroumgebungen nicht infrage kommen.
Diese Storungen lassen sich nur durch eine vollstandig diffuse Beleuchtung, die tech-
nisch kaum realisierbar ist, vermeiden, wenn man gleichzeitig verhindert, dass sich

helle Flachen (Wande, Fenster) im Bildschirm spiegeln kénnen.

Abb. 4

» Beachten Sie, dass mit steigender Beleuchtungsstarke auf
dem Bildschirm Farben schlechter zu unterscheiden sind, vor
allem bei gut entspiegelten Bildschirmen.

» Achten Sie auf Herstellerangaben, fiir welche Beleuchtungs-
stdarke der Bildschirm geeignet ist. An fensternahen Arbeits-
platzen sollten Sie Bildschirme mit einer Vorgesehenen Bild-
schirmbeleuchtungsstdrke von mindestens 1500 bis 2000 Lux
einsetzen.

» Betreiben Sie LCD-Bildschirme in der hochsten darstellbaren
Auflosung (physikalische Auflésung), um eine optimale Zei-
chenschdrfe zu erzielen. Wenn Sie eine nicht skalierbare Soft-
ware in einer niedrigeren Auflosung betreiben, um dadurch
die Zeichen zu vergroéfiern, kann dies zu einer unscharfen
Zeichendarstellung fiihren.

¢ Schaffen Sie Bildschirme mit heller Gehdusefarbe an, da die-
se besserin eine helle Umgebung und meist zur am Bild-
schirm benutzten Positivdarstellung (d. h. dunkle Zeichen auf
hellem Grund) passen. Damit erzielen Sie eine eine ausge-
glichene Helligkeitsverteilung im Blickfeld lhrer Beschéftigten.
Die Augen Ihrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter werden dann
keinen unnétigen Helligkeitsanpassungen (Adaptationen)
ausgesetzt.

Wenn Ihre Beschéftigten mit mehreren Fenstern oder
eingescannten Dokumenten arbeiten, hangt es von der
Arbeitsaufgabe ab, ob ein GroBbildschirm (z.B. 22, 24 oder
27 Zoll) oder zwei Bildschirme benutzt werden. Eingescannte
DIN A4-Dokumente lassen sich auf einem 19 Zoll-Bildschirm im
Hochformat gut darstellen und bei Dokumenten mit kleinen
Schriftzeichen auch leicht vergrofern.

Einteilung von Bildschirmen in Reflexionsklassen (aus DGUV Information 215-410)

Damit Ihre Beschaftigten beim Arbeiten mit Grof3bildschir-
i men oder mehreren Bildschirmen tiberméagiige Kopf- und
Augenbewegungen mit eventuellen Beschwerden vermeiden,
sollten Sie moglichst schmale und niedrige Bildschirmkombina-
tionen verwenden. Dies gilt insbesondere fiir Beschéftigte mit
einem durch eine Gleitsichtbrille eingeschrankten Blickfeld. Bei
der Zwei-Bildschirm-Losung sollten die Bildschirme schmale
Gehduserahmen haben und dicht beieinander stehen. Setzen
Sie keine Bildschirme mit geringer Blickwinkelabhdngigkeit ein
(d.h. keine TN (Twisted Nematic)-Anzeige ).

- |
e
Abb.5 Anordnung zweier Bildschirme

é Altere Beschiftigte kdnnen unter Umstinden zur Verbes-

serung der Sehleistung bei Arbeiten an GroBbildschirmen
oder mit mehreren Bildschirmen eine spezielle Bildschirmbrille
bendtigen. Lassen Sie sich und Ihre Beschéftigten hierzu von
Ihrer Betriebsarztin oder Ihrem Betriebsarzt beraten.
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3.6 Eingabemittel

Im Call Center werden als Eingabemittel vor allem Tastaturen und Mduse verwendet.
Achten Sie auch hier auf eine ergonomische Gestaltung. Eine nicht-ergonomische

Gestaltung sowie eine falsche Ein- oder Aufstellung kann bei Ihren Beschdftigten zu
Beschwerden im Muskel-Skelett-System der Hand, des Armes, der Schulter und des

Nackens sowie zu Augenproblemen fiihren.

@ Rechtliche Grundlagen

* §§3 und 3a der Arbeitsstattenverordnung (ArbStattV) i.V.m.
Anhang Anforderungen und Manahmen fiir Arbeitsstédtten
nach §3 Abs. 1, Nr. 6.3 und 6.4

@ Weitere Informationen

e DGUV Information 215-410 ,,Bildschirm- und Biiroarbeits-
pldtze — Leitfaden fiir die Gestaltung® (bisher BGI 650)

* VBG (Hrsg.): Alternative Eingabemittel an Bildschirmarbeits-
pldtzen. Informationen fiir Arbeitsmediziner und Betrieb-
sarzte (= VBG-Fachwissen; Version 1.1/2013), Hamburg.

e DIN EN ISO 9241 ,,Ergonomie der Mensch-System-Interakti-
on — Teil 410: Gestaltungskriterien fiir physikalische Einga-
begerdte®, Ausgabedatum: 2012-12

@ Gefihrdungen

Fiir Ihre Beschiéftigten bestehen Gefahrdungen fiir
¢ das Muskel-Skelett-System,
» die Augen.

Risikofaktoren fiir das Auftreten solcher Beschwerden sind:

e Zwangs- oder Fehlhaltungen durch zu hohe Tastaturen und
Mduse,

» Zwangs- oder Fehlhaltungen durch ungiinstige Aufstellung,

Augenbeschwerden durch ein unausgewogenes Helligkeits-

verhdltnis im Gesichtsfeld,

Augenbeschwerden durch glanzende Oberflachen, insbeson-

dere Tasten;

* Augenbeschwerden durch zu kleine Tastenbeschriftungen.

Mafinahmen

Bei der Beschaffung von Tastaturen und Madusen kann die
i Einhaltung der Mindestanforderungen an Sicherheit und
Ergonomie durch das GS-Zeichen nachgewiesen werden. Als
Unternehmerin oder Unternehmer sollten Sie nur Eingabemittel
mit GS-Zeichen beschaffen. Lassen Sie sich das zugehorige
Zertifikat aushandigen.
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Tastatur

Achten Sie darauf, dass die Tastatur mit eingeklappten Tasta-
turfuRen eine Neigung zwischen 0° und 12° und eine BauhGhe
(in der mittleren Tastaturreihe) von hochstens 30 mm hat.
Dann konnen lhre Beschéftigten auf eine Handballenauflage
verzichten. Diese kann bei der Arbeit storen.

Sorgen Sie dafiir, dass die Flache vor der Tastatur eine Tiefe
von 100 bis 150 mm hat. Diese Fldche ist fiir das Auflegen der
Hédnde ausreichend.

Tastatur- /4
neigung '

bis zu15°

100 -150mm

Abb. 6 Anordnung der Tastatur auf der Arbeitsflache

Setzen Sie Volltastaturen mit alphanumerischem und
numerischen sowie Editier- und Funktionsbereich ein,

wenn Texteingaben, numerische Eingaben oder das Editieren
von Daten notwendig sind. Wahlen Sie Kompakttastaturen ohne
numerischen Block, wenn nur wenige numerische Eingaben
notwendig sind oder die Mausbedienung im Vordergrund steht.
Ihre Beschéftigten haben dann eine entspannte und neutrale
Armhaltung, wenn sie die Maus mit der rechten Hand bedienen
(vgl. Abbildung 7).

Achten Sie bei der Beschaffung von Tastaturen auf eine gut les-
bare Tastenbeschriftung.

Zu einer gut lesbaren Tastenbeschriftung (vgl. Abbil-
dung 8) geharen eine ausreichende Schriftgroe von min-

destens 2,9 mm Zeichenhéhe (besser 3,2 mm) und dunkle
Schriftzeichen auf hellem Untergrund mit gutem Kontrast.



d
() Volltastatur (©)
@ Kompakttastatur @
Abb. 7

Vorteile von hellen Tastaturen

Helle Tastaturen mit dunkler Beschriftung passen besser
zur Positivdarstellung am Bildschirm (d. h. dunkle Zeichen
auf hellem Untergrund). Sie vermeiden stérende Hellig-
keitsunterschiede und ersparen dadurch den Augen lhrer
Beschiftigten unnotige Helligkeitsanpassungen (Adaptati-
onen). Tastenoberflachen gldanzen bei langerer Benutzung
entweder infolge von Abnutzung oder durch Fingerschweif.
Dies féllt bei hellen Tasten weniger auf als bei dunklen
Tasten.

St

| IV}/?}]
=

Ausreichender

Tastenmittel-
abstand

Ausreichende
Tastengrofie

Taste mit
Mulde

Helle Tasten,
dunkle Schrift-
zeichen

: __/_Ausreichende Lange

des Verbindungskabels

Neigungs-
winkel s 15°

Matte helle
Oberflache

Tastaturhiihe
< 30mm

Rutschfest

Abb. 8 Anforderungen an Tastaturen

Arbeitspldtze und Tatigkeiten: Gefdhrdungen und MaBnahmen

Bereich fiir die Mausnutzung mit der rechten Hand
Bereich fiir die Mausnutzung mit der linken Hand

Position einer Volltastatur (links) und einer Kompakttastatur mit besserer Erreichbarkeit der Flache fiir die Mausbedienung (rechts)

Telefontastatur

» Beachten Sie die Empfehlungen fiir eine gut lesbare Tastenbe-
schriftung, wenn lhre Beschaftigten bei einzelnen Bearbei-
tungsschritten noch direkte Eingaben {iber eine Telefontasta-
turvornehmen.

Maus

» Beschaffen Sie Mduse, die der Handgrof3e angepasst sind und
ein Auflegen des Handballens auf der Arbeitsflache ermégli-
chen. Symmetrische Mduse sind mit jeder Hand bedienbar, es
gibt auch spezielle Mause fiir Links- oder Rechtshander.

» Die Schaltelemente der Maus sollen leicht und sicher bedien-
bar sein und beim Betatigen eine Riickmeldung liefern. lhre
Beschiftigten sollen die Maus in normaler Kérper- und Hand-
haltung betdtigen konnen, ohne dass diese dabei unbeab-
sichtigt ihre Position dndert.

 Stellen Sie fiir eine Maus mit Rollkugel eine geeignete, rutsch-
feste Unterlage (z. B. Mousepad) zur Verfiigung. Achten Sie
darauf, dass fiir eine optische Maus eine ausreichende Bewe-
gungsflache vorhanden ist. Auch hier ist ein Mousepad niitz-
lich, um den ,,Auslauf“ der Maus zu begrenzen bzw. um die
storungsfreie Funktion der Maus zu gewdhrleisten.

Alternative Eingabemittel

é Fiir Beschaftigte mit Gesundheitsbeschwerden im Bereich
der Arme und Hande kann die Anschaffung spezieller

alternativer Eingabemittel (z. B. Vertikalmaus, geteilte Tastatur)

im Einzelfall Sinn machen. Lassen Sie sich hierzu von lhrer Be-

triebsdrztin oder Ilhrem Betriebsarzt beraten!
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3.7 Bewegungsmangel

Arbeiten im Call Center heif3t in der Regel: eine sitzende Tatigkeit und wenig kdrper-
liche Bewegung. Zusétzlich konnen Arbeitsmittel auf oder unter dem Tisch oder die
Verkabelung des Headsets die Bewegungsfreiheit Ihrer Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter weiter eingeschranken. Aus diesem Bewegungsmangel ergeben sich nicht selten
Gesundheitsstorungen.

@ Rechtliche Grundlagen @ Weitere Informationen

* §§3 und 3a der Arbeitsstattenverordnung (ArbStattV) i.V.m. e DGUV Information 215-410 ,,Bildschirm- und Buroarbeits-
Anhang Anforderungen und Manahmen fiir Arbeitsstatten platze — Leitfaden fiir die Gestaltung® (bisher BGI 650)
nach §3 Abs. 1, Nr. 6.1 ¢ DGUV-Information 215-441 ,,Bliroraumplanung — Hilfen fiir

e Technische Regeln fiir Arbeitsstatten (ASR) A1.2 ,,Raumab- das systematische Planen und Gestalten von Biiros* (bis-
messungen und Bewegungsflachen* her BGI 5050)

» VBG (Hrsg.): Gymnastik im Biro. Fit durch den Tag
(= VBG-Info; Version 1.1/2010-12), Hamburg.

e VBG (Hrsg.): Gesundheit im Biiro — Fragen und Antworten
(= VBG-Fachwissen; Version 5.0/2015-10), Hamburg.
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@ Gefdhrdungen

Fiir Ihre Beschaftigten bestehen die folgenden Gefdhrdungen:

Riickenbeschwerden und muskulare Verspannungen, insbe-
sondere der Halswirbelsdule mit Beteiligung des Schul-
ter-Arm-Systems und der Lendenwirbelsdule,
Bewegungsmangel,

erhdhtes Risiko fiir viele Erkrankungen (z. B. Ubergewicht,
Bluthochdruck, Diabetes).

Risikofaktoren fiir das Auftreten solcher Beschwerden sind:

ergonomische Arbeitsplatzdefizite,

monotone Arbeitsinhalte,

auBerberufliche Faktoren (z. B. bewegungsarme Freizeit-
gestaltung).

Riickenbeschwerden in Call Centern

Grundsatzlich gelten Arbeitspldtze im Call Center als belas-
tungsarm. Untersuchungen zeigen, dass sitzende Tatigkei-
ten prinzipiell nicht haufiger mit Riickenbeschwerden im
Bereich der Lendenwirbelsdule verbunden sind als andere
Tatigkeiten. Sie kommen in allen Berufsgruppen vor und
sind nicht spezifisch fiir Arbeitspldtze in Call Centern. Be-
wegungsmangel kann jedoch vor allem bei Vorschadigun-
gen des Bewegungsapparates und in Verbindung mit einer
schwachen Muskulatur — Beschwerden auslésen oder
verschlimmern.

Maf3nahmen

Reduzieren Sie diese Gefdhrdungen durch die Umsetzung der
folgenden Mafinahmen.

Sorgen Sie dafiir, dass die am Arbeitsplatz notwendige Bewe-

gungsfldche nicht verstellt oder eingeengt wird, dies gilt auch
fiir den Bein- und FuBraum unter dem Tisch.

Fordern Sie das dynamische Sitzen (d. h. Wechsel zwischen
vorderer, mittlerer und hinterer Sitzhaltung) durch die Be-
schaffung von modernen Biiroarbeitsstiihlen.

Vermeiden Sie einseitige korperliche Arbeitsbelastungen

Ihrer Beschéftigten und achten Sie auf eine abwechslungsrei-

che Gestaltung der Arbeitsabldufe.

Priifen Sie, ob Drucker, Kopierer und Faxgerate an zentra-
ler Stelle und nicht unmittelbar am Arbeitsplatz unterge-

bracht werden konnen. Stellen Sie lhren Beschaftigten Stehpul-
te oder hohenverstellbare Tische zur Verfiigung. Fiihren Sie
Besprechungen nicht am Arbeitsplatz Ihres Beschaftigten und
auch im Stehen durch.

Arbeitspldtze und Tatigkeiten: Gefdhrdungen und MaBnahmen

¢ Motivieren Sie lhre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu mehr
Bewegung. Weisen Sie lhre Beschdftigten auf einfache Verhal-
tensweisen hin, die fiir mehr Bewegung im Alltag sorgen (z.B.
Treppensteigen statt Aufzug fahren; Wege zum Drucker, Kopie-
rer und Faxgerat als Bewegungsmaoglichkeit nutzen; regelma-
Rige Bewegungsiibungen am Arbeitsplatz).

* Priifen Sie, ob Sie im Rahmen eines betrieblichen Gesund-
heitsmanagements regelméaBig Aktionen anbieten kénnen,
mit denen Sie Ihre Beschéftigten zu mehr Bewegung motivie-
ren. Einschneidende Veranderungen der individuellen Lebens-
weise gelingen in einer Gruppe von gleichgesinnten Kollegin-
nen und Kollegen wesentlich leichter.

Ein Wechsel zwischen Sitzen und Stehen ist gut, ein Wech-

sel zwischen Sitzen, Stehen und Gehen noch besser. Dies
fordert die Bewegung der Wirbelsdule, tragt zur Versorgung der
Bandscheiben bei, 6st Verspannungen der Nacken-, Schulter-
und Riickenmuskulatur und regt das Herz-Kreislauf-System an.
Weisen Sie Ihre Beschdftigten darauf hin!

Bewegungstraining oder Massage?

Sie sollten ein Bewegungstraining durchfiihren lassen, um
zu einer Reduzierung von Beschwerden und einer Belas-
tungsoptimierung lhrer Beschéftigten beizutragen. Damit
lassen sich durch den Bewegungsmangel entstandene
Trainingsdefizite ausgleichen und muskuldre Dysbalancen
beseitigen. Massagen setzen demgegeniiber nicht ursdch-
lich an den Bedingungen fiir die Entstehung von Muskelver-
spannungen an, sondern lindern nur kurzfristig die
Symptome.
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3.8 Biiroarbeitstische, Schranke und Regale

Biiroarbeitstische, Schrdnke und Regale sind wesentliche Arbeitsmittel in lhrem Call
Center. Auch wenn es auf den ersten Blick nicht so aussieht, kénnen von diesen Ar-
beitsmitteln Unfall- und Gesundheitsgefahren ausgehen: So kann sich z.B. ein Fachbo-
den in einem Regal stark verformen oder brechen; Tischplatten kdnnen sich l[6sen oder
Tische kippen.

@ Rechtliche Grundlagen

* §§3 bis 11 der Betriebssicherheitsverordnung (BetrSichV)

* §§3 und 3a der Arbeitsstéttenverordnung (ArbStattV) i.V.m. Anhang Anforderungen und MaBnahmen fiir Arbeitsstdtten nach
§3 Abs. 1, Nr. 6.1

e DGUV Regel 108-007 ,,Lagereinrichtungen und -gerate“ (bisher BGR 234)

@ Weitere Informationen

e DGUV Information 215-410 ,,Bildschirm- und Biiroarbeitsplatze — Leitfaden fiir die Gestaltung* (bisher BGI 650)

* DIN EN 527 ,,Bliromobel — Biiro-Arbeitstische®, Teil 1,,Mae“, Ausgabedatum: 2011-08

* DIN EN 527 ,,BliromGbel — Biiro-Arbeitstische*, Teil 2
»Mechanische Sicherheitsanforderungen®, Ausgabedatum: 2003-01

* DIN EN 527 ,,Biiromobel — Biiro-Arbeitstische®, Teil 3 ,,Priifverfahren fiir die Bestimmung der Standsicherheit und der mechani-
schen Festigkeit der Konstruktion®, Ausgabedatum: 2003-06

e DIN EN 1023 ,,Biiromobel — Raumgliederungselemente®, Teil 1,,Maf’e“, Ausgabedatum: 1996-05

e DIN EN 1023 ,,Biiromobel — Raumgliederungselemente®, Teil 2 ,,Mechanische Sicherheitsanforderungen®, Ausgabedatum:
2001-01

e DIN EN 1023 ,,Blirom6bel — Raumgliederungslemente*, Teil 3 ,,Priifung®, Ausgabedatum: 2001-01

e DIN EN 14073 ,,Bliromobel — Buiroschranke®, Teil 2 ,,Sicherheitstechnische Anforderungen, Ausgabedatum: 2004-11

* DIN EN 14073 ,,Bliromobel — Biiroschranke®, Teil 3 ,,Priifverfahren zur Bestimmung der Standsicherheit und der Festigkeit der
Konstruktion“, Ausgabedatum: 2004-11

@ Gefdhrdungen

Fiir Inre Beschéftigten bestehen die folgenden Gefdhrdungen:

Kippen oder Umstiirzen (z. B. Regal, Schrank, Tisch),

Quetsch- und Scherstellen an bewegten Teilen (z. B. Tiiren,
Ausziige, Hohenverstellung von Tischen),

elektrische Gefdhrdungen bei entsprechenden Einbauten
(z.B. Verkabelung),

scharfe Ecken und Kanten (z.B. an Tischplatten, Schranken
und Regalen),

Zwangs- oder Fehlhaltungen durch ergonomisch ungiinstige
Gestaltung und Einstellung der Mdbel oder eingeengten Bein-
raum unter dem Tisch.

Abb.9 Greifbereich des Menschen zur Anordnung der Arbeitsmittel
auf dem Biiroarbeitstisch
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sitzende Tatigkeit: 650 — 850 mm

Abb. 10 Vollstandig hhenverstellbare Biiroarbeitstische

Bei der Beschaffung von Bliromdbeln kann die Einhaltung

der Mindestanforderungen an Sicherheit und Ergonomie
durch das GS-Zeichen nachgewiesen werden. Die Priifungen
umfassen verschiedene Einsatzarten und beriicksichtigen bis zu
einem gewissen Grad auch Fehlbeanspruchungen. Ein Biiroar-
beitstisch muss auch bei Fehlbelastung an ungiinstiger Stelle
noch stabil und standsicher sein, z. B. wenn sich eine Person auf
die Tischkante setzt. Als Unternehmerin oder Unternehmer soll-
ten Sie nur Bliromdbel mit GS-Zeichen beschaffen. Lassen Sie
sich das zugehorige Zertifikat aushdndigen.

Tische

» Da die Arbeitspldtze im Call Center in der Regel von mehreren
Personen genutzt werden, miissen Sie sicherstellen, dass die
Biiroarbeitstische auf die personlichen Anforderungen der
Beschiftigten angepasst werden kdonnen.

» Sie miissen darauf achten, dass der Tisch tiber eine ausrei-
chend grof3e Arbeitsflache verfiigt, die eine flexible Anord-
nung des Bildschirms, der Tastatur, des Schriftgutes und an-
derer Arbeitsmittel ermoglicht (siehe Abbildung 9).

Eine Arbeitsflache ist ausreichend grof3, wenn sie mindes-

tens 1600 mm breit und 800 mm tief ist. Sie konnen die
Arbeitsflachenbreite auf 1200 mm verringern, wenn es sich um
einen Arbeitsplatz handelt, der nur mit einem Bildschirmgerat
ausgeriistet ist, an dem nur wenig Schriftgut verwendet wird und
keine wechselnden Tatigkeiten ausgelibt werden.

» Tische mit einer festen Hohe miissen fiir eine sitzende Tatig-
keit eine Mindesthdhe von 740 + 20 mm und fiir eine stehende
Tatigkeit eine Hohe von 1050 + 20 mm aufweisen.

» Sorgen Sie dafiir, dass die Beinraumbreite unterhalb der Ar-
beitsflache 850 mm nicht unterschreitet, damit lhre Beschaftig-
ten ausreichende Méglichkeiten zu Haltungswechsel haben.

Verwenden Sie Sitz-/Steharbeitstische um einen Wechsel

zwischen stehender und sitzender Tatigkeit zu ermogli-
chen. Diese miissen im Bereich von 650 bis 1250 mm stufenlos
hohenverstellbar sein (vgl. Abbildung 10). Die Beinraumbreite
sollte 1200 mm betragen.

Arbeitspldtze und Tatigkeiten: Gefdhrdungen und MaBnahmen

stehende Tatigkeit: 950 — 1250 mm

Schrénke, Regale und weitere Ablagemdéglichkeiten

e Achten Sie darauf, dass Sie fiir Ihr Call Center Biiroarbeits-
mobel beschaffen und keine Mdbel fiir den Wohnbereich.

» Sie miissen dafiir Sorge tragen, dass Schranke, Regale, Biiro-
container und Raumgliederungselemente im Call Center
standsicher aufgestellt werden.

Standsicher sind im Allgemeinen: Mdbel mit entsprechen-

dem Eigengewicht und moglichst niedrigem Schwerpunkt;
Mobel, die an Decken, Wanden oder untereinander gegen Um-
stlirzen gesichert sind; Schrénke und Biirocontainer mit Auszi-
gen und Auszugsperren sowie ggf. Zusatzgewichten; Schranke
mit Fligeltiiren; Schranke mit Schiebe- oder Rolltiiren sowie
Regale, wenn das in Abbildung 11 dargestellte Verhaltnis von der
Sockeltiefe zur Hohe der obersten Ablage eingehalten wird.

o Uberlegen Sie genau, welche Materialien und Unterlagen lhre
Beschiftigten auf bzw. in den Mdbeln ablegen sollen. Hieraus
ergeben sich Anforderungen an die Tragfahigkeit und die Gro-
Be der Ablageflachen der Mobel.

» Sie missen Ihren Beschdaftigten ab einer Ablagehdhe von
1,80 m geeignete Aufstiege (z. B. Tritt, ElefantenfuB) zur Verfii-
gung stellen.

Schiebetiirenschrank
b<5a

Fliigeltiirenschrank
b<4a

Oberste Ablage .

kS

al"‘-i Sockeltiefe a r\ Sockeltiefe

Abb. 11 Verhiltnis der Sockeltiefe zur Hohe der obersten Ablage
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3.9

Biiroarbeitsstiihle und alternative Sitzmaobel

lhre Beschdftigten verbringen den Grof3teil ihrer Arbeitszeit im Sitzen. Geeignete Biiro-
arbeitsstiihle unterstiitzen die natiirliche Haltung des Menschen im Sitzen. Moderne
Stiihle ermdglichen und férdern auerdem die Bewegung durch dynamisches Sitzen.
Dieses Kapitel informiert, worauf Sie bei der Beschaffung von Stiihlen achten miissen.

Abb. 12 Verstellmoglichkeiten an einem Biiroarbeitsstuhl

@ Rechtliche Grundlagen

o §§3 — 11 der Betriebssicherheitsverordnung (BetrSichV)

* §§3 und 3a der Arbeitsstittenverordnung (ArbStattV) i.V.m.

Anhang Anforderungen und MaBnahmen fiir Arbeitsstatten
nach §3 Abs. 1, Nr. 3.3

@ Weitere Informationen

e DGUV Information 215-410 ,,Bildschirm- und Buroarbeits-
platze — Leitfaden fiir die Gestaltung® (bisher BGI 650)

e VBG (Hrsg.): Die Qual der Wahl — wie beschaffe ich den
passenden Stuhl? (= VBG-Praxis-Kompakt, Version
1.2/2015-03), Hamburg.

e DIN EN 1335 ,,Blirom6bel — Biiro-Arbeitsstuhl®, Teil 1
»Maf3e; Bestimmung der Ma3e“, Ausgabedatum: 2002-08

e DIN EN 1335 ,,Biiromdbel — Biiro-Arbeitsstuhl®, Teil 2
»Sicherheitsanforderungen®, Ausgabedatum: 2010-01

e DIN EN 1335 ,,Bliromdbel — Biiro-Arbeitsstuhl®, Teil 3 ,,Prif-
verfahren, Ausgabedatum: 2009-08
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Verstellmoglichkeiten:
@ Sitzhshe

(@) Riickenlehnenhohe
(@ Armauflagenhdhe
@ Armauflagentiefe
(5) Sitztiefe

(® Sitzneigung

@ Riickenlehnen-

neigung
f’?{?‘ f?{-\?b f,sc;-jﬂ'{m a#fjg;f?‘ \AJ:?taleuﬂagen, lichte

@ Gefdhrdungen

Fiir Inre Beschéftigten bestehen die folgenden Gefdhrdungen:

» Kippen oder Umstiirzen der Sitzmobel,

* Quetsch- und Scherstellen an bewegten Teilen (z.B. H6hen-
verstellung),

» scharfe Ecken und Kanten,

» Sturz bei unbeabsichtigtem Wegrollen des Biiroarbeitsstuhls,

» Zwangs- oder Fehlhaltungen durch ungiinstig gestaltete oder
falsch eingestellte Biiroarbeitsstiihle.

Mafinahmen

Reduzieren Sie diese Gefdhrdungen durch die Auswahl geeigne-
ter Biiroarbeitsstiihle (vgl. Abbildungen 12 und 13).

Bei der Beschaffung von Biiroarbeitsstiihlen kann die
i Einhaltung der Mindestanforderungen an Sicherheit und
Ergonomie durch das GS-Zeichen nachgewiesen werden. Als
Unternehmerin oder Unternehmer sollten Sie nur Biiroarbeits-
stiihle mit GS-Zeichen beschaffen. Lassen Sie sich das zugehori-
ge Zertifikat aushandigen.

e Ein Bliroarbeitsstuhl besteht aus Ober- und Unterteil. Achten
Sie darauf, dass das Oberteil (d. h. Sitz und Riickenlehne)
dreh- und hohenverstellbar ist und das Untergestell iber ge-
bremste Rollen verfiigt (d. h. kein Wegrollen des Stuhls bei
Entlastung).



Sitzhdhe <400 bis 530mm

Verstellbereich Sitzhohe >120mm

Sitztiefe 370 bis 470 mm

Sitzbreite > 450 mm

Lordosenstiitze Abstiitzpunkt verstellbar im Bereich 170

bis 230 mm uber Sitzflache

Oberkante der Riickenleh- | > 450 mm
ne tiber der Sitzflache
Riickenlehnenbreite >400mm

Riickenlehnenneigung verstellbar, mehr als 15°

Abb. 13  Auswabhlhilfe fiir ergonomisch gestaltete Biiroarbeitsstiihle

» Wahlen Sie die Rollen in Abhéngigkeit von der Art des FuBbo-
dens, d.h. harte Rollen fiir weiche Boden und weiche Rollen
fiir harte Boden (vgl. Abbildung 14).

» Die meisten Biiroarbeitsstiihle sind auf eine tagliche Nut-
zungszeit von acht Stunden und ein Korpergewicht von 110 kg
ausgelegt. Stellen Sie sicher, dass die Biiroarbeitsstiihle fiir
den Mehrschichtbetrieb geeignet sind und ggf. auch schwere
Personen (> 110 kg) die Stiihle nutzen kénnen.

» Achten Sie darauf, dass der Biiroarbeitsstuhl tiber Armaufla-
gen verfiigt, da diese fiir Ihre Beschéftigten ergonomisch
glinstig sind. Diese sollten eine Hohe von mindestens 200 mm
bis maximal 250 mm {iber der Sitzfliche aufweisen oder einen
Verstellbereich haben, der dariiber hinausgeht.

» Unterweisen Sie lhre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu den
Einstellmdglichkeiten ihres Biiroarbeitsstuhls. Diese miissen
vor jeder Schicht iberpriift und ggf. angepasst werden.

Die richtige Einstellung des Stuhls orientiert sich am Bii-
i roarbeitstisch. Fiir rund 90 Prozent der Menschen ist eine
feste Tischhdhe von 740 mm + 20 mm akzeptabel. Personen, die
kleiner als 165 cm sind, brauchen ggf. eine eine Fu3stiitze.

Arbeitspldtze und Tatigkeiten: Gefdhrdungen und Ma3nahmen

Abb. 14 Links Rolle fiir harte Bodenbeldge (Zweifarbig, sogenannte
Parkettrolle); rechts Rolle fiir weiche Bodenbeldge (einfarbig, sogenann-
te Teppichbodenrolle)

Bei Beschaftigten mit einer Kérpergréfie von mehr als 185 cm ist
in der Regel eine Tischerh6hung notwendig. Setzen Sie, wenn
moglich, hohenverstellbare Arbeitstische ein.

» Setzen Sie keine alternativen Sitzmébel (z. B. Sitzbille, Pen-
delhocker, Kniestiihle) als alleinige Sitzgelegenheit an Bild-
schirm- und Biiroarbeitsplatzen ein. Diese erfiillen weder die
entsprechenden ergonomischen noch die sicherheitstechni-
schen Anforderungen! Stellen Sie Ihren Beschéftigten alterna-
tive Sitzmébel nur temporar als Trainings- und Ubungsgerite
zur Verfligung.

Alternative Sitzmobel: Keine Dauerlosung!

Alternative Sitzmobel sollen dem Bewegungsmangel und
moglichen Fehlhaltungen vorbeugen. Bei der Benutzung
von Sitzbédllen und Pendelhockern werden zwar immer
wieder unterschiedliche Muskelpartien aktiviert und die
statische Beanspruchung der Muskulatur im Sinne von
Haltearbeit vermindert. Bei ldngerem Sitzen kehrt sich
diese positive Wirkung der Starkung der Riickenmuskulatur
ins Negative um. Bei Kniestiihlen gibt es zwar ebenfalls
einige positive Aspekte, doch auch hier iiberwiegen bei
dauerhafter Nutzung die negativen Effekte.

Abb. 15 Dynamisches Sitzen, darunter versteht man den hdufigen Wechsel zwischen verschiedenen Sitzpositionen auf dem Stuhl.
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3.10 Flachennutzung und Verkehrswege im Call Center

Kennen Sie das unangenehme Gefiihl, wenn Ihnen jemand Fremdes zu nahe kommt? Ha-
ben Sie sich schon mal iiber einen blauen Fleck am Oberschenkel gedrgert, weil Sie sich in
beengten Verhdltnissen an einer Tischkante gestof3en haben? Mit einer guten und ausrei-
chenden Flachengestaltung kénnen Sie solche Situationen in lhrem Call Center vermeiden.

@ Rechtliche Grundlagen

* §§3 und 3a der Arbeitsstattenverordnung (ArbStattV) i.V.m.
Anhang Anforderungen und MaBnahmen fiir Arbeitsstatten
nach §3 Abs. 1, Nr. 1,2 und 6.1

o Technische Regeln fiir Arbeitsstatten (ASR) A1.2 ,,Raum-
abmessungen und Bewegungsflachen*

o Technische Regeln fiir Arbeitsstitten (ASR) A1.8
sVerkehrswege“

o Technische Regeln fiir Arbeitsstatten (ASR) A2.3 ,,Flucht-
wege und Notausgdnge, Flucht-und Rettungsplan

@ Weitere Informationen

e DGUV Information 215-410 ,,Bildschirm- und Biiroarbeits-
plédtze — Leitfaden fiir die Gestaltung® (bisher BGI 650)

¢ DGUV Information 215-441 ,,Biiroraumplanung — Hilfen fiir
das systematische Planen und Gestalten von Biiros* (bis-
her BGI 5050)

@ Gefdhrdungen

In beengten Raumlichkeiten bestehen fiir Ihre Beschdftigten die

folgenden Gefdahrdungen:

» Anstof3en, z.B. an Tischen oder an anderen
Einrichtungsgegenstanden,

e Einnehmen von ungiinstigen oder nicht ergonomischen
Korperhaltungen,

¢ Sturz- und Stolperunfille, z.B. durch eingeengte Verkehrswege
oder auf Wegen abgestellten Arbeitsmitteln und -materialien,

» Gefiihl der Beldstigung, Bedrdangung oder Bedrohung durch
Verletzung der personlichen Distanz,

e Beeintrdchtigungen durch ungiinstige Raumakustik und un-
glinstiges Raumklima.

Denken Sie an den Notfall!

Engpdsse, verstellte Verkehrswege und nicht benutzbare
Fluchtwege kdnnen in Notfallsituationen zu unnétigen
Behinderungen fiihren, Panik auslosen und eine kontrol-
lierte Evakuierung verhindern.
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Mafinahmen

Bildschirm- und Biiroarbeitspldtze

Damit in Ihrem Call Center ausreichend Flachen zur Verfligung

stehen und um die oben beschriebenen Gefdahrdungen zu ver-

meiden, sind fiir Bildschirm- und Biiroarbeitspldtze folgende

Richtwerte festgelegt:

* 8m2bis 10 m2 Grundfldache pro Arbeitsplatz bzw.,

e 12m2 bis 15m2 Grundflache pro Arbeitsplatz im Grofiraumbiiro
(d. h. Grundflache > 400 m2).

Diese Fldachen setzten sich in der Regel aus folgenden Einzel-

flachen zusammen:

» Arbeitsfliche (Platte Biiroarbeitstisch) mindestens 1600 mm
Breite 800 mm Tiefe (bei geringem Arbeitsmittelbedarf ist eine
Verringerung auf 1200 mm Breite moglich; vgl. Kapitel 3.8)

» Bewegungsflache am Arbeitsplatz mindestens 1,5 m2 (Breite
und Tiefe mindestens 1m)

— mindestens 1,20 m Breite der Bewegungsfldche fiir neben-
einander angeordnete Arbeitsplatze

e Stellflachen fiir weitere Biiromd&bel sowie Bliromaschinen und
-gerate (Drucker, Kopierer, Fax)

» Funktionsflachen fiir bewegliche Teile von Mébeln, Maschi-
nen, Gerdten und Einrichtungen

» Benutzerfldachen fiir Personen an Mdbeln, Maschinen, Geradten
und Einrichtungen mindestens 800 mm Tiefe bzw.

— Funktionsflachen an Mébeln, Maschinen, Gerdten und Ein-
richtungen (z. B. Schrank mit Auszug) zuziiglich 500 mm
Sicherheitsabstand (vgl. Abbildung 17)

— ausreichend breite Verkehrswege (Infokasten
Verkehrswegbreiten)

 Beriicksichtigen Sie bei der Flachenplanung lhres Call Centers
Flachen fiir Pausenbereiche sowie Besprechungs- und Kom-
munikationszonen. In Grofraumbiiros konnen diese in die
Flache des Grofiraumbiiros integriert sein.

» Sie missen fiir Fenster, Turen oder andere bautechnische
Einrichtungen sowie fiir Mobel ausreichende Funktionsflachen
vorsehen, damit lhre Beschaftigten diese ungehindert 6ffnen
konnen. Tragen Sie Sorge dafiir, dass dabei keine Quetsch-,
Scher- und StoBstellen zu anderen Gebdudeteilen oder Ein-
richtungsgegenstdnden entstehen (z. B. Sicherheitsabstand
zum Koérper von mindestens 500 mm).

Verkehrs- und Fluchtwege
» Sorgen Sie dafiir, dass Verkehrswege, die auch Fluchtwege
sind, stdndig freigehalten werden.



Stellflache
Bewegungsflache
Benutzerflache
Funktionsflache
Verkehrs-/Fluchtwegefldche
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Abb.16 Fldachen am Arbeitsplatz im Call Center

Achten Sie auf ausreichend breite Verkehrswege. Die Mindest-
breite der Verkehrswege (vgl. Abbildung 18) darf nicht durch
bewegliche Teile von Arbeitsmitteln eingeschrankt werden.
Stellen Sie sicher, dass der Zugang zum personlich zugewiese-
nen Arbeitsplatz mindestens 600 mm betrdgt und, dass Gange
zu gelegentlich benutzten Betriebseinrichtungen (z.B. Ther-
mostat Heizk6rper, Fenster) mindestens 500 mm breit sind.

e Achten Sie auf eine barrierefreie Gestaltung. Hierdurch kon-
nen grofiere Flachen und Verkehrswegbreiten notwendig sein.

Raumhéghe

e Achten Sie auf eine ausreichende Raumhdhe Ihres Call Cen-
ters. Diese richtet sich nach der Grundflache der Arbeitsraume
(vgl. Abbildung 19).

¢ Im Rahmen der Gefahrdungsbeurteilung kénnen Sie priifen, ob
das Mag fiir die Raumhohe um 0,25 m herabgesetzt werden
kann. Dies ist nur dann mdglich, wenn keine gesundheitlichen
Bedenken fiir Ihre Beschéftigten bestehen. Sie diirfen jedoch
eine lichte Hohe von 2,50 m nicht unterschreiten. In Arbeitsrau-
men bis zu 50 m? Grundfldche kénnen Sie die lichte Hohe auf
das nach Landesbaurecht zuldssige Maf herabsetzen, wenn
dies mit der Nutzung der Arbeitsraume vereinbar ist.

Arbeitspldtze und Tatigkeiten: Gefdhrdungen und Ma3nahmen

Abb. 17 Benutzerflache an einem Schrank mit Ausziigen

Mindestbreiten von Verkehrs- und Fluchtwegen*
(Ermittlung in Abhingigkeit der Anzahl der Benutzerinnen und Benutzer)

bis 5 875mm maximalum 75 mm,
an keiner Stelle weni- | d.h mindestens
gerals 800 mm 800 mm Breite

bis 20 1000 mm

bis 200 1200mm

maximal um 150 mm

bis 300 1800 mm

bis 400 2400 mm

*) Bei der Ermittlung der Anzahl miissen Sie auch Besucherinnen und
Besucher beriicksichtigen, die zu kurzen Besprechungen am Arbeits-
platz sowie Coachings oder Meetings kommen.

Abb. 18 Mindestbreiten von Verkehrs- und Fluchtwegen

< 50m?

> 50 m2

> 100 m2

>2000 m?

mindestens 2,50 m
mindestens 2,75 m
mindestens 3,00 m

mindestens 3,25 m

Abb. 19 Mindestraumhd6hen

Abb. 20 Call Center: lineare Anordnung der Arbeitspldtze
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3.11 Beleuchtung

Die Qualitat der Beleuchtung wirkt sich auf das visuelle Leistungsvermégen des Men-
schen aus. Vor allem ein ausreichender Tageslichteinfall steigert das Wohlbefinden
Ihrer Beschéftigten und somit deren Motivation und Produktivitat. Die Qualitdt der Be-
leuchtung wird durch eine ganze Reihe von Giitemerkmalen bestimmt, die im Folgen-

den beschrieben werden.

@ Rechtliche Grundlagen

* §§3 und 3a der Arbeitsstattenverordnung (ArbStattV)
i.V.m.Anhang Anforderungen und MaBnahmen fiir Arbeits-
statten nach §3 Abs. 1, Nr. 3.4 und 6.1

o Technische Regeln fiir Arbeitsstitten (ASR) A3.4
»Beleuchtung”

@ Weitere Informationen

e DGUV Information 215-210 ,,Natiirliche und kiinstliche Be-
leuchtung von Arbeitsstdtten*

e DGUV Information 215-410 ,,Bildschirm- und Biiroarbeits-
plédtze — Leitfaden fiir die Gestaltung® (bisher BGI 650)

¢ DGUV Information 215-442 ,,Beleuchtung im Biiro. Hilfen fiir
die Planung von Beleuchtungsanlagen von Raumen mit
Bildschirm- und Biiroarbeitsplatzen* (bisher BGI 856)

e DGUV Information 215-444 ,Sonnenschutz im Biiro* (bis-
her BGI 827)

* DIN 5035 ,,Beleuchtung mit kiinstlichem Licht“, Teil 7 ,,Be-
leuchtung von Raumen mit Bildschirmarbeitsplatzen,
Ausgabedatum: 2004-08

e DIN 5035 ,,Beleuchtung mit kiinstlichem Licht*, Teil 8 ,,Ar-
beitsplatzleuchten — Anforderungen, Empfehlung und
Priifung®, Ausgabedatum: 2007-07

e DIN EN 12464 ,Licht und Beleuchtung — Beleuchtung von
Arbeitsstadtten®, Teil 1,,Arbeitsstatten in Innenraumen*,
Ausgabedatum: 2011-08

e Verein zur Forderung der Arbeitssicherheit in Europa e.V.
(VFA) (Hrsg.): KAN-Positionspapier zum Thema kiinstliche,
biologisch wirksame Beleuchtung in der Normung, Sankt
Augustin, 2015

@ Gefdhrdungen

Fiir Inre Beschéftigten bestehen die folgenden Gefdhrdungen:
» Uberbeanspruchung und herabgesetzte Aktivitit,

» Tageslichtmangel,

» Blendungen und Reflexionen.
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Diese konnen sich durch kérperliche Symptome (z. B. vorzeitige
Ermiidung, Kopfschmerzen, Konzentrationsstorungen, tranende
und brennende Augen, Flimmern vor den Augen, Schlafstérun-
gen, Stimmungsschwankungen) duBern, aber auch durch eine
hohere Fehlerquote und sinkende Produktivitat.

Mafinahmen

Als Unternehmerin oder Unternehmer miissen Sie angemessene
Lichtverhdltnisse schaffen. Beriicksichtigen Sie das Sehvermo-
gens |Ihrer Beschdftigten. Beachten Sie dabei auch die folgen-
den lichttechnischen Giitemerkmale.

Beleuchtungsniveau

» Sorgen Sie an den Arbeitspldtzen fiir ein ausreichendes Be-
leuchtungsniveau von mindestens 500 Lux.

 Halten Sie im tibrigen Raumbereich eine Mindestbeleuch-
tungsstarke von 300 Lux ein.

Leuchtdichteverteilung

Leuchtdichte

Die Leuchtdichte ist die lichttechnische Kenngrofe fiir die
Helligkeit. Der Helligkeitseindruck eines Raumes oder einer
Flache wird von der Beleuchtungsstarke und der Farbge-
bung in Verbindung mit dem Reflexionsgrad beeinflusst.

» Stellen Sie ein ausgewogenes Leuchtdichteverhdltnis im Ge-
sichtsfeld Ihrer Beschéftigten her (vgl. Abbildung 21).

Reflexionsgrade*

Decke 0,7 bis 0,9
Wande 0,5 bis 0,8
Boden 0,2 bis 0,4
Arbeitsflachen 0,15 bis 0,75

*) Die hier angegebenen Reflexionsgrade gelten auch fiir Einrichtungen
und Gerate.

Abb. 21 Reflexionsgrade



Abb. 22 Beispiele fiir Reflexblendung. Auf hellen Flachen kann sich
Sonnenlicht oder kiinstliches Licht im Bildschirm spiegeln.

Begrenzung der Direktblendung
» Begrenzen Sie storende Direktblendung durch Leuchten,
Fenster oder beleuchtete Flachen im Raum.
Die Bewertung der psychologischen Blendung durch
Leuchten erfolgt durch das Unified Glare Rating-Verfahren
(UGR-Verfahren) nach DIN EN 12464-1. In R&umen mit Bild-
schirmpldtzen darf der UGR-Wert nicht groBer als 19 sein, unab-
hdngig vom Beleuchtungsniveau.

Begrenzung der Reflexblendung

Reflexblendung

Reflexblendungen kénnen z.B. durch Fenster, Leuchten
oder andere Flachen mit hoher Leuchtdichte hervorgerufen
werden. Sie treten dann auf, wenn hohe Leuchtdichten auf
glanzende Flachen treffen (vgl. Abbildung 23).

Reflexblendungen kdnnen die Qualitdt der Bildschirmanzeige
durch Kontrastminderung verschlechtern. Setzen Sie daher
keine Bildschirme mit glanzenden Anzeigen ein (vgl. Abbil-
dung 23).

e Wahlen Sie bei Arbeitsfldchen die Glanzgrade matt bis seiden-

matt (60°-Glanzwert < 20), um Reflexblendung auf anderen
Arbeitsmitteln zu vermeiden.

Bringen Sie verstellbare Licht- bzw. Sonnenschutzvorrich-

tungen an den Fenstern an, um die Direkt- und Reflexblen-
dung zu begrenzen sowie eine zu hohe Beleuchtungsstarke zu
vermeiden.

Lichtrichtung und Schattigkeit

 Sie sollten am Arbeitsplatz breitstrahlende Leuchten mit ei-
nem direkten und indirekten Anteil verwenden, um eine aus-
gewogene Schattigkeit zu erzielen.

» Bringen Sie nach unten offene Leuchten nicht direkt tiber dem
Arbeitsplatz und insbesondere nicht iber den Beschéftigten
an.

Arbeitspldtze und Tatigkeiten: Gefdhrdungen und Ma3nahmen

Abb. 23 Bildschirm mit glanzender Anzeige

Lichtfarbe und Farbwiedergabe

Durch eine dynamische Beleuchtung mit wechselnden

oder verstellbaren Lichtfarben kdnnen Sie bei geringem
Tageslichteinfall oder Schichtbetrieb zum Wohlbefinden lhrer
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter beitragen. Beachten Sie zur
biologischen Wirksamkeit von Beleuchtung das KAN-Positions-
papier zum Thema kiinstliche, biologisch wirksame Beleuchtung
in der Normung.

» Beriicksichtigen Sie bei der Auswahl der Beleuchtung die
erforderliche Beleuchtungsstarke und die gewiinschte Raum-
atmosphdre (z.B. durch die Lichtfarben).

e Achten Sie darauf, dass die Lampen mindestens einen Farb-
wiedergabeindex Ra = 80 aufweisen. Damit erzielen Sie eine
gute Farbwiedergabe. Die Temperatur der Lichtfarbe und den
Farbwiedergabeindex konnen Sie den Herstellerangaben
entnehmen.

Tageslicht
» Als Unternehmerin oder Unternehmer miissen Sie darauf achten,
dass Arbeitsstatten méglichst ausreichend Tageslicht erhalten.

Eine Arbeitsstatte verfiigt dann tiber ausreichend Tages-
i licht, wenn das Verhaltnis von lichtdurchldssiger Fenster-,
Tir- oder Wandflache bzw. Oberlichtflache zur Raumgrundflache
mindestens 1:10 betrdgt oder ein Tageslichtquotient von mehr
als zwei Prozent am Arbeitsplatz eingehalten wird.

* Ordnen Sie die Arbeitpldatze moglichst mit einer zur Haupt-
fensterfront parallelen Blickrichtung an, um eine Blendung
durch Tageslicht weitgehend zu vermeiden.

Weitere Mafinahmen

» Achten Sie bei der Auswahl von Beleuchtung auch auf die
Anordnung der Arbeitspldtze im Raum, Flexibitadt bei der An-
ordnung der Arbeitsplatze, die Entspiegelungsgiite des Bild-
schirms, und eine Moglichkeit zur Individualisierung der
Beleuchtung.
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3.12 Larm und Akustik

Austausch iiber Kundenanfragen, Beratungsgesprache am Nachbarplatz, eigene Telefo-
nate: Dies alles fiihrt zu Lairmbelastungen lhrer Beschdftigten. Hinzu kommen Gerdu-
sche durch Drucker, Klimatechnik sowie StraBBen- und Verkehrslarm. Eine gute Raum-
akustik reduziert Storungen und schafft die Voraussetzungen fiir eine gute Beratung
der Kundinnen und Kunden.

@ Rechtliche Grundlagen

e §3 und 3a der Arbeitsstattenverordnung (ArbStattV) i.V.m.
Anhang Anforderungen und MaBnahmen fiir Arbeitsstatten
nach §3 Abs. 1, Nr. 3.7

e §8§3, 6 und 7 der Ldrm- und Vibrations-Arbeitsschutzver-
ordnung (LdrmVibrationsArbSchV)

@ Weitere Informationen

e DGUV Information 215-410 ,,Bildschirm- und Biiroarbeits-
pldtze — Leitfaden fiir die Gestaltung® (bisher BGI 650)

e DGUV Information 215-443 ,,Akustik im Biiro — Hilfen fiir die
Akustische Gestaltung von Biiros“ (bisher BGI 5141)

e DIN 45645 ,,Ermittlung von Beurteilungspegeln aus Mes-
sungen®, Teil 2 ,,Ermittlung des Beurteilungspegels am
Arbeitsplatz bei Tatigkeiten unterhalb des Pegelbereiches
der Gehorgefahrdung®, Ausgabedatum: 2012-09
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@ Gefdhrdungen

Fiir Ihre Beschaftigten bestehen die folgenden Gefdhrdungen:

 physiologische Reaktionen (z. B. erhthte Ausschiittung von
Stresshormonen, Anstieg des Blutdrucks und der
Herzschlagfrequenz),

« psychologische Reaktionen (z.B. Arger, Konzentrationsbeein-
trachtigung, Stérung der Kommunikation),

» dauerhafte Schadigung des Gehors durch hohe Larmbelas-
tung (z. B. Trillerpfeifen, Schreie bei Kundentelefonaten),

¢ voriibergehende Beeintrachtigung des Horvermdgens durch
kurzzeitig hohe Larmwerte (akustischer Schock).

Sie kdnnen diese Gefdhrdungen reduzieren, indem Sie techni-
sche MaBnahmen zur Larmminderung treffen.



Auswahlvon Arbeitsmitteln

» Sorgen Sie dafiir, dass beim Arbeiten mit Headsets ein Ta-
ges-Larmexpositionspegel von 80 dB(A) nicht tiberschritten
wird. Stellen Sie daher Ihren Beschaftigten geeignete Head-
sets zur Verfiigung.

Headsets sollten liber eine Pegelbegrenzung verfiigen,
i sodass die ibertragenen Signale auf ein unschédliches
Maf begrenzt werden (Spitzenpegel 118 dB(A)). Ihre Beschéftig-

ten sollten die Lautstdrke durch eine Regelmoglichkeit den indi-

viduellen Bediirfnissen und der jeweiligen Situation (z.B.
schlechte Verbindung, laut sprechende Person) anpassen
kdnnen.

Arbeitspldtze und Tatigkeiten: Gefdhrdungen und Ma3nahmen

Abb. 24 Moglichkeiten zur Verbesserung der Raumakustik: Schallabsor-
bierende Lamellenstores und Mdbel mit Schallabsorptionsflache sowie
schallabsorbiernder Teppichboden

schallharte Oberflidchen (z. B. Beton, Fliesen, Naturstein, Glas)
vermeiden,
an Fensterfronten geeignete Materialien (z. B. Vertikal-Lamel-

lenstores) anbringen,
Vermeiden Sie Storgerdusche, z. B. von Drucker, Kopierer oder  « Mobelfronten schallabsorbierend gestalten,
Fax, indem Sie diese Gerdte in anderen Rdumen aufstellen. » Trennwdnde zur Schallabsorption und zur Abschirmung des
Achten Sie bereits bei der Anschaffung auf gerduscharme Direktschalls einsetzen,
Gerdte. « Materialien einsetzen, die im Bereich von Sprache (250 Hz bis
2000 Hz) iber hohe Absorptionsgrade verfiigen.

Beeinflussung der Raumakustik ‘ Je groBer die Flache von Trennwanden, desto mehr verrin-
gern sie die Nachhallzeit. Je hoher und breiter die Trenn-
Lombardeffekt wénde sind, desto besser schirmen sie den Schall ab.

Ein hoher Hintergrundgerduschpegel fiihrt nicht nur dazu,
dass lhre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter die Lautstarke
am Headsets hochregeln, sondern auch die Lautstérke
ihrer Stimme erhohen (Lombardeffekt). Der Effekt funktio-
niert auch in umgekehrter Richtung: Werden Hintergrund-
gerdausche durch raumakustische Mafinahmen reduziert,
sprechen auch lhre Beschéftigten leiser und die Larmbelas-
tung nimmt weiter ab.

Schallabsorptionsgrad

Der Schallabsorptionsgrad ist eine wichtige Kenngrofe fiir
Materialien. Er gibt an, wieviel Schall an der Oberflache
»geschluckt” wird. Bei einem Absorptionsgrad von 1wird
der auftretende Schall vollstandig absorbiert. Ein Absorpti-
onsgrad von 0 heifdt, dass der Schall vollsténdig reflektiert
wird (vgl. Abbildung 25).

Achten Sie beim Neubau oder der Neuplanung von Rau-

men darauf, dass die Raumakustik ein Bestandteil der
Planung ist. Beziehen Sie Fachleute fiir Raumakustik ein, wenn
Sie Anderungen an bestehenden Rdumen vornehmen lassen
mochten.

Sorgen Sie dafiir, dass in lhrem Call Center ein Beurteilungspe-

gelvon 55 dB(A) und eine Nachhallzeit von 0,5 Sekunden nicht

tiberschritten werden, indem Sie

« grofRe schallreflektierende Flichen (Decke, Boden, Winde)
mit gutem schallabsorbierenden Material ausstatten,

Abb. 25 Absorption und Reflexion von Schall

2

b) Schallabsorptionsgrad a =1
Vollstédndige Schallabsorption
Der Schall wird vollstandig ,,geschluckt

¢) Schallabsorptionsgrad 0 <a <1
Teilweise Schallabsorption
Der Schall wird teilweise ,,geschluckt” und
teilweise reflektiert

a) Schallabsorptionsgrad a =0
Keine Schallabsorption
Der Schall wird vollstandig reflektiert
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3.13 Klima

Ein behagliches Raumklima hat grof3en Einfluss auf die Leistung der Beschdftigten in
Ihrem Call Center. In diesem Abschnitt wird dargestellt, welche Werte Sie fiir die
Klimafaktoren (z. B. Lufttemperatur, Luftfeuchte, Luftbewegung und Warmestrahlung)
umsetzen sollten, damit lhre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter das Raumklima als
behaglich empfinden.

© Vitaliy Hrabar/Fotolia

* §§3 und 3a der Arbeitsstéttenverordnung (ArbStattV) i.V.m. Fiir Inre Beschéftigten bestehen die folgenden Gefdhrdungen:

Anhang Anforderungen und Manahmen fiir Arbeitsstdtten ¢ Zu hohe oder zu niedrige Lufttemperatur im Raum,

nach §3 Abs. 1, Nr. 3.5, 3.6 und 6.1 » Storungen des Wohlbefindens, sinkende Konzentrations- und
o Technische Regeln fiir Arbeitsstitten (ASR) A1.5/1,2 Leistungsfahgkeit, z. B. durch unbehagliches Raumklima,

,FuBboden* hohe CO,-Konzentration bei unzureichender Liiftung, zu hohe
o Technische Regeln fiir Arbeitsstitten (ASR) A3.5 Temperaturen,

»Raumtemperatur « lokale Abkiihlungen des Korpers durch Zugluft (z. B. Schul-
o Technische Regeln fiir Arbeitsstatten (ASR) A3.6 ,,Liiftung* ter-Nacken-Bereich, FuBgelenke, Riicken),

» Belastungen durch Schimmelpilze und Bakterien, z. B. durch
hohe Luftfeuchtigkeit in Verbindung mit mangelhafter Liiftung,

_ fehlende Wartung von raumlufttechnischen Anlagen.
e DGUV Information 215-510 ,,Beurteilung des Raumklimas“

(bisher BGI/GUV-I 7003)

e DGUV Information 215-520 ,,Klima im Biiro — Antworten auf Wiarmeddmmung (Isolation)
die haufigsten Fragen® (bisher BGI 7004) » Stellen Sie sicher, dass Fusbhoden, Wande und Decken gegen
e DGUV Information 215-444 ,Sonnenschutz im Biiro“ (bis- Warme und Kélte geddammt sind, sodass lhre Beschaftigten
her BGI 827) ausreichend gegen eine unzutragliche Warmeableitung und

Wéarmezufuhr geschiitzt sind.



Heizung

e Sorgen Sie fiir eine angemessene Lufttemperatur im Call Cen-
ter. Diese muss bei sitzender Tatigkeit Ihrer Beschaftigten
mindestens 20° C betragen, eine Lufttemperatur bis 22° C wird
empfohlen.

* Bei AufRentemperaturen bis 26 °C soll auch die Lufttemperatur
im Call Center 26 °C nicht tiberschreiten. Ergreifen Sie andern-
falls geeignete Malnahmen zur Reduzierung der Lufttempera-
tur (vgl. Abbildung 26)

» Bauen Sie an Fenstern, Oberlichtern oder Glaswanden geeignete
Sonnenschutzvorrichtungen ein, um einer tibermé&figen Erwar-
mung der Rdume durch Sonneneinstrahlung vorzubeugen.

» Achten Sie darauf, dass stérende direkte Sonneneinstrahlung
auf den Arbeitsplatzen vermieden wird.

Liiftung

» Achten Sie darauf, dass die Biirordume vorrangig frei tiber
Fenster geliiftet werden. Untersuchungen zeigen, dass bei
freier Fensterliiftung weniger Beschwerden auftreten als in
klimatisierten Biirordumen.

» Sorgen Sie durch regelmaBiges und kurzzeitiges Liiften (StoR-
liften) dafiir, dass der Kohlendioxidgehalt der Raumluft einen
Wert von 1000 ppm nicht tiberschreitet.

« Stellen Sie sicher, dass raumlufttechnische Anlagen regelma-
Rig gereinigt, gewartet und ggf. instandgesetzt werden.

e Priifen Sie die Luftgeschwindigkeit im Raum. Diese sollte bei
sitzender Tatigkeit und einer Lufttemperatur von 20°C einen
Wert von 0,15m/s am Arbeitsplatz nicht tiberschreiten. Bei
héheren Raumtemperaturen konnen Ihre Beschéftigten hohe-
re Luftgeschwindigkeiten als angenehm empfinden.

Arbeitspldtze und Tatigkeiten: Gefdhrdungen und MaBnahmen

bis 26 °C e keine zusétzlichen MaBnahmen erforderlich

ab26°Cbhis30°C | e effektive Steuerung des Sonnenschutzes
Mafinahmen sollen | o effektive Steuerung der
ergriffen werden Luftungseinrichtungen

Liftung in den frithen Morgenstunden
Reduzierung von thermischen Lasten
Nutzung von Gleitzeitregelungen zur
Arbeitszeitverlagerung

ab 30 °C bis 35 °C
MaBnahmen miis-
sen ergriffen

werden
e |ockerung der Bekleidungsregelungen
e Bereitstellung geeigneter Getranke
ab 35°C e Raum ist ohne technische Mafinahmen (z.B.

Luftdusche) und organisatorische Ma3nah-
men (z. B. Entwdarmungsphase) als Arbeits-
raum nicht nutzbar.

Abb. 26 Mafinahmen entsprechend der Lufttemperaturen im Raum

Luftfeuchte

Bei einer Fensterliiftung ergibt sich die relative Luftfeuchte
durch den Luftaustausch. Grundsaétzlich ist eine zusatzliche
Befeuchtung der Raumluft aus gesundheitlichen Griinden
nicht notwendig. Es ist wichtig, dass lhre Beschéaftigten
ausreichend Fliissigkeit zu sich nehmen. Raumlufttechni-
sche Anlagen mit Luftbefeuchtern sollten so ausgelegt
sein, dass die relative Luftfeuchte maximal 50 Prozent be-
trdgt. Eine zu hohe Luftfeuchte begiinstigt die Bildung von
Schimmelpilzen.

Behaglichkeitsempfinden

Das Behaglichkeitsempfinden kann individuell differieren
und ist abhdngig von z. B. Geschlecht, Aktivitatsgrad, Alter,
Bekleidung und der Aufenthaltsdauer im Raum. Es unter-
liegt tages- und jahreszeitlichen Schwankungen.

77 Relative [! Lufttempe-
Luftfeuchte | ratur
maximal 50 % 20°C-22°C

digkeit maximal

-g Luftgeschwin-
0,5m/s

Abb. 27
Ubersicht zu Raumklimafaktoren
in einem Arbeitsraum
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3.14 Softwareergonomie

Software spielt in hrem Call Center eine wichtige Rolle. Sie beeinflusst Arbeitsleistung,
Leistungsbereitschaft und Produktivitat. Eine hohe Nutzungsqualitdt der eingesetzten
Software beeinflusst maBigeblich die Qualitédt der Arbeitsergebnisse sowie die Zufrie-
denheit und Motivation Ihrer Beschéftigten. Dies wirkt sich auch auf den Kundenkon-

takt aus.

@ Rechtliche Grundlagen

* §§3 und 3a der Arbeitsstattenverordnung (ArbStattV) i.V.m.
Anhang Anforderungen und Manahmen fiir Arbeitsstédtten
nach §3 Abs. 1, Nr. 6.2 und 6.5

* §6 der Betriebssicherheitsverordnung (BetrSichV)

* §§3 und 4 der DGUV Vorschrift 1,,Grundsatze der
Pravention“

@ Weitere Informationen

e DGUV Information 215-450 ,,Software-Ergonomie“
e DIN EN ISO 9241 (verschiedene Teile)
e Link zum Kontrast-Analyzer / Mess-Folie
> c2web.de im Downloadbereich unter ,Werkzeuge*

@ Gefdhrdungen

Fiir Inre Beschéftigen bestehen die folgenden Gefahrdungen:

e psychische Gefahrdungen, z.B. durch hohe Belastung des
Geddchtnisses, hohe Anforderungen an die Konzentration,
Zeitdruck durch Verzégerungen, Orientierungslosigkeit durch
fehlende Softwarestrukturierung sowie erwartungswidrige und
widerspriichliche Arbeitsanforderungen,

» hohere Arbeitsbeanspruchung (z. B. zusétzlicher Arbeitsauf-
wand, Hindernisse bei der Erledigung von Aufgaben).

Mafinahmen

Stellen Sie Ihren Beschdftigten gebrauchstaugliche Soft-

ware zur Verfligung, sodass Arbeitsaufgaben effektiv,
effizient und zufriedenstellend erledigt werden kdnnen. Achten
Sie bei der Auswahl und Beschaffung von Software insbesonde-
re auf die im Folgenden genannten Punkte.

Anpassbarkeit der Software an den Bildschirm
» Achten Sie darauf, dass die Software an den Bildschirm ange-
passt werden kann.
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 Stellen Sie z. B. durch eine vektororientierte Programmierung
sicher, dass die Darstellung der Software auf dem Monitor
skalierbar ist.

* Vermeiden Sie ausschlieBlich pixelorientierte Programmierun-
gen. Diese filhren in der Regel auf héher auflésenden Monito-
ren zur einer verkleinerten Darstellung und damit zu einer
schlechteren Lesbarkeit fiir Inre Beschaftigten.

Darstellung und Gestaltung von Informationen

Informationsdesign

Nicht alle Farben sind fiir Texte, Symbole, Elemente oder fiir
den Bildschirmhintergrund geeignet. Mit dem Begriff Infor-
mationsdesign wird u. a. die Eignung von Farbkombinatio-
nen (vgl. Abbildung 28), die farbliche Hinterlegung am
Bildschirm, Schriftart und -gréfe sowie die Anordnung von
Elementen und Informationen bezeichnet.

Abb. 28 Chromostereopsis-Effekt

Bestimmen Sie die Eignung von Farbkombinationen, z. B.
i mit dem Kontrast-Analyzer. Sie konnen damit auch den
theoretischen Kontrast ermitteln. Dieser sollte bei Normalschrif-
ten mindestens 4,5:1 betragen, optimal sind jedoch Kontraste
groBerals 7:1.

Uberpriifen Sie die farbliche Hinterlegung. Diese kann die
Lesbarkeit fiir Ihre Beschéftigten verschlechtern. Bei Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter mit Farbsehschwachen kénnen farb-
lich codierte Informationen sogar ganz verlorengehen.

Achten Sie beim Einsatz von farblich codierten Informatio-

nen darauf, dass diese noch zusatzlich auf eine zweite Art
kodiert sind, z. B. durch Symbole oder Zeichenformen wie ein
rotes Ausrufezeichen oder einen griinen Haken(z.B. ! - V).

» Wahlen Sie eine geeignete Schriftart, um Informationen lesbar
zu gestalten. Setzen Sie z. B. serifenlose Schriften wie Verda-
na, Arial oder Tahoma ein (vgl. Abbildung 29).


http://c2web.de

» Achten Sie auf eine geeignete Schriftgrofie. Bei einem Sehab-

Arbeitspldtze und Tatigkeiten: Gefdhrdungen und Ma3nahmen

AEM

Serifenlose Schrift
(Grotesk-Schriften)
zum Beispiel Arial

AEM

Serifen Schrift
(Antiqua-Schriften)
zum Beispiel Times New Roman

Abb. 29 Unterschiede zwischen einer serifenlosen Schrift und
Serifen-Schrift

stand von 50 cm sollten Sie die empfohlene Zeichenhdhe von
mindestens 3,2 mm einhalten (vgl. Abbildung 30).

« Beriicksichtigen Sie Gestaltungsprinzipien (Gestaltgesetze)
fiir das aufgabenangemessene Anordnen von Elementen und
Informationen (vgl. Abbildung 31).

Interaktionsdesign

» Achten Sie darauf, dass Sie lhren Beschaftigten Software zur
Verfiigung stellen, die folgende Anforderungen erfiillt (vgl.

Abbildung 32).

Kopfbereich | Uberschrift | Horizontale Meniileiste

Empfohlene Zeichengréfie in Abhangigkeit vom Sehabstand

Sehabstand (mm) Empfohlene Zeichenhohe (mm)
500 3,2 bis 4,5
600 3,9 bis 5,5
700 4,5 bis 6,4
800 5,2 bis 7,3

Abb. 30 Empfohlene Zeichenhdhe in Abhéngigkeit zum Sehabstand

Werkzeugleiste (Toolbar) | Seitenspezifische Funktionen [ ]

Kopfbereich mit allgemeinen Informationen

| Allgemeine Maskenfunktionen, Navigation

Vertikaler Navigationsbereich

Meldungsbereich, Statuszeile

Arbeitsbereich mit Elementen oder detaillierten Informationen

Elemente

Elementspezifische Funktionen

(o E" . nu I E II- II . . ]

Abb. 31 Empfehlung fiir Maskengestaltung bei Softwareanwendungen

Aufgabenangemessenheit

Selbstbeschreibungsfahigkeit

Lernforderlichkeit

Steuerbarkeit

Fehlertoleranz

Individualisierbarkeit

Die Software stellt alle zur Aufgabenerfiillung erforderlichen Werkzeuge und Informationen vollstéandig bereit.
Es gibt keine unnotigen Funktionen und Angaben.

Softwaredialoge sind so gestaltet, dass sie fiir die Benutzerin oder den Benutzer verstadndlich sind.
Diese erhalten ggf. angemessene Erkldarungen, z. B. unmittelbar durch Riickmeldung oder auf Verlangen.

Die Software fiihrt die Benutzerin oder den Benutzer beim Erlernen der Bedienung. Sie unterstiitzt bei der
Nutzung und fordert die Wissensgenerierung.

Die Benutzerin oder der Benutzer kann den Dialogablauf bis zum Erreichen des Arbeitsziels starten sowie
dessen Richtung und Geschwindigkeit ohne Datenverlust beeinflussen.

Das beabsichtigte Arbeitsergebnis wird trotz erkennbar fehlerhaften Eingaben mit keinem oder einem
vertretbaren Korrekturaufwand erreicht. Die Benutzerin oder der Benutzer erhélt eine konstruktive Erlduterung,
sofern sich ein Fehler ereignet.

Die Benutzerin oder der Benutzer kann die Darstellung von Informationen und die Bedienung der Software an
individuelle Bedurfnisse und Fahigkeiten anpassen.

Abb. 32 Anforderungen an Software
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4 Register

Glossar

Agent
typische Bezeichnung fiir eine Beschaftigte oder einen
Beschaftigten im Call Center, haufig auch Call Center
Agent; die Berufsbezeichnung ist der englischen Spra-
che entnommen und schlie3t beide Geschlechter
gleichberechtigt ein.

ACD
Automatic Call Distribution, System zur automatischen
Verteilung von Anrufen in einem Call Center

Dialer
Einwahlprogramm zum computergestiitzten Aufbau von
Telefonverbindungen

Inbound
Bezeichnung im Call Center fiir die Bearbeitung von
eingehenden Kundenanfragen

Outbound
Bezeichnung im Call Center fiir die aktive Kontaktauf-
nahme mit Kundinnen und Kunden

UGR

Unfied Glare Rating, Wert zur Berurteilung der psycholo-

gischen Blendung

Redailer-Quoten
Kennzahl zu Riickrufen von Kundinnen und Kunden

BackOffice

Tatigkeitsbereiche im Call Center ohne unmittelbaren
Kundendialog
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Chat
elektronische Kommunikation in Echtzeit, meist tiber
das Internet

Social Media

digitale Medien, die es den Call Center Kundinnen und
Kunden ermdéglichen, mit dem Call Center in Kontakt zu
treten und umgekehrt

Kontakthistorie
Erfassung aller wichtigen Kontaktinformationen zu Kun-
dinnen und Kunden von Call Centern

First-Level
auch First-Level-Support; erste Anlaufstelle fiir alle ein-
gehenden Kundenanfragen

Second-Level
auch Second-Level-Support; Anlaufstelle fiir weiterge-
hende Anfrage, die in der Regel nicht im First-Level bear-
beitet werden kénnen

GS-Zeichen
GS als Abkiirzung fiir: Gepriifte Sicherheit; das Zeichen
bescheinigt einem Produkt, dass es den Anforderungen
des Produktsicherheitsgesetzes entspricht und damit
die Mindestanforderungen an Sicherheit und Ergonomie
erfullt



Links und Literaturtipps

Gefdhrdungsbeurteilung

Praktische Unterstiitzung und Hilfestellungen zur Erstellung der

Gefdhrdungsbeurteilung in Call Centern unter
www.gefaehrdungsbeurteilung.de (Angebot der Bundesan-

stalt fiir Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin)

Unterweisungshilfen
Alle vorgestellten Medien stehen kostenlos als Download unter
www.vbg.de zur Verfligung.

e | VBG (Hrsg.): VBG-Fragebogen Call Center
(= Fragebogen fiir Sicherheit und Gesund-
heit bei der Arbeit, FB 7). Hilfsmittel zur
Unterweisung von Beschéftigten in Call
Centern.

VBG (Hrsg.): Gesund arbeiten am PC.
Testen Sie lhren Arbeitsplatz (Versi-

on 2./2012), Hamburg. Faltblatt zur Unter-
weisung am Bildschirmarbeitsplatz; mit
Hinweisen zur Aufstellung und Anordnung
der Arbeitsmittel auf dem Schreibtisch
sowie zur richtigen Einstellung von Tisch
und Stuhl.

Gesund arbeiten am PC
Testen Sie Ihren Arbeitsplatz

VBG (Hrsg.): Gymnastik im
S VEG Biiro. Fit durch den Tag (Versi-
e on 1.1/2010-12), Hamburg.
Faltblatt zur Bewegungsforde-
rung in Call Centern. Mit zahl-
reichen Anleitungen zu Ubun-
gen, die auf dem Stuhlam
Arbeitsplatz oder im Pausen-
raum durchgefiihrt werden
konnen.

Gymnastik im Biiro
it durch den Tag

Und so wird's gemach
........ folgeden Obumgen stz

Register

Links zu weiteren branchenbezogenen Informationen
www.dgb.de
Internetangebot des Deutschen Gewerkschaftsbundes

www.arbeitgeber.de
Internetangebot der Bundesvereinigung der Deutschen
Arbeitgeberverbdnde

www.baua.de
Internetangebot der Bundesanstalt fiir Arbeitsschutz und
Arbeitsmedizin

www.bitkom.org
Internetangebot des Bundesverband Informationswirtschaft,

Telekommunikation und neue Medien

www.callcenter-verband.de
Internetangebot des Call Center Verbandes Deutschland

www.ddv.de
Internetangebot des Deutschen Dialogmarketing Verbandes

www.dguv.de
Internetangebot der Deutschen Gesetzlichen Unfallversicherung

www.vbg.de
Internetangebot der Verwaltungs-Berufsgenossenschaft

www.verdi.de
Interngebot der Vereinten Dienstleistungsgewerkschaft
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http://www.gefaehrdungsbeurteilung.de
http://www.vbg.de
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http://www.bitkom.org
http://www.callcenter-verband.de
http://www.ddv.de
http://www.dguv.de
http://www.vbg.de
http://www.verdi.de

Anhang 1

Priifung von Arbeitsmitteln, Auszug aus den Technischen Regeln fiir
Betriebssicherheit (TRBS) 1201 ,,Priifung von Arbeitsmitteln und
tiberwachungsbediirftigen Anlagen*

Bewihrte Priiffristen fiir wiederkehrende Priifungen/Uberpriifungen

Elektrische Arbeitsmittel alle 4 Jahre Priifung nach den geltenden elektrotechni-

(ortsfest) schen Regeln

Elektrische Arbeitsmittel (ortsveranderlich alle 6 Monate Priifung nach den geltenden elektrotechni-

— soweit benutzt) schen Regeln

auch: Verlangerungs- und bei Fehlerquote < 2 %: in allen Betriebsstatten

Gerdteanschlussleitung auBerhalb von Biiros: 1 mal pro Jahr Wird bei den Priifungen eine Fehlerquote < 2%
erreicht, kann die Priiffrist auf die in der Spalte

in Buros: alle 2 Jahre ,Priffrist“ angegebenen Fristen verldangert

werden.

Bei der Berechnung der Fehlerquote ist darauf
zu achten, dass nur Arbeitsmittel aus gleichen
bzw. vergleichbaren Bereichen herangezogen

werden z. B. nur Werkstatt, nur Fertigung, nur

Biirobereich.

Regale (auch kraftbetrieben) 1mal pro Jahr Zustand der Bauteile und Einrichtungen, Voll-
standigkeit und Wirksamkeit der Befehls- und
Sicherheitseinrichtungen, Kennzeichnung

Bewdhrte Fristen zur Inaugenscheinnahme vor der Verwendung und der Funktionspriifung

Arbeitsmittel Frist Umfang der Inaugenscheinnahme/
Funktionskontrolle

Sichtpriifung auf Beschddigungen und
Vollstandigkeit

Leitern vor jedem Gebrauch
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Anhang 2

Muster fiir mogliche Inhalte einer Vereinbarung zu Verhaltensregeln und
Hygiene am Arbeitsplatz

« Ich verlasse meinen Arbeitsplatz tdglich sauber und aufgeraumt. Fiir die Reinigung der
Tastatur und Tische stehen Desinfektionsmittel zur Verfiigung (Clean Desk).

« Alle Arbeitsmittel und/oder private Dinge raume ich am Ende meiner Schicht auf (z.B.
Spint, Schliefifach, Container).

« Informationen und Ausdrucke werden nur an den dafiir vorgesehenen Infoboards aufge-
hangt. Trennwadnde inklusive Glasflachen bleiben frei. Datenschutzmiill entsorge ich am
Ende des Arbeitstages.

« Ich verhalte mich beim Durchlaufen der Teamraume ruhig.
o Fiir Jacken, Mantel und Schuhe stehen die Garderoben zur Verfligung.

« Handys sind stumm geschaltet, um eine Erreichbarkeit in Notfédllen zu gewéhrleisten.
Radios, MP3-Player oder dhnliches sind am Arbeitsplatz nicht gestattet.

« Um einen besseren Erholungseffekt in den Pausen zu erzielen begebe ich mich in die
Pausenrdume und nehmen auch nur dort meine Mahlzeiten ein.

» Getranke am Arbeitsplatz sind erlaubt und erwiinscht.
o Ich bin fiir die Sauberkeit in der Kiiche/dem Aufenthaltsraum mitverantwortlich.

« Mangel, gleich welcher Art, melde ich umgehend an das Sekretariat/ an Frau/Herrn

« Rauchen ist nurin den dafiir vorgesehenen und gekennzeichneten Bereichen gestattet
bzw.
Rauchen ist nur auBerhalb des Gebdudes gestattet.

Nichtzutreffendes streichen.
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