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Einfihrung

In vielen Call Centern wird festgestellt, dass GestaltungsmalRnahmen
erforderlich sind, um gesundheitsgerechte, beanspruchungsgtinstige und
lernforderliche Arbeitsbedingungen und Tatigkeitsinhalte zu schaffen. Dabei ist
es unerlasslich, die Tatigkeiten umfassend zu analysieren und neben dem
Expertenwissen die Kenntnisse, Erfahrungen und Einschatzungen der in den

entsprechenden Arbeitsbereichen beschaftigten Mitarbeiter zu berticksichtigen.

Gestaltungslésungen, die ausschlie3lich von Experten oder Expertenteams
entwickelt und eingefiihrt werden, kénnen insbesondere im
Umgestaltungsprozess zur Folge haben, dass die fachlich fundierten und gut
gemeinten Veranderungskonzepte auf Skepsis und wenig Akzeptanz bei den

Beschaéftigten stol3en.

Aus diesem Grund ist es erfolgversprechender und im Sinne der
Gesundheitsforderung, GestaltungsmalBhahmen zusammen mit den
Mitarbeitern zu entwickeln und einzufiihren. Hierbei ist es empfehlenswert,

die Projektgruppenarbeit zu nutzen.

Ziel der Projektgruppenarbeit ist es demzufolge, die betrieblichen Akteure aktiv in

den Analyse- und Gestaltungsprozess einzubeziehen.

Projektgruppenstruktur

Die personelle Zusammensetzung einer Projektgruppe kann unterschiedlich sein.
Verschiedene Formen, wie z.B. priméar auf der Ebene der Agents, primar auf der
Ebene der Fihrungskrafte oder gemischte Strukturen, sind mdéglich.
Empfehlenswert sind Projektgruppenstrukturen, wo die Beschaftigten die
Hauptakteure sind. Auf diese Weise wird gewéahrleistet, dass MalRnahmen zur
Gestaltung der Arbeit und der Arbeitsbedingungen den tatsachlichen
Erfordernissen und Bedurfnissen der Beschaftigten entsprechen. In der
Abbildung 1 ist das Konzept der Projektgruppenstruktur auf Mitarbeiterebene
dargestellt.
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Abb. 1: Projektgruppenstruktur
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V Die Projektgruppe besteht aus Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen einzelner

Teams oder Abteilungen

V Entsprechend der betrieblichen Gegebenheiten sollten 1-3 Beschatftigte aus

jedem Team oder Abteilung in der Projektgruppe mitwirken

V Eine ginstige ProjektgruppengrofRe sind 10 — 15 Personen



Arbeitsweise und Organisation

V In Absprache mit dem Management ist ein Zeitlimit fur die Dauer von
Projektgruppensitzungen festzulegen.
(Sitzungsdauer z.B. 1 bis 1,5 Stunden)

V Es wird empfohlen, die erste Projektgruppensitzung dazu zu nutzen,
Regeln der Zusammenarbeit zu diskutieren und zu vereinbaren. Diese
~Spielregeln” sind gemeinsam in der Gruppe zu erarbeiten, zu

visualisieren und jedem Projektgruppenmitglied auszuhéndigen.

Spielregeln

- Jeder sollte aktiv mitarbeiten

- Keine falsche Zurtickhaltung — jede Meinung ist wichtig

- Toleranz gegenliber anderen Meinungen tben

- Fairness

- Es gibt keine richtigen und keine falschen AuRerungen

- Keine verletzenden Abwertungen

- Kurze sachliche Argumente (Zeit)

- Ausreden lassen — zuhéren

- Vertraulichkeit

- es wird gemeinsam entschieden, welche Gedanken zunachst in der
Projektgruppe verbleiben und was nach auf3en getragen wird

- Der Moderator bekommt etwas Zeit zum visualisieren

- Dauer einer Sitzung ca. 1 h bis 1.5 h

- Ein Projektgruppenmitglied informiert regelmafig tiber den Fortgang der
Zeit

- Inden letzten 10 Minuten werden Termin und Inhalte der ndchsten Sitzung
besprochen und Verantwortlichkeiten festgelegt

(erarbeitet in einer Projektgruppensitzung)

Abb.2: Beispiel fur vereinbarte Spielregeln

Vv Die Projektgruppenleitung wird von einem Mitarbeiter oder einer Mitarbeiterin

ubernommen




Vv Die Erreichung einer optimalen Zeitausnutzung erfordert eine griindliche
Vor- und Nachbereitung der Treffen. Inhaltliches und methodisches
»Input* kann die externe Begleitung liefern

V Vertreter des Betriebsrates kontinuierlich zu den Sitzungen einladen

V Fach- und Fuhrungskréfte beteiligen sich problemorientiert an

Ergebnisprasentationen und Entscheidungsfindungsprozessen

V Nicht nur aufgrund des begrenzten Zeitvolumens fiur die
Projektgruppensitzungen ist es erforderlich, die Zeiten zwischen den
Sitzungen dazu zu nutzen, Probleme und Lésungsansatze
projektgruppenibergreifend zu diskutieren. Auf diese Weise kénnen die
Erfahrungen und Meinungen der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in die
Projektgruppenarbeit einflieBen und es erhdhen sich die Chancen, von

der Mehrheit akzeptierte Gestaltungskonzepte zu entwickeln.

V Des weiteren eignen sich die Zeitrdume zwischen zwei
Projektsitzungen, um ggf. Feinanalysen durchzufiihren bzw.

Losungskonzepte in Pilotbereichen zu testen und zu diskutieren.

V Ein Projektgruppentreffen sollte mindestens einmal im Monat stattfinden
(z.B. alle 2 bis 5 Wochen )

Erfolgskriterien fur die Projektgruppenarbeit

V Identifikation des Managements mit dem Projekt (Akzeptanz, aktive Beteiligung,
fachliche und finanzielle Unterstitzung)

V Regelméafige Durchfiihrung von Projektgruppensitzungen

V Festlegung von Sitzungsregeln (Bertcksichtigung von Aspekten der
gegenseitigen Toleranz und Akzeptanz, Vertraulichkeit)

V Festlegung von Verantwortlichkeiten

V Alle Beteiligten haben eine klare Vorstellung von der Zielstellung der
Projektgruppenarbeit

V Schaffung eines offenen vertrauensvollen Klimas (Vereinbarung von
Spielregeln,

V Fachliche, methodische und kritische externe Begleitung der
Projektgruppenarbeit, insbesondere in der Anfangsphase



Vertrauen gegeniiber externer Projektbegleitung

Projektgruppenleitung und Koordination nach Méglichkeit im Unternehmen
belassen

Aktive Beteiligung aller Projektgruppenmitglieder durch Aufgabenverteilung,
Durchschaubarkeit, Beeinflussbarkeit

Regelmafige Information der Belegschaft und des Managements tber
Teilergebnisse der Projektgruppenarbeit

Schnelle Umsetzung kleiner Veranderungen (Im Unternehmen sicht- und
spurbare Veranderungen schon wahrend der Projektphase)
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