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Bestimmte Arbeitsbereiche in Call Cen-
tern sind extremen Belastungen ausgesetzt
und haben tagtiglich mit schwierigen Situa-
tionen zu tun. Das betrifft Mitarbeiter von

Welchen psychischen Belastungen sind
Mitarbeiter von Krisen-Hotlines ausge-
setzt?

Wie kénnen sie systematisch fiir den
Ernstfall trainiert werden?

telefonischen Hotlines, die mit Krisen umge-
hen, wie etwa Unfillen im Urlaub, Grof3-
ungliicken sowie medizinische Hotlines. Be-
troffen sind insbesondere Agents, die bei
Versicherungen, Krankenkassen, Reiseun-
ternehmen und Automobilclubs titig sind.

Ein Beispiel macht deutlich, worum es
geht: Bei einer Krankenkasse rufen Versi-
cherte an, die unheilbar krank sind. Die Mit-
arbeiter der telefonischen Kundenbetreuung
gehen zwar auf der Sachebene mit dieser
Herausforderung um, auf der emotionalen
Ebene lassen diese Schicksale aber nieman-
den auf Dauer unberiihrt.

Fehlzeiten bei psychischen Krankheiten
sind weitaus ldnger als bei anderen Krank-
heiten, im Durchschnitt 34 Tage im Jahr.
Abgesehen von den Einzelschicksalen lei-
det die Produktivitdt im Call Center darun-
ter und die Arbeit wird auf die Kollegen ab-
gewilzt.

Aber wie gehen Unternehmen und Agents
damit um? Darf {iberhaupt benannt wer-
den, dass diese Schicksale emotional beriih-
ren und Stress verursachen? Oder ist das
schon ein Eingestdndnis von Schwéiche?
Und wie ergeht es dem Mitarbeiter, der dem
Anrufer nicht weiterhelfen kann oder so-
gar dessen Anfrage abschlidgig bescheiden
muss?

Sicherlich gehort eine gesunde Distanz

18| TeleTalk 5/2007

Im Call Center

zur Arbeit und zur Thematik zur Grund-
ausstattung eines Agent. Die Erfahrung
zeigt, dass nicht alle fiir eine Arbeit an einer
Krisenhotline geeignet sind. Unternehmen
konnen aber zusédtzlich Mafinahmen ergrei-
fen, um die Mitarbeiter bei dieser Tatigkeit
praventiv und nachsorgend zu unterstiit-
zen.

Traumatische Erlebnisse

Wir wissen inzwischen von méglichen
schwerwiegenden Folgen fiir die Gesund-
heit von Mitarbeitern an Krisen-Hotlines:
Schlafstérungen, die Unméglichkeit, sich zu
entspannen, depressive Verstimmungen,
Angstreaktionen, Schmerzsymptome, Kon-
zentrationsschwierigkeiten, Gereiztheit —
Symptome, die sich zu posttraumatischen
Belastungsstorungen entwickeln kénnen.
Die Auswirkungen manifestieren sich oft
mit einiger Verzogerung und schlagen sich in
einer erh6hten Krankheitsquote nieder.

Untersuchungen haben gezeigt, dass pré-
ventive Mafinahmen bei anderen Rettungs-
kriften, etwa bei der Feuerwehr oder der
Polizei, Nachfolgereaktionen reduziert ha-
ben. Zusétzlich sind unterstiitzende Schrit-
te wie die Einfithrung eines systematischen
Stressmanagements und das Einiiben von
Entspannungstechniken sinnvoll.

Folgende Punkte sind empfehlenswert:

e Vorbereitung auf kritische Ereignisse

e Kenntnisse iiber Stress und Trauma

e Wissen tiber physische und psychische Fol-
dereaktionen

e individuelle Krisenintervention

e positive Einstellung beziehungsweise

Selbstinstruktion der Mitarbeiter
e Ressourcenarbeit
e Nachbesprechung
e eigenes Stressmanagement

Agents an Notfall-Hotlines sind wahrend und nach
dem Einsatz schweren Belastungen ausgesetzt.
Permanentes Training hilft, Traumata zu verhindern.

e Kenntnis iiber eigene Grenzen

e Kommunikation und Austausch

e Zeit fiir den Abbau von Stress.

Orag Service, Dienstleister fiir alle 6ffentli-

chen Versicherungen und die Sparkassen,

hat gemeinsam mit einer Unternehmensbe-

ratung ein Konzept fiir sein Katastrophen-

team entwickelt und setzt dieses seit zwei

Jahren um. Dieses Konzept ist einzigartig

im deutschsprachigen Raum und ist speziell

ausgerichtet auf Hotlines, die in Krisensi-

tuationen besonders gefordert sind.

Am Anfang wurden Mitarbeiter per Frage-

bogen {tiber ihre Belastung befragt. Haufig

wurden Auswirkungen wie Schlafstérun-

gen, fehlende Entspannung sowie verstark-

te Angst um die eigene Familie genannt.

Sehr oft wurde der Wunsch nach Methoden

zum Abschalten gewiinscht.

Darauf aufbauend hat das Unternehmen ein

Grundlagentraining erarbeitet, mit folgen-

den Inhalten:

e Informationen {iber die Notfall- und Akut-
psychologie

e Grundkenntnisse iiber die Traumatologie

e typische Reaktionen von Betroffenen und
Angehorigen
e posttraumatische Belastungsstérungen
e psychologische Stabilisierung von Ange-
horigen am Telefon
e Ressourcenarbeit und der ,,gute” Zustand
¢ Entspannungstechniken und Stressmana-
dement

e Kenntnisse der eigenen Grenzen

e wertschitzender Umgang mit Angehori-
gen und untereinander.

Die Fithrungskrifte, die fiir das Wohlbefin-
den der Mitarbeiter zustdndig sind, benoti-
gen ein speziell auf sie abgestimmtes Trai-
ning, um die Mitarbeiter im Krisenfall gut zu
unterstiitzen. Dabei sind Themen wichtig
wie die Mitarbeiterfiihrung in Krisensitua-
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tionen, die Fdhigkeit, Risiken friih richtig
einzuschitzen, Stabilisierungstechniken, ein
vertieftes psychologisches Verstdndnis fiir
sich und die Mitarbeiter sowie die Krisenin-
tervention in akuten Situationen.
Halbjéhrlich finden Auffrischungstrai-
nings statt, um die Inhalte zu festigen und
die Mitarbeiter fiir schwierige Gespréchssi-
tuationen zu stdrken. Hierbei werden Ent-
spannungstechniken wie Progressive Mus-
kelentspannung, Atemtechniken, Akupres-
surpunkte, kleine Meditationstechniken ein-

DAS BEISPIEL ORAG

Am Beispiel des Krisenteams der medizinischen Hotline bei Orag Ser-
vice wird deutlich, wie herausfordernd die Tatigkeiten der Mitarbei-
ter sind. Das Unternehmen ist der zentrale Service- und Assistance-
Partner der offentlichen Versicherer und der Sparkassen-Finanzgrup-
pe. Es organisiert im 24 Stunden-Betrieb Hilfs- und Serviceleistungen
fur die Kunden ihrer Auftraggeber. Im Bereich Assistance bietet das
Unternehmen Hilfs- und Serviceleistungen von der Pannenhilfe tber
die Behebung eines Wasserschadens am Wochenende bis hin zum
krankheitsbedingten Riicktransport aus dem Urlaubsland.

Gut 200 Mitarbeiter bearbeiten vom Standort Diisseldorf rund eine
Million Anrufe jahrlich. Die OrganisationsmaBnahmen koordinieren
sie mit einem internationalen Netzwerk von Uber 150.000 Dienstleis-
tungspartnern und vermitteln Hilfeleistungen in 17 Sprachen.

In Katastrophenfallen bildet das Service Center unverziglich ein 20-
kopfiges Krisenteam, um fiir Opfer und Angehdrige die Koordina-
tion aller erforderlichen MaBnahmen zu organisieren. Hierflir hat die
Orag gemeinsam mit dem Gesamtverband der Deutschen Versiche-
rungswirtschaft und allen groBen Assisteuren einen speziellen Kata-
strophenplan entwickelt.

getibt - alles Techniken, die sofort am Ar-
beitsplatz eingesetzt werden kénnen.
Weiterhin werden neue wissenschaftliche
Ergebnisse zum Thema Stress und Trauma
vermittelt, schwierige Gespréchssituationen
werden besprochen und anhand von Rol-
lenspielen eingeiibt. Auch heikle Themen
werden angesprochen, zum Beispiel der Um-
gang mit trauernden Angehorigen am Tele-
fon. Hierfiir steht ein Pfarrer zur Verfiigung.
In akuten Situationen steht das Spezialis-
tenteam des Beratungsunternehmens vor
Ort und telefonisch zur Verfiigung. Eine
Nachbesprechung des Einsatzes mit dem
Hotline-Team ist obligatorisch.
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Tele'Train ist auf die Qualitatssteigerung in Kunden
Contact Centern spezialisiert. Beim Workforce Manage-
ment setzt Tele'Train auf die Softwarelésungen von
Witness Systems (ex Blue Pumpkin).
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Mit WFM von Witness/Blue Pumpkin bietet Tele'Train eine um-
fassende Losung fur Forecast & Planung, die alle Anforderungen
erfullt:

e Multi Skill / Multi Media ¢ Intraday-Management

e Multi Site / Virtuelle Planung ¢ Schichttausch / -auktionen
® In- und Outboundplanung e Was-wére-wenn Szenarien
e Mitarbeiterpraferenzen e Ad hoc Reporting

e Soll-/Ist-Vergleich / Alarme e Kostenkontrolle
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Soll-/Ist-Vergleich mit Trendermittlung

Resultate i Kuundenkontake

Weitere Informationen unter 02841-889969-0, www.teletrain-software.de
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