
Abbau arbeitsbedingter Gesundheits-
gefahren in einem Call-Center

all-Center sind wichtige
Verbindungsglieder zwi-

schen Unternehmen und Kun-
den. Die dort tätigen Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter werden
von den Kunden als kompeten-
te Vertreter des Unternehmens
angenommen. Dementspre-
chend müssen diese Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter über das
notwendige Sach- und Fachwis-
sen verfügen, um beraten, auf
Fragen antworten oder Be-
schwerden entgegennehmen zu
können. Gleichzeitig ist jedoch
auch eine hohe Motivation
erforderlich, damit die Tätigkeit
zufriedenstellend im Sinne des
Unternehmens ausgeführt wird.
Die Motivation kann von vielen
Faktoren beeinflusst werden. Ein solcher
Faktor ist beispielsweise die Gestaltung des
Call-Centers, zu der unter anderem Klima-
anlage, Beleuchtung und Anordnung der
Arbeitsplätze zählt.
Im Call-Center eines Unternehmens im
Zuständigkeitsbereich der BGFW mehrten
sich die Klagen von Beschäftigten über Zug-
lufterscheinungen, Wärmeunterschiede, zu
hohe Luftfeuchtigkeit, Augenreizungen,
Müdigkeit und Lärmbelastung. Zwi-
schenzeitlich vorgenommene Änderungen
an der Einstellung der Klimaanlage bzw. an
den Rosetten der Luftaustritte führten zu
punktuellen Verbesserungen, änderten
jedoch nichts an der unbefriedigenden
Gesamtsituation. Man entschloss sich des-
halb an die Berufsgenossenschaft heranzu-
treten, um eine unabhängige Bewertung
der Sachlage und Vorschläge für Verände-
rungen zu erhalten. Vorzugsweise sollte die-
se Beurteilung durch das Berufsgenossen-
schaftliche Institut für Arbeitsschutz (BIA)
durchgeführt werden. Nach einer Erstbe-
sichtigung der Räumlichkeiten und einer
Besprechung mit Führungskräften und Per-
sonalvertretern wurde das BIA von der
BGFW beauftragt, die Klimasituation und
die Lärmbelastung zu messen und zu
bewerten. Das BIA reagierte schnell und
unkompliziert. Kurzfristig wurden die not-
wendigen Absprachen vor Ort getroffen
und Termine für die Durchführung der erfor-
derlichen Messungen abgestimmt. Die Mes-
sungen selbst wurden an mehreren Tagen
durchgeführt und im Anschluss daran erste
Hinweise gegeben, die sich auf bauliche
Veränderungen und auf die Einstellung der
Klimaanlage bezogen.Nach einer mehr-

wöchigen Auswertung der Lärm- und Kli-
mamessungen wurden vom BIA Ergebnis-
berichte vorgelegt und vor Ort mit Unter-
nehmens- und Personalvertretern im Beisein
der BGFW besprochen. Ergebnis der Akti-

vitäten sind konkrete Maßnahmen zur
Lärmminderung durch schallabsorbierende
Wandbelegung in bestimmten Bereichen
sowie durch Anbringung einer weiteren
Abschirmung zwischen den Arbeitsberei-
chen. Auch für die Klimatisierung wurde

eine Reihe von Maßnah-
men vorgeschlagen. Sie
beziehen sich vor allem auf
die Einstellung der Klimaan-
lage sowie auf die Gestal-
tung der Luftaustritte. Aber
auch die Mitwirkung der
Beschäftigten im Call-Cen-
ter ist erforderlich, insbe-
sondere bei der Durchset-
zung der arbeitsplatzbezo-
genen Lärmminderungs-
maßnahmen.
Nach erfolgter Umsetzung
der vorgeschlagenen Maß-
nahmen ist vorgesehen,
weitere Messungen durch-
zuführen, um die eingetre-
tenen Veränderungen zu
dokumentieren und die ver-

besserten Arbeitsbedingungen nachzuwei-
sen. Ziel der Aktivitäten ist es, ein Arbeits-
umfeld zu schaffen, das keine arbeitsbe-
dingten Gesundheitsgefahren für die
Beschäftigten enthält.
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