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Fluktuation und Krankenguote
senken durch Messung

der Mitarbeiterzufriedenheit

Marc Ohlmann




Erfolgreiches @y
Contactcenter J




Erfolgreiches
Contactcenter

@

Psychische Gefahrdungsbeurteilung

Arbeitsschutzgesetzes § 4 Abs. 1

,Die Arbeit ist so zu gestalten, dass eine Gefdhrdung fiir das Leben sowie die
physische und psychische Gesundheit mdglichst vermieden und die
verbleibende Gefdhrdung méglichst gering gehalten wird”,

Arbeitsschutzgesetzes § 5 Abs. 1

Der Arbeitgeber hat durch eine Beurteilung der fur die Beschaftigten mit ihrer
Arbeit verbundenen Gefahrdung zu ermitteln, welche MalRnahmen des
Arbeitsschutzes erforderlich sind.

Arbeitsschutzgesetzes § 5 Abs. 3
Eine Gefahrdung kann sich insbesondere ergeben durch
(...) Punkt 6 psychische Belastungen bei der Arbeit.

Arbeitsschutzgesetzes § 3 Abs. 1:

Er [der Unternehmer] hat die MaRnahmen auf ihre Wirksamkeit zu tGberprufen
und erforderlichenfalls sich &ndernden Gegebenheiten anzupassen. Dabei hat
er eine Verbesserung von Sicherheit und Gesundheitsschutz der Beschéftigten
anzustreben.
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Krankenstand in der Branche ,,Call Center* nach Alter im

Vergleich zur DAK-Gesundheit
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Quelle: AU-Daten der DAK-Gesundheit 2016; Altersgruppen beobachtete Werte, Gesamtwert standardisiert
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AU-Tage pro 100 Versichertenjahre in der Branche ,,Call
Center” nach Alter im Vergleich zur DAK-Gesundheit

Gesamt (stand.)
uber 50 Jahre

40-49 Jahre

30-39 Jahre

m DAK-Gesundheit
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unter 30 Jahre
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Quelle: AU-Daten der DAK-Gesundheit 2016; Altersgruppen beobachtete Werte, Gesamtwert standardisiert
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Anteile der wichtigsten Krankheitsarten an den AU-Tagen

Sonstige

Abnorme klinische Befunde
Nervensystem, Augen, Ohren
Kreislaufsystem

Infektionen

Neubildungen
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Psychische Erkrankungen
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Quelle: AU-Daten der DAK-Gesundheit 2016
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AU-Tage pro 100 Versichertenjahre in der Branche ,,Call Center*

nach Erkrankungsgruppe im Vergleich zur DAK-Gesundheit

m DAK-Gesundheit

Verdauungssystem ‘ m Branche Call Center

Infektionen
Muskel-Skelett-System
Atmungssystem

Psychische Erkrankungen
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Quelle: AU-Daten der DAK-Gesundheit 2016; standardisiert Werte
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AU-Tage pro 100 Versichertenjahre in der Branche ,,Call Center* fur

einzelne Erkrankungsgruppen nach Alter (beobachtete Werte)
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m Psychische Erkrankungen B Atmungssystem ® Muskel-Skelett-System

m |[nfektionen m Verdauungssystem

Quelle: AU-Daten der DAK-Gesundheit 2016; standardisiert Werte
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Psychische Signale werden vor Leistungsabfall gesendet
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Niveau mentaler Grad der Standard KPI
Energie Arbeitszufriedenheit
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Bonuszahlungen an Teams verpuffen schnell
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Arbeitsaufgaben Arbeitsbeziehungen Arbeitsumgebung
Selbstdisziplin Wunsch nach Veranderung
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Mitarbeiterentwicklung

Anerkennung —

g \Veiter so!
Software zeigt
Interesse,
Zufriedenheit, Coaching —
Engagement? Verbleib des

Zeigt der
Mitarbeiter gute
Leistungen?

Mitarbeiters sichern

-

Coaching

. Training
Software zeigt Ausbildung
Interesse,

Zufriedenbheit,
Engagement?




