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WegWweiSer zur Erreichung gesunder und effizienter Service
Center in der 6ffentlichen Verwaltung

Claudia Brasse, Kai Seiler, Rolf Brandel, Reinhild Reska, Rainer Tielsch

Der Wegweiser in diesem Kapitel ermdglicht Ihnen, zu den relevanten Fragen
Uber die Gestaltung von Service Centern eine knappe und prazise Antwort zu
erhalten. Darin werden Verweise auf weitere Module der gesamten Handlungs-
hilfe vorgenommen. An den verwiesenen Stellen kdnnen Sie dann vertiefende
Informationen zum jeweiligen Thema bekommen, sich Praxisbeispiele an-
schauen oder Methoden und Checklisten kennenlernen.

Dariber hinaus werden zusatzliche Hinweise auf weiterfiihrende Literatur, Ratge-
ber und nitzliche Internet-Links gegeben, um bei Bedarf umfassende Informati-
onsquellen zur Verfugung zu haben.

Folgende Fragen werden dabei behandelt:

1) Welchen Nutzen haben Service Center fur die 6ffentliche Verwaltung?
(S.3)

2) Welche Leistungen kdnnen angeboten werden? (S. 4)

3) Was kostet die Einfihrung eines Service Centers? (S. 5)

4) Wie gehe ich vor? (S. 6)

5) Was ist bei der Ausstattung des Service Centers zu beachten? (S. 7)

6) Wie organisiert man die Arbeit im Service Center am besten? (S. 8)

7) Welche Qualifikationen benoétigen die Mitarbeiter? (S. 9)

8) Was ist zu beachten um mdglichen Fehlbelastungen vorzubeugen? (S. 10)
9) Wie lasst sich die Akzeptanz des Service Centers intern steigern? (S. 11)
10) Welche Zukunftstrends gibt es fur 6ffentliche Service Center? (S. 12)

11) Welche Mdglichkeiten bestehen fiur Personen mit Behinderungen in Ser-
vice Centern? (S. 13)

12) Wo gibt es fachliche Unterstitzung? (S. 14, S. 15)

Insgesamt ist es wichtig zu betonen, dass nur bei ganzheitlicher Planung
und Gestaltung gesunde und effiziente Arbeitsbedingungen fir die Service-
Center-Beschaftigten geschaffen werden kdnnen. Das Ver-T-iCall-
Projektteam hofft, Innen mit diesem Kurzleitfaden eine erste Orientierung
durch die vielfaltigen und zu beachtenden Aspekte geben zu kdnnen.
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Fragestellung/Antwort Kapitel

1) Welchen Nutzen haben Service Center fur die 6ffentliche Verwaltung?

Die Erwartungen an die Leistungen eines Service Cen-
ters in der offentlichen Verwaltung werden von unter-
schiedlichen Interessengruppen wie den Blrgern, der
Politik, den Fachamtern usw. bestimmt. Worin der

Nutzen eines Servicecenters fir diese Gruppen bestehen
KB e = Kap. 3.1.2

- anhand welcher Kriterien er sich messen lasst ........... = Kap. 3.1.2

- und welche Mdglichkeiten zur Integration der ver-

schiedenen Erwartungshaltungen es gibt, ................... => Kap. 3.2.3; Praxishilfe "Ver-T-
iCall-Toolbox" im Anhang

finden Sie in den nebenstehenden Verweisen.

Weiterfiuhrende Hinweise

Hein, U., Nagele, U., Cott,
R. (2000): Calicenter-
Losungen fiur kommunale
Verwaltungen. Kdln: Ex-
perTeam AG;

Tellur GmbH (2001): Mo-
dellkonzept fur ein inter-
kommunales Community
Care Center. Stuttgart:
Wirtschaftsférderung
Region Stuttgart

Handlungshilfe: Service Center der
Offentlichen Verwaltung gesund und
effizient gestalten!
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Fragestellung/Antwort Kapitel Weiterfihrende Hinweise

2) Welche Leistungen kénnen angeboten werden?

Prinzipiell konnen in einem Service Center die vielfaltig- - Hein, U, Nagele, U., Cott,
sten Dienstleistungen — von der klassischen Telefon- R. (2000): Callcenter-
vermittlung bis hin zu Fachauskinften und —bearbeitun- Lésungen far kommunale
gen per E-Mail und Internet — angeboten werden. Aller- Verwaltungen. Koln: Ex-

dings sind die Méglichkeiten in der 6ffentlichen Verwal- perTeam AG;

, = Kap. 4.2.1 , _
tung aufgrund von Datenschutzbestimmungen und an- - Bogumil, J. et al. (2001)."
deren rechtlichen Rahmenbedingungen eingeschrankt. = Kap. 3.3 "Verwaltung auf Augenho-
Worauf besonders zu achten ist, erfahren Sie in den ne- he?". Berlin: ed. sigma
benstehenden Kapiteln. - Produktkataloge von Ver-

waltungen
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Fragestellung/Antwort Kapitel Weiterfihrende Hinweise
3) Was kostet die Einfuhrung eines Service Centers?

Die Implementierung eines Service Centers ist mit be- KGSt (Hrsg.): Kosten eines
achtlichen Kosten fir die technische Ausstattung, die Ar- Arbeitsplatzes, KGSt-
beitsumgebungsgestaltung, sowie die Rekrutierung und Bericht 8/1999, Kdln
Quialifizierung des erforderlichen Personals verbunden. > Kapitel 3.4 _

Dass aber gerade die Investitionen in eine gesundheits- KGSt (Hrsg.f). Technikun-
forderliche Ausstattung und Arbeitsgestaltung sich lang- ;ergﬁhzr:e-Igi%rglfglr?:ri\i/-er-
fristig rechnen (durch weniger Fehlzeiten, effizienteres sche Din%énsion KGSt-
und motivierteres Arbeiten, erh6hte Zufriedenheit), liegt Bericht 7/1996. KéIn

auf der Hand.

Haufig stellt sich im Zuge der Planung auch die Frage, Sievers, K.: Call Center-
inwieweit die Vergabe an einen externen Dienstleister in Kosten — Entscheidungs-
Betracht zu ziehen ist. Womit Sie rechnen miissen und ggﬁ%éﬁ;’;é“;bﬁf _?_'enl‘;?
was fur oder gegen eine externe Vergabe spricht, wird im Talk Nr. 11/98. S. 80ff
nebenstehenden Kapitel anhand von Beispielen darge- T T

stellt.
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Fragestellung/Antwort

4) Wie gehe ich vor?

Die Planung und Implementierung eines Service Cen-
ters in der 6ffentlichen Verwaltung ist ein komplexes
Projekt, bei dem viele verschiedene Aspekte und Inter-
essenlagen berlcksichtigt werden missen. Moderne
Projektmanagementtools und erste Erfahrungen aus be-
reits existierenden Service Centern kdnnen hierfur wert-
volle Hilfestellungen bieten. Wie Sie Stolperstellen um-
gehen und das Service Center erfolgreich auf den Weg
bringen lesen Sie hinsichtlich der/des

- Projektorganisation, ............cccooiiiiiiiiiiii

Beachtung verschiedener Einflussfaktoren, .................
Ableitung von Mallnahmen zur Arbeitsgestaltung, .......
Fallbeispiele mit Problemanalysen, .............ccc..coei.
Projektcontrolling und Zwischenanalysen. ...................

Kapitel

= Kap. 3.2 ff.

..=>» Kap. 3.3 ff.
..=> Kap. 4.1 u. Kap. 4.2.2

= Kap. 4.3 ff.

=>» Praxishilfe "Ver-T-iCall-
Toolbox" im Anhang

Weiterfiuhrende Hinweise

TBS NRW, Technologiebe-
ratungsstelle beim DGB Lan-
desbezirk NRW e.V., Beteili-
gungsinstrumente bei betrieb-
licher Umgestaltung — Hand-
buch mit Methodenkoffer

Mayrshofer, D.; Kréger, H.
A.: Prozesskompetenz in
der Projektarbeit — Ein
Handbuch flr Projektleiter,
Prozessbegleiter und Be-
rater, Hamburg 1999

- Kastner, M. (Hrsg.). (1998).

Verhaltensorientierte Pro-
zel3optimierung. Herdecke:
MAORI.

TBS NRW, Technologiebe-
ratungsstelle beim DGB
Landesbezirk NRW e.V.,
Projektmanagement flr
Betriebsrate - Heft 32

Yerr T fCall
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Fragestellung/Antwort

Kapitel

5) Was ist bei der Ausstattung des Service Centers zu beachten?

Da es sich bei der Arbeit in einem Service Center vor-
rangig um Bildschirmarbeit handelt, sind bei der Aus-
stattung alle diesbezuglichen

Verordnungen zu beachten. ...........ccoooiiiiiiiin

AulRerdem existieren bereits z.T. umfangreiche Gestal-
tungshilfen zur ergonomischen Ausstattung, zur Akustik,
zum Raumklima,

ZUM LICHE B1C. e e

Der direkte Draht zum Burger impliziert dartiber hinaus
spezielle Anforderungen an die Technik, wie leichte
Verfugbarkeit der Daten, Schnelligkeit und auch die
Unterstitzung des internen Wissensmanagements. Fer-
ner ist hierbei auch wichtig zu bedenken, mit welchen
technischen Entwicklungen die 6ffentliche Verwaltung in
diesem

Kontext rechnen Kann. ......oooooeiiii e

=> Kapitel 3.3

=> CCall-Leitfaden "Arbeits-
umgebung und Ergonomie”
(erhaltlich unter
http://www.ccall.de)

=> Ver-T-iCall-Report "Ein-
flussgrof3en und Ziele einer
ganzheitlichen Planung von
Service Centern" im Anhang
unter "Reports”

Weiterfiuhrende Hinweise

Bildschirm- und Buiroar-
beitsplatze - Leitfaden fir
die Gestaltung (BGI 650),
Verwaltung-
Berufsgenossenschatft,
Hamburg

Call Center - Hilfen fur die
Planung und Einrichtung
(BGI 773), Verwaltungs-
Berufsgenossenschatft,
Hamburg

Callcenter Design —ar-
beitswissenschaftliche
Planung und Gestaltung
von Callcentern, Hrsg.
Bundesanstalt flr Arbeits-
schutz und Arbeitsmedizin

CcCall-Report ,Arbeitsum-
gebung und Ergonomie*

CcCall-Tool ,Auswabhlhilfe
fur Luftbefeuchter

YerrTriCall
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Fragestellung/Antwort Kapitel

6) Wie organisiert man die Arbeit im Service Center am besten?

Zur Beantwortung dieser Frage muss zunachst definiert
werden, welche Dienstleistungen angeboten werden
sollen. Hieraus ergeben sich die Kernaufgaben des Ser-
vice Centers und das hierauf zugeschnittene ,optimale*
Organisationskonzept. Dabei nimmt

- das jeweilige Dienstleistungsspektrum, .........c....ccoeeene => Kapitel 4.2.1 und 4.2.2

- die Qualifikation der Beschaftigten und deren Beteiligung,= Kapitel 4.1.5; Kap. 4.2.2;
Praxishilfe "Ver-T-iCall-
Toolbox" im Anhang

- die Schnittstellengestaltung zu Fachamtern/Back Office..=» Kapitel 4.1.1 und Kapitel

Weiterfiuhrende Hinweise

- TBS NRW, Technologiebe-
ratungsstelle beim DGB
Landesbezirk NRW e.V.,
Arbeitsorganisation im Call
Center — Teamarbeit mit
qualifizierten Beschaftigten
— Veranstaltungsdoku-
mentationen

4.3.3
einen zentralen Stellenwert ein. Wie Sie bei der organi-
satorischen Gestaltung eines Servicecenters vorgehen
kénnen, wird wie rechts aufgezeigt erlautert.
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Fragestellung/Antwort Kapitel

7) Welche Qualifikationen benétigen die Mitarbeiter?

Die Arbeit im Service Center beinhaltet neben den fach-
lichen Inhalten spezifische Anforderungen wie Kommu-
nikationsstarke, Kundenorientierung, Stressresistenz
und Umgang mit Emotionsarbeit. Es kann nicht voraus-
gesetzt werden, dass vorhandenes Personal diese Qua-
lifikationen ,einfach so“ mitbringt. Vielmehr sind bei der
Rekrutierung interner (wie es in offentlichen Verwaltun-
gen fur derartige Projekte ublich ist) oder externer Mit-
arbeiter diese Anforderungen gleichermal3en zu beach-
ten. Es sind

Weiterfiuhrende Hinweise

- Brasse, C., Langhoff, T.,
Herter, S.: Partizipative
Entwicklung eines Instru-
mentes zur Kompetenzbe-
urteilung im Call Center, in:
Michael Kastner (Hrsg.):
Call Center mit Blick auf
Krisen- und Notsituationen,
S. 155 f.; Lengerich

Fahigkeits- und Anforderungsprofile festzustellen .............. => Kapitel 4.1.5
und QualifizierungsmalRnahmen durchzufuhren. ................. = Kapitel 4.1.5, Praxishilfe
"Ver-T-iCall-Toolbox" im An-
hang
Welche Methoden Ihnen hierbei zur Verfigung stehen
erfahren Sie in den nebenstehenden Verweisen.
Yerr T #Call 9 Handlungshilfe: Service Center der
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Fragestellung/Antwort Kapitel

8) Was ist zu beachten um maoglichen Fehlbeanspruchungen vorzubeugen?

Eine adaquate Pravention arbeitsbedingter Erkrankun-
gen erfordert eine ganzheitliche Arbeitsgestaltung, wie
sie in den hier zugrundeliegenden Praxisleitfaden be-
schrieben wird. Durch das optimale Zusammenwirken
von Organisation, Person und Technik kbnnen somit
Beanspruchungen und Erkrankungen verhindert bzw.
reduziert werden. Die besonderen Belastungsfaktoren
im Service Center resultieren vorrangig aus der gerin-
gen Autonomie und der hohen Monotonie der Téatigkeit.
Moglichkeiten der Préavention liegen neben der

ergonomischen Arbeitsgestaltung ............cccooovviiiiiiiinneeennn. => CCall-Leitfaden "Arbeit-
sumgebung und Ergonomie"
(erhaltlich unter
http://www.ccall.de)

und entspannungsfdrderlichen Arbeitszeit-/Pausenregelung =» Praxishilfe "Toolbox" im

Weiterfiuhrende Hinweise

CCall-Leitfaden "Effektive
Arbeitsgestaltung” (erhalt-
lich unter
http://www.ccall.de)

CCall-Leitfaden "Get fit for
Work: Gesundheitsforde-
rung im Call Center" (er-
héaltlich unter
http://www.ccall.de)

CCall-Leitfaden "Stimmig
Arbeiten im Call Center:
Ldsungen fur Stimmbe-
schwerden" (erhaltlich un-
ter http://www.ccall.de)

http://www.baua.de (Bun-
desanstalt flr Arbeits-

Anhang schutz und Arbeitsmedizin)
daher vor allem im Zuschnitt der Tatigkeit selbst. ............... = Kap. 4.2.1und 4.2.2
Wie sie potenzielle Belastungsfaktoren identifizieren ......... =>» Praxishilfe "Toolbox" im
Anhang
und welche Gegenmal3inahmen eingeleitet werden kon-
nen, ist ausfuhrlich in den Verweisen dargestellt.
Yer»TriCall 10 Handlungshilfe: Service Center der
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Fragestellung/Antwort Kapitel Weiterfihrende Hinweise

9) Wie lasst sich die Akzeptanz des Service Centers intern steigern?

Erfahrungsgemalf ist die Akzeptanz eines Service Cen- - Kastner, M. (1996) (Hrsg.):
ters innerhalb der Verwaltung eher gering. Dies aul3ert Auf dem Weg zum “Schlan-
sich beispielsweise in der Schwierigkeit, internes Perso- ken Staat” — Der konstrukti-
nal zu rekrutieren oder in der geringen Bereitschaft der ve Umgang mit Widerstan-

Fachabteilungen zur Zusammenarbeit. Nebenstehend den. Herdecke: MAORI

erfahren Sie, worin di rinde mangelnder Akz nz
ahren Sie, worin die Grinde mangelnde epta . SaRmannshausen, A. &

Iéege_n, welche Mogllchkelten es glt_xt_ die Al_<_zeptanz des Seiler, K. (2001). Ziele und
ervice Centers friih- bzw. rechtzeitig zu férdern und Zielkonflikte im Verinde-
welche rungsprozess 6Offentlicher
MaRnahmen dazu zu ergreifen sind.............cccccoeeveenieennnnn. = Kap. 4.1.2 Verwaltungen - Relevanz

fur innovative Dienstlei-
stungsangebote. In: Of-
fentliche Beratungsdienste
- vom Call Center zur Ser-
vice- und Informationsa-
gentur, Aktionsheft 1 des
Projektes Ver-T-iCall.
Wuppertal: ASER

Yer»TriCall 11 Handlungshilfe: Service Center der
oOffentlichen Verwaltung gesund und
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Fragestellung/Antwort

Kapitel

10) Welche Zukunftstrends gibt es fur d6ffentliche Service Center?

Derzeit sind Burgerburos und zentrale (telefonische)
Bilrgerdienste in aller Munde. Doch welche neuen M6g-
lichkeiten werden Verwaltungsreform und die technolo-
gische Entwicklung erdffnen? Und vor allem: inwieweit
wird sich das Kundenverhalten — sprich der Birger —
verdndern? Werden zukinftig Verwaltungsanfragen nur
noch per Internet erstellt und gel6st? Einige fundierte
Thesen zu diesen Fragen finden Sie in den

nebenstehenden RePOItS.........cciviiiiiiiiiiiiie e

=> Ver-T-iCall-Report - "Zum
Stand innovativer Beratungs-
dienste der 6ffentlichen Ver-
waltung", Beitrag 1, S. 3; siehe
Anhang "Reports”

=>» Ver-T-iCall-Report "Delphi-
Studie zur Ableitung von Ar-
beitsgestaltungsempfehlungen
hinsichtlich moderner Dienst-
leistungsstrukturen in 6ffentli-
chen Verwaltungen”, siehe
Anhang "Reports”

Weiterfiuhrende Hinweise

Friel3, Hickel, Mai & Muk-
kenberger (Hrsg.). Moder-
nisierung des offentlichen
Dienstes - eine Zukunfts-
bilanz. edition Hans-
Bockler-Stiftung, 2001

BMI, Stabsstelle Moderner
Staat - Moderne Verwaltung,
Moderner Staat - Moderne
Verwaltung, Aktivitaten zur
Staats- und Verwaltungs-
modernisierung in Bund und
Landern 2000, Berlin 2000

Beyer, L. & Brandel, R.
(2001). Amtsstunden rund
um die Uhr? Offentliche
Verwaltungen 6ffnen neue
LPortale“. In: IAT- Jahrbuch
2000/2001, S. 59 - 78. Gel-
senkirchen: Institut Arbeit
und Technik

Yerr T fCall
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Fragestellung/Antwort

11) Welche Moglichkeiten bestehen fur Personen mit Behinderungen in Service Centern?

Da zur Zeit in den offentlichen Verwaltungen nur we-
nige Service Center existieren, sind Menschen mit
Behinderungen auch kaum dort zu finden. Sie werden
in der Regel (noch) auf anderen Arbeitsplatzen ein-
gesetzt.

Arbeitsplatze in Service Centern bieten eine zusatzli-
che Alternative zum Einsatz fur Beschaftigte mit Be-
hinderungen. Unabhangig von der Notwendigkeit, die
potenziellen Agents fur ihre Tatigkeit im Service
Center zu qualifizieren, gegebenenfalls die Ausstat-
tung des Arbeitsplatzes ebenso wie die Dauer des
taglichen Arbeitseinsatzes anzupassen, gelten fur
Beschaftigte mit Behinderungen die gleichen Anforde-
rungen wie fur alle anderen Beschaftigten im Service
Center: Bereitschaft zur Kommunikation, Dienstlei-
stungsorientierung und Belastbarkeit.

Kapitel

=>» CCall-Leitfaden "Behinderte CCall-Report "Informationen

Menschen im Call Center:
Informationen fur eine er-
folgreiche Integration” (er-
haltlich unter
http://www.ccall.de)

= Ver-T-iCall-Report "M6g-

lichkeiten und Grenzen zur
Beschaftigung von Personen
mit Behinderungen in Ser-
vice Centern offentlicher
Verwaltungen”, siehe Kap. 4

Weiterfiuhrende Hinweise

fur Beschéaftigung von Men-
schen mit Behinderungen im
Call Center" (erhaltlich unter
http://www.ccall.de)

CCall-Report "Bedarfsorien-
tierte Integration behinderter
Menschen im Call Center"
(erhaltlich unter
http://www.ccall.de)

CCall-Report "Gestaltung
behindertengerechter Ar-
beitsplatze" (erhéaltlich unter
http://www.ccall.de)

Yerr T fCall
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Fragestellung/Antwort Kapitel Weiterfihrende Hinweise

12) Wo gibt es fachliche Unterstitzung?

Das Kompetenznetzwerk aus folgenden Partnern kann lhnen zu verschiedenen Schwerpunkten Beratung und Unter-
stitzung bei der Arbeitsgestaltung und Organisationsentwicklung anbieten:

Institut ASER e.V. an der Bergischen Universitat - GH Wuppertal / Gesellschaft fir wissenschaftlich-
technische Beratung mbH, Wuppertal: Auftragsforschung zum betrieblichen Gesundheitsmanagement, zur Orga-
nisationsentwicklung und zur Qualifizierung sowie entsprechende Seminare und Fortbildungen zur Call-Center-
Gestaltung; Kontakt: Institut ASER e.V., CorneliusstralRe 31, 42329 Wuppertal, Tel.: 0202-731000, Fax: 0202-
731184, E-Mail: aserl@uni-wuppertal.de

- prospektiv GmbH, Dortmund: Forschung und Beratung zu den Themen Qualitatsmanagement und Arbeitsgestaltung
sowie Personal- und Organisationsentwicklung in Call Centern; Kontakt: prospektiv Gesellschaft fur betriebliche Zu-
kunftsgestaltungen mbH, Friedensplatz 6, 44135 Dortmund, Tel.: 0231-55697635, Fax: 0231-55697630, E-Mail:
info@prospektiv-do.de

- Universitat Dortmund, Lehrstuhl fir Grundlagen und Theorien der Organisationspsychologie: Forschungspro-
jekte zum Arbeits- und Gesundheitsschutz in Service und Call Centern; Kontakt: Universitat Dortmund, Lehrstuhl far
Grundlagen und Theorien der Organisationspsychologie, Emil-Figge-Stral3e 50, 44227 Dortmund, Tel.: 0231-7554150,
Fax: 0231-7555452, E-Mail: kastner@orgapsy.uni-dortmund.de

- Technologieberatungsstelle beim DGB NRW, Regionalstelle Monchengladbach: Seminare zum Thema Arbeits-
gestaltung in Service Centern der 6ffentlichen Verwaltung, Beratung von Projekten und Reorganisationen; Kontaki:
TBS beim DGB NRW, Goebenstral3e 4, 41061 Monchengladbach, Tel.: 02161-294070, Fax: 02161-2940729; E-Mail:
info@tbs-nrw.de

Yer»TriCall 14 Handlungshilfe: Service Center der
oOffentlichen Verwaltung gesund und
effizient gestalten!
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Fragestellung/Antwort Kapitel Weiterfihrende Hinweise

(Fortsetzung)

- Institut Arbeit und Technik im Wissenschaftszentrum Nordrhein-Westfalen, Gelsenkirchen: Beratung zu Perso-
nalmanagement-Strategien in Service Centern (Leitbildentwicklung, Mitarbeitereinbindung und -zufriedenheit, Arbeits-
zeitgestaltung, Qualifizierung und Entlohnung); Kontakt: Institut Arbeit und Technik, Munscheidtstrafl3e 14, 45886 Gel-
senkirchen, Tel.: 0209-1707283, Fax: 0209-1707110, E-Mail: info@iatge.de

- SchubertEisfeller, Giel3en: Beratung zur Integration von Personen mit Behinderungen in Service Centern (Aus-
wahl, Qualifizierung, Forderung und Arbeitsplatzgestaltung); Kontakt: SchubertEisfeller Partnerschaft von Betriebs-
wirten und Ingenieuren, Kerkraderstral3e 9, 35394 Giel3en, Tel.: 0641-9481860, Fax: 0641-9481863, E-Mail:
schubert@schubert-eisfeller.de

- ABoVe GmbH, Giel3en: Forschung im Bereich Arbeitswissenschaft und Beratung in der Umsetzung der Themen-
schwerpunkte Integration von Personen mit Behinderungen, Arbeitsorganisation und -gestaltung sowie ergonomische
Gestaltung von Arbeitsbedingungen

- Systemkonzept - Gesellschaft fir Systemforschung und Konzeptentwicklung mbH: Qualifizierung und Organi-
sationsentwicklung in Service Centern; Kontakt: Systemkonzept, Aachener Stral3e 68, 50674 Kdoln, Tel.: 0221-
569080, Fax: 0221-5690810, E-Mail: info@systemkonzept.de

Yer»TriCall 15 Handlungshilfe: Service Center der
oOffentlichen Verwaltung gesund und
effizient gestalten!



Das Kapitel " Wegweiser zur Erreichung gesunder und effizienter Service Center in
der 6ffentlichen Verwaltung" wurde im Auftrag der Projektleitung des Projektes Ver-
T-iCall erstellt. Es ist gleichzeitig Bestandteil der gemeinsamen Handlungshilfe
"Gestinder Arbeiten im Call Center" der Projekte CCall und Ver-T-iCall. Ferner ist
dieses Kapitel im Internet unter http://www.ver-t-icall.de verfugbar.

Projektleitung:

Bergische Universitat - GH Wuppertal
Fachbereich 14 - Sicherheitstechnik /
Fachgebiet Arbeitssicherheit/Ergonomie
Prof. Dr.-Ing. Bernd H. Mller
Dipl.-Psych. Kai Seiler

Gaulistral3e 20

42097 Wuppertal

Ver-T-iCall - Projektmanagement:

Institut ASER e.V.

Dr. Rainer Tielsch

Corneliusstraile 31
42329 Wuppertal
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