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,Gute Arbeit" in Call Centern - Vision oder lllusion?

31. Marz bis 2. April 2009

enn in Call Centern Arbeitspldtze mit zufriedenstel-
lenden Arbeitsbedingungen und langfristigen berufli-

Ablauf der Tagung

chen Perspektiven entstehen, wenn das schlechte Image der ab .
Branche abgelegt, Standorte und Arbeitsplitze gesichert 12.00  Check-in, Mittagessen 9.00  Vorstellung Gute-Arbeit-
werden sollen, dann brauchen Call Center Zukunftsper- Z‘;W‘:}e;agdsweftsng Call Center,
spektiven, die den MaBstdben von , Guter Arbeit", wie sie 13.00  Begriifung und Erdffnung ve;’fﬁ Blfr’]diz’v"éemea’;;ung
z.B. von den Gewerkschaften entwickelt wurden, gerecht der Fachtagung Fachbereich 13 Besondere Dienstleistungen
werden.
Die mittlerweile sechste bundesweite Call Center-Fachta- 13.20 the Ar.beit in CaII-Cﬂentern - 10.30  Pause
gung vom TBS Netz der gewerkschaftsnahen Beratungs- Mitbestimmungsansatze und
stellen und verdi stellt das Thema "Gute Arbeit" in den Gestaltung'smogllchkelten, 11.00  parallele Workshops
Mittelpunkt. Im Ersffnungsplenum sind Beitrdge der Inte- Gerd Schweizer, (Gestaltungsthemen 1-4)
ressenverbande zur Arbeitsqualitdt in der Branche, zu einem Arbeitnehmerkammer Bremen
gewerkschaftlichen Leitbild von , Guter Arbeit" und zur Er- _ 13.00  Mittagessen
wartung der Beschéftigten in Call Centern vorgesehen. Im 13.30  Total Quality Excellence (TQE)
Zentrum der Tagung stehen aktuelle Ergebnisse einer Befra- und Gute Arbeit, » 14.00  parallele Workshops
gung von Beschaftigten zur Bewertung ihrer Arbeit im Call Manfred Stockmann, Prasident des (Gestaltungsthemen 5-8)
Center. Call Center Forum Deutschland e.V.
V\t/)elcthe Hind‘l‘ungsmﬁglicllzkeiten dBetrile?sriiiDte h;bin, wie 14.00 Der DGB Index Gute Arbeit: 16.00  Pause
.best practice” aussehen kann und welche Durchsetzungs- Hilfsmittel und Handlungsanleitun ) . .
moglichkeiten e§ gibt, wird in den verschiedenen Work- fiir die Interessenvertretfng, & 16.30 - 17.00  Présentation der Workshop-Ergebnisse
shops behandelt: Hans-Joachim Schulz, ver.di-Bundes-
1. Arbeitsplatzsicherheit - Informationsbedarf Vefd waltung, "ZGSSOft 13, Bereich Innovation
und Handlungsstrategien und Gute Arbeit
Thomas Michler, TBS gGmbHRheinland-Pfalz 02.04.09
2. Erfolgreiches Gesundheitsmanagement ety Gyte Arbeit im C.aII Ce.nter: . . .
Regine Rundnagel, TBS Hessen Ziele und Ergebnisse einer 9.00  Prasentation der Workshop-Ergebnisse
] ) ] Gewerkschaftskampagne (Forts.)
3. Ste_uern_ mit Kennzahlen und Leistungsbeurteilung Petra Gerstenkorn, Mitglied des
Anita Liebholz, TBS Hessen ver.di-Bundesvorstandes und Leiterin des 10.30 Pause
4. Kompetenz statt Kontrolle. Férdern durch Monitoring? Fachbereichs 13 Besondere Dienstleistungen
Gerd Schweizer, Arbeitnehmerkammer Bremen 11.00  Ausblick: Wie kann der Betriebsrat mit
5. Gute Arbeitszeitgestaltung - damit Arbeitszeit UL Pause dem Index arbeiten?
nicht zur Last wird! Vorstellung von Fallbeispielen
Karsten Lessing, TBS NRW 15.30 Podiumsdiskussion mit den
6. Entlohnung in Call Centern Referenten des Nachmittags 12.30  Abschlussrunde mit Feed back
- Gestaltung und Durchsetzungsmaglichkeiten o o
Ulrich Beiderwieden, ver.di-Bundesverwaltung, 17.00 - 17.30  Einfiihrung in die Workshopthemen 13.00  Ende der Fachtagung mit Mittagessen

Fachbereich 13

7. Qualifizierung - die unterschitzten Fahigkeiten der Agents
Anita Liebholz, TBS Hessen

8. Arbeitsorganisation und Fithrung — wichtige Faktoren fiir
Gute Arbeit im Call Center
Klaus HeB, TBS NRW

19.00

Abendessen mit Abendprogramm im
Kulturbahnhof: ,, Wir werden siegen!*
(Theaterstlick)



