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Projektbeispiel

Optimierung organisationaler Rahmenbedingungen und individueller Stressbewaltigungs-
kompetenzen in Servicecentern einer Versicherung.

Ziele des Projektes

Nach einem weitreichenden Changeprozess beklagen die Mitarbeiter in Servicecentern chronisches
Stressempfinden mit Auswirkungen auf Wohlbefinden, Zufriedenheit und Gesundheit. Im Rahmen
des Projektes sollten die Stress auslosenden Faktoren identifiziert, Belastungen reduziert und die
Stressbewaltigungskompetenz der Mitarbeiter sollte ausgebaut werden. Eine nachhaltige Férderung
von Gesundheit und Leistungsfahigkeit der Mitarbeiter wurde angestrebt.

Vorgehen

e Moderation von Workshops zur Analyse und Konkretisierung von Belastungsfaktoren in den
einzelnen Servicecentern

e Durchfiihrung von Einzel- und Gruppencoachings zur Weiterentwicklung individueller
Kompetenzen zum Umgang mit relevanten Belastungen - Fokus auf mentale
Stressbewaltigung (Verhaltenspravention)

e Leitung von Gruppencoachings zur Bearbeitung spezifischer Stress auslosender Themen, wie
beispielsweise Teamkonflikte, Konflikte mit der Fiihrungskraft, Changemanagement,
Wissensmanagement, Ergonomie

e Leitung von Impuls-Seminaren zu Regeneration, Entspannungstechniken und Achtsamkeit
(Verhaltenspravention)

e Ableitung einer Empfehlung fiir das Top-Management zu geeigneten MaRnahmen, um
ermittelte Belastungen zu reduzieren - Optimierung organisationaler Ressourcen, Prozesse
und Strukturen (Verhaltnispravention)

e Moderation von Fiihrungskrafte-Workshops zur Sensibilisierung fir die ermittelten
Belastungsfaktoren und Erarbeitung konkreter VerbesserungsmaRnahmen

e Coaching und Seminare fir Flihrungskrafte zu gesundheitsorientierter Flihrung

e Sicherung der Nachhaltigkeit durch vertiefende Workshops nach mehreren Monaten

Ergebnisse

Die Mitarbeiter konnten lhre mentale Stressbewaltigung weiterentwickeln und es gelingt Ihnen
besser, sich Uber realistische Erwartungshaltungen zu motivieren. Sie kénnen besser priorisieren und
mit Unterbrechungen oder Zeitdruck umgehen. Verdanderungen von Prozessen und Strukturen
erleichtern den Mitarbeitern ihre Arbeit so zu organisieren, dass Belastungen reduziert werden
konnten. In Situationen mit hohen Belastungen kénnen die Mitarbeiter auf effiziente
Regenerationsmethoden zuriickgreifen. Die Fiihrungskrafte sind daflir sensibilisiert, wie sie ihre
Mitarbeiter unterstltzen kdnnen, um Stress zu kompensieren und nehmen ihre Vorbildfunktion
ernst. Sie verstehen die individuell Stress ausldsenden Mechanismen besser und kénnen bei sich und
ihren Mitarbeitern entsprechend gegensteuern. Die erarbeiteten organisationalen Verdanderungen
haben zur weiteren Reduzierung von Stressoren gefiihrt. Das gegenseitige Verstandnis und die
Unterstlitzung im Team sind gewachsen.
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