Bahn frel fur
Service-Talente!

Barrierefreiheit im Callcenter?

Was genau muss ein guter Callcenter-Agent
mitbringen? Empathie, Stressresistenz, Service-
denken, Freundlichkeit, gute Aussprache, ange-
nehme Stimme, gerne ein paar Fremdsprachen.
Schnell laufen kénnen muss er nicht. Klettern,
Lasten heben oder anderweitig schwer korper-
lich arbeiten auch nicht. ,Na also*“, dachte sich
das Team der T.D.M. GmbH aus Sarstedt, ,weg
mit den Mauern, Stufen, Hurden, Grenzen, Brem-
sen, Graben ...!" Martina Ditsche ist als Per-
sonalreferentin bei TDM verantwortlich fir alle
Themen, die rund um Chancengleichheit aufkom-
men. Martin Knopp, kaufmannischer Leiter, hat
dabei die Machbarkeit im Blick, und last, but not
least befragten wir nattrlich einen Mitarbeiter,
der einen barrierefreien Arbeitsplatz zu schat-
zen weild: Torsten Fitjer ist Callcenter-Agent,
gilt als Multitasker und ist bekannt flr seine
Zuverlassigkeit. Und er hat eine Beinprothese.



SQUT: Bei T.D.M. ndet gerade eine neue Fokussie-men wachsen, indem wir proaktiv und reaktiv gemein-
rung bei der Mitarbeitersuche statt. Was ist da los?  sam mit unseren Mitarbeitern Wege ebnen.
M. Ditsche: Wir bei T.D.M. haben uns schon immer
auf die Fahne geschrieben, einen facettenreichen MBQUT: Und welche Hirden haben Sie demnach in Ih-
an Mitarbeitern zu besché igen. In den letzten Monaren Raumen oder bei Ihrer Technik beseitigt?
ten haben wir bei der Mitarbeitersuche nun verstark¥l. Ditsche: Wir versuchen wo es nur geht, den Ar-
den Dialog mit Menschen gesucht, die in ihrer bishédeitsalltag fur unsere Agenten zu erleichtern und sie
rigen Arbeitslau ahn weniger positive Erfahrungendurch Hilfsmittel zu unterstiitzen. Grundsétzlich haben
in ihrem Job gemacht haben. In erster Linie mochtewir fir alle unsere Mitarbeiter riickenschonende und
wir damit das ema Inklusion rmenintern weiter ergonomisch geformte Burostihle, die eine Zerti zie-
voranbringen, da wir verstanden haben, dass eine vielng vom Bundesverband deutscher Rickenschulen
faltige und bunte Belegscha das Arbeitsklima und indhaben. Bei Einzelféllen entscheiden wir immer gemein-
gesamt die Produktivitat verbessert. Aullerdem seheam mit unseren Mitarbeitern. So haben wir unter an-
wir einen grof3en Markt an potenziellen Mitarbeiternderem spezielle Hardware wie Tastatur und Maus be-
der von vielen Unternehmen kaum oder gar nicht beantragt, um die Arbeitsplatzsituation fir einen unserer
achtet wird. Gerade in unserer wachstumsorientierteAgenten zu erleichtern, dessen rechte Hand gelahmt ist.
Callcenter-Branche sind die Aufgaben und HerausfoBie spezielle Hard- und So ware darf mit nach Hause
derungen fur Mitarbeiter aber so, dass wirklich jedegenommen werden, um damit zu trainieren. Spezielle
eine Chance haben kann und sollte. Stuhle, elektrisch hohenverstellbare Tische und fur den
jeweiligen Mitarbeiter angefertigte Fu3banke erleich-
SQUT: Welche (kdrperlichen) Einschrankungen tern einigen unserer Agenten mit Wirbelséulenverstei-
kdnnten es Menschen unter Umstanden erschwe- fung und Mikrosomiéden Alltag. Fur unsere Mitarbei-

ren, in einem Callcenter zu ter im Rollstuhl haben wir
arbeiten? iy Pyojgkte die Ipiasteile
womee e o EINSCHRANKAINGEN
Grunde genommen kaum in unser Erdgeschoss ver-

eine Einschrankung, die es SO S

jemandem nicht erlaubt, U N T E R S C H I EBLE&HIST |
bei T.D.M. bzw. in einem wie Toilettengadnge, Pau-

Callcenter bescha igt zu ART UND \/\tEej:SiE Parken

sein. Viele unserer Mitar- m Ge-
beiter haben Einschrén- baude problemlos mdglich
kungen unterschiedlichster Art und Weise. Das heifl&ind. Hier be nden wir uns aber gerade noch weiter in
aber nicht, dass sie keinen hervorragenden Job machéer Planung, um die Strukturen in unserem Gebaude
Empathie, aktives Zuhéren und Selbstbewusstsein sihdrrierefreier zu gestalten. So haben wir beispielsweise
die wichtigsten Kriterien, die ein Agent bei uns habenurzeit noch keinen Fahrstuhl, um auch in die héheren
muss. Solange dies gegeben ist oder wir im Vorabdgagen zu gelangen.

sprach erkennen, dass Potenzial da ist, das wir gemdtin weiterer wichtiger Punkt, wie wir Hirden beseiti-
sam aktivieren kdnnen, steht einer Einstellung nichtgen, ist auch, dass wir uns jeden Tag mit unseren Mitar-
im Wege. Falls aufgrund von Beeintrachtigungen Hiubeitern zusammensetzen und gemeinsam Lésungen fir
den au reten sollten, ergreifen wir Mittel und Wege Alltagsprobleme bei T.D.M. tberlegen. Wir in der Per-
diese zu beseitigen. Nur so kdnnen wir als Unternekeonalabteilung kénnen auch nicht immer sofort auf alle

1 Mikrosomie: Auch als Kleinwichsigkeit bekannt. Bei Erwachsenen fiihrt in der Regel eine KérpergroRe unter 1,50 m zur Diagnose Mikrosomie.
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neuen Situationen vorbereitet sein. Es gibt viele Hirdewar ich froh, eine Stelle gefunden zu haben, bei der ich

und Einschréankungen, die wir im Vorfeld auch nichtso positiv aufgenommen wurde. Nach meiner Unter

kennen. Doch zusammen gelingt uns das. schenkelamputation vor zwolf Jahren bin ich auf viele
Hindernisse in der Arbeitswelt gestol3en. Nun bin ich

SQUT: Echte Barrierefreiheit herzustellen ist also vor froh, bei T.D.M. zu sein.

allem deswegen nicht einfach, weil man sich, wie Sie

eben erklart haben, oft gar nicht vorstellen kann, wo  SQUT: Welchen Hirden begegneten Sie an lhren bis

es uberall versteckte Hurden gibt. Wie haben Sie sich herigen Arbeitsplatzen tblicherweise?

bisher zu dem Thema informiert? T. Fitjer: Da ich meinen gelernten Beruf als Elektroin

M. Ditsche: Wir stehen schon seit vielen Jahren immstallateur nicht mehr ausuben konnte, habe ich mich

wieder mit Organisationen und Verbanden in Kontaktzur Fachkra fur Qualitatssicherung umschulen lassen.

um das ema fiir uns Seitdem war ich in

greif- und umsetz « sMehreren Unterneh

ow wnemn 0w \|EINE GESPRACHSEARTN

Integrationsamt  des
Niedersachsischen rden
wiwree 1r 52 \WAREN MEISTENSHRRITIEF
ziales, Jugend und sprach auf. Da mein
Familie  unterstiitzt Handicap und meine
uns bei diesem Vorhaben sehr gut. So haben wir Vidingere Krankheitsgeschichte aus der Bewerbung nicht
einiger Zeit einen technischen Berater beau ragt, ddrervorgingen, waren meine Gesprachspartner beim
uns mit Rat und Tat zu unseren Raumlichkeiten beiersonlichen Tre en meistens schon etwas irritiert.
T.D.M. zur Seite stand. Mit seiner Hilfe wurde geklar$atze wie ,Wir wirden Sie ja gerne besché igen, aber
wie barrierefreie Toiletten gestaltet sein missen, wigr konnen es uns als kleiner Betrieb nanziell nicht
man den Wendekreis von Rollstihlen bertcksichtigeisten“ waren leider o zu horen. Die Arbeit in der Fa
oder wie Rampen und andere Hilfsvorrichtungen anbrikhalle bereitete mir Probleme, da meine Prothese bei
besten zu gestalten sind. Darliber hinaus recherchierder Warme und SchweiRbildung nicht mehr hundert
wir zu dem ema in regelmafigen internen Personal prozentig hielt. Dadurch nahm ich eine Schonhaltung
meetings selbst im Internet und halten uns auf demin, was auf meinen Ricken ging. Letztendlich kann ich
Laufenden. Und wir stehen mit unserer IT im stéandialso sagen, dass die Arbeitsbedingungen an sich nicht
gen Austausch, inshesondere zum ema Arbeitsplat fiir meine korperliche Verfassung ausgerichtet waren
zergonomie. und sich die Arbeitgeber notwendige Anpassungen des
Arbeitsumfelds nicht leisten konnten oder wollten.
SQUT: Jetzt wollen wir es aber auch mal von einem
Mitarbeiter genauer wissen. Herr Fitjer, was sind Ihre SQUT: Und wie ist das aktuell bei TDM?
Aufgaben bei TDM? T. Fitjer: Die erste positive Erfahrung habe ich schon di
T. Fitjer: Seit etwas mehr als einem halben Jahr biekt beim Bewerbungsgesprach gemacht. Das war eben
ich bei T.D.M. als Agent im Kundenservice und in denicht so wie bei anderen Unternehmen, dass einem
Bestellannahme fir einen namha en Bekleidungsherzunachst negative Sachen vorgehalten wurden. Meine
steller tatig. Weitere Aufgaben und Projekte, die icKrankheitsgeschichte war nicht das vorrangige- e
zuséatzlich ibernehmen werde, sind gerade in Planunga, sondern es ging direkt um arbeitsrelevante Dinge.
Als ich nach meiner Probezeit Ubernommen wurdeDas fand ich einfach toll. In der Einarbeitungsphase hat
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Uber T.D.M.

as 1983 gegriindete Dienstleistungsunterneh
men ist auf den Bereich der Dialogkommu
nikation fur erklarungsbedirftige technische
Produkte und Dienstleistungen spezialisiert.
Als mittlerweile in der zweiten Familienge
neration inhabergefiihrtes Sarstedter Unter
nehmen hat es sich seit seiner Griindung in den verschieder|s
ten Branchen etabliert. Fir namhafte Unternehmen aus deg
Bereichen Industrie, IT, Banken, Versicherungen und Hande
ist T.D.M. ein engagierter und zuverlassiger Kooperations
partner. Die Dialogkommunikation im In- und Outbound auf
hochstem Niveau zeichnet die Kernkompetenzen des in all
europaischen Sprachen tatigen Dienstleisters aus.

man mir das Geflihl gegeben, dass ich was im Kdpfchdnternehmen nicht unbekannt, weil diese bereits o
habe und meine Aufgabe gut mache. Der Fokus lag kfaals Mitarbeiter mit Behinderungen einsetzen. Neu fir
auf dem Telefonieren und der Arbeit, dadurch war auctins war der Entschluss, alle HR-MaRnhahmen auf eine

ich auf das Team und die Arbeit fokussiert. entsprechende O ensive abzustellen und ALLE Steine
einmal umzudrehen, und zwar losgeldst von allen bis

SQUT: Wo gibt es derzeit noch herigen Konventionen.

Verbesserungspotenzial? Es steht fir das Unternehmen natirlich immer im-Mit

T. Fitjer: Ich denke, man konnte die Barrierefreiheit imtelpunkt, dass der Betrieb wachst und sich entwickelt.
Gebaude noch verbessern. Es ist zwar alles, was néktuell ist aber gerade das HR-Wachstum in vielen
ist, erreichbar, aber gerade den einen oder anderBranchen der Hemmschuh fiir eine weitere Expansion.
Schulungsraum oder So kénnten wir ohne
Teile der Kantine sind weiteres Agenten

wwedetene TEILE DER KANFiNE-SIND N

zu erreichen. Aber da

w " UBER DIE TREPHE£-ERRE

die anderen kéampfen®
SQUT: Herr Knopp, war also der Grund
Rollstuhlrampen, Spezialsoftware, Mobiliar — Herr tenor, als wir uns Uberlegt haben, das ema Inklu
Fitjer berichtete, dass viele Arbeitgeber die Kosten sion zu forcieren und so weitere Mitarbeitergruppen
scheuen oder sich das nicht leisten kénnen. Derlei zu ermitteln. Karitative Einrichtungen und Behorden
Investitionen sind tatsachlich nicht ohne, oder? haben uns dabei tatkrd ig unterstitzt. Der eigentliche
M. Knopp: Das ema Inklusion an sich ist ja vielen Invest ist priméar die Arbeitszeit der Personalabteilung.
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Die zusatzlich notwendigen technischen Einrichtungeaché igung erkennbar sind. Wir freuen uns, dass wir
und baulichen MaRnahmen werden in der Regel auatabei sind.
immer bezuschusst.

SQUT: Welche Projekte im Bereich Barrierefreiheit
SQUT: Sie nehmen an der Initiative ,Inklusionspreis stehen demnéchst noch an?
fur die Wirtschaft 2019" teil. Welche Bedingungen M. Knopp: Bei uns im T.D.M-Team sind derzeit 35
muss man fiir eine solche Teilnahme und vor allem Mitarbeiter, die wir aufgrund unserer Inklusionsbem-
fur einen Preis erfullen? hungen gewonnen haben. Sie sind nahtlos integriert
M. Knopp: Die Teilnahme setzt ein Engagement imnd stehen Tag und Nacht ihren Mann. Wir wiinschen
Bereich Inklusion voraus, was durch ein Best-Practicens nun, dass noch mehr Unternehmen erkennen, wel-
Beispiel de niert wird. Wir von T.D.M. machen uns fiirches Potenzial hier zu aktiveren ist und dass es gelingen

eine noch buntere Mitarbei- kann, noch mehr Firmen zu
terkultur stark. Unsere Ideen nden, die mit uns gemeinsam
und Bemuhungen, alle Men- EI N E N OC Hda gj-g\R E
schen in unser Unternehmen 2) ts (] en

zu inkludieren, méchten wir . ir n

mit der Teilnahme an diesem I\/I I TAR B E I T E}Riléwvla_b:ﬁM R
Wettbewerb zeigen. Denn nur es z.B. um emen wie Fahr-
wenn man seine Ideen und dienste oder &ahnliches geht,
Visionen teilt, haben auch andere Unternehmen etw&®nnen wir als einzelnes Unternehmen nicht alles al-
davon. Durch Coachingmaflnahmen, intensivere Eirleine abdecken.

arbeitungszeiten und ein familiares Miteinander lebeheben der Erfullung des Personalbedarfs mit quali -
wir Inklusion. Auch geplante UmbaumafZnahmen undzierten Mitarbeitern gibt es noch einen weiteren Lohn,
das Nutzen technischer Hilfsmittel fir ein barrierefreinamlich das Leuchten in den Augen der Kollegen, wenn
es Miteinander gehodren zu unserer Philosophie. sie in den Teams téatig werden. Damit werden wir auch
Den Preis gibt es, wenn die Jury aufgrund innovativemserer sozialen Verantwortung als Unternehmen ge-
Lésungen einen Nutzen im Unternehmen sieht undecht und scha en Arbeitsplatze in dieser zukun s-
wenn ein Vorbildcharakter sowie eine nachhaltige Bérachtigen Branche.






