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Definition — Burnout, was ist das?
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Ablauf — Die Phasen des Burnout
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Ursache — Die Entstehung eines Burnout
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Diagnose — Burnout frihzeitig erkennen

Pravention — Burnout verhindern

ROI — Gesundheitsférderung und
betriebswirtschaftlicher Nutzen

Burn Out Syndrome erkennen und rechtzeitig gegensteuern
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Stress

Ist nicht der eigentliche AuslOser eines
Burnout, sondern das Gefluhl von

Hilflosigkeit und Handlungsunfahigkeit
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Stadium 12:
vollige

Erschopfung
Stadium 11:

Depression

Stadium 10:
Innere Leere

Stadium 1:

Der Zwang,

sich zu be-

weisen Stadium 2:
Verstarkter

Einsatz

Stadium 3:
Vernachldssigung
eigener Bedurinisse

Stadium 9:
Depersonalisation

Stadium 8:
Beobachtbare
Verhaltens-
anderung

Stadium 7:
Rickzug

Stadium 4:
Verdrangung von Konflikten

Stadium 5:
Umdeutung von
Werten

Stadium 6:
Leugnung der
Probleme

Modell von Herbert Freudenberger und Gail North
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Leben fur die Arbeit
Positiver Stress
Keine Zeit
Bestatigung

Erfolg

9p’8u1INSu0d-|21Y1@ 04Ul @ P YHadeaspue|'mmm g |31yl elpne|d

-
G
S

uJ9NaSuUa8a3 3111973Yd3J pun UUUNJL SWOJPUAS IO uing
— duuep pun uajjejwn wnz siq ualixdgJy

www.erfolgreiches-callcenter.de



S

www.erfolgreiches-callcenter.de

%

Kritikunfahigkeit
Isolation

zynisch
Sucht
Ausgenutzt
Aggression

Abwertung
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Hoffnungslosigkeit

Selbstmord
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Verzweiflung

Existenzielle Krise
Ohnmacht
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Larm Subjektive
Arbeitsbelastung
Arbeitsplatz-Gestaltung
Uberforderte
Infrastruktur- Vorgesetzte
probleme

Mobbing

Stress-Spitzen ohne
Erholungsphasen
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Hohe Leistungserwartung

Nicht ,nein® ldealismus

sagen kbénnen

,Vertrauen ist gut,

Geringe soziale _ ‘
Kontrolle ist besser

Vernetzung

Verleugnung eigener Bedurfnisse
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Unklares Feedback
Befristete Vertrage
Burokratie

Schichtarbeit

Abwechslungs- Inkonsistente
arme Arbeit Belohnung

Sténdige Mangel an Karrierepfaden
Erreichbarkeit
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Zerfall sozialer Strukturen
Werte-Wandel

Wachsende

Komplexitat Arbeitslosigkeit

Mangelndes soziales Prestige der Arbeit
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Burnout beginnt schleichend tber Monate
oder sogar Jahre

Wichtig ist die Erkennung von Frihsymptomen
vor Leistungsabfall und Krankheit

Burnout ist keine Reaktion auf einen einmaligen
Stress, sondern auf andauernde Be- und.

Uberlastung im Arbeitsalltag £y

7
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Zeitlicher Verlauf von Burnout

Willenseinsatz/Willenskraft
Pre-Burnout

Burnout
= Leistungsfahigkeit

——  Burnout - Verlauf

Wille ist erschipft —

Bergner, 2007

{== Frilhsymptome ==) | {== Spatsymptome ==)
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FRUH - SYMPTOME

Uber-Engagement

* Nichtbeachten eigener Bedurfnisse
« Sozialer Rickzug

« Beruf wird zum Lebensinhalt

« Gereiztheit und Ungeduld

 Individuelle korperliche / seelische Warnzeichen
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(ZU — ) SPAT — SYMPTOME

Erschopfung, Abnahme der Leistungsfahigkeit
« Chronische Mudigkeit

« Schlafstdérungen etc.

* Depressive Verstimmung
* Sucht

* Angststorungen
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PERSONLICHE PRAVENTION

Klarung eigener Werte
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S Hobbies
S 5 & Work-Life Balance
5 ¢ ¢
R Entspannungs-
E EBEd  techniken
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FUHRUNGSAUFGABE PRAVENTION

Mitarbeitergesprache Weiterbildung

fordern
Erfolge feiern

Gutes Betriebsklima
Mitarbeiter als

Mensch ansprechen

Nein
Positives, auch nicht akzeptieren
leistungsbezogenes Feedback
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PRAVENTION ALS ORGANISATION

Fluktuation, Fehlzeiten in BSC

Weiterbildung
Kontrolle anbieten
begrenzen
Personliche
Arbeitsplatzgestaltung

Langfristige Personal-

einsatzplanung Eintdnige ,Atomisierung*
von Arbeit vermeiden

Privatsphare,

Freizeit achten  DeUiebliches

Gesundheitsmanagement
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Relative Verdnderungen der Fehlzeiten in relevanten Diagnosekapitein

160 %
3
150 %
g
n
140 % V. Psychische u.
Verhaltens storungen
130 % —@ —Xl. Krankh. d.
Verdawngssystams
120 % —— X1 Werletzungen, Vergiftungen
u. Fogen dulerer Ursachen
110 % i ] || Krankh. d. Muskel-Skelett-

Systems u. d. Bindegewabas

= 4 =X Krankh. d Atmungssystems

Relative Veriinderungen der Fehlzeiten (Wert im Jahr 2000

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Abbildung 30 (standardisiert; Erwerbspersonen TK 2000-2010; Werte im Jahr 2000 entsprechen
100 Prozent)

Quelle: Gesundheitsreport 2011 ,,4\, .
Techniker Krankenkasse, S. 93

Burn Out Syndrome erkennen und rechtzeitig gegensteuern

Claudia Thiel ® www.landscapeHR.de ® info@thiel-consulting.de

I
-
(-
C
(4°)
©
O
(e
>
C
@
“©
G
=
>
&
>
N
8D
o)
C
(O]
=
)]
o)
[
<




4 P P i\ |

www.erfolgreiches-callcenter.de

,»,0,1 Prozent Krankenstand bei Call Center-Agents
Dr. Jan Thieme, April 2011 auf der Friihjahrstagung des Call Center Verbands Deutschland

,,0,4 Prozent Krankenstand bei Call Center Beschaftigten
gegenuber 3,4 Prozent in der tbrigen Wirtschaft"
Gesundheitsreport 2011, Techniker Krankenkasse (Mai 2011)
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Okonomischer Nutzen der Pravention
(vgl. iba 2011)

ZielgroRen

Fehlzeiten /

: Krankheitskosten
Absentismus

Kosten Nutzen Verhaltnis /
ROI (Return of Investment)

1:25-1:10,1 1:23-1:59
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Weiterflihrende Literatur
Selbsttests zur Burnout — Erkennung

www.burnouttest.net
www.burnout-fachberatung.de/burnout-test.htm
www.burn-out.at

www.gezeitenhaus.de/burn-out-test.html

A Systematic Review of the Job-stress Intervention Evaluation
Literature, Anthony D. Lamontangne et al. 1990-2005

Claudia Thiel
www.landscapeHR.de info@thiel-consulting.de
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