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Plantronics Informationsbroschire - Voice-Lodsungen am Arbeitsplatz

Einfiihrung

Die Welt der Technologie, insbesondere die Telefonie, unterliegt heutzutage einem
immer schnelleren Wandel. Innovationen wirken sich auf Kommunikationsgerate
und -methoden aus. Immer mehr Menschen und Unternehmen arbeiten in neuen
Bereichen, sowohl innerhalb als auch aul3erhalb geschlossener Gebaude. Durch die
Mobilitdt, die Freiheit und die Flexibilitdt, die Unternehmen und Angestellte so
erfahren, werden Veranderungen und Nachfrage nach immer schnelleren und rund
um die Uhr verfligbaren Technologie vorangetrieben.

Durch diese Veranderungen ergeben sich unserer Ansicht nach neue Probleme.
Laut unserer Prognose werden Larm und Gerduschbelastung in geschlossenen
Gebauden aufgrund von neuen Arbeitsstilen und Technologien zunehmen. Larm am
Arbeitsplatz wird mehr und mehr ein ernst zu nehmendes Problem.

Diese Broschire erlautert den aktuellen Stand von Voice-Losungen im Biro und
leistet ferner einen Blick in die Zukunft. Sie soll damit Unternehmen, Medien und
Abteilungsleitern als Informationsgrundlage dienen. Die Broschire wurde als
Anregung zu Gedanken und Kommentaren konzipiert. Plantronics ist dartber hinaus
fur jegliches Feedback offen und steht bei Fragen jederzeit zur Verfigung.
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Voice-Losungen am Arbeitsplatz

1. Kurze Zusammenfassung

Die Kommunikation spielt seit jeher eine zentrale Rolle im Leben des
Menschen und in seiner Entwicklung. Im Verlauf der Geschichte hat
die Entwicklung der Massenkommunikation revolutionare Anderungen
an jedem technologischen Wendepunkt bewirkt — von der Erfindung
des Buchdrucks, wodurch Literatur der breiten Masse zuganglich
gemacht wurde, Uber das Telefon, welches das Ende von
Entfernungen bedeutete, bis hin zum Internet, das unsere Gesellschaft
ins Informationszeitalter katapultierte.

Obwohl das Telefon sich seit seiner Erfindung mehrmals grundlegend
gewandelt hat, ist es nach wie vor das Hauptmittel der Kommunikation
Uber Distanzen. Ein groller Prozentsatz der Bevolkerung in
Westeuropa (zwischen 34 % und 43 %) verbringt taglich zwischen
2 und 4 Stunden am Telefon.

Interessanterweise erreichen rund 70 % der bei einem gewdhnlichen
Unternehmen eingehenden Anrufe nicht die gewulnschte Person.
Obwohl sich das Telefon technisch verandert hat, ist die Art und
Weise seiner Verwendung fast unverandert geblieben. Die heutige
Kommunikation innerhalb von Gebauden ist veraltet und ineffizient.

Unternehmen verwenden Festnetztelefone, eingehende Anrufe werden
automatisch an einen Arbeitsplatz anstatt an die betreffende Person
geleitet, und landen dann oft in der Voicemail. Dies fuhrt zu vielen
unbeantworteten Anrufen und einer UbermafRigen Abhangigkeit von
Voicemails. Auf3erdem ergeben sich zu viele Ruckrufe und somit auch
zusatzliche Kosten flr das Unternehmen sowie potentielle Verluste von
Geschaften, wenn Kunden nicht die relevante Kontaktperson erreichen
konnen.

Die Arbeitsweise erfahrt eine Veranderung. Angestellte verbringen
heutzutage nur _noch einen kleinen Teil ihres Arbeitstags an ihrem
Arbeitsplatz. Ein Arbeitsplatz ist meist bis zu 60 % der Arbeitszeit
unbesetzt, weil die betreffende Person sich entweder nicht im Buro
oder nicht an ihrem Schreibtisch befindet. Die Anzahl der mobilen bzw.
Telearbeiter ist betrachtlich und steigt weiter an. Nach einer Schatzung
der International Data Corporation (IDC) arbeiteten im Jahre 2001
bereits 20,8 Millionen Angestellte aulierhalb der Arbeitszeiten von
zu Hause aus; es gab bei US-Unternehmen rund 8,9 Millionen
Telearbeiter.
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e Fur Unternehmen ergeben sich durch Abwesenheit aufgrund
arbeitsbedingter Verletzungen betrachtliche Kosten. Studien zeigen,
dass das arbeitsbedingte Schulter-Arm-Syndrom (MSE, Muskel-
Skelett-Erkrankung) die Hauptursache flir Abwesenheit vom
Arbeitsplatz ist. Eine der haufigsten Ursachen fur MSE ist das
Einklemmen des Telefonhorers zwischen Ohr und Schulter.
Mindestens 60 Millionen Menschen in Europa verbringen mehr als
120 Minuten jeden Tag am Telefon, und das ohne Headset. Dies
fuhrt zu schlechter Korperhaltung, Nackenverspannungen, MSE,
allgemeinem schlechten Gesundheitszustand und einem Absinken der
Produktivitat.

e In GrofRraumbiros stellt Larm heutzutage eines der grofiten
Gesundheitsrisiken dar. Studien zeigen, dass Personen, die in
GroRRraumburos Larm ausgesetzt sind, unter Stress und Frustrationen
leiden und sogar physisch davon beeintrachtigt sind. Wenn Angestellte
in einem GroRraumblro unerwlinschtem Larm ausgesetzt sind, kann
dies einen Produktivitatseinbruch von bis zu 20 % bewirken. Daruber
hinaus wird die Larmbelastung am Arbeitsplatz in Zukunft aufgrund der
steigenden Nachfrage nach Audio-Technologie, z. B. Steuerung Uber
Sprachbefehle, digitales Diktat, Echtzeit-Schulungen, Sprachausgabe
fur Internet und PC sowie Multimedia noch weiter ansteigen.

Wir prognostizieren, dass sich die Larmbelastung am Arbeitsplatz
zu einem grofRen Problem entwickelt.

e Wir sehen voraus, dass zuklnftig das Berufsbild eines sogenannten
,corridor Warrior* entstehen wird, der mit einem Headset ausgestattet
den ganzen Tag im Unternehmen unterwegs ist und konstant mit
Datenkommunikation, -Ubertragung und -quellen verbunden ist. Er
kann produktiv arbeiten, wo auch immer er sich aufhalt. Das neue
magische Wort ist das der ,Arbeit von unterwegs aus”.
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2. Aktueller Stand von Voice-Lésungen am Arbeitsplatz
a. Einfiihrung

Seit der Erfindung des Telefons im Jahre 1876 hat sich die Tele-
kommunikation rapide entwickelt.

Das Telefon selbst hat sich seit jenen Tagen weiterentwickelt, als noch beide
Hande noétig waren, um es erfolgreich zu bedienen. Friher mussten
Telefonisten noch morgens Nackenubungen ausfuhren, bevor sie sich die
Kopfhoérer anlegten, um so Verspannungen und Verletzungen vorzubeugen.
Heutzutage sind Telefonhdrer ultraleicht, kdnnen einhandig bedient werden
und sind komfortabler als je zuvor. Der Hoérer kann nun durch federleichte
Telefonkopfhorer ersetzt werden, die den ganzen Tag praktisch am Ohr
getragen werden kénnen und so beide Hande freihalten.

Im Bereich der Kommunikation
allgemein hat sich ein unglaublicher
Fortschritt vollzogen. Wir werden mit
der Auswahl regelrecht verwohnt:
Telefon, Radio, Teletext, Fax,
Mobiltelefone, E-Mail, SMS, Video-
konferenzen und Versenden von
Bildern - die Kommunikationsmittel
sind fast grenzenlos.

All diese Entwicklungen im Bereich
der Kommunikation haben die
Gesellschaft sowohl im Ge-
schaftlichen wie im Privaten naher
gebracht. Aus ihnen ergeben sich
jedoch  auch eigene  Heraus-
forderungen fur die Kommunikation.
Die Telefonkopfhorer der 40er

Jahre machten nackenstarkende

Gymnastikiibungen erforderlich!

b. Entdeckte Technologie

Auch heute noch ist das Telefon das Hauptmittel zur Kommunikation tber
Distanzen.

Alleine in Europa gibt es 342 Millionen Festnetzanschlisse und 400 Millionen
Vertragsanschlusse fur Mobiltelefone. Daruber hinaus wird erwartet, dass
die durchschnittliche jahrliche Wachstumsrate fur Telefonhauptanschlisse
zwischen 2000 und 2004 um 2,8 % und fur Vertragsabschllisse fur
Mobiltelefone um 13 % steigt (Quelle: EITO 2002).
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Verwendung des Telefons

Wie die Ubersicht zeigt, ist nicht nur der Prozentsatz an Besitz von

Telefonen und Mobiltelefonen hoch; auch die Anzahl der Stunden,
die die Bevolkerung in Westeuropa (zwischen 34 % und 43 %)
durchschnittlich am Telefon verbringt, betragt zwischen zwei und vier

Stunden pro Tag.

Bezeichnenderweise verbringen in Westeuropa zwischen 15 % und

26 % der Bevolkerung mehr als vier Stunden am Telefon.

Am Telefon GroR- Deutsch- | Spanien | Frankreich
verbrachte Zeit britannien land

Mehr als 2 Stunden 32 % 32 % 33 % 43 %

2 bis 4 Stunden 43 % 41 % 40 % 34 %

Mehr als 4 Stunden 19 % 26 % 25 % 15 %

Quelle: Plantronics

Art und Verteilung der Kommunikation

Neue Kommunikationsarten nehmen stetig zu. So ist beispielsweise die
Verwendung von E-Mails in GroRbritannien von 6 % im Jahre 1999 auf
27,3 % im Jahre 2003 gestiegen. Das Telefon ist jedoch die bei weitem am

meisten verwendete Kommunikationsart am Arbeitsplatz.
Nebenstellenanlagen und Terminals,

Kop

Durch feste
fhorer und Konferenztelefone,

DECT, VolP, Softphones und GSM-Mobiltelefone wird die Kommunikation per
Telefon immer leichter zuganglich und einfacher zu bedienen.

1999
7 %0 %
6 %
87 %
O Telefon M E-Mail
O Andere O Text/Chat
B VolP 0 web-Kollaboration

2003
3% 3% 2%

3%\

27%

62%
O Telefon M E-Mail
O Andere OText/Chat
H VolP O Web-Kollaboration

Quelle: ContactBabel,
GroRbritannien 2001
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c. Festanschluss im Gegensatz zur Bewegungsfreiheit

Innovativer

Fortschritt hat vielen Angestellten die Freiheit von

ihren

Schreibtischen gebracht. Die Entwicklungen in der mobilen Telefonie und in
der Computerwelt haben jene Kabel gekappt, die Angestellte bisher an das
Blro gebunden haben. Jetzt kdnnen sie von jedem Ort aus jederzeit arbeiten.
Mobile Gerate erfordern, dass das Unternehmen Uber die technischen
Einrichtungen und die Struktur verflgt, und dies wirkt sich direkt auf den Grad
der Mobilitat der Mitarbeiter aus.

In der folgenden Tabelle werden die entsprechenden Optionen verglichen:

Festanschluss

Mobiltelefon

Telefonie: Feste Telefonie: DECT und GSM-Mobiltelefon:
Empfang Garantierter Empfang zu | DECT: Garantierter Empfang bzw.
jeder Zeit Wahlton zu jeder Zeit.

Garantierter Wahlton

Ausgezeichnete Tonqualitat.
MOBILTELEFON: Evtl. schlechter
Empfang innerhalb von Gebauden

oder in Gebieten mit geringer

Netzdichte.
Leitungsqualitat Hohe Qualitat und | Niedrige Leitungsqualitat far
zuverlassige Leitung Mobiltelefone in bestimmten

Gebieten. Anrufe an Mobiltelefonen
werden oft aufgrund schlechten

Empfangs, Hindernissen oder
schlechter Dienstgite (Quality of
Service, QoS) seitens des

Mobilfunkbetreibers unterbrochen.

Anschaffungskosten | Niedrige Hohe Anschaffungskosten
Anschaffungskosten
Anrufgebiihren Niedrigere Gebihren als fiir | Die Gebihren flr Telefonanrufe von
Mobiltelefone DECT-Telefonen aus entsprechen
den Gebihren fir Anrufe Uber
Festnetzleitungen.
Anrufe Uber Mobiltelefone sind
teurer, insbesondere zu Haupt-
anrufzeiten wenn keine Sondertarife
verwendet werden.
Kontaktierbarkeit Niedrige Quote - 70 % der | Gute Quote fur Kontaktierbarkeit

Anrufe sind nicht erfolgreich

und héhere Rate an erfolgreichen
Anrufen: 100 % der Anrufe werden
erfolgreich  zugestellt (falls der
Benutzer dies wiinscht).

Bewegungsfreiheit

Keine Bewegungsfreiheit
Der Benutzer ist an den Ort
gebunden, an dem sich das
Telefon befindet.

Eine kabellose Verbindung bedeutet
groBere  Bewegungsfreiheit. Der
Benutzer ist jedoch nach wie vor
an Regionen mit Empfangsdichte
gebunden.
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Ergonomie

Es bestehen ernsthafte
Gesundheitsrisiken far
Angestellte, die viele
Stunden am Arbeitsplatz
sitzen. Bei sich wieder-
holenden Bewegungen kann
es zu RSI-Beschwerden
(Repetitive Strain Injury, RSI-
Syndrom) kommen. Dies
verursacht Schaden an
Sehnen, Nerven, Muskeln
und weiteren Korper-
weichteilen verursachen. Es

ist wichtig, sich kdorperlich
zu bewegen. Angestellte
in Buros klemmen den

Telefonhorer oft zwischen
Nacken und Schultern, um
so die Hande frei zu halten.
Dies fuhrt zu Nacken-
verspannungen, die durch
den Einsatz von Telefon-
Headsets vermieden werden
kénnen.

Deutlich verbesserte Ergonomie, da
der Anrufer nicht auf eine
Korperhaltung beschrankt ist. Er
kann nach Wahl aufstehen und sich
kérperlich bewegen.

Wenn der Hoérer zwischen Nacken
und Schulter eingeklemmt wird,
kann es auch hier zu
Nackenverspannungen kommen.

Durch die Verwendung eines
Headsets kann der Komfort und die
Produktivitat erheblich verbessert
werden, wobei beide Hande fir
andere Tatigkeiten frei bleiben.

Birolayout und -
gestaltung,
Flexibilitat und
Wartung

Eine Verkabelung des Blros

fur  Voice-Systeme kann
schwierig sein. Bei jeder
Anderung der Biro-

telefonanlage ist eine Neu-
konfiguration mit Neu-
verkabelung erforderlich.

Weniger Verkabelung bedeutet
weniger Probleme. Dies vereinfacht
die Kabelverwaltung und den
Wechsel und vermeidet die Kosten
von Anderungen.

Supporteinrichtungen | Sitzmobel am festen | ,Hot Desking“, mobiles Arbeiten,
Arbeitsplatz neue Arbeitsweisen
Gemeinkosten fiir Hohe Gemeinkosten fur | MAgliche deutliche Senkung der

Anlagen

Anlagen durch fest
zugewiesene Arbeitsplatze

Gemeinkosten durch eine flexiblere
Verwendung von Arbeitsbereichen

Ausstattung am
Arbeitsplatz

Bessere Ergonomie durch
personliche Anpassung von
Schreibtisch, Stuhl, Com-
puter, Lichtverhaltnisse, Kli-
maanlage gemal  indivi-
dueller Anforderungen und
Wiunsche.

Blromdbel sollten flexibel gehalten
sein, damit sie je nach Aufgabe
angepasst werden kénnen.
Angestellte arbeiten oft in
ungeeigneter Arbeitsumgebung mit
schlechter Beleuchtung, falscher
Haltung und unpassendem Stuhl
und Schreibtisch; dies flhrt zu einer
schlechten Ergonomie.

Blirogestaltung

Unflexibel - schwierige und
teuere Anpassung

Mit flexiblen Bliromobeln und einer
mobilen  Arbeitweise ist eine
Anderung der Blrogestaltung leicht
Zu erreichen.
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Personlicher Bereich | Die Menschen schaffen sich
ein Territorium und mdgen
einen personlichen Bereich
am Arbeitsplatz.
Zugewiesene Arbeitsplatze
kommen diesem Bedlrfnis
entgegen.

Wenn Arbeitnehmer keinen
persénlichen Bereich am Arbeits-
platz haben, eilen Sie morgens
ins Blro und schnappen sich
ihren bevorzugten Schreibtisch. Sie
errichten dann auch oft Grenzen
um sich herum und verwenden
daflir ihre Aktenordner, Laptops
oder Taschen auf dem Schreibtisch.

3. Probleme am heutigen Arbeitsplatz
Eine sich verandernde Arbeitswelt

LArbeit* wird generell eher als ein Ort denn als ein Prozess wahrgenommen,
an dem Menschen sozusagen an den Schreibtisch gebunden sind, weil sich
der Telefonanschluss und der PC an diesen Schreibtisch befinden.

Die Arbeitsstile andern sich jedoch dramatisch. Drahtlose Technologien
ermoglichen neue Arbeitsweisen, und althergebrachte Beschrankungen fallen
fort. Die Einfuhrung von flexiblen Arbeitsplatzen (,Hot Desking“, ,Free
Address®) und der Sprung in Richtung des ,Blros im 21. Jahrhundert® sind
bereits in vollem Gange, da Unternehmen zunehmend schlanker und Uber
mehr Geldmittel verfugen. Der Arbeitsplatz wird zu einem Ort, den sich
,nhomadische“ Arbeiter teilen und ihn je nach Bedarf buchen.

Die Anzahl der mobilen Arbeiter bzw. von zu Hause aus arbeitenden
Angestellten (z. B. Telearbeiter, Mitarbeiter, die au3erhalb der Arbeitszeiten
zu Hause arbeiten sowie aulRerhalb des Biros arbeitende Mitarbeiter) ist
bereits betrachtlich und nimmt weiterhin zu. Nach einem Bericht der IDC, der
auf einer Marktvorschau und Zukunftsanalyse zu Collaborative Applications
basiert (,Updated Collaborative Applications Market Forecast and Analysis
Summary 2001-2005%), gab es 2001 schatzungsweise 20,8 Millionen
Angestellte, die auRerhalb der Arbeitszeit von zu Hause aus arbeiteten, sowie
8,9 Millionen Telearbeiter, die fur US-Unternehmen tatig waren. (Hinweis: Die
IDC definiert die mobile und von zu Hause aus arbeitende Bevélkerung als
Angestellte, die mehr als 20 % ihrer Arbeitszeit aullerhalb des Biiros
verbringen) Ferner wird laut IBM innerhalb der nachsten drei Jahre 25% der
arbeitenden Bevdlkerung als mobile Arbeitnehmer arbeiten (Quelle: IBM
Imagination. Innovation. Ergebnisbericht Marz 2002). Auch die London
Business School bestatigt diesen Trend mit einer Prognose von 27 Millionen
Arbeitnehmern in New Economy-Unternehmen in Europa bis 2010.

Da die Grenzen im Buro in immer weitere Ferne ricken, werden zunehmend
neue Losungen fur produktive Arbeit auRerhalb des Arbeitplatzes naétig.
Zusammen mit der Entwicklung neuer Technologien ist es aul3erst wichtig, die
Probleme in Zusammenhang mit der Kommunikation am Arbeitsplatz, sowohl
im Buro als auch aufterhalb des Buros, in Angriff zu nehmen.
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Probleme

a. Unbeantwortete Anrufe und Erreichbarkeit

Guelle: DEGW
Tagliche Aufgaben von leitenden Angestellten
am Arbeitsplatz

Ein nicht beant-
worteter Anruf ist
ineffizient und
kostet Geld. Ein
Anruf einer Fest-
netznummer be-
deutet  Ublicher-
weise, dass man
einen Schreibtisch
bzw. einen Ar-
beitsplatz  anruft
und nicht eine
Person. Dies ist :
angesichts der 30 1030 1990 1230 i400
zunehmend mobil
arbeitenden
Bevolkerung immer weniger geeignet. Studien belegen, dass bei Verwendung
von traditionellen Telefonsystemen 70 % der Anrufe nicht erfolgreich
vermittelt werden.
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Wie das Diagramm oben zeigt, verbringen viele Angestellte rund 60 %
ihres Arbeitstages nicht an ihrem Schreibtisch. Bei einem Anruf an eine
Festnetznummer ist es unwahrscheinlich, dass der Anrufer die gewunschte
Person erreicht. Anrufe werden hochstwahrscheinlich an die Voicemail
umgeleitet. Wahrend der Empfanger versucht, den Anrufer zu erreichen, kann
es zu einer ganzen Reihe an unbeantworteten Anrufen kommen und Tage
dauern, bis die beiden Parteien endlich miteinander sprechen koénnen.
(Quelle: UNWIRED Jahresbericht 2003 und Ericsson).

b. Blindes Vertrauen in Voicemail

Das blinde Vertrauen in Voicemail hat zu einer zu hohen Abhangigkeit und
Unproduktivitat der Voicemail geflhrt. Hin- und hergehende Voicemail-
Nachrichten sind weder flr den Anrufer noch flir den Empfanger zeit- oder
kosteneffizient. Wie eine Studie Gber WOS (Wireless Office Services)-Kunden
zeigt, die drahtlose Telefonie verwenden, sparen diese Kunden 1,5 Stunden
taglich ein, die sie andernfalls damit verbringen wirden, Voicemails
anzuhoéren und nicht beantwortete Anrufe abzuspielen.

c. Ergonomie

Einer Untersuchung des IPSOS zur Telefonnutzung zufolge verbringen
60 Millionen Menschen durchschnittlich mehr als 120 Minuten taglich am
Telefon. Dies fuhrt zu schlechter Haltung, Nackenverspannungen, Muskel-
Skelett-Erkrankung (MSE), einem allgemein schlechten Gesundheitszustand
und einem Absinken der Produktivitdt. Nackenverspannungen aufgrund
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haufigen Telefonierens treten auf, wenn der Hoérer beim Versuch, mehrere
Aufgaben gleichzeitig neben einem Anruf auszufuhren, zwischen Nacken und
Schulter eingeklemmt wird.

Ergonomie am Arbeitsplatz ist ein wichtiges Thema. Die Wahrung von
Gesundheit und Sicherheit der Mitarbeiter ist nicht nur rechtlich erforderlich,
sondern stellt auch eine wichtige Geschaftsentscheidung dar. Einige einfache
Anderungen kénnen auRert effektiv sein. So kann z. B. die Bereitstellung von
Headsets flr Festnetz- und Mobiltelefone Nackenverspannungen aufgrund
haufigen Telefonierens mindern. Ferner ist die Umstellung von
Festnetzanschlissen, die die Bewegungsfreiheit einschranken und den
Benutzer in eine Sitzposition zwingen, auf mobilere Gerate mdglich. In einer
neuen Studie der University of Surrey kam man zum Ergebnis, dass
in  Sitzposition arbeitende Arbeitnehmer haufig an Nacken- und
Ruckenverspannungen leiden und ein erhdhtes Risiko tiefer Beinvenen-
thrombosen haben.

Die zunehmende Wahrung hoher Standards bei Gesundheits- und
Sicherheitspraktiken bedeutet, dass Arbeitgeber das Thema Ergonomie ernst
nehmen und fir eine komfortable und gesunde Arbeitsumgebung fir ihre
Angestellten sorgen mussen.

Neben der Erfullung rechtlicher Bestimmungen kann ein Verstandnis der
Ergonomie fur die Arbeit am Telefon auch finanzielle Vorteile fur
Unternehmen bedeuten. Nach Schatzungen der Europaischen Agentur fur
Sicherheit und Gesundheitsschutz am Arbeitsplatz liegt die Abwesenheit vom
Arbeitsplatz aufgrund MSE bei ca. 1,25 %* des gesamten BIP. Dies entspricht
Kosten in Hohe von 112 Milliarden Euro bzw. 600 Millionen Arbeitstagen
pro Jahr innerhalb der Europaischen Union - und dies allein aufgrund
von MSE. Da beim Einsatz von Headsets Nacken-, Ricken- und
Schulterverspannungen bis zu 30 %** reduziert werden, ist es offensichtlich,
dass die Verwendung von Headsets zur Reduzierung diesen realen Kosten
fur Unternehmen beitragen konnen.

*Diese EU-Daten konnen unter folgender Adresse abgerufen werden:
http://europe.osha.eu.int/
**University of Surrey

d. Steigende Larmbelastung

Larm ist eines der am wenigsten wahrgenommenen Probleme am
Arbeitsplatz. Risiken aufgrund Larmbelastung finden sich nicht nur im
Baugewerbe und Rettungsdiensten, sondern auch zunehmend in
Blroumgebungen. Larm kann zu einem Verlust an Privatsphare, Diskretion
und Produktivitat fihren. Dies ist besonders in Grofsraumburos der Fall, in
denen viele Angestellte eng beieinander in einem Raum mit wenigen
Abgrenzungen sitzen. Das Institut ISVR Consulting betont: ,Larm am
Arbeitsplatz ist eines der gréfiten Probleme in GroRbritannien - und das nicht
nur an offensichtlichen Orten, wie beispielsweise Fabriken.*
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Gerausche werden in offenen Raumen weit getragen. ! AN
Die Idee der GroRraumbiiros wurde in einer Ara mit F W\ X
beschrankter technischer Ausstattung fir den | 1
Arbeitsplatz entwickelt, und je mehr die Technologie
und Kommunikationsgerate zum Einsatz kommen,
desto weiter steigt der derzeitige Gerauschpegel an. In
Kapitel 6 wird die nachste Generation der neuen
Technologie untersucht.

1

A
o Festnetztelefone |

e Computer

e Lautsprechertelefone (Funktion zum handfreien Wahlen,
Konferenzanrufe und Voicemail)

e Mobiltelefone (Klingelzeichen, Pieptdéne von eingehenden SMS,

Gesprache)

Sprachausgabe flr Internet und PC

Rundfunk, Fernsehen

Blroausstattung (Drucker, Faxgerate, Reildwolf, Projektoren)

Buromobel (Gerausche von zufallenden Turen und Blrostuhlen)

Klimaanlage

Stimmen

Einige Beispiele fiir Quellen iUbermaBigen Larms:

Auswirkungen von Larm

In einem BuUro zeigen sich die Auswirkungen von Larm haufig als
Unterbrechung von Gesprachen und Ablenkung von Aktivitdten, die hohe
Konzentration erfordern. Bei solchen Aufgaben kann sich Larm nachteilig auf
die Leistung auswirken.

Viele Arbeitnehmer in GroRraumbiros klagen Uuber Stérungen und
Belastigungen aufgrund schlechter Akustik. In einer Befragung
amerikanischer Buroangestellter gaben 59 % der Befragten an, dass ihr
derzeitiger Arbeitsplatz ihnen es nicht wie gewunscht gestattet, ihre Arbeit
auszufihren (Quelle: ASID, 2001) Weitere Studien zeigen, dass Sprach- und
Stimmsignale als wesentlich stérender empfunden werden als gerauschlose
Signale und die Arbeitsleistung weitaus mehr beeintrachtigen (Weinstein,
1977).

Ein hoher Gerduschpegel ruft Anspannung und Stress hervor und kann
daruber hinaus das Gehor schadigen. In Extremfallen kann es zu dauerhaften
Schaden und letztendlichem Gehorverlust kommen. Wenn das Gehdr erst
einmal Schaden genommen hat, kann es in der Regel nicht wieder hergestellt
werden.
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Weitere Auswirkungen in Zusammenhang mit dauernder Larmeinwirkung
sind:

o Kopfschmerz (die University of Surrey kam zu dem Ergebnis, dass
65 % der Arbeitnehmer bei der Arbeit unter Kopfschmerz leiden)
Erhohter Blutdruck
Erschdpfung
Reizbarkeit
Verdauungsbeschwerden
Erhohte Anfalligkeit fur Erkaltungen und andere leichte
Infektionskrankheiten

(Quelle: Disability Online)

e. Gesetzliche Regelungen zur Larmbelastung
Mobiltelefone in Gebauden

Wahrend GSM-Mobiltelefone als eine Technologie betrachtet wurden, die im
Freien zu verwenden ist, macht sie sich zunehmend innerhalb von Geb&uden
bemerkbar. Viele Angestellte verwenden heute ihre Mobiltelefone in
Innenraumen wie einen zweiten Telefonanschluss.

Wenn sich Arbeitskollegen nicht an ihrem Arbeitsplatz
befinden, ist es einfach, sie Uber ihr Mobiltelefon zu
erreichen. Wenn die Telefonnummer im Mobiltelefon
einprogrammiert sind, Iasst sich der Anruf einfacher
und schneller als von einem Festnetzanschluss aus
durchfiihren. Die Gartner Group schatzt, dass 30 %
bis 40 % aller unbeantworteten Geschaftsanrufe dann
auftreten, wenn Angestellte von ihrem Schreibtisch an
einen anderen Ort innerhalb des Gebaudes gehen.
Unternehmen erleben derzeit einen dramatischen
Anstieg bei der Verwendung von Mobiltelefonen und
einen gleichfalls dramatischen Anstieg der Telefonrechnungen (Quelle: Time
Magazine).

r

4. ,Neue“ Technologien und ihre Auswirkungen auf den Arbeitsplatz
a. Vorziige von IP

Ein neuer Kommunikationstrend, den viele groRe Unternehmen angenommen
haben, ist das ,Voice over Internet Protocol® (VolP, Internet-Protokoll zur
Kommunikation iber Computer und Datennetze) als Voice-Ldsung innerhalb
von Gebauden. Durch die Verwendung des Internets fur Telefonanrufe
werden die Telefongeblhren drastisch gesenkt. Die IP-Systeme bieten
mittlerweile eine Dienstgute, die der derzeitigen PBX-Technologie entspricht
oder sie sogar ubertrifft. Mit IP sind Gesprache nicht mehr auf eine
Durchschaltevermittlung angewiesen, sondern verwenden eine auf
Datenpaketen basierende Technologie flr die Verbindung der Benutzer.
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Mit der Integration der Telefonie in andere Messaging-Plattformen nimmt die
Mobilitat weiter zu. Laptops, Desktop-PCs und Personal Digital Assistants
(PDAs) beinhalten schon in naher Zukunft Telefonsoftware, durch die im
Wesentlichen ein traditioneller Horer nicht mehr notwendig ist.

Wir sind Uberzeugt, dass mit der vermehrten Annahme von drahtlosen
Netzwerken mit garantierter Dienstglte zur Sprachlibertragung tber drahtlose
LANs sowohl kleine mobile drahtlose VolP-, (WVolP)-Telefone innerhalb von
Gebauden als auch PDAs verwendet werden. Der derzeitige Standard IEEE
802,11b wird schon bald von dem neuen IEEE 802,11e-Standard abgelost
werden und nach der Annahme der Dienstgute fur WVolP (drahtloses Voice
over-IP) garantieren.

b. Integration von Computer und Telefon (Computer Telephony
Integration, CTI) und Unified Messaging

Unified Messaging bedeutet eine Inbox pro Person. Das Konzept fur Unified
Messaging ist einfach: Hierbei werden alle Nachrichten und Nachrichtstypen
in eine einzige Inbox Ubertragen. E-Mails kdnnen nun neben Faxmitteilungen
und Voicemails bestehen. Dank dieses einfachen Konzepts wird die
Produktivitdt verbessert. Voicemails kdnnen nun als Anhadnge mit E-Mail-
Nachrichten versendet werden, wodurch sich das interaktive Messaging
weiter verbessert. In Zukunft wird ein hohere Bedarf entstehen, die
Nachrichten wiederzugeben bzw. die Voicemails mit Multimedia-PCs bzw.
Laptops anzuhdren. Viele Unternehmen setzen bereits Unified Messaging ein,
da es fur ihre Mitarbeiter neue Moglichkeiten bietet, die Produktivitat zu
steigern und auf Nachrichten zu reagieren, wahrend sie an verschiedenen
Orten innerhalb des Gebaudes oder aul3erhalb des Buros arbeiten. Durch die
IP-Telefonie wird die Verwendung von Audio-Technologie in Verbindung mit
Geraten, wie z. B. PDA, Laptops oder Desktop-PCs, weiter zunehmen.

Dieser Trend wird durch die Text-to-Speech-Software verstarkt, durch die es
mdglich ist, E-Mails oder Faxkopfzeilen von einem sog. ,personlichen
Assistenten® laut vorgelesen zu bekommen. Und auch hier wird die
Larmbelastigung am Arbeitsplatz durch eine vorteilhafte Technologie
dramatisch ansteigen.
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c. Mobile Lésungen: Vergleich der Anwendungen von Bluetooth, WiFi,
DECT, GSM und CDMA

Der Bedarf nach Mobilitat am Arbeitsplatz nimmt standig zu. Analogtelefone
bieten eine Reihe digitaler Lésungen mit erweiterten Voice Service-Optionen
fur Personen, die innerhalb von Gebauden oft unterwegs sind.

Digital Enhanced Cordless Telephony (DECT) ist ein europaischer Standard
fur drahtlose Telefone in geschlossenen Gebauden. Es gibt Bestrebungen,
nun auch Produkte auf den Markt zu bringen, die auf IP-DECT basieren, doch
sind deren Chancen angesichts weiterer mobiler Technologien wie GSM,
CDMA (Code Division Multiple Access) und D-AMPS (Digital Advanced
Mobile Phone System) ungewiss. Eine betrachtliche Anzahl an
Technologieunternehmen, einschliel3lich Philips und Kirk, haben Produkte mit
dieser Technologie bereits auf den Markt gebracht.

Auch der Voice-Standard fir drahtlose Funknetzwerke IEEE802.11b (WiFi
IEEE82.11b) ist bereits auf dem Markt. Die bisherigen Telefone von
Spectralink und Symbol sind nun durch die Markteinfiihrung von Wireless
Voice Over IP-Terminals (WVolP) durch Modelle von Cisco erganzt worden.

Auch Bluetooth steigt nun auf dem Markt mit ein. Urspringlich wurde der
Bluetooth IEEE802.15-Standard als die Technologie anerkannt, Kabel zu
ersetzen. Durch diesen Standard werden nun drei Voice-Kanale per Picocell-
Netzwerktypologie festgelegt, wodurch er sich hervorragend fur Voice-
Anwendungen in geschlossenen Gebauden eignet. Unternehmen wie
Norwood Systems, Commil und Red-M setzen bereits kommerzielle Voice-
Lésungen unter Verwendung des Bluetooth-Standards ein.
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5. Zukiinftiger Bedarf an Audio-Technologie

In Kapitel 3 wurden die heutige Larmbelastung und deren Hauptursachen
aufgezeigt. Wir sind Uberzeugt, dass die Larmbelastung am Arbeitsplatz
aufgrund des neuen Trends nach mehr Audio-Technologie dramatisch
ansteigen wird.

a. Voice und Voicemail

Unserer Meinung nach wird der Trend zu fallenden Telefongebuhren nicht nur
weiter bestehen, sondern in den nachsten Jahren noch zunehmen. Mit dem
Wechsel zu einem mobileren Arbeitsstil ist auch die Anzahl der Voicemails
gestiegen, die wir hinterlassen und auch empfangen, sowie die Zeit, die fir
diese Vorgange verwenden. Ein weiterer Anstieg ist zu erwarten.

b. Steuerung iiber Sprachbefehle

Voice-Zugriff auf Computer kann sich zur bevorzugten Benutzeroberflache
entwickeln. Die Verfugbarkeit an qualitativ hochwertigen, automatischen
Spracherkennungs- und Sprachausgabetechnologien in Verbindung mit
verringerten Kosten und leistungsstarkerer Hardware ermdglicht den
automatisierten Voice-Zugriff fur die meisten Anwendungen. Hierbei kann es
sich um Mehrfach-Kanal-Anwendungen handeln, die zusatzlich zur
herkdbmmlichen visuellen Benutzeroberflache auch Voice-Zugriff bieten
(Quelle: IBM).

Es gibt bereits eine ganze Reihe an Produkten flir neue interaktive
Umgebungen, die auf Voice-Technologie basieren und unserer Ansicht nach
schon in naher Zukunft Benutzer und Computer ins Gesprach kommen
lassen. Wenn Sie dann das nachste Mal in diese Informationsbroschuire
schauen, kénnten Sie lhrem Computer einfach ,Word starten® und ,Datei
,Voice-Lésungen am Arbeitsplatz’ 6ffnen“ anordnen. Voice-Systeme sind der
offensichtliche Weg zu mehr Effizienz bei der Arbeit, und Headsets sind das
hierfir offensichtlich geeignete Ein-/Ausgabegerat.

c. Digitale Diktate

Fir ein digitales Diktat anstelle eines Diktats auf Band stehen dem Benutzer
nun Mikrofone bzw. Headsets zum digitalen Diktieren in den Computer oder
PDA zur Verfigung. Der Text wird als Ton-Datei (z. B. WAV-Datei)
aufgezeichnet. Die Datei wird anschlieBend auf dem Firmennetzwerk
gespeichert und an einen Kollegen zur Transkiption gesendet. Das digitale
Diktat kann direkt von der WAV-Datei in die jeweilige Anwendung erneut
abgespielt und transkribiert und anschlieRend erneut im Netzwerk als fertiges
Dokument gespeichert werden. Diese Losung wurde in erster Linie fur
Juristen und Anwalte entworfen, die derzeit entweder allein oder gemeinsam
die Unterstitzung durch Burokraften nutzen. (Quelle: Speech Processing
Solution). Alternativ dazu kann ein Benutzer auch direkt in den PC diktieren
und die Notizen werden automatisch transkribiert. Es ist jedoch fir das
elektronische Diktat zundchst einige Ubung erforderlich.
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Die Vorteile des digitalen Diktats liegen auf der Hand. Wir sind davon
Uberzeugt, dass besonders Anwalte und Juristen - statt einem Mitarbeiter zu
diktieren - nun mit Hilfe digitaler Mikrofone mehr und mehr ihrem Computer
oder PDA diktieren und auch Diktat-Kassetten Uberflissig werden. Der grofite
Nachteil besteht jedoch darin, dass die Ein- bzw. Ausgabe eines digitalen
Diktats weitere Larmbelastung am Arbeitsplatz verursacht.

d. Echtzeit-Schulungen

Formalisierte Schulungen in Unternehmen von Instituten oder Akademien
bzw. unternehmensinterne Kurse nehmen immer mehr ab, wahrend Echtzeit-
Schulungskurse, besonders bei Blue Chip-Unternehmen, immer mehr
Anklang finden und mit Hilfe von Audio- und Multimedia-Techniken am
Arbeitsplatz durchgefuihrt werden. Dadurch wird die fir die Schulung
verfigbare Zeit besser genutzt. Wir sind auch der Meinung, dass Mitarbeiter
mehr und mehr von ihrem Unternehmen angewiesen werden, Multimedia-
Schulungskurse zu absolvieren. Diese Schulungen werden interaktiv gestaltet
sein, Raum und Zeit flr Fragen und Antworten bieten. Am Ende einer jeden
Lerneinheit wird ein Test durchgefuhrt. Einzelschulungen sind effektiver und
nutzen Ressourcen besser aus, da Arbeithehmer die fur sie geeignetste Zeit
fur die Schulung wahlen kdnnen. Auch Fortschritt und Ergebnisse lassen sich
leichter Uberprifen und aufzeichnen.

Diese Art der Schulung wird wiederum in eine vermehrte Verwendung von
Multimedia am Arbeitsplatz fuhren, wobei die Lerninhalte audiovisuell Uber
Lautsprecher oder Headsets abgespielt werden.

e. Interne Kommunikationsarten (Sprachausgabe fiir Internet und PC)

Interne Kommunikationsarten Gber Sprachausgabe fir Internet und PC sind in
den USA sehr populdar und finden auch in Europa immer haufiger
Verwendung. Die Sprachausgabe fur Internet und PC ist kostengunstig und
eine direktere Kommunikationsform als ein Telefonanruf. Schlie3lich liegt der
aulersprachliche Anteil an Kommunikation bei 70 %. Daruber hinaus eignet
sich eine aufgezeichnete Sprachausgabe fur Internet und PC flir Sitzungen
und Konferenzgesprache, da die Teilnehmer hierbei keine Uhrzeit pinktlich
einhalten bzw. keine Zeitzone beachten mussen.

f. Multimedia

Heutzutage sind die meisten Laptops bereits mit Audio-Funktionalitat
ausgestattet. Leistungsstarke Prozessoren und die Moglichkeit, Multimedia-
Dateien zu versenden, werden die Forderung nach Multimedia am
Arbeitsplatz verstarken. Es ist heute bereits moglich, Multimedia-Nachrichten
(Multimedia Messaging, MMS) uber das Mobiltelefon zu versenden.
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Problem
Innovative Technologien und Voice-Anwendungen werden zu einer weiteren
Verbesserung der Effizienz und Produktivitdt fuhren. Wenn jedoch die
gesamte Belegschaft in einem Groflraumbiro Sprachausgabemedien
verwendet, erreicht dadurch das Problem des vorhandenen Gerauschpegels
am Arbeitsplatz ein nicht mehr akzeptables Ausmal3.
Larmbelastung wird zu einem groBen Problem am Arbeitsplatz.
6. Losungen zur Verminderung von Larmbelastigung
e Headsets
» Headsets mit zwei Ohrkissen eliminieren Hintergrundgerausche
und gewahrleisten hdchste Konzentration.

e Bereitstellung von ruhigen Bereichen, in die sich Angestellte
zurtckziehen kdénnen

e Mitarbeiter, die drahtlose Telefone verwenden, sollten die Mdglichkeit
haben, sich nicht nur an ihrem Schreibtisch aufzuhalten.

e Reduzieren der Lautstarke des Systems
e Auswechseln bzw. Anpassung der Ausstattung
e GroRerer Abstand zwischen den Arbeitsplatzen

e EinfUhren bzw. Verbessern der Schallddmmung (Trennwande, Decken,
Bdden)

o Verlagern von lauten Maschinen oder Vorgange in separate Raume,
fernab von Angestellten

e Bereitstellung schalldichter Kabinen

o Bereitstellung einer gerauschreduzierenden Ausstattung, z. B.
Gerauschfilter
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7. Headsets
a. Was sind Headsets?

Headset Eine am Kopf getragene Kombination aus Mikrofon und
Kopfhorer
- Xipolis.net

Laut Plantronics, dem filhrenden Hersteller von Headsets, ist ein Headset
ein Kommunikationswerkzeug, das in verschiedenen Tragevarianten flr
freihandiges Arbeiten wahrend eines Gesprachs zur Verfigung steht.

Als Neil Armstrong seine
berGhmten Worte bei der
Mondlandung im Jahre 1969
sprach, benutze er ein
Headset von Plantronics.

b. Funktionsweise von Headsets

Ein Telefon-Headset bietet Telefonbenutzern eine Reihe an wichtigen und
messbaren Vorzlgen:

Freie Hande
Bei Verwendung eines Headsets haben Sie beide Hande frei, um mehrere
Aufgaben gleichzeitig zu erledigen, wahrend Sie sich im Gesprach befinden.

Besseres ergonomisches Design

Eine gute Haltung ist ein wichtiger Schritt zur Schaffung einer komfortableren
Arbeitsumgebung. Mit einem Headset ist es nicht mehr notwendig, den Horer
zwischen Nacken und Schultern zu klemmen. Dadurch kénnen Nacken- und
Schulterverspannungen bis zu 31 %* reduziert werden.

Hohere Effizienz

Dadurch, dass Sie beide Hande frei haben, konnen Sie ihre Produktivitat um
bis zu 43 %** steigern, da Sie wesentlich effizienter und komfortabler tippen
und Notizen aufschreiben kénnen.

Hervorragende Klangqualitat

Die elektronischen Schaltungen in professionellen Telefon-Headsets, Uber die
Signale verarbeitet werden, kdnnen die Klangqualitat sowohl fur Sie als auch
fur den Anrufer verbessern.
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Bewegungsfreiheit

70 % aller Anrufe erreichen beim ersten Anrufen nicht die gewlnschte
Person. Dadurch wird die Anzahl an Voicemails erhdht und die Dauer
sogar einfacher Entscheidungen verlangert. Durch die Verwendung eines
drahtlosen Headset-Telefons sind Sie jederzeit zu erreichen und kénnen sich
am Arbeitsplatz frei bewegen, wahrend Sie sich in einem Gesprach oder mit
Kollegen in einer Besprechung befinden oder Informationen abrufen.

*University of Surrey
*HBMaynard&Co

c. Bluetooth-Headset im Einsatz

Es gibt heute Technologien, die an den Arbeitsplatz gebundene Arbeitnehmer
von all den lastigen Kabeln befreien. DECT-basierte Losungen sind bereits
seit einigen Jahren verfigbar, und auch Bluetooth-Lésungen kommen
demnachst auf den Markt.

Plantronics hat die Idee eines einzigen Bluetooth-Headsets entwickelt, das
sich mit verschiedenen Geraten zu Hause, bei der Arbeit und Uberall
dazwischen verbinden lasst. Mit der richtigen Headset-Losung von Bluetooth
wird den Bedirfnissen des selbst anspruchsvollsten ,nomadischen® Arbeiters
entsprochen, die Vermogensverwaltung von Unternehmen wird vereinfacht
und wertvoller Raum flr Arbeitsplatze in einem bereits komplexen
Arbeitsplatz  geschaffen. Ein einziges Bluetooth-Headset kann im
Wesentlichen die Kosten reduzieren und dem Benutzer eine Losung bieten,
die sich in allen Situationen verwenden lasst.
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8. Der Weg voraus

Es bestehen einige taktische und strategische Malnahmen, die sich als
Ergebnis dieser Prognosen anwenden lassen. Zum grof3en Teil ist dies
jedoch von der jeweiligen Unternehmensstruktur abhangig sowie von der
Notwendigkeit, Anderungen einzufiihren.

Optionen | AusmaR der Anderung

Probleme und technische
Lésungen

1. Option | Umgehende Losung

Headsets (verkabelt oder drahtlos)
sind die offensichtlichste Lésung fir
FUhrungspersonal mit ganz speziellen
Anforderungen. Ein alternativer
Ldsungsansatz ist, Lautsprecher am
PC, Lautsprechtelefone in einem
GroRRraumburo sowie Klingeltdne von
Mobiltelefonen zu verbieten - diese
recht radikale Methode verfehlt
jedoch oft ihr Ziel.

Umdenken in Hinsicht
auf Technologie

2. Option

Der Entwurf eines technologischen
Plans, anhand dessen das
Unternehmen auf neue Systeme und
Plattformen umstellt. Durch die
Installation drahtloser Infrastruktur fur
WiFi- oder Bluetooth-Standard,
einschlieRBlich Headsets, innerhalb
eines geschlossenen Gebaudes kann
z. B. ein grundlegender Wandel hin
zur drahtlosen Telefonie in
geschlossenen Gebauden erreicht
werden.

Umdenken in Hinsicht
auf Arbeitsplatze

3. Option

neuer Bereiche fur
bestimmte  Aufgaben, wie z.B.
ruhige  Bereiche, Telefonkabinen
oder Raume. Verbesserung der
akustischen Bedingungen von
vorhandenen  Arbeitsplatzen und
Ausstattung. Neuplanung des Buros.

Bereitstellen

Umdenken in Hinsicht
auf den Arbeitsstil

4. Option

- Ein ganzheitlicher
Ansatz, bei dem die
physischen Arbeits-
bedingungen mit neuen
Technologien verbunden
werden

Durch Uberdenken der Arbeitsstile,
bei dem sowohl Aufgaben,
Bedingungen als auch madgliche
Technologien in Betracht gezogen
werden, lassen sich Arbeitweisen und
Arbeitsplatze Uberprifen. Dem kénnte
ein Pilotprojekt folgen, um dadurch
neue Arbeitsstile zu testen und
Technologien zu bewerten.
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Es gilt jedoch auch hier zu beachten, dass eine einzige Technologie nicht
generell fur alles und jeden eine adaquate Losung bietet. Zur Daten- und

Sprachubertragung finden Sie weitere

nutzlichen Adressen im Web:

Drahtlose Voice-Anwendungen

Informationen unter

folgenden

Hersteller Produktbeispiele Website

Plantronics Headsets www.plantronics.com
Ericsson DECT/Mobiltelefone WWW.ericsson.com

Nokia Mobiltelefone www.nokia.com

Norwood Bluetooth Voice-Lésungen | www.norwoodsystems.com
Samsung Mobiltelefone www.samsung.com
Siemens DECT WWWw.siemens.com

Three 3G-Netzwerke www.three.co.uk
Panasonic 3G-Mobiltelefone WWW.panasonic.com
Philips IP DECT www.philips.nl

Drahtlose Datensysteme

Hersteller Produkte Website Technische
Daten
BT Retail Offentliches WLAN | www.openzone.com | Wi-Fi Hotspots
Proxim WLAN-Access- WWW.proxim.com 802,11a
Points, PC-Karten 100 MBit/s
Sony WLAN WWW.sony.com 802,11a
Bluepocket 802,11b
Bluetooth
Toshiba WLAN www.toshiba.com 802,11b
GPRS
WiFi WLAN www.wifialliance.com | IEEE802.11

9. Die richtige Losung finden

Problem

Hohe Wechselkosten
Hohe Larmbelastung

Nackenverspannungen
Schlechte Ergonomie

Mobilitat

Losung

Einsatz einer drahtlosen Daten- und
Sprachubertragung

Einsatz von Headsets bzw. Vermeidung von
Larmquellen

Einsatz von Headsets

Einsatz von Headsets und flexiblen
Blromdbeln

Einsatz von drahtlosen Headsets zur
Sprachubertragung bzw. mobile Losungen
in geschlossenen Gebauden
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10. Anhang — Horbeispiele

Viele Mitarbeiter, die ohne Headset arbeiten, klagen Uber Beschwerden am
Arbeitsplatz:
e 50 % leiden unter Nackenschmerzen
e 31 % klagen uber Rickenschmerzen im Bereich der unteren
Lendenwirbelsaule
e 65 % leiden unter Kopfschmerzen

Quelle: University of Surrey

,GroRraumbiiros mdgen eine kostenglinstige Losung zur Maximierung von
Bilroraum bieten, oft leidet dadurch aber die Arbeitsqualitat.”

William Chipperfield, leitender Angestellter bei PanAmSat

In den meisten Berufen sind Risiken durch Larmbelastung nicht nur abhangig
von Gerauschpegel, sondern auch dadurch, wie lange die Mitarbeiter der
Larmbelastung ausgesetzt sind. Der Gesamtwert an Larmbelastung, dem ein
Mitarbeiter Uber einen Arbeitstag hinweg ausgesetzt ist, wird auch als ,tagliche
personliche Larmbelastung” bezeichnet.

Quelle: Health and Safety Inspectorate

Studien haben gezeigt, dass sich die Produktivitiatsrate von Mitarbeitern, die in
einem GrofRraumburo unerwinschtem Larm ausgesetzt sind, bis zu 20 %
verringern kann.

Quelle: Evans, 2000

Mehrere Studien zeigen:

e Personen, die in GroRraumbilros Larm ausgesetzt sind, zeigen Stress-
und Frustsymptome und sind sogar physisch davon beeintrachtigt
(Anspannung, erhdhter Puls). Quelle: Evans et al. 2000

e Bei den Auswirkungen von Larm kann es bis zu einer deutlich
verschlechterten  Ausfiihrung der Aufgaben kommen, z. B.
herabgesetzte Aufmerksamkeit, verschlechterte Spracherinnerung und -
verarbeitung sowie geminderte Ausdauer bei der Ausflihrung von
Aufgaben.

Quelle: Evans et al. 2000

© Plantronics Ltd. und Unwired, August 2003

24



Plantronics Informationsbroschire - Voice-Lodsungen am Arbeitsplatz

In Grof3britannien wurde die Larmbelastung, denen Arbeiter und Angestellte
ausgesetzt waren, durch eine EEC-Richtline aus dem Jahre 1986 geregelt, die in
GroRbritannien durch Bestimmungen zu Larm am Arbeitsplatz 1989 und zu
Gesundheit und Sicherheit am Arbeitsplatz im Jahre 1992 eingefihrt wurde.
Diese Bestimmungen werden sich aufgrund eines Vorschlags zu einer
Regulierung der Larmbelastung andern, der wahrend der Periode des
schwedischen EU-Vorsitzes im Januar 2001 eingebracht wurde. Diese soll die
bestehende Bestimmung zur Larmbelastung aus dem Jahre 1986 ersetzen. Die
Bestimmung ist aus Sicht der Angestellten verfasst, d. h. es wurde die
Larmbelastung untersucht, der Angestellte ausgesetzt sind und nicht nur die
Arbeitsumgebung als solches.

Eines der wichtigsten Dinge, die wir sowohl bei der Arbeit als auch im
Privatleben tun, ist zu kommunizieren; die Verwendung eines Headsets macht
die Kommunikation einfacher, sicherer und komfortabler.

(Quelle: Ken Kannappan, CEO, Plantronics)

Kontakt

Fir weitere Informationen zu Plantronics oder Informationen, die in dieser

Informationsbroschire enthalten sind, wenden Sie sich an uns:

Plantronics Ltd.
Interface Business Park
Wootton Bassett
Wiltshire

SN4 8QQ, GroRbritannien

Tel: 0800 410014 (fur Anrufe innerhalb Grol3britanniens):
Kundendienstabteilung von Plantronics

E-Mail: headset.helpline@plantronics.com
(FUhren Sie in der Betreffzeile Ihrer E-Mail folgenden Titel an:
Informationsbroschire - Voice-Losungen am Arbeitsplatz)

Journalisten wenden sich bitte an:

Republic PR

+44- (0)20 7379 5000
Kontaktperson: Jo Wilmot

E-Mail: joanna@republicpr.com
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13. Informationen zu UNWIRED

UNWIRED ist die Abteilung fur Wissensmanagement der Cordless Group. Sie
ist zustandig fur Forschung, Marktuntersuchungen, Prognosen und die
Veroffentlichung von Berichten, Newslettern und Handblchern. Die Abteilung
ist spezialisiert auf drahtlose Technologien und deren Auswirkung auf Arbeit,
Arbeitsablaufe und den Arbeitsplatz. UNWIRED verflgt GUber Fachkenntnisse
zur Anwendung von drahtlosen Innovationen und stellt Prognosen zu
zukunftigen technologischen Trends an.

Fir weitere Informationen senden Sie uns eine E-Mail unter
info@unwired.eu.com oder rufen Sie uns unter folgender Nummer an:
+44 (0)20 77943900

Verfasser

Philip Ross ist CEO der Cordless Group. Er ist Berichterstatter, Berater und
Marktforscher im Bereich der zuklinftigen Technologien, Arbeitsweisen und
Arbeitsplatzen und zahlt zu den Wegbereitern der Forschung zu neuen
Technologien und neuen Arbeitsweisen.

Als Wirtschaftswissenschaftler hat er sich auf die Entwicklung neuer ldeen
hinsichtlich der Auswirkung von neuen Technologien auf den Arbeitsplatz
spezialisiert. AuBerdem arbeitet er als Berater in diesem Bereich. DarlUber
hinaus hat er mit Unternehmen wie Ernst & Young, Jones Lang LaSalle sowie
GlaxoSMithKline an Konzepten zum zukulnftigen Arbeitsplatz auf Grundlage
der aktuellsten Entwicklungen zusammengearbeitet.

Herr Ross hat auf Konferenzen weltweit teilgenommen, darunter dem CEO-
Forum des Wall Street Journal zu konvergierenden Technologien und der
Konferenz zu flexiblem Arbeiten in der Industriegesellschaft.

1995 veroffentlichte er seinen Bericht Uber unverkabelte Blros (,The Cordless
Office Report®). Dieser Bericht war in der Forschung hinsichtlich der
Auswirkungen der neuen Technologien auf die Zukunft der Arbeit, des
Arbeitsplatzes und Buro-Immobilien bahnbrechend. Sein Buch ,The Creative
Office” zum Thema ,Kreatives Buro“ wurde im Herbst 1999 veroéffentlicht. Sein
neues Buch ,21° Century Office” zum Biro im 21. Jahrhundert wird im Herbst
2003 auf den Markt kommen.

Michelle van Vuuren ist Leiterin von UNWIRED. Sie leitet die Entwicklung
neuer Publikationen sowie die Forschung zu Auswirkungen neuer
Technologien auf Arbeitsablaufe und Arbeitsplatz.

Frau van Vuuren arbeitete in den USA an der Entwicklung neuer
Geschéaftslosungen fur die Freizeitindustrie, bevor sie Ihre Marketingdienste
fur Anwalte, Juristen und Buchhaltungsabteilungen zur Verfigung stellte.
Fraher war sie Autorin fur IPC-Zeitschriften und schreibt heute Artikel flr den
monatlichen Newsletter von UNWIRED. Hierbei gilt ihr besonderes
Augenmerk den Auswirkungen neuer Technologien auf die Zukunft der Arbeit
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und den Arbeitsplatz. Daruber hinaus ist sie Mitverfasserin des Handbuchs
zur Sicherheit am Arbeitsplatz von UNWIRED (,UNWIRED Bytesized Guide
to Workplace Security“) und veroffentlicht regelmalig in verschiedenen
Publikationen der Branche.

14. Informationen zu Plantronics

Die Headsets von Plantronics sind nach den neuesten Technologiestandard
und in Hinblick auf auf die Kommunikationsbedirfnisse von morgen
entworfen. Mit Uber 40 Jahren Erfahrung in diesem Bereich konnte
Plantronics das typisch ergonomische Design entwickeln. Durch seine
Fachkompetenz  und technologischen Mdoglichkeiten werden heute die
Headsets von Plantronics von Millionen von Angestellten weltweit eingesetzt.

Das Unternehmen wurde 1961 gegrindet und innerhalb von nur acht Jahren
erhielten seine federleichten Headsets bereits hohe Auszeichnungen. Als Neil
Armstrong als erster Mensch auf dem Mond landete, verkiindete er Uber ein
Plantronics-Headset seinen berihmten Satz: ,Ein kleiner Schritt fiir einen
Menschen, aber ein groRer Schritt fiir die Menschheit.”

Seit damals wuchs Plantronics stetig weiter. Plantronics hat bisher weltweit
ca. 32 Millionen Headsets verkauft. Mit einem Kapital von 337 Millionen US-
Dollar verfugt das Unternehmen Uber Niederlassungen in 20 Landern und
uber 2.500 Mitarbeiter.

Als aulerst aussagekraftig hat sich die Bekanntgabe eines Rekordumsatzes
im Finanzjahr 2001 erwiesen. Das Unternehmen hat bereits mehrfach einen
der vorderen Platze auf den Wirtschaftsranglisten von ,Forbes’ Fortune” sowie
,Hot Growth Companies® von Business Week erreicht. Im Jahre 2000 wurde
Plantronics mit dem Preis ,Global Best Practices Award“ von Arthur Andersen
Consulting (heute Accenture) ausgezeichnet.

Ende

Unwired™

54 Mill Lane

London

NW6 1NJ, GroRbritannien

Telefon +44 (0) 20 7794 3900

Fax +44 (0) 20 7433 3223
E-Mail info@unwired.eu.com
Website www.unwired.eu.com
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