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Wir bedanken uns herzlich bei all den Beteiligten des Projektes UMDIA, ein paar seien hier ausdrucklich benannt:

Allen voran bedanken wir uns bei den Mitarbeiter:innen der am Projekt beteiligten Unternehmen fur ihre
Offenheit und den Einblick, den sie in ihre tagliche Arbeit gegeben haben. Unseren betrieblichen Partner:innen
danken wir fur ihr Engagement. Die UMDIA-App basiert auf den vielen spannenden Interviews und der
konstruktiven Zusammenarbeit bei der Entwicklung der Gestaltungsansatze!

Prof. Dr. Fritz Bohle und Dr. Norbert Huchler gilt unser Dank fur ihr Engagement zum Anstol3 dieses Projektes.

FUr die grafische Aufbereitung der App geht unser herzlicher Dank an Torsten Royere und fur die Umsetzung
unserer Vorstellungen in eine interaktive App an Dominik John. Frank Seil$ sei fur das Lektorat der App gedankt.

Besonderer Dank gilt zudem dem Bundesministerium fur Bildung und Forschung (BMBF) und dem Projekttrager
PTKA, die eine solche Veroffentlichung moglich gemacht haben. Jennifer Dopslaff vom PTKA hat die mit der App
bereit gestellten Entwicklungen stets konstruktiv und gewinnbringend begleitet.

®

weiter zu »Das Projekt UMDIA«
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Das Projekt UMDIA

Das Projekt UMDIA: Unterbrechungsmanagement bei digital gerahmter Interaktionsarbeit

UMDIA untersucht die Rolle von Unterbrechungen in der Dienstleistungsarbeit. HierfUr wurden unternehmens-
bezogene und personenbezogene Dienstleistungen untersucht: Softwareentwicklung und Fabrikplanung auf der
einen Seite, Krankenpflege und Einzelhandel auf der anderen Seite. Ziel des Projektes ist es, Interaktionsarbeit in
Dienstleistungsbeziehungen unterbrechungssensibel und belastungsarm zu gestalten. Doch das ist gar nicht so
einfach. Denn zum einen sind Unterbrechungen arbeitswissenschaftlich anerkannte Belastungsquellen, die redu-
ziert werden sollen. Zum anderen sind Unterbrechungen aber auch ein wesentliches Merkmal der Arbeit an und
mit Menschen - sie gehéren zur Interaktionsarbeit dazu. Denn Interaktionsarbeit ist offen und dynamisch und kann
nicht unterbrechungsfrei durchorganisiert werden, wenn man den besonderen Charakter von Dienstleistungsar-
beit erhalten und die Dienstleistungsqualitat nicht gefahrden will. Gleichwohl gibt es auch bei Interaktionsarbeit
Unterbrechungen, die vermeidbar sind. Deshalb entwickelt UMDIA Instrumente fur einen differenzierten Umgang
mit Unterbrechungen, bezieht hierfir digitale Medien mit ein und tragt auf diese Weise dazu bei, Arbeit an und mit
Menschen gut zu gestalten.

Die Koordination des Projektes UMDIA liegt bei der Universitat Augsburg:
Dr. Margit Weihrich und Marc Jungtaubl

Forschungseinheit fir Sozio6konomie der Arbeits- und Berufswelt
Universitat Augsburg

Eichleitnerstr. 30, 86159 Augsburg

margit.weihrich@phil.uni-augsburg.de
marc.jungtaeubl@phil.uni-augsburg.de

Das Projekt wird gemeinsam von der Universitat Augsburg (FKZ 02L18A120) mit dem ISF Mulnchen eV. (FKZ
02L18A123), der Hochschule Aalen und den Praxispartnern Universitatsklinikum Augsburg (FKZ 02L18A125), Reidl
GmbH & Co. KG (FKZ 02L18A124), CAS Software AG (FKZ 02L18A121) und Fahrion Engineering GmbH & Co. KG (FKZ
02L18A122) durchgefuihrt. Die Gestaltungsfelder im Projekt sind im Einzelnen in der Projektbeschreibung auf der
UMDIA-Homepage beschrieben: www.unterbrechungen-bei-interaktionsarbeit.de

Das vorliegende E-Book wurde von der Universitat Augsburg, dem ISF Miinchen e.V. und der Hochschule Aalen in
Kooperation mit den beteiligten Unternehmen entwickelt. Es ist ein zentrales Ergebnis von UMDIA. Die Autor:innen
zeichnen flr die Beschreibung der gemeinsam mit den Unternehmenspartner:innen erarbeiteten Inhalte (Befunde
und Empfehlungen) verantwortlich.

https://doi.org/10.36194/UMDIA_EBook

Zitierempfehlung: Porschen-Hueck Stephanie, Weihrich Margit, Rieder Kerstin, Jungtaubl
Marc, Valentin Tanja, Jahromi Faranak, Dunkel Wolfgang (2023): UMDIA E-Book / App.
Ein qualitatives Analyse-, Reflexions- und Interventionsinstrument fiir Unterbrechungen in
der Dienstleistungsarbeit. ISF Minchen/Universitat Augsburg, Minchen.

UM/D I A

Die beteiligten Unternehmenspartner:innen im Projekt UMDIA haben verschiedene Inputs zu der Veréffentlichung
beigesteuert: 1) Sie haben sich fur die empirischen Erhebungen zur Verfugung gestellt, sich an der Analyse beteiligt
und die Gestaltungsansatze mit entwickelt. 2) Die Unternehmenspartner haben damit auch konkrete Beitrage fur
das betriebliche Unterbrechungsmanagement erarbeitet und zur Verfigung gestellt. 3) Die Unternehmenspartner
haben die Ergebnisse und die Verdéffentlichung einer Evaluation unterzogen. 4) Von betrieblicher Seite sind integ-
rierte Handlungshilfen (mit-)gestaltet und beschrieben worden.

Damit haben die Unternehmenspartner:innen zu einem erheblichen Anteil zu den Ergebnissen und den Inhalten

der UMDIA-APP/des UMDIA-E-Books beigetragen. Das UMDIA-E-Book liegt auch als eine Web App vor.
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Das Verbundprojekt wird durch das Bundesministerium fur Bildung und Forschung und den
Europaischen Sozialfonds im Rahmen des Férderschwerpunktes »Zukunft der Arbeit: Arbeiten an und mit Men-
schen«im Programm «Innovationen fur die Produktion, Dienstleistung und Arbeit von morgen" geférdert und vom
Projekttrager Karlsruhe (PTKA) betreut. Die Verantwortung fur den Inhalt dieser Veréffentlichung liegt bei den
Autor:innen.
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Inwiefern sind Unterbrechungen

ein Thema fur Sie?

Vielleicht als willkommene Abwechslung?
Eventuell als Storenfried?

Machen Sie sich ein Bild, wie es um dieses in der
vernetzten, selbstorganisierten Dienstleistungs-
welt vielbesprochene Phanomen bei lhnen bestellt
ist. Lernen Sie das Phanomen Unterbrechung be-
gritflich naher kennen, bewerten Sie Inhre Unter-
brechungssituation(en), und bedienen Sie sich der

®

weiter zu »Vier Anwendungsszenarien«

Interventionsmoglichkeiten aus dem vorgestellten
Unterbrechungsmanagement - ob selbst oder mit
Hilfe von »Unterbrechungsmanager:innenx.

Gute Inspiration auf lhrer »Unterbrechungsex-
perience« wunscht Ihnen das UMDIA-Forscher:in-
nenteam!

Die interaktive UMDIA-App zum
UMDIA E-Book finden Sie hier:



https://umdia-toolbox.netlify.app/
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@ o0 Das UMDIA E-Book dient zur qualitativen Analyse, Reflexion und Intervention von Unterbrechungen bei Dienstleistungs-
E I n u r u n z u m tatigkeiten, in denen die Beschaftigten Kontakt mit Kund:innen haben und in denen deshalb die Interaktionsarbeit eine
wichtige Rolle spielt. Mit der Hilfe des Analyse-, Reflexions- und Interventionstools lassen sich solche Unterbrechungen

analysieren, einordnen und damit differenzierter betrachten sowie Losungen bei etwaigen Belastungen durch Unterbre-

chungen erarbeiten.
|

Zum einen geht es um Unterbrechungen, die die Dienstleistungsbeziehung selbst betreffen und Einfluss auf den Auf-

gabenbereich, die Abteilung und sogar auf die Gesamtorganisation haben kénnen. Zum anderen geht es aber auch um
alle Unterbrechungen von Tatigkeiten im eigenen Aufgabenbereich, in der Abteilung und in der Gesamtorganisation, die
Auswirkungen auf die Dienstleistungsbeziehung haben kdnnen. Nicht alle Unterbrechungen lassen sich vermeiden. Be-
stimmte Unterbrechungen gehdren zur Arbeit an und mit Menschen dazu. Das UMDIA E-Book dient deshalb auch dazu,

(]
V\/ O Z l | d | e I I d a S vermeidbare und nutzliche Unterbrechungen zu unterscheiden.

. Mit Hilfe des UMDIA E-Books kénnen Beschaftigte in der Dienstleistungsarbeit (Anwender:innen) im Analyseteil eine er-
lebte Unterbrechung einordnen und im Bewertungsabschnitt qualitativ bewerten; sie kdnnen den eigenen Umgang mit

U M D ‘ A E = B O O k \/\/ | e der Unterbrechung festhalten und Ideen dazu entwickeln, was das Unternehmen dazu betragen kann, um Unterbrechun-
/ gen zu vermeiden oder einen produktiven Umgang mit Unterbrechungen zu unterstitzen. Gleichzeitig bietet das UMDIA

E-Book aber auch weiteren »Unterbrechungsmanager:innen« wie Vorgesetzten bzw. Fachpersonen in den Unternehmen
und Institutionen, die sich mit Arbeitsgestaltung befassen, qualitative Analyse- und Bewertungsmoglichkeiten und Inter-

kann man es
benutzen und wer

als InterventionsmafBnahmen vorgestellt werden, beruhen zum einen auf empirischen Beispielen und zum anderen auf
Gestaltungsansatzen, die im Projekt UMDIA erarbeitet wurden.

ventionsanregungen. Ziel des Instruments ist es, Mitarbeiter:innen bzw. Beschaftigte im Sinne guter Dienstleistungsarbeit
zu unterstdtzen.

Das E-Book lasst sich als ein Handbuch nutzen, das dazu dient, umfassend zum Thema Unterbrechungen im Zusammen-
hang mit Interaktionsarbeit zu informieren; es stellt aber auch ein Arbeitsbuch dar, das Anleitungen und Materialien zum
Umgang mit Unterbrechungen in Unternehmen anbietet. Die Informationen werden anhand von empirischen Beispielen

Uber die Ubersichtsseite »UMDIA-Content, auf die Sie durch einen Klick auf den Pfeil oben rechts gelangen, kénnen Sie
direkt in die Analyse-, Bewertungs- und Managementangebote einsteigen und verschiedene Arbeitshilfen abrufen. Gene-
rell gelangen Sie Uber die im E-Book vorzufindenden Pfeilsymbole direkt an die jeweils gekennzeichneten Abschnitte des
E-Books. Viel SpalR beim Anwenden!

weiter zu »Vier Anwendungsszenarien«
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Vier Anwendungsszenarien
zu Unterbrechungssituationen und -interventionen

C UNTERNEHMENSBEZOGENE INTERAKTIONSARBEIT )/

Softwareentwicklung Fabrikplanung

Kund:innen-Support und interne Supportprozesse Projektmanagement mit Unternehmenskunden

PERSONENBEZOGENE INTERAKTIONSARBEIT

Einzelhandel

ENGHLUETR

Pflege personliche und medial vermittelte Beratung

O,

weiter zu »Unterbrechungsmanager:innen
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Softwareentwickliung

Kund:innen-Support und interne Supportprozesse

Im Vertrieb eines Softwareunternehmens ist die Bandbreite der
Kund:innen sehr grol3, daher sind die Mitarbeiter:innen meistens
nicht nur mit ihrer alltaglichen Arbeit beschaftigt, sondern mus-
sen auch kontinuierlich Anfragen von Kund:innen bearbeiten.

Tamara ist in dem Softwareunternehmen insbesondere fur den
Kundensupport tatig, der mit den zunehmenden Kundenge-
schaften Uber das neue Plattform-Geschaftsangebot mehr denn
je gefordert ist. Im Rahmen dieses neuen Geschaftsmodells ver-
vielfachen sich auch die Kundengruppen und -typen. Das bringt
Chancen und Herausforderungen fur die Interaktionsarbeit der
Service-Mitarbeiterin Tamara mit sich. Wenn jemand Interesse an
einem Produkt duBert und damit einen laufenden Arbeitsvorgang
unterbricht, empfindet sie das als eine »gern gesehene Unterbre-
chung«. Das gilt jedoch nicht fur alle Unterbrechungen. So hat Ta-
mara bereits viele Anfragefacetten kennengelernt und wenngleich
sie sich mit ihrem umfassenden IT-Know-How ganz bewusst die
Arbeit mit den Kunden als Arbeit mit Menschen ausgesucht
hat, ist sie gegenUber unnétigen Unterbrechungen, die ihr in
der Tatigkeit nicht weiterhelfen und ihrer Arbeit nichts nit-
zen, inzwischen immer weniger aufgeschlossen. Dazu gehdren fur
sie zum Beispiel die sich wiederholenden und immer wieder glei-
chen Standardfragen von Kund:innen, die aus Tamaras Sicht eine
vermeidbare Unterbrechung darstellen.

®

Insbesondere wenn sie darauf reagieren muss, obwohl sie gera-
de konzentriert arbeitet und in die Bearbeitung einer Anfrage
vertieft ist, empfindet sie diese Unterbrechungen regelrecht als
storend. Die andere Folge ist, dass sie damit weniger Zeit fur qua-
litativ anspruchsvolle Beratung, die Generierung von wirklichem
Mehrwert fur die Kund:innen und weiterfuhrende Verkaufsge-
sprache hat.

Freilich kann eine Standardanfrage von Kund:innen auch nitzlich
sein, um zu weiteren Angeboten und Supportmaoglichkeiten ins
Gesprach zu kommen. Da trotz Personalaufstockung die steigen-
de Anzahl an Kundenanfragen aber eine gewisse Filterung und
Priorisierung verlangt, wunscht sie sich Interventionsmaéglich-
keiten, um sich den nicht vermeidbaren und vor allem niitz-
lichen »Unterbrechungen« widmen zu kénnen, die sie und die
Organisation voranbringen. Diese sieht Tamara auch als Inhalt der
Dienstleistungs- bzw. Interaktionsarbeit. Mit dieser Einstellung
sieht sie so manche strapazierende Situation auch gelassener
und bewertet sie relativiert.

weiter im Text
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Softwareentwickliung

Kund:innen-Support und interne Supportprozesse

Dennoch: Hat sie bisher auf individuelle Strategien zur Bewal-
tigung der Unterbrechungen wie Nachfassen, Notizen schrei-
ben, Zeitslots fur ungestértes Arbeiten gesetzt, winscht sie sich
far die Zukunft doch Unterstitzung durch ein betriebliches Unter-
brechungsmanagement, denn der Arbeitsdruck ist inzwischen zu
hoch geworden. Deshalb erzahlt sie ihnrem Vorgesetzten Tom von
dem Anliegen der Filterung und Priorisierung der Kundenanfra-
gen.

Tom hort interessiert zu und weist auf ein Entwicklungsvorhaben
zu einem »interaktionssensiblen Chatbot« hin, von dem er ge-
hort hat. Da dieser sich gerade in Entwicklung befindet, kann Ta-
mara sich als »Betroffene« auch gleich im Rahmen partizipativer
Technikgestaltung mit ihren Anliegen in den Entwicklungspro-
zess einbringen.

Ziel dieses technikbasierten Ansatzes fur das »Unterbrechungs-
management« muss es sein, so Tom, die Interaktionsarbeit nicht
zu irritieren, sondern zu beférdern. Kund:innen sollten nach dem
Verweis auf das Informationssystem und der Filterung nach Krite-
rien wie Dringlichkeit, passende Ansprechpartner:innen etc. keine
frustrierende, sondern eine konstruktive Antwort gefunden ha-
ben, die sie dann auch positiv in ein inhaltliches Kundengesprach
gehen lasst.

®

Solche Kundengesprache, zu denen gerne auch ein wenig Small
Talk gehdéren, machen Tamara Spal3. Sie sieht mit dem Chatbot-
vorhaben ein konkretes Losungsszenario vor sich, zu dem sie
gerne mit ihren Erfahrungen an der Kundenschnittstelle beitragt.
Wichtig ist ihr auch, aufzuzeigen, wo die Grenzen der Automatisie-
rung der Interaktionsarbeit liegen.

Genauso gehort es fur Tamara dazu, auf Unterbrechungen durch
Kolleg:innen - wie ndtig oder unnotig auch immer diese Eingriffe
sind - zu reagieren: Kommunikation verbindet und oft erfahrt sie
bei Nachfragen auch nutzliche Neuigkeiten und erhalt sachlichen
Input. Letztlich ist es von ihrer konkreten Arbeitssituation ab-
hangig, ob sie die Unterbrechung gerade als stérend oder nicht
storend empfindet. Gerade wenn sie mit verteilter Aufmerksam-
keit verschiedene Kleinigkeiten erledigt oder leicht von der Hand
gehende organisatorische Aufgaben erledigt, dienen ihr solche
Unterbrechungen durchaus als Inspiration. Letztlich ist das auch
bei ihrer Homeoffice-Tatigkeit in der Coronazeit der Fall gewe-
sen, wenn der Sohn sie mit Anfragen zum Spielen und damit ganz
privaten Anliegen unterbrochen hat. Freilich reil3t sie das mehr
heraus als eine Anfrage durch Kolleg:innen, es ist in der Tat etwas
aufwandiger, in den Lebensweltkontexten zu wechseln.

weiter im Text
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Softwareentwickliung

Kund:innen-Support und interne Supportprozesse

Im Sinne einer angenommenen Unterbrechungsroutine hat sie
damit aber einen souverédnen individuellen Umgang entwickelt.
Dies tragt u.a. zur Gewahrleistung der Aufgabenerfiillung bei.
Bei konzentrierter Arbeit im Office hilft es ihr, dass die Kolleg:in-
nen soweit es ihnen moglich ist, ihre Hinweise auf stérungsfreies
Arbeiten respektieren. Diese Hinweise nutzt Tamara zur pros-
pektiven Vermeidung von Unterbrechungssituationen. Wenn sie
sich hier mit Fragen zuricknehmen und gegebenenfalls Kund:in-
nen Ubernehmen, ist das fur Tamara eine wertvolle kollegiale
Unterstutzung.

Eine unvermeidbare Unterbrechung, weil ein:e Kolleg:in ohne
sein:ihr Zutun selbst in eine Unterbrechungskette mit gréRe-
rer Reichweite gelangt, ist fur Tamara naturlich kein Thema und
immer legitim. Im Grunde haben alle das gleiche Ziel - alle wol-
len letztlich eine gute Interaktionsarbeit mit den Kund:innen, und
was fur Tamara in dem Moment eine Unterbrechung sein mag, ist
far die Kollegin Ina ein nutzlicher Beitrag fur den Fortgang ihrer
Arbeit.

Da Unterbrechungen relational sind, kdnnen sie also positive
Effekte fiir andere Personen oder Bereiche zeitigen.

Nachdem fur den Vorgesetzten Tom das Thema Unterbrechun-
gen prasenter gewordenist, er sich auch schonlanger Gedanken zu
Fehlzeiten von Mitarbeiter:innen in diese Richtung macht und da-

raber hinaus seine eigenen Erfahrungen zeigen, wie weitreichend
einzelne Unterbrechungen in verschiedene Richtungen (Richtung
Gesamtorganisation und Richtung Kund:in) werden kénnen, hat
er sich mit dem UMDIA E-Book/ UMDIA-App auseinandergesetzt.

Eine intensive detaillierte Auseinandersetzung ist in seinem Ar-
beitsalltag aber nicht moglich. Er mdchte an die relevantesten
Unterbrechungsproblematiken herankommen und Tipps erhal-
ten, wie damit umgegangen werden kann. Ihm selbst erscheint
die Aufarbeitung dieser Anliegen neben dem Tagesgeschaft zu
aufwandig. Deshalb mochte er auch einen Berater hinzuziehen,
der das Thema differenzierter und zielorientierter angehen kann,
als ihm das maéglich ist. Er bringt das Anliegen mit in die Runde
der Bereichsleiter:innen ein, und empfiehlt das UMDIA E-Book/
UMDIA-App um spielerisch das komplexe Thema zu erschliel3en.
Ziel ist es zunachst gemeinsam einen Einblick zu Art und Umfang
der Belastung und Modglichkeiten einzusetzender MalBhahmen
zu bekommen. Tamara hat durch das Gesprach mit ihrem Vor-
gesetzen Tom erfahren, dass sie mit der Herausforderung »Unter-
brechung« in all ihren Facetten nicht allein dasteht und sie darauf
hoffen kann, dass sich das Unternehmen systematisch mit dem
Thema auseinandersetzt.
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Fabrikplanung

Projektmanagement mit Unternehmenskunden

Martin ist Projektleiter im Ingenieurburo. Er hat die Verantwortung
far ein Projekt Ubernommen, in dessen Rahmen die Fertigungs-
halle eines groRen Kunden neugestaltet werden soll, um den zu-
kinftigen Anforderungen an Produktivitat, Materialfluss, Maschi-
neneinsatz etc. gerecht werden zu kénnen. Die Planungsaufgaben
sind in mehrere Phasen gegliedert, die aufeinander aufbauen und
far die es einen Zeitplan mit mehreren Meilensteinen gibt.

Jetzt steht das Projekt vor der nachsten Stufe und Martin hat als
Projektleiter die anstehenden Arbeitsschritte geplant und ein
Team zusammengestellt, das die anstehenden Arbeiten Uberneh-
men soll. Um dies tun zu kénnen, ist aber das »Go« des Auftrag-
gebers notwendig. Laut Zeitplan hatte dies bereits erfolgen sollen
- dies ist aber nicht geschehen. Martin versucht seinen Ansprech-
partner in dem Unternehmen, der dort fur das Projekt zustandig
ist, zu erreichen, muss aber erfahren, dass er gerade im Urlaub ist.
Es ist nicht geklart, weshalb das »Go« noch nicht vorliegt.

Ein paar Tage spater kann der Projektleiter des Kunden erreicht
werden. Martin erfahrt, dass fur den Start der nachsten Projekt-
stufe noch Klarungsprozesse beim Kundenunternehmen not-
wendig sind:

®

Der Aufsichtsrat muss in die Entscheidungsfindung einbezogen
werden und dann sind mehrere Unterschriften auf hoheren Hie-
rarchie-Ebenen notwendig, um den Fortgang des Projekts sicher-
zustellen.

Martin fragt sich, wie er mit dieser Situation umgehen kann. Di-
rekten Einfluss auf den Auftraggeber hat er nicht - die Entschei-
dungsprozesse miissen abgewartet werden. Auf der anderen
Seite kdnnen es sich weder er noch die Ingenieure, die fur das
Projekt vorgesehen sind, leisten die Wartezeit, deren Dauer
nicht gewiss ist, untatig verstreichen lassen. Deshalb werden
verschiedene MalBnahmen ergriffen, um mit dieser ungeplanten
Unterbrechung im Projektverlauf umgehen zu kénnen: Dieje-
nigen Mitarbeiter, die auch noch in weiteren Projekten tatig sind,
konzentrieren sich bis auf weiteres auf diese Projekte und inves-
tieren dort ihre Arbeitszeit. Im Projekt, das derzeit zum Stillstand
gekommen ist, wird gepruft, ob bestimmte Arbeitsschritte bereits
vorbereitet werden kénnen, auch wenn noch Entscheidungen des
Kunden, die Auswirkungen darauf haben kénnen, welchen Weg
die Fabrikplanung weiter einschlagt, ausstehen.

weiter im Text
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Fabrikplanung

Projektmanagement mit Unternehmenskunden

Da es sich um einen Kunden handelt, fur den das Ingenieurbu-
ro erfolgreich bereits mehrere Projekte realisiert hat und sich der
Kunde dabei immer korrekt verhalten hat, schatzt Martin das da-
mit verbundene Risiko als vertretbar ein. Insgesamt ist es aber
so, dass hier eine Unterbrechung auf Projektebene zu vielfa-
chen Unterbrechungen auf Arbeitsebene fuhrt, die mehrere
Personen und auch wieder andere Projekte betreffen.

Nach zwei Wochen erhalt Martin die Mitteilung, dass das Kunden-
unternehmen seine Entscheidungen getroffen hat und nun alle
fur den Projektfortgang notwendigen Unterschriften vorliegen.
Damit ist gesichert, dass das Projekt wie geplant realisiert werden
kann. Damit geht allerdings auch einher, dass der ursprunglich
vereinbarte Zeitplan weiterhin realisiert werden soll. Dies macht
es wiederum notwendig, den eigenen Personaleinsatz so zu steu-
ern, dass der durch die Wartezeit entstandene zeitliche Riick-
stand wieder aufgeholt werden kann.

Martin hat mit der Bewaltigung der Unterbrechung gut zu tun.
Da er ein sehr erfahrener Projektleiter ist, hat er aber gewisse Zeit-
puffer in die Arbeitsplanung eingebaut, um solchen Verzégerun-
gen, die immer mal wieder vorkommen, etwas entgegensetzen
zu kénnen. Winschenswert ware es aus seiner Sicht allerdings,
dass solche Unterbrechungen bereits vor ihrem Entstehen
kommuniziert werden konnten und das Ingenieurbiro fur den
Mehraufwand, der fur sie entsteht, Kompensationen erhielte.




@ »Vier Anwendungsszenarien «

Direkt zum UMDIA-Content @

Krankenhaus

Pflege

Carolin ist Pflegefachperson auf einer internistischen Station eines
groBen Universitatsklinikums. Bei Schichtbeginn erhdlt sie in der
Ubergabe alle relevanten Informationen der auf Station liegenden
Patient:innen. Danach macht sie ihre Runde, um sich ein Bild vom
Zustand der Patient:innen zu machen und notwendige Pflegemal3-
nahmen durchzufihren sowie die vorbereiteten Medikamente zu
verabreichen. Frau Meier wurde am Tag zuvor der Blinddarm ent-
fernt. Carolin stellt fest, dass es Frau Meier bereits wieder sehr gut
geht, was auch der Schilderung der Kolleg:innen aus der vorher-
gehenden Schicht entspricht. Allerdings fallt ihr auf, dass die Infu-
sion, die Frau Meier laut ihrer Patientenakte verabreicht werden
sollte, nicht (mehr) angelegt ist. Frau Meier, die bereits etwas alter
ist, weild hieriber nichts. Man hatte ihr die Infusion bereits vor ein
paar Stunden abgenommen. Carolin sieht sich dazu veranlasst, das
aufzuklaren bevor sie weitermachen kann [Unterbrechungsform:
Inkonsistenz].

Carolin muss also an diesem Punkt ihre Routine unterbrechen
und kann erst mal nicht mehr die weiteren Patient:innen bei ihrem
Rundgang versorgen. [Die Unterbrechung selbst ist fur Carolins
Routine nicht nutzlich und aulierdem storend. Zudem ware sie
vermeidbar gewesen, ware hier eine klare Dokumentation erfolgt
= Unterbrechungsbewertung].

®

Um herauszufinden, was hier los ist, muss Carolin die zustandige
Arztin suchen. Sie geht zuriick ins Stationszimmer, um sie anzuru-
fen. Eine OP-Schwester nimmt das Telefon ab und erklart, die zu-
standige Arztin operiere gerade. [An dieser Stelle unterbricht und
stort Carolin wiederum die Ablaufe im Operationssaal = Unterbre-
chungsfolge mit Relation. Die Arztin muss das klingelnde Telefon
an eine der anwesenden OP-Krafte delegieren und diese muss das
Gesprach fur sie fuhren.]

Vermittelt durch die OP-Schwester erfahrt Carolin, dass die Infusion
auf ihre Anordnung hin abgestopselt wurde. Leider wurde dies bei
der Dokumentation wohl vergessen [ware vermeidbar gewesen].
Carolins Frage wurde aber beantwortet und damit ihr Anliegen ge-
|6st. Wahrend Carolin nun zurtckkehrt zu ihren Patienten, wartet
Emma, ihre Stationskollegin bereits darauf, zusammen mit Carolin
(sie ist die starkste Kollegin) einen schweren Patienten gemeinsam
umzulagern. Das hatten sie zu Schichtbeginn so vereinbart. Da Ca-
rolin nun spat dran ist und mit ihren Patient:innen noch nicht fertig
ist, entsteht fur Emma eine Wartezeit [Unterbrechungsfolge mit
Reichweite auf Kollegin Emmal].

weiter im Text
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Direkt zum UMDIA-Content @

Krankenhaus

Pflege

Zum einen unterbricht die fehlende Dokumentation Carolins ein-
zelne Tatigkeit, denn sie muss den Ablauf ihrer Routine unter-
brechen. Dies wirkt sich auf die Ablaufe auf der Station, also den
Aufgabenbereich aus, denn sie kann ihrer Kollegin Emma beim
Umlagern nicht helfen. AuBerdem sind auch andere Personen be-
troffen, wie z. B. die Arztin, die von Carolin wahrend ihrer OP ge-
stért/unterbrochen wird.

Letztlich handelt Carolin hierbei aber im Sinne der Gesamtorga-
nisation, da sie die gute Patient:innenversorgung sicherstellt. So-
lange andere Bereiche ihrer Tatigkeit nicht massiv leiden, entsteht
hier kein Schaden fur die Organisation. Carolin nimmt sich vor,
das Thema der Dokumentation nochmals bei der Stationsleitung
anzusprechen. Sie erhofft sich eine Besserung. Unterbrechungs-
management geschieht hier zum einen durch Carolin selbst, in-
dem sie die Unterbrechung erst »bearbeitet« und dann auch the-
matisiert.

Durch Platzierung des Problems an entsprechenden Stellen kénnen
passende InterventionsmaBnahmen seitens des Unternehmens
Uberlegt werden. So kdnnte daraus eine Kompetenzentwicklung
und Schulung aller Mitarbeiter:innen zum Thema Dokumentation
resultieren, damit derartige Unterbrechungen kuinftig besser ver-
mieden werden. Als weitere Intervention konnte eine Erleichte-
rung der Dokumentation Uberlegt werden oder auch mehr Raum
zur Verfugung gestellt werden.
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ALYELELEE

personliche und medial vermittelte Beratung

Sven ist Berater und Fachverkaufer in einem Fachmarkt fur Bau-
teile, Werkzeuge und Schutzausrustung. Er arbeitet im Ladenlo-
kal und berat dort Privat- und Geschaftskund:innen - face-to-face,
aber auch via Telefon und weiteren Medien.

An einem gewohnlichen Arbeitstag steht Sven im Fachmarkt am
Counter fuhrt ein Beratungsgesprach mit einer Kundin. Wahrend-
dessen versucht Herr Borrn, ein Stammkunde des Unternehmens,
Sven telefonisch zu erreichen; er kennt ihn und lasst sich am liebs-
ten von ihm beraten. Herr Borrn arbeitet gerade auf einer Bau-
stelle und bendtigt dringend Hilfe. Er hat Sven bereits via des vom
Unternehmen/Baumarkt zur Verfugung gestellten Messengers
Bilder von der Situation auf der Baustelle geschickt.

Sven sieht den Anruf von Herrn Borrn und wirde sein Anliegen
gerne erfullen, mochte aber auch - professionell und kund:in-
nenorientiert, wie er ist - seine aktuelle Tatigkeit im Beratungs-
gesprach mit der Kundin vor Ort ohne Unterbrechung und Ab-
lenkung mit ungeteilter Aufmerksamkeit weiterfuhren. Doch nun
unterbricht die Kundin ihrerseits das Beratungsgesprach, was zu
einer Wartezeit fur Sven fuhrt. Die Kundin braucht Bedenkzeit
und sieht sich nun selbststandig im Ladenlokal um. Diese Unter-
brechung nutzt Sven (produktiv), um sich Herrn Borrn zuzu-
wenden.

®

Sven sieht sich zuerst die Bilder von Herrn Borrn auf dem Messen-
ger an und nimmt danach telefonisch mit ihm Kontakt auf. Damit
verlasst er den Shopfloor mental und befindet sich jetzt in einem
digitalen Arbeitssetting (durch mediale Briiche kann es zu an
sich vermeidbaren Inkonsistenzen kommen). Doch da er wei-
terhin am Counter steht, wird er so wahrgenommen, als sei er
ansprechbar. Auch das Headset, das Sven sich zur Vorbereitung
bereits vor dem Telefonat aufgesetzt hat, hilft hier nicht weiter.
Es ist so klein, dass es leicht Ubersehen werden kann. So kommt
es, dass die Kundin, die von Sven beraten worden ist, nun zurick-
kommt und den telefonierenden Sven anspricht (und damit in der
produktiv genutzten Unterbrechung Wartezeit abermals unter-
bricht; dies wird dann sogar zu einer Stérung).

Gleichzeitig sieht Sven auf dem Bildschirm am Counter, dass eine E-
Mail mit einer dringenden Anfrage von einer Kollegin eingeht. Sven
atmet tief durch. Aber so ist es oft: Er wird in einem Beratungsge-
sprach durch andere Kund:innen oder wichtige Anfragen von Kol-
leg:innen unterbrochen - aber alle Anfragen sind im Prinzip wichtig
und mussten am besten gleichzeitig bearbeitet werden.

weiter im Text
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ALYELELEE

personliche und medial vermittelte Beratung

Sven muss den Umgang mit diesen Anfragen selbst organisieren
und er muss priorisieren, welche Aufgaben in welcher Reihenfol-
ge bearbeitet werden. Diese Kompetenz hat Sven aufgrund sei-
ner Professionalitat auch, und er bringt so ein erhebliches Mal3
an individuellem Unterbrechungsmanagement mit. Nichtsdes-
totrotz braucht er auch organisationale Unterstitzung zur Ge-
staltung seiner Arbeitsbedingungen und somit zur Verhaltnispra-
vention.

Die multimediale Ausrichtung der Arbeit ist eine bedeutende,
Uberwiegend gut funktionierende Unternehmensstrategie und
deshalb ist eine Abschaffung der Medien keine Option - vielmehr
sollten diese grundsatzlich moglichst gut aufeinander abgestimmt
und hinsichtlich der Arbeitsanforderungen kompatibel sein. Dies
auch deshalb, da das Unternehmen immer weiter digitalisieren
und automatisieren mochte.

Doch dafur ist es notwendig, frihzeitig Systeme und Beschaf-
tigte gut aufeinander abzustimmen und Arbeitsbedingungen zu
schaffen, die gute und professionelle, moglichst wenig belastende
Arbeit durch Vermeidung stérender, vermeidbarer und nicht
nutzlicher Unterbrechungen ertffnet. Im vorliegenden Falle
wurden und werden konkrete MalBnahmen im Rahmen des be-
trieblichen Unterbrechungsmanagements ergriffen, um die
oben beschriebenen Herausforderungen anzugehen.

So kénnen (und sollen) Anfragen an Beschaftigte auf dem Shop-
floor - egal ob analog oder Uber verschiedene digitale Kanale -
Uber ein einheitliches (Ticket-)System von damit befassten Kol-
leg:innen bearbeitet, gefiltert und ggf. weitergegeben werden.
Dafur wird das Inbound-Team verstarkt.

Dieses System beinhaltet auch die bessere Sichtbarkeit der Ver-
fugbarkeit von Beschaftigten in der Beratung (wie dartber hinaus
unter Kolleg:innen insgesamt), sodass Kund:innen und vor allem
auch Kolleg:innen erkennen kénnen, ob Sven gerade in einem Ge-
sprach ist. Wenn es eilig ist, kbnnen Kund:innen so auch ande-
re Berater:innen empfohlen werden, die sich mit verschiedenen
Themen besser auskennen. Auch dies muss das Inbound-Team
jedoch wissen, um richtig zu vermitteln.
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Unterbrechungsmanager:innen

Das UMDIA E-Book dient insgesamt zur Reflexion und Einordnung von Unterbrechungssituationen
in der Dienstleistungsarbeit mit Kund:innenkontakt und gibt branchenubergreifend Anregungen fur
Interventionen auf den Ebenen Kompetenzentwicklung, Arbeits-/Prozessorganisation und Technik(-
gestaltung). Sie soll insgesamt dazu beitragen, einen neuen Blick auf Unterbrechungen in der Inter-
aktionsarbeit zu entwickeln. Dazu kénnen Beispiele aus unterschiedlichen Branchen abgerufen wer-
den. Dies kann fur ganz unterschiedliche Zielgruppen hilfreich sein:

Zunachst sind Unterbrechungen eine Herausforderung im alltéglichen Arbeitshandeln der Beschaftig-
ten. Wenn das Thema Unterbrechung »zum Thema« wird, kdnnen Sie sich selbst ein genaueres Bild
zur eigenen Unterbrechungssituation machen und eine Einschatzungshilfe bezuglich Ihres Handlungs-
bedarfs einholen.

Wird Handlungsbedarf Gber die persdnliche Einzelintervention hinaus erkannt, kénnen dafur verschie-
dene betriebliche Adressat:innen im Unternehmen in Frage kommen: Fahrungskréfte, betriebliches
Gesundheitsmanagement, Betriebs-/Personal-/Vertrauensrate. Als betriebliche Ansprechpart-
ner:innen kdnnen Sie abwagen, inwieweit es sich um eine Uberindividuelle Herausforderung handelt,
eine systematische Behandlung des Themas angeraten ist und wie das Thema in der Organisation
weitergetrieben werden kann. Dazu bietet Ihnen die App Hintergrundinformationen.

»Institutionelle« Ansprechpartner:innen, wie Beratungen, kdnnen sich weiter auf das Thema spezia-
lisieren und unterstutzend tatig werden. Fur Sie steht mit dem UMDIA E-Book der Grundstock eines
Werkzeugkoffers bereit. Insbesondere in den Arbeitshilfen finden Sie weiterfUhrende Materialien.

Solche Ubergreifenden Ansprechpartner:innen sind aber naturlich auch die Gewerkschaften und die
Wissenschaft, die sich des Themas weiter annehmen und die neuen Erkenntnisse streuen kénnen. Die
App bietet fur Sie neue Erkenntnisse zu dem Forschungs- und Gestaltungsthema mit empirisch-kon-
zeptionellen Beitragen und neuen Ansatzpunkten flr die Gestaltung.

Damit ergeben sich verschiedene Einsatzszenarien fur unterschiedliche Zielgruppen, die wir alle als
Unterbrechungsmanager:innen ansprechen. Sie kdnnen die angebotenen Analyse-, Reflexions- und
Interventionsangebote in jeweilig gewunschter Vertiefung nutzen. Allen potenziellen Unterbrechungs-
manager:innen macht das UMDIA E-Book das Angebot ...

.. die Analyse von Unterbrechungen und ihren Auswirkungen zu unterstutzen

.. Unterbrechungen in ihrer Unterschiedlichkeit wahrzunehmen

.. sich mit relevanten Unterbrechungen auseinanderzusetzen

.. Interdependenzen von Unterbrechungen zu berutcksichtigen

.. Unterbrechungen in organisationalen Zusammenhangen zu verstehen

... Ansatzpunkte fur den Umgang mit relevanten Unterbrechungen kennenzulernen

... Arbeitshilfen zur Umsetzung der Interventionsangebote fur relevante
Unterbrechungen auszuprobieren

...Prozesse und Malinahmen fur ein Unterbrechungsmanagement zu initiieren.
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Beschaftigte

Mit dem UMDIA E-Book kdnnen Sie sich tiefergehend mit den Unterbrechungen in lhrem Arbeitsalltag beschaftigen:

Das Analysesystem zum Selbststudium nutzen, Das Analysesystem im Rahmen eines Workshops (zu seiner Anwendung)
+ um ein vertieftes Verstandnis von Unterbrechungen zu gewinnen nutzen, falls das Unternehmen so etwas anbietet (eine Anregung fur ein ent-
. um Anregungen fir den Umgang mit Unterbrechungen zu bekommen sprechendes Workshop-Programm findet sich bei den Arbeitshilfen)

(fUr die eigene Arbeit, fUr den eigenen Bereich oder fur Vorschlage an das

Unternehmen)

Sich selbst bei der Arbeit beobachten, eine Unterbrechung notieren und
diese selbststandig mithilfe des Analysesystems genauer untersuchen,

« um die eigene Leistung im Umgang mit Unterbrechungen wertzuschatzen

« um konkrete Ideen fur MaBnahmen zur Reduzierung oder zum Management
dieser spezifischen Unterbrechung zu entwickeln

« Daflr eignet sich auch der in die UMIDA-App integrierte Einschatzungs- und
Reflexionsbogen



https://umdia-app.isf-muenchen.de/arbeitshilfen/einschaetzungsbogen/
https://umdia-app.isf-muenchen.de/arbeitshilfen/reflexion
https://umdia-app.isf-muenchen.de/Unterbrechungsmanagement%20im%20Unternehmen_ein%20Workshop-Konzept.pdf
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Fuhrungskrafte

Wird an Sie herangetragen oder haben Sie den Eindruck, dass Unterbrechungen im Alltag Ihrer Mitarbeiter:innen einen negativen Einfluss auf die Arbeitspro-
duktivitat und Zufriedenheit ausiiben? Sie fragen sich, welchen Stellenwert und Einfluss das Thema Unterbrechungen in der Arbeitswelt hat?

Als Hintergrundinformationen liefern wir Ihnen Problemzusammenhange, De-
finitionen, Beispiele, Bewertungsmoglichkeiten, Hinweise fur Konsequenzen
far die Organisation.

Wenn Sie sich in dem UMDIA E-Book mit dem Thema vertraut machen
und sich Grundlagen angeeignet haben, ist es umso leichter, das Thema
in einer Mitarbeiterrunde, in lhrem Fluhrungskreis etc. bei Bedarf anzu-
sprechen und aufzugreifen.

Je nach Strategie kdnnen Sie |hren Mitarbeiter:innen das UMDIA E-Book zur
Reflexion zur Verfigung stellen und ggf. um Feedback mithilfe der dafur zur
Verflgung stehenden Materialien bitten.

Dazu kénnen Sie beispielsweise einen Workshop anbieten (eine Anregung fur
ein entsprechendes Workshop-Programm finden Sie hier).

Sie erfahren aber auch, wer Sie bei der Auseinandersetzung mit dieser
Herausforderung unterstltzen kann. Beachten Sie hierzu die Hinweise zu den
Unterbrechungsmanager:innen: Betriebliches Gesundheitsmanagement, Be-
triebs-/Personal-/Vertrauensrat, Berater:innen.



https://umdia-app.isf-muenchen.de/Unterbrechungsmanagement%20im%20Unternehmen_ein%20Workshop-Konzept.pdf
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Betriebliches Gesundheitsmanagement

Unterbrechungen sind eine verbreitete Quelle von Belastungen fiir die Mitarbeitenden. Dies gilt insbesondere fur Mitarbeitende im Kundenkontakt.

Wenn Sie im Rahmen des Betrieblichen Gesundheitsmanagements in Ihrem Un-
ternehmen Hinweise auf ausgepragte Unterbrechungen haben, kénnen Sie das
UMDIA E-Book als ein flexibles Tool fur das Management von Unterbrechungen
nutzen. Wie kann das Vorgehen dazu konkret aussehen?

Vielfach werden Unterbrechungen in der Gefahrdungsbeurteilung identifiziert,
zum Beispiel in einer schriftlichen Mitarbeitendenbefragung. Mittels der schriftli-
chen Befragungistim ersten Schritt eine Erfassung der quantitativen Auspragung
von Unterbrechungen sowie der Unterschiede in verschiedenen Unternehmens-
bereichen maoglich. Hierzu werden in der Regel erprobte Fragebogen eingesetzt.

Wenn im nachsten Schritt Mal3nahmen zum Abbau von Unterbrechungen ent-
wickelt werden sollen, sind vertiefte Analysen erforderlich. Zum Beispiel ist es
wichtig, haufige Quellen von Unterbrechungen sowie Folgen von Unterbrechun-
gen genauer unter die Lupe zu nehmen. Hier setzt das UMDIA E-Book an.

Es unterstiitzt Sie bei der differenzierten Analyse von Unterbrechun-
gen, dem Abbau storender sowie der produktiven Gestaltung nutzlicher
Unterbrechungen.

Zur Strukturierung kénnen Sie das Instrument VIBUMA zum Virtuellen beteili-
gungsorientierten Unterbrechungsmanagement einsetzen. Es leitet in mehre-
ren Schritten, mittels eines Workshops und eines Unterbrechungstagebuchs,
zur differenzierten Analyse von Unterbrechungen und zur gezielten Entwicklung
von Gestaltungsmalinahmen an. Dabei kann das UMDIA E-Book im gesamten
Prozess helfen, Unterbrechungen zu erkennen, zu bewerten und zu gestalten.
Branchentypische Beispiele innerhalb im E-Book bieten hierflr zahlreiche An-
regungen.



https://umdia-app.isf-muenchen.de/arbeitshilfen/vibuma
https://umdia-app.isf-muenchen.de/arbeitshilfen/vibuma

@ » Unterbrechungsmanager:innen« Direkt zum UMDIA-Content @

Interessenvertretung: Betriebs-/ Personal-/ Vertrauensrate

Das Instrument bietet lhnen die Moéglichkeit, im Rahmen der Mitbestimmung ein wichtiges Thema einzubringen, Gestaltungsvorschlage zu entwickeln
und so die eigene Verhandlungsfahigkeit zu starken.

Aufgrund des partizipativen Ansatzes des Instruments lassen sich die Mitar- Das Instrument lasst sich auch im Rahmen der Gefahrdungsbeurteilung und des
beiter:innen gut in die Analyse von Unterbrechungen und die Entwicklung von betrieblichen Gesundheitsmanagements einsetzen.
Gestaltungsideen einbinden.

Schliel3lich bietet das Instrument auch eine gute Grundlage fur die Entwicklung
Sie kdnnen das Instrument auch zur Unterstutzung von individuellen Beratun- einer nachhaltigen und belastungsarmen Arbeitsgestaltung - auch fur die Dis-
gen heranziehen. Mit seiner qualitativen Ausrichtung setzt es an den Bedurfnis- kussion mit Gewerkschaften.
sen der Beschaftigten an und bietet spezifische Antworten.
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Das E-Book schlieRt an die wissenschaftliche Diskussion zum Thema Un-
terbrechungen in der angewandten Forschung, der partizipativen For-
schung/Aktionsforschung und der Grundlagenforschung an, wie sie von
unterschiedlichen Disziplinen gefiuhrt wird (Sozialwissenschaften, Infor-
matik, Wirtschaftsinformatik). Sie prasentiert die im Rahmen einer ebenfalls
interdisziplinaren (arbeitssoziologischen und -psychologischen) Zusammenar-
beit entwickelten empirischen und konzeptionellen Ergebnisse zum besseren
Verstandnis von Unterbrechungen in der Dienstleistungsarbeit.

Der wichtigste Beitrag der App besteht darin, die besondere Rolle von
Unterbrechungen in der Dienstleistungsarbeit im Kund:innenkontakt
zu thematisieren. Denn Unterbrechungen sind ein grundlegendes Merkmal
der Arbeit mit Kund:innen und Patientiinnen: Sie gehdren zu dieser Arbeit
dazu. Beschaftigte sind gefordert, situativ auf (Re-)Aktionen von (meist mehre-
ren) Kund:innen oder Patient:innen einzugehen, um ein Dienstleistungsergeb-
nis zu realisieren. Die hierfur zu leistende Interaktionsarbeit (Bohle/Weihrich
2020) lasst sich nicht unterbrechungsfrei durchorganisieren. Strikte Kanalisie-
rung von Aktivitaten von Kund:innen oder die Fixierung auf Unterbrechungs-
reduktion durch technische Gestaltung von Arbeit beeintrachtigen die Dienst-
leistungsqualitat.

Das E-Book bietet daher eine spezifische Definition fiir Unterbrechungen
in der Dienstleistungsarbeit an, entwickelt Analyseinstrumente zu den
Ursachen, Formen und Folgen von Unterbrechungen (weiter) und bietet
Bewertungen von Unterbrechungen an. Des Weiteren werden empirisch
hergeleitete Formen des individuellen Umgangs mit Unterbrechungen vorge-
stellt und Anregungen fur ein betriebliches Unterbrechungsmanagement auf
den Ebenen der Arbeits- und Organisationsgestaltung, der Technikgestaltung
und der Kompetenzentwicklung gegeben. Alle Dimensionen sind mit Beispie-
len aus unserer empirischen Untersuchung von Unterbrechungen in personen-
und unternehmensbezogenen Dienstleistungsfeldern unterlegt.

Im Ergebnis zeigt das E-Book die Besonderheiten von Unterbrechungen in
der Dienstleistungsarbeit auf und bietet eine differenzierte analytische
Perspektive auf diese Unterbrechungen an. Denn es bedarf eines kritischen
und konstruktiven »anderen Blicks« auf Unterbrechungen in diesem Feld - und
insbesondere in der offenen und durch ein wechselseitiges Hin und Her zwi-
schen Beschaftigten und Kund:innen gekennzeichneten Interaktionsarbeit.




@ »Unterbrechungsmanager:innen«
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Beratung

Das UMDIA E-Book hilft Ihnen in Ihrer Beratungspraxis fiir die gesunde und
resiliente Organisation, wenn Sie den Anspruch verfolgen, nicht nur Ver-
haltenspravention, sondern auch Verhaltnispravention zu unterstitzen.
Gemeinsam mit der UMDIA-App stellt es Materialien fir ein Beratungsangebot
bis hin zu Arbeitsgestaltung fur das Thema Unterbrechungen in Verbindung mit
Interaktionsarbeit zur Verfugung.

Sie erhalten einen Auftrag durch FUhrungskrafte, sich der Belastungen im Unter-
nehmen anzunehmen? Sie bekommen Hinweise Ubermittelt, dass Unterbrechun-
gen im Arbeitskontext der anfragenden Organisation/des anfragenden Unterneh-
mens eine besondere Rolle spielen? Das betriebliche Gesundheitsmanagement
des anfragenden Unternehmens setzt auf Kooperationspartner zur Unterstit-
zung? Vor dem Hintergrund der Ihnen mit dem Beratungsauftrag Ubermittelten
Wissensstande kdnnen Sie aus dem Fundus des E-Books schopfen.

Das E-Book bietet Hintergrundwissen und Definitionen von Unterbrechun-
gen in der Dienstleistungsarbeit. Sie konnen auf unterschiedliche Beispiele fur
Unterbrechungen aus vier Branchen zuruckgreifen. Das E-Book bietet Ihnen zur
Arbeit mit den Unternehmen ein praktikables Bewertungssystem und Entschei-
dungshilfen, wie mit diesen Unterbrechungen umgegangen werden kann.

Profitieren Sie von dem ersten Einschatzungsbogen sowie dem_Reflexionsbogen
zur individuellen Auseinandersetzung der Mitarbeiter:innen zur Beurteilung des
Handlungsdrucks in der Organisation.

Ihnen als Berater:innen stehen zudem diverse Arbeitshilfen zur Verfugung. Neben
anderen Handreichungen halten Sie mit dem integrierten VIBUMA-Instrument
beispielsweise ein komplettes Erhebungs- und Auswertungswerkzeug fur die sys-
tematische Erhebung in Unternehmensbereichen in der Hand.

Die Hinweise fir Interventionen sollen Ihnen erste Ideen und Impulse zum
weiteren Umgang mit den Unterbrechungen an die Hand geben, die Sie in-
dividuell fur die zu beratende bzw. zu begleitende Organisation weiter zu-
schneiden konnen.



https://umdia-app.isf-muenchen.de/arbeitshilfen/vibuma

@ » Unterbrechungsmanager:innen« Direkt zum UMDIA-Content @

Von Seiten der Interessenvertretung lasst sich das E-Book vielseitig einsetzen:

« Sie konnen das E-Book als Unterstitzung fur die Gestaltung »guter« und * Sie kénnen das E-Book auch gut in Veranstaltungen in den von UMDIA
gesundheitsforderlicher Arbeit in der Dienstleistung nutzen. untersuchten Branchen einbauen.
« Das E-Book lasst sich als ein Instrument in die Gefahrdungsbeurteilung + Insgesamt lasst sich das Instrument flr die Arbeitsgestaltung nutzen

integrieren oder kann Gefahrdungsbeurteilungen unterstutzen. und in die Bildungsarbeit und in die politische Diskussion einbinden.

« Eslasstsich auch als eine unkonventionelle, spielerische und barrierearme Art
der Ergebnisdarstellung einsetzen.

Gleichwohl kdnnen Sie auch Ihre Rolle als Multiplikator:in nutzen und z. B. Ansprechpartner:innen fur die spezifischen Branchen auf das E-Book/die App auf-
merksam machen oder das E-Book/die App im Rahmen von Gefahrdungsbeurteilungen bekannt machen.
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Definitionen:

Unterbrechung

Interaktionsarbeit

Was ist Interaktionsarbeit?

Menschen sind besondere , Arbeitsgegenstande”: Sie haben eigene Interessen und Bedurf-
nisse und oft auch eine eigene Vorstellung davon, wie eine Dienstleistung ablaufen soll.
Gleichwohl mussen Beschaftigte und Kund:innen fur ein erfolgreiches Dienstleistungsergeb-
nis zusammenarbeiten. Damit dies gelingt, leisten Dienstleister:innen Interaktionsarbeit: Sie
stellen eine solche Kooperationsbeziehung aktiv her; sie bearbeiten ihre eigenen Emotionen
und die Gefuhle der Kund:innen; sie setzen ihr Gespur fur die Situation und ihr Gegenuber
ein. Und auch die Kund:innen tragen aktiv zum Gelingen der Dienstleistung bei (zum Konzept
der Interaktionsarbeit siehe Bohle/Weihrich 2020). Was in der Interaktionsarbeit im Einzel-
nen geschieht, hangt von den situativ aufeinander bezogenen Handlungen der Beteiligten
ab und lasst sich nicht Itckenlos und Uberraschungsfrei durchplanen. Deshalb wollen wir die
Unwagbarkeiten, die im Rahmen von Interaktionsarbeit zu bearbeiten sind, nicht als Unter-
brechungen bezeichnen. Eine Unterbrechung tritt erst dann ein, wenn die Interaktionsarbeit
an ihre Grenzen gerat und es nicht mehr gelingt, eine Kooperationsbeziehung herzustellen
bzw. aufrechtzuerhalten.

Beispiel Fabrikplanung: Projektleiter werden vom Unternehmenskunden im Projektver-
lauf immer wieder angerufen. Auch solche Vorkommnisse werden nicht als Unterbrechun-
gen, sondern als ein selbstverstandliches Element der Kooperation zwischen Dienstleisten-
den und Kunden wahrgenommen.

Beispiel Krankenpflege: Hat ein Patient Angst vor einer bevorstehenden Prozedur, versucht
die Pflegefachperson, ihn zu beruhigen, um die Pflegehandlung durchfuhren zu kénnen. Das
ist Teil ihrer professionellen Arbeit; dass sich dadurch die Prozedur eventuell zeitlich verzo-
gert, nimmt die Pflegefachperson nicht als eine Unterbrechung wahr.
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Definitionen:

Unterbrechung

Unterbrechung
in der Dienstleistungs- im weiteren innerhalb der Dienst-
beziehung von auRen Aufgabenbereich leistungsbeziehung

Was ist eine Unterbrechung?

Eine Unterbrechung ist die nicht selbst initiierte Aussetzung einer monologischen Arbeits-
handlung oder die Aussetzung der Herstellung der Kooperation zwischen Dienstleistungs-
geber:in und Dienstleistungsnehmer:in bei Interaktionsarbeit. Inbegriffen sind dabei jeweils
auch Ereignisse, die lediglich eine Aussetzung der Aufmerksamkeit bewirken.

(Fir eine Definition von Unterbrechungen, die auch auf Interaktionsarbeit angewendet werden
kann, wurden die beiden folgenden bereits vorhandenen Definitionen zusammengefasst und er-
weitert: Zum einen: ,Eine Unterbrechung ist die kurzzeitige Aussetzung einer menschlichen Hand-
lung, welche durch eine externe Quelle verursacht ist.” (Baethge/Rigotti 2010: 9).

Zum zweiten: ,A work interruption is an unexpected suspension of the behavioral performance of,
and/or attentional focus from, an ongoing work task.” (Puranik et al. 2020, S. 817)).

Unterbrechungen kénnen an verschiedenen Orten entstehen: Sie konnen von auRen direkt
auf die Dienstleistungsbeziehung einwirken, sie kdnnen bei Tatigkeiten im weiteren Auf-
gabenbereich ohne direkte Auswirkung auf die Dienstleistung stattfinden und sie kbnnen
ihre Quelle auch in der Dienstleistungsbeziehung selbst haben.
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beziehung von au3en Aufgabenbereich leistungsbeziehung

Unterbrechungen der Dienstleistungsbeziehung von auRen

Diese Definition bezieht sich auf all diejenigen Unterbrechungen, die von aulen auf die
Dienstleistungsbeziehung einwirken.

Beispiel zu personenbezogener Interaktionsarbeit - Pflege: '7
Eine Pflegefachperson muss bei einem Notfall einspringen. Sie muss die aktuelle Pflegehand- \
lung abbrechen und die Patientin, mit der sie gerade beschaftigt ist, alleine lassen. ‘ '
Beispiel zu unternehmensbezogener Interaktionsarbeit - Fabrikplanung:

Schlechtes Wetter stoppt das Bauvorhaben und die Arbeiten kdnnen erst dann fortgesetzt

werden, wenn sich die Bedingungen wieder gebessert haben.
WV
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Definitionen:

Unterbrechung

Unterbrechung
in der Dienstleistungs- im weiteren innerhalb der Dienst-
beziehung von auBRen Aufgabenbereich leistungsbeziehung

Unterbrechungen von Tatigkeiten im weiteren Aufgabenbereich

Diese Definition bezieht sich auf all diejenigen Unterbrechungen, die eine Tatigkeit im
weiteren Aufgabenbereich betreffen und an der Kund:innen oder Patient:innen nicht direkt
beteiligt sind.

Beispiel zu personenbezogener Interaktionsarbeit - Pflege:
Eine Pflegefachperson stellt Medikamente zusammen und wird aus der Konzentration geris-
sen, weil sie einen Anruf einer Kollegin entgegennimmt.

Beispiel zu unternehmensbezogener Interaktionsarbeit - Fabrikplanung:
Ein Konstrukteur wird aus der Konzentration gerissen, weil er im GroBraumburo von einem
Kollegen angesprochen wird.
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Definitionen:

Unterbrechung

Unterbrechung
in der Dienstleistungs- im weiteren innerhalb der Dienst-
beziehung von auBRen Aufgabenbereich leistungsbeziehung

Unterbrechungen innerhalb der Dienstleistungsbeziehung

Diese Definition bezieht sich auf Unterbrechungen, die in der Dienstleistungsbeziehung
selbst entstehen. Das ist dann der Fall, wenn die Kooperationsbeziehung zwischen Dienst-
leistungsgeber:in und Dienstleistungsnehmer:in nicht mehr hergestellt oder aufrechterhal-
ten werden kann.

Beispiel zu personenbezogener Interaktionsarbeit - Pflege:

Der Patient, der sich vor der Pflegehandlung furchtet, gerat in Panik und lasst sich von der
Pflegefachperson nicht mehr beruhigen, sodass die Pflegehandlung nicht ausgefuihrt werden
kann. Es wird Zusatzaufwand nétig, etwa indem die Pflegefachperson nun eine Arztin infor-
mieren und hinzuziehen muss.

Beispiel zu unternehmensbezogener Interaktionsarbeit - Fabrikplanung:
Der Kunde stellt die Kooperation vorubergehend ein, weil er zunachst interne Entscheidungs-
prozesse durchfuhren mdéchte - das gemeinsame Projekt kommt zum Stillstand.
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Unterbrechungsbeschreibung

Ursachen

Wer oder was bzw.
aus welchem Grund wird
unterbrochen?

Wo, wann und wobei
wird unterbrochen?

Welche Person unterbricht (z. B. Patient:innen, Kund:innen oder Kolleg:innen)?
Ist die Unterbrechung personlich oder technisch vermittelt (z. B. durch das Telefon)?

Aus welchem Grund wird unterbrochen?

Durch welches Arbeitsmittel (z. B. EKG-Signale, Funktionsstérung des
Computers, Blockierungen) findet die Unterbrechung statt?

Durch welche (unvorhersehbaren) Ereignisse (z. B. Wetter, Notfalle) kommt es zur
Unterbrechung?

Durch welche organisatorischen Herausforderungen (z. B. undefinierte Prozesse)
kommt es zur Unterbrechung?

Start

Kontakt



Start

Unterbrechungsbeschreibung

Ursachen

UMDIA-Content
» zuriick zur Ubersicht«

Wer oder was bzw.
aus welchem Grund wird
unterbrochen?

Wo, wann und wobei
wird unterbrochen?

Wie stellt sich die Unterbrechungssituation dar?

* An welchem Ort findet die Unterbrechung statt (z. B. Stationsstutzpunkt, Buro)?
* Wann (z. B. vor einer Deadline, am Ende der Schicht, wahrend der Pause)?

* Welche Tatigkeit (mit welchem Ziel und mit welchen beteiligten Personen)
wird unterbrochen (z. B. Waschen eines:einer Patient:in)
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Unterbrechungsbeschreibung

Formen

Eingriff*

Ablenkung*

Wartezeit”™~

/

Inkonsistenz”~

/

*  UMDIA Ubernimmt hier die Definitionen von intrusions (Eingriffe) und distractions (Ablenkungen)

von Jett & George (2003).

** UMDIA geht Uber die Definitionen von Jett & George zu zwei weiteren Unterbrechungsformen
hinaus: breaks (Pausen) werden durch Wartezeit ersetzt, da wir selbst initierte Unter-
brechungen ausschliel3en. Discrepancies (Diskrepanzen) werden durch das Konzept der wider-

spruchlichen Arbeitsanforderungen erganzt. Damit konnen zusatzlich strukturell verursachte
Widersprtiche erfasst werden. Als Uberbegriff verwenden wir hier die Kategorie der Inkonsistenz.
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Unterbrechungsbeschreibung

Formen

Definitionen der Unterbrechungsformen nach Jett & George (2003)

Definition Eingriff:
»An intrusion is an unexpected encounter initiated by another person that interrupts the
flow and continuity of an individual’s work and brings that work to a temporary halt.« (S. 495)

Definition Ablenkung:

»Distractions are psychological reactions triggered by external stimuli or secondary activities
that interrupt focused concentration on a primary task. Distractions are generally instigated
by competing activities or environmental stimuli that are irrelevant to the task at hand, and
they affect a person’s cognitive processes by diverting attention that might otherwise have
been directed to that task.« (S. 500)

Definition Pausen:

»Breaks are planned or spontaneous recesses from work on a task that interrupt the task’s
flow and continuity. Like an intrusion, a break is a halt in an individual's work on a task, but,
unlike an intrusion, it entails anticipated or self initiated time away from performing work to
accommodate personal needs and daily rhythms.« (S. 497-498)

Definition Diskrepanzen:

»Discrepancies are perceived inconsistencies between one’s knowledge and expectations
and one’s immediate observations that are perceived to be relevant to both the task at hand
and personal well-being. Essentially, discrepancies occur when an individual perceives signi-
ficant inconsistencies between his or her expectations and what is happening in the external
environment. Discrepancies interrupt the automatic processing of task-related information
and redirect attention to the source of the inconsistency.« (S. 502)
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Unterbrechungsbeschreibung

Formen

— Eingriff —

Software- | Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Ein Eingriff ist eine unerwartete, von einer anderen Person (Erganzung UMDIA: oder auch
organisationalen Prozessen) initiierte Begegnung, die den Fluss und die Kontinuitat der Ar-
beit einer Person unterbricht und diese Arbeit vorubergehend zum Stillstand bringt (Uber-
setzt aus Jett & George 2003).

Es kann sich zum Beispiel um ungewollte persoénliche Besuche oder Telefonanrufe handeln.

FUr UMDIA ist hier besonders bedeutsam, dass zielgerichteten Eingriffen Interessen zu-
grundeliegen, die verhandelt werden kénnen.
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©

Unterbrechungsbeschreibung

Formen

— Eingriff —

[

Software- Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Eine typische Unterbrechung in Form eines Eingriffs lasst sich in der Softwareentwick-
lung in der spontanen oder personlichen Ansprache durch Kolleg:innen erkennen.

Dies geschieht vor allem im Tagesgeschaft oder wenn die angesprochene Person konzen-
triert der Arbeit nachgehen méchte. Durch die plotzliche, unvorhersehbare Ansprache/An-
frage wird der:die Mitarbeitende aus der Konzentration oder dem Flow gerissen oder kann
diesen Zustand gar nicht erst aufbauen. Aul3erdem ist eine Zeit- bzw. Aufgabenplanung er-
schwert, da diese Art von Eingriffen nicht eingeplant werden kann. Der Eingriff wird sowohl
Uber personliche Ansprache im Buro als auch Uber andere, digitale Kommunikationskanale
als Unterbrechung wahrgenommen.
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Unterbrechungsbeschreibung

Formen

— Eingriff —

Software- | Fabrik- Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Der reibungslose Ablauf eines Projekts ist davon abhangig, wie gut die in das Projekt
involvierten Mitarbeitenden des Kundenunternehmens mit dem Projektleiter aus dem
Ingenieurburo vor Ort kooperieren. Dabei kann es vorkommen, dass der Projektablauf
gezielt behindert und damit ein Eingriff vorgenommen wird, mit dem man gezielt umge-
hen muss:

,ES gibt dann einfach Mitarbeiter, die Interessenlagen sind so unterschiedlich, das kann
man sich gar nicht vorstellen, die Partikularinteressen der einzelnen Mitarbeiter, dass
es dann durchaus Leute gibt, die irgendwas verzogern oder verschleppen, oder einfach,
oder andere Prioritaten setzen. Sie sagen, ich hab jetzt gerade dummerweise keine Zeit
far Sie.”
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Unterbrechungsbeschreibung

Formen

— Eingriff —

Software- | Fabrik- | Kranken- Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Im Bereich der Krankenpflege gibt es haufige und sehr vielfaltige Unterbrechun-
gen in Form von Eingriffen.

So werden Pflegefachpersonen oftmals wahrend einer Pflegehandlung von Kolleg:in-
nen unterbrochen, da diese wichtige Fragen haben oder Unterstitzung bendtigen. Auch
Patient:innen unterbrechen durch Lauten, mitunter auch dann, wenn die Pflegefachper-
son Pause hat, weil sie einen Wunsch, eine Frage oder ein Bedurfnis haben.

Wahrend der alltaglichen Routine richten sich zudem vielfaltige Anfragen der Angehdri-
gen an die Beschaftigten - direkt oder telefonisch. Schlie3lich erfolgen Unterbrechungen
durch Eingriffe auch durch arztliche Kolleg:innen.

Wahrend eine Pflegefachperson selbst konzentriert dokumentiert, erfolgen Nachfragen
durch PJler:iinnen®, weil diese die Stationsablaufe nicht kennen. Oder wahrend der Visite
klingelt das Telefon des Oberarztes weil dieser jedoch gerade der Patientin einen medi-
zinischen Sachverhalt erklart, Ubergibt er sein Telefon an die anwesende Pflegefachper-
son, die darum der Visite fur die Dauer des Telefonats nicht mehr folgen kann.

* PJ steht im Medizinstudium flr Praktisches Jahr. PJ'ler sind demnach Medizinstudent:innen in ihnrem letzten Jahr des Medizinstudiums, welche auf den
Stationen arbeiten.
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Unterbrechungsbeschreibung

Formen

— Eingriff —

Software- | Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

:

»Kollegen ... schicken dann auch Ruckrufe hinter zu uns, dass wir Kunden anrufen
sollen, weil der [der Kunde] jetzt genau mich méchte.«

Herr Traxler, der in der Beratung im Ladenlokal arbeitet, sieht das nicht ein: »Da hab ich
gestern wieder einen gehabt, der hat auch zehnmal angerufen, gefuhlt, ja, Heiner, wo bist
denn immer? Da sag ich dann schon, da bin ich schon so frei, dass ich dann zu dem Kunden
sag, du, es gibt andere funf oder sechs Leute auch noch, denen du das auch sagen kannst,
was du brauchst. Und wenn du es gescheit erklarst, dann kriegst du auch das Richtige.«
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Formen

— Ablenkung —

Software- | Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Ablenkungen sind psychologische Reaktionen, die durch dulBere Reize oder sekunda-
re Aktivitaten ausgeldst werden, die die Konzentration auf eine Hauptaufgabe unter-
brechen. Ablenkungen werden in der Regel durch konkurrierende Aktivitaten oder Um-
weltreize ausgelost, die fur die aktuelle Aufgabe irrelevant sind. Sie beeintrachtigen die
kognitiven Prozesse einer Person, indem sie die Aufmerksamkeit ablenken, die sonst auf
die Aufgabe gerichtet gewesen ware (Ubersetzt aus Jett & George 2003: 500).

Far UMDIA ist hier von besonderer Bedeutung, dass Ablenkungen auch positive Folgen
fur den weiteren Arbeitsverlauf haben kénnen, falls sie nutzbare Informationen enthal-
ten, auch wenn dies - im Unterschied zum Eingriff - gar nicht intendiert war.
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( entwicklung J ‘ planung ‘ pflege ‘ handel

Die Unterbrechung lenkt von der eigentlichen Arbeitsaufgabe ab und erzeugt das stan-
dige Bedurfnis, auf den Reiz zu reagieren: »Manche Personen und auch ich [...] schauen
dann wieder wahrend Terminen mal verstohlen aufs Telefon, [wenn] mal wieder irgend-
wo eine Nachricht kam, sobald eine E-Mail-Benachrichtigung hochploppt, guckt man,
wer ist der Absender, was ist der Betreff, und dementsprechend macht man sich schon
wieder Gedanken zu diesem Thema, obwohl man eigentlich gerade eben bei was vollig

anderem war.«
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Software- | Fabrik- Kranken- | Einzel- |
entwicklung planung pflege handel

Die Projektingenieure sitzen alle zusammen in einem sehr offen gestalteten GroRraum-
buro. Wenn dort mehrere Personen laut telefonieren oder eine Videokonferenz durch-
fuhren, wird konzentriertes Arbeiten erschwert, da man stark abgelenkt werden kann.
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Formen

— Ablenkung —

Software- | Fabrik- | Kranken- Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Der Arbeitsplatz von Beschaftigten auf den Stationen ist i.d.R. geschaftig und ohne we-
sentliche Ruckzugsmaglichkeit. Daher erfolgen Unterbrechungen in Form von Ablenkun-
gen sehr haufig. Fur die Dokumentation ziehen sich die Pflegefachpersonen an den Stutz-
punkt bzw. ins Stationszimmer zuruck.

Andere Kolleg:innen kénnen sich dort jedoch zeitgleich aufhalten oder hereinkommen
und dann durch laute Gesprache die dokumentierende Pflegefachperson ablenken. Auch
das Sortieren der Medikamente erfolgt nicht an einem grundsatzlich ruhigen Ort. Kol-
leg:innen kdnnen jederzeit hereinkommen und die konzentrierte Arbeit durch Ablenkung
unterbrechen.
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— Ablenkung —

Software- | Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

:

Im Kund:innensupport bleiben Vorgange auf dem Bildschirm, die von den dort Beschaf-
tigten bereits an den Vertrieb weitergeleitet worden sind.

»Also dieses interne Whatsapp an den Einkauf ... das wird ja nicht geldscht, wenn ich eine
Whatsapp hochschreibe zum Einkauf, dann bleibt diese Whatsapp bei mir stehen. Und
die bleibt so lange bei mir stehen, bis ich eine Antwort von demjenigen bekommen habe.
Also es bleibt immer irgendwo prasent auf dem Schirm. Das ist auch gut so, weil dann
passiert das nicht, abhaken und vergessen.« Auch wenn der Beschaftigte die Losung ver-
nunftig findet, lenkt ihn der Eintrag doch ab, denn »das bleibt auf dem Schirm und es
bleibt auch im Hirn.

Der Beschaftigte fande es entlastender, wenn er sagen konnte: »Okay, ich geb diesen Pro-
zess ab, weil der Einkauf das jetzt machen muss.«
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Formen
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Software- | Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Wartezeiten sind extern bedingt. Sie fuhren zu Unterbrechungen einer Arbeit, deren
FortfuUhrung auf externe Ereignisse angewiesen ist, und resultieren aus dem Verhalten
anderer Personen (Kolleg:innen, Kund:innen), aus externen Prozessstorungen (etwa Ver-
zdgerungen in betrieblichen Ablaufen) oder anderen dufReren Bedingungen (z. B. schlech-
tes Wetter) (Definition UMDIA).
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Formen

— Wartezeit —

[

Software- Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

In der Softwareentwicklung kann sich eine Unterbrechung als Wartezeit aul3ern, wenn
die betroffene Person auf fehlende Ruckmeldungen wartet: Die Bearbeitung eines Sup-
port-Tickets oder anderer (interner) Anforderungsanfragen wird dadurch verzogert.

Je nach Kontext bzw. Inhalt der zu bearbeitenden/abzuschlieBenden Anfrage (d.h. Ticket)
ist dadurch indirekt auch der:die Dienstleistungsnehmer:in betroffen, denn der Arbeits-
fortschritt wird durch die Unterbrechung (Wartezeit) gehemmt bzw. verlangsamt.
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Software- | Fabrik- Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Durch lange Entscheidungsprozesse beim Kunden auf hoher Hierarchieebene kommt die
Projektarbeit zum Stillstand, weil die WeiterfUhrung von ausstehenden Entscheidungen,
von noch nicht getatigten Unterschriften u.a.m. abhangig ist. Es muss darauf gewartet
werden, bis die kundeninternen Prozesse abgeschlossen werden, damit es wieder weiter-
gehen kann - ohne dass man hierauf Einfluss nehmen kénnte.

Die Folgen fur das Unternehmen kdnnen erheblich sein: Sie reichen von Projektverzdge-
rung (deren Dauer unwagbar sein kann) Uber Probleme beim Personaleinsatz (falls das
Projektpersonal nicht ohne Weiteres in einem anderen Projekt eingesetzt werden kann,
bis die Wartezeit Uberbruckt ist) bis hin zu negativen ckonomischen Folgen. Zugleich ist
dies eine typische Unterbrechung im Projektgeschaft - sie gehort dazu.
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Software- | Fabrik- | Kranken- Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Unterbrechungen durch Wartezeiten in der Krankenpflege werden oftmals durch die An-
wendung digitaler Tools und entsprechender Software, wie Orbis, verursacht. Die Pflege-
fachperson muss dann wahrend ihrer Dokumentationstatigkeit bei der Eingabe warten,
bis das System entsprechend reagiert. Grundsatzlich ist hier eine langsame bzw. unge-
nugende digitale Infrastruktur ursachlich. Weitere Wartezeiten entstehen dann, wenn die
Pflegefachperson bei der Versorgung der Patient:innen nicht weitermachen kann, weil
beispielsweise eine Apothekenlieferung eines wichtigen Medikaments aussteht.

Auch kommt es vor, dass Wartezeiten durch den Krankenhaus-Transportdienst oder an-
dere Fach- und Funktionsbereiche entstehen. So wartet die Pflegefachperson etwa auf
eine Patientin zur Weiterbetreuung oder mit ihr darauf, dass diese zu einer Untersuchung
abgeholt wird. Gleichwohl wartet oft auch der Transportdienst, etwa weil eine abzuho-
lende Patientin noch nicht fir den Transport vorbereitet ist. Aber auch Patient:innen
und deren Angehdrige verursachen Wartezeiten, etwa wenn die Pflegefachperson ihrem
Pflege-/Behandlungsablauf bzw. Plan folgen mdéchte, jedoch feststellt, dass die Patientin
gerade beim Rauchen ist. Gerade Patient:innen verbringen im Krankenhaus aber auch
ihrerseits viel Zeit mit Warten - auf Untersuchungen, auf Informationen usw.
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:

Im Einzelhandel sind es vor allem die Kund:innen, die warten mussen - in systematischer
Weise dann, wenn mehrere Kund:innen eine Beratung an der Theke winschen. Interessant
ist nun, dass bei der Bearbeitung und Erledigung von Anfragen eine Wartezeit von Seiten
der Kundschaft immer weniger akzeptiert wird.

Bei Anfragen hat das mit den Erwartungen an sofortige Antworten bei bestimmten Kom-
munikationsmedien zu tun (z. B. WhatsApp); bei Bestellungen mit der Orientierung an
Amazon Prime Kund:innen unterbrechen deshalb die Beschaftigten im Support mit ihren
Nachfragen bei der Arbeit: »Ungeduldige Kunden, ich hab heut mittag bestellt, kommt die
Ware heute noch?«
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Inkonsistenzen beinhalten nach UMDIA Diskrepanzen und widerspriichliche Arbeits-
anforderungen/Regulationsbehinderungen.

Diskrepanzen sind wahrgenommene Widerspruche zwischen dem Wissen und den Er-
wartungen einer Person und ihren unmittelbaren Beobachtungen, die sowohl fur die
anstehende Aufgabe als auch fur ihr personliches Wohlbefinden als relevant angesehen
werden. Im Wesentlichen treten Diskrepanzen auf, wenn eine Person erhebliche Wider-
spruche zwischen ihren Erwartungen und dem, was in der aul3eren Umgebung geschieht,
wahrnimmt. Diskrepanzen unterbrechen die automatische Verarbeitung von aufgabenbe-
zogenen Informationen und lenken die Aufmerksamkeit auf die Quelle der Unstimmigkeit.
(Ubersetzt aus Jett & George 2003: 502)

Widerspriichliche Arbeitsanforderungen (WAA) (vgl. Moldaschl 2001) sowie Regulations-
behinderungen (vgl. Leitner et al. 1987) sind eher auf der strukturellen Ebene zu verorten:

Sie ergeben sich, wenn organisationale Vorgaben zur Ausfihrung von Aufgaben, Tatigkeiten etc. nicht
im Einklang stehen mit den Erfordernissen, die zur Durchfihrung und zum Abschluss derselben erfor-
derlich sind. Dies beinhaltet vor allem auch unzureichende Information und Kommunikation.
Widerspriche konnen auftreten zwischen Aufgabenzielen, zwischen Aufgaben und AusflUhrungs-
bedingungen sowie zwischen Aufgaben und Aneignungsbedingungen.
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Eine gangige Unterbrechung als Inkonsistenz wird durch fehlende Vorfilterung von Sup-
port-Anfragen (von Dienstleistungsnehmer:innen) erzeugt. Die systemisch bzw. prozes-
sual bedingte Unterbrechung fuhrt dazu, dass die fur die Bearbeitung zustandige Person
mit widerspruchlichen Anforderungen konfrontiert wird. In diesem Beispiel stellt der:die
Kund:in eine Support-Anfrage an das Unternehmen, welche eine Frage beinhaltet, die Be-
ratung bendotigt. Diese Anfrage landet im ersten Schritt bei dem:der Bearbeiter:in, der:die
diese zunachst verstehen muss, um entscheiden zu kénnen, welche Abteilung bzw. Per-
son fUr eine angemessene Bearbeitung infrage kommt.

Dadurch, dass keine Vorfilterung stattfindet, wird zum einen der:die Supportmitarbei-
ter:in mit Aufgaben konfrontiert, die in einen anderen Kompetenzbereich gehéren und
seinen:ihren Flow unterbrechen (»[...] es ist manchmal sehr, sehr viel Text«), zum anderen
gelangt die ggf. dringende Anfrage des:der Kund:in an die falsche Ansprechperson, womit
eine langere Wartezeit fur eine Antwort erzeugt wird.

Start

(B

| @

Kontakt



UMDIA-Content
»zuriick zur Ubersicht«

©

Unterbrechungsbeschreibung

Formen

— Inkonsistenz —

Software- | Fabrik- Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

In internationalen Projekten, an denen Projektpartner:iinnen aus unterschiedlichen
Kulturen beteiligt sind, entstehen Diskrepanzen hinsichtlich dessen, wie Projekte abzu-
laufen haben.

Bericht aus einem Projekt in Brasilien: »Aber wo in der Zeit Karneval war, da hatte ich
keine Chance. Da ging dann nichts auf der Baustelle. Da waren die einfach zwei Wochen
nicht da. Da konnte man sie locken mit allem mdglichen Geld und hin und her. Da war
nichts zu machen.«
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Es kommt durchaus vor, dass eine Pflegefachperson nach der Ubergabe bei Schichtbeginn
feststellt, dass eine wichtige Information Uber eine Patientin nicht vollstandig dokumen-
tiert ist. Um die fehlenden Informationen zu besorgen und den Dokumentationsfehler
zu korrigieren, muss sie ihre Runde unterbrechen und nachfragen gehen. Ahnlich verhalt
es sich, wenn die Pflegefachperson feststellt, dass auf der Einverstandniserklarung der
Patientin, die sie weiterleiten soll, die Unterschrift der Arztin fehlt. Folglich muss sie diese
noch besorgen.

Pflegefachpersonen sind auch damit konfrontiert, Aufgaben GUbernehmen zu mussen,
die eigentlich von &rztlicher Seite erfiillt werden mussten. Etwa wenn die Arztin es ver-
saumt hat, die Patientin Uber die abgesagte OP zu informieren, und die Pflegefachperson
dies weild und nun das Fruhstuck servieren soll. Sie fuhlt sich verpflichtet, der Patientin
zu erklaren, warum sie jetzt doch nicht nuchtern bleiben muss. Inkonsistenzen bzw. Dis-
krepanzen entstehen auch in der Zusammenarbeit zwischen den Pflegefachpersonen,
namlich dann, wenn unterschiedliche kulturelle Hintergrinde und entsprechend unter-
schiedliche Ausbildungen aufeinander stol3en.
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»Was mich persdnlich dann schon argert, das geb ich ganz ehrlich zu, diese Anonymitat
... Im Endeffekt kann er [der Kunde] dich falten, wie er will, weil er sieht dich nicht ... Noch
schlimmer ist es Uber Whatsapp ... Was da oft an Wortern reinkommt oder an Beschimp-
fungen ... Ich muss mich ach zusammenreif3en. Ich kann jetzt nicht als Mitarbeiter den
anderen den gleichen Gegenwind entgegenbringen, den er mir entgegenbringt. Ich muss
versuchen, am Boden zu bleiben.«

Herr Hausinger schildert hier eine Diskrepanz zwischen den Erwartungen, die er an
das kommunikative Verhalten seiner Kund:innen stellt, und deren eigenem Verhalten.
Hierzu hat er die Theorie, dass das Verhalten von Kund:innen von den benutzten Medien
abhangt und dass die »Anonymitat« die Schwelle fur Ubergriffiges Verhalten absenkt.
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Unterbrechungen kdnnen Folgen fir die »einzelne Tatigkeit«, den »Aufgabenbe-
reich«, »andere Personen« und auch die »Gesamtorganisation« haben - sie haben
also eine bestimmte Reichweite. Dabei wirken Unterbrechungen in verschiedene Rich-
tungen so kann eine Unterbrechung auf der Ebene der Tatigkeit Auswirkungen auf die
Gesamtorganisation haben, aber das gilt auch umgekehrt.

Zu beachten ist insbesondere auch, dass Unterbrechungsfolgen positiv wie negativ fur
die involvierten Ansprechpartner:innen sein kdnnen. Was beispielsweise fur die bei ihrer
einzelnen Tatigkeit unterbrochene Person eine stdrende Unterbrechung ist, kann fur die
unterbrechende Person die Lésung eines dringenden Problems darstellen. Es ist also zu
beachten, in welcher Relation die Folgen einer Unterbrechung zueinander stehen.
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Naheliegend ist es, dass Unterbrechungen Folgen fur die einzelne Tatigkeit haben (etwa,
wenn eine Beschaftigte durch eine Unterbrechung aus der Konzentration gerissen wird
und wieder in den Vorgang hineinfinden muss).
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@ Softwareentwicklung

In der Softwareentwicklung fUhren spontane bzw. persoénliche Anfragen dazu, dass
der:die angesprochene Mitarbeiter:in in seiner:ihrer Konzentration gestért bzw. unter-

brochen wird.

Dies kann einen Flow unterbrechen oder durch kontinuierliche Unterbrechungen dazu
fuhren, dass ein Flow- bzw. Konzentrationszustand nicht moglich wird. Langfristig kann
sich das auf die Servicequalitat fur die Dienstleistungsnehmer:innen auswirken.
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Ein Konstrukteur hat sich an seinem Arbeitsplatz in die Losung eines Problems vertieft
und ist gerade dabei, eine Losung zu finden. Er wird von einem Kollegen angesprochen
und aus seiner Konzentration gerissen. Nach der Unterbrechung hat er Probleme, den
verlorenen Faden wieder aufzugreifen.

Die Reichweite bleibt auf der Ebene der Tatigkeit, der Kollege, der die Unterbrechung ver-

ursacht hat, kdnnte aber einen Gewinn daraus ziehen, falls er von dem Konstrukteur die

gewunschten Informationen bekommen hat und dies wiederum seine Arbeitstatigkeit v
unterstutzt.
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Eine Pflegefachperson hat einen erhdhten Aufwand, wenn sie Informationen, die nicht
dokumentiert sind, erst besorgen muss. Diese Unterbrechung hat Folgen fur ihren eige-
nen Ablaufplan, der sich dadurch verzogert, also auf ihrer Tatigkeitsebene. Die Arbeits-
ablaufe auf der Tatigkeitsebene der Pflegefachperson verzogern sich auch, wenn sie
»Fremdaufgaben« Ubernehmen muss, wie z. B. eine Patientin Uber deren abgesagte OP
zu informieren.

Wahrend der Pflege einer Patientin kann es passieren, dass die Beschaftigte feststellt,
dass die von ihr bendtigten Materialien nicht im Wascheschrank deponiert sind. Deswe-
gen muss sie ihre Tatigkeit, die Pflegehandlung an der Patientin, unterbrechen, um die
fehlenden Sachen zu besorgen.
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Herr Traxler ist im Beratungsgesprach mit einem Kunden und bekommt einen Anruf von
einer Kollegin, die eine Auskunft von ihm braucht und - wie Herr Traxler auf seinem Display
gesehen hat - schon mehrmals versucht hat, ihn zu erreichen. Herr Traxler weil3: Wenn er
erst nach dem Kundengesprach zurtickruft, erreicht er die Kollegin vermutlich nicht.

FUr Herrn Traxler ist das zuallererst »eine Stresssituation« auf der Ebene seiner Tatigkeit.
Er fragt seinen Kunden, ob er den Anruf der Kollegin entgegennehmen kann. Der Kunde ist
einverstanden, und Herr Traxler nimmt den Anruf an.
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Die Unterbrechung einer einzelnen Tatigkeit kann weitere Kreise ziehen und Folgen fur den
weiteren Aufgabenbereich, fir andere Personen oder auch fur die Gesamtorganisation ha-
ben. Prinzipiell kann der Ausgangspunkt der Unterbrechung variieren.

Aber auch in Aufgabenbereichen kénnen sich durch Entscheidungsprobleme, Prozessfrik-
tionen oder Organisationsschwierigkeiten Unterbrechungsfolgen mit Effekten auf die ein-
zelne Tatigkeit ergeben, die nicht auf das organisatorische Backup bauen kann, das fur sie

notwendig ware.
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@ Softwareentwicklung

Supportmitarbeiter:innen in der Softwareentwicklung werden mit zahlreichen Anfragen
konfrontiert. Diese gelangen nicht immer in erster Instanz an die letztendlich fur die er-
folgreiche Bearbeitung zustandige Person.

Auf individueller Ebene fuhrt dies zu Reibungsverlusten bei der nicht-passenden Anfra-
ge, allerdings ist die Konsequenz vor allem mittel- und langfristig im Aufgabenbereich zu
verorten, denn auf der Arbeitsbereichsebene erfolgt eine ineffiziente Distribution und
damit eine verlangsamte/erschwerte Organisation bzw. Arbeitsteilung, die sich auf den
gesamten Aufgabenbereich des Kund:innensupports auswirkt.
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@ Fabrikplanung

Wenn es zu langerfristigen Storungen im Projektverlauf kommt, werden Arbeitsaufgaben
im Projektteam ausgesetzt, mdglicherweise auch neu verteilt. Im weiteren Verlauf kann

dies dazu fuhren, dass Projekte beschleunigt weitergefuihrt werden mussen, um die ver-
lorene Zeit wieder wettzumachen.
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@ Krankenpflege

Wenn eine Pflegefachperson nicht dokumentierte Informationen besorgen muss, kann
sich das auf die Ebene ihres Aufgabenbereichs auswirken. Wenn die Pflegefachperson
durch die zeitliche Verzégerung andere Aufgaben nicht mehr zufriedenstellend schafft
bzw. in Stress gerat (abhangig davon, wie aufwendig die Informationsbesorgung ist), hat
die Unterbrechung eine grélRere Reichweite.

Auch wenn eine Pflegefachperson »Fremdaufgaben« (Information der Patientin) Uber-

nimmt, wirkt sich dies nicht nur auf ihre direkte Tatigkeit aus, der sie gerade nachgeht,
sondern sie erweitert damit ihren eigenen Aufgabenbereich.
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Wahrend eines Gesprachs mit einem Kunden nimmt Herr Traxler den Anruf einer Kol-
legin entgegen. Was die Reichweite betrifft, stellt der Anruf der Kollegin eine stérende
Unterbrechung auf der Ebene der Tatigkeit von Herrn Traxler dar.

Jedoch hat die Unterbrechung positive Auswirkungen auf den weiteren Aufgabenbereich
von Herrn Traxler: dafur Sorge zu tragen, dass Kund:innen im Unternehmen gut beraten
und bedient werden. Denn Herr Traxler hat seine Kollegin bei der Lésung eines dringen-
den Problems unterstutzt: Die Kollegin hat eine Information bekommen, die sie nun ih-
rerseits fur eine gute Beratung nutzen kann.
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Bei den anderen Personen kann es sich sowohl um die Dienstleistungsnehmer:innen/
Kund:innen als auch um Kolleg:innen handeln. Diese kdnnen durch Unterbrechungen be-
troffen sein oder gezwungen sein, zur Bewaltigung der Unterbrechung beizutragen.

Die andere Person kann aber auch die Unterbrechungsinstanz darstellen und eine Person
bei ihrer einzelnen Tatigkeit unterbrechen, um fur sich zur Lésung eines dringenden Prob-
lems zu gelangen.

Softwareentwicklung Fabrikplanung
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@ Softwareentwicklung

Wenn sich in der Softwareentwicklung bzw. der damit verbundenen Projektarbeit die
Dienstleistungsnehmer:innen bei nicht-agilen Projekten oder wahrend eines Sprints in
agilen Projekten inhaltlich umentscheiden, kommt es zu einer Veranderung in der Pro-
jektlaufzeit, vor allem sind aber Dienstleistungsgeber:innen, Projektbeteiligte bzw. Kol-
leg:innen hiervon betroffen.

Fur diese erhoht sich ggf. der Arbeitsaufwand oder es kommt zu einer ungeplanten Zeit-
intensivierung fur alle Beteiligten.
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@ Fabrikplanung

Wenn die Weiterfuhrung eines Projekts durch das Kundenunternehmen gestoppt wird, um
zunachst einmal interne Entscheidungsprozesse durchzufihren, hat diese Unterbrechung
fur den Kunden die Folge, dass er Zeit gewinnt fur das Ingenieurblro hingegen hat sie die
Folge, dass es Zeit verliert, da die eigentlich vorgesehene Zeit nicht genutzt werden kann.
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@ Krankenpflege

Wenn eine Pflegefachperson bislang nicht dokumentierte/nicht dokumentierbare In-
formationen besorgt, wirkt sich dies direkt und indirekt auch auf andere Personen aus.
Anderen Beschaftigten, die ebenfalls fur die Patientin verantwortlich sind, nutzen diese
zusatzlichen Informationen namlich auch. Die Patientin wiederum profitiert davon, dass
bei ihrer Behandlung nun alle wesentlichen Informationen beachtet werden kénnen.

Indem die Pflegefachperson jedoch andere/weitere Kolleg:innen (Arzt:innen) nach den
Informationen fragt, unterbricht sie ggf. wiederum deren aktuelle Tatigkeit.
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Herr Traxler wird im Gesprach mit einem Kunden durch einen Anruf einer Kollegin unter-
brochen. Die Reichweite der Unterbrechung ist grol3: Der Anruf setzt nicht nur Herrn
Traxler unter Stress und zieht Zusatzaufwand nach sich. Denn Herr Traxler fragt seinen
Kunden, ob er ans Telefon gehen darf. Die Unterbrechung betrifft auch den Kunden und
damit andere Personen.

Denn nach dem Telefonat muss sich nicht nur der Beschaftigte wieder in das Beratungs-
gesprach einfinden, sondern auch der Kunde muss das tun - wenn beide Pech haben,
wissen sie nicht mehr, was genau sie zuletzt besprochen hatten. Gleichwohl hat die Un-
terbrechung - was die Relation der Unterbrechungen zueinander betrifft - positive Fol-
gen fur den anderen Kunden, der nun von der Kollegin kompetent beraten werden kann.
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Unterbrechungen kénnen kulminieren und so Folgen fur die Gesamtorganisation zeiti-
gen. Sie kdnnen aber auch selbst ein gewaltiges Ausmal} einnehmen, wie das seit Anfang
2020 beispielsweise mit der Coronapandemie der Fall ist. Eine solche »Globalunterbre-
chung« wirkt sich auf die Gesamtorganisation und in alle anderen Ebenen hinein aus.

Softwareentwicklung Fabrikplanung

Krankenpflege Einzelhandel
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@ Softwareentwicklung

Eine gangige Unterbrechungssituation mit weitreichenden Folgen tritt u.a. in Verbindung
mit Entscheidungswegen auf, die auf den agilen Charakter in der Softwareentwicklung
einwirken. Ein langer bzw. verzogerter oder langsamer Entscheidungsprozess als Folge
der Bundelung von Entscheidungskompetenzen wirkt sich latent auf einzelne Projekte
(Ausfuhrung, Umsetzung, Prioritdtenvergabe) und andere Prozesse aus. Somit birgt die-
se Unterbrechung vor allem Folgen fur die Gesamtorganisation.
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@ Fabrikplanung

Durch lange Entscheidungsprozesse beim Kunden auf hoher Hierarchieebene kommt die
Projektarbeit zum Stillstand, bis kundeninterne Prozesse abgeschlossen sind und das Pro-
jekt weiterlaufen kann. Je nach Lange der Unterbrechung, Gré3e des Projekts etc. kann
dies 6konomisch negative Auswirkungen auf der Ebene der Gesamtorganisation haben.
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@ Krankenpflege

Besorgt eine Pflegefachperson nicht dokumentierte Informationen, handelt sie im Sinne
der Gesamtorganisation, da sie eine gute Patient:innenversorgung sicherstellt. Solange
andere Arbeitsbereiche nicht darunter leiden, bleibt die Unterbrechung erst mal folgen-
los auf anderen Ebenen.

Wenn sich jedoch Unterbrechungen, beginnend auf der Tatigkeitsebene, insofern auf den
Aufgabenbereich auswirken, dass andere Aufgaben durch Zeitdruck o.a. vernachlassigt
werden, steigt die Reichweite und wirkt sich letztlich auch auf den Bereich der Gesamt-
organisation aus (Patient:innenzufriedenheit sinkt, was schlielich auch Folgen im 6ko-
nomischen Sinne haben kann).
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@ Einzelhandel

Im Zuge der Pandemie haben die Hersteller, die unseren Fachmarkt beliefern, Liefer-
schwierigkeiten. In diesem Falle handelt es sich, was die Richtung betrifft, um eine Unter-
brechung auf der Ebene der Gesamtorganisation, deren Reichweite alle weiteren Berei-
che tangiert: Mit den Kund:innen betrifft die Unterbrechung andere Personen, die ihre
bestellten Produkte nicht rechtzeitig erhalten.

Die Beschaftigten konnen ihre Aufgaben nicht erftllen, weil sie die Bestellungen nicht re-
alisieren kodnnen, und auf der Ebene der einzelnen Tatigkeit hat Herr Hausinger ungedul-
dige und zum Teil aufgebrachte Kund:innen am Telefon, mit denen er »mit Engelszungen
reden« muss, um sie zu beschwichtigen. Diese Anrufe unterbrechen Herrn Hausinger bei
seinen laufenden Abwicklungen von Kund:innenanfragen.
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Unterbrechungshewertung

Unterbrechungen lassen sich bewerten. UMDIA hat auf der
Grundlage empirischer Untersuchungen folgende Bewertungs-
kriterien fur Unterbrechungen in der Interaktionsarbeit abgelei-
tet bzw. entwickelt: nuitzlich/nicht nitzlich, storend/nicht
storend, vermeidbar/nicht vermeidbar. Diese Unterbre-
chungskriterien kénnen auch in Kombinationen auftreten.

Anhand dieser Kriterien konnen Sie Ihre Unterbrechungssituation
gemal’ Ihrem (professionellen) Erfahrungshintergrund bewerten.
Vermutlich spielt auch lhr Standpunkt der Betrachtung eine Rol-
le: Erfolgt der Blick auf die Unterbrechung beispielsweise eher aus
der Perspektive lhrer Arbeitsaufgabe, eines einzelnen Aufgaben-
bereichs, oder blicken Sie aus der Perspektive der Gesamtorgani-
sation darauf? Bei der Bewertung kdnnen Sie auf Ihre Erkenntnisse
bei der Auseinandersetzung mit den Unterbrechungssituationen
mithilfe dem E-Book und der App zuruckgreifen.

Zum

Einschatzungsbogen

®

Zum Einstieg in die Bewertung kénnen Sie einen Einschat-
zungsbogen nutzen, um kurz innezuhalten und lhre eige-
nen Unterbrechungen als auch lhr eigenes Vorgehen grob
Revue passieren zu lassen. Die Einschatzung zu lhrer spezi-
fischen »Unterbrechungssituation« kénnen Sie auf Basis der
weiteren Analyse - die wir Ihnen empfehlen - vertiefen. So
lassen sich Ihr erster Eindruck und fur Sie erkennbare Tenden-
zen grundlich hinterfragen.

Die qualitativen Bewertungskategorien werden durch Beispie-
le aus unterschiedlichen Branchen unterfuttert, die lhnen Ori-
entierung bieten sollen. Die »Unterbrechungsampel« hilft
lhnen, Schlusse fiir ein individuelles und betriebliches Unter-
brechungsmanagement zu ziehen und die fiir Sie geeigneten
Arbeitshilfen fur InterventionsmafBnahmen zu finden.

zum
Reflexionsbogen

zu den Unterbrechungskriterien
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Unterbrechungshewertung

Unterbrechungen kénnen »niitzlich« oder »nicht nutzlich« sein.

Nutzlich ist eine Unterbrechung, wenn sie zur Arbeit dazugehort, fur die Ausfuhrung einer Tatigkeit notwendig ist oder dazu
beitragt, die Tatigkeit oder Aufgabe besser zu erledigen. Unterbrechungen gehdren zum Beispiel dann zur Arbeit dazu, wenn
Sie fur mehrere Personen gleichzeitig zustandig sind, wie das etwa in der Pflege oder im Einzelhandel der Fall ist. Notwen-

dig ist eine Unterbrechung zum Beispiel dann, wenn eine Kollegin eine Information Uberbringt, die Sie fur die Durchfihrung
Ilhrer Arbeit (etwa das Fihren eines Gesprachs mit einer Kundin) unbedingt brauchen. Und wenn Sie einen schwierigen Patien-
ten vor sich haben, der sich gegen eine Pflegehandlung straubt, kann er gute Grinde dafur haben - wenn Sie diese Grinde
kennen, kdnnen Sie besser auf Ihr Gegenuber eingehen. Generell stellt sich hierbei immer die Frage, fur wen die Unterbre-
chung nutzlich ist: fur die Person, die unterbrochen wird, fur die Person, die unterbricht, oder fur das Unternehmen.

Nicht nutzlich ist eine Unterbrechung, wenn sie nicht zur Arbeit dazugehort, fur die Ausibung einer Tatigkeit nicht notwen-
dig ist und nicht dazu beitragt, die Tatigkeit oder Aufgabe besser zu erledigen. Aber auch wenn das alles zutrifft, bedenken Sie,
dass eine Unterbrechung, die aus der Perspektive Ihrer jeweiligen Tatigkeit nicht nttzlich ist, fur die unterbrechende Person
natzlich sein kann (etwa wenn die Kollegin unbedingt eine Information von Ihnen braucht, um weiterarbeiten zu kénnen).
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Unterbrechungshewertung

storend | nicht storend

Unterbrechungen kdnnen »stéren« oder »nicht stéren«.

Als storend wird eine Unterbrechung wahrgenommen, wenn der:die Beschaftigte aus der Konzentration gerissen wird, un-
ter Zeitdruck steht, gerade Pause hat, ein hoher Zusatzaufwand anfallt oder die Unterbrechung als nicht legitim empfunden
wird. Wer aus der Konzentration gerissen wird, muss wieder in die Arbeit zurtckfinden und kommt unter Umstanden nicht
mehr so leicht in eine konzentrierte Arbeitshaltung; wer unter Zeitdruck ist oder gerade Pause hat, kann auch eine Unterbre-
chung, die zur Arbeit dazugehort, als stérend empfinden. Das Gleiche gilt, wenn ein hoher Zusatzaufwand anfallt: Das kann
zum Beispiel dann der Fall sein, wenn man eine:n Kund:in warten lassen muss und ihn:sie erst wieder besanftigen muss, be-
vor man das Beratungsgesprach fortfUhren kann. Und wenn |hr Kollege Sie um Informationen bittet, die er sich auch selbst
besorgen konnte, kann das fur Sie auch ein Grund sein, eine Unterbrechung als stérend zu empfinden: Das Anliegen Ihres
Kollegen erscheint Ihnen dann nicht als legitim.

Als nicht stérend wird eine Unterbrechung wahrgenommen, wenn die unterbrochene Tatigkeit eine Routinetatigkeit ist,
die keinen grollen Konzentrationsaufwand erforderlich macht, kein Zeitdruck herrscht, der:die Beschaftigte arbeitsbe-
reit ist und die Unterbrechung als legitim empfunden wird.
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Unterbrechungshewertung

vermeidbar | nicht vermeidbar

Unterbrechungen kénnen »vermeidbar« oder »nicht vermeidbar« sein.

Vermeidbar ist eine Unterbrechung, wenn sie sich beseitigen oder reduzieren lasst. Das heif3t aber nicht, dass es immer sinnvoll
sein muss, eine Unterbrechung zu beseitigen. Deshalb sind die Folgen mitzubedenken, die eine Beseitigung oder Reduzierung
einer Unterbrechung nach sich zieht. Unterbrechungen lassen sich beseitigen, wenn sich ihre Ursache ausschalten lasst: So kann
ein Telefon zum Beispiel stumm gestellt werden. Sie lassen sich reduzieren, wenn ihr Auftreten abgeschwacht werden kann. Das
ist zum Beispiel dann der Fall, wenn Sie sich fur eine bestimmte Zeit in einen Raum zuruckziehen kénnen, in dem Sie nicht unter-
brochen werden. Gleichwohl ist es wichtig, die Folgen mitzubedenken, die die Beseitigung oder Reduzierung von Unterbre-
chungen hat. Wenn sich durch arbeitsorganisatorische oder technische Vorkehrungen verhindern lasst, dass Kund:innen direkt
mitihrem:ihrer Berater:in in Kontakt treten kénnen, kann der:die Berater:in konzentriert arbeiten und in Ruhe vorher vereinbarte
Gesprache fuhren. Unterbrechungen lassen sich reduzieren, indem Unternehmen Gelegenheiten zur Selbstbedienung anbieten.
Dahinter steht die Vorstellung, dass Kund:innen und Dienstleister:innen nur mehr an definierten Orten miteinander in Kontakt
treten. Bei beiden Versuchen muss darauf geachtet werden, dass durch die Vermeidung oder Reduktion von Unterbrechungen
die Gelegenheiten fur Interaktionsarbeit nicht so weit beschnitten werden, dass die Qualitat der Dienstleistung beeintrachtigt
wird und dadurch Unterbrechungen an neuen Stellen auftreten.

Nicht vermeidbar ist eine Unterbrechung, wenn sie sich weder reduzieren noch beseitigen lasst. Gleichwohl gilt es einen Um-
gang mit solchen Unterbrechungen zu finden. Unter dem Punkt »Unterbrechungsmanagement« finden sich empirische Ergeb-
nisse dazu, wie Dienstleister:innen mit solchen nicht vermeidbaren Unterbrechungen verfahren und Vorschlage, was ein Unter-
nehmen tun kann, um den Umgang mit nicht vermeidbaren Unterbrechungen zu unterstutzen.
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Unterbrechungshewertung

— nutzlich —

[

Software- Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Eine nutzliche Unterbrechung in der Softwareentwicklung ist mit einem Kund:innentyp
verbunden, der als kritisch, kleinlich und detailverliebt beschrieben wird und die Software
in der Rolle als Nutzer:in kleinschrittig unter die Lupe nimmt. Anfragen solcher Kund:in-
nen unterbrechen zwar dann und wann den Flow eines:einer Mitarbeitenden, bringen
vor allem aber konstruktiven Input mit sich, der fur die Arbeitsaufgabe bzw. das Produkt
einen hohen Mehrwert erzeugt, auch wenn sie »Freud und Leid« fur die Mitarbeitenden

bedeuten.

Start

(B

| @

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— nutzlich —

Software- | Fabrik- Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Ein Projektleiter sitzt an seinem Arbeitsplatz im Grol3raumburo und arbeitet an Planungs-
unterlagen. Wiederholt wird er von Kolleg:innen angesprochen, die Fragen an ihn haben
oder ihn mit Informationen versorgen. Da diese Unterbrechungen alle im Zusammen-
hang mit dem Projekt stehen, an dem der Projektleiter sitzt, sind sie fir seine Arbeit nutz-
lich. Sie bringen ihn voran, anstatt ihn aufzuhalten.

Start

Kontakt
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©®

Unterbrechungshewertung

— nutzlich —

Software- | Fabrik- | Kranken- Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Die Pflegefachperson wird bei einer Pflegehandlung an einer Patientin von einer Kollegin
unterbrochen, die eine Information zum aktuellen Zustand dieser Patientin Ubermittelt.

Da die Information fur die Ausfuhrung der Pflegehandlung wichtig ist, war die Unterbre-
chung nutzlich.

Start

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— nutzlich —

Software- | Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

:

Wenn Herr Traxler wahrend eines Gesprachs mit einer Kundin den Anruf einer Kollegin
erhalt, auf den er schon lange wartet, ist die Unterbrechung fur ihn nutzlich. Er nimmt
den Anruf an, weil er die Information dringend braucht und er die Kollegin spater erfah-
rungsgemald nicht mehr erreicht. Die Information braucht er fur die Beratung eines ande-
ren Kunden - diesen kann er nun im Anschluss an das aktuelle Kundengesprach anrufen
und den Vorgang abschlieRen.

Start

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— nicht nutzlich —

[

Software- Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Das Hinzufugen des Kontakts zu fur die betroffene Person nicht relevanten E-Mails oder
irrelevanten Konversationen auf jeglichen Kommunikationskanalen ist fur die Arbeits-
aufgaben unbedeutsam und erzeugt fur den:die Betroffene eine nicht nutzliche Unter-
brechung.

Start

(B

«

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— nicht nutzlich —

Software- | Fabrik- Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Die Ablenkung durch laute Telefonate oder Videokonferenzen im Grol3raumburo tragt
nichts zum Erfolg der eigenen Arbeit bei (die Projektingenieur:innen sind typischerweise
fur je eigene Projekte zustandig und profitieren nicht davon, wenn sie Gesprache aus
anderen Projekten mithdren mussen). Je ungestorter Arbeit mdglich ist, desto besser.
Deswegen wird nach technischen wie auch raumlichen Méglichkeiten gesucht, um solche
Ablenkungen zu minimieren.

Start

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— nicht nutzlich —

Software- | Fabrik- | Kranken- Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Die Pflegefachperson muss fur die Versorgung einer Patientin fehlende Materialien be-
sorgen, da die Wascheschranke am Wochenende nicht aufgeftllt wurden. Dafur muss sie
die aktuelle Pflegehandlung unterbrechen und noch einmal das Zimmer verlassen. Die-
se Unterbrechung ist fur die direkte Interaktionsarbeit in der aktuellen Pflegehandlung
nicht natzlich.

Start

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— nicht nutzlich —

Software- | Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

:

Die Hersteller, die den Fachmarkt beliefern, haben aufgrund der Pandemie langere Lie-
ferzeiten. So werden Maschinen nicht geliefert, weil ein Gummipuffer aus Italien fehlt. In
der Folge hat Herr Hausinger aufgebrachte Kund:innen am Telefon, die auf ihrer Bestel-
lung bestehen. Solche Lieferverzdgerungen sind keine nutzlichen Unterbrechungen: Sie
tragen nichts zum Gelingen der Dienstleistung bei. Das gilt auch fur die Corona-Pande-
mie insgesamt, die den normalen Arbeitsalltag auf einschneidende Weise unterbrochen
hat und vielfaltige Umstrukturierungen notwendig gemacht hat und weiterhin notwen-
dig macht.

Start

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— storend —

[

Software- Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Das Hinzufugen des Kontakts zu fur die betroffene Person irrelevanten E-Mails oder Kon-
versationen jeglicher Kommunikationskanale ist fur die Arbeitsaufgabe nicht relevant
und erzeugt fur den:die Betroffene eine nicht nutzliche und gleichzeitig stérende Unter-
brechung, denn die Person wird abgelenkt und/oder es wird in ihre gerade in Ausfuhrung
begriffene Arbeitsaufgabe eingegriffen.

Start

(B

«

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

UMDIA-Content @ — storend —
»zurtick zur Ubersicht«
Software- | Fabrik- Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Ein Konstrukteur sitzt an einer CAD-Konstruktion, befindet sich auf einem guten Weg zur
Lésung eines Problems und wird durch einen Kollegen, der ihn anspricht, aus dem Flow
gerissen. Die Unterbrechung nimmt Zeit in Anspruch und es bedeutet erheblichen Auf-

wand, den Arbeitsgang spater wieder aufzunehmen.

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— storend —

Software- | Fabrik- | Kranken- Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Die Pflegefachperson wird beim Vorbereiten der Medikamente fur die Patient:iinnen
durch hereinkommende Kolleg:innen aus der Konzentration gerissen und muss wieder
von vorne anfangen. Diese Unterbrechung empfindet die Pflegefachperson als stérend.

Start

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— storend —

Software- | Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

:

In unserem Fachmarkt gehort der simultane Umgang mit mehreren Kund:innen-Anfra-
gen zur gleichen Zeit zum Aufgabenspektrum der Beschaftigten im Kund:innen-Support.
Trotzdem gibt es Situationen, in denen Kund:innen-Anfragen stéren. Dies ist insbesonde-
re dann der Fall, wenn man gerade damit beschaftigt ist, eine Reklamation zu bearbei-
ten. Herr Hausinger berichtet, dass er einen solchen Vorgang gerne abschlieen wurde,
bevor er den nachsten Anruf entgegennimmt. »Das ist wirklich ein ellenlanges Procedere.
Sie mussen den Lieferanten anschreiben, Fotos beilegen ... wir fordern die Fotos beim
Kunden an, gleich im Gesprach kdnnen sie uns das per Whatsapp schicken ... in dieser
Zeit, bis der mir die Fotos schickt, klingelt aber schon wieder funfmal das Telefon, das
heil3t, ich habe den Vorgang im Endeffekt fast nicht mehr im Kopf, weil ich mich schon
wieder auf funf andere konzentriere.«

Start

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— nicht storend —

[

Software- Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Ablenkungen durch Kolleg:innen unterbrechen zwar die Arbeitsaufgabe, sind allerdings
(kontextabhangig) nicht stérend und vor allem auch »gerne geseheng, denn sie ermog-
lichen eine Pause bzw. das Sozialisieren mit Kolleg:innen.

Start

(B

«

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

UMDIA-Content @ — nicht storend —

»zurtick zur Ubersicht«
Software- | Fabrik- Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Ein Projektleiter wird von einem Mitglied aus seinem Team angesprochen, weil ein Prob-
lem im Projektablauf eingetreten ist. Der Projektleiter ist zwar gerade mit anderen Auf-
gaben befasst und muss diese beiseitelegen. Gleichwohl wird die Unterbrechung von ihm
als nicht stérend empfunden, da es sich um eine wichtige Information handelt und die
Bearbeitung des Problems Prioritat hat. Aulierdem kann die ursprungliche Arbeit spater
ohne groBen Zusatzaufwand wieder aufgenommen werden.

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— nicht storend —

Software- | Fabrik- | Kranken- Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Die Pflegefachperson hat gerade ein paar Minuten Zeit und entscheidet sich, die Kaffee-
maschine im Stationspausenraum zu reinigen (die Kolleg:innen wechseln sich hier ab).
Wahrenddessen tritt jedoch ein Notfall bei einer Patientin auf der Station ein. Die Pflege-
fachperson unterbricht sofort ihre Tatigkeit und eilt zu Hilfe. Sie empfindet dies als nicht
storende Unterbrechung, da die Reinigung der Kaffeemaschine problemlos spater fort-
gesetzt werden kann und die Patient:innenversorgung eine ungleich héhere Prioritat hat.

Start

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— nicht storend —

Software- | Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

:

Herr Traxler unterbricht ein Beratungsgesprach mit einem Kunden an der Theke, geht zu
einem der Scanner im Ladenlokal, ruft den Preis einer Ware ab und kommt wieder zum

Kunden zurtick. »Das ist«, sagt Herr Traxler, »mein normaler Tagesablauf, also das find ich
nicht stérend.«

Start

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— vermeidbar —

[

Software- Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Widerspruchliche Anforderungen wie »lch gehe intensiv auf Kund:innenbedurfnisse im
Beratungsgesprach ein« und »Ich lasse Kund:innen nicht lange warten, insbesondere,
wenn sie sich Uber den Chat oder Telefon melden« lassen sich beispielsweise durch eine
Vorfilterung der Kund:innenanfrage mit entsprechender Zuweisung an richtige Ansprech-
partner:innen vermeiden.

Start
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«

Kontakt
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UMDIA-Content @ — vermeidbar —
»zuriick zur Ubersicht« | (/

‘ Software-

entwicklung

Fabrik- Kranken- | Einzel-
lanun flege handel
p g prieg

Vermeidbar sind Unterbrechungen, die im Rahmen der Zusammenarbeit im Gro3raum-
blro entstehen: durch Ricksichtnahme, technische Hilfsmittel (Headsets), raumliche Ge-
staltung (Ruckzugsraume).

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— vermeidbar —

Software- | Fabrik- | Kranken- Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Muss eine Pflegefachperson nicht dokumentierte Informationen besorgen, ware dies
auf verschiedenen Ebenen vermeidbar. Eine entsprechende Stationskultur kénnte dafur
sorgen, dass man sich gegenseitig (und hierarchieubergreifend!) erinnert oder darauf
hinweist, (noch) zu dokumentieren. Die Gesamtorganisation Krankenhaus konnte noch
klarere Regeln etablieren, welche zu besserer Dokumentation fuhren und durch Fortbil-
dungen die Sinnhaftigkeit guter Dokumentation nahebringen.

Start

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— vermeidbar —

Software- | Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

:

Das Telefon im Kund:innen-Support klingelt permanent, und immer legt Herr Aumeier
gleich nach dem Abheben das Telefon noch mal kurz auf. Das Gerat funktioniert tech-
nisch nicht einwandfrei: Mit dem ersten Abheben des Horers wird die Verbindung unter-
brochen. Herr Aumeier weil3 jedoch, wie er die Verbindung wieder herstellen kann. Jedes
Mal, wenn das Telefon klingelt, macht er die gleiche Handbewegung, und jedes Mal lacht
er dazu kurz.

Start

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

© — nicht vermeidbar —
Software- Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Erhalten Mitarbeitende im Kund:innensupport oder in der Beratung eine Anfrage un-
zufriedener/eskalierender Kund:innen, wird die eigentlich vorgesehene Arbeitsplanung
zunachst umgeworfen, denn der Bearbeitungsfokus andert sich in diesem Moment hin
zur Bearbeitung der Beschwerde: »gerade eben [wurde] hier dieser Fokuspunkt neu ge-
setzt«. Dies fuhrt zu einem Eingriff in die Arbeitsaufgabe, lasst sich allerdings nicht ver-
meiden, denn das Anliegen des:der Kund:in hat nun Prioritat und gehort zur Kerntatigkeit
des Supports oder der Beratung.
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Kontakt
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Unterbrechungshewertung

— nicht vermeidbar —

Software- | Fabrik- Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Die Fortfuhrung des Projekts ist von Entscheidungen beim Kunden abhangig, die dort
erst getroffen werden mussen (vgl. das Beispiel zur Unterbrechungsform »Wartezeit«):
Solche Unterbrechungen kénnen nicht vermieden werden, ihre negativen Auswirkungen
kdnnen aber reduziert werden (etwa durch eine frihzeitige Information von Seiten des
Kunden, dass mit einer Unterbrechung zu rechnen ist).

Start

Kontakt
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»zurlick zur Ubersicht«
Software- | Fabrik- | Kranken- Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Die Patientin, welche sich auf dem Weg zum Untersuchungstermin befindet, muss noch-
mal auf die Toilette.

Kontakt
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Unterbrechungshewertung

© — nicht vermeidbar —
Software- | Fabrik- | Kranken- | Einzel-
entwicklung planung pflege handel

Im medial vermittelten Kund:innen-Support im Einzelhandel geht eine telefonische Anfra-
ge ein, wahrend Herr Hausinger eine komplizierte Reklamation bearbeitet. Zwar kénnte
auch ein anderer Kollege das Telefonat annehmen; aber wenn auch alle anderen Kol-
leg:innen in komplizierten Verhandlungen stecken, muss Herr Hausinger das Telefon ab-
nehmen - es gehdrt hier zum guten Service, dass immer jemand erreichbar ist. So nimmt
Herr Hausinger den Anruf entgegen. In diesem Fall 1asst sich die Unterbrechung der ak-
tuellen Tatigkeit (die Bearbeitung der Reklamation) nicht vermeiden.

Start

Kontakt



Unterbrechungshewertung
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: > Kombinationen
»zuruck zur Ubersicht«

Bewertet man Unterbrechungen danach, ob sie nuatzlich, stérend oder vermeidbar sind, sind verschiedene Kombinationen
dieser Bewertungen denkbar, die so auch im Alltag zu finden sind.

Wir erinnern daran, dass nicht zuletzt bei den Kombinationen zu beachten ist, dass es von der jeweiligen Situation und lhrem

Blick darauf abhangt, wie Sie eine Unterbrechung bewerten. FUhlen Sie sich weniger gestort, wenn Unterbrechungen zu lhrer
Arbeit dazugehdren? Storen Unterbrechungen Sie eher dann, wenn Sie bei einer bestimmten Tatigkeit unterbrochen werden?
Kommt es darauf an, wer Sie unterbricht - und wie oft das vorkommt? Und kann man sich an Unterbrechungen gewohnen,
so dass sie nicht mehr stéren?

zu den Kombinationen
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Unterbrechungshewertung

© Kombinationen

/
nicht storend

/

/
nicht vermeidbar

Unterbrechungen kdnnen nicht nutzlich, stérend und vermeidbar sein. Das ist zum Bei-
spiel dann der Fall, wenn eine Beschaftigte wichtige Informationen zusammentragen
muss, die sie von ihrem Kollegen hatte erhalten sollen. Solche Unterbrechungen lassen
sich reduzieren oder ganz abbauen.

®

weitere Kombinationen
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/
vermeidbar

Unterbrechungen kdnnen aber auch nicht nitzlich, stérend und nicht vermeidbar sein. Ein
solcher Fall tritt etwa dann ein, wenn ein:e Kolleg:in wegen Krankheit ausfallt und die
Beschaftigte ihre Tatigkeit unterbrechen muss, um eine Aufgabe der Kolleg:in zu Uber-
nehmen. Hier kann man nach Kompensierungen suchen oder versuchen, solche Unter-
brechungen produktiv zu nutzen.

®

weitere Kombinationen Kontakt
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Auch Unterbrechungen, die nutzlich sind (sei es flur die:den Beschaftigte:n selbst oder
eine unterbrechende Kund:in, Patient:in oder Kolleg:in), kdnnen stéren - und nicht ver-
meidbar sein. Das ist etwa dann gegeben, wenn ein:e Mitarbeiter:in fUr mehrere Kund:in-
nen oder Patientiinnen verantwortlich ist und diese gleichzeitig Anfragen haben bzw.
Unterstltzung brauchen. Hier kann man fur einen produktiven und belastungsarmen
Umgang mit solchen Unterbrechungen sorgen.

®

weitere Kombinationen Kontakt




UMDIA-Content
»zuriick zur Ubersicht«

Unterbrechungshewertung
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nutzlich
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storend
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vermeidbar
//

nicht vermeidbar

Nutzliche Unterbrechungen, die storen, kdnnen aber auch prinzipiell vermeidbar sein. Das
ist zum Beispiel dann der Fall, wenn Beschaftigte sich dadurch gestort fuhlen, dass Kund:in-
nen oder Patient:innen jederzeit und direkt RUckfragen stellen und Bedurfnisse anmelden
kdnnen. Die entsprechenden Gelegenheiten lassen sich prinzipiell reduzieren, doch kann
das auf Kosten der Dienstleistungsqualitat gehen. Wenn man solche Unterbrechungen ab-
stellen mochte, ist zu bedenken, dass das unbeabsichtigte negative Folgen haben kann. Es

empfiehlt sich daher, nach einer produktiven Gestaltung zu suchen.

®

weitere Kombinationen
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/
nicht vermeidbar

Und schlieBlich kdnnen Unterbrechungen auch nitzlich, nicht stérend und prinzipiell ver-
meidbar sein. Solche Unterbrechungen gehdren fur Beschaftigte zu ihrer Arbeit dazu - da-
runter fallen all die Unwagbarkeiten, die Dienstleistungsarbeit kennzeichnen. Gleichwohl
lassen sich vielerlei Formen der Durchorganisation von Dienstleistungsarbeit beobachten,
denen diese nutzlichen Unterbrechungen zum Opfer fallen. So ist dafur zu sorgen, dass
solche Unterbrechungen weiterhin stattfinden kdnnen, dass sie also belassen werden.
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ABBAUEN

Unterbrechungen abbauen, entweder durch grundsatzliche Lésung
oder durch individuelles Unterbrechungsmanagement

KOMPENSIEREN

Unterbrechungen belassen, negative Folgen fiir arbeitende Personen kompensieren,
ggf. Anlass der Unterbrechung spontan produktiv nutzen

PRODUKTIV GESTALTEN

Unterbrechungen belassen, Anlass der Unterbrechung systematisch produktiv
nutzen, ggf. negative Folgen fiir die arbeitende Personen reduzieren

BELASSEN
Unterbrechungen belassen
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Unterbrechungsmanagement

Umsetzungs- Anwendungsszenarien, Losungsansatze

durch das Individuum durch das Unternehmen

Zum Umgang mit Unterbrechungen besteht Handlungsbedarf, der ganz unterschiedlich aus-
sehen kann. Individuen haben Strategien dazu entwickelt, die wir anhand von Beispielfallen
aus der Praxis als individuelles Unterbrechungsmanagement beschreiben. Der Umgang mit
Unterbrechungen darf aber nicht allein auf den Schultern der Beschaftigten lasten. Deshalb
sind zum Thema »Unterbrechungen« auch betriebliche MaBnahmen mit Uberindividuel-
len Interventionsstrategien gefragt. Hierzu kann das betriebliche Unterbrechungsmanage-
ment an den Gestaltungsfeldern Kompetenzentwicklung, Technik, Organisation ansetzen.
Das bekannte MTO-Konzept wurde inzwischen um die Perspektive »personenbezogene
Tatigkeiten« erweitert und bezieht damit Kund:innen, Klient:innen, Partner:innen ... als »or-
ganisationsexterne Menschen« systematisch ein (vgl. https://www.baua.de/DE/Aufgaben/
Forschung/Schwerpunkt-Digitale-Arbeit/Taetigkeiten-im-digitalen-Wandel/Personenbezo-
gene-Taetigkeiten/Erweitertes-MTO-Konzept.html.)

Die hier vorgestellten Beispiele zum individuellen Unterbrechungsmanagement wurden in
den verschiedenen empirischen Feldern des Projektes UMDIA erhoben. Ebenso wurden in
dem Projekt UMDIA die hier und bei den Arbeitshilfen zu findenden Anknupfungspunkte und
Interventionsmalinahmen entwickelt.
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Gewahrleistung
der Aufgaben-
erfullung

prospektive produktive Risiko-
Vermeidung Nutzung management

Beschaftigte und Kund:innen betreiben in ihrem Arbeitsalltag haufig ganz automatisch indi-
viduelles Unterbrechungsmanagement. Nur so gelingt es ihnen, ihre Arbeit trotz der Unter-
brechungen zu erledigen. Die Beschaftigten mussen mit diesen Unterbrechungen umgehen,
ob sie wollen oder nicht. Und in der Regel gibt es wenig Spielrdume, die nicht nutzlichen
Unterbrechungen zu reduzieren.

Mitarbeiter:innen haben sich ganz unterschiedliche Strategien zum Umgang mit den vielen
Unterbrechungen erarbeitet. Beispiele aus der Praxis zeigen auf, wie facettenreich das in-
dividuelle Unterbrechungsmanagement gestaltet ist. Es reicht von der Gewahrleistung der
Aufgabenerfullung, Uber die prospektive Vermeidung oder aber produktive Nutzung bis hin
zum Risikomanagement. Interaktionsarbeit selbst ist dabei jeweils ein wichtiges Mittel zur
Bewaltigung der Unterbrechungen.

®

weiter im Text Kontakt
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Unterbrechungsmanagement

@ durch das Individuum
R prospektive produktive Risiko-
der Aufgaben- i
B Vermeidung Nutzung management
erfullung

Manche Beispiele kdnnen als Tipp aufgegriffen werden, insgesamt ist aber zu fragen, ob
durch das individuelle Unterbrechungsmanagement ein Mehraufwand bis hin zur Uberbe-
anspruchung entsteht, der abgefedert werden muss. Denn je nach Unterbrechungstypen
und -haufigkeiten und je nachdem, inwieweit die Unterbrechungen als zur Arbeitsaufgabe
gehorend interpretiert werden, stellen sie einen individuell als gro3er oder kleiner empfun-
denen Belastungsfaktor dar. Generell stellt sich die Frage, ob diese Art von »stiller Leistung«
anerkannt und honoriert wird.

Wir zeigen auf, wie Individuen mittels der individuellen Handlungsstrategien »Gewahrleistung
der Aufgabenerfullung, prospektive Vermeidung, produktive Nutzung, Risikomanagement«
mit Unterbrechungen im Zusammenhang mit Interaktionsarbeit umgehen. Diese Strategien
lassen sich auf individueller Ebene als persdnliche Interventionsansatze des Belassens, Ab-
bauens, produktiv Gestaltens und Kompensierens professionalisieren. Hierzu sollten vor al-
lem aber auch betriebliche MalBnahmen greifen.
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prospektive produktive Risiko-
Vermeidung Nutzung management

Diese Form individuellen Unterbrechungsmanagements besteht darin sicherzustellen, dass
die Arbeitsaufgabe trotz stattfindender Unterbrechungen professionell erledigt wird. Sol-
che Gewahrleistungen bestehen zum Beispiel darin, nach einer Unterbrechung wieder in die
konzentrierte Arbeit zuruckzufinden, negative Folgen von Unterbrechungen zu begrenzen,
Ablenkungen zu vermeiden, indem man sich abschirmt - oder die Belastungen durch unver-
meidbare Unterbrechungen schlichtweg auszuhalten.

Einzelhandel

Krankenpflege

Softwareentwicklung J ( Fabrikplanung N
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»zurlick zur Ubersicht«

prospektive produktive Risiko-
Vermeidung Nutzung management

In der Softwareentwicklung kommt es haufig zu Unterbrechungen durch spontane Anspra-

chen, Anfragen oder Fragen von Kolleg:innen. Nicht selten befindet sich die unterbrochene

Person in konzentrierter Arbeit oder ist mit einer anderen Tatigkeit beschaftigt. Eine Mog- a
lichkeit der Gewahrleistung der Aufgabenerfullung in solch einer Situation ist es, die Anfrage

»auszuhalten« bzw. zu dulden, vor allem wenn Kolleg:innen dadurch geholfen werden kann

oder es um Kund:innen geht. Auch eine Verabredung fur einen spateren Zeitpunkt kann in ‘
brisanten Arbeitsphasen weiterhelfen.
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Unterbrechungsmanagement

durch das Individuum

prospektive produktive Risiko-
Vermeidung Nutzung management

Die Projektingenieur:innen haben ihre Buroarbeitsplatze in einem GroRraumbdro, in dem es
immer wieder zu Ablenkungen und Anfragen durch die Kolleg:innen kommmt. Sie erfullen ihr
Arbeitspensum gleichwohl, indem sie etwa Ablenkungen durch laute Gesprache ausblen-
den oder Kollegenanfragen abwehren und deren Bearbeitung auf einen spateren Zeitpunkt

verlegen.
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Unterbrechungsmanagement

durch das Individuum

prospektive produktive Risiko-
Vermeidung Nutzung management

Die Pflegefachperson gewahrleistet die Ablaufe, indem sie nachfragen geht, weshalb die
Infusion (ohne entsprechende Dokumentation) abgestopselt wurde. Sie nimmt den Zusatz-
aufwand stillschweigend auf sich.

Die Pflegefachperson gewahrleistet die Aufgabenerfullung auf der Station, indem sie kurz-
fristig die Patientin der Kollegin Ubernimmt, damit diese rechtzeitig versorgt wird (gerontgt
wird). Auch hier entsteht der Pflegefachperson ein Zusatzaufwand.
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prospektive produktive Risiko-
Vermeidung Nutzung management

Herr Traxler fUhrt im Ladenlokal ein Beratungsgesprach mit einem Kunden - gleichzeitig be-
kommt er Anfragen Uber sein Headset. »Ich muss das andere dann ... ausklinken, der Kunde
ist fur mich wichtig, der da steht«, erzahlt er. Wenn eine Anfrage besonders dringend ist,
fragt Herr Traxler seinen Kunden/seine Kundin, ob er den Anruf entgegennehmen darf.
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Gewabhrleistung i isi
) produktive Risiko-
der A.L'Jfgaben Nutzung management
erfullung

Diese Form individuellen Unterbrechungsmanagements besteht darin, durch vorausschauen-
des Handeln daflr zu sorgen, dass Unterbrechungen gar nicht erst eintreten - etwa indem man
gezielt interveniert, um bestimmte Ablaufe im Unternehmen am Laufen zu halten, Kund:innen
oder Patient:innen dazu bringt, sich in die Arbeitsprozesse einzufuigen, oder Unterbrechungen
im Keim erstickt, indem man die Kollegin, die eine Frage hat, auf spater vertrostet.

Softwareentwicklung Fabrikplanung

Einzelhandel

Krankenpflege
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»zurlick zur Ubersicht«

Gewahrleistung
der Aufgaben-
erfullung

produktive Risiko-
Nutzung management

Eine Moglichkeit der prospektiven Vermeidung von Unterbrechungen in der Softwareent-

wicklung ist beispielsweise das Setzen von Grenzen und deren Kommunikation an Kolleg:in-

nen. Dies kann in Form von blockierten Zeitraumen im geteilten Kalender erfolgen (»silent Q
hours«) oder durch direktes AulRern der Bedurfnisse gegenuber Kolleg:innen und die Bitte

um Berucksichtigung von »ungestdrten« Timeslots fUr konzentriertes Arbeiten etc. ‘

Kontakt




Start

Unterbrechungsmanagement
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produktive Risiko-
Nutzung management

Da mit Unterbrechungen in der Projektarbeit erfahrungsgemald immer gerechnet werden
muss (auch wenn sie nicht eingeplant sind), versuchen Projektleiter:innen Vorkehrungen zu
treffen, damit Unterbrechungen entweder gar nicht erst entstehen kénnen oder ihre Folgen
beherrschbar bleiben. Solche Vorkehrungen bestehen beispielsweise in einer engmaschi-
gen Abfrage des Projektstands bei den Projektpartnern oder in einer Urlaubsplanung, die
personelle Engpasse verhindern kann.

UMDIA-Content
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Gewahrleistung
der Aufgaben-
erfullung
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» utzung management
erfullung

Die Pflegefachperson druckt das Qualitatshandbuch fur die PJler:innen” aus und legt es ihnen
auf den Tisch, damit diese sich (so die Hoffnung) mit dem Inhalt vertraut machen und infolge-
dessen weniger (unnétig) nachfragen und damit unterbrechen mussen. Die Pflegefachperson
handelt hier praventiv, um kunftige potenzielle Unterbrechungen zu vermeiden.

Die Pflegefachperson sichert sich durch aktive Nachfrage auf anderen Stationen oder beim
Krankenhaus-Transportdienst ab, dass Patient:innen punktlich kommen oder abgeholt werden
und vermeidet so (praventiv) Wartezeiten. (

* PJ steht im Medizinstudium fur Praktisches Jahr. PJ'ler sind demnach Medizinstudent:innen in ihrem letzten Jahr des Medizinstudiums, welche auf den
Stationen arbeiten. KO I'Ita kt
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Gewabhrleistung . .
der Aufgaben- plr\loduktlve Risiko-
; utzung management
erfullung

Herr Traxler ist zeitweise im AuRRendienst tatig. Dann vereinbart er mit seinem Kunden ein
Zeitfenster von einer Stunde fur seine Ankunft. So kann er vor seiner Abfahrt ein Beratungs-
gesprach mit einem Kunden vor Ort, das etwas langer dauert, in Ruhe zu Ende fuhren.

Start

Kontakt



Start

Unterbrechungsmanagement

UMDIA-Content @ durch das Individuum
»zurick zur Ubersicht«
(cilz\;v'iz;k;izteunljg prospektive Risiko-
erfUIIﬁng Vermeidung management

Diese Form individuellen Unterbrechungsmanagements besteht darin, eine Unterbrechung
als Mittel fur das Erreichen eines Ziels bzw. die Erfullung einer Arbeitsaufgabe zu nutzen. Das
kann zum Beispiel dadurch geschehen, dass Beschaftigte darauf achten, ob stérende Nach-
fragen von Kolleg:innen oder Sonderwinsche von Kund:innen Feedbackimpulse enthalten,
die die eigene Arbeit voranbringen, und solche Impulse gewinnbringend aufnehmen.

Softwareentwicklung Fabrikplanung

Einzelhandel

Krankenpflege

) (
) (

Kontakt




Start

Unterbrechungsmanagement

UMDIA-Content @ durch das Individuum
»zuriick zur Ubersicht«
e e prospektive Risiko-
erfu||ﬁng Vermeidung management

In der Softwareentwicklung kann eine Unterbrechung produktiv genutzt werden, um eine

willkommene und erfrischende Pause einzubauen oder in dem Gesprach wichtige Informa-
tionen zu diversen Inhalten, aber auch Fehlerquellen, Engpassen etc. zu erhalten. Das erlaubt I\ ‘
schnelle(re) Reaktionsmoglichkeiten und bietet generell Chancen fur Verbesserungen.
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Gewabhrleistung Kti _—
der Aufgaben- pLOERIEL TS isiko-
erfiillung Vermeidung management

Die Arbeit in der Fabrikplanung spielt sich in der Regel in Projektarbeit ab. Eine gangige
Unterbrechung hierbei sind Wartezeiten, wenn beispielsweise auf Entscheidungen vom
auftraggebenden Unternehmen gewartet werden muss. Je nach UnternehmensgréfRe und
-hierarchien kann dies zu langen Wartezeiten fUhren. Mitarbeiter:innen, die gleichzeitig in
mehreren Projekten eingesetzt sind, kdnnen solche Unterbrechungssituationen produk-
tiv nutzen, indem sie sich anderen Projekten widmen und somit die Wartezeit Uberbrucken.
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Gewabhrleistung Kti _—
der Aufgaben- pLOERIEL TS isiko-
erfiillung Vermeidung management

Eine Pflegefachkraft kann eine (stérende) Unterbrechung durchaus produktiv nutzen. Zum
Beispiel kommt sie der Aufforderung nach, das Fenster neben einem Patient:innenbett zu
schlieBen, obwohl die Patientin dies durchaus selbst konnte. Die Pflegefachperson macht es
dennoch, da sie weil3, dass sie damit der Patientin zeigen kann, dass sie ihr wichtig ist. Sie
sichert sich damit (wahrscheinlich) eine hdhere Kooperationsbereitschaft der Patientin, was
ihr in kunftigen Situationen zugutekommen kénnte.
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Herr Traxler hat Kund:innen, die nur von ihm beraten werden wollen und ungeduldig wer-
den, wenn er gerade keine Zeit hat. Dann verweist Herr Traxler diese Kund:innen an seine
Kolleg:innen und nutzt die Situation gleich padagogisch: »Wenn du es gescheit erklarst, dann
kriegst du auch das Richtige.« Damit macht er seine Kundschaft darauf aufmerksam, dass es
auch von ihnen abhangt, ob eine Beratung gut lauft und er lobt damit auch gleich die Leis-
tung seiner Kolleg:innen.
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Diese Strategie wird eingesetzt, wenn sich Beschaftigte in einer Dilemma-Situation befinden.
Um solche Situationen meistern zu kédnnen, nehmen Beschaftigte Risiken in Kauf: fur sich
selbst, aber auch fur die Kund:innen oder die Organisation. Risikomanagement kann sich
auf »riskantes Handeln« beziehen, das dann vorliegt, wenn es einen Widerspruch zwischen
Aufgabenziel und Ausfuhrungsbedingungen gibt, dessen Bewaltigung Zusatzaufwand notig
machen wirde und unter den gegebenen Umstanden nicht leistbar ist.

Es kann sich auch ganz grundsatzlich auf die riskante »Bewaltigung widerspruchlicher Hand-
lungsanforderungen«beziehen, etwa dann, wenn die Bedurfnisse bzw. Winsche von Kund:in-
nen und Patient:innen und sachliche Arbeitsaufgaben gleichzeitig zu erftllen sind, so dass
keine der beiden Aufgaben zufriedenstellend erledigt werden kann.

Es kann sich auch darauf beziehen, dass man die Sorge um sich selbst hintanstellt, um sei-
ne Arbeit Uberhaupt einigermalen zufriedenstellend erledigen zu kénnen. L\
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durch das Individuum

Gewahrleistung
der Aufgaben-
erfullung

prospektive produktive
Vermeidung Nutzung

In der Folge priorisieren Beschaftigte eine von mehreren gleich wichtigen Aufgaben; sie ma-
chen Abstriche an ihren Vorstellungen professioneller Arbeit; sie lassen vorgeschriebene
Verfahren aul3er Acht; sie vernachlassigen ihre eigenen Bedurfnisse und Uberfordern sich;
sie lassen sich nicht unterbrechen, obwohl das nétig ware.

Im Ergebnis kann Risikomanagement durchaus erfolgreich sein, es kann aber auch hohe Kos-
ten fordern. Es ist die Aufgabe der Unternehmen, daflir zu sorgen, dass Beschaftigte Arbeits-
bedingungen vorfinden, die Risikomanagement idealiter UberflUssig machen.

Softwareentwicklung Fabrikplanung

Krankenpflege Einzelhandel
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Gewabhrleistung ki dukti
der Aufgaben- R produktive
erfillung Vermeidung Nutzung

Wenn den Kund:innen aufgrund ausstehender Entscheidungen kein Feedback zu offenen
Fragen gegeben werden kann und das vermehrt »ausgehalten werden muss«, kann eine Ab-
wagung von Risiken fur die Gesundheit notwendig werden. I\ h
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Gewabhrleistung ki dukti
der Aufgaben- R produktive
erfillung Vermeidung Nutzung

Ein Beispiel fur Risikomanagement in der Fabrikplanung ist das Gewahren grof3zigiger Zahlungs-
bedingungen, um auf diese Weise Kundenbeziehungen zu pflegen. Ein anderes Beispiel ist es,
gezielt in Vorleistung zu gehen, um einen kontinuierlichen Projektverlauf zu gewahrleisten. fff’
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erfullung

In der stationdren Krankenpflege ist Risikomanagement an der Tagesordnung. Eine Pflege-
fachpersonistimmer fur mehrere Patient:innen zustandig. Und »Notfall istimmer«. So gehort
es zum Arbeitsalltag, priorisieren zu mussen: Wenn jemand dringend Hilfe braucht, muss die
Pflegekraft die aktuelle Pflegehandlung unterbrechen und die Patientin oder den Patienten,
mit der oder dem sie gerade beschaftigt war, alleine lassen. Stinde mehr Personal zur Ver-
figung, ware das Problem damit auch nicht aus der Welt: Auch auf der Intensivstation, in
der eine Pflegefachperson in der Regel nur fUr zwei Patient:innen zustandig ist, kann der/die
eine in ernsthafte Probleme geraten, wahrend sie gerade mit der anderen zu betreuenden
Person beschaftigt ist. Das Eingehen von Risiken durchzieht also in der stationaren Kranken-
pflege, so wie sie momentan organisiert ist, das gesamte Arbeitshandeln. Die Problemlage
verscharft sich noch, wenn nun auch noch die Pflege der Daten in Konkurrenz zur Pflege der
Patient:iinnen tritt.
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der Aufgaben- i
B Vermeidung Nutzung
erfullung

Im Kund:innen-Support wickeln die Beschaftigten gleichzeitig mehrere Auftrage ab, fur die
jeweils mehrere Arbeitsschritte notwendig sind. Fallt ein:e Kolleg:in aus, steigt der Arbeits-
anfall, und es wird noch schwieriger, einen Vorgang ohne Unterbrechung zu Ende zu fuhren.
Ein Mitarbeiter berichtet, dass er einen freien Tag nicht in Anspruch genommen hat. Schliel3-
lich mdchte er »als Entlastung fur meine Kollegen diene[n] und nicht als Belastung«. Hierfur
nimmt er in Kauf, dass seine gesundheitlichen Belastungen zunehmen kénnten.
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Das betriebliche Unterbrechungsmanagement hat intervenierenden und prospektiven
Charakter. Das heil3t: Zum einen kénnen in akuten Situationen vorgeschlagene Mal3nah-
men eingesetzt werden. Zum anderen kdnnen sich Unternehmen durch die Hinweise fur die
unterbrechungssensible Gestaltung des Zusammenspiels Mensch - Organisation - Technik
anregen lassen.

Damit verfolgt das betriebliche Unterbrechungsmanagement einen ganzheitlichen Ansatz.
Es kann fur Mitarbeiter:innen Angebote zur Kompetenzentwicklung und Verhaltenspraven-
tion bereitstellen. Es kann daruber hinaus auch Einfluss auf die Technikgestaltung/-entwick-
lung und deren sinnvollem Einsatz nehmen. So sollte Technik etwa unterbrechungs- und
interaktionssensibel angepasst und unterstutzend zur Verfugung gestellt werden. Des
Weiteren ist es Aufgabe des betrieblichen Unterbrechungsmanagements, (arbeits-)organi-
satorische Schwachstellen in den Blick zu nehmen und Beitrage zur Gestaltung der Arbeit
sowie zur Weiterentwicklung von Organisationsstrukturen und Prozessen zu leisten.
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Im Zusammenhang mit dem MTO-Ansatz kann betriebliches Unterbrechungsmanagement
auch als soziotechnische Systemgestaltung verstanden werden, bei der die Komponenten
ineinandergreifen sollten. Das MTO-Konzept liegt inzwischen in einer von der baua® einge-
brachten Erweiterung um personenbezogene Tatigkeiten vor (https:/www.baua.de/DE/Auf-

gaben/Forschung/Schwerpunkt-Digitale-Arbeit/Taetigkeiten-im-digitalen-Wandel/Personen-
bezogene-Taetigkeiten/Erweitertes-MTO-Konzept.html.)

Fur das betriebliche Unterbrechungsmanagement finden sich hier Best Practices verschie-
dener Branchen sowie InterventionsmalBnahmen, die gemeinsam von Unternehmen und
wissenschaftlicher Begleitung im Projekt UMDIA entwickelt wurden. Wichtig ist darauf zu
verweisen, dass es nicht DIE eine rundum passende Malinahme gibt. Letztlich mussen fur
den Einzelfall passgenaue Losungen erarbeitet werden. Beispielsweise waren mit Blick auf
Inkonsistenzen als Unterbrechungsgenerator systematisch Widerspruche aufzuarbeiten.
Hier, wie in vielen anderen Fallen, bietet sich zunachst ein Workshop zur Klarung an: Was ist
dringlich? Was ist veranderbar? Wie werden die Prioritaten bewertet? Zur Bearbeitung emp-
fehlen wir partizipative Verfahren und Losungsansatze. Dazu geben wir Ihnen Ansatze und
Arbeitshilfen an die Hand, die sowohl betriebliche als auch professionelle Unterbrechungs-
manager:innen adressieren.

* Bundesanstalt fUr Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin
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Beschaftigte entwickeln unterschiedlich wirksame und unterschiedlich entlastende bzw. be-
lastende Strategien fur den individuellen Umgang mit Unterbrechungen. Auch eine kollegiale
Unterstutzung spielt im Umgang mit Unterbrechungen fur Mitarbeiter:innen eine grof3e Rol-
le. Unternehmen kdnnen zur Vermeidung belastender Unterbrechungen tatig werden und
positive Strategien sowie generell die Kompetenzentwicklung zum Umgang mit Unterbre-
chungen durch Angebote unterstutzen. Das ist in einer groRen Bandbreite moglich: Die An-
gebote konnen bei haufig offerierten Kursen wie Zeitmanagement anknupfen, sie kdnnen bei
unterschiedlichen Mdéglichkeiten des Setzens von Grenzen (Grenzmanagement) ansetzen. In
der App sind spezifisch in UMDIA ermittelte L6sungen dokumentiert.

Softwareentwicklung | ‘ Fabrikplanung

Krankenpflege | ‘ Einzelhandel
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In dem IT-Unternehmen ist eine entscheidende Kompetenz in der Kommunikation sowohl
mit Kolleg:innen als auch mit Kund:innen die Fahigkeit zur Interaktionsarbeit. Bei Kolleg:innen
hangt es oftmals von der Art der Kommunikation ab, wie verstandnisvoll auf unterbrechungs-
freie Zeiten reagiert wird. So hilft Interaktionskompetenz zunachst beim situativen Abbau
von Unterbrechungen weiter (»Kannst Du vielleicht spater nochmals vorbei kommen, wenn
ich damit durch bin?« »Lass uns das in der Mittagspause besprechen«). Beim Kontakt mit
Kund:innen ist diese Fahigkeit essenziell - sie mussen individuell abgeholt werden und ins-
besondere bei »schwierigen« Kund:innen mussen Strategien entwickelt werden, die die In-
teraktionsbeziehung nicht gefahrden. Hier kann Interaktionskompetenz im Sinne guter Ein-
schatzung von Kundenbedurfnissen sogar helfen, Unterbrechungen produktiv zu gestalten.
Wie lasst sich das unterstiitzen? Uber das individuelle Ausprobieren und die kollegiale Be-
ratung hinaus lassen sich anspruchsvolle Kundengesprache mithilfe des Konzepts der Inter-
aktionsarbeit analysieren und Fahigkeiten zur Bewaltigung vertiefen, wozu sich Anschluss-
moglichkeiten bei verschiedenen Softskills-Schulungsangeboten anbieten.
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Technik Organisation

Das Unternehmen setzt auf fachkundige und erfahrene Mitarbeitende, die mit technisch-or-
ganisatorischen Problemstellungen und mit der Zusammenarbeit mit den Unternehmens-
kunden vertraut sind. Hinzu kommt die Pflege der Beziehungen zu den Stammkunden (und
hier wiederum sehr personlich zu bestimmten Ansprechpartner:innen), wodurch direkte
Kommunikation ermaoglicht und wechselseitiges Vertrauen gestarkt werden. Damit liegt
eine Basis fur den Abbau, die Kompensation als auch die produktive Nutzung von Unter-
brechungen vor. Dementsprechend sind neben Fachqualifikationen und Erfahrungswissen
auch kommunikative und kooperative Kompetenzen von Belang, die fur Interaktionsarbeit
bedeutsam sind.
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Technik Organisation

Die Untersuchung im Krankenhaus hat gezeigt, dass es in der interprofessionellen Zusam-

menarbeit auf Station gerade zwischen Pflegefachpersonen und Arzt:innen »Luft nach oben«

gibt. Dadurch entstehen stérende Unterbrechungen, die sich vermeiden (abbauen) lassen

wurden, z. B. wenn die Dokumentation unvollstandig ist und die Pflegefachperson daher

beim zustandigen Arzt nachfragen muss; gleichermal3en ist oft unklar, wen man bei welcher

Tatigkeit und unter welchen Umstanden unterbrechen darf (kompensieren). Hier kdnnen
Teamentwicklungstrainings sinnvoll sein. Denn in der Arbeit an und mit Menschen muss si-

tuativ kooperiert werden (produktiv gestalten) - hierfur ist es notwendig, dass auf Station ein (
(professionsubergreifendes) »Teamgefuhl« herrscht.
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Die Mitarbeiter:innen im Kund:innen-Support nehmen permanent Kund:innenanfragen per
Telefon entgegen. Wenn man gerade in einem komplexen Beratungsprozess steckt, stort
eine solche Unterbrechung. Um in diesen Situationen Unterbrechungen abzubauen, mdchte
das Unternehmen eine Person dafur einsetzen, Anrufe vorab entgegenzunehmen, an die
richtige Ansprechpartner:in weiterzuvermitteln oder am besten die Anliegen gleich selbst
zu klaren. Das macht eine umfassende Schulung notwendig, was Fachwissen und Prozesse
im Unternehmen betrifft, aber auch was die Fahigkeit betrifft, Kund:innenbedurfnisse gut
einschatzen zu kdnnen. Ist es - so ein Beispiel - zwingend notwendig, dass ein Stammkunde
von seinem vertrauten Berater empfangen wird - oder kann man ihm eine ebenso kom-
petente Kollegin empfehlen, und damit die Unterbrechung auch auf Seiten der Kund:innen
kompensieren? Eine solche Kompetenzentwicklung ist in diesem Fall die Voraussetzung da-
fur, dass Kund:innenanfragen von einer anderen Person Ubernommen werden kénnen und
die Kund:innen dennoch gut bedient werden. So wird eine produktive Gestaltung von Unter-
brechungen moglich, die die Belastungen der Mitarbeiter:innen im Kund:innen-Support re-
duziert und gleichzeitig gute Beratung fordert.
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Der Einsatz von (digitalisierter) Technik kann helfen, Arbeit zu unterstuitzen und Unterbre-
chungen abzubauen, indem die Technik z. B. bei der Priorisierung, der Filterung und dem Zeit-
management unterstutzt. Der intensivierte, vor allem auch systemische Einsatz von Technik
kann aber auch das Gegenteil bewirken und Arbeit unterbrechungsanfalliger gestalten. Das
fuhrt zur generellen Anforderung einer »unterbrechungssensiblen« Gestaltung von Technik
bzw. des Technikeinsatzes.

Softwareentwicklung Fabrikplanung N

Einzelhandel

Krankenpflege
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Auch etablierte IT-Unternehmen, wie unser Fallbeispiel, konnen unter besonderen Bedin-
gungen, wie sie zu Beginn der Corona-Pandemie vorherrschten, mit kleineren oder grél3e-
ren Fragen des Technikeinsatzes konfrontiert werden. So wurden vielfach neue Toolkits bei-
spielsweise fur virtuelle Kollaboration eingesetzt, fir die zunachst erst einmal ausreichende
Aneignungsmaoglichkeiten zur Verfugung zu stellen sind (Zeitressourcen, ggf. Tutorials etc.).
Far die moglichst unterbrechungsfreie virtuelle Kollaboration Uber Unternehmen hinweg
stellt sich zudem die Herausforderung der Durchgangigkeit der Toollandschaft, zu der man
sich im Partnernetzwerk einigen muss.

Mit Blick auf die technische Unterstutzung zum Abbau von Unterbrechungen wurde fur
das Softwareentwicklungsunternehmen eine Filterungs- und Kanalisierungsinstanz als pro-
bates Mittel identifiziert. Dazu wird ein unterbrechungs- und interaktionssensibler Chat-
bot entwickelt.
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Zur Planung und Abwicklung der Projekte der Fabrikplanung kommen die Mitarbeiter:innen
in einem Grollraumburo zusammen, das kurze Wege zu Kolleg:innen ermdglicht, die Mitar-
beiter:innen aber auch mit gewissen Larmbelastigungen konfrontiert. Um akustische Ablen-
kungen im GroBraumburo abzubauen, werden Headsets fur Kundengesprache und Video-
konferenzen eingesetzt. Unterbrechungen aufgrund von Stérungen im geplanten Ablauf von
Projekten, die vielfaltiger Natur sein kdnnen, werden betrieblich zum einen mittels Uber-
brickung der Wartezeiten beispielsweise durch Einsatz der Mitarbeiter:iinnen in anderen
Projekten »gemanagt« (bzw. kompensiert). Eine daruber hinausgehende und in UMDIA ent-
wickelte Interventionsmalinahme ist ein Projektmanagementtool als Frihwarnsystem, mit
dem die Ubersicht und die Kommunikation mit den Kunden(fallen) technisch (durch die Prio-
risierung von Unterbrechungen, Ampelschaltungen und Push-Nachrichten zur Eskalations-
warnung, Raume fur Stérungsbeschreibungen und Lésungsvorschlage sowie eine Stérungs-
historie und -dokumentation nach Behebung) auf ein Niveau gebracht wird, mit dem sich
die Projektunterbrechungen besser beherrschen lassen und eher produktiv gestaltet wer-
den kénnen.
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In der Pflege schreitet die Digitalisierung rasch voran. Gleichzeitig (und weitgehend unbeach-
tet) stehen Pflegefachpersonen vor der Herausforderung, digitale Anforderungen so in die
Pflegearbeit zu integrieren, dass storende Unterbrechungen vermieden werden. Dies gilt ins-
besondere fur die Pflegedokumentation. Unternehmen sollten daran ansetzen, den Doku-
mentationsaufwand zu reduzieren bzw. abzubauen. So gibt es in vielen Bereichen doppel-
te Dokumentation: Pflegende dokumentieren im digitalen System, aber gleichzeitig auch
analog; oder sie erfassen analog Daten, die sich auch im System generieren lassen soll-
ten. Gleichwohl mussen Pflegefachpersonen bei ihrem »individuellen Unterbrechungsma-
nagement« unterstitzt werden. Ein regelmaliiger Austausch zwischen Pflegefachpersonen
und medizinischer IT Uber Dokumentationsanforderungen, Programmierung und Anwen-
dung in der Pflegearbeit konnte dabei helfen, (1) die jeweiligen An- und Herausforderun-
gen besser zu verstehen, (2) gemeinsam herauszufinden, was geandert werden kann, um
Unterbrechungen zu reduzieren und (3) einen produktiven Umgang mit Unterbrechungen zu
finden, etwa indem man das Unternehmen dazu anhalt, die Beschaftigten mit ihrer Expertise
bei der Gestaltung und EinfUhrung neuer Systeme systematisch miteinzubeziehen.
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Die Mitarbeiter:innen im Kund:innen-Support stehen nicht nur vor der Herausforderung,
mehrere Kund:innenanfragen gleichzeitig bearbeiten zu mussen sie bedienen hierfur auch
verschiedene digitale bzw. technische Systeme (Website, Buchungssystem, E-Mails, Tele-
fon, Messengerdienste usw.), die zum Teil auch jeweils fur sich nicht optimal bedienungs-
freundlich sind. Im Rahmen von UMDIA arbeitet die IT-Abteilung im Unternehmen daran,
die verschiedenen Systeme so zu integrieren, dass (fur Kund:innen und Beschaftigte) un-
komfortable Medienbruche vermieden und damit Unterbrechungen abgebaut werden. Ein
technikgestutztes Unterbrechungsmanagement besteht auch darin, bei der face-to-face-Be-
ratung im Ladenlokal die Wartezeit von Kund:innen produktiv zu gestalten, z. B. indem man
an digitalen Stationen Produkteigenschaften abfragen und so gleich besser informiert in das
Beratungsgesprach gehen kann.
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Organisatorische MalBnahmen fur ein Unterbrechungsmanagement kdnnen vielfaltig sein.
Sie fangen damit an, dass Ressourcen zur Bewaltigung einer Unterbrechung zur Verfugung
gestellt werden. Zum Beispiel kann bei unterbrechungsintensiven Tatigkeiten in Erwagung
gezogen werden, Arbeit an anderweitige Personen abzugeben. Die Mal3nahmen umfassen
aber auch die Einrdaumung von unterbrechungsfreien Zeiten bis hin zu agilen Arbeitssettings,
die Kundenorientierung und stérungsfreie Zeiten in Einklang zu bringen versuchen. Die Aus-
einandersetzung mit nachhaltigen Organisationsansatzen sind in (Unternehmens-)Organisa-
tionen mit hohem Unterbrechungsgeschehen und nachweislich hohem Belastungsgrad ein
wesentlicher Ansatzpunkt.

Softwareentwicklung | ‘ Fabrikplanung

Krankenpflege | ‘ Einzelhandel
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Organisatorische MalRnahmen werden im Softwareunternehmen mit Blick auf Unterbre-
chungen auf unterschiedlichen Ebenen wie beispielsweise Priorisierung, Filtern, Zeitmanage-
>

Technik

ment, agiles Arbeiten und der Gestaltung der Arbeitsplatzsituation ergriffen. Sie beginnen

mit (1) individuellen Unterbrechungsmanagementstrategien, indem Mitarbeiter:innen bei-

spielsweise haufig anfragenden Kund:innen Regeltermine einrdumen, um Anliegen gesam-

melt abarbeiten zu kénnen. Dies entspricht einer Kompensation von Unterbrechungen. ‘
(2) Organisatorisch wird mit agilen Ansatzen wie beispielsweise Scrum gearbeitet.

Hierbei ist insbesondere auf die Einhaltung des »Schutzraums« im agilen Entwicklungspro-
zess - also »storungsfreie« Zeitrdume - zu achten. Die Aufgabe, in den Sprints die Unter-
brechungen abzubauen, Ubernimmt i.d.R. die Scrum-Masterin. (3) Die Machbarkeit ist nicht
zuletzt mit der Frage der Anzahl der Projekte verbunden.
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Die Arbeit in mehreren Projekten mit direkten Kundenkontakten erhéht die Wahrschein-

lichkeit der Unterbrechungen und erschwert die Fokussierung. Entsprechend waren zu viele

parallel laufende Projekte abzubauen. Schliel3lich umfasst die Organisationsfrage auch (4) Q
die Wahl des Arbeitsorts, die mit der Corona-Pandemie flexibler geworden ist: im Office oder

am Homeoffice-Arbeitsplatz? Die Arbeitsorte gehen mit jeweils anderen Herausforderungen

der Abgrenzung fur ruhiges Arbeiten bzw. Mdglichkeiten produktiven Gestaltens einher. ‘
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Wenn es zu groéBBeren, durch Unternehmenskunden verursachten Unterbrechungen im Pro-
jektablauf kommt, werden auf verschiedenen Ebenen Malinahmen der Reorganisation er-
griffen, um die Folgen solcher Unterbrechungen zu bewaltigen: veranderter Personaleinsatz,
verstarkte Kommunikation mit dem die Unterbrechung verursachenden Unternehmen, ver-
anderte Projektplanung. Mit diesen MalBnahmen werden die Unterbrechungen letztlich kom-
pensiert.
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Unsere Beispiele zeigen, dass es in der Pflege im Krankenhaus Situationen gibt, in denen es
wichtig ist, ungestort arbeiten zu kénnen etwa bei der Dokumentation im Stutzpunkt oder
beim Zusammenstellen von Medikamenten. Gleichzeitig ist es aber auch wichtig, dass Pflege-
fachpersonen die Gesamtsituation nicht aus dem Blick verlieren und ansprechbar sind, wenn
Kolleg:iinnen oder Patient:innen Unterstitzung brauchen. Unternehmen sollten sich hierfur
Konzepte der modernen Burogestaltung (z. B. zur Arbeit im »Open Space«) anregen lassen und
zusammen mit den Beschaftigten dartber nachdenken, wie Rickzugsraume zu gestalten sind,
die konzentriertes Arbeiten ermoglichen, ohne ihre Nutzer:innen vom Geschehen zu isolieren.

So kann man fur konzentrationsintensive Arbeiten z. B. einen sicht- und larmgeschutzten Ar-
beitsplatz im Stutzpunkt einfUhren und so Unterbrechungen reduzieren; gleichzeitig sollten
Pflegefachpersonen aber auch in Austausch daruber treten, in welchen Situationen und auf-
grund welcher Anlasse jemand unterbrochen werden darf und entsprechende Regeln hierfur
finden. Unterbrechungen lassen sich so fur die Burogestaltung produktiv nutzen - eventuell
auch, indem man diese App hier zu Hilfe nimmt.
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Im Kund:innensupport ist neben der Kommunikation mit den Kund:innen die Kommunikation
im Team, aber auch mit Beschaftigten anderer Bereiche sehr wichtig - denn es sind immer
wieder Anfragen zu klaren, fur die die Beschaftigten im Kund:innenkontakt Auskunfte von an-
deren Abteilungen brauchen. Das Unternehmen hat nun die Arbeitsplatze rdumlich neu arran-
giert, sodass direkter Kontakt zwischen Beschaftigten verschiedener Abteilungen ermdglicht
wird und dadurch »kurze Wege« entstehen.

Technik

Nutzliche Unterbrechungen kdnnen nun weiterhin stattfinden, lassen sich jetzt aber bes-
ser produktiv nutzen - man kann z. B. leichter signalisieren, dass man gerade Zeit hat und
daher unterbrochen werden darf. Gleichzeitig wurden die Unterbrechungen durch medial ver-
mittelte Anfragen reduziert und die damit verbundenen negativen Folgen (Wartezeiten und
neuerliche Unterbrechungen, wenn die Antwort endlich eintrifft) verringert.
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Hier finden Sie

* Anregungen fur einen Workshop zum Thema Unterbrechung
unter Einsatz der UMDIA-App
+ MalBnahmen fur professionsubergreifende Kooperation und Kommunikation
+  MalBnahmen fur organisatorische Lésungen
+ Malnahmen fur technische Lésungen

Klicken Sie auf die jeweilige Uberschrift, um ein PDF zum Thema herunterzuladen.

Unterbrechungsmanagement im Unternehmen - ein Workshop-Konzept

Unterbrechungen in der stationaren Krankenpflege:
Ergebnisse und Gestaltung

Zusammenarbeit verschiedener Beschaftigtengruppen:
MalBnahmen zur interprofessionellen Zusammenarbeit

MalBnahme zur interprofessionellen Zusammenarbeit Speeddating

Arbeiten im Open Space? Raumliche Gestaltung fur die stationare Krankenpflege
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https://umdia-app.isf-muenchen.de/Unterbrechungsmanagement%20im%20Unternehmen_ein%20Workshop-Konzept.pdf
https://umdia-app.isf-muenchen.de/Onepager_Ergebnisse%20und%20alle%20Ma%C3%9Fnahmen_Endfassung%201.pdf
https://umdia-app.isf-muenchen.de/Onepager_Ergebnisse%20und%20alle%20Ma%C3%9Fnahmen_Endfassung%201.pdf
https://umdia-app.isf-muenchen.de/Zusammenarbeit_Krankenhaus.pdf
https://umdia-app.isf-muenchen.de/Zusammenarbeit_Krankenhaus.pdf
https://umdia-app.isf-muenchen.de/Onepager%20Speeddating%2028.11.22.pdf
https://umdia-app.isf-muenchen.de/Unterbrechungssensible_Raumgestaltung_Krankenhaus.pdf
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VIBUMA - Virtuelles beteiligungsorientiertes Unterbrechungsmanagement bei Interaktions-
arbeit. Ein Leitfaden zur Erfassung, Bewertung und Gestaltung von Unterbrechungen
Laden Sie sich bitte zunéachst den Leitfaden herunter.

Weitere Dokumente zu VIBUMA:

Gestaltungsworkshop (Powerpoint-Prasentation)
Workshop zur Vorbereitung der Selbstbeobachtung (Powerpoint-Prasentation)
Unterbrechungstagebuch zum Ausdrucken

Unterbrechungstagebuch (digital)

Leitfaden zur Nachbesprechung

Kontakt



https://umdia-app.isf-muenchen.de/VIBUMA-%C3%9Cberblick%20und%20Leitfaden.pdf
https://umdia-app.isf-muenchen.de/20221012%20Gestaltungsworkshop.pptx
https://umdia-app.isf-muenchen.de/Workshop-Vorbereitung.pptx
https://umdia-app.isf-muenchen.de/20221012%20Unterbrechungstagebuch%20zum%20Ausdrucken.pdf
https://umdia-app.isf-muenchen.de/20221012%20Unterbrechungstagebuch%20digital%202.pdf
https://umdia-app.isf-muenchen.de/20221012%20Leitfaden%20zur%20Nachbesprechung.pdf
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Einschatzungsbogen - zur ersten
allgemeinen Einschatzung Ihrer
Unterbrechungssituation bei der Arbeit

Inwiefern sind Unterbrechungen ein Thema fir Sie?
Vielleicht als willkommene Abwechslung? Eventuell
als Storenfried? Unterbrechungen gibt es immer, aber
welche Bedeutung haben diese fiir Sie?

Nachdem Sie sich bereits mit verschiedenen Unterbre-
chungsdefinitionen und Hintergrinden auseinandersetzen
konnten, hilft Ihnen dieser Einschatzungsbogen, einen ersten
Eindruck zu gewinnen, wie es um dieses in der vernetzten,
selbstorganisierten Arbeitswelt vielbesprochene Phanomen

UMDIA-App

bei Ihnen bestellt ist. Diese erste Grobeinschatzung soll Sie
weiter dazu anregen, sich vor lhrem eigenen professionel-
len Erfahrungshintergrund tiefer und detaillierter mit dem
Thema auseinanderzusetzen. So bekommen Sie die Unter-
brechung/en, die sie latent umtreiben, immer besser ,zu
fassen”. Wir bieten Ihnen einfache Kategorien zur Bewertung
an, damit Sie sich auf dieser Basis der Interventionsmoglich-
keiten aus dem vorgestellten Unterbrechungsmanagement
bedienen kénnen - ob selbst oder mit Hilfe von weiteren
“Unterbrechungsmanager:innen”.

1. Stérung

die fur Sie relevanten Unterbrechungen ein?

gar nicht wenig

Je nach Arbeitssitution werden Unterbrechungen als unterschiedlich stérend wahrgenommen. Bei konzentrierter Arbeit wird eine Unterbre-
chung haufig anders bewertet als bei leicht von der Hand gehenden operativen Tatigkeiten oder Routinetatigkeiten. Wie stérend schatzen Sie

voll und ganz

2. Nutzlichkeit

voll und ganz héaufig

Unterbrechungen haben das Potenzial als wertvolle Informationsquelle (wie erweiterte Kund:innenanforderungen auf die reagiert werden
sollte) oder auch Gefahrenhinweis (unausgegorene Prozesse...) zu fungieren. Sehen Sie in den Sie maf3geblich betreffenden UNterbrechungen
auch eine gewisse Nutzlichkeit fur lhre Arbeit bzw. lhre Unternehmensorganisation?

gar nicht

3. Vermeidbarkeit

Eine Unterbrechung ist dann vermeidbar, wenn sie sich reduzieren oder ganz vermeiden lsst. Uber Verhaltens- und Verhaltnisprévention ist
dies durchaus moglich. Z. B. ber neue Regeln, mehr kollegiale Rucksicht, oder Veranderungen in der Organisation. Eine Menge an Unterbre-
chungen lassen sich aber schlicht nicht vermeiden. Mit Blick auf die fur Sie relevanten Unterbrechungen, sehen Sie hier Chancen der Vermeid-
barkeit? (Ohne Konsequenzen fiir die Arbeits- oder Ergebnisqualitat)?

gar nicht wenig

voll und ganz

4. Unterbrechung als Belastungsthema
Wenn Sie Gber Belastungen in lhrer Arbeit nachdenken: Sind relevante Unterbrechungen ein nennenswerter Belastungsfaktor fir Sie?

gar nicht wenig

voll und ganz
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Einschatzungsbogen - zur ersten
allgemeinen Einschatzung Ihrer
Unterbrechungssituation bei der Arbeit UMDIA-App

Alles im hellgriinen Bereich?

Unterbrechungen scheinen fur Sie dazu zu gehoren, sie integrieren diese ganz gut in Ihren Arbeitsalltag und konnen diesen
sogar etwas Nutzliches abgewinnen. Vermutlich haben Sie bereits einige persoénliche Tricks entwickelt, damit umzugehen. Im
Grunde betreiben Sie damit dann »individuelles Unterbrechungsmanagementc.

Sollten Sie sich in Richtung kraftigeres Rot bewegen, kann es zum einen durchaus sinnvoll sein, sich mit weitergehenden
individuellen Interventionsméglichkeiten im Rahmen eines individuellen Unterbrechungsmanagement zu beschaftigen.
Gewarnt sei hier zum anderen aber vor Selbstverausgabung, nicht anerkannten stillen Leistungen und dergleichen. Je klarer
und haufiger Sie bei den dunkleren Grinténen landen, desto dringlicher wird ein systematisches betriebliches Unterbre-
chungsmanagement.

Im dunkelgriinen Bereich?

Wenn Sie Ihr Unterbrechungsgeschehen in der Arbeitswelt im dunkelgriinen Bereich sehen, gibt es dringlicheren Handlungs-
bedarf, sich mit den Ursachen von und Interventionsmaoglichkeiten zu Unterbrechungen auseinanderzusetzen. In der vorlie-
genden App finden Sie Reflexions- und Gestaltungswerkzeuge, sich ein genaues Bild zur Situation zu machen und zu handeln.

Wenn Sie einzelne spezifische Unterbrechungssituationen durchgehen und diese qualitativ bewerten, hilft Ihnen im nachsten
Schritt die Unterbrechungsampel zu geeigneten MalBnahmen zu kommen. Klicken Sie sich einfach durch die entsprechenden
Rubriken und lassen Sie sich von den Gestaltungsangeboten abholen.
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Reflexionsbhogen:

Notizen zur Gesamtsituation

Ihrer Unterbrechungen

Mit diesem Bogen kdnnen Sie sich (lhre) spezifischen Un-
terbrechungssituation(en) vergegenwartigen, notieren und
bewusst analysieren, um Schltsse fur sich daraus zu ziehen.

Zugleich soll der Bogen Sie auch dabei unterstiutzen, bei Be-
darf und auf eigenen Wunsch auf der Basis lhrer Erfahrun-
gen auf sog. ,Unterbrechungsmanager:innen” zuzugehen,
um betriebliche MaBnahmen anzustoBen. Sie kdnnen die
angebotenen Analysemoglichkeiten nutzen, um die fur Sie
relevanten Unterbrechungen durchzuspielen: Schreiben Sie
dazu lhr Beispiel auf und nutzen Sie die Bewertungskate-
gorien zur Einschatzung ihrer Unterbrechungssituation. Fur
Ihre Beispiele kdnnen Sie im nachsten Schritt das Ampelsys-
tem als Bewertungspfad mit Empfehlungen nutzen.

UMDIA-App

Daran anknupfend ersehen Sie individuelle Strategien,
wie mit solchen Unterbrechungssituationen umgegangen
wird, sowie Empfehlungen fir ein betriebliches Unterbre-
chungsmanagement auf den Ebenen Mensch/Kompetenz-
entwicklung, Technik (-gestaltung), Arbeitsorganisation. Sie
sind nicht alleine mit Unterbrechungen - und sollten es
auch nicht sein!

Sie kdnnen dazu parallel zur weiteren App-Nutzung dieses
PDF-Formular digital ausfullen und/oder sich fir Notizen
ausdrucken!

Analyse und Bewertung

Wie sieht die Unterbrechungssituation aus, die Sie beschaftigt? Skizzieren Sie Ihre Situation:

Sind damit vor allem Fragen der Kompetenzentwicklung, der Technik oder der Organisation angesprochen?
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Reflexionsbhogen:
Notizen zur Gesamtsituation
Ihrer Unterbrechungen UMDIA-App

Bewerten Sie |hre Unterbrechungssituation anhand der Kenntnisse, die Sie in dem Bewertungsteil der App vorgestellt
bekommen haben. Zentral sind die Kategorien stérend, nitzlich, vermeidbar (oder nicht). Natdrlich kénnen diese in Kom-
binationen auftreten - und es kdnnen Eskalationen auftreten.

storend nicht nutzlich nicht vermeidbar nicht
storend nutzlich vermeidbar

N ] L

Notieren Sie sich ggf., warum sie zentrale Unterbrechungen so bewerten:

InterventionsmafRnahmen ermitteln

Mit der Unterbrechungsampel kénnen Sie Schltsse fur Interventionsmalinahmen ziehen. Halten Sie die Empfehlung(en) als
Grundlage fiir weitere Uberlegungen fest (reduzieren, kompensieren, produktiv machen, belassen):

®
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Reflexionsbhogen:
Notizen zur Gesamtsituation
Ihrer Unterbrechungen UMDIA-App

Welche MaRRnahmen ergreifen Sie bereits zum Umgang mit (diesen) Unterbrechungen?

Wird dieses Engagement wertgeschatzt bzw. honoriert?

Wunschen Sie sich Unterstitzung von lhrer Organisation?

Ja Nein

v v

®
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Reflexionsbhogen:
Notizen zur Gesamtsituation
Ihrer Unterbrechungen UMDIA-App

Gibt es MaRnahmen, die aus lhrer Sicht vonseiten Ihrer Organisation/ Ihres Unternehmens ergriffen werden sollen?

Ideen aus dem Unterbrechungsmanagement, die aus lhrer Sicht weiterfUhrend sind?
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