BERUFE AKTUELL

Qualifizierung der
Beschaftigten in Call Centern
aus gewerkschaftlicher Sicht

B Die Errichtung von Call Centern boomt der-
zeit in den Betrieben/Unternehmen in unter-
schiedlichen Branchen. Ausgehend von be-
trieblichen Erfahrungen und Diskussionen auf
Fachtagungen untersucht der folgende Bei-
trag die Frage der Aus- und Weiterbildung der
Beschaftigten in Call Centern und gibt eine
erste bildungspolitische Einschidtzung. Es wer-
den Qualitatsanforderungen an die berufliche
Weiterbildung formuliert und ein gewerk-
schaftliches Weiterbildungskonzept fiir Be-

schiaftigte in Call Centern vorgestelit.

RAINER BROTZ
Diplomsoziologe,

Abteilung Bildungspolitik,
HBV-Hauptvorstand, Dusseldorf

HANS-GUNTER OBERLINDOBER
Tekomedia GmbH, Bochum

Ist ein neuer Beruf erforderlich?

Bei den Call-Center-Protagonisten gibt es die Forderung
nach einem eigenstindigen Ausbildungsberuf. Viele Be-
treiber von Call Centern sind dagegen der Meinung, eine
Ausbildung sei zu aufwendig, zu kostenintensiv und
dauere zu lange.

Das Aufgabenspektrum von Call Centern reicht von Tele-
fonauskiinften bis hin zu juristischer und steuerrechtlicher
Beratung, umfasst den Bereich des Versandhandels, der
Marktforschung, der Direktversicherung, der Logistik etc.
Es handelt sich um ein diffuses Bild mit unterschiedlichen
Branchen, die auf das Telefonmarketing als neue Vertriebs-
form zurtickgreifen. Im soziologischen Sinne sind Call Cen-
ter eine andere Form der Arbeitsorganisation, die in allen
Branchen eingesetzt werden konnen, die kommunikative
Aufgaben oder Dienstleistungen zu erbringen haben. Die
Aufgabenbereiche und Anforderungen sind unterschied-
lich. Folglich gibt es nicht das Call Center und den Call-
Center-Agenten/die Call-Center-Agentin.

Betriebe und Unternehmen, die nicht aus bestehenden In-
dustriekernen oder traditionellen Dienstleistungen hervor-
gegangen sind, verfiigen in der Regel Uber geringe oder
keine Erfahrungen mit der Berufs- und Weiterbildung. Dies
scheint ein Merkmal ,moderner Dienstleister zu sein. Dies
gilt auch fiir viele Call Center.

Es hat den Anschein, dass viele Betreiber von Call Centern
die Bandbreite der staatlich anerkannten Ausbildungsbe-
rufe nicht tiberblicken. Dadurch wird iibersehen, dass die
Qualifikationsprofile aller neu geordneten kaufménnischen
Berufe - und hier reicht die Palette von den Versiche-
rungskaufleuten, Bankkaufleuten, Kaufleuten im Grof3-
und AuBenhandel, den Reiseverkehrskaufleuten bis hin zu
den neuen Medienberufen und nicht zuletzt den vier neuen
Berufen im Bereich der Informations- und Telekommuni-
kationstechnik - soziale, technische und fachliche Kompe-
tenzen, wie zum Beispiel Teamfahigkeit, personliche Ar-
beits- und Lerntechniken, Konfliktmanagement, Zeitmana-
gement, kundenorientierte Kommunikation, Kooperation
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Was sind Call Center?

Unter Call Centern versteht man Betrie-
be, deren Kerngesch&ft im Erbringen
telefonischer Dienstleistungen besteht.
Dabei unterscheidet man in den ,In-
bound-Bereich” (Bearbeitung eingehen-
der Telefonate) und den ,Outbound-
Bereich” (aktives Abtelefonieren von
Adressen).

Call Center kénnen selbsténdige Unter-
nehmen sein, die fur diverse Firmen tele-
fonische Dienstleistungen erbringen. Die
Telefonisten (Call-Center-Agents) melden
sich im Namen des Auftraggebers, mit
dem der Kunde direkt verbunden zu sein
meint.

Call Center sind mit modernen Telekom-
munikationsanlagen und PCs ausgestat-
tet, die zunehmend miteinander vernetzt
werden (CTI = Computer Telephony Inte-
grated). Das Herzstlck eines Call Centers
ist die ACD-Anlage (Automatic Call Dis-
tribution), die fur eine intelligente Anruf-
verteilung sorgt. CTI wiederum gewahr-
leistet, dass Kundeninformationen und
Kundendaten automatisch auf den Bild-
schirm geliefert werden, sobald der tele-
fonische Kontakt zwischen Kunden und
Agent hergestellt ist. Bei der so genann-
ten Internet-Telephonie wird das Internet
als paralleler Kommunikationsweg ge-

nutzt.'

etc., beinhalten. Diese Aus-
bildungsordnungen sind
vor dem Background der
betrieblichen, wirtschaft-
lichen, gesellschaftlichen
und o6kologischen Veridnde-
rungen neu konzipiert wor-
den und enthalten iiber die
Vermittlung von sozialen
und technischen Kompeten-
zen hinaus Waren- und
Produktkenntnisse.

Es gibt z.Z. 357 staatlich
anerkannte Berufe, die die
gesamte Palette der Wirt-
schaft abdecken. Je nach
Bedarf entscheiden die So-
zialparteien {iber neue Be-
rufe. Die bestehenden Aus-
bildungsordnungen sind so
konzipiert, dass sie fiir die
Ausbildung in Call Centern
geeignet sind, wenn die
personellen, fachlichen und
technischen Ausstattungen
vorhanden sind.
Schmalspurausbildungs-
ginge und Allround-
dilettantismus gilt es aus
bildungs- arbeits-
marktpolitischen Griinden
zu verhindern. Unter den
Bildungspolitikern und Ex-
perten der Gewerkschaften

und

besteht Einigkeit darin, dass ein eigener Ausbildungsberuf
fir den Call-Center-Bereich nur dann anzustreben und
sinnvoll ist, wenn man der zu erwartenden zukiinftigen
Entwicklung Rechnung tragt, die in Richtung Communica-
tion-Center (Kombination von Telekommunikation mit
Multimediaanbindungen) und Competence-Center (hoch-
wertige Beratungsleistungen via Telefon, Internet, Multi-
media sowie Coaching und Consulting) geht.

Reicht die Qualifizierung zum Call-

Center-Agent aus?

Derzeit wird von verschiedenen Industrie- und Handels-
kammern in Zusammenarbeit mit Unternehmen an einer
Basisqualifikation fir telefonische Kundenbetreuer/-innen
gearbeitet. Es wurden Zertifikatslehrgdange zum Call-Cen-
ter-Agent/zur Call-Center-Agentin entwickelt.

Diese Lehrgdnge haben einen Umfang von 180 und 230
Stunden und beinhalten ein Bausteinsystem mit fiinf Mo-

dulen:
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1. Moderne Informationsverarbeitung (60 LStd.)

2. Call Center - Grundlagen und Einblick in eine neue
Dienstleistung (30 LStd.)

3. Service- und kundenorientierte Kommunikation im Call
Center (80 LStd.)

4. Kaufménnische Grundlagen, Einblick in Datenschutz
und Recht sowie Arbeitsplatzorganisation und Zeitma-
nagement (40 LStd.)

5. Training on the job (30 LStd.)

Dariiber hinaus gibt es noch weitere Uberlegungen fiir zu-
sitzliche Qualifikationsbausteine.

Kritik am Call-Center-Agent-Modell kommt aus den Rei-
hen der Betreiber und der Fachéffentlichkeit. Dabei wer-
den folgende Punkte hervorgehoben:

e das Model sei kein qualitativ hochwertiges Angebot,

e weitgehend ausgeblendet bleibe das Verstdndnis fiir
grundlegende Marktmechanismen,

e viele Call-Center-Betreiber wollten einfach nur eine
~gute Telefonstimme*,

e dies sei eine einseitige Ausrichtung an das Telefonmar-
keting und standardisierte Telekommunikations-Aufga-
ben,

e es herrsche groBe Uneinheitlichkeit bei den Anbietern
von QualifizierungsmaBnahmen,

e unzureichende Qualifizierung wiirde bestehende Wachs-
tumsmaoglichkeiten verhindern,

e Qualifizierung sollte sich nicht nur auf die unmittelbare
Telefonberatung, sondern auch auf eine Call-Center-Ma-
nagament-Qualifikation ausrichten.?

Solange sich die Zertifizierung des ,Call-Center-Agenten*
einseitig am Ziel der kurzfristigen Vermittelbarkeit auf dem
Arbeitsmarkt orientiert und nicht am zukinftigen Bedarf,
steht zu befuirchten, dass die Call-Center-Ausbildung eher
kontraproduktiv ist, weil sie auf Seiten der Teilnehmer
[llusionen schafft, an den Bediurfnissen des Marktes teil-
weise vorbeigeht und langfristig den Absolventen keine
Verbesserung der Chancen auf den neuen Markten (e-com-
merce, multimedia, competence center) bietet.

Welche Qualitatsanforderungen sind
an die berufliche Weiterbildung zu
stellen?

Eine gewerkschaftliche Qualifizierungspolitik verfolgt das
Ziel, Grundlagen fiir menschengerechte und qualifizierte
Tétigkeiten in unterschiedlichen Branchen und Zweigen

von Call Centern zu schaffen. Dabei hat die Sicherung der
beruflichen Mobilitdt einen hohen Stellenwert.

Lehrgangseinheiten und Bildungsgiange fiir die Beschéftig-
ten in Call Centern sind im Konsensprinzip zwischen Ar-



beitgeber/Kammern und Gewerkschaften zu erarbeiten und
abzustimmen. Es gilt allen -Tendenzen entgegenzuwirken,
die Schmalspurqualifizierung fiir Frauen und Mianner glei-
chermaBen konzipieren wollen, z.B. durch Reduktion der
Qualifikationsanforderungen auf die reine Gespréchs-
fiihrung (die ,gute Telefonstimme*) und das Telefonmar-
keting,.

Gefordert ist eine breite kaufmannische Grundbildung, die
den fachlichen und betrieblichen Spezifika sowie der Pro-
dukt- und Dienstleistungspalette gerecht wird. Dabei ist es
unerheblich, ob die Arbeitnehmer/-innen in

e Inhouse-Call-Centern

e bei Spezialdienstleistern oder

e Allround Dienstleistern“ arbeiten.

Der Bezug zur Produkt- und Dienstleistungspalette fehlt
bisher in allen vorgelegten Qualifizierungskonzepten.
Eine herausragende Rolle in der Qualifizierung sollte der
Kundenorientierung zukommen. Die Einlosung des An-
spruchs der Kundenorientierung kann nach bildungstheo-
retischen und -praktischen Erfahrungen nur dann erfolg-
reich sein, wenn kaufminnisches und produktbezogenes
fachliches Wissen zusammen mit den kommunikativen und
psychologischen Fdhigkeiten in Einklang gebracht wird.
Dies kénnte zum Beispiel in einem Weiterbildungsgang, in
einer Praxisphase (Training on the job), im Rahmen einer
Betriebs- oder Unternehmenskooperation umgesetzt und
erprobt werden.

Als Kooperationspartner zu bevorzugen sind ,lernende Un-
ternehmen®, die auf Innovation und Kreativitit setzen und
rasch auf Marktverdnderungen reagieren. Idealerweise
sollte eine unmittelbare Nihe zwischen Bildungstriager und
Kooperationspartner bestehen.

Die Weiterbildungsginge sollten bundeseinheitlich, aber
zumindest vergleichbar sein und den qualitativen und bil-
dungspolitischen Standards gerecht werden. Eine qualifi-
zierte Fortbildungsregelung darf keine Mogelpackung und
kein Etikettenschwindel sein, sie muss sich als Giitesiegel
durchsetzen.

Kommunikation ist ein komplexer Prozess, der unter dem
Gesichtspunkt der Qualitdtssicherung entsprechende An-
forderungen an die Trager von BildungsmaBnahmen und
die Priiflinge gleichermaBen stellt. Strategien der Steue-
rung von Kommunikation (neurolinguistisches Program-
mieren) sollten ebenso Gegenstand entsprechender Curri-
cula sein wie das bereits angesprochene kaufméannische
und betriebswirtschaftliche Basiswissen.

Die QualifizierungsmaBnahmen sind tber die Call-Center-
Agenten-Tatigkeit hinaus in Richtung Kompetenzcenter
weiterzuentwickeln, deren Aufgaben kiinftig tiber das Te-
lefonmarketing hinaus die Qualifizierung von Mitarbeitern
und Beratung von Unternehmen beinhalten. Dies konnte
dazu beitragen, die Wachstumsmoglichkeiten dieser Dienst-

Eine hemusragende Rolle

in der Qualifizierung sollte der

Kundenorientierung zukommen. “

leister zu erhohen und damit perspektivisch Beschafti-
gungsmoglichkeiten zu schaffen.

Ein gewerkschaftliches Weiterbildungskonzept fiir die Be-
schiftigten in Call Centern beinhaltet folgende Profile:

1. Struktur der Branche und betriebswirtschaftliche Zu-
sammenhinge (VWL und BWL)

2. Personalwirtschaft, Unternehmenskulturen, Weiterbil-
dung (eigene Karriereplanung)

3. Aufbau, Funktion und Handhabung von Informations-
und Telekommunikationssystemen in Verbindung mit
ACD Anlagen, Datenschutz

4. Internet, html

5. Produkte/Dienstleistungen am Beispiel einer Branche
(z.B. Versicherungen, Banken, Information und Tele-
kommunikation, Handel)

6. Kundenorientierte Kommunikation, Konfliktbewalti-
gung

7. Fremdsprache (Grundkenntnisse bzgl. der Kultur und
Geschichte anderer Lander sind wichtig in Anbetracht
der Globalisierung und der Européischen Union)

8. Sicherheit und Gesundheitsschutz am Arbeitsplatz,
Umweltschutz

9. Arbeits- und Sozialrecht

10. Marketing und Vertrieb

11. Arbeitsorganisation, Teamarbeit, Zeit- und Projektma-
nagement, Stressvermeidung

12. Allgemeines Recht und Telekommunikationsrecht

Durch das bereits erwdhnte Betriebspraktikum von mindes-
tens 80 Stunden sollten der Bezug zur Branche hergestellt
und die im Lehrgang (WeiterbildungsmaBnahme) erworbe-
nen Fahigkeiten und Kenntnisse erprobt werden.

Das Volumen einer solchen Fortbildungsregelung wiirde ca.
300 Stunden und mehr betragen. Eine solche Qualifikation
wiirde sich in dem Bereich der Fortbildungsregelungen § 46
BBiG in Richtung Telemarketingberaterin/Telemarketing-
berater zuordnen lassen, die nicht nur auf die einfache te-
lefonische Sachbearbeitung abstellt, sondern auf eine qua-
lifizierte Sach- und Fallbearbeitung zielt und die Voraus-
setzung fiir den beruflichen Aufstieg ermoglicht.

Anmerkungen

1 Vgl. Bundesanstalt fiir Arbeit (Hrsg.): ibv,

H. 39/1998, S. 3521
2 Vygl. TeleTalk, H. 1/1998
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