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Einführung

Das IUK Institut hat im Au ftrag der  Wirtschafts- und  Beschä ftigungsförderung Dor tmund das
Projekt „Erschließung neue r Re krutierungspotenziale für Call Center“1 ( 01.01.2001 –
31.03.2002) der Rekrutierung und Qualifizierung v on e rwerbslosen Fr auen z u Call Cent er A-
gentinnen als modellhaft innovative M aßnahme durchgeführt. Kooper ationspartner w aren die
Regionalstelle Frau und Wirtschaft, das Arbeitsamt Dortmund und die akamedia GmbH Akade-
mie für interaktive Medien und Kommunikation; die Finanz ierung erfolgte aus Mitteln der Euro-
päischen Union und des Landes NRW (Europäischer Sozialfonds).
Die vorliegenden Ausführungen s tellen die Aus gangssituation, die Grundannahmen, das  Vor -
gehen und die Ergebnisse des Projekts dar.

Das Ziel best and in der  Rekrutierung und Qualifizierung von 3 Koho rten zu jeweils 20 Fr auen
für die Tätigkeit als Call Cent er A gentin. De r modellhaft und innov ative Char akter kommt in
mehreren Phasen des Projektverlaufes zum Tragen:
� Erprobung und Auswertung von neuartigen Rekrutierungsstrategien
� Konzeption und Erprobung eines Assessment Centers zur Auswahl der  Qualifizierungsteil-

nehmerinnen, zur Ermutigung in Bezug auf die Arbeitsaufnahme und zur beruflichen Orien-
tierung

� Durchführung von Qualif izierungsmaßnahmen für den Bereich Call Center, die der Lebens-
situation der Frauen gerecht werden.

Über die Darstellung der Ergebnisse und das Vorgehen während des Projekts hinaus w urden
die Struktur wie auch der Verbleib der Teilnehmerinnen differenziert ausgewertet.

                                               
1 bewilligt a ls Projekt „Rekrutierungspotenziale im  Rahm en von proaktiven Dezentralisierungsstrategien
von Call Centern“
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I. Arbeit im Call Center als Möglichkeit der Erwerbstätigkeit von
Frauen – Die Ausgangssituation

Die Einrichtung von Call Centern verweist einerseits auf Rationalisierungstendenzen in den Au-
ßenbeziehungen von Unternehmen und andererseits auf steigende Aktivitäten zur Kundenbin-
dung und da mit verbunden den Ausbau  der  unmittelbaren Kommunikation m it dem Kunden.2

Call Center Agents benötigen nicht nur Fachwissen, sondern in erster Linie kommunikative und
soziale Kompetenzen, um ihre Tätigkeit zufriedenstellend ausführen und mit dem Kunden an-
gemessen umgehen zu können.

Gerade in Zeiten der Expansion von Call Centern bestanden und bestehen weiterhin Probleme,
zum richtigen Zeitpunkt eine aus reichende Anzahl qualifizierter Call Center Agents zu rekrutie-
ren. Im  Zu ge s teigender An forderungen an  die Dienst leistungsqualität sind  j edoch die Zeiten
vorbei, in denen fast alle int eressierten Bew erberinnen und Bew erber t atsächlich auch einen
Job im Call Cent er bekamen. Infolge der Stagnation, die während des let zten Jahres auch die
Call Center-„Branche“ erfasst hat, und wegen der  damit einher gehenden Konsolidierung des
Marktes legen Call Center vermehrt Wert auf die Qualif ikation ihrer Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter. G leichzeitig reagieren Call Cent er unm ittelbar au f die w irtschaftliche La ge, indem  der
Personalbedarf oftmals kurzfristig erhöht oder – dies zumeist aus Gründen der Kostenreduktion
– zurückgeschraubt wird.
Obgleich der Personalbedarf großen Schwankungen unterliegt, besteht derzeitig nach wie vor
Bedarf an qualifizierten outbound-Agents, die aktiv auf Kunden zugehen können. Solche Tätig-
keiten, sei es zu Marktforschungs- oder zu Vertriebszwecken, erfordern spezifische Qualifikati-
onen, die sich in der Fähigkeit zu proaktiver Gesprächsführung und Überzeugungsfähigkeit nie-
derschlagen und  dam it über elem entare kommunikative Kom petenzen und  eine k undenorien-
tierte Haltung  hinausgehen, diese aber mit einschließen.

Frauen wird generell eine solch hohe kommunikative Kompetenz zugeschrieben. Vor allem Be-
rufsrückkehrerinnen gelten als gute Call Cent er Ag ents. Schließlich haben sie sich w ährend
ihrer Familienpause gerade die Kom petenzen angeeignet, die im  Call Center verlangt werden:
Organisationsfähigkeit, Belastbarkeit, Kommunikationsstärke, Geduld usw . Au f der  ander en
Seite m ussten sie w ährend ihr er be ruflichen Abs tinenz Einbußen an Know-how in ihrem er-
lernten Be ruf und in folgedessen r eduzierte Ver mittlungschancen in ih ren e rlernten Ber uf hin-
nehmen.
Da für Call Cent er gerade die kommunikativen Kompetenzen von Frauen bedeutsam sind und
die Unt ernehmen v ergleichsweise w enig Wert leg en au f eine geradlinige Be rufslaufbahn und
abgeschlossene Ber ufsausbildung, bilden Fr auen f ür Call Cent er ein Re krutierungspotenzial,
das es zielgerichtet zu nutzen gilt. Der weitverbreitete Wunsch von (Familien-)Frauen nach Teil-
zeitarbeit kommt außerdem der Flexibilität der Call Center zu gute.

Nimmt man zu den oben genannten (bundesweiten) Gegebenheiten die spezifische regionale
Ausgangslage der Dortmunder Call Cent er-Szene hinzu, ergaben sich w eitere Randbedingun-
gen gerade auch im Hinblick auf das Projektvorhaben:

                                               
2 zur Entwicklung von Call Centern vgl. Bagnara 2000
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Dortmund gilt als einer der am stärksten expandierenden Call Cent er-Standorte im Bundesge-
biet. Zum Zeitpunkt der Antragstellung für das IUK-Projekt „Erschließung neuer Rekrutierungs-
potenziale für Call Cent er“ boomten die Call Center, so dass die Rekrutierung geeigneter Call
Center Agents in ausreichender Anzahl zum richtigen Zeitpunkt eine Herausforderung darstell-
te. Hinzu k ommt die technische Ausr ichtung v ieler in Dor tmund ansässi ger Call Cent er: I T-
Support für Hard- wie auch Software und Dienstleistungen für die Telekommunikationsbranche.
Frauen sind in  solch technischen Hotlines bislang eindeut ig unterrepräsentiert; hier wurde also
ein Nachholbedarf gesehen. Darüber hinaus sind von den in Dortmund vertretenen Call Centern
viele im out bound-Geschäft tätig ( vgl. Wirtschafts- u nd Bes chäftigungsförderung Dor tmund
2000).
Aufgrund der benötigten kommunikativen Kompetenzen erscheint es gerade auch für den tech-
nischen Support wie auch für Verkaufstätigkeiten sinnvoll, in der Personalrekrutierung eher auf
Frauen zurückzugreifen als auf (technisch) hoch qualifizierte, aber kommunikativ weniger kom-
petente Männer.

Das Lohnniv eau lieg t in Do rtmunder Call Cent ern – bedingt durch den t echnischen Schwer-
punkt – höher als zum bundesdeutschen Durchschnitt (vgl. Wirtschafts- und Beschäftigungsför-
derung Dortmund 2000). Dennoch ist die Bandb reite de r Ve rgütung inner halb v on Dor tmund
gleichermaßen w eit gefächert, so das s Neuan fänger/innen und Bew erber/innen ohne t echni-
sches oder verkäuferisches Know-how mit einem niedrigeren Lohnniveau rechnen müssen.3

Diese Bedingungen bilden den Hintergrund für das Projekt „Erschließung neuer Rekrutierungs-
potenziale für Call Center“ des IUK Instituts. Doch wurde der Projektverlauf durch die Stagnati-
on und zu verzeichnenden wirtschaftlichen Einbrüche des letzten Jahres wesentlich beeinflusst.
Nicht zuletzt der Anschlag auf das World Trade Center vom 11. September 2001 hat zur inves-
tiven Zurückhaltung beigetragen. Als F olge der Stagnation wurden Werbe- und Marketingaus-
gaben u.a. für die kundenorientierten Dienstleistungen der  Call Cent er drastisch zurückgefah-
ren. Damit gingen – nicht nur – in Dortmund Stagnation oder gar Abbau der Personaldecke in
Call Cent ern einher . Neueinst ellungen w urden und  w erden nunm ehr seh r v orsichtig und mit
Blick auf die Qualifikation der Agents vorgenommen.
Nach Aussage der Dortmunder Wirtschafts- und Beschäftigungsförderung gab es Anfang Mai
2002 33 Call Cent er in Do rtmund, wobei die Anz ahl von ca. 3000 Arbeitsplätzen zwar weitge-
hend konstant geblieben sei.  Insgesamt seien i m let zten Jahr  j edoch mehr Schließung en als
Öffnungen zu verzeichnen gewesen. In den letzten M onaten sei  es u m die  Call Cent er-
„Branche“ jedoch ruhiger geworden; und es seien – nach den starken Einbrüchen und Schlie-
ßungen des le tzten Jahres – nun auch (endlich) wieder posit ive Anfragen zur Unternehmens-
ansiedelung zu vernehmen.
Die noch Anfang des Jahrzehnts auch in Dortmund hoffnungsfroh vertretene These, Call Center
seien „Job-Maschinen“, lässt sich nu r insoweit halten, als de rzeit die Flu ktuation in den  einzel-
nen Unternehmen durch Neueinstellungen aufgefangen wird. Der Anstieg der Zahl der Arbeits-
plätze ist mit der Marktkonsolidierung jedoch zum Erlahmen gekommen.

                                               
3 Als Einstiegsgehalt werden � ������� 	
����
� ��� 
��
��
�
� �� �
�	�
��� �� ��
�
�tschen Call Center-
Standorten, wo durchaus (erheblich) weniger gezahlt wird, und andererseits zu Standorten wie Hamburg,
München oder auch Frankfurt im guten Mittelfeld liegt.
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II. Rekrutierung und Qualifizierung von Frauen zur Call Center A-
gentin – Gesamtkonzept und Ergebnisse

Das hier vorgestellte Konzept der Rekrutierung und Qualifizierung von Frauen zu Call Cent er
Agentinnen ent spricht im  Großen und  Ganzen dem  Prozess der  Personalauswahl und Einar-
beitung im Call Center (vgl. Schuler/Papst 2000), setzt aber einige besondere Akzente. So glie-
dert sich das Gesamtkonzept des IUK-Projekts folgendermaßen:
� Anwerbung durch zielgruppenspezifische Öffentlichkeitsarbeit;
� Personalauswahl durch ein mehrstufiges Verfahren4, wobei ein Assessment Center in Form

der Call Center-Orientierungstage im Mittelpunkt steht;
� Qualifizierung der Frauen5;
� Integration in die konkrete Tätigkeit ( im IUK-Projekt vornehmlich im Rahmen eines Prakti-

kums), indem  die  I UK-Teilnehmerinnen meistens ( ggf. nach eine r kurzen Pr odukteinfüh-
rung) zunächst bei erfahrenen Agents mithören und dann mit Hilfestellung dieser (coachen-
den) Agents erste Telefonate führen, um schließlich selbständig zu arbeiten6.

Von der  –  au f den  er sten Blic k – ähnlichen Ab folge v on Anw erbung, Per sonalauswahl und
-einarbeitung im Call Cent er un terscheidet sich  das  Vor gehen i m I UK-Projekt in e rster Linie
qualitativ, indem das IUK-Projekt
� ein breiteres Spektrum an Anwerbungsstrategien erprobt hat, als sie in der alltäglichen Pra-

xis der Call Center tatsächlich üblich sind;
� das Ziel des Asse ssment Centers (hier in Fo rm der Call Center-Orientierungstage) in der

Auswahl geeigneter Bewerberinnen für eine Qualifizierung, nicht für eine konkrete Position
als Call Center Agentin und zudem in der beruflichen Orientierung der teilnehmenden Frau-
en bestand (vgl. nähere Erläuterungen im Folgenden);

� in der IUK-Qualifizierung durch die Unabhängigkeit von spezifischen Unternehmensanforde-
rungen andere Schwerpunkte gesetzt werden konnten und mussten ( so wurde keine Pro-
duktschulung vorgenommen).

Im Folg enden sind die  Unt erschiede z wischen den üblichen Personalauswahlverfahren und
dem der Teilnehmerinnen im  I UK-Projekt skizziert. Aller dings ist  auch das  gängige Per sonal-
auswahlverfahren im Call Center, wie es Schuler und Papst in ihrer Veröffentlichung „Personal-
entwicklung im Call- Center de r Zukunft“ (2000) besch reiben, nur  idealt ypisch r ekonstruierbar,
weil es – gerade auch in kleinen Unternehmen – kaum formalisiert ist.

                                               
4 In d er Call Center-Literatur werden die Punkte Rekrutierung und Personalauswahl oftmals zusammen-
gefasst (vgl. z.B. Schuler/Papst 2002: 12ff und Harder 2001: 101ff). Da es im hier beschriebenen Projekt
explizit um das Aufzeigen neuer Anwerbungsstrategien wie auch um ein verändertes Auswahlkonzept in
Anlehnung an das Assessment Center geht, werden die be iden Aspekte hier unabhängig von e inander
behandelt.
5 Die Qualifizierung bezieht sich im IUK-Projekt auf die basalen Kommunikationsfähigkeiten, während im
Call Center selbst d ie praktische Schulung auf die s pezifischen Produkt- und Systemanforderungen für
den jeweiligen Arbeitsbereich als Call Center Agent hinzu kommt bzw. im Vordergrund steht
6 Die einzelnen Schritte der Integration haben von Unternehmen zu Unternehmen und je nach Anforde-
rungen und Komplexität des Produktes einen unterschiedlichen Umfang.
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Personalauswahl von Call Centern
(idealtypisch, vgl. Schuler/Papst 2000)

Teilnehmerinnenauswahl bzw. -gewinnung
im IUK-Projekt

Sichtung der Bewerbungsunterlagen Telefoninterview
Telefoninterview7 Sichtung der Bewerbungsunterlagen
ggf. Auswahlveranstaltung wie Assessment
Center, Gruppengespräch oder ähnliches

Call Center-Orientierungstage (Assessment
Center)

individuelles Vorstellungsgespräch, ggf. ver-
bunden mit Feedback des einstellenden Un-
ternehmens nach dem Assessment Center

individuelles Feedback- und Beratungsge-
spräch

Abb. 1: Vergleich: Personalauswahl im Call Center und Teilnehmerinnenauswahl im IUK-Projekt

Das IUK-Projekt „Erschließung neuer Rekrutierungspotenziale für Call Cent er“ hat eine spezifi-
sche Form der ersten Kontaktaufnahme zu an der Qualifizierung bzw. an der Tätigkeit als Call
Center Agentin interessierten Frauen entwickelt, die im Folgenden beschrieben wird.

II.1. Rekrutierungsstrategien und -erfolge

Zunächst galt es im IUK-Projekt bei den Frauen das Interesse an einer Tätigkeit im Call Center
und dam it v erbunden an  einer entsprechenden Q ualifizierung gr undsätzlich zu wecken und
mittels Öffentlichkeitsarbeit über das Qualifizierungsangebot zu informieren. So stand zu Beginn
die Frage, w ie und w o m an die he terogene Zielg ruppe „erwerbslose Fr auen mit für die Call
Center–Arbeit notwendigen grundlegenden sozialen Kom petenzen“ er reiche. Im  Rah men de r
Kontaktaufnahme zu (erwerbslosen) Frauen lag es nahe, die regionalen Ressourcen zu nutzen,
die sich entweder vorwiegend mit der Beratung von Frauen und Arbeitslosen beschäftigen, oder
Frauen unmittelbar an den Orten anzusprechen, die sie in ihr er jeweiligen Lebenssituation auf-
suchen.
Wie für die Pe rsonalrekrutierung von Schuler  und Papst empfohlen (vgl. dies. 2000: 15), fand
auch im IUK-Projekt ein Mix aus verschiedenen Medien zur Platzierung des Angebots Einsatz.
So wurden Plakate und Faltblätter, die auf die jeweils anstehende Qualifizierung mit den vorge-
schalteten Orientierungstagen hinwiesen und Presseerklärungen eingesetzt. Dabei w urde das
Angebot kommuniziert, das Projekt und die Qualifizierung in einem persönlichen Gespräch wie
auch im Rahmen von I nformationsveranstaltungen v orzustellen. Au fgrund de r d reimaligen
Durchführung der Qualifizierungsmaßnahmen fand die Rekrutierung in drei Wellen jeweils acht
bis zehn Wochen vor Beginn statt.
Die Informationen wurden wie folgt weiter verteilt:
� durch Artikel in der lokalen Presse8

� dur ch das Arbeitsamt (Aushang von Plak aten; dir ekte Ansprache durch die Beraterinnen
und Berater, insbesondere die Beauftrage für Frauenbelange),

� über das hausinterne Weiterbildungsinformationssystems des Sozialamts
� über  die Internet-Seite der Stadt Dortmund mit Link zum IUK Institut
                                               
7 Ggf. wird das Telefoninterview bereits vor der Sichtung der Bewerbungsunterlagen vorgenommen, um
bereits eine erste Vorauswahl zu treffen.
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� durch Beratungseinrichtungen:
- Arbeitslosenzentren und -beratungsstellen als klassische Orte der Beratung und Or ien-

tierung für Arbeitslose jenseits der Institution Arbeitsamt
- Regionalstelle Frau und W irtschaft der Wirtschafts- und Beschäftigungsförderung Dort-

mund
- andere F rauenberatungsstellen w ie Wendepunkt (Frauenzentrum Huc karde), Mütter-

zentrum, ...
� Weiterbildungs- und Qualifizierungseinrichtungen:

- VFFR e.V. als Weiterbildungsträger für Frauen
- Weiterbildungseinrichtungen, insbesondere für den Bereich EDV

� Mund-zu-Mund-Propaganda

Diese Anw erbungsstrategien lassen  sich  di fferenzieren in Zielgruppen-spezifische und Ziel-
gruppen-übergreifende Informationsquellen. Der Unterschied liegt vor allem in de r Rezeptions-
wahrscheinlichkeit bzw. dem zu erwartenden Verhältnis der Zahl der Rezipientinnen zu daraus
folgenden Interessenbekundungen am Qualifizierungsangebot.
Rekrutierungsstrategien, die mit möglichst geringem Aufwand viele Frauen erreichen und infol-
gedessen eine hohe absolute Zahl an Interessentinnen bei aller dings hohen Streuverlusten er-
geben, waren zweifellos sehr wirksam (vgl. Abb. 2) 9. Dies waren vor allem die übe rgreifenden
Kontaktwege über das Ar beitsamt und die P resse. Andere – eher Zielgruppen-spezifische –
sind trotzdem nicht geringer zu bewerten, schließlich ist der Kontakt, den die Frauen zur Institu-
tion haben, o ftmals int ensiver und  dam it auch  vertrauensvoller. Allerdings erreichen diese I n-
stitutionen augenscheinlich erheblich weniger Besucher/innen. Doch muss die Frage nach dem
Verhältnis z wischen der  Anz ahl der  I nteressentinnen und  der  der  Rez ipientinnen letztendlich
unbeantwortet bleiben.

Durch die obligatorische telefonische Kontaktaufnahme zum IUK Institut zieht die Nutzung aller
Informationsquellen – insbesondere die Lektüre von Presseartikeln – n otwendigerweise Eigen-
aktivitäten der Interessentinnen nach sich. Zwar haben einige Informationsquellen – v or allem
die Ber atungs- und  Weiterbildungseinrichtungen – F rauen von sich au s auf das IUK-Angebot
aufmerksam gemacht, so dass die Erstaktivität auf  der Seit e der  ber atenden Einr ichtung lag,
doch musste die Fr au den zweiten Schr itt dann selbst t un. Die Be ratung zeichnet sich z udem
dadurch aus, dass die Frauen vermutlich bereits vor der Kontaktaufnahme zum IUK Institut das
Für und Wider der Qualifizierung zur Call Cent er Agentin abgewägt haben.10 D.h. es ist z u er-
warten, dass die Notwendigkeit der telefonischen Kontaktaufnahme wie ein Filter wirkte.
Insgesamt haben 170  Fr auen ihr  I nteresse für die Q ualifizierung be kundet. Dav on hat  e twas
mehr als ein Dr ittel an den Orientierungstagen teilgenommen. Aus diesen konnten dann insge-
samt die 61 Teilnehmerinnen für die drei Qualifizierungsdurchgänge gewonnen werden.

                                                                                                                                                      
8 Auf die Rekrutierung über Anzeigen im Bereich der Stellenausschreibungen wurde – nicht zuletzt aus
Kostengründen – verzichtet.
9 Unter Sonstige wurden die Informationsquellen zusammengefasst, die zum einen n icht unter eine der
bereits gen annten Kategorien f assen las sen und zum ander en k eine ne nnenswerten Rek rutierungser-
gebnisse aufwiesen.
10 Das  So zialamt bild et i n Bezug auf di e Ak tivität i nteressierter F rauen i nsoweit d ie Ausnahme, als im
ersten Durchgang Teilnehmerinnen r ichtiggehend zugewiesen wurden. I n de n d arauf f olgenden be iden
Durchgängen fand hingegen keine Zuweisung statt, so dass die Aktivität eindeutig auf seiten der Frauen
lang und dem Sozialamt im Nachhinein die Sozialhilfe beziehenden Teilnehmerinnen benannt wurden.
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Inform ationsquellen aller Interessentinnen

Zeitung
23%

Arbeitsam t
28%Sozialam t

17%

Beratung
5%

W eiterbildung & 
Q ualifizierung

9%

Internet
2%

M und zu Mund
7%

sonstige
9%

Abb. 2: Informationsquellen aller Interessentinnen

Offensichtlich sind Rekrutierungswege mit einer vermutlich sehr großen Zahl an Rezipierenden
auch die e ffektivsten ( vgl. Abb . 2 ). Dies ist vor allem beim Arbeitsamt als publikumsintensive
öffentliche Einrichtung und bei de r Information über Zeitungsartikel der Fall. Die anderen – we-
niger er tragreichen – Informationsquellen müssen nicht  als  geringwertig eingeschätzt werden,
auch wenn sie aufgrund des geringeren Potenzials an Klienten/innen oder Kunden/innen keinen
entsprechend großen Beitrag zur Rekrutierung von Teilnehmerinnen beizutragen vermögen.
Die Ef fektivität der  einzelnen I nformationsquellen e rweist sich im Vergleich mit den Informati-
onsquellen der nach den Vo rgesprächen verbliebenen 61 Teilnehmerinnen aller  drei Maßnah-
men (vgl. Abb. 3).

Inform ationsquellen der IUK-Teilnehm erinnen 

Zeitung
21%

Arbeitsam t
20%

Sozialam t
21%

Beratung
10%

W eiterbildung & 
Q ualifizierung

10%

Internet
2%

M und zu Mund
8%

sonstige
8%

Abb. 3: Informationsquellen der Teilnehmerinnen
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Es zeigt sich, dass über das Arbeitsamt, die Zeit ung und das Soz ialamt der Großteil der Teil-
nehmerinnen gewonnen wurde (vgl. Abb. 3). Gemessen am geringen Aufwand ist die Informati-
on über die Zeit ung von hoher Effektivität. So bleibt der Anteil der gewonnenen Teilnehmerin-
nen (21% über die Zeitung) gegenüber den Interessenbekundungen (23%) relativ konstant. Der
Anteil der  über das Arbeitsamt rekrutierten Teilnehmerinnen von 20% fällt durch die Differenz
von 8% im Vergleich zu der Zahl der Interessentinnen (28%) signifikant ins Auge. Zurückzufüh-
ren ist dies aller Wahrscheinlichkeit nach auf Folgendes:
� Im a ktiven Pr ozess de r Ar beitssuche st ellt die I UK-Qualifizierung z ur Call Cent er A gentin

nur eine Option dar  und bildet in diesem  Zusa mmenhang g egebenenfalls lediglich einen
„Notnagel“, falls die jeweilige Frau nichts Besseres findet.

� Möglicherweise ist im einen oder anderen Fall das A rbeitsamt aktiv geworden und hat auch
weniger motivierte Frauen genötigt, sich bei IUK nach der Qualifizierung zu erkundigen.

� Die O rganisation der  Kinder betreuung während der Vollzeit-Qualifizierung stößt auf G ren-
zen. Gerade beim Arbeitsamt (und auch beim Sozialamt) dürften sich zahlreiche Klientinnen
mit Problemen der Kinderversorgung konzentrieren. Im Falle einer späteren Erwerbstätigkeit
gerade im Hinblick  auf die flexibilisierten Arbeitszeiten im Call Center würde sich das Prob-
lem ungleich schwerwiegender stellen.

� Zu v ermuten bleibt , dass man über  die Zielgr uppen-übergreifenden Informationsquellen
zwar eine er hebliche Anz ahl pot enziell I nteressierter er reicht, der en Interesse dann abe r
nicht so verbindlich ist, dass sie „bei der Stange bleiben“.

Weitere Re krutierungswege, z .B. Weiterbildungseinrichtungen, I nternet und M und-zu-Mund-
Propaganda, weisen keine erklärungsbedürftigen Diskrepanzen zwischen Zahl der Erstkontakte
und Aufnahmehäufigkeit in die Ausbildung auf; sie stellen zuverlässige und vor allem öffentlich-
keitswirksame Kontaktformen zur Gewinnung von Teilnehmenden dar.

Dem gegenüber heben  sich das  Soz ialamt und  ander e Ber atungseinrichtungen als I nformati-
onsquellen durch ihr e hohe  Q uote an  Teilnehmerinnen im  Verhältnis zur Erstkontaktquote ab
(Sozialamt: 17% der Interessentinnen z u 21%  der  Teilnehm erinnen; Ber atungseinrichtungen:
5% der Interessentinnen zu 10% der Teilnehmerinnen). Dies weist auf die Qualität der Beratung
hin. Denn der Entscheidungsprozess, ob die I UK-Qualifizierung z ur Call Cent er A gentin das
Richtige für die jeweiligen Frauen sein könnte, hatte vermutlich bereits begonnen, bevor sie sich
erstmals beim  IUK I nstitut gemeldet haben. O bgleich de r An teil an de r Gesamtzahl der  Teil-
nehmerinnen verhältnismäßig niedrig war, sind Beratungseinrichtungen wie auch das Sozialamt
zuverlässige Partner in der Anwerbung. Bei den Beratungseinrichtungen macht gerade die Un-
abhängigkeit von möglichen institutionellen Repr essionsmitteln die Q ualität de r Beratung aus .
Für das Sozialamt gilt dies insow eit eingeschränkt, als hie r ein gewisses institutionelles „Droh-
potenzial“ trotz qualitativ hochwertiger Beratung verbleibt.11

Die g ewählten Re krutierungsstrategien haben die  – w enn auch heterogene – Zielgruppe er-
werbsloser qualifizierungswilliger Frauen treffsicher erreicht.

                                               
11 Für die Interessentinnen, die über das Sozialamt als Teilnehmerin akquiriert wurden, lässt sich meines
Erachtens nicht unmittelbar a uf die Q ualität der  Beratung s chließen. Di e Beweggründe der F rauen zur
Teilnahme sind zunächst auf die Bemühungen der Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter zur Vermitt-
lung von Frauen in den ersten Arbeitsmarkt zurückzuführen, sind also zunächst extrinsisch.
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Doch lässt sich die Rekrutierung f ür eine (frauenspezifische) Call Center-Qualifizierung nicht
unmittelbar mit der Personalrekrutierung und -auswahl im Call Cent er vergleichen. Schließlich
zielt die Qualifizierung in erster Linie auf die Befähigung zur Call Center-Tätigkeit, welche in der
Call Center-Personalauswahl bereits (weitgehend) vorausgesetzt werden muss.
So spiegeln sich die Implikationen der Auswahl für eine Qualifizierungsmaßnahme im Konzept
der Call Center-Orientierungstage wider, die sich am Assessment Center-Verfahren orientieren.

II.2. Assessment Center zur Auswahl und zur Orientierung:
Die IUK-Call Center-Orientierungstage

Assessment Center12 werden dann in der  Personalauswahl wie auch der - entwicklung einge-
setzt, w enn es  gilt, z uverlässige Aus sagen übe r die Eignung f ür eine bestimmte Position im
Unternehmen zu erhalten. Im Wesentlichen findet anhand v on verschiedenen Au fgaben bzw.
Übungen eine Simulation der Tätigkeitsanforderungen der zu besetzenden Position statt. Dazu
ist eine de taillierte Er hebung der An forderungen und eine daraus folgende passgenaue Kon-
zeption not wendig. Bei de r Dur chführung werden die T eilnehmenden intensiv beobachtet ( im
Idealfall im Verhältnis von 2:1). Das Unternehmen kann somit zielgerichtet feststellen, inwieweit
ein Kandidat  die er forderlichen Anforderungen erfüllt oder nicht und g ibt darüber den Teilneh-
menden ein Feedback.
Dadurch erhalten die Teilnehmenden einen Einblick in
� die Anforderungen und Aufgaben der angestrebten Position,
� ihre Fähigkeiten hinsichtlich der zu bewältigenden Anforderungen und
� das Unternehmen, wie es sich im bzw. mit dem Assessment Center präsentiert.

Durch seine Aus sagekraft hält das Ausw ahl- und Bew ertungsverfahren des Asse ssment Cen-
ters nicht nur  Einzug in die un teren Ber eiche der  Unt ernehmenshierarchie, sondern wird z.B.
von Beratungseinrichtungen auch als Instrument zur Berufsorientierung eingesetzt. Zwangsläu-
fig unterscheiden sich Maßnahmen zur Berufsorientierung von solch klassischen Verfahren zur
Personalauswahl und -entwicklung in Unternehmen.13

Nicht zuletzt vor dem Hintergrund der Auswahl und Or ientierung von (potenziellen) Qualifizie-
rungsteilnehmerinnen wurden die Call Cent er-Orientierungstage nicht als Assess ment Center
bezeichnet. Schließlich wirkt der Begriff auf viele – und v or allem auf Frauen, die sich in ihr en
Fähigkeiten unsicher sind – abschreckend, so dass auch Call Center da, wo es sich im engeren
Sinne um Assessment Center zur Per sonalauswahl handelt , ander e Bezeichnungen w ie zum
Beispiel „Bewerbertag“ vorziehen (vgl. Kottusch 2001). Da die IUK-Orientierungstage den weite-
ren Zweck der Orientierung und de s Kennenlernens und der Ermunterung für die Tätigkeit als
Call Center Agentin erfüllen sollten, lag eine solche „Umbenennung“ nahe.
                                               
12 Näheres über die Methode, die Aussagekraft und die Einsatzmöglichkeiten vgl. Jeserich 1981 und Ar-
beitskreis Assessment Center e.V. 1996
13 Berufsorientierung schränkt – bereits vom Begriff her – die Anforderungsbezogenheit auf eine Position
hin soweit ein, als  es in den Call Center-Orientierungstagen d es IUK  Ins tituts n icht um  die Simulation
einer bestimmten unternehmensspezifischen Position geht, sondern um das „Berufsbild“ des Call Center
Agents. So können die Orientierungstage als Auswahlmaßnahme vor e iner Qualifizierung n icht den An-
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Um ein möglichst breites Spektrum an Anforderungen an Call Cent er Agents in verschiedenen
Levels des inbound- wie outbound-Verkehrs zu erfassen, wurden zu Erhebung der Anforderun-
gen unterschiedliche Quellen herangezogen:
� Call Center-Literatur (z.B. Schuler /Papst 2001 ; M enzler-Trott 1 996; M enzler-

Trott/Hasenmaile 2001) und gängige Fachzeitschriften (Call Center profi und TeleTalk)
� Internet-Seiten (z.B. www.jobchance-callcenter.de, www.callcenterakademie.de, ...)
� die e-work-CD14 als int eraktive I nformations- und  Tr ainings-CD-Rom mit der Möglichkeit

zum Self-Assessment
� teilstrukturierte Interviews mit Personalmanagement und/oder Geschäftsführungen einzelner

Dortmunder Call Center hinsichtlich „gewünschter“ Inhalte einer  Call Cent er-Qualifizierung
ihrer Anforderungen an Call Center Agents

Auf diese Quellen wurde zurückgegriffen, um die einzelnen Übungen für die beiden Call Center-
Orientierungstage zu konzipieren und z usammenzustellen, in denen die  Anforderungen opera-
tionalisiert wurden.

Die Call Cent er-Orientierungstage genügten da mit den  w esentlichen Pr inzipien des Assess-
ment Center-Verfahrens, wie sie vom Arbeitskreis Assessment Center e.V. aufgestellt wurden
(vgl. ausführlich Arbeitskreis Assessment Center e.V. 1996):
� Anforderungsbezogenheit aufgrund der detaillierten Erhebung im Vorf eld und de r zielge-

richteten Konzeption;
� Simulation der Tätigkeit als Call Cent er Agentin: aktive Telefonie im in- und outbound, in-

klusive des Umgang mit einem Gesprächsleitfaden;
� Verhaltensorientierung in der umfassenden individuellen Einschätzung der  Teilnehmerin-

nen durch ein Team von Beobachterinnen, so dass auch Lernerfolge im Verlauf der beiden
Tage evaluiert werden konnten;

� kontrollierte Subjektivität im Rahmen der wechselnden Beobachtung der Teilnehmerinnen
durch ein vier- bis fünfköpfiges Team;

� Transparenz über die Zielsetzung der einzelnen Aufgaben und den gesamten Ablauf;
� Ganzheitlichkeit ( bzw. Sy stemprinzip) dur ch die Einbet tung in den  Gesamtprozess der

Rekrutierung und Qualifizierung;
� Individualität vor allem durch das individuelle Feedback im Rahmen des Beratungsgesprä-

ches.

Die einzelnen Aufgaben der Call Cent er-Orientierungstage sind eingebettet in umfassende In-
formationen über Call Center, die Tätigkeit als Call Center Agentin inklusive der Anforderungen
und der Verdienstmöglichkeiten, in eine ex emplarische Pr äsentation Dor tmunder Call Cent er
und schließlich in die Präsentation der Inhalte der IUK-Qualifizierung zur Call Center Agentin.
Bei allen Auf gaben w urden die Teilnehmerinnen v on M itgliedern des du rchführenden T eams
von Seiten des IUK Instituts insoweit beobachtet, als in  jeder Übung unterschiedliche Kompe-
tenzen im Vordergrund standen. Die eig ens konzipierten Beobachtungsbögen für jede einzelne

                                                                                                                                                      
forderungen ei nes b estimmten Unter nehmen Rec hnung tr agen. De nnoch blieb der  A nforderungsbezug
bestmöglich gewährt.
14 Entstanden ist die Informations- und Trainings-CD „e-work“ (Multi-MIRTI Konsortium 2001) im Rahmen
eines transnationalen Projektes aus dem LEONARDO-Programm der Europäischen Union, an dem das
IUK Institut (Dortmund) unter der Leitung des Büros für Urbanistik (Wien) und Beteiligung von weiteren
Kooperationspartnern aus Italien, Ungarn und der Tschechischen Republik mitgearbeitet hat.
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Übung differenzieren diese in ope rationalisierte Einzelmerkmale, die den Beobach terinnen zur
Einschätzung des anforderungsbezogenen Verhaltens der Teilnehmerinnen dienen.

Kommunikation bildet  das durchgängige Pr inzip der  Orientierungstage. Denn trotz aller Unter-
stützungsinstrumente w ie so ftwarebasierter G esprächsleitfäden in Call Centern: „Sprechen
muss der Agent noch selbst“ (Grutzek 2001). – Die Teilnehmerinnen führen während der Orien-
tierungstage zahlreiche Gespräche, oder besser: sprechen in unterschiedlichen Situationen und
Gruppenkonstellationen: von der Dialog-basierten Telefonie über die Arbeit in Kleingruppen bis
zum Reden und Zuhören im Plenum.
Da die Kommunikationsfähigkeit einen großen Teil der An forderungen ausm acht, in die v er-
schiedene weitere Facetten von Anforderungen mit hinein spielen, wird zur besseren Handhab-
barkeit zwischen dem Umgang mit Sprache, de m U mgang mit ander en M enschen und dem
Umgang mit sich selbst differenziert, ans tatt ausschließlich au f eine konventionelle Eint eilung
der Schlüsselqualifikationen z urückzugreifen. Doch  w erden auch Team-, Überzeugungs-, O r-
ganisations-, Re flexionsfähigkeit, p roaktives Handeln,  M otivation, Belast barkeit und Stressre-
sistenz in die Beurteilung einbezogen.
Die Auf gaben or ientieren sich an Bes tandteilen der  Tätigkeit als Call Cent er Agentin, k lopfen
die Call Center-relevanten Bereiche ab, wie vor allem die de r Kommunikation, des Servicever-
ständnisses und  de r Teamfähigkeit. Auch  w enn die T ätigkeit über wiegend allein ausgeführt
wird, bleiben gegenseitige Unterstützung und gemeinsame Bearbeitung eines (oder auch meh-
rerer) P rojekte(s) w esentliche Best andteile einer  t eamorientierten Ar beitsorganisation im  Call
Center.15

Die wechselnden G ruppenkonstellationen er lauben eine differenzierte Beobachtung durch ein
vier- bis fünfköpfiges Team.

Programmteil Gruppen-
konstellation

Bewertungsdimensionen

Vorstellungsrunde als Paar-
interview, inkl. Erwartungsab-
frage

Dialog Nachvollzug der Motivation der Partnerin, flüssi-
ge Darstellungsweise

Programmvorstellung und
allgemeine Informationen
über die Tätigkeit und die
Anforderungen

Präsentation
im Plenum

Motivation und Interesse der TN aufgrund von
Nachfragen (als positiv vermerken)

"Es war einmal ..." - Das Call
Center-Märchen: Lückentext

Einzelaufgabe Belastbarkeit/Stress, zielorientierte Arbeit, in der
nachträglichen Auswertung der einzelnen Texte:
Wortschatz, Kombinationsvermögen

Gesprächsleitfaden I
positive und negative Erfah-
rungen mit Call Centern aus
der Kunden-Perspektive

Plenum Aktivität im Einbringen von Wortmeldungen,
Sensibilisierung

                                               
15 Viele Call Center deklarieren ihre Arbeitsorganisation zwar als Teamarbeit, doch findet diese im enge-
ren Sinne als weitgehend selbstgesteuerte Gruppenarbeit kaum statt. Wie dezentrale Teamstrukturen in
Call Centern im plementiert und organisiert wer den können, wir d z. B. vom  IUK Ins titut im Rahm en des
Projektes „Proaktive Dezentralisierungsstrategien von Call Centern“ bearbeitet.
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Gesprächsleitfaden II
Was gehört zu einem guten
(Telefon-) Gespräch?

Plenum Perspektivwechsel, Reflexionsvermögen

Gesprächsleitfaden III
Erstellung eines Gesprächs-
leitfadens zu unterschiedlichen
Inbound-Situationen

4 Kleingrup-
pen

Reflexionsvermögen (inkl. Gespür für Unter-
nehmensinteressen und die Vollständigkeit der
Informationen), Teamarbeit (wer führt die Dis-
kussion?, wer führt ggf. das Protokoll?, drängen
sich Gruppenmitglieder in den Vordergrund?),
Kommunikationsfähigkeit

Präsentation der Dortmunder
Call Center-Szene: exemplari-
sche Präsentation einiger
Dortmunder Call Center, Ar-
beitsbedinungen, Produktpa-
lette, Verdienstmöglichkeiten,

Präsentation
im Plenum

Motivation, Reflexions-/Abstraktionsvermögen,
(Pro-)Aktivität

Kontrollierter Dialog:
Interesse an der Tätigkeit als
Call Center Agentin

erweiterter
Dialog

Kommunikationsfähigkeit (Ausdrucksfähigkeit,
aktives Zuhören), Motivation (überzeugende
Argumente für das eigene Interesse an der
Qualifizierung bzw. der Tätigkeit als Call Center
Agentin)

PC-Übung: Abschreiben des
Gesprächsleitfadens

Einaufgabe
am PC

Umgang mit dem PC, grundlegende Schreibfä-
higkeit, Kenntnisse der Textformatierung, Lern-
fähigkeit/-bereitschaft, gegenseitige Unterstüt-
zung der TN

Inbound-Telefonie anhand
des Gesprächsleitfadens
wechselseitiges Telefonieren
innerhalb der Gruppe

Dialog,
Telefonie

Gesprächsführung entlang des Leitfadens (Mel-
deformel, Informationssammlung und deren
Zusammenfassung, Verabschiedung des Kun-
den), aktives Zuhören, Ausdrucksvermögen,
Freundlichkeit, Verbindlichkeit, ggf. Geduld im
Umgang mit schwierigen Kunden, ggf. gegen-
seitige Unterstützung und Aufmerksamkeit bei
telefonierender Partnerin

Outbound-Telefonie Dialog,
Telefonie

vgl. Inbound-Telefonie ergänzt um Schwerpunkt
proaktives Handeln, Nutzenargumentation, I-
deenreichtum

PC-Übung: CD-Rom-
Recherche

Einaufgabe
am PC

Geschicklichkeit im Umgang mit CD, Zielorien-
tierung in der Datenrecherche,

Details der IUK-
Qualifizierung

Präsentation
im Plenum

Aktivität, Aufmerksamkeit der Teilnehmerinnen
positiv vermerken

Abb. 4: Ablauf der IUK-Call Center-Orientierungstage
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Als Ergebnis lässt sich festhalten, dass die Erwartungen, die die Teilnehmerinnen an die Orien-
tierungstage hatten, sich mit der Intention des  Konzeptes der  I UK-Orientierungstage deckten,
nämlich
� Call Center als potenzielles Arbeitsfeld kennnen zu lernen,
� die Tätigkeit auszuprobieren und sich der eigenen Fähigkeiten zu vergewissern,
� keine zu starke Konkurrenz um die Zulassung an der folgenden Qualifizierung aufkommen

zu lassen.

Des Weiteren bestätigten die beobachtbaren kommunikativen und soz ialen Kom petenzen der
Teilnehmerinnen das Bild des IUK I nstituts von der  Qualifizierungszielgruppe, das be reits au f
Grund der ersten Beurteilungen des individuellen Kommunikationsverhaltens aus dem telefoni-
schen Kontaktgespräch mit dem IUK Institut zustande gekommen war.

In individuellen Beratungsgesprächen (im Um fang v on 30  bis 45  m in.), die in den  folgenden
Tagen vom IUK Institut du rchgeführt wurden, wurde den  Fr auen au f der  Basis de r Beobach-
tungsauswertung ein Feedback über ihre „Leistungen“ in den  Übungen gegeben und ihnen ihr
(ggf. über die IUK-Qualifizierung weit hinaus gehender) Qualifizierungsbedarf aufgezeigt. Hier
ist vor allem der PC-Bereich zu nennen, denn häufig galt es dort noch sicherer zu werden, um
gute Chancen  au f eine Ans tellung z u haben . Of tmals waren die T eilnehmerinnen sich ihrer
durchaus guten Leistungen und ihrer grundsätzlichen Eignung z ur Call Cent er A gentin nich t
gewiss und wurden im Gespräch noch einmal ausdrücklich zur Teilnahme ermutigt.

Im Gegensatz zu einem Personalauswahl-Assessment Center im engeren Sinne unterstützt die
Orientierungsfunktion zum einen eine – auch im Hinblick auf die folgende Qualifizierung – wich-
tige Gruppenkohäsion der Teilnehmerinnen und zum anderen die indiv iduelle O rientierung im
(neuen) Berufsfeld „Call Center Agentin“. Die Gleichzeitigkeit von Orientierung für die Teilneh-
merinnen und ihrer Eignungsprüfung für eine z ukünftige Tätigkeit im  Call Cent er w iderspricht
sich somit nicht. So ließ das Beobachtungsteam schließlich einzelne Frauen nach den Orientie-
rungstagen nicht z ur Qualifizierung z u, w eil diese als Call Cent er A gentin nicht geeignet er -
schienen, und zwar weil sie
� mangelnde Kenntnisse der deutschen Sp rache vorwiesen und z u geringe Chancen hatten,

in der eigenen Muttersprache tätig zu werden16;
� unzureichende Leistungen bzw. Lernerfolge im Ver lauf der  beiden O rientierungstage zeig-

ten oder gar sich einzelnen Aufgaben vollkommen verweigerten; und/oder
� unzureichende soz iale Kom petenzen au fwiesen ( massive Besser wisserei, W unsch, sich

dauernd in den Vordergrund zu spielen).

Bereits während der Orientierungstage sowie aufgrund der  unmittelbaren Rückmeldungen der
Teilnehmerinnen wie auch der Trainer/innen der akamedia GmbH als Träger der späteren Qua-
lifizierung und der Praktikumsunternehmen, in denen die Frauen ihr abschließenden Praktikum
absolvierten, wurde deutlich, dass sich gerade die von IUK mittels der beschriebenen Methode
rekrutierten Teilnehmerinnen durch einen hohen Motivationsgrad auszeichneten.

                                               
16 Auc h wenn pr ognostiziert wi rd, dass s ich v iele C all Center-Dienstleistungen in den nächsten Jahre
weiter an den  Bedürfnissen von M igrantinnen und M igranten o rientieren werden, be steht zur Z eit der
Bedarf an Nat ive Speakern vor allem für die T elefonie ins (West-)Europäische Ausland, weniger jedoch
nach Osteuropa. Gleichwohl wird der Bedarf in den nächsten Jahren steigen.
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Das Rekrutierungsverfahren inklusive der Call Center-Orientierungstage wie auch die folgende
Qualifizierung implizierten eine Er mutigung und be rufliche Orientierung v on Fr auen z ur Call
Center-Tätigkeit. Damit verfolgte die Maßnahme gleichsam das  Ziel,  die F rauen in ihr em
Selbstbewusstsein zu stärken, um sich im  Erwerbsleben behaupten zu können. So hat der ge-
samte Verlauf der Rekrutierung und Zulassung von Teilnehmerinnen folgende These bestätigt:
„Rekrutierungsstrategien scheinen dann besonders aussichtsreich, wenn sie potenziellen Inte-
ressentInnen Art und Qualität einer Qualifizierung vermitteln können, die Hemmschwellen („das
kann ich doch gar nicht!“) herabsetzt und überwindet und Erwartungsenttäuschungen vermei-
det.“ (Projektantrag)

Weniger de r U mfang der  pr aktischen Call Center-Qualifizierung spielt  eine Rolle bei der Be-
rufseinmündung in die Call Cent er-Arbeit als vielmehr die M otivation dafür, die im IUK-Projekt
aufgrund einer  bewussten und v or allem qualifizierten, au f Beratung gestützten En tscheidung
der Frauen für die Qualifizierung deutlich wird.

II.3. Die IUK-Qualifizierung zur Call Center Agentin

Mit der  qualifizierten Re krutierung und Au swahl der  Teilnehmerinnen w urde ein wesentlicher
Grundstein für die v ierwöchige I UK-Schulung mit anschließendem  Praktikum gelegt. Die T eil-
nehmerinnen e rfüllten grundlegende An forderungen, die in d er Q ualifizierung ausgebaut und
verfestigt werden sollten.

Qualifizierung spielt im Call Center eine große Rolle. Dabei ist der  Call Cent er Agent ist weder
ein Ausbildungs- noch ein Weiterbildungsberuf mit ane rkanntem Abschluss na ch BBiG . Nach
Meinung vieler Call Cent er-Betreiber sei eine Ausbildun g „zu aufwendig, zu kostenintensiv und
dauere zu lange“ (Brötz/Oberlindober 2000). Der  Umfang unternehmensinterner Qualifizierung
zur Einarbeitung von Call Center Agents reicht von zwei bis drei Tagen bis hin zu sechs bis acht
Wochen (in Einzelfällen bis zu drei Monaten). Die Inhalt e und damit zusammenhängend eben
der Umfang bez iehen sich au f die fachlichen bzw. produktbezogenen Anforderungen wie den
Umgang mit de r en tsprechenden So ftware und  die erf orderlichen k ommunikativen Skills.
Schließlich macht es einen Unterschied, ob man Call Center Agent in einer „einfachen“ Bestell-
hotline eines Ver sandhauses is t, oder  ob man es um ein f achlich anspruchsvolles Arbeitsfeld
handelt, wie z.B. in der technischen Hotline eines Softwareherstellers.

Zweifelsohne ebnet eine „ berufsvorbereitende“ Qualifizierung den Zugang ins Arbeitsfeld „Call
Center“, weil bereits grundlegende kommunikative Fähigkeiten und Gesprächsführungstechni-
ken für die inbound- wie auch outbound-Telefonie vermittelt und trainiert werden und erste Pra-
xiserfahrung während der Schulung und vor allem im anschließenden Unternehmenspraktikum
gesammelt werden. So geht auch  aus  int ernationalen St udien (vgl. M MB 1999)  her vor, dass
eine solche Vorqualifizierung zwar nicht  unm ittelbar als  Vor aussetzung betr achtet w ird, ab er
durchaus v on Vor teil ist.  Die Qualifizierungsanforderungen w erden v on Unt ernehmen unter-
schiedlich eingeschätzt17. Schließlich sind sie vom Profil des Unternehmens abhängig.

                                               
17 Erhebungen vo n Anforderungsprofilen u nd d araus r esultierender Q ualifizierungsbedarf dif ferenzieren
oftmals nac h i nternen C all Ce ntern und ex ternen D ienstleistern. Um fassende Erhebungen s ind bislang
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In Nor drhein-Westfalen biet et in e rster Linie die Call Cent er Akademie NRW  als Kooperation
regionaler Weiterbildungsträger Qualifizierungsmaßnahmen an, wobei sie sich bei der Rekrutie-
rung der Teilnehmenden auf die r egionalen Gegebenheiten, z .B. den spez ifischen Bedar f der
Unternehmen und die r egional unterschiedlichen St rukturen der  ö ffentlichen Förderung bezie-
hen. Oftmals wird solchen Maßnahmen das IHK-Zertifikat zugrunde gelegt.

Das Cur riculum „Call Center Agent (IHK)“ kann aufgrund der  weitgehend bundesweiten Aner -
kennung als Maßstab zur Einordnung und Beurteilung von Qualifizierungsmaßnahmen (so auch
für die IUK-Qualifizierung zur Call Cent er Ag entin) herangezogen w erden. Seine Ein führung
1998 diente der Setzung von grundlegenden qualitativen wie auch quantitativen Standards im
Bereich der Call Center-Qualifizierungen und reagierte damit auf den steigenden Bedarf qualifi-
zierter Call Center Agents in Nordrhein-Westfalen.18

Das IHK-Curriculum umfasst laut Hölz (ders. 2001: 58) in der Grundkonzeption sechs Wochen19

und gliedert sich in folgende Module:

Modul 1 Fakultativ
Moderne Informationsverarbeitung
(Einsatz von Call Center Software; Exkursion in Call Center)

60 Stunden

Modul 2 Call Center
Grundlagen und Einblicke in eine neue Dienstleistung

30 Stunden

Modul 3 Service- und kundenorientierte Kommunikation im Call Center
(Einschl. Stimmtraining und Bewerbertraining)

70 Stunden

Modul 4 Kaufmännische Grundlagen
Einblick in Datenschutz, Recht sowie Arbeitsplatzorganisation

40 Stunden

Modul 5 Training on the Job
Zielgruppengemäß angepasst

40 Stunden

Gesamtumfang: 240 Stunden
Abb. 5: IHK-Curriculum (Hölz 2001: 58)

Die Ausbildung wird mit einer Prüfung vor der IHK zur Erlangung des Zertifikats abgeschlossen.
Die Richt linien sehen ausdr ücklich vor, das  Cur riculum ja nach Bedarfslage der Region oder
Zielgruppe anzupassen bzw. zu erweitern (vgl. ebd.). Was formal als Mindeststandard formuliert
ist, wird oftmals in modifizierter und eher umfangreicherer Form durchgeführt, um eine bessere
Vermittlung der Absolventen zu ermöglichen.

                                                                                                                                                      
lediglich für einzelne Call Center-Standorte durchgeführt worden, wie z.B. Bremen (vgl. Baumeister 2001)
und Hamburg (vgl. v. Lüde u.a. 2002).
18 Als Erweiterungsmodule und Vertiefungen zum Basiscurriculum des Call Center Agents wird seit 1998
die Ausbildung zum Call C enter Engineer IT oder E-Commerce angeboten. Des Weiteren werden Lehr-
gänge zum Call Center Teamleiter angeboten. (vgl. Hölz 2001) Diese weiteren Ausbildungsmöglichkeiten
zeigen die voranschreitende Professionalisierung im Bereich Call Center. – Zu beantworten bleibt in Be-
zug auf solche weiterführende Qualifizierungen jedoch die Frage, inwieweit die Curricula des Engineers
bzw. Professionals und eine Ausbildung zum Call Center Teamleiter (IHK) oder gar Call Center Manager,
wie es von der EBS European Business School angeboten wird, den tatsächlichen Bedarf der Call Center
decken.
19 Unter Umständen umfasst die Qualifizierung „Call Center Agent (IHK)“ schließlich drei Monate. So wird
in Bremen ein IHK-Curriculum mit 480 Unterrichtsstunden durchgeführt, das sich in insgesamt 12 Module
untergliedert (vgl. Baumeister 2001: 68f.) und somit anscheinend eine erheblich umfangreichere Ausbil-
dung zum Standard erhebt als es in Nordrhein-Westfalen der Fall ist.
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Das Ziel der IUK-Qualifizierung, die wie das (Grund-)Curriculum der IHK 240 Stunden umfasste,
bestand darin, Frauen mittels einer Basisqualifizierung den Weg in die Arbeit im Call Center zu
ebnen. D.h. sie int endierte die – soweit möglich – u nmittelbare Arbeitsmarktfähigkeit20 der Ab-
solventinnen.
Zur beda rfsgerechten Konz ipierung de r IUK- Qualifizierung z ur Call Cent er A gentin le gte das
IUK Institut die detaillierte Anforderungserhebung für die Call Center-Orientierungstage zugrun-
de. Dar aus e rgaben sich Argumente, die schließlich g egen eine Übernahme des I HK-
Curriculums sprachen:
� „Training, Training und noch mals Training“ – Um fassende T elefonpraxis bereits während

der Qualifizierung zu bekommen und v ielfältiges Handw erkszeug de r Gesprächsführung,
hielten die befragten Call Center für unerlässlich.

� Die Call Cent er le gen keinen Wert au f eine umfassende Schulung spezifischer EDV-
Kenntnisse oder gar Call Cent er-Software (nach dem Motto: „Macht mir die Leute nicht mit
irgendeiner Call Center-Software kaputt, wir arbeiten eh mit einer ganz anderen Datenbank
und müssen die dann wieder umschulen“).

� Ein anerkanntes Zertifikat wie das der IHK dient maximal als Nachweis der ersten Praxiser-
fahrung, wird jedoch nicht unbedingt für eine Anstellung im Call Center vorausgesetzt.21 Ei-
ne größere Rolle spielt  die P raxisbewährung, weshalb ein Pr aktikum gern in For m der Mit-
arbeit auf Probe von Teilnehmenden aus Call Center-Qualifizierungen in Anspruch genom-
men wird.

� Frauenspezifische Maßnahmen bedür fen de r Er mutigung der  Zielgr uppe, was sich in den
Rekrutierungsstrategien und dem Qualifizierungskonzept nieder schlagen sollt e. Für  Call
Center stellen Frauen und hierbei vor allem Berufsrückkehrerinnen ein bev orzugtes Rekru-
tierungspotenzial dar, was das IHK-Curriculum nicht berücksichtigt.

So ergab sich für die IUK-Qualifizierung folgendes Curriculum:

1. Call Center Grundlagen (24 Stunden) als Einstieg in die Materie, um den Teilnehmerinnen
einen Einblick in die En tstehung und Entwicklung der „Branche“ zu geben: Grundlagen der
Kommunikation, Entwicklungsgeschichte des Call Cent ers, rechtliche Grundlagen, Arbeits-
organisation und Teamarbeit im Call Center

2. Call Center Kommunikation (80 Stunden) als Schwerpunkt der gesamten Qualifizierung:
Gesprächsführung: Grundlagen und Techniken, Verkaufsgespräche er folgreich führen, be-
sondere Gesprächssituationen, Selbstmotivation

3. Call Center Qualitätssicherung (8 Std.) als Einblick in die Er wartungen und de ren Mes-
sung, mit denen Call Cent er A gents konfrontiert werden: Verfahren der Qualitätskontrolle
(inkl. ACD-Reports), Qualität der Mitarbeiter/-innen, Mystery Calls und Monitoring

4. EDV-Training (16 Std.) zur Erweiterung oder Auffrischung der basalen Fähigkeiten und zur
praktischen Umsetzung anhand der Erstellung eigener Bewerbungsunterlagen

                                               
20 Vor  a llem gewerkschaftliche Positionen favorisieren dagegen e ine eindeutig laufbahn- und aufstiegs-
orientierte Qualifizierung von  Call Center Agents un d e ine Auf gabenerweiterung h in zu qu alifizierter
Sachbearbeitung durch Call Center Agents. Eine solche Qualifizierung bedürfe jedoch eines weitaus grö-
ßeren Umfangs und ergänzender Inhalte. (vgl. Brötz/Oberlindober 2000 und CallZ Nr.2 2001).
21 Die Bedeutung des IHK-Zertifkats schlägt sich nach Kenntnis des IUK Instituts nicht in der Bezahlung
der A gents nieder. Eine Ausnahme bild et h ier die Z eitarbeitsfirma Rands tad, indem Inhaber  d es IH K-
Zertifikats zu Beginn ihrer Tätigkeit in eine geringfügig höhere Gehaltsstufe eingruppiert werden, was sich
jedoch mit der Dauer der Betriebszugehörigkeit relativiert.
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5. Call Center Bewerbungstraining (16 Std.) zur Vermittlung der grundlegenden für Bewer-
bungen üblichen Standards und als Reaktion auf die spezifischen Bedürfnisse der Zielgrup-
pe

6. Call Center Projekt (16 Std.) zur konzentrierten Anw endung und  pr axisorientierten Wie-
derholung der vermittelten Inhalte

7. 80-stündiges Praktikum in einem Unternehmen z um Kennenler nen der Anforderungen
eines Unternehmens bzw. eines Produktes und zur Umsetzung des Gelernten in den alltäg-
lichen Arbeitsprozess

Die akamedia GmbH Akademie für interaktive Medien (Dortmund) übernahm in kontinuierlicher
Abstimmung mit dem IUK Institut die dreimalige Durchführung. Schließlich verfügt die akamedia
GmbH als r egional anerkannter Träger von Call Cent er-Qualifizierungen nicht nur  über  j ahre-
lange Erfahrung, sondern auch über eine entsprechende technische Einrichtung, die einen ho-
hen Praxisanteil (aktive Telefonie) in der Qualifizierung ermöglicht.

Ergänzt wurde das v ierwöchige Training um v ier bis fünf Unternehmenspräsentationen vo n
Dortmunder Call Centern, wobei nach Möglichkeit auch ein Unt ernehmen vor Ort besucht wur-
de. Die Unternehmensvertreter haben neben ihrem Unternehmens- und Produktprofil vor allem
ihre Anforderungen an zukünftige Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wie auch gegebenenfalls an
Praktikantinnen vorgestellt. So haben die Präsentationen
� einen (vertiefenden) Einblick in die Arbeitsbedingungen und -möglichkeiten von Call Centern

gegeben,
� die Heterogenität der Dortmunder Call Center-Szene aufgezeigt,
� die Praktikumssuche erleichtert, indem die Teilnehmerinnen den Inhalt der  Präsentationen

mit ihr en Interessen u nd Bedür fnissen abgleichen und un mittelbar Kon takt z u einzelnen
Unternehmen knüpfen konnten,

� für die Call Cent er der Rekrutierung von Praktikantinnen und damit potenziellen Mitarbeite-
rinnen wie auch

� dem Marketing und damit der Imageverbesserung der Call Center gedient.

Die Praktikumsplätze sollten sich die I UK-Teilnehmerinnen selbst suchen, zum einen u m ihren
individuellen Neigungen in Bez ug auf die Ar t der Tätigkeit nachzugehen (im Hinblick auf In- o-
der Outbound, Produkte, Arbeitszeiten und auch den Standort des Call Centers) und zum ande-
ren um das vermittelte Wissen und Handw erkszeug au s de m Bew erbungstraining pr aktisch
anzuwenden. G leichwohl wurden die T eilnehmerinnen vom IUK Institut über  die Organisation
der Unternehmenspräsentationen hinaus bei der Praktikumssuche unterstützt durch
� eine Adressliste von Dortmunder Call Centern,
� Kontaktaufnahme zu Unternehmen, um für die IUK-Praktikantinnen zu werben und die Modi

zur Praktikumsdurchführung abzuklären,
� die sozial-emotionale Begleitung der  Teilnehmerinnen i m U mgang F rustrationen und z ur

Stärkung des individuellen Selbstbewusstseins.
Letzteres hat wesentlich zum Erfolg der einzelnen Maßnahmen beigetragen, wie die Evaluation
der Qualifizierung aus der Sicht der Frauen zeigte.
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Die Rahmenbedingungen des Praktikums ermöglichten den Frauen bzw. den Unternehmen
� eine Absolv ierung des P raktikums wahlweise in Voll-  oder  T eilzeit, also in zwei oder drei

Wochen, was zum einen den E rfordernissen des Unternehmens und zum anderen den de r
Wünschen de r (Familien-)Frauen entg egenkam, nahezu so arbeiten, w ie sie es nach  Ab-
schluss der Qualifizierung anstrebten,

� das Praktikum aus ESF-Projektmitteln zu finanzieren, so dass den Unternehmen keine Per-
sonalkosten en tstanden ( außer denen z ur qualifizierten Betreuung durch Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter des Unternehmens) und die Frauen während des Praktikum weiterhin finan-
ziell abgesichert waren.

Das Praktikum diente dem vertiefenden Training der erworbenen Kenntnisse und Fähigkeiten,
dem Kennenlernen der  unternehmensspezifischen Technik (Telefonanlage und Software), der
Produkte, der Kunden und de r damit verbundenen Aufgaben und Arbeitsabläufe. Die Teilneh-
merin hatte somit die Möglichkeit ein Unternehmen intensiv kennenzulernen, bevor sie sich um
einen Ar beitsplatz bew arb. Zu gleich ler nten die  Unt ernehmen die Pr aktikantin als potenzielle
neue Mitarbeiterin kennen und konnten diese  w ährend des P raktikums ggf. m it d en spez ifi-
schen Aufgaben und Anforderungen bereits vertraut machen und sie einarbeiten.
Das I nteresse der  Unt ernehmen, Pr aktikumsplätze z ur Ve rfügung z u st ellen, stieß allerdings
bisweilen auf Grenzen, als
� aus der Sicht der Unternehmen ein Praktikum von 80 Stunden oftmals zu kurz erschien, weil

die erforderliche Einarbeitung in das Produktwissen soviel Zeit bedürfe, dass der praktische
Einsatz am Telefon dann zu kurz komme;

� IUK-Teilnehmerinnen auf diverse Anfragen jeweils verschiedene Aussagen über die Prakti-
kumsmöglichkeiten von einzelnen Unternehmen erhielten;

� sich die Bewerbung um einen Praktikumsplatz selbst nach grundsätzlicher Bereitschaft des
Unternehmens als  ( verhältnismäßg) lan gwieriger Pr ozess he rausstellte, w eil die zuständi-
gen Personalverantwortlichen mitunter schlecht erreichbar waren, unklare Aussagen trafen
oder auf eine Bewerbung keine Benachrichtigung der Frauen folgte.

Solches trägt zur Unsicherheit der Qualifizierungsteilnehmenden und nicht zuletzt zu ihrer Ver-
ärgerung bei, da – polemisch formuliert – genau die von den Call Centern geforderten verbindli-
chen Aussa gen und die v erlangte st ändige Er reichbarkeit v on ihnen selbst nicht immer ein-
gehalten werden.

Bei allen Problemen konnten die Frauen aber auch Erfolge vorweisen, indem in einig en Unter-
nehmen die F rage nach einem Praktikumsplatz nicht  nur unkompliziert, sondern auch schnell
und positiv beantwortet wurde und sich  Unt ernehmen bez üglich des  Pr aktikumsbeginns un d
den Arbeitszeiten gegebenenfalls sogar nach den Interessen der Teilnehmerinnen richteten.

16 Teilnehmerinnen haben aus verschiedenen Gründen ihr Praktikum nicht (vollständig) absol-
viert und somit die Qualifizierung ohne Ze rtifikat beendet. Zweifelsohne trafen bei einigen Teil-
nehmerinnen mehrere der  folgenden Faktoren zu, die die Aufnahme bzw. den Abschluss des
Praktikums verhinderten, so dass eine eindeutige Ursachenzuschreibung nur beim Übergang in
die Erwerbstätigkeit, in eine andere Maßnahme, bei Abb ruch des  Pr aktikums und  im  Kr ank-
heitsfall möglich war.
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Weitere Gründe zum vorzeitigen Verlassen der IUK-Maßnahme waren:
� Arbeitsaufnahme in einem Call Cent er oder in einer  anderen Tätigkeit (2 Teilnehmerinnen

(TN))
� Übergang in eine andere Maßnahme (2 TN)
� Kündigung v on seit en des IUK Instituts au fgrund v on z u hohen F ehlzeiten ( max. 4  Tage

während des vierwöchigen Trainings)22 (5 TN)
� Schwierigkeiten in der Organisation von stark flexibilisierten Arbeitszeiten und zu betreuen-

den Kindern, gerade für allein erziehende Frauen (2-3 TN)
� unzureichende Eig eninitiative oder  unan gemessene indiv iduelle Wünsche de r T eilnehme-

rinnen bei der Praktikumssuche, obwohl ausreichend Praktikumsplätze vom IUK Institut ak-
quiriert werden konnten

� Abbruch des Praktikums von seiten des Praktikumsunternehmens (2 TN)
� Kr ankheit

Das Spe ktrum der  Pr aktika anbiet enden Unternehmen deckt exemplarisch eine gr oße Band-
breite an Unternehmensgrößen wie auch an Tätigkeitsprofilen ab. Sie lassen sich folgenderma-
ßen charakterisieren:
(A) im inbound eines großen Unternehmens (> 500 Mitarbeitende (MA)) mit entsprechend weit

gefächertem Produkt- und Tätigkeitsprofil: Bestellannahme, Auskunftsdienste, usw. (10 TN)
(B) im inbound wie auch outbound eines mittelgroßen Unternehmens (> 100 MA) mit Schwer-

punkt im Software-Support für die Telekommunikationsbranche (4 TN)
(C) im inbound eines kleineren Unternehmens (< 50 MA), dessen Schwerpunkt im Bereich des

Zeitungsvertriebs liegt (5 TN, von denen vier eine Arbeitsstelle in Aussicht gestellt wurde)
(D) im inbound eines Call Cent ers der öffentlichen Verwaltung (< 50 MA) (4 TN, ausschließlich

aus der letzten Maßnahme Jan/Feb 2002)
(E) im outbound eines w eiteren Call Cent ers im  Bereich des Zeitungsvertriebs (< 100 MA) (3

TN)
(F) in einem  kleinen Call Cent er, vorwiegend Best ellannahme aber auch T elefonmarketing ( 3

TN)
(G) in zwei Büroservice-Firmen mit qualifiziertem, angegliedertem Call Center-Bereich (2 TN)
(H) im inbound eines mittelgroßen Call Centers (> 50, < 100 MA) mit Schwerpunkt auf Mobilität

(unter anderem Carsharing-Buchung, Auskünfte für Verbunde des ÖPNV) (1 TN)
(I) im outbound eines großen Dienstleisters (> 500 MA) mit vorwiegend technischem Support

(1 TN)
(J) in drei Unternehmen, die nicht unmittelbar der Call Center-„Branche“ zuzuordnen sind, aber

Call Center-spezifische Praktika im in- oder outbound ermöglicht haben
(K) in mehreren kleineren Call Centern im in- wie auch outbound.

                                               
22 Bei einer Kurzzeit-Maßnahme wie der IUK-Qualifizierung zur Call Center Agentin erscheint d ies zwar
eine hohe Ausfallquote zu s ein, aber be i e iner Dauer von vier Wochen muss die G esamtfehlzeit – ver -
ständlicherweise – r estriktiver gehandhabt werden als b ei einer La ngzeit-Maßnahme, be i der  s olche
Fehlzeiten einfach nicht so gravierend ins Gewicht fallen. Dass die Teilnehmerinnen just dann krank ge-
worden sind, ist somit einen unglücklicher Zufall.
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Damit die IUK-Praktikantinnen bereits während des P raktikums „an der  line“ sitzen und somit
ihre Kennt nisse aus de r v ierwöchigen Schulun g in die P raxis um setzen k onnten, wurden sie
von den Unternehmen mit der jeweiligen Tätigkeit und dem „Produkt“ vertraut gemacht durch
� Schulung en und/oder
� Coachings bzw. Patenmodelle.
Die Praktikantinnen wurden somit oftmals wie „normale“ neue Call Center Agents eingearbeitet.

Die Evaluation nach Abschluss der  einzelnen Maßnahmen hat gezeigt, dass das Konzept des
IUK Instituts in allen Aspekten erfolgreich war. Denn:
� Die Frauen haben sich w ährend des vierwöchigen Trainings von der akamedia GmbH und

vom IUK Institut gut betreut gefühlt. (Gerade angesichts der s tagnierenden Lage auf dem
Arbeitsmarkt kam der sozial-emotionalen Bestärkung eine große Bedeutung zu.)

� Die meisten betrachten den „Beruf“ der Call Cent er-Agentin als herausfordernde Tätigkeit,
die ihren Vorstellungen voll entspricht.

� Bei den meisten Teilnehmerinnen haben sich die Er wartungen in Bez ug auf die Qualifizie-
rung wie aber auch die anschließende Tätigkeit im Praktikumsunternehmen erfüllt oder gar
übertroffen.

� Viele T eilnehmerinnen haben  an  Selbst bewusstsein gewonnen. So haben  z wei bis dr ei
Teilnehmerinnen aufgrund der Qualifizierung den Weg in die Selbständigkeit gewagt (wenn
auch jenseits des Arbeitsfeldes Call Center), was sie zwar bereits durchaus erwogen hatten,
doch erhielten sie durch die Qualifizierung einen Anschub zur Entwicklung ihrer Kompeten-
zen.

Wenngleich die positive Resonanz der Teilnehmerinnen auf das IUK-Konzept zu Rekrutierung
und Q ualifizierung und da mit auch die Call Cent er-Tätigkeit den  Projekterfolg ausweisen, lag
das Ziel des P rojekts letztlich in der  Vermittlung der Frauen in die Erwerbstätigkeit, auf den im
Folgenden detailliert eingegangen werden soll.

II.4. Verbleib der IUK-Teilnehmerinnen

Entsprechend den d rei Qualifizierungsdurchgängen w urde der  Ver bleib der Teilnehmerinnen
jeweils in unterschiedlichen Zeiträumen erhoben. Die Aufnahme einer Erwerbstätigkeit nicht nur
unmittelbar nach Abschluss der Maßnahme, sondern darüber hinaus nach  sechs bis ach t Wo-
chen und nach sechs Monaten zu erheben, erscheint nicht zuletzt aufgrund der Dauer von Be-
werbungsverfahren, de r A rbeitsmarktsituation und v or allem  einer  kontinuierlichen Begleitung
des Projekterfolges angebracht.

Qualifizierungs-
durchgang

Erhebungszeitraum
nach Qualifizierung

Erhebungszeitraum
nach 6 – 8 Wochen

Erhebungszeitraum
nach 6 Monaten

Q 1: Juni – Aug. 2001 Aug. 2001 Okt. 2001 Jan./Feb.2002
Q 2: Sept. – Okt. 2001 Okt. 2001 Jan. 2002 April/Mai 2002
Q 3: Jan – März 2002 Mrz./April 2002 Mai 2002 Sept./Okt. 2002
Abb. 6: Zeiträume der Verbleibserhebung



                                                                              Dezember 2002                                                                                   
Erschließung neuer Rekrutierungspotenziale für Call Center Seite 22

So ist der Anteil der Teilnehmerinnen, die eine Erwerbstätigkeit aufgenommen haben, innerhalb
des Beobacht ungszeitraumes v on sechs  M onaten insgesamt k ontinuierlich auf s chließlich 34
Frauen angestiegen.

Zahl der TN in
der Qualifizierung

direkt nach der
Qualifizierung23

nach
6 - 8 Wochen

nach 6 Monaten

Q 1 20 6 13 12
Q 2 19 5 9 10
Q 3 22 2 6 12

gesamt 61 13 28 34
Abb. 7: Verbleib in der Erwerbstätigkeit (nach Qualifizierungsmaßnahmen differenziert und gesamt)

Ergänzend zu den obigen Verbleibszahlen bleibt zu erwähnen, dass 18  Teilnehmerinnen in ei-
nem Call Cent er eine Ans tellung erhalten haben. Davon arbeitet die  Häl fte nunmehr in ihrem
Praktikumsunternehmen. Fünf Frauen haben eine A rbeitsstelle in ihr em erlernten Beruf aufge-
nommen.
Darüber hinaus  haben se chs Teilnehmerinnen inner halb v on sech s M onaten eine berufliche
Ausbildung aufgenommen, weitere v ier sind neh men an einer anderen weiter qualifizierenden
Maßnahme teil.

Sechs Monate nach Qualifizierungsende gelten lediglich sechs Teilnehmerinnen als arbeitslos.
Dass somit eine v erhältnismäßig große Anzahl der  Teilnehmerinnen weder erwerbstätig noch
richtiggehend arbeitslos sind, schränkt gleichsam das Potenzial der „Vermittlungsfähigkeit“ we-
sentlich ein.  So  v erhinderten unt er ande rem krankheitsbedingte ode r pe rsönliche Gr ünde die
Aufnahme einer  Erwerbstätigkeit, wobei für letztere vor allem die fehlenden Möglichkeiten zur
wohnortnahen Kinderbetreuung eine w esentliche Rolle spielen.  Da g erade Call Center oftmals
eine hohe zeitliche Flexibilität von ihren Beschäftigten abfordern, war bzw. ist dadurch eine Ar-
beitsaufnahme in diesem Feld nicht immer zu realisieren.

Nicht zuletzt aus der  Lebenssituation von Frauen lässt sich auf Erfolg verstärkende und hem-
mende Faktoren der Aufnahme einer Erwerbstätigkeit im Call Center schließen.

                                               
23 Hervorzuheben is t, dass d ie Verbleibsauswertung a lle Teilnehmerinnen an der Qualifizierung mit ein-
bezieht, auch diejenigen, die die Qualifizierung nicht beendet haben.
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Erfolgsfördernde Faktoren Erfolgshemmende Faktoren24

� gestärktes Selbstbewusstsein und gestei-
gerte Motivation durch die Qualifizierung
� „Ich will jetzt und ich kann das“
� neue Chancen im alten Beruf

� die Qualifizierung und die praktischen Er-
fahrungen ebnen den Weg ins Call Center

aus der Lebenssituation der Frauen:
� Problem der Kinderbetreuung in Anbetracht

der notwendigen Arbeitszeitflexibilität
� Absicherung durch den (Ehe-)Mann:

„...dann brauche ich ja nicht mehr zu ar-
beiten“

� lange Abstinenz vom Arbeitsleben (Know-
how-Verlust), Einstieg in einen neuen Ar-
beitszweig

� (nach wie vor) mangelndes Selbstwertge-
fühl und unzureichende Fähigkeit, eigene
Kompetenzen in Bezug zu den (Arbeits-)
Anforderungen zu setzen

� nach Praktikum im Call Center Erkenntnis,
dass es nicht die richtige Tätigkeit ist

aus der Situation der Call Center-„Branche“:
� konjunkturelle Schwankungen, schwan-

kender Personalbedarf im Call Center
� unklare, keine oder erst nach langer Zeit

(bis zu acht Wochen) erfolgte Rückmel-
dung auf Bewerbungen von Call Centern

� lediglich Angebot freiberuflicher Tätigkeit
(ohne Sozialversicherungspflicht)

Abb. 8: Erfolgsfördernde und -hemmende Faktoren

Vor allem die erfolgshemmenden Faktoren legen eine Einbez iehung der individuellen Lebens-
umstände der Frauen nahe, so dass die Ausw ertung des Verbleibs unter Hinzunahme einiger
demographische Daten der Teilnehmerinnen ergänzt werden soll.

                                               
24 Der Analyse der den Erfolg fördernden und hemmenden Faktoren l iegen Aussagen der Teilnehmerin-
nen und Erfahrungen der Projektleitung mit den Unternehmen wie auch den Teilnehmerinnen zugrunde.



                                                                              Dezember 2002                                                                                   
Erschließung neuer Rekrutierungspotenziale für Call Center Seite 24

II.5. Zusammenhang zwischen der individuellen Lebenssituation und dem
Verbleib der Teilnehmerinnen

Vor dem Hintergrund der  bisherigen Ausführungen liegt  die These nahe, dass die individuelle
Lebenssituation der Frauen ihre Chance auf eine Erwerbstätigkeit maßgeblich beeinflusst.
Es wurden folgende Merkmale25 zur derzeitigen Erwerbssituation der Frauen ins Verhältnis ge-
setzt, um zu überprüfen, in welchem Maße die These tatsächlich zutrifft:
� die individuellen Lebensum stände vor Aufnahme der Qualifizierung in den Ausprägungen:

Alleinerziehende, Berufsrückkehrerinnen26, Arbeitslose27

� Vorhandensein von zu betreuenden Kindern (bis zum Alter von ca. 12 Jahren)
� Abschluss einer anerkannten Berufsausbildung
� Alt er der Teilnehmerinnen

Bewusst wurden in der  Anwerbung der IUK-Teilnehmerinnen jede Alt ersgruppe angesprochen.
Im Durchschnitt waren die Teilnehmerinnen 37 Jahre alt,  wobei die jüngste im Jahr 1982 und
die älteste im Jahr 1946 geboren ist. Der detaillierten Auswertung liegen folgende Altersklassen
zu Grunde (Stand: Januar 2002):
� bis zu 27 Jahren – Denn ihr Berufsweg hat in den meisten Fällen gerade erst begonnen. Sie

fallen noch unter das Kinder- und Jugendhilfegesetz (KJHG).
� zwischen 28 und 40 Jahren – Dies sind die  Fr auen, die na ch einer  ersten Phase de r Er -

werbstätigkeit, sei es aufgrund der Familiengründung oder Verlust des Arbeitsplatzes, nicht
erwerbstätig sind, jedoch noch in mittlerem Alter versuchen, den Weg zurück ins Arbeitsle-
ben zu finden.

� zwischen 40 und 50 Jahren – Die Rückkehr ins Erwerbsleben ist zum einen durch das Alter
und z um ander en nach  einer  Fa milienphase aufgrund ihrer (teilweise langen) Abstinenz
vom Arbeitsmarkt erschwert. Wenngleich sie für Call Center ein beliebtes Rekrutierungspo-
tenzial darstellen könnten, weil bei ihnen die Fam ilienphase als ab geschlossen be trachtet
werden kann.

� über 50 Jahre – Allein ihr  fortgeschrittenes Alter macht es diesen F rauen schwierig in das
Erwerbsleben zurückzukehren. War die Frau lange Jahre nicht erwerbstätig, wird eine Integ-
ration in den Arbeitsmarkt für sie ungleich schwerer, als für selbst ihre männlichen Altersge-
nossen mit ansonsten kontinuierlichem Er werbsverlauf Ver mittlungshemmnisse in  Bez ug
das Alter bestehen.

                                               
25 Zugrunde g elegt wurde f ür d ie Auswertung hinsichtlich des A lter der T eilnehmerinnen u nd g gf. ihrer
Kinder der Zeitpunkt Januar 2002.
26 Hier bei wurden d ie F rauen eingerechnet, di e zu Beginn der  Maßnahme nic ht allein er ziehend sind,
sondern sich sozusagen aus einer (vollständigen) Familie heraus für die  Ca ll Center-Qualifizierung und
damit für die Rückkehr ins Berufsleben entschieden haben. Unter den Alleinerziehenden sind solche, die
gleichzeitig als Berufsrückkehrerinnen gelten und evtl. durch die Trennung von ihrem Mann wieder selbst
für Familieneinkommen sorgen müssen, aber in der vorliegenden Auswertung nicht in der Kategorie Be-
rufsrückkehrerin mitgezählt wurden.
27 Falls diese Kinder haben, sind die Frauen schon einmal vor Aufnahme der Qualifizierung ins Arbeitsle-
ben zurückgekehrt.
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bis 27 Jahre 28 - 40 Jahre 40 - 50 Jahre über 50 Jahre

Anzahl (total) 11 21 26 3

davon
erwerbstätig

8
(72,7%)

13
(61,9%)

17
(65,4%)

0
(0%)

Abb. 9: Alter der Teilnehmerinnen und ihre Erwerbstätigkeit

Anhand der Übersicht (Abb. 9) zeigt sich, dass
� ca. die Häl fte der IUK-Teilnehmerinnen über 40 Jahre alt  waren, so da ss viele Frauen die

IUK-Qualifizierung als eine ihr er geringen Chancen  zur eigenen Er werbstätigkeit g esehen
haben mögen;

� die Ver mittlungschancen in  die Er werbstätigkeit einz ig bei  den übe r 50 -Jährigen eing e-
schränkt z u sein schein t ( jedoch kann das  bei den drei Frauen an  vielfältigen weiteren
Gründen liegen, die nich t in ih rem Alter liegen; bei d rei Frauen lassen sich keine repräsen-
tativen Aussagen treffen);

� die Vermittlung in Erwerbstätigkeit gerade bei den jungen Frauen (bis zu 27 Jahren) erfolg-
reich war (vermutlich unternehmen diese Frauen vermehrte Anstrengungen eine Arbeit zu
finden, sind durchschnittlich noch nicht so stark familiär eingebunden, verfügen ggf. über ei-
ne abgeschlossene Ausbildung, deren Inhalte noch nicht veraltet sein können).

Insgesamt lässt die bisher ige Auswertung die Schluss folgerung zu, dass Frauen – gleich wel-
chen Alters – ein  geeignetes Rekrutierungspotenzial für Call Cent er darstellen. Schließlich hat
ca. ein Drittel aller Teilnehmerinnen eine Anstellung in einem Call Center erhalten.

Die Auswertung nach Alter der Teilnehmerinnen gibt zwar erste Hinweise auf die Vermittlungs-
chancen, doch s tellt sich die Fr age, inw ieweit Kinder  ( und dam it zusammenhängend ggf. die
fehlenden Möglichkeiten zur Unterbringung während der Arbeitszeit) Einfluss auf die Aufnahme
einer Erwerbstätigkeit haben.
Insgesamt haben 29 von 61 Frauen zu betreuende Kinder. Von den 20 Alleinerziehenden28 ha-
ben 15 F rauen Kinder bis z u einem Alter von 12 Jahren29. Weitere 13 der Berufsrückkehrerin-
nen ( von ins gesamt 16) haben Kinder  in de m genannten Alt er. Für  sie gilt, dass  sie bei der
Wahl einer Arbeitsstelle weitgehend auf solche mit relativ geregelten und vor allem regelmäßi-
gen Arbeitszeiten festgelegt sind.

                                               
28 13 Al leinerziehende haben außerdem vor Maßnahmebeginn Sozialhilfe bezogen. Ins gesamt s tanden
25 Teilnehmerinnen vor der Qualifizierung im Sozialhilfebezug.
Die finanzielle Situation (bekannt nur in  Form des Sozialhilfebezugs) wurde nicht weiter zur Arbeitsauf-
nahme ins Verhältnis gesetzt.
29 Z ugegebenermaßen is t d as A lter von 12 J ahren r echt hoch gewählt, aber ab welchem Alter Kinder
letztlich ausreichend selbständig sind, so dass sich die Mutter voll und ganz der Erwerbstätigkeit widmen
kann, bleibt Definitionssache.
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In der Auswertung wurde nach Arbeitszeiten differenziert, d.h.
� für die Erwerbstätigen zwischen Vollzeit (VZ) und Teilzeit (TZ);
� für die (noch) nicht Erwerbstätigen zwischen Teilzeit- und Vollz eit-Wunsch, wobei sich hier

nochmals die Fälle gesondert her vorheben lassen, der en Vollz eit-Wunsch au fgrund der
Notwendigkeit z ur Absicher ung des  eig enen Lebensun terhaltes keine Alternative zulässt,
und die in Folge dessen vermutlich Teilzeitangebote ausgeschlagen haben; und solche, die
die möglichen Arbeitszeiten in einer Teilzeitstelle v on v ornherein st ark be schränken ( bei-
spielsweise auf die Vormittagsstunden), um sich darüber hinaus den Kindern bzw. der gan-
zen Familie widmen zu können.30

So sind in der  f olgenden Übersicht zunächst lediglich die ( gewünschten) Arbeitszeitmodelle
(Teil- oder Vollzeit) zur Lebenssituation ( alleinerziehend m it z u be treuenden Kinder n, Ber ufs-
rückkehrerin mit zu be treuenden Kinder n, alleiner ziehend/Berufsrückkehrerin ohne  z u bet reu-
ende Kinder und arbeitslose Frauen31) ins Verhältnis gesetzt.

Lebenssituationen - Arbeitszeitmodelle

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

(gewünschte) Arbeitszeit

A
n

za
h

l

alleinerziehend mit zu betreuendem/n Kinder/n 1 6 0 6 0 2

Berufsrückehrerin mit zu betreuenden Kindern 1 5 0 6 0 1

alleinerziehend, Berufsrückkehrerin OHNE zu
betreuende Kinder

1 2 2 2 0 1

arbeitslos zu Beginn der Maßnahme 8 3 4 1 8 0

keine 
Arbeitszeit-
Präferenzen 

TZ-W unsch VZ-W unsch TZ-Arbeit VZ-Arbeit
erwerbstätig 

sonstiges 
(selbständig, 

Abb. 10: Zusammenhang zwischen Lebenssituation und Arbeitszeitpräferenzen

Dass Fr auen m it z u betr euenden Kinder n und  dav on insbesonder e Alleiner ziehende in der
„Wahl“ eines Ar beitsplatzes eing eschränkt sind, e rgibt sich aus  den Beschränkungen der zur
Verfügung stehenden öffentlichen oder auch p rivaten Kinder betreuung und  zum Teil sehr fle-
xiblen Arbeitszeiten von Call Centern.

                                               
30 Schichtdienst wurde nicht in die Differenzierung aufgenommen, weil zum einen darüber keine Angaben
von seiten der erwerbstätigen Teilnehmerinnen vorliegen und zum anderen wechselnde Arbeitszeiten im
Call Center weit gehend zur  Normalität geh ören, so dass zwar  eine Beschränkung auf  V ormittagsarbeit
gewährleistet sein kann, aber zudem auch Wochenenddienste anfallen. Eine weitere Differenzierung der
Arbeitszeiten n ach Sc hichtdiensten würde aufgrund der  Vielfältigkeit a n Arbeitszeitmodellen im Call
Center einer de taillierten Def inition und Aufschlüsselung bedürfen, was den Rahmen dieser Ausführun-
gen sprengen würde.
31 Nur eine der arbeitslosen Frauen hat ein zu betreuendes Kind; insofern ist die Kategorie „Zu Beginn
der Maßnahme als arbeitslos gemeldet“ fast identisch mit: „keine zu betreuenden Kinder“.
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Deutlich wird, dass der Teilzeit-Wunsch vornehmlich von den F rauen mit zu betreuenden Kin-
dern geäußert wird (vgl. Abb. 9). Bei den anderen Frauen mit Teilzeit-Wunsch kann man davon
ausgehen, dass sie ihren Lebensunterhalt nicht allein sichern müssen. Hingegen haben in ers-
ter Linie die ar beitslosen Fr auen den unb edingten W unsch bz w. den Bedar f einer Vollzeit-
Arbeitsstelle, könnten Sie ihr  Leben do ch kaum von einer  Teilzeitstelle finanzieren, zumal die
Einstiegsgehälter in Call Centern bekanntlich vergleichsweise niedrig ausfallen können.

Dass vor allem Be rufsrückkehrerinnen aber  auch Alleinerz iehende nicht  nur eine Teilzeitstelle
favorisieren, sondern ev entuelle w eitere Einschr änkungen hinsicht lich Wohnortnähe ode r Ar -
beitszeiten (z.B. nur Vormittags, keine Wochenendarbeit) vornehmen, kann daran liegen, dass
� sie den Kinder n bzw. der  Familie die er ste Pr iorität einräumen gegenüber der eig enen Er-

werbstätigkeit;
� eine qualifizierte und ggf. ganztägige Kinderbetreuung nicht gewährleistet werden kann;
� sie nicht unbedingt au f ihr e Er werbstätigkeit als  Beit rag zum Lebensun terhalt angewiesen

sind.

Nun mag man einwenden, dass das Bedür fnis de r F rauen, ihr e Kinder  w eiterhin um fassend
betreuen zu können, sehr  weit geht und eine geringere Betreuungszeit eigentlich auch au srei-
che. Doch kann man die Frauen nicht dahingehend „drängen“ bzw. vielmehr überzeugen, wenn
gleichzeitig keine qualifizierten wohnortnahen Kinder betreuungsmöglichkeiten z ur Ver fügung
stehen. Eine ganztägige Möglichkeit zur Kinder unterbringung ist v on Nöt en, w eil die Ar beits-
zeiten in Call Centern o ftmals keine ausschließliche Teilzeit-Erwerbstätigkeit in den Vormittags-
stunden erlauben. Die flexiblen Ar beitszeiten in Call Cent ern e rfordern v on Beschä ftigten m it
Kindern ein hohes Maß an Organisation und Anstrengungen.

Das Problem der ausreichenden Kinderbetreuung bestand im Grunde genommen bereits ja für
die TeilnehmerInnen an der IUK-Qualifizierung, die zumindest für vier Wochen eine ganztägige
Kinderbetreuung organisiert hatten, auch wenn dies in ihren Augen nur vor dem Hintergrund der
engen zeitlichen Beschränkung geschah.
Doch ist von zehn interessierten Frauen definitiv bekannt, dass sie au fgrund von mangelnder
Kinderbetreuung nicht an de r Qualifizierung teilnehmen konnten. Wie hoch die tatsächliche An-
zahl der potenziell Interessierten war, bleibt  zu vermuten, abe r man kann von einer  weiteren
„Dunkelziffer“ ausgehen.

Call Center legen wenig Wert auf gute schulische Qualif ikation, auf eine abgeschlossene  Be-
rufsausbildung oder einen „geraden Lebenslauf“, so  heißt  es und wird auch v on Call Cent ern
bisweilen so bestätigt, aber schlägt sich dies  auch in  den Vermittlungschancen der Teilnehme-
rinnen nieder?

Alle Teilnehmerinnen verfügen über einen Schulabschluss , insgesamt 17 Frauen haben keine
Berufsausbildung abgeschlossen, jedoch haben drei davon ein Studium abgebrochen.
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Anzahl der Teil-
nehmerinnen 21 26 4 10 17 3 4

davon erwerbstätig 13 17 3 5 15 3 0
Abb. 11: Schulbildung der Teilnehmerinnen und Erwerbstätigkeit

Anhand der Übersicht (Abb. 11) zeigt sich, dass ca. drei Viertel der Teilnehmerinnen die Haupt-
schule (33,9%) absolviert oder die Mittlere Reife (41,9%) haben. Das liegt über  der Verteilung
im bundesdeutschen Durchschnitt32, wonach insgesamt nur ca. 65% im Jahr 2001 die Haupt-
bzw. Realschule abgeschlossen haben. Das ist nicht verwunderlich, denn
� die IUK-Qualifizierung richtete sich an  Frauen aller Altersklassen, während das Bildungsni-

veau in den zurückliegenden Jahrzehnten gestiegen ist,
� die Maßnahme richtete sich ex plizit auch an a rbeitslose Frauen und  Soz ialhilfeempfänge-

rinnen (vergleichsweise niedrigeres Bildungsniveau) und
� es haben v orwiegend solche (erwerbslose) Frauen Interesse an der Tätigkeit im Call Cen-

ter, die keine Möglichkeit sehen eine andere (ggf. qualifiziertere) Tätigkeit unter anderem in
ihrem erlernten Beruf aufzunehmen.

Setzt man nun die Zahl der  Frauen ohne abgeschlossene Berufsausbildung33 ins Ver hältnis zu
denen, die eine Arbeit aufgenommen haben (gleichgültig ob im Call Center oder in einem ande-
ren Arbeitsfeld), so haben von insgesamt 17 Frauen (27,4%) ohne Berufsabschluss (drei haben
ein Studium abgebrochen34) 15 eine Ar beit (oder auch eine aner kannte Berufsausbildung) auf-
genommen. Von den insgesa mt el f Frauen ohne abgeschlossene Ausbildung und m it zu ver-
sorgenden Kindern haben immerhin sechs eine Arbeit aufgenommen.

                                               
32 Im Vergleich die Abschlussstruktur allgemeinbildender Schulen des Schuljahres 2000/2001:

Hauptschul-
abschluss

Realschul-
abschluss

Fachhochschul-
reife

Allgemeine Hoch-
schulreife

bundesweit 22,2% 42,9% 1,3% 26,5%
IUK T eilnehmerin-
nen (Verteilung) 33,9% 41,9% 6,5% 16,1%

vgl. Schulstatistik des Statistischen Bundesamtes ( aktualisiert am  12.11.2 002) In:
http://www.destatis.de/basis/d/biwiku/schultab16.htm
33 Dabei wurde in der  Erhebung des  Berufsabschlusses nicht weiter nac h Ausbildungsgrad u nterschie-
den, weil die bisweilen langjährige Erwerbslosigkeit der Teilnehmerinnen und ggf. auch ihre Teilnahme an
der Qualifizierung zur Call Center Agentin dafür sprechen, dass
� die einzelnen Teilnehmerinnen kaum/keine Chancen im erlernten Beruf haben und/oder
� der Berufsabschluss kaum eine Relevanz zur Arbeitsaufnahme in einem Call Center hat.
34 Dass die Beendigung eines Studiums in k einer Weise f ür Ar beitslosigkeit s chützt, is t allgemein be-
kannt. Doch von den drei studierten IUK-Teilnehmerinnen hat keine eine Anstellung gefunden. Begründet
ist dies jedoch vor allem mit dem Veralten ihrer Qualifikation während einer Familienphase.
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Dies zeigt unter anderem, dass
� Call Center zum Großteil keinen Wert auf eine abgeschlossen Berufsausbildung legen;
� die Frauen ein großes Bemühen an den Tag gelegt haben, trotz fehlender Berufsausbildung

im Er werbsleben Fuß z u f assen ( das im pliziert ev tl. auch  die Organisation der  Kinder -
betreuung).

Es bleibt dennoch anzunehmen, dass die Chance auf eine qualifizierte – und damit auch immer
zusammenhängend: gut bezahlte – Tätigkeit (sei es im Call Cent er oder in einem  anderen Ar-
beitsfeld) eingeschränkt ist.

Auch wenn der hier dargelegte Verbleib der IUK-Teilnehmerinnen in der Erwerbstätigkeit denje-
nigen ohne Berufsausbildung nicht wesentlich weniger Chancen bescheinigt, wird von den Un-
ternehmen in Bezug auf die Rekrutierung neuer Call Center Agents doch zunehmend Wert auf
einen Ber ufsabschluss oder anderweitige ber ufliche Qualifikation ( und sei es Berufserfahrung
als Call Center Agentin) gelegt, wie sich für das IUK- Projekt im Kontakt mit den Unternehmen
bereits während der Praktikumsvermittlung herausstellte. Schließlich st eigen auch i m bundes-
weiten Trend die Anforderungen an die  Arbeit als Call Cent er Agent, indem unter anderem im
Zuge der Entwicklung von sog. Cust omer Car e Centern weitere Kommunikationsmedien ( wie
Fax- und Em ail-Bearbeitung und Internet-Browsing) in die Call Center-Arbeit integriert werden
und gleichzeitig einfache Call Cent er-Tätigkeiten durch sprach- oder tonwahlgesteuerte Syste-
me ersetzt werden.

Mit diesen hier  ledi glich an gerissenen Trends in de r Call Cent er-Szene w ird man sich am
Standort Dortmund auch i m Hinblick auf die E rwerbstätigkeit von Frauen in diesem  Arbeitsfeld
auseinandersetzen müssen, wie im Folgenden näher erläutert wird.
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III. Resümee und Ausblick

Wenngleich d ie Darlegung des Vorgehens im IUK-Projekt „Erschließung neuer  Rekrutierungs-
potenziale für Call Cent er“ und dessen Auswertung bereits den E rfolg illustr ieren, lassen sich
nun Schlussfolgerungen z iehen, auch nach Beendi gung des Projekts an den  Projektergebnis-
sen anknüpfen zu können.

Im Rückblick au f die d reimalige Dur chführung des Konzeptes z ur Anw erbung, Ausw ahl und
Qualifizierung von Fr auen zur Call Cent er Agentin wurde anhand der Darstellung des Vorge-
hens und der Ergebnisse deutlich, dass
� die beschrittenen Wege zur Rekrutierung der Teilnehmerinnen als e rfolgreich eingeschätzt

werden können;
� die Call Cent er-Orientierungstage zur Einschätzung bzw. Auswahl potenzieller Teilnehme-

rinnen und zu deren eigener beruflichen Orientierung und Motivation beigetragen haben, so
dass es sich bei den  für die Maßnahme gewonnenen Frauen um motivierte und engagierte
Teilnehmerinnen handelte;

� das Curriculum der IUK-Qualifizierung (trotz der Abgrenzung vom IHK-Curriculum) den An-
forderungen einer  v orbereitenden Q ualifizierung und de m Zw eck de r Integration ins Er -
werbsleben angemessen war, wozu die ermutigende Begleitung der Frauen wesentlich bei-
getragen hat;

� trotz der  ein gehenden Ausw ahl der  Teilnehmerinnen Unw ägbarkeiten und  Bedingun gen
bestehen bleiben, die eine erfolgreiche Vermittlung letztlich eher vereiteln als begünstigen,
so zum Beispiel:  die unz ureichenden Möglichkeiten zur ( wohnortnahen, ganztägigen) Kin-
derbetreuung, die schlechte Vereinbarkeit von Fam ilie und  Ber ufstätigkeit an gesichts der
oftmals flexiblen Arbeitszeiten vieler Call Center.

Zur Öffentlichkeitsarbeit is t anzumerken, dass das IUK Institut nunmehr im öffentlichen regio-
nalen Raum, also v or allem bei der  Dortmunder Bevölkerung als „anerkannter“ Träger solcher
Call Center-Maßnahmen gilt.
So haben sich  nach Be ginn de r le tzten M aßnahme im  Rahmen des Projektes „Erschließung
neuer Rekrutierungspotenziale für Call Cent er“ noch mehr als 20 Frauen gemeldet, die entwe-
der ans Arbeitsamt oder unmittelbar an lokale Weiterbildungsträger für den Call Center-Bereich
verwiesen wurden.
Während der Projektlaufzeit hat das IUK Institut durch die ö ffentliche Präsenz zum Erfolg und
durch differenzierte I nformationen v ermutlich auch z ur Ve rbesserung des  Images der  Call
Center-„Branche“ beigetragen.

Als modellhaft innovative Maßnahme stellt sich schließlich die Fr age nach d er Übertragbarkeit
einzelner Aspekte auf Call Center-Unternehmen und nach denkbaren Weiterentwicklungen.

Die Call Cent er-Orientierungstage, die in  Anlehnung an das  Per sonalauswahl- und
-einschätzungsverfahren des As sessment Cen ters z ur Ausw ahl der  Q ualifizierungsteilnehme-
rinnen einer seits und z u deren beruflichen O rientierung andererseits konz ipiert und erprobt
wurden, lassen sich – wie bereits erwähnt – nich t ohne Weiteres zur Personalauswahl im Call
Center einsetzen. Schließlich fanden sie im  Hinblick  au f die Qualifizierung zur Call Cent er A-
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gentin statt und dienten nicht im engeren Sinne der Auswahl für eine bestimmte Arbeitsstelle als
Call Center Agent/in. Gleichwohl stellen Assessment Center ein p robates Instrument zur Aus-
wahl und Einschät zung v on Per sonal gerade auch in solchen Bereichen dar, die zum einen
durch ein w eit gefächertes Anforderungsprofil und zum anderen nicht durch klare Berufswege
gekennzeichnet sind . Das  gleiche gilt für die ( interne) Per sonalentwicklung im  Call Center,
wenn bewährte Call Cent er Agents mit Führungsaufgaben betraut werden sollen, indem  auch
hier gilt, die er forderlichen Kompetenzen im Hinblick au f die neue  Aufgabe zu überprüfen. Ne-
ben einem  u mfassenden A ssessment Center biet en Fallst udien eine M öglichkeit, indem  sich
verschiedene Aufgaben auf eine realitätsnahe Situationsbeschreibung mit dem dazugehörigen
Material beziehen.
Die orientierende Funktion des Assessment Centers kann das Image der Call Cent er-Branche
verbessern, weil umfassende Informationen und das Ausprobieren der Tätigkeit den Blick der
(teils negativ voreingenommenen) I nteressierten weiteten; und dadurch wurde g leichermaßen
zur Motivierung der Teilnehmerinnen maßgeblich beigetragen.

Während der Projektlaufzeit stellte sich heraus, dass die I UK-Qualifizierung zur Call Cent er A-
gentin durchaus den Weg ins Call Cent er geebnet hat. Doch auch eine Weiterentwicklung von
Call Center-Qualifizierung hin zu einer Modularisierung würde sich angesichts der heterogenen
Call C enter-„Branche“ i n D ortmund und  der  H eterogenität der  Grupppe der Call Center-
Interessierten (Frauen w ie auch M änner) m it ihr en sehr unt erschiedlichen Kom petenzen und
Zugangsvoraussetzungen anbieten. Eine solche könnte sich mehr am differenzierten Bedarf der
Unternehmen wie auch an den Bedürfnissen zukünftiger Call Center Agents orientieren.

In diesem Zusammenhang schließt sich die  Fr age an, inw ieweit Dor tmund sich  als führender
Call Center-Standort auch zukünftig behaupten kann. Wie eingangs erwähnt, halten bzw. hiel-
ten in de r P rojektlaufzeit v on Januar  2001  bis M ärz 2002 auch in Do rtmunder Call Cent ern
Stagnation und  Per sonalabbau Einz ug. Eine e rfolgreiche St andortsicherung is t v or allem  an
Kostenvorteile des Standorts gebunden. Doch spielen auch Qualitätsstandards der Call Center-
Dienstleistung eine große Rolle, welche sich in erster Linie durch qualifiziertes Personal und die
Qualität des zur Verfügung stehenden Rekrutierungspotenzials gewährleisten lässt.

Zwar hat sich gezeigt, dass Frauen und hierbei vor allem Berufsrückkehrerinnen ein geeignetes
Rekrutierungspotenzial für Call Cent er darstellen, doch besteht weiterhin Handlungsbedarf zur
Förderung der Erwerbstätigkeit von Frauen. Dieser erstreckt sich aus der Sicht der  Frauen un-
ter anderem auf folgende Aspekte:
� Fr auen müssen zur frühzeitigen Rückkehr in das Erwerbsleben nach einer Familienphase

aktiv ermutigt werden, um dem Know-how-Verlust vorzubeugen. Sie bedürfen dabei einer-
seits eines realistischen Bildes v on den  Chancen au f de m A rbeitsmarkt und andererseits
der Vor bilder v on Fr auen, die trotz ihr er Erwerbstätigkeit die Familie nicht vernachlässigt
haben, so dass aus den Kindern „was werden“ konnte.

� Wohnort- oder arbeitsplatznahe und  v or allem  ganztätige Kinderunterbringung ni mmt in
der Ermöglichung einer frühzeitigen Rückkehr ins Er werbsleben einen großen S tellenwert
ein. Gerade in Bezug auf die Arbeitsaufnahme in einem Call Center sind die weitreichenden
Öffnungszeiten wichtig. Schließlich stehen die Öffnungszeiten von Kindergärten oder Horten
den Ar beitszeiten im  Call Cent er o ftmals en tgegen. Traumhaft wären also Betriebskinder-
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gärten von Call Cent ern, indem diese eine Kinder betreuung während den entsprechenden
Arbeitszeiten ermöglichen könnten.

� Die Tatsache, dass  Fr auen alleine für die Sicher ung des  Lebensunt erhaltes aufkommen
müssen (seien sie allein lebend oder  auch allein erziehend), die aufgrund ihrer Qualifikation
ein Rekr utierungspotenzial für Call Cent er dar stellen, macht es  notwendig Arbeitsplätze
(bzw. finanzielle Unterstützungssysteme) zu schaffen, die das Existenzminimum (mit Kin-
dern) sichern. Teilzeitarbeit im Call Cent er reicht in diese r Hinsicht o ftmals nicht  aus, wird
jedoch oft als erster Einstieg von Unternehmen angeboten.

� Arbeitslose Frauen müssen verstärkt durch qualifizierte Beratung und Betreuung unter-
stützt werden. Gerade Ber ufsrückkehrerinnen und Lan gzeitarbeitslose müssen ihr  Selbst -
bewusstsein stärken und indiv iduelle Bewerbungsstrategien entwickeln. Hierfür reichen die
bisherigen Beratungsangebote von Arbeits- und Soz ialämtern nicht aus. Wichtig erscheint
eine langfristige, integrative, d.h. alle Lebensber eiche umfassende und individuenzentrierte
Perspektive in der  Betreuung ( „Counseling“), denn  bei Kur zzeit-Maßnahmen v erpufft der
Elan, sich wieder ins Er werbsleben zu wagen, zu schnell,  weil die Fr auen immer auch mit
Rückschlägen in der Arbeitsplatzsuche umgehen müssen. – W ie sich zeigte, war das „offe-
ne Ohr“ beim IUK Institut auch über die Qualifizierung und das Projekt hinaus eine wichtige
Unterstützung für die Frauen. Proaktiv war die Betreuung unter anderem durch die kontinu-
ierliche t elefonische Ve rbleibserhebung, indem  die Fr auen dann  im mer no ch mal u m Ra t
fragen und „ihr Herz ausschütten“ konnten.

� Die Dortmunder (Beratungs- und Qualifizierungs-)Einrichtungen wie z.B. die Re gionalstelle
Frau und  Wirtschaft, das Frauenzentrum Huc karde, d as Mütterzentrum aber auch Bera-
tungsangebote für Arbeitslose sind vielen Frauen nicht be kannt oder sie haben gar Scheu
sich an sie zu wenden (nach dem Motto: „Soweit ist es bei mir noch nicht, dass ich die Hil fe
brauche...“). Um den Frauen eine qualifizierte Beratung zukommen lassen können, bedarf
es weiterer Öffentlichkeitsarbeit. Denn die F rauen wissen oftmals nicht,  an wen sie sich
wenden k önnen. Das IUK I nstitut ha t w ährend de s Pr ojekts immer wieder Informationen
weitergegeben und stieß bisweilen auf Erstaunen, dass es überhaupt solche Einrichtungen
gibt und was diese anbieten.

Erwerbslose Frauen und gerade Berufsrückkehrerinnen bieten nach wie vor die er forderlichen
Qualifikationen und  st ellen Rekrutierungspotenzial dar , das e s weiter auszuschöpfen gilt. O b-
wohl die Arbeitsbedingungen in manchen Call Centern mit den Lebensbedingungen von Frauen
schwer vereinbar sind, bedeutet dies, dass weitere Anstrengungen unternommen werden müs-
sen, um die Möglichkeiten zur Erwerbstätigkeit im Call Center zu verbessern.
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