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Einfuhrung

Das IUK Institut hat im Auftrag der Wirtschafts- und Bescha ftigungsférderung Dortmund das
Projekt ,ErschlieRung neue r Re krutierungspotenziale fiir Call  Center' ( 01.01.2001 —
31.03.2002) der Rekrutierung und Qualifizierung von erwerbslosen Frauen zu Call Cent er A-
gentinnen als modellhaft innovative M alRnahme durchgeflihrt. Kooper ationspartner w aren die
Regionalstelle Frau und Wirtschaft, das Arbeitsamt Dortmund und die akamedia GmbH Akade-
mie fir interaktive Medien und Kom munikation; die Finanzierung erfolgte aus Mitteln der Euro-
paischen Union und des Landes NRW (Europaischer Sozialfonds).

Die vorliegenden Ausflhrungen stellen 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 Frauen

fur die Tatigkeit als Call Cent er Agentin. Der 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

= Durchfihrung von Qualifizierungsmaflinahmen fur den Bereich Call Center, die der Lebens-
situation der Frauen gerecht werden.

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

! be willigt als Projekt , Rekrutierungspotenziale im Rahmen von proaktiven Dezentralisierungsstrategien
von Call Centern®
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l. Arbeit im Call Center als Moglichkeit der Erwerbstatigkeit von
Frauen — Die Ausgangssituation

Die Einrichtung von Call Centern verweist einerseits auf Rationalisierungstendenzen in den Au-
Renbeziehungen von Unternehmen und andererseits auf steigende Aktivitaten zur Kundenbin-
dung und da mit verbunden den Ausbau der unmittelbaren Kommunikation mit dem Kunden.?
Call Center Agents bendtigen nicht nur Fachwissen, sondern in erster Linie kommunikative und
soziale Kom petenzen, um ihre Tatigkeit zufriedenstellend ausflihren und mit dem Kunden an-
gemessen umgehen zu kénnen.

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 Zuge steigender Anforderungen an die Dienst leistungsqualitat sind jedoch die Zeiten
vorbei, in denen fast alle int eressierten Bew erberinnen und Bew erber t atsachlich auch einen
Job im Call Center bekamen. Infolge der Stagnation, die wahrend des letzten Jahres auch die
Call Center-,Branche” erfasst hat, und wegen der damit einher gehenden Konsolidierung des
Marktes legen Call Center vermehrt Wert auf die Qualifikation ihrer Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter. G leichzeitig reagieren Call Cent er unmittelbar auf die w irtschaftliche La ge, indem der
Personalbedarf oftmals kurzfristig erhdht oder — dies zumeist aus Grinden der Kostenreduktion
— zurtickgeschraubt wird.

Obgleich der Personalbedarf groRen Schwankungen unterliegt, besteht derzeitig nach wie vor
Bedarf an qualifizierten outbound-Agents, die aktiv auf Kunden zugehen kénnen. Solche Tatig-
keiten, sei es zu Marktforschungs- oder zu Vertriebszwecken, erfordern spezifische Qualifikati-
onen, die sich in der Fahigkeit zu proaktiver Gesprachsfiihrung und Uberzeugungsfahigkeit nie-
derschlagen und damit Uber elementare kommunikative Kom petenzen und eine kundenorien-
tierte Haltung hinausgehen, diese aber mit einschlief3en.

Frauen wird generell eine solch hohe kommunikative Kompetenz zugeschrieben. Vor allem Be-
rufsriickkehrerinnen gelten als gute Call Cent er Ag ents. Schliellich haben sie sich w ahrend
ihrer Familienpause gerade die Kom petenzen angeeignet, die im Call Center verlangt werden:
Organisationsfahigkeit, Belastbarkeit, Kommunikationsstarke, Geduld usw . Au f der ander en
Seite m ussten sie w ahrend ihr er be ruflichen Abs tinenz EinbuRen an Know-how in ihrem er-
lernten Be ruf und in folgedessen reduzierte Ver mittlungschancen in ih ren erlernten Ber uf hin-
nehmen.

Da fir Call Center gerade die kommunikativen Kompetenzen von Frauen bedeutsam sind und
die Unternehmen v ergleichsweise wenig Wert legen auf eine geradlinige Be rufslaufbahn und
abgeschlossene Ber ufsausbildung, bilden Fr auen fur Call Cent er ein Re krutierungspotenzial,
das es zielgerichtet zu nutzen gilt. Der weitverbreitete Wunsch von (Familien-)Frauen nach Teil-
zeitarbeit kommt auRerdem der Flexibilitat 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 starksten expandierenden Call Cent er-Standorte im Bundesge-
biet. Zum Zeitpunkt der Antragstellung fur das |UK-Projekt ,ErschlieBung neuer Rekrutierungs-
potenziale fur 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 vieler in Dor tmund ansassi ger Call Cent er: | T-
Support fur Hard- wie auch Software und Dienstleistungen fur die Telekommunikationsbranche.
Frauen sind in solch technischen Hotlines bislang eindeutig unterreprasentiert; hier wurde also
ein Nachholbedarf gesehen. Dariber hinaus sind von den in Dortmund vertretenen Call Centern
viele im out bound-Geschaft tatig ( vgl. Wirtschafts- u nd Bes chéaftigungsférderung Dor tmund
2000).

Aufgrund der bendtigten kommunikativen Kompetenzen erscheint es gerade auch fur den tech-
nischen Support wie auch fur Verkaufstatigkeiten sinnvoll, in der Personalrekrutierung eher auf
Frauen zurtickzugreifen als auf (technisch) hoch qualifizierte, aber kommunikativ weniger kom-
petente Manner.

Das Lohnniveau liegt in Do rtmunder Call Cent ern — bedingt durch den technischen Schwer-
punkt — héher als zum bundesdeutschen Durchschnitt (vgl. Wirtschafts- und Beschéaftigungsfor-
derung Dortmund 2000). Dennoch ist die Bandb reite der Ve rgitung inner halb von Dortmund
gleichermalien w eit gefachert, so das s Neuan fanger/innen und Bew erber/innen ohne techni-
sches oder verkauferisches Know-how mit einem niedrigeren Lohnniveau rechnen miissen.’

Diese Bedingungen bilden den Hintergrund fir das Projekt ,Erschliefung neuer Rekrutierungs-
potenziale fur Call Center” des IUK Instituts. Doch wurde der Projektverlauf durch die Stagnati-
on und zu verzeichnenden wirtschaftlichen Einbruche des letzten Jahres wesentlich beeinflusst.
Nicht zuletzt der Anschlag auf das World Trade Center vom 11. September 2001 hat zur inves-
tiven Zuruckhaltung beigetragen. Als F olge der Stagnation wurden Werbe- und Marketingaus-
gaben u.a. fur die kundenorientierten Dienstleistungen der Call Cent er drastisch zurtickgefah-
ren. Damit gingen — nicht nur — in Dortmund Stagnation oder gar Abbau der Personaldecke in
Call Centern einher. Neueinst ellungen w urden und w erden nunm ehr sehr v orsichtig und mit
Blick auf die Qualifikation der Agents vorgenommen.

Nach Aussage der Dortmunder Wirtschafts- und Beschaftigungsférderung gab es Anfang Mai
2002 33 Call Cent er in Do rtmund, wobei die Anz ahl von ca. 3000 Arbeitsplatzen zwar weitge-
hend konstant geblieben sei. Insgesamt seien i m letzten Jahr jedoch mehr Schlielungen als
Offnungen zu verzeichnen gewesen. In den letzten M onaten sei esu mdie Call Cent er-
,Branche” jedoch ruhiger geworden; und es seien — nach den starken Einbrichen und Schlie-
Rungen des le tzten Jahres — nun auch (endlich) wieder positive Anfragen zur Unternehmens-
ansiedelung zu vernehmen.

Die noch Anfang des Jahrzehnts auch in Dortmund hoffnungsfroh vertretene These, Call Center
seien ,, Job-Maschinen®, lasst 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-
platze ist mit der Marktkonsolidierung jedoch zum Erlahmen gekommen.

3 Als Einstiegsgehalt werden € 1.300,- genannt, was einerseits im Vergleich zu ostdeutschen Call Center-
Standorten, wo durchaus (erheblich) weniger gezahlt wird, und andererseits zu Standorten wie Hamburg,
Minchen oder auch Frankfurt im guten Mittelfeld liegt.
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lI.  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 entspricht im GroRRen 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 folgendermalien:

= Anwerbung durch zielgruppenspezifische Offentlichkeitsarbeit;

= Personalauswahl durch ein mehrstufiges Verfahren®, wobei ein Assessment Center in Form
der Call Center-Orientierungstage im Mittelpunkt steht;

» Qualifizierung der Frauen®;

= Integration in die konkrete Tatigkeit (im | UK-Projekt vornehmlich im Rahmen eines Prakti-
kums), indem die | UK-Teilnehmerinnen meistens ( ggf. nach eine r kurzen Pr odukteinfuh-
rung) zunachst bei erfahrenen Agents mithéren und dann mit Hilfestellung dieser (coachen-
den) Agents erste Telefonate filhren, um schlieBlich selbstandig zu arbeiten®.

Von der — aufden ersten Blick — ahnlichen Ab folge v on Anw erbung, Per sonalauswahl und
-einarbeitung im Call Cent er unterscheidet sich das Vorgehen im | UK-Projekt in e rster Linie
qualitativ, indem das IUK-Projekt

= ein breiteres Spektrum an Anwerbungsstrategien erprobt hat, als sie in der alltaglichen Pra-
xis der Call Center tatsachlich Ublich sind;

» das Ziel des Asse ssment Centers (hier in Form der Call Center-Orientierungstage) in der
Auswahl geeigneter Bewerberinnen fur eine Qualifizierung, nicht fir eine konkrete Position
als Call Center Agentin und zudem in der beruflichen Orientierung der teilnehmenden Frau-
en bestand (vgl. ndhere Erlauterungen im Folgenden);

» in der IUK-Qualifizierung durch die Unabhangigkeit 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 Ublichen Personalauswahlverfahren und
dem der Teilnehmerinnen im 1UK-Projekt skizziert. Aller dings ist auch das gangige Personal-
auswahlverfahren im Call Center, wie es Schuler und Papst in ihrer Veréffentlichung ,Personal-
entwicklung im Call- Center der Zu kunft® (2000) beschreiben, nur idealtypisch rekonstruierbar,
weil es — gerade auch in kleinen Unternehmen — kaum formalisiert ist.

* In der 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 verandertes Auswahlkonzept in
Anlehnung an das Assessment Center geht, werden die beiden Aspekte hier unabhangig von einander
behandelt.

® Die Qualifizierung bezieht sich im IUK-Projekt auf die basalen Kommunikationsfahigkeiten, wahrend im
Call Center selbst die praktische Schulung auf die s pezifischen Produkt- und Systemanforderungen fir
den jeweiligen Arbeitsbereich als Call Center Agent hinzu kommt bzw. im Vordergrund steht

® Die einzelnen Schritte der Integration haben von Unternehmen zu Unternehmen und je nach Anforde-
rungen und Komplexitat des Produktes einen unterschiedlichen Umfang.

Dezember 2002
Erschlielung neuer Rekrutierungspotenziale fur Call Center Seite 5




UK

Personalauswahl von Call Centern Teilnehmerinnenauswahl bzw. -gewinnung
(idealtypisch, vgl. Schuler/Papst 2000) im IUK-Projekt

Sichtung der Bewerbungsunterlagen Telefoninterview

Telefoninterview’ Sichtung der Bewerbungsunterlagen

ggf. Auswahlveranstaltung wie Assessment | Call Center-Orientierungstage (Assessment
Center, Gruppengesprach oder ahnliches Center)

individuelles Vorstellungsgesprach, ggf. ver- |individuelles Feedback- und Beratungsge-
bunden mit Feedback des einstellenden Un- |sprach

ternehmens nach dem Assessment Center

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

Das IUK-Projekt ,ErschlieBung neuer Rekrutierungspotenziale fir Call Center” hat eine spezifi-
sche Form der ersten Kontaktaufnahme zu an der Qualifizierung bzw. an der T atigkeit als Call
Center Agentin interessierten Frauen entwickelt, die im Folgenden beschrieben wird.

II.1. Rekrutierungsstrategien und -erfolge

Zunachst galt es im IUK-Projekt bei den Frauen das Interesse an einer Tatigkeit im Call Center

und dam it v erbunden an einer entsprechenden Q ualifizierung gr undsatzlich zu wecken und

mittels Offentlichkeitsarbeit Uber das Qualifizierungsangebot zu informieren. So stand zu Beginn

die Frage, wie und w o man die he terogene Zielg ruppe ,erwerbslose Frauen mit fur die Call

Center—Arbeit notwendigen grundlegenden sozialen Kom petenzen® erreiche. Im Rahmen der

Kontaktaufnahme zu (erwerbslosen) Frauen lag es nahe, die regionalen Ressourcen zu nutzen,

die sich entweder vorwiegend mit der Beratung von Frauen und Arbeitslosen beschaftigen, oder

Frauen unmittelbar an den Orten anzusprechen, die sie in ihr er jeweiligen Lebenssituation auf-

suchen.

Wie flr die Pe rsonalrekrutierung von Schuler und Papst empfohlen (vgl. dies. 2000: 15), fand

auch im |UK-Projekt ein Mix aus v erschiedenen Medien zur Platzierung des Angebots Einsatz.

So wurden Plakate und Faltblatter, die auf die jeweils anstehende Qualifizierung mit den vorge-

schalteten Orientierungstagen hinwiesen und Presseerklarungen eingesetzt. Dabei w urde das

Angebot kommuniziert, das Projekt und die Qualifizierung in einem persénlichen Gesprach wie

auch im Rahmen von | nformationsveranstaltungen v orzustellen. Au fgrund de r d reimaligen

Durchfuhrung der QualifizierungsmafRnahmen 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 Presse®

= dur ch das Arbeitsamt (Aushang von Plak aten; direkte Ansprache durch die Beraterinnen
und Berater, insbesondere die Beauftrage fir Frauenbelange),

» (iber das hausinterne Weiterbildungsinformationssystems des Sozialamts

» iber die Internet-Seite der Stadt Dortmund mit Link zum IUK Institut

! Ggf. wird das Telefoninterview bereits vor der Sichtung der Bewerbungsunterlagen vorgenommen, um
bereits eine erste Vorauswahl zu treffen.

Dezember 2002
Erschlielung neuer Rekrutierungspotenziale fur Call Center Seite 6




UK

= durch Beratungseinrichtungen:
Arbeitslosenzentren und -beratungsstellen als klassische Orte der Beratung und Orien-
tierung fur Arbeitslose jenseits der Institution Arbeitsamt
Regionalstelle Frau und W irtschaft der Wirtschafts- und Beschaftigungsférderung Dort-
mund
andere F rauenberatungsstellen w ie Wendepunkt (Frauenzentrum Huc karde), Mutter-
zentrum, ...

=  Weiterbildungs- und Qualifizierungseinrichtungen:
VFFR e.V. als Weiterbildungstrager flr Frauen
Weiterbildungseinrichtungen, insbesondere fir den Bereich EDV

= Mund-zu-Mund-Propaganda

Diese Anw erbungsstrategien lassen sich differenzieren in Zielgruppen-spezifische und Ziel-
gruppen-ubergreifende Informationsquellen. Der Unterschied liegt vor allem in der Rezeptions-
wahrscheinlichkeit bzw. dem zu erwartenden Verhaltnis der Zahl der Rezipientinnen zu daraus
folgenden Interessenbekundungen am Qualifizierungsangebot.

Rekrutierungsstrategien, die mit moglichst 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)°. Dies waren vor allem die (ibe rgreifenden
Kontaktwege Uber das Ar beitsamt und die P resse. Andere — eher Zielgruppen-spezifische —
sind trotzdem nicht geringer zu bewerten, schlie3lich ist der Kontakt, den die Frauen zur Institu-
tion haben, o ftmals intensiver und damit auch vertrauensvoller. Allerdings erreichen diese In-
stitutionen augenscheinlich erheblich weniger Besucher/innen. Doch muss die Frage nach dem
Verhaltnis zwischen der Anzahl der | nteressentinnen und der der Rezipientinnen letztendlich
unbeantwortet bleiben.

Durch die obligatorische telefonische Kontaktaufnahme zum IUK Institut zieht die Nutzung aller
Informationsquellen — insbesondere die Lektlre von Presseartikeln — n otwendigerweise Eigen-
aktivitaten der Interessentinnen nach sich. Zwar haben einige Informationsquellen — v or allem
die Beratungs- und Weiterbildungseinrichtungen — F rauen von sich au s auf das |IUK-Angebot
aufmerksam gemacht, so dass die Erstaktivitat auf der Seite der beratenden Einrichtung lag,
doch musste die Frau den zweiten Schritt dann selbst t un. Die Be ratung zeichnet sich zudem
dadurch aus, dass die Frauen vermutlich bereits vor der Kontaktaufnahme zum UK Institut das
Fir und Wider der Qualifizierung zur Call Center Agentin abgewégt haben.” D.h. es ist zu er-
warten, dass die Notwendigkeit der telefonischen Kontaktaufnahme wie ein Filter wirkte.

Insgesamt haben 170 Frauen ihr I nteresse fur die Q ualifizierung be kundet. Davon hat etwas
mehr als ein Drittel an den Orientierungstagen teilgenommen. Aus diesen konnten dann insge-
samt die 61 Teilnehmerinnen fur die drei Qualifizierungsdurchgange gewonnen werden.

® Auf die Rekrutierung Giber Anzeigen im Bereich der Stellenausschreibungen wurde — nicht zuletzt aus
Kostengriinden — verzichtet.

® Unter Sonstige wurden die Informationsquellen zusammengefasst, die zum einen nicht unter eine der
bereits gen annten Kategorien fassen las sen und zum ander en k eine ne nnenswerten Rek rutierungser-
%ebnisse aufwiesen.

Das Sozialamt bildet in Bezug auf die Aktivitat i nteressierter F rauen insoweit die Ausnahme, als im
ersten Durchgang Teilnehmerinnen richtiggehend zugewiesen wurden. | n den darauf folgenden beiden
Durchgangen fand hingegen keine Zuweisung statt, so dass die Aktivitat eindeutig auf seiten der Frauen
lang und dem Sozialamt im Nachhinein die Sozialhilfe beziehenden Teilnehmerinnen benannt wurden.
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Informationsquellen aller Interessentinnen

Mund zu Mund
7%

sonstige Zei
9% eitung
23%

Internet
2%
Weiterbildung &
Qualifizierung
9%

Beratung
5%

i Arbeitsamt

Sozialamt 28%
17%

Abb. 2: Informationsquellen aller Interessentinnen

Offensichtlich sind Rekrutierungswege mit einer vermutlich sehr groften Zahl an Rezipierenden
auch die e ffektivsten (vgl. Abb. 2). Dies ist vor allem beim Arbeitsamt als publikumsintensive
offentliche Einrichtung und bei der Information Uber Zeitungsartikel der Fall. Die anderen —we-
niger ertragreichen — Informationsquellen missen nicht als geringwertig eing eschatzt werden,
auch wenn sie aufgrund des geringeren Potenzials an Klienten/innen oder Kunden/innen keinen
entsprechend grofRen Beitrag zur Rekrutierung von Teilnehmerinnen beizutragen vermdégen.

Die Effektivitat der einzelnen I nformationsquellen erweist sich im Vergleich mit den Informati-
onsquellen der nach den Vo rgesprachen verbliebenen 61 Teilnehmerinnen aller drei Mal3nah-
men (vgl. Abb. 3).

Informationsquellen der IUK-Teilnehmerinnen

Mund zu Mund
8%

sonstige .
8% Zeitung

21%

Internet
2%
Weiterbildung &
Qualifizierung
10%

Arbeitsamt

Beratun
K 20%

10%

Sozialamt
21%

Abb. 3: Informationsquellen der Teilnehmerinnen
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Es zeigt sich, dass Uber das Arbeitsamt, die Zeit ung und das Sozialamt der Grofiteil der Teil-

nehmerinnen gewonnen wurde (vgl. Abb. 3). Gemessen am geringen Aufwand ist die Informati-

on Uber die Zeitung von hoher Effektivitat. So bleibt der Anteil der gewonnenen Teilnehmerin-

nen (21% Uber die Zeitung) gegenuber den Interessenbekundungen (23%) relativ konstant. Der

Anteil der Uber das Arbeitsamt rekrutierten Teilnehmerinnen von 20% fallt durch die Differenz

von 8% im Vergleich zu der Zahl der Interessentinnen (28%) signifikant ins Auge. Zurtckzufih-

ren ist dies aller Wahrscheinlichkeit nach auf Folgendes:

= Im aktiven Prozess der Arbeitssuche stellt die | UK-Qualifizierung zur Call Cent er Agentin
nur eine Option dar und bildet in diesem Zusa mmenhang g egebenenfalls lediglich einen
,Notnagel“, falls die jeweilige Frau nichts Besseres findet.

= Mdglicherweise ist im einen oder anderen Fall das Arbeitsamt aktiv geworden und hat auch
weniger motivierte Frauen gendtigt, sich bei IUK nach der Qualifizierung zu erkundigen.

= Die Organisation der Kinderbetreuung wahrend der Vollzeit-Qualifizierung stdl3t auf Gren-
zen. Gerade beim Arbeitsamt (und auch beim Sozialamt) dirften sich zahlreiche Klientinnen
mit Problemen der Kinderversorgung konzentrieren. Im Falle einer spateren Erwerbstatigkeit
gerade im Hinblick auf die flexibilisierten Arbeitszeiten im Call Center wirde sich das Prob-
lem ungleich schwerwiegender stellen.

= Zuvermuten bleibt , dass man Uber die Zielgr uppen-ibergreifenden Informationsquellen
zwar eine er hebliche Anz ahl pot enziell | nteressierter erreicht, deren Interesse dann abe r
nicht so verbindlich ist, dass sie ,bei der Stange bleiben®.

Weitere Re krutierungswege, z .B. Weiterbildungseinrichtungen, | nternet und M und-zu-Mund-
Propaganda, weisen keine erklarungsbedirftigen Diskrepanzen zwischen Zahl der Erstkontakte
und Aufnahmehaufigkeit in die Ausbildung auf; sie stellen zuverlassige und vor allem 6ffentlich-
keitswirksame Kontaktformen zur Gewinnung von Teilnehmenden dar.

Dem gegenlber heben sich das Sozialamt und ander e Beratungseinrichtungen als | nformati-
onsquellen durch ihre hohe Quote an Teilnehmerinnen im Verhaltnis zur E rstkontaktquote ab
(Sozialamt: 17% der Interessentinnen zu 21% der Teilnehm erinnen; Ber atungseinrichtungen:
5% der Interessentinnen zu 10% der Teilnehmerinnen). Dies weist auf die Qualitat der Beratung
hin. Denn der Entscheidungsprozess, ob die | UK-Qualifizierung z ur Call Cent er Agentin das
Richtige fir die jeweiligen Frauen sein konnte, hatte vermutlich bereits begonnen, bevor sie sich
erstmals beim UK I nstitut gemeldet haben. O bgleich der Anteil an de r Gesamtzahl der Teil-
nehmerinnen verhaltnismafig niedrig war, sind Beratungseinrichtungen wie auch das Sozialamt
zuverlassige Partner in der Anwerbung. Bei den Beratungseinrichtungen macht gerade die Un-
abhangigkeit von maoglichen institutionellen Repressionsmitteln die Q ualitat der Beratung aus.
Fir das Sozialamt gilt dies insow eit eingeschrankt, als hier ein gewisses institutionelles ,Droh-
potenzial” trotz qualitativ hochwertiger Beratung verbleibt."

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

" Fiir die Interessentinnen, die iiber das Sozialamt als Teilnehmerin akquiriert wurden, lasst sich meines
Erachtens nicht unmittelbar a uf die Q ualitat der Beratung schlieBen. Die Beweggrinde der Frauen zur
Teilnahme sind zunachst auf die BemUhungen der Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter zur Vermitt-
lung von Frauen in den ersten Arbeitsmarkt zurtickzufiihren, sind also zunachst extrinsisch.
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Doch Iasst sich die Rekrutierung fir eine (frauenspezifische) Call Center-Qualifizierung nicht
unmittelbar mit der Personalrekrutierung und -auswahl im Call Cent er vergleichen. Schlief3lich
zielt die Quialifizierung in erster Linie auf die Befahigung zur Call Center-Tatigkeit, welche in der
Call Center-Personalauswahl bereits (weitgehend) vorausgesetzt werden muss.

So spiegeln sich die Implikationen der Auswahl fur eine QualifizierungsmafRnahme im Konzept
der Call Center-Orientierungstage wider, die sich am Assessment Center-Verfahren orientieren.

I1.2.  Assessment Center zur Auswahl und zur Orientierung:
Die IUK-Call Center-Orientierungstage

Assessment Center'? werden dann in der Personalauswahl wie auch der -entwicklung einge-
setzt, wenn es gilt, zuverlassige Aus sagen Uber die Eignung fir eine bestimmte Position im
Unternehmen zu erhalten. Im Wesentlichen findet anhand v on verschiedenen Aufgaben bzw.
Ubungen eine Simulation der Tatigkeitsanforderungen der zu besetzenden Position statt. Dazu
ist eine de taillierte Erhebung der An forderungen und eine daraus folgende passgenaue Kon-
zeption notwendig. Bei de r Durchfliihrung werden die T eilnehmenden intensiv beobachtet (im
Idealfall im Verhaltnis von 2:1). Das Unternehmen kann somit zielgerichtet feststellen, inwieweit
ein Kandidat die er forderlichen Anforderungen erflllt oder nicht und gibt dariber den T eilneh-
menden ein Feedback.

Dadurch erhalten die Teilnehmenden einen Einblick in

» die Anforderungen und Aufgaben der angestrebten Position,

» jhre Fahigkeiten hinsichtlich der zu bewaltigenden Anforderungen und

= das Unternehmen, wie es sich im bzw. mit dem Assessment Center prasentiert.

Durch seine Aus sagekraft halt das Ausw ahl- und Bew ertungsverfahren des Asse ssment Cen-
ters nicht nur Einzug in die un teren Bereiche der Unternehmenshierarchie, sondern wird z.B.
von Beratungseinrichtungen auch als Instrument zur Berufsorientierung eingesetzt. Zwangslau-
fig unterscheiden sich MalRnahmen zur Berufsorientierung von solch klassischen Verfahren zur
Personalauswahl und -entwicklung in Unternehmen.™

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. Schliellich wirkt der Begriff auf viele —und v or allem auf Frauen, die sich in ihren
Fahigkeiten unsicher sind — abschreckend, so dass auch Call Center da, wo es sich im engeren
Sinne um Assessment Center zur Personalauswahl handelt, andere Bez eichnungen wie zum
Beispiel ,Bewerbertag” vorziehen (vgl. Kottusch 2001). Da die IUK-Orientierungstage den weite-
ren Zweck der Orientierung und de s Kennenlernens und der Ermunterung fiir die Tatigkeit als
Call Center Agentin erflllen sollten, lag eine solche ,Umbenennung“ nahe.

"2 Naheres tiber die Methode, die Aussagekraft und die Einsatzmdéglichkeiten vgl. Jeserich 1981 und Ar-
beitskreis Assessment Center e.V. 1996

3 Berufsorientierung schrankt — bereits vom Begriff her — die Anforderungsbezogenheit auf eine Position
hin soweit ein, als es in den Call Center-Orientierungstagen des IUK Instituts nicht um die Simulation
einer bestimmten unternehmensspezifischen Position geht, sondern um das ,Berufsbild“ des Call Center
Agents. So kénnen die Orientierungstage als Auswahlmaflnahme vor einer Qualifizierung nicht den An-
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Um ein moglichst 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 /Papst2001 ;M enzler-Trott1 996; M enzler-
Trott/Hasenmaile 2001) und gangige Fachzeitschriften (Call Center profi und TeleTalk)

* Internet-Seiten (z.B. www.jobchance-callcenter.de, www.callcenterakademie.de, ...)

»die e-work-CD™ als int eraktive | nformations- und Tr ainings-CD-Rom mit der Mdglichkeit
zum Self-Assessment

= teilstrukturierte Interviews mit Personalmanagement und/oder Geschéaftsfuhrungen einzelner
Dortmunder Call Center hinsichtlich ,,gewlinschter” In halte einer Call Cent er-Qualifizierung
ihrer Anforderungen an Call Center Agents

Auf diese Quellen wurde zuriickgegriffen, um die einzelnen Ubungen fir die beiden Call Center-

Orientierungstage zu konzipieren und zusammenzustellen, in denen die Anforderungen opera-

tionalisiert wurden.

Die Call Cent er-Orientierungstage genugten da mit den w esentlichen Prinzipien des Assess-

ment Center-Verfahrens, wie sie vom Arbeitskreis Assessment Center e.V. aufgestellt wurden

(vgl. ausfuhrlich Arbeitskreis Assessment Center e.V. 1996):

= Anforderungsbezogenheit aufgrund der detaillierten Erhebung im Vorf eld und der zielge-
richteten Konzeption;

= Simulation der Tatigkeit als Call Cent er Agentin: aktive Telefonie im in- und outbound, in-
klusive des Umgang mit einem Gesprachsleitfaden;

= Verhaltensorientierung in der umfassenden individuellen Einschatzung der Teilnehmerin-
nen durch ein Team von Beobachterinnen, so dass auch Lernerfolge im Verlauf der beiden
Tage evaluiert werden konnten;

= kontrollierte Subjektivitat im Rahmen der wechselnden Beobachtung der Teilnehmerinnen
durch ein vier- bis finfkdpfiges Team,;

= Transparenz Uber 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;

= |Individualitat vor allem durch das individuelle Feedback im Rahmen des Beratungsgespra-
ches.

Die einzelnen Aufgaben der Call Cent er-Orientierungstage sind eingebettet in umfassende In-
formationen Uber Call Center, die Tatigkeit als Call Center Agentin inklusive der Anforderungen
und der Verdienstmoglichkeiten, in eine exemplarische Prasentation Dor tmunder Call Cent er
und schlieB8lich in die Prasentation der Inhalte der lUK-Qualifizierung zur Call Center Agentin.

Bei allen Auf gaben wurden die Teilnehmerinnen von Mitgliedern des du rchfuhrenden T eams
von Seiten des UK Instituts insoweit beobachtet, als in jeder Ubung unterschiedliche Kompe-
tenzen im Vordergrund standen. Die eig ens konzipierten Beobachtungsbogen fir jede einzelne

forderungen eines b estimmten Unternehmen Rechnung tragen. De nnoch blieb der A nforderungsbezug
bestmdglich gewahrt.

'* Entstanden ist die Informations- und Trainings-CD ,e-work* (Multi-MIRTI Konsortium 2001) im Rahmen
eines transnationalen Projektes aus dem LEONARDO-Programm der Europaischen Union, an dem das
IUK Institut (Dortmund) unter der Leitung des Buros fur Urbanistik (Wien) und Beteiligung von weiteren
Kooperationspartnern aus Italien, Ungarn und der Tschechischen Republik mitgearbeitet hat.
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Ubung differenzieren diese in ope rationalisierte Einzelmerkmale, die den Beobach terinnen zur
Einschatzung des anforderungsbezogenen Verhaltens der Teilnehmerinnen dienen.

Kommunikation bildet das durchgangige Prinzip der Orientierungstage. Denn trotz aller Unter-
stitzungsinstrumente w ie so ftwarebasierter G esprachsleitfaden in Call Centern: ,Sprechen
muss der Agent noch selbst* (Grutzek 2001). — Die Teilnehmerinnen fihren wahrend der Orien-
tierungstage zahlreiche Gesprache, oder besser: sprechen in unterschiedlichen Situationen und
Gruppenkonstellationen: von der Dialog-basierten Telefonie Uber die Arbeit in Kleingruppen bis
zum Reden und Zuhdéren im Plenum.

Da die Kommunikationsfahigkeit einen groRen Teil der Anforderungen 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 anderen M enschen und dem
Umgang mit sich selbst differenziert, anstatt au sschlielich auf eine konventionelle Einteilung
der Schliisselqualifikationen z uriickzugreifen. Doch werden auch Team-, Uberzeugungs-, Or-
ganisations-, Re flexionsfahigkeit, p roaktives Handeln, M otivation, Belast barkeit und Stressre-
sistenz in die Beurteilung einbezogen.

Die Aufgaben orientieren sich an Bes tandteilen der Tatigkeit als Call Cent er Agentin, klopfen
die Call Center-relevanten Bereiche ab, wie vor allem die der Kommunikation, des Servicever-
stéandnisses und der Teamfahigkeit. Auch wenn die T atigkeit Uber wiegend allein ausgefuhrt
wird, bleiben gegenseitige Unterstitzung und gemeinsame Bearbeitung eines (oder auch meh-
rerer) P rojekte(s) w esentliche Best andteile einer t eamorientierten Ar beitsorganisation im Call
Center."

Die wechselnden G ruppenkonstellationen erlauben eine differenzierte Beobachtung durch ein
vier- bis funfkopfiges Team.

Programmteil Gruppen-(Bewertungsdimensionen

konstellation
Vorstellungsrunde als Paar- |Dialog Nachvollzug der Motivation der Partnerin, flissi-
interview, inkl. Erwartungsab- ge Darstellungsweise
frage
Programmvorstellung und Prasentation |Motivation und Interesse der TN aufgrund von
allgemeine Informationen im Plenum Nachfragen (als positiv vermerken)
Uber die Tatigkeit und die
Anforderungen
"Es war einmal ..." - Das Call |Einzelaufgabe|Belastbarkeit/Stress, zielorientierte Arbeit, in der
Center-Marchen: Luckentext nachtraglichen Auswertung der einzelnen Texte:

Wortschatz, Kombinationsvermégen

Gesprachsleitfaden | Plenum Aktivitat im Einbringen von Wortmeldungen,
positive und negative Erfah- Sensibilisierung
rungen mit Call Centern aus
der Kunden-Perspektive

"> 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 werden kénnen, wird z. B. vom [UK Ins titut im Rahmen des
Projektes ,Proaktive Dezentralisierungsstrategien von Call Centern“ bearbeitet.
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Gespréachsleitfaden I Plenum Perspektivwechsel, Reflexionsvermébgen

Was gehort zu einem guten

(Telefon-) Gesprach?

Gespréachsleitfaden 1l 4 Kleingrup- |Reflexionsvermdgen (inkl. Gespur fur Unter-

Erstellung eines Gesprachs-  |pen nehmensinteressen und die Vollstandigkeit der

leitfadens zu unterschiedlichen Informationen), Teamarbeit (wer flhrt die Dis-

Inbound-Situationen kussion?, wer flhrt ggf. das Protokoll?, drangen
sich Gruppenmitglieder in den Vordergrund?),
Kommunikationsfahigkeit

Prasentation der Dortmunder |Prasentation |Motivation, Reflexions-/Abstraktionsvermoégen,

Call Center-Szene: exemplari- [im Plenum (Pro-)Aktivitat

sche Prasentation einiger

Dortmunder Call Center, Ar-

beitsbedinungen, Produktpa-

lette, Verdienstmdglichkeiten,

Kontrollierter Dialog: erweiterter Kommunikationsfahigkeit (Ausdrucksfahigkeit,

Interesse an der Tatigkeit als |Dialog aktives Zuhdren), Motivation (Uberzeugende

Call Center Agentin Argumente fir das eigene Interesse an der
Qualifizierung bzw. der Tatigkeit als Call Center
Agentin)

PC-Ubung: Abschreiben des |Einaufgabe |Umgang mit dem PC, grundlegende Schreibfa-

Gespréachsleitfadens am PC higkeit, Kenntnisse der Textformatierung, Lern-
fahigkeit/-bereitschaft, gegenseitige Unterstut-
zung der TN

Inbound-Telefonie anhand Dialog, Gesprachsfihrung entlang des Leitfadens (Mel-

des Gesprachsleitfadens Telefonie deformel, Informationssammlung und deren

wechselseitiges Telefonieren Zusammenfassung, Verabschiedung des Kun-

innerhalb der Gruppe den), aktives Zuhdren, Ausdrucksvermdgen,
Freundlichkeit, Verbindlichkeit, ggf. Geduld im
Umgang mit schwierigen Kunden, ggf. gegen-
seitige Unterstitzung und Aufmerksamkeit bei
telefonierender Partnerin

Outbound-Telefonie Dialog, vgl. Inbound-Telefonie erganzt um Schwerpunkt

Telefonie proaktives Handeln, Nutzenargumentation, |-

deenreichtum

PC-Ubung: CD-Rom- Einaufgabe |Geschicklichkeit im Umgang mit CD, Zielorien-

Recherche am PC tierung in der Datenrecherche,

Details der IUK- Prasentation |Aktivitat, Aufmerksamkeit der Teilnehmerinnen

Qualifizierung im Plenum positiv vermerken

Abb. 4: Ablauf der IUK-Call Center-Orientierungstage
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Als Ergebnis lasst sich festhalten, dass die Erwartungen, die die Teilnehmerinnen an die Orien-

tierungstage hatten, sich mit der Intention des Konzeptes der |UK-Orientierungstage de ckten,

namlich

= Call Center als potenzielles Arbeitsfeld kennnen zu lernen,

= die Tatigkeit auszuprobieren und sich der eigenen Fahigkeiten zu vergewissern,

= Kkeine zu starke Konkurrenz um die Zulassung an der folgenden Qualifizierung aufkommen
zu lassen.

Des Weiteren bestatigten die beobachtbaren kommunikativen und soz ialen Kom petenzen der
Teilnehmerinnen das Bild des UK Instituts von der Qualifizierungszielgruppe, das be reits auf
Grund der ersten Beurteilungen des individuellen Kommunikationsverhaltens aus dem telefoni-
schen Kontaktgesprach mit dem IUK Institut zustande gekommen war.

In individuellen Beratungsgesprachen (im Umfang von 30 bis 45 min.), die in den folgenden
Tagen vom IUK Institut durchgefuhrt wurden, wurde den Frauen auf der Basis de r Beobach-
tungsauswertung ein Feedback tber ihre ,Leistungen® in den Ubungen gegeben und ihnen ihr
(ggdf. Uber die IUK-Qualifizierung weit hinaus gehender) Qualifizierungsbedarf aufgezeigt. Hier
ist vor allem der PC-Bereich zu nennen, denn haufig galt es dort noch sicherer zu werden, um
gute Chancen auf eine Ans tellung zu haben . Oftmals waren die T eilnehmerinnen sich ihrer
durchaus guten Leistungen und ihrer grundsatzlichen Eignung zur Call Cent er A gentin nicht
gewiss und wurden im Gesprach noch einmal ausdricklich zur Teilnahme ermutigt.

Im Gegensatz zu einem Personalauswahl-Assessment Center im engeren Sinne unterstitzt die

Orientierungsfunktion zum einen eine — auch im Hinblick auf die folgende Qualifizierung — wich-

tige Gruppenkohasion der Teilnehmerinnen und zum anderen die indiv iduelle Orientierung im

(neuen) Berufsfeld ,Call Center Agentin®. Die Gleichzeitigkeit von Orientierung fur die T eilneh-

merinnen und ihrer Eignungsprufung fir eine z ukinftige Tatigkeit im Call Cent er widerspricht

sich somit nicht. So liel® das Beobachtungsteam schlie3lich einzelne Frauen nach den Orientie-

rungstagen nicht zur Qualifizierung z u, w eil diese als Call Cent er A gentin nicht geeignet er -

schienen, und zwar weil sie

* mangelnde Kenntnisse der deutschen Sprache vorwiesen und zu geringe Chancen hatten,
in der eigenen Muttersprache tétig zu werden'®;

= unzureichende Leistungen bzw. Lernerfolge im Verlauf 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 wahrend der Orientierungstage sowie aufgrund der unmittelbaren Rickmeldungen der
Teilnehmerinnen wie auch der Trainer/innen der akamedia GmbH als Trager der spateren Qua-
lifizierung und der Praktikumsunternehmen, in denen die Frauen ihr abschlieRenden Praktikum
absolvierten, wurde deutlich, dass sich gerade die von IUK mittels der beschriebenen Methode
rekrutierten Teilnehmerinnen durch einen hohen Motivationsgrad auszeichneten.

'® Auch wenn prognostiziert wird, dass sich viele Call Center-Dienstleistungen in den nachsten Jahre
weiter an den Bedurfnissen von Migrantinnen und Migranten o rientieren werden, be steht zur Z eit der
Bedarf an Native Speakern vor allem flr die T elefonie ins (West-)Europaische Ausland, weniger jedoch
nach Osteuropa. Gleichwohl wird der Bedarf in den ndchsten 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 Frauen z ur Call
Center-Tatigkeit. Damit verfolgte die Malknahme gleichsam das Ziel, die F rauen in ihr em
Selbstbewusstsein zu starken, um sich im Erwerbsleben behaupten zu kénnen. So hat der ge-
samte Verlauf der Rekrutierung und Zulassung von Teilnehmerinnen folgende These bestatigt:
.Rekrutierungsstrategien scheinen dann besonders aussichtsreich, wenn sie potenziellen Inte-
ressentlnnen Art und Qualitat einer Qualifizierung vermitteln kénnen, die Hemmschwellen (,das
kann ich doch gar nicht!) herabsetzt und Uberwindet und Erwartungsenttduschungen vermei-
det.” (Projektantrag)

Weniger der Umfang der praktischen Call Center-Qualifizierung spielt eine Rolle bei der Be-
rufseinmindung in die Call Cent er-Arbeit als vielmehr die M otivation dafir, die im IUK-Projekt
aufgrund einer bewussten und v or allem qualifizierten, auf Beratung gestutzten Entscheidung
der Frauen fur die Qualifizierung deutlich wird.

I1.3. Die IUK-Qualifizierung zur Call Center Agentin

Mit der qualifizierten Re krutierung und Au swahl der Teilnehmerinnen wurde ein wesentlicher
Grundstein fur die v ierwdchige | UK-Schulung mit anschlieBendem P raktikum gelegt. Die T eil-
nehmerinnen e rfillten grundlegende Anforderungen, die in d er Q ualifizierung ausgebaut und
verfestigt werden sollten.

Qualifizierung spielt im Call Center eine grof3e Rolle. Dabei ist der Call Center Agent ist weder
ein Ausbildungs- noch ein Weiterbildungsberuf mit anerkanntem Abschluss na ch BBiG. Nach
Meinung vieler Call Center-Betreiber sei eine Ausbildun g ,zu aufwendig, zu kostenintensiv und
dauere zu lange® (Brétz/Oberlindober 2000). Der Umfang unternehmensinterner Q ualifizierung
zur Einarbeitung von Call Center Agents reicht von zwei bis drei Tagen bis hin zu sechs bis acht
Wochen (in Einzelféllen bis zu drei Monaten). Die Inhalt e und damit zusammenhangend eben
der Umfang beziehen 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.
SchlieRlich macht es einen Unterschied, ob man Call Center Agent in einer ,einfachen® Bestell-
hotline eines Ver sandhauses ist, oder ob man es um ein fachlich 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 Fahigkeiten und G esprachsflihrungstechni-
ken fir die inbound- wie auch outbound-Telefonie vermittelt und trainiert werden und erste Pra-
xiserfahrung wahrend der Schulung und vor allem im anschlielienden Unternehmenspraktikum
gesammelt werden. So geht auch aus internationalen Studien (vgl. MMB 1999) hervor, dass
eine solche Vorqualifizierung zwar nicht unmi ittelbar als Vor aussetzung betr achtet wird, ab er
durchaus v on Vor teil ist. Die Qualifizierungsanforderungen w erden v on Unt ernehmen unter-
schiedlich eingeschatzt'’. SchlieRlich sind sie vom Profil des Unternehmens abhéngig.

K Erhebungen von Anforderungsprofilen und d araus resultierender Q ualifizierungsbedarf dif ferenzieren
oftmals nach internen Call Centern und externen Dienstleistern. Umfassende Erhebungen sind bislang
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In Nordrhein-Westfalen bietet in e rster Linie die Call Cent er Akademie NRW als Kooperation
regionaler Weiterbildungstrager Qualifizierungsmaflinahmen an, wobei sie sich bei der Rekrutie-
rung der Teilnehmenden auf die r egionalen Gegebenheiten, z.B. den spezifischen Bedarf der
Unternehmen und die r egional unterschiedlichen Strukturen der 6 ffentlichen Forderung bezie-
hen. Oftmals wird solchen MalRnahmen das IHK-Zertifikat zugrunde gelegt.

Das Curriculum , Call Center Agent (IHK)*“ kann aufgrund der weitgehend bunde sweiten Aner-
kennung als Mal3stab zur Einordnung und Beurteilung von Qualifizierungsmafnahmen (so auch
fur die IUK-Qualifizierung zur Call Cent er Ag entin) herangezogen w erden. Seine Ein fuhrung
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.'®

Das IHK-Curriculum umfasst laut H6lz (ders. 2001: 58) in der Grundkonzeption sechs Wochen'®
und gliedert sich in folgende Module:

Modul 1 Fakultativ 60 Stunden
Moderne Informationsverarbeitung
(Einsatz von Call Center Software; Exkursion in Call Center)

Modul 2 Call Center 30 Stunden
Grundlagen und Einblicke in eine neue Dienstleistung

Modul 3 Service- und kundenorientierte Kommunikation im Call Center 70 Stunden
(Einschl. Stimmtraining und Bewerbertraining)

Modul 4 Kaufmannische Grundlagen 40 Stunden
Einblick in Datenschutz, Recht sowie Arbeitsplatzorganisation

Modul 5 Training on the Job 40 Stunden
Zielgruppengemal} angepasst

Gesamtumfang: 240 Stunden
Abb. 5: IHK-Curriculum (H6lz 2001: 58)

Die Ausbildung wird mit einer Prifung vor der IHK zur Erlangung des Zertifikats abgeschlossen.
Die Richtlinien sehen ausdr tcklich vor, das Curriculum 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 durchgefuhrt, um eine bessere
Vermittlung der Absolventen zu ermdglichen.

lediglich fiur einzelne Call Center-Standorte durchgefihrt worden, wie z.B. Bremen (vgl. Baumeister 2001)
und Hamburg (vgl. v. Lude u.a. 2002).

'® 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-
gange zum Call Center Teamleiter angeboten. (vgl. H6lz 2001) Diese weiteren Ausbildungsmaéglichkeiten
zeigen die voranschreitende Professionalisierung im Bereich Call Center. — Zu beantworten bleibt in Be-
zug auf solche weiterfihrende 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 tatsachlichen Bedarf der Call Center
decken.

"% Unter Umstanden umfasst die Qualifizierung ,,Call Center Agent (IHK)“ schlief3lich drei Monate. So wird
in Bremen ein IHK-Curriculum mit 480 Unterrichtsstunden durchgefihrt, 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 intendierte die — soweit méglich — u nmittelbare Arbeitsmarktfahigkeit® der Ab-
solventinnen.

Zur bedarfsgerechten Konzipierung de r IUK- Qualifizierung z ur Call Cent er Agentin le gte das

IUK Institut die detaillierte Anforderungserhebung fur die Call Center-Orientierungstage zugrun-

de. Dar aus e rgaben sich Argumente, die schlieBlich g egen eine  Ubernahme des | HK-

Curriculums sprachen:

»1raining, Training und noch mals Training“ — Um fassende T elefonpraxis bereits wahrend
der Qualifizierung zu bekommen und v ielfaltiges Handw erkszeug de r Gesprachsfuhrung,
hielten die befragten Call Center fur unerlasslich.

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

= Ein anerkanntes Zertifikat wie das der IHK dient maximal als Nachweis der ersten Praxiser-
fahrung, wird jedoch nicht unbedingt fiir eine Anstellung im Call Center vorausgesetzt.?' Ei-
ne grélRere Rolle spielt die P raxisbewahrung, weshalb ein Praktikum gern in Form der Mit-
arbeit auf Probe von Teilnehmenden aus Call Center-Qualifizierungen in Anspruch genom-
men wird.

* Frauenspezifische MaRnahmen bedurfen der Ermutigung der Zielgruppe, was sich in den
Rekrutierungsstrategien und dem Qualifizierungskonzept nieder schlagen sollt e. Fur Call
Center stellen Frauen und hierbei vor allem Berufsriickkehrerinnen ein bev orzugtes Rekru-
tierungspotenzial dar, was das IHK-Curriculum nicht bertcksichtigt.

So ergab sich fur 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:
Gesprachsflhrung: Grundlagen und Techniken, Verkaufsgesprache erfolgreich flhren, be-
sondere Gesprachssituationen, Selbstmotivation

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

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

% Vor allem gewerkschaftliche P ositionen favorisieren dagegen eine 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 bedirfe jedoch eines weitaus gré-
Reren Umfangs und erganzender Inhalte. (vgl. Brotz/Oberlindober 2000 und CallZ Nr.2 2001).

*" Die Bedeutung des IHK-Zertifkats schlagt sich nach Kenntnis des |UK Instituts nicht in der Bezahlung
der Agents nieder. Eine Ausnahme bild et hier die Z eitarbeitsfirma Rands tad, indem Inhaber des IH K-
Zertifikats zu Beginn ihrer Tatigkeit in eine geringfiigig hdhere Gehaltsstufe eingruppiert werden, was sich
jedoch mit der Dauer der Betriebszugehdrigkeit relativiert.
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5. Call Center Bewerbungstraining (16 Std.) zur Vermittlung der grundlegenden fiur Bewer-
bungen Ublichen Standards und als Reaktion auf die spezifischen Bedurfnisse der Zielgrup-
pe

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

7. 80-stindiges Praktikum in einem Unternehmen zum Kennenlernen der Anforderungen
eines Unternehmens bzw. eines Produktes und zur Umsetzung des Gelernten in den alltag-
lichen Arbeitsprozess

Die akamedia GmbH Akademie fur interaktive Medien (Dortmund) Gbernahm in kontinuierlicher
Abstimmung mit dem UK Institut die dreimalige Durchfiihrung. Schlie3lich verflgt die akamedia
GmbH als regional anerkannter Trager von Call Cent er-Qualifizierungen nicht nur (ber jahre-
lange Erfahrung, sondern auch Uber eine entsprechende technische Einrichtung, die einen ho-
hen Praxisanteil (aktive Telefonie) in der Qualifizierung ermdglicht.

Erganzt wurde das v ierwochige Training um vier bis funf Unternehmensprésentationen von

Dortmunder Call Centern, wobei nach M églichkeit auch ein Unternehmen vor Ort besucht wur-

de. Die Unternehmensvertreter haben neben ihrem Unternehmens- und Produktprofil vor allem

ihre Anforderungen an z ukunftige Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wie auch gegebenenfalls an

Praktikantinnen vorgestellt. So haben die Prasentationen

= einen (vertiefenden) Einblick in die Arbeitsbedingungen und -mdéglichkeiten von Call Centern
gegeben,

= die Heterogenitat der Dortmunder Call Center-Szene aufgezeigt,

= die Praktikumssuche erleichtert, indem die Teilnehmerinnen den Inhalt der Prasentationen
mit ihr en Interessen u nd Bedir fnissen abgleichen und un mittelbar Kon takt z u einzelnen
Unternehmen knipfen konnten,

= flr die Call Cent er der Rekrutierung von Praktikantinnen und da mit potenziellen Mitarbeite-
rinnen wie auch

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

Die Praktikumsplatze sollten sich die | UK-Teilnehmerinnen selbst suchen, zum einen um ihren

individuellen Neigungen in Bezug auf die Art der Tatigkeit 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. Gleichwohl wurden die T eilnehmerinnen vom IUK Institut iber die Organisation

der Unternehmensprasentationen hinaus bei der Praktikumssuche unterstiitzt durch

= eine Adressliste von Dortmunder Call Centern,

= Kontaktaufnahme zu Unternehmen, um fir die IUK-Praktikantinnen zu werben und die Modi
zur Praktikumsdurchfiihrung abzuklaren,

= die sozial-emotionale Begleitung der Teilnehmerinnen i m U mgang F rustrationen und z ur
Starkung des individuellen Selbstbewusstseins.

Letzteres hat wesentlich zum Erfolg der einzelnen Malinahmen beigetragen, wie die Evaluation

der Qualifizierung aus der Sicht der Frauen zeigte.
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Die Rahmenbedingungen des Praktikums erméglichten den Frauen bzw. den Unternehmen

» eine Absolvierung 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 der
Wiunschen der (Familien-)Frauen entg egenkam, nahezu so arbeiten, wie sie es nach Ab-
schluss der Qualifizierung anstrebten,

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

Das Praktikum diente dem vertiefenden Training der erworbenen Kenntnisse und Fahigkeiten,

dem Kennenlernen der unternehmensspezifischen T echnik (Telefonanlage und Software), der

Produkte, der Kunden und de r damit verbundenen Aufgaben und Arbeitsablaufe. Die T eilneh-

merin hatte somit die Mdglichkeit ein Unternehmen intensiv kennenzulernen, bevor sie sich um

einen Arbeitsplatz bew arb. Zu gleich ler nten die Unternehmen die Pr aktikantin als potenzielle

neue Mitarbeiterin kennen und konnten diese w ahrend des P raktikums ggf. mit d en spez ifi-

schen Aufgaben und Anforderungen bereits vertraut machen und sie einarbeiten.

Das I nteresse der Unternehmen, Praktikumsplatze zur Ve rfiigung zu stellen, stiel® 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 bedirfe, dass der praktische
Einsatz am Telefon dann zu kurz komme;

» |UK-Teilnehmerinnen auf diverse Anfragen jeweils verschiedene Aussagen Uber die Prakti-
kumsmadglichkeiten von einzelnen Unternehmen erhielten;

= sich die Bewerbung um einen Praktikumsplatz selbst nach grundsatzlicher Bereitschaft des
Unternehmens als (verhaltnismaRg) lan gwieriger Prozess he rausstellte, weil die zustandi-
gen Personalverantwortlichen mitunter schlecht erreichbar waren, unklare Aussagen trafen
oder auf eine Bewerbung keine Benachrichtigung der Frauen folgte.

Solches tragt zur Unsicherheit der Qualifizierungsteilnehmenden und nicht zuletzt zu ihrer Ver-

argerung bei, da — polemisch formuliert — genau die von den Call Centern geforderten verbindli-

chen Aussagen und die v erlangte st andige Er reichbarkeit v on ihnen selbst nicht immer ein-

gehalten werden.

Bei allen Problemen konnten die Frauen aber auch E rfolge vorweisen, indem in einigen Unter-
nehmen die F rage nach einem Praktikumsplatz nicht nur unkompliziert, sondern auch schnell
und positiv beantwortet wurde und sich Unternehmen bez tglich des Pr aktikumsbeginns und
den Arbeitszeiten gegebenenfalls sogar nach den Interessen der Teilnehmerinnen richteten.

16 Teilnehmerinnen haben aus verschiedenen Griinden ihr Praktikum nicht (vollstandig) 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 Ubergang in
die Erwerbstatigkeit, in eine andere MalRnahme, bei Abbruch des Praktikums und im Krank-
heitsfall moéglich war.
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Weitere Griinde zum vorzeitigen Verlassen der IUK-Malinahme waren:

* Arbeitsaufnahme in einem Call Cent er oder in einer anderen T atigkeit (2 T eilnehmerinnen
(TN)

= Ubergang in eine andere Malinahme (2 TN)

= Kindigung von seiten des UK Instituts aufgrund von zu hohen F ehlzeiten (max. 4 Tage
wahrend des vierwdchigen Trainings)* (5 TN)

» Schwierigkeiten in der Organisation von stark flexibilisierten Arbeitszeiten und zu betreuen-
den Kindern, gerade fir allein erziehende Frauen (2-3 TN)

= unzureichende Eig eninitiative oder unan gemessene individuelle Winsche der T eilnehme-
rinnen bei der Praktikumssuche, obwohl ausreichend Praktikumsplatze vom IUK Institut ak-
quiriert werden konnten

= Abbruch des Praktikums von seiten des Praktikumsunternehmens (2 TN)

= Kr ankheit

Das Spektrum der Praktika anbietenden Unternehmen deckt exemplarisch eine grofRe Band-

breite an Unternehmensgrofen wie auch an Tatigkeitsprofilen ab. Sie lassen sich folgenderma-

Ren charakterisieren:

(A) im inbound eines grofien Unternehmens (> 500 Mitarbeitende (MA)) mit entsprechend weit
gefachertem Produkt- und Tatigkeitsprofil: Bestellannahme, Auskunftsdienste, usw. (10 TN)

(B) im inbound wie auch outbound eines mittelgroRen Unternehmens (> 100 MA) mit Schwer-
punkt im Software-Support fur 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 Centers der 6ffentlichen Verwaltung (< 50 MA) (4 TN, ausschlieBlich
aus der letzten Malinahme 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 Bestellannahme aber auch T elefonmarketing (3
TN)

(G)in zwei Buroservice-Firmen mit qualifiziertem, angegliedertem Call Center-Bereich (2 TN)

(H) im inbound eines mittelgroRen Call Centers (> 50, < 100 MA) mit Schwerpunkt auf Mobilitat
(unter anderem Carsharing-Buchung, Auskiinfte fiir Verbunde des OPNV) (1 TN)

(I) im outbound eines groRRen 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 erméglicht haben

(K) in mehreren kleineren Call Centern im in- wie auch outbound.

*2 Bei einer Kurzzeit-MaRnahme wie der IUK-Qualifizierung zur Call Center Agentin erscheint dies zwar
eine hohe Ausfallquote zu s ein, aber bei einer Dauer von vier Wochen muss die G esamtfehlzeit — ver -
sténdlicherweise - r estriktiver gehandhabt werden als b ei einer La ngzeit-MalRihahme, 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 unglicklicher Zufall.
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Damit die IUK-Praktikantinnen bereits wahrend des P raktikums ,an der line* sitzen und somit
ihre Kenntnisse aus de r vierwdchigen Schulung in die P raxis um setzen k onnten, wurden sie
von den Unternehmen mit der jeweiligen Tatigkeit 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 Mallhahmen hat gezeigt, dass das Konzept des

IUK Instituts in allen Aspekten erfolgreich war. Denn:

= Die Frauen haben sich wahrend des vierwochigen Trainings von der akamedia GmbH und
vom UK Institut gut betreut gefuhlt. (Gerade angesichts der stagnierenden Lage auf dem
Arbeitsmarkt kam der sozial-emotionalen Bestarkung eine groRe Bedeutung zu.)

= Die meisten betrachten den ,Beruf der Call Cent er-Agentin als herausfordernde Tatigkeit,
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 anschlieRende Tatigkeit im Praktikumsunternehmen erflllt oder gar
ubertroffen.

= Viele T eilnehmerinnen haben an Selbst bewusstsein gewonnen. So haben z wei bis dr ei
Teilnehmerinnen aufgrund der Qualifizierung den Weg in die Selbstandigkeit 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 |UK-Konzept zu Rekrutierung
und Q ualifizierung und da mit auch die Call Cent er-Tatigkeit den Projekterfolg ausweisen, lag
das Ziel des P rojekts letztlich in der Vermittlung der Frauen in die Erwerbstatigkeit, auf den im
Folgenden detailliert eingegangen werden soll.

I1.4. Verbleib der IUK-Teilnehmerinnen

Entsprechend den d rei Qualifizierungsdurchgangen w urde der Ver bleib der Teilnehmerinnen
jeweils in unterschiedlichen Zeitraumen erhoben. Die Aufnahme einer Erwerbstatigkeit nicht nur
unmittelbar nach Abschluss der MalRnahme, sondern dariiber hinaus nach sechs bis acht Wo-
chen und nach sechs Monaten zu erheben, erscheint nicht zuletzt aufgrund der Dauer von Be-
werbungsverfahren, de r Arbeitsmarktsituation und v or allem einer kontinuierlichen Begleitung
des Projekterfolges angebracht.

Qualifizierungs- Erhebungszeitraum Erhebungszeitraum Erhebungszeitraum
durchgang nach Qualifizierung nach 6 — 8 Wochen 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 — Marz 2002 Mrz./April 2002 Mai 2002 Sept./Okt. 2002

Abb. 6: Zeitraume der Verbleibserhebung
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So ist der Anteil der Teilnehmerinnen, die eine Erwerbstatigkeit aufgenommen haben, innerhalb
des Beobacht ungszeitraumes von sechs Monaten insgesamt k ontinuierlich auf s chliel3lich 34
Frauen angestiegen.

Zahl der TN in direkt nach der nach nach 6 Monaten
der Qualifizierung | Qualifizierung® 6 - 8 Wochen
Q1 20 6 13 12
Q2 19 5 9 10
Q3 22 2 6 12
gesamt 61 13 28 34

Abb. 7: Verbleib in der Erwerbstatigkeit (nach Qualifizierungsmal3nahmen differenziert und gesamt)

Erganzend zu den obigen Verbleibszahlen bleibt zu erwahnen, dass 18 Teilnehmerinnen in ei-
nem Call Cent er eine Ans tellung erhalten haben. Davon arbeitet die Halfte nunmehr in ihrem
Praktikumsunternehmen. Finf Frauen haben eine A rbeitsstelle in ihrem erlernten Beruf aufge-
nommen.

Daruber hinaus haben se chs Teilnehmerinnen inner halb v on sech s Monaten eine berufliche
Ausbildung aufgenommen, weitere vier sind neh men an einer anderen weiter qualifizierenden
Malnahme teil.

Sechs Monate nach Qualifizierungsende gelten lediglich sechs Teilnehmerinnen als arbeitslos.
Dass somit eine v erhaltnismafig grofle Anzahl der Teilnehmerinnen weder erwerbstatig noch
richtiggehend arbeitslos sind, schrankt gleichsam das Potenzial der ,Vermittlungsfahigkeit* we-
sentlich ein. So verhinderten unter ande rem krankheitsbedingte oder persénliche Griinde die
Aufnahme einer Erwerbstatigkeit, wobei fur letztere vor allem die fehlenden Moglichkeiten zur
wohnortnahen Kinderbetreuung eine w esentliche Rolle spielen. Da gerade Call Center oftmals
eine hohe zeitliche Flexibilitat von ihren Beschaftigten abfordern, war bzw. ist dadurch eine Ar-
beitsaufnahme in diesem Feld nicht immer zu realisieren.

Nicht zuletzt aus der Lebenssituation von Frauen lasst sich auf Erfolg verstarkende und hem-
mende Faktoren der Aufnahme einer Erwerbstatigkeit im Call Center schlielen.

*® Hervorzuheben ist, dass die Verbleibsauswertung alle Teilnehmerinnen an der Qualifizierung mit ein-
bezieht, auch diejenigen, die die Qualifizierung nicht beendet haben.
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Erfolgsfordernde Faktoren

Erfolgshemmende Faktoren®

= gestarktes Selbstbewusstsein und gestei-
gerte Motivation durch die Qualifizierung
»lch 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 Arbeitszeitflexibilitat
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-
fuhl und unzureichende Fahigkeit, eigene
Kompetenzen in Bezug zu den (Arbeits-)
Anforderungen zu setzen

nach Praktikum im Call Center Erkenntnis,
dass es nicht die richtige Tatigkeit 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 Riickmel-
dung auf Bewerbungen von Call Centern
lediglich Angebot freiberuflicher Tatigkeit
(ohne Sozialversicherungspflicht)

Abb. 8: Erfolgsfordernde und -hemmende Faktoren

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

* Der Analyse der den Erfolg férdernden und hemmenden Faktoren liegen Aussagen der Teilnehmerin-
nen und Erfahrungen der Projektleitung mit den Unternehmen wie auch den Teilnehmerinnen zugrunde.
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II.5. Zusammenhang zwischen der individuellen Lebenssituation und dem
Verbleib der Teilnehmerinnen

Vor dem Hintergrund der bisherigen Ausflihrungen liegt die These nahe, dass die individuelle

Lebenssituation der Frauen ihre Chance auf eine Erwerbstatigkeit mafigeblich beeinflusst.

Es wurden folgende Merkmale® zur derzeitigen Erwerbssituation der Frauen ins Verhaltnis ge-

setzt, um zu Uberprifen, in welchem Male die These tatsachlich zutrifft:

= die individuellen Lebensum stédnde vor Aufnahme der Qualifizierung in den Auspragungen:
Alleinerziehende, Berufsriickkehrerinnen?®, Arbeitslose®’

* 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 [UK-Teilnehmerinnen jede Altersgruppe angesprochen.

Im Durchschnitt waren die Teilnehmerinnen 37 Jahre alt, wobei die jungste im Jahr 1982 und

die alteste 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 Fallen gerade erst begonnen. Sie
fallen noch unter das Kinder- und Jugendhilfegesetz (KJHG).

= zwischen 28 und 40 Jahren — Dies sind die Frauen, die na ch einer ersten Phase de r Er-
werbstatigkeit, sei es aufgrund der Familiengriindung oder Verlust des Arbeitsplatzes, nicht
erwerbstatig sind, jedoch noch in mittlerem Alter versuchen, den Weg zurlck ins Arbeitsle-
ben zu finden.

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

= (ber 50 Jahre — Allein ihr fortgeschrittenes Alter macht es diesen F rauen schwierig in das
Erwerbsleben zurlickzukehren. War die Frau lange Jahre nicht erwerbstatig, wird eine Integ-
ration in den Arbeitsmarkt fir sie ungleich schwerer, als fir selbst ihre mannlichen Altersge-
nossen mit ansonsten kontinuierlichem Er werbsverlauf Ver mittlungshemmnisse in Bez ug
das Alter bestehen.

2 Zugrunde gelegt wurde fir die Auswertung hinsichtlich des Alter der T eilnehmerinnen und gdf. ihrer
Kinder der Zeitpunkt Januar 2002.

% Hierbei wurden die F rauen eingerechnet, die zu Beginn der MalRnahme nicht allein erziehend sind,
sondern sich sozusagen aus einer (vollstandigen) F amilie heraus fir die Call Center-Qualifizierung und
damit fir die Rickkehr ins Berufsleben entschieden haben. Unter den Alleinerziehenden sind solche, die
gleichzeitig als Berufsriickkehrerinnen gelten und evtl. durch die Trennung von ihrem Mann wieder selbst
fur Familieneinkommen sorgen mussen, aber in der vorliegenden Auswertung nicht in der Kategorie Be-
rufsriickkehrerin mitgezahlt wurden.

*" Falls diese Kinder haben, sind die Frauen schon einmal vor Aufnahme der Qualifizierung ins Arbeitsle-
ben zurtckgekehrt.
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bis 27 Jahre 28 - 40 Jahre 40 - 50 Jahre Uber 50 Jahre
Anzahl (total) 11 21 26 3
davon 8 13 17 0
erwerbstatig (72,7%) (61,9%) (65,4%) (0%)

Abb. 9: Alter der Teilnehmerinnen und ihre Erwerbstatigkeit

Anhand der Ubersicht (Abb. 9) zeigt sich, dass

= ca. die Hal fte der IlUK-Teilnehmerinnen tUber 40 Jahre alt waren, so da ss viele Frauen die
IUK-Qualifizierung als eine ihr er geringen Chancen zur eigenen Er werbstatigkeit g esehen
haben mdgen;

= die Ver mittlungschancen in die Er werbstétigkeit einz ig bei den tbe r 50 -Jahrigen eing e-
schrankt z u sein schein t (jedoch kann das bei den drei Frauen an vielfaltigen weiteren
Griinden liegen, die nicht in ihrem Alter liegen; bei drei Frauen lassen sich keine reprasen-
tativen Aussagen treffen);

= die Vermittlung in Erwerbstéatigkeit 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 familidr eingebunden, verfiigen ggf. iber ei-
ne abgeschlossene Ausbildung, deren Inhalte noch nicht veraltet sein kénnen).

Insgesamt lasst die bisher ige Auswertung die Schluss folgerung zu, dass Frauen — gleich wel-
chen Alters — ein geeignetes Rekrutierungspotenzial fiir Call Cent er darstellen. SchlieRlich 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 stellt sich die Frage, inwieweit Kinder (und damit zusammenhangend ggf. die
fehlenden Mdéglichkeiten zur Unterbringung wahrend der Arbeitszeit) Einfluss auf die Aufnahme
einer Erwerbstatigkeit haben.

Insgesamt haben 29 von 61 Frauen zu betreuende Kinder. Von den 20 Alleinerziehenden?® ha-
ben 15 F rauen Kinder bis zu einem Alter von 12 Jahren®®. Weitere 13 der Berufsriickkehrerin-
nen (von insgesamt 16) haben Kinder in de m genannten Alter. Fur sie gilt, dass sie bei der
Wahl einer Arbeitsstelle weitgehend auf solche mit relativ geregelten und vor allem regelmafi-
gen Arbeitszeiten festgelegt sind.

*% 13 Alleinerziehende haben auft erdem vor MaRnahmebeginn Sozialhilfe bezogen. Insgesamt standen
25 Teilnehmerinnen vor der Qualifizierung im Sozialhilfebezug.

Die finanzielle Situation (bekannt nurin Form des Sozialhilfebezugs) wurde nicht weiter zur Arbeitsauf-
nahme ins Verhaltnis gesetzt.

29 Zugegebenermalien ist das Alter von 12 J ahren recht hoch gewahlt, aber ab welchem Alter Kinder
letztlich ausreichend selbstandig sind, so dass sich die Mutter voll und ganz der Erwerbstatigkeit widmen
kann, bleibt Definitionssache.
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In der Auswertung wurde nach Arbeitszeiten differenziert, d.h.

» fur die Erwerbstatigen zwischen Vollzeit (VZ) und Teilzeit (TZ);

» flr die (noch) nicht Erwerbstatigen zwischen T eilzeit- und Vollz eit-Wunsch, wobei sich hier
nochmals die Falle gesondert her vorheben lassen, der en Vollz eit-Wunsch au fgrund der
Notwendigkeit z ur Absicher ung des eig enen Lebensun terhaltes keine Alternative zulasst,
und die in Folge dessen vermutlich Teilzeitangebote ausgeschlagen haben; und solche, die
die mdglichen Arbeitszeiten in einer Teilzeitstelle von vornherein stark be schranken ( bei-
spielsweise auf die Vormittagsstunden), um sich dariber hinaus den Kindern bzw. der gan-
zen Familie widmen zu kénnen.*

So sind in der folgenden Ubersicht zunéchst lediglich die ( gewiinschten) Arbeitszeitmodelle

(Teil- oder Vollzeit) zur Lebenssituation (alleinerziehend mit zu be treuenden Kinder n, Ber ufs-

rickkehrerin mit zu be treuenden Kinder n, alleiner ziehend/Berufsriickkehrerin ohne zu betreu-

ende Kinder und arbeitslose Frauen®') ins Verhaltnis gesetzt.

Lebenssituationen - Arbeitszeitmodelle 8

Anzahl

NI 1IN n

keine erwerbstatig
Arbeitszeit- TZ-Wunsch VZ-Wunsch TZ-Arbeit VZ-Arbeit sonstiges
Praferenzen (selbstandig,
Dalleinerziehend mit zu betreuendem/n Kinder/n 1 6 0 6 0 2
W Berufsriickehrerin mit zu betreuenden Kindern 1 5 0 6 0 1
Oalleinerziehend, Berufsriickkehrerin OHNE zu 1 2 2 2 0 1
betreuende Kinder
Oarbeitslos zu Beginn der MaBnahme 8 3 4 1 8 0

(gewtinschte) Arbeitszeit

Abb. 10: Zusammenhang zwischen Lebenssituation und Arbeitszeitpraferenzen

Dass Frauen mit z u betr euenden Kinder n und dav on insbesonder e Alleiner ziehende in der
~WVahl eines Ar beitsplatzes eing eschrankt sind, ergibt sich aus den Beschrankungen der zur
Verfligung stehenden &ffentlichen oder auch privaten Kinderbetreuung und zum Teil sehr fle-
xiblen Arbeitszeiten von Call Centern.

% Schichtdienst wurde nicht in die Differenzierung aufgenommen, weil zum einen dariiber keine Angaben
von seiten der erwerbstatigen Teilnehmerinnen vorliegen und zum anderen wechselnde Arbeitszeiten im
Call Center weitgehend zur Normalitat geh éren, so dass zwar eine Beschrankung auf V ormittagsarbeit
gewahrleistet sein kann, aber zudem auch Wochenenddienste anfallen. Eine weitere Differenzierung der
Arbeitszeiten n ach Sc hichtdiensten wiirde aufgrund der Vielfaltigkeit a n Arbeitszeitmodellen im Call
Center einer detaillierten Definition und Aufschliisselung bedurfen, was den Rahmen dieser Ausfiuhrun-
91en sprengen wurde.
Nur eine der arbeitslosen Frauen hat ein zu betreuendes Kind; insofern ist die Kategorie ,Zu Beginn

der MaRnahme 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 geaullert wird (vgl. Abb. 9). Bei den anderen Frauen mit Teilzeit-Wunsch kann man davon
ausgehen, dass sie ihren Lebensunterhalt nicht allein sichern missen. Hingegen haben in ers-
ter Linie die ar beitslosen Fr auen den unb edingten W unsch bz w. den Bedar f einer Vollzeit-
Arbeitsstelle, kdnnten Sie ihr Leben do ch kaum von einer Teilzeitstelle finanzieren, zumal die
Einstiegsgehalter in Call Centern bekanntlich vergleichsweise niedrig ausfallen kénnen.

Dass vor allem Be rufsriickkehrerinnen aber auch Alleinerz iehende nicht nur eine T eilzeitstelle

favorisieren, sondern ev entuelle w eitere Einschr ankungen hinsichtlich Wohnortnahe oder Ar -

beitszeiten (z.B. nur Vormittags, keine Wochenendarbeit) vornehmen, kann daran liegen, dass

» sie den Kinder n bzw. der Familie die er ste Prioritat einraumen gegeniber der eig enen Er-
werbstatigkeit;

= eine qualifizierte und ggf. ganztagige Kinderbetreuung nicht gewahrleistet werden kann;

» sie nicht unbedingt auf ihre Erwerbstatigkeit als Beitrag zum Lebensunterhalt angewiesen
sind.

Nun mag man einwenden, dass das Bedirfnis der F rauen, ihre Kinder w eiterhin um fassend
betreuen zu kbnnen, sehr weit geht und eine geringere Betreuungszeit eigentlich auch au srei-
che. Doch kann man die Frauen nicht dahingehend ,drangen® bzw. vielmehr tiberzeugen, wenn
gleichzeitig keine qualifizierten wohnortnahen Kinder betreuungsmaglichkeiten z ur Ver figung
stehen. Eine ganztagige Mdglichkeit zur Kinder unterbringung ist v on N6t en, weil die Ar beits-
zeiten in Call Centern oftmals keine ausschlieRliche Teilzeit-Erwerbstatigkeit in den Vormittags-
stunden erlauben. Die flexiblen Arbeitszeiten in Call Cent ern erfordern von Beschaftigten mit
Kindern ein hohes Mal3 an Organisation und Anstrengungen.

Das Problem der ausreichenden Kinderbetreuung bestand im Grunde genommen bereits ja fur
die Teilnehmerlnnen an der IUK-Qualifizierung, die zumindest fur vier Wochen eine ganztagige
Kinderbetreuung organisiert hatten, auch wenn dies in ihren Augen nur vor dem Hintergrund der
engen zeitlichen Beschrankung geschah.

Doch ist von zehn interessierten Frauen definitiv be kannt, dass sie au fgrund von mangelnder
Kinderbetreuung nicht an de r Qualifizierung teilnehmen konnten. Wie hoch die tatsachliche An-
zahl der potenziell Interessierten war, bleibt zu vermuten, aber man kann von einer weiteren
,Dunkelziffer* ausgehen.

Call Center legen wenig Wert auf gute schulische Qualifikation, auf eine abgeschlossene Be-
rufsausbildung oder einen ,geraden Lebenslauf‘, so heit es und wird auch v on Call Cent ern
bisweilen so bestatigt, aber schlagt sich dies auch in den Vermittlungschancen der Teilnehme-
rinnen nieder?

Alle T eilnehmerinnen verfligen Gber einen Schulabschluss, insgesamt 17 Frauen haben keine
Berufsausbildung abgeschlossen, jedoch haben drei davon ein Studium abgebrochen.
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Abb. 11: Schulbildung der Teilnehmerinnen und Erwerbstatigkeit

Anhand der Ubersicht (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 Gber der Verteilung

im bundesdeutschen Durchschnitt®’, 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, wahrend das Bildungsni-
veau in den zurlckliegenden Jahrzehnten gestiegen ist,

» die MalRnahme richtete sich ex plizit auch an a rbeitslose Frauen und Sozialhilfeempfange-
rinnen (vergleichsweise niedrigeres Bildungsniveau) und

= es haben vorwiegend solche (erwerbslose) Frauen Interesse an der Tatigkeit im Call Cen-
ter, die keine Méglichkeit sehen eine andere (ggf. qualifiziertere) Tatigkeit unter anderem in
ihrem erlernten Beruf aufzunehmen.

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

2 |m Vergleich die Abschlussstruktur allgemeinbildender Schulen des Schuljahres 2000/2001:

Hauptschul- Realschul- Fachhochschul- Allgemeine Hoch-
abschluss abschluss reife schulreife
bundesweit 22,2% 42,9% 1,3% 26,5%
IUKT elln_ehmerln— 33.9% 41,9% 6.5% 16.1%
nen (Verteilung)

vgl.  Schulstatistik des  Statistischen  Bundesamtes ( aktualisietam 12.11.2 002) In:
http://www.destatis.de/basis/d/biwiku/schultab16.htm

* Dabei wurde in der Erhebung des Berufsabschlusses nicht weiter nach Ausbildungsgrad u nterschie-
den, weil die bisweilen langjahrige Erwerbslosigkeit der Teilnehmerinnen und ggf. auch ihre Teilnahme an
der Qualifizierung zur Call Center Agentin dafiir 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.

% Dass die Beendigung eines Studiums in k einer Weise fiir Ar beitslosigkeit s chiitzt, ist allgemein be-
kannt. Doch von den drei studierten IUK-Teilnehmerinnen hat keine eine Anstellung gefunden. Begriindet
ist dies jedoch vor allem mit dem Veralten ihrer Qualifikation wahrend einer Familienphase.
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Dies zeigt unter anderem, dass

» Call Center zum Grolteil keinen Wert auf eine abgeschlossen Berufsausbildung legen;

» die Frauen ein grof3es Bemuhen an den Tag gelegt haben, trotz fehlender Berufsausbildung
im Er werbsleben Ful® 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
zusammenhangend: gut bezahlte — Tatigkeit (sei es im Call Center oder in einem anderen Ar-
beitsfeld) eingeschrankt ist.

Auch wenn der hier dargelegte Verbleib der IUK-Teilnehmerinnen in der Erwerbstatigkeit denje-
nigen ohne Berufsausbildung nicht wesentlich weniger Chancen be scheinigt, wird von den Un-
ternehmen in Bezug auf die Rekrutierung neuer Call Center Agents doch zunehmend Wert auf
einen Ber ufsabschluss oder ande rweitige ber ufliche Qualifikation (und sei es Berufserfahrung
als Call Center Agentin) gelegt, wie sich fir das IUK- Projekt im Kontakt mit den Unternehmen
bereits wahrend der Praktikumsvermittlung herausstellte. SchlieRlich 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. Customer Care Centern weitere Ko mmunikationsmedien (wie
Fax- und Em ail-Bearbeitung und Internet-Browsing) in die Call Center-Arbeit integriert werden
und gleichzeitig einfache Call Cent er-Tatigkeiten durch sprach- oder tonwahlgesteuerte Syste-
me ersetzt werden.

Mit diesen hier ledi glich an gerissenen Trends in de r Call Cent er-Szene wird man sich am
Standort Dortmund auch im Hinblick auf die E rwerbstatigkeit von Frauen in diesem Arbeitsfeld
auseinandersetzen missen, wie im Folgenden naher erlautert wird.
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1.  Reslimee und Ausblick

Wenngleich die Darlegung des Vorgehens im | UK-Projekt , ErschlieBung neuer Rekrutierungs-
potenziale fir Call Cent er und dessen Auswertung bereits den E rfolg illustrieren, lassen sich
nun Schlussfolgerungen ziehen, auch nach Beendi gung des Projekts an den Projektergebnis-
sen anknupfen zu kénnen.

Im Ruckblick auf die d reimalige Dur chfuhrung des Konzeptes z ur Anw erbung, Ausw ahl und

Qualifizierung von Frauen 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 eingeschatzt
werden konnen;

= die Call Cent er-Orientierungstage zur Einschatzung bzw. Auswahl potenzieller T eilnehme-
rinnen und zu deren eigener beruflichen Orientierung und Motivation beigetragen haben, so
dass es sich bei den fir die Mallnahme 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 agbarkeiten und Bedingun gen
bestehen bleiben, die eine erfolgreiche Vermittlung letztlich eher vereiteln als beglnstigen,
so zum Beispiel: die unz ureichenden Mdglichkeiten zur (wohnortnahen, ganztagigen) Kin-
derbetreuung, die schlechte Vereinbarkeit von Familie und Ber ufstatigkeit an gesichts der
oftmals flexiblen Arbeitszeiten vieler Call Center.

Zur Offentlichkeitsarbeit ist anzumerken, dass das IUK Institut nunmehr im 6ffentlichen regio-
nalen Raum, also v or allem bei der Dortmunder Bevdlkerung als ,anerkannter® Trager solcher
Call Center-Malinahmen gilt.

So haben sich nach Be ginn der letzten Mallnhahme im Rahmen des Projektes ,ErschlieRung
neuer Rekrutierungspotenziale fir Call Center” noch mehr als 20 Frauen gemeldet, die entwe-
der ans Arbeitsamt oder unmittelbar an lokale Weiterbildungstrager fir den Call Center-Bereich
verwiesen wurden.

Wahrend der Projektlaufzeit hat das IUK Institut durch die 6 ffentliche Prasenz zum Erfolg und
durch differenzierte | nformationen v ermutlich auch z ur Ve rbesserung des Images der Call
Center-,Branche” beigetragen.

Als modellhaft innovative Malinahme stellt sich schlieRlich die Fr age nach d er Ubertragbarkeit
einzelner Aspekte auf Call Center-Unternehmen und nach denkbaren Weiterentwicklungen.

Die Call Cent er-Orientierungstage, diein ~ Anlehnung an das Per sonalauswahl- und

-einschatzungsverfahren des As sessment Centers zur 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 erwahnt — nicht ohne Weiteres zur Personalauswahl im Call
Center einsetzen. Schliel3lich fanden sie im Hinblick auf die Qualifizierung zur Call Cent er A-
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gentin statt und dienten nicht im engeren Sinne der Auswahl fur eine bestimmte Arbeitsstelle als
Call Center Agent/in. Gleichwohl stellen Assessment Center ein p robates Instrument zur Aus-
wahl und Einschat zung von Personal gerade auch in solchen Bereichen dar, die zum einen
durch ein w eit gefachertes Anforderungsprofil und zum anderen nicht durch klare Berufswege
gekennzeichnet sind . Das gleiche gilt fur die ( interne) Per sonalentwicklung im Call Center,
wenn bewahrte Call Cent er Agents mit Fihrungsaufgaben betraut werden sollen, indem auch
hier gilt, die erforderlichen Kompetenzen im Hinblick auf die neue Aufgabe zu Uberprifen. Ne-
ben einem umfassenden Assessment Center bieten Fallst udien eine M dglichkeit, indem sich
verschiedene Aufgaben auf eine realitatsnahe Situationsbeschreibung mit dem dazugehérigen
Material beziehen.

Die orientierende Funktion des Assessment Centers kann das Image der Call Cent er-Branche
verbessern, weil umfassende Informationen und das Ausprobieren der T atigkeit den Blick der
(teils ne gativ voreingenommenen) | nteressierten weiteten; und dadurch wurde gleichermalen
zur Motivierung der Teilnehmerinnen mafgeblich beigetragen.

Wahrend der Projektlaufzeit stellte sich heraus, dass die | UK-Qualifizierung zur Call Cent er A-
gentin durchaus den Weg ins Call Center geebnet hat. Doch auch eine Weiterentwicklung von
Call Center-Qualifizierung hin zu einer Modularisierung wirde sich angesichts der heterogenen
Call C enter-,Branche“i n D ortmund und der H eterogenitat der Grupppe der Call Center-
Interessierten (Frauen wie auch M anner) mit ihren sehr unterschiedlichen Kom petenzen und
Zugangsvoraussetzungen anbieten. Eine solche kdnnte sich mehr am differenzierten Bedarf der
Unternehmen wie auch an den Bedurfnissen zukunftiger Call Center Agents orientieren.

In diesem Zusammenhang schlief3t sich die Frage an, inwieweit Dortmund sich als fGhrender
Call Center-Standort auch zukunftig behaupten kann. Wie eingangs erwahnt, halten bzw. hiel-
ten in de r P rojektlaufzeit von Januar 2001 bis M arz 2002 auch in Do rtmunder Call Cent ern
Stagnation und Per sonalabbau Einz ug. Eine e rfolgreiche St andortsicherungist vor allem an
Kostenvorteile des Standorts gebunden. Doch spielen auch Qualitatsstandards der Call Center-
Dienstleistung eine grof3e Rolle, welche sich in erster Linie durch qualifiziertes Personal und die
Qualitat des zur Verfugung stehenden Rekrutierungspotenzials gewahrleisten Iasst.

Zwar hat sich gezeigt, dass Frauen und hierbei vor allem Berufsriickkehrerinnen ein geeignetes
Rekrutierungspotenzial fir Call Cent er darstellen, doch besteht weiterhin Handlungsbedarf zur
Forderung der Erwerbstéatigkeit von Frauen. Dieser erstreckt sich aus der Sicht der Frauen un-
ter anderem auf folgende Aspekte:

» Fr auen mussen zur frihzeitigen Ruckkehr in das Erwerbsleben nach einer Familienphase
aktiv ermutigt werden, um dem Know-how-Verlust vorzubeugen. Sie bedirfen dabei einer-
seits eines realistischen Bildes v on den Chancen au f de m Arbeitsmarkt und andererseits
der Vorbilder von Frauen, die trotz ihrer Erwerbstatigkeit die Familie nicht vernachlassigt
haben, so dass aus den Kindern ,was werden“ konnte.

=  Wohnort- oder arbeitsplatznahe und vor allem ganztatige Kinderunterbringung nimmtin
der Ermdéglichung einer frihzeitigen Rickkehr ins Er werbsleben einen grof3en Stellenwert
ein. Gerade in Bezug auf die Arbeitsaufnahme in einem Call Center sind die weitreichenden
Offnungszeiten wichtig. SchlieRlich stehen die Offnungszeiten von Kindergérten oder Horten
den Arbeitszeiten im Call Cent er oftmals entgegen. Traumhaft waren also Betriebskinder-
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garten von Call Cent ern, indem diese eine Kinder betreuung wahrend den entsprechenden
Arbeitszeiten ermoglichen kdonnten.

» Die Tatsache, dass Frauen alleine fir die Sicher ung des Lebensunt erhaltes aufkommen
mussen (seien sie allein lebend oder auch allein erziehend), die aufgrund ihrer Qualifikation
ein Rekr utierungspotenzial fir Call Cent er dar stellen, macht es notwendig Arbeitsplatze
(bzw. finanzielle Unterstitzungssysteme) 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 missen verstarkt durch qualifizierte Beratung und Betreuung unter-
stitzt werden. Gerade Ber ufsriickkehrerinnen und Lan gzeitarbeitslose miissen ihr Selbst -
bewusstsein starken und individuelle Be werbungsstrategien entwickeln. Hierflr reichen die
bisherigen Beratungsangebote von Arbeits- und Sozialdamtern nicht aus. Wichtig erscheint
eine langfristige, integrative, d.h. alle Lebensber eiche umfassende und individuenzentrierte
Perspektive in der Betreuung (,Counseling®), denn bei Kur zzeit-MalRnahmen v erpufft der
Elan, sich wieder ins Er werbsleben zu wagen, zu schnell, weil die Frauen immer auch mit
Ruckschlagen in der Arbeitsplatzsuche umgehen missen. — Wie sich zeigte, war das ,offe-
ne Ohr* beim IUK Institut auch Uber die Qualifizierung und das Projekt hinaus eine wichtige
Unterstltzung fir die Frauen. Proaktiv war die Betreuung unter anderem durch die kontinu-
ierliche telefonische Verbleibserhebung, indem die Fr auen dann immer noch mal um Rat
fragen und ,ihr Herz ausschutten® konnten.

= Die Dortmunder (Beratungs- und Qualifizierungs-)Einrichtungen wie z.B. die Re gionalstelle
Frau und Wirtschaft, das Frauenzentrum Huc karde, d as Mitterzentrum aber auch Bera-
tungsangebote fir 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 Hilfe
brauche...“). Um den Frauen eine qualifizierte Beratung zukommen lassen kdnnen, bedarf
es weiterer Offentlichkeitsarbeit. Denn die F rauen wissen oftmals nicht, an wen sie sich
wenden k énnen. Das UK | nstitut hat w ahrend de s Pr ojekts immer wieder Informationen
weitergegeben und stiel® bisweilen auf Erstaunen, dass es Uberhaupt solche Einrichtungen
gibt und was diese anbieten.

Erwerbslose Frauen und gerade Berufsriickkehrerinnen bieten nach wie vor die er forderlichen
Qualifikationen und stellen Re krutierungspotenzial dar, das e s weiter auszuschépfen 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 ms-
sen, um die Mdéglichkeiten zur Erwerbstatigkeit im Call Center zu verbessern.
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