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Unser erstes Call Cent er-Projekt „Erschließung neuer Rekrutierungspotenziale für Call Cen-
ter“ haben w ir im Frühjahr 2002 er folgreich abgeschlossen. Die wicht igsten Ergebnisse aus 
diesem Projekt möchten wir Ihnen im Folgenden kurz vorstellen. 
 
Die wichtigsten Rahmendaten: 

Auftraggeber Wirtschafts- u nd B eschäftigungsförderung 
Dortmund 

Kooperationspartner Regionalstelle Fr au und  Wirtschaft, Ar beitsamt 
Dortmund, akamedia GmbH 

Laufzeit 01/2001 bis 03/2002 

Projektleitung Dipl.-Päd. Tina Lachner 

 
 
 
Hintergrund und Zielsetzung 
Gerade in Zeit en der  Expansion von Call Cent ern st anden Klag en übe r den v orhandenen 
Personalmangel au f der  T agesordnung. Für Call Cent er war es außer ordentlich schwierig, 
ihren hohen, teilweise auch stark schwankenden Personalbedarf decken zu können. Auch in 
Dortmund war in den v ergangenen Jahren ein e normes Wachstum an Call Cent ern zu ver-
zeichnen, sodass die Rekr utierung von g eeigneten Ar beitskräften eine besondere Her aus-
forderung darstellte (und noch immer darstellt).  
 
In unser em Pr ojekt ging es daher  dar um, neue Wege der  Rekrutierung von Beschäf tigten 
(sprich: Call Cent er-Agents) zu entwickeln und z u erproben, um zur Förderung dieses v er-
gleichsweise neuen Ar beitsfeldes beizutragen. Das besondere Augenmerk haben w ir dabei 
auf die G ewinnung b zw. Q ualifizierung v on F rauen g elegt, dam it die  Er werbsquote v on 
Frauen in Dor tmund ins gesamt er höht und  insb esondere Be rufsrückkehrerinnen neue  Be-
rufs- und Karrierechancen eröffnet werden. 
 
 
Unser Vorgehen 
Um motiviertes und geeignetes Personal zu finden und diesem (Teil-)Arbeitsmarkt zur Verfü-
gung stellen zu können, war aus unser er Sicht ein Mix aus unterschiedlichen Strategien er-
forderlich. Der innovative Charakter dieses Pr ojektes zeigt sich dar an, dass sich unser  Ge-
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samtkonzept aus m ehreren Modulen zusammen set zte, die sy stematisch auf einander au f-
bauten: 
 
 
1. Schritt:  Öffentlichkeitsarbeit und Marketing  
Um Frauen über das Qualifizierungsangebot zu informieren und ihr Interesse an einer Tätig-
keit im Call Center zu wecken, haben wir verschiedene Maßnahmen zur Öffentlichkeitsarbeit 
sowie potentielle Arbeitskräfte zielgerichtet angesprochen (zielgruppenspezische Werbung). 
Dazu zählten vor allem: 
¾ Artikel in der regionalen Presse, 
¾ Kooperation m it dem Arbeitsamt ( Aushang von Plak aten, dir ekte Ansprache dur ch die  

Berater/innen, insbesondere der Beauftragten für Frauenbelange), 
¾ Nutzung des Informationssystems zur Weiterbildung des Sozialamtes, 
¾ Präsentation auf der Internet-Seite der Stadt Dortmund, 
¾ Kooperation mit verschiedenen Beratungseinrichtungen für Arbeitslose und Frauen (Re-

gionalstelle Frau und Wirtschaft, Frauen- und Mütterzentrum, Arbeitslosenberatungsstel-
len und -zentren etc.), 

¾ Kooperation mit verschiedenen Weiterbildungseinrichtungen (z.B. Verein zur Förderung 
der Frauenbeschäftigung im Revier). 

 
 
 
2. Schritt: Assessement-Center (A C) zur O rientierung und Auswahl („Ori entie-

rungstage“) 
Eine sorgfältige Personalauswahl ist vor allem deswegen notwendig, weil 
¾ die T ätigkeit im  Call Cent er in keiner Weise mit einer  Jedermann- bzw. Jeder frau-

Tätigkeit zu vergleichen ist, 
¾ eindeutige Be rufsbilder mit klar um rissenen Au sbildungs- bz w. Q ualifizierungsprofilen 

anhand derer die Eignung von Bewerber/innen überprüft werden kann, bislang noch feh-
len. 
 

Wir haben uns für das Assessment Center als Auswahlverfahren entschieden, weil es v er-
schiedene Vorteile bietet, die -  vorausgesetzt das AC wird auf  das j eweilige Arbeitsfeld zu-
geschnitten - den Nachteil des vergleichsweise hohen Aufwands deutlich aufwiegen: 
¾ Simulation von Call Cen ter-Tätigkeiten, wodurch sich die Bew erberinnen ein g enaueres 

Bild über  die Anf orderungen in diesem  A rbeitsfeld m achen und eine fundiertere En t-
scheidung über den weiteren Berufsweg (Call Center: ja oder nein?) treffen können, 

¾ Eignungsprüfung der Teilnehmer/innen unter realitätsnahen Bedingungen, 
¾ Einschätzung und Beur teilung der  Fähi gkeiten und Q ualifizierungsbedarfe dur ch ein  

Team. 
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3. Schritt: Qualifizierung zum Call Center-Agent 
Die systematische Vor auswahl der  T eilnehmerinnen war ein wichtiger Erfolgsfaktor für die  
anschließende Q ualifizierung zum Cal l Cent er-Agent. Diese v ierwöchige Schulung  war a ls 
Basis-Qualifizierung zu verstehen, um den Teilnehmerinnen den Einstieg in dieses Arbeits-
feld zu erleichtern bzw. überhaupt zu ermöglichen.  
¾ Inhaltlich or ientierte sich die Q ualifizierung an  der  IHK-Ausbildung z um Call Cent er-

Agent; Schwerpunkte waren: „Kommunikationsschulung“ ( z.B. G esprächsführung, Tele-
fontraining, besondere Gesprächssituationen, Verkaufsgespräche) und „Bewerbungstrai-
ning“. 

¾ Unternehmenspräsentationen und Bet riebsbesuche dienten dazu, den T eilnehmerinnen 
die Vielfalt des Call Center-Bereiche zu verdeutlichen und ihnen einen tieferen Einblick in 
dieses Arbeitsfeld zu ermöglichen.  

¾ Kontakte, die hier  geknüpft wurden, erwiesen sich u. a. als fruchtbar für die Praktikums-
suche sowie die Übernahme von Teilnehmerinnen. 

¾ Das Praktikum umfasste insgesamt 80 Stunden. Die Teilnehmerinnen waren selbst dafür 
verantwortlich, eine Pr aktikumsstelle zu f inden; sie wurden bei der  Suche j edoch unter-
stützt und betreut. Die Pr aktika wurden letztlich in 17 verschiedenen Call Cent ern unter-
schiedlicher Größe und Tätigkeitsfelder absolviert.  

¾ Nach der erfolgreichen Beendigung der Qualifizierungsmaßnahme erhielten die T eilneh-
merinnen ein Zertifikat. 

 
 
 
Unsere wichtigsten Ergebnisse 
¾ Insgesamt haben sich 170 Frauen für die Teilnahme an der Qualifizierungsmaßnah-

me interessiert.1 Die m eisten Bew erberinnen wurden über  das Ar beitsamt ( 28 % der  
Frauen), Zeitungsartikel (23 % der Interessentinnen) oder das Sozialamt (17 % der Frau-
en) auf das Projekt aufmerksam.  

 
¾ Etwas mehr als ein Drittel der Frauen haben a n den Ori entierungstagen teilgenom-

men. Für die übr igen Interessentinnen kam eine Teilnahme aus unterschiedlichen Grün-
den nicht in Frage, z.B. weil das Berufsfeld doch nicht ihren Vorstellungen entsprach, die 
Kinderbetreuung nicht gesichert war oder sie andere Arbeitsstellen fanden. Die intensive 
Beratung de r Fr auen un d die sor gfältige Vor auswahl im  Vor feld der  Orientierungstage 
war mit ein G rund dafür, dass ledig lich vier Teilnehmerinnen nicht zur Qualifizierung zu-
gelassen w urden ( u.a. wegen m angelnden Deut schkenntnissen oder  unzureichenden 
Leistungen im Laufe des ACs). 

                                                
1  Auch nac h Beendigung d es Pr ojektes hielt das  In teresse w eiterhin a n: S o be warben s ich 20 

Frauen bei IUK, nachdem der dritte Qualifizierungsdurchgang bereits begonnen hatte. 
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¾ Zwischen Sommer 2001 und Frühjahr 2002 haben wir drei Qualifizierungsmaßnahmen 
mit je 19 bi s 22 Teilnehmerinnen durchgeführt. Von den insgesamt 61 Frauen haben 
55 die Q ualifizierung beendet, die restlichen wurden z .B. von den Pr aktikumsunterneh-
men w ährend der  Q ualifizierung übe rnommen, wechselten in e ine and ere M aßnahme 
oder wurden wegen zu hoher Fehlzeiten vom IUK Institut gekündigt (siehe unten). 

 

 Dauer der Qualifizierung Zahl der Teilnehmerinnen 

Q 1 Juni bis August 2001 20 Frauen 

Q 2 September bis Oktober 2001 19 Frauen 

Q 3 Januar bis März 2002 22 Frauen 

 
 
¾ Die Teilnehmerinnen waren zwischen 55 und 19  Jahre alt, das Durchschnittsalter betrug 

37 Jahre. 36 Fr auen waren vor der  Teilnahme an einer  der  Qualifizierungsmaßnahmen 
arbeitslos gemeldet, 25 Teilnehmerinnen hatten zuvor Sozialhilfe bezogen. In 19 Fällen 
handelte es sich um  Ber üfsrückkehrerinnen. U ngefähr ein Dr ittel der  Teilnehmerinnen 
waren al lein erziehend, der selbe Ant eil hat te keine abgeschlossene Berufsausbildung. 
Die Hälfte der Frauen hat zuvor im Dienstleistungs- bzw. kaufmännischen Bereich gear-
beitet, z.B. als Büro- oder Industriekauffrau, Rechtsanwaltsgehilfin, Arzthelferin oder Ver-
käuferin. Sechs Teilnehmerinnen hatten bereits Call Center-Erfahrungen gesammelt. 

 
¾ Der Erfolg der Maßnahme zeigt sich u.a. darin, dass mehr als die Hälfte der Teilnehme-

rinnen sechs Monate nach Qualifizierungsende erwerbstätig waren und 18 Frauen in ver-
schiedenen Call Cent ern arbeiteten. Die üb rigen Teilnehmerinnen sind zum Teil in ihr e 
alten Berufe (z.B. Frisörin, Bürokauffrau) zurück gekehrt.  

 
  Verbleib in Erwerbstätigkeit 

 Zahl der TN direkt nach QZ* nach 6-8 Wo-
chen 

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 

 
* inkl derjenigen, die während der Maßnahme einen Arbeitsplatz fanden 
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¾ Die Gründe, warum Teilnehmerinnen nach sechs Monaten nicht erwerbstätig waren, 
waren vielfältig: So hab en beispielsweise vier F rauen eine Ber ufsausbildung begonnen 
und weitere v ier wechselten in eine ande re Qualifizierungsmaßnahme (z.B. im Ber eich 
„E-Commerce“). Au ch krankheitsbedingte oder  persönliche Gr ünde spi elten hier  eine  
wichtige Rolle.  Die Ar beitsaufnahme der  Teilnehmerinnen scheit erte jedoch in er hebli-
chem Maße an  den f ehlenden Kinder betreuungsmöglichkeiten. Da g erade Call  Cent er 
oftmals eine hohe z eitliche Flexibilität von den Beschäftigten verlangen, war dadurch ei-
ne Tätigkeit in die diesem  – aber  auch in ander en Arbeitsfeldern – kaum zu realisieren. 
Lediglich sechs Frauen waren arbeitslos. 

 
¾ Wichtige Rahmenbedingungen, die den Erfolg des Projektes bzw. die Arbeitsaufnahme 

der Teilnehmerinnen begünstigten, waren: 
• die q ualifizierte und dif ferenzierte Einschät zung der  Eig nung de r Bewerberinnen im  

Rahmen der Orientierungstage, 
• die St ärkung des t eilweise m angelhaften Selbstbew usstseins der  Fr auen w ährend 

der Orientierungstage bzw. Qualifizierung, 
• die Erhöhung der Kompetenzen der Frauen durch die Qualifizierung, 
• die Erschließung eines -  teilweise - neuen Arbeitsfeldes für die Teilnehmerinnen und 

die Möglichkeit der  be ruflichen Um - bzw . Neuor ientierung im  Ber eich „ Call Cent er“ 
(Erweiterung des beruflichen Handlungsfeldes). 

 
¾ Hemmend wirkte sich u.a. aus: 

• das mangelnde Arbeitsplatzangebot für Frauen im Allgemeinen, 
• unzureichende Kinderbetreuungsmöglichkeiten, 
• kein bzw. geringer Personalbedarf der Dortmunder Call Cent er, die sich seit  2001 in 

der Konsolidierungsphase befinden,  
• Arbeitsangebote von Call Centern z.B. nur auf frei beruflicher Basis,  
• die teilweise sehr lange Abstinenz aus dem Erwerbsleben, dadurch auch bedingt das 

mangelnde Selbstbewusstsein der Frauen. 
 
 

Für weitere Fragen und nähere Auskünfte steht Ihnen gerne zur Verfügung: 
 

Dr. Barbara Weißbach 
   IUK Institut GmbH 

      Am Spörkel 37a
     44227 Dortmund 

 
         Tel:   0231 – 756683  

           Mail: b.weissbach@iuk.com 


