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Entwicklungsprojekt 3.0.263

Qualifizierung des Personals in Call-Centern

o Untersuchung der Entwicklung von Call-Centern in ihren Auswirkungen auf die Quali-
fizierung des Personals,

o Auswertung bisheriger Qualifikationsangebote fiir Mitarbeiter/-innen in Call-Centern,

o Erarbeitung von Empfehlungen fiir kiinftige Qualifikationsangebote (z.B. Einbeziehung von
Inhalten zu Call-Centern in bestehende Ausbildungsberufe, Entwicklung eines eigen-
standigen Ausbildungsberufs fir Mitarbeiter/-innen in Call-Centern oder Mafinahmen im
Rahmen von Weiterbildung usw.)

Methoden: Auswertung von Fachliteratur und von Artikeln aus Zeitungen und Zeitschriften
sowie Auswertung von Qualifizierungsangeboten fiir Mitarbeiter/-innen in Call-Centern, ins-
besondere Konzeption, Vorbereitung und Auswertung einer schriftlichen Befragung von IHKn zu
Qualifizierungsangeboten flr Mitarbeiter/-innen in Call-Centern.

Das BIBB bearbeitet bundesweite Aspekte; das Bundesland Mecklenburg-Vorpommern fiihrt in
Kooperation mit dem BIBB eine regionale Studie durch.
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