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Das BIBB hat untersucht, welche Qualifikationsanforderungen in Call Centern bestehen,
welche bisherigen QualifizierungsmalRnahmen angeboten werden und welche Qualifizie-
rungsstrategie in diesem wachsenden Bereich angestrebt wird. Dabei wurden Befragungen
bei Call Center-Betreibern, Experten und Industrie- und Handelskammern durchgefuhrt.

Kurzdarstellung der Ergebnisse:

Das Spektrum der Qualifikationsanforderungen in Call Centern ist breit gefachert und lasst
sich nicht einheitlich bestimmen. Es gibt Call Center mit einem hohen und solche mit einem
niedrigen Anforderungsniveau, in Abhangigkeit von der Art der Aufgaben und der Branche.
Ferner verandern und erweitern sich die Aufgaben standig. Veranderungen der Qualifikati-
onsanforderungen im Call Center-Bereich hangen damit zusammen, dass zukinftig andere
Kommunikationswege erschlossen werden wie Fax, Video, Internet, E-Mail. Gleichzeitig
werden sich auch die Aufgaben verandern: einfache Aufgaben werden standardisiert, weg-
fallen und/oder durch Sprachcomputer ersetzt. Dagegen werden voraussichtlich komplexere,
héherwertige Aufgabenbiindel die Kernaufgaben des Personals in Call Centern bilden.

Als fachliche Qualifikationen mussen Call Center-Mitarbeiter/-innen in erster Linie Uber
kommunikative Kompetenz verfligen, die Uberwiegend durch Verkaufs- und Telefontraining
erworben wird. Aber auch das Anwenden moderner Techniken, das Verfligen tiber Produkt-
und Dienstleistungskenntnisse sowie das Kennenlernen des Call Center-Markts und des Call
Center-Unternehmens sind relevant. Fachibergreifende oder Schlisselqualifikationen spie-
len eine wichtige Rolle bei der Arbeit von Call Center-Mitarbeiter/-innen, insbesondere das
Umgehen mit Stress und Konfliktsituationen, das Eingehen auf andere Menschen, die Fahig-
keit zur Kooperation, das Denken in Zusammenhangen, die Fahigkeit zum standigen Wei-
terlernen, Verantwortungs- und Entscheidungsfahigkeit, das rasche Einarbeiten in standig
neue Aufgaben sowie eine optimale Arbeitsplanung und Selbstorganisation.



Die bisherige Qualifizierung fur Mitarbeiter/-innen in Call Centern erfolgt vorwiegend in einem
Zertifikatslehrgang des DIHT, einer speziellen TrainingsmafRnahme nach §§ 48-52 SGB Il
(Sozialgesetzbuch), die vom Arbeitsamt vermittelt und finanziert wird. Dieser Zertifikatslehr-
gang zum Call Center-Agenten/zur Call Center-Agentin wird z.B. bei etwa der Halfte der In-
dustrie- und Handelskammern (IHKn) in finf Bausteinen mit einer Dauer von insgesamt 180-
240 Stunden angeboten. Aber auch freie Trager z.B. in Bremen und Mecklenburg-
Vorpommern bieten QualifizierungsmalRnahmen fur Mitarbeiter/-innen in Call Centern mit
einem anderen Konzept an. Die Qualifizierungsinhalte der Lehrgange der unterschiedlichen
Trager haben jedoch eine unterschiedliche Stundenanzahl (von 150 bis 640 Std. Dauer) und
differierende Inhalte, die kein eindeutiges Qualifikationsprofil erkennen lassen. Es gibt aber
auch Unternehmen, die fir die Aufgaben im Call Center ausschliellich eine betriebsinterne
Qualifizierung anbieten.

Bei den Vorstellungen Uber den geeigneten Qualifizierungsweg fur Call Center-Mitarbeiter/-
innen lasst sich die gréRte Ubereinstimmung bei den Befragungspersonen bei der Befiir-
wortung einer abschlussbezogenen Weiterbildung erkennen, aber auch die Entwicklung von
Zusatzqualifikationen sowie eine Integration von Call Center-bezogenen Inhalten in beste-
hende, Uberwiegend kaufmannische Ausbildungsberufe findet Zustimmung. Fur einen eigen-
standigen Ausbildungsberuf sprechen sich zwar 50% der befragten Call Center Betreiber
aus, aber nur 26% der Experten und 18% der IHKn.

Ausgehend von den Ergebnissen wird sich hier fiir eine kurz- und mittelfristige Qualifizie-
rungsstrategie fur Mitarbeiter/-innen in Call Centern ausgesprochen:

Kurzfristig ist eine einheitliche Weiterbildung anzustreben. Einzelne Initiativen in Nordrhein-
Westfalen und Mecklenburg-Vorpommern bestatigen diesen Trend, zunachst auf Kammer-
ebene eine anerkannte Fortbildung zum Call Center-Agenten/zur Call Center-Agentin (nach
§ 46,1 BBiG) zu schaffen, um sie ggf. nach einer Bewahrungszeit zu einem spateren Zeit-
punkt in eine bundesweit gliltige Fortbildungsregelung (nach § 46,2 BBiG) zu Uberfihren.

Mittelfristig bietet sich im Ausbildungsbereich an,

e eine Zusatzqualifikation ,Call Center-Einsatz® flir kaufmannische Auszubildende zu ent-
wickeln, die wahrend oder nach der Ausbildung absolviert und zertifiziert wird;

¢ standardmaRig bei einer Neuordnung von kaufmannischen Ausbildungsberufen eine Er-
weiterung um einen Pflichtbestandteil ,Call Center-Einsatz* vorzunehmen.

Vorstellungen Uber einen Ausbildungsberuf ,Fachkraft bzw. Kaufmann/Kauffrau fiir den Call
Center-Bereich® kdnnen nur mittelfristig verfolgt werden, wenn sich eine breitere Zustimmung
daflr findet. Unter Berlcksichtigung der weiteren Entwicklung im Call Center-Bereich sind
zwei Alternativen denkbar: Im Zusammenhang mit der Entwicklung eines kundenorientierten
Querschnittsberufes ,Dienstleistungskaufmann/-kauffrau® oder mit der Schaffung mehrerer
Ausbildungsberufe einer Dienstleistungsfamilie ist zu tberlegen, ob der Call Center-Bereich
hier einbezogen wird.



