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Die bestehenden bauen aus,
immer neue kommen dazu:
Call Center werden zur will-
kommenen Entlastung fiir Un-
ternehmen, die Dienstleistun-
gen und Marketing per Tele-
fon an externe Firmen oder an
eigene Abteil auslagern
wollen. Eine Ausbildung fiir
die Mitarbeiter dieser Call
Center gab es bisher nicht. Die
erste Schule nimmt diesen
Herbst ihren Betrieb auf.

Ruedi Arnold

Im Jahr 2001 werden rund 25'000
Personen in Schweizer Call Centern
arbeiten, etwa doppelt so viele wie
heute, glaubt Angelika Mittermal-
ler, Leiterin des Call-Center-Insti-
tuts. Die meisten von ihnen sind
Temporar- oder Teilzeitangestelite.
Bis heute wurden sie, wenn tber-
haupt, intern ausgebildet. Diesen
Zustand finden Albert Jansen, In-
haber der Telag in Ziirich, und Paul
Dobler, Geschafisleiter, Grinder
und Inhaber der Sysmar AG in
Cham, unhaltbar. Beiden geht es
nicht nur darum, die Ausbildung
der Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter in ihren eigenen Call Cen-
tern zusammenzulegen und damit
effizienter zu gestalten. «Call Cen-
ter Agent ist kein MacJob», sagt
Albert Jansen, «sondern eine an-
spruchsvolle Arbeit.» Er hofft wie

Paul Dobler, dass mit einer struktu-
rierten, anerkannten Ausbildung
auch das Image des Berufs aufge-
wertet wird.

Eine eidgendssische Anerken-
nung fir die Kurse, die noch in die-
sem Herbst in Zirich beginnen sol-
len, gibt es zwar noch nicht. «Zuerst
wollen wir zeigen, was wir machen,
und erst dann mit den Bildungs-
beharden Gber die Anerkennungs-
frage reden~, sagt Albert Jansen.
Um eine hohe Qualitat der Kurse
zu gewahrleisten, haben sich die
Telag und die Sysmar als Triger des
Call-Center-Instituts jedoch beim
deutschen Industrie- und Handels-
tag um eine Lizenz fir den deut-
schen Ausbildungsgang «Call Cen-
ter Agent IHK» bemiht und diese
auch erhalten. Im Beirat der Schu-
le sitzt denn auch eine Vertreterin
der deutschen Industrie- und Han-
delskammern.

Die Tragerschaft
soll erweitert werden

«Jemand musste einfach voraus-
gehen», sagt Albert Jansen. Also
haben die beiden Unternehmen je
50 Prozent des Aktienkapitals ge-
zeichnet und Angelika Mittermul-
ler mit den praktischen Vorberei-
tungen beauftragt. Die Tragerschaft
soll jedoch wenn immer maoglich er-
weitert werden. «Die Absolventen
werden wohl zum kleineren Teil in
externen Call Centern wie bei der
Telag oder der Sysmar tatg sein»,

vermutet Paul Dobler. Krankenkas-
sen, Banken, Versicherungs- und
Telekommunikationsgesellschafien,
aber auch Behorden verfigen
heute schon iiber tausende von Ar-
beitsplitzen in ihren eigenen Zen-
tren. Dass auch sie an der neuen
Ausbildung interessiert sind, zeigt
sich daran, dass die Credit Suisse im
Beirat des Instituts vertreten ist.
Nicht nur die mangelnde Ausbil-
dung, sondern auch die geringen
Karrieremaoglichkeiten beeintrach-
tigten bis heute das Berufsbild der
Call Center Agents. Im nachsten
Jahr, sagt Angelika Miuermiiller,
soll deshalb ein Kurs far Call Cen-
ter Supervisors angeboten werden,
spater auch far Manager dieser
Dienstleistungsbetriebe. Damit ist
far Albert Jansen auch ein Grund-
stein dafiir gelegt, dass die Arbeit in
einem Call Center nicht nur als
voritbergehende  Beschaftigung,
sondern auch als Laufbahn ins
Auge gefasst werden kann. «Die Ar-
beit als Fachkraft in einem Call Cen-

Daver: 180 Lektionen, als Voll-
zeitausbildung oder berufsbeglei-
tend.

Module: Grundlagen und Einblick in
eine neve Dienstleistung, service-
und kundenorientierte Kommunika-
tion, kaufménnische Grundlagen,
Datenschutz und Recht, Organi-

Die Ausbildung zum Call Center Agent

T

In den kommenden zwei Jahren soll sich die Zohl der Arbeitsplatze in Call Centern verdoppeln: Angelika Mittermiiller, die Leiterin des Call-Center-instituts.

Zum Anrufen berufen

Erstmals gibt es in der Schweiz einen Ausbildungslehrgang fir angehende Call Center Agents

ter entwickelt sich immer starker zu
einem Beruf mit spezifischen An-
forderungen, der in Festanstellung
und haufig auch auf einem Vol
zeitarbeitsplatz  ausgeiibt wird»,
heisst es in einer Studie, die im Auf-
trag des deutschen Bundesministe-
riums fiar Wirtschaft und Techno-
logie durchgefithrt wurde. Sie
sireicht vor allem die hohen Anfor-
derungen dieser Arbeit an die «soft
skills» heraus, besonders an die
Kommunikationsfahigkeit und an
die Diensdeistungsorientierung.

Nicht zu verwechseln
mit Telefonistinnen

In diesem Bereich liegt das
Schwergewicht der schweizerischen
Ausbildung. Service- und kunden-
orientierte Kommunikation ist das
zentrale Modul. Der Beruf des Call
Center Agent ist nicht zu verwech-
seln mit demjenigen der fritheren
Telefonistinnen. Im so genannten
«Outbound»-Geschift rufen die

sation und Zeitmanogement am Ar-
itsplotz, Training on the job.
luss: Call Center Agent IHK.

Information: Call Center Institut AG,
Seeblick 1, 6330 Cham, Telefon
041 783 16 66.

@ Informationen zum Berufsbild im
Internet unter www.cca.nrw.de
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Mitarbeiter beispielsweise Leser von
Zeitungen an, die ein Probeabon-
nement bestellt haben, und versu-
chen sie von den Vorteilen eines Jah-
resabonnements zu iberzeugen. Sie
vereinbaren Besuchstermine von
Aussendienstmitarbeitern  irgend-
welcher Firmen, nachdem sie vor-
her die richtige Kontakiperson
beim Kunden eruiert haben. Im
«Inbound»-Geschift beantworten
sie die Fragen von Anrufern zu Ta-
rifen, nehmen Adressinderungen
enigegen oder leiten Reklamatio-
nen an die richtige Stelle weiter.
Ob die Person am Telefon fiir die
betreffende Firma selber tatig ist
oder als Mitarbeiterin eines externen
Call Centers, merkt der Gesprachs-
partner normalerweise nicht Sie
meldet sich auf jeden Fall mit dem
Namen des Auforaggebers. Und
weil es eben nicht nur um die Ver-
mittlung von Telefongesprachen
geht, sondern auch Beratung und
Betreuung zur Arbeit gehéren, wer-
den die Call Center Agents so weit
fachlich vorbereitet, dass sie die
wichtigsten Fragen komipetent be-
antworten kénnen. «Dazu gehoren
in der Regel die mundliche In-
struktion durch den Aufiraggeber
oder die enisprechende Stelle in
der eigenen Firma, ein Skript zum
Gesprachsablauf und ein Argu-
mentariume, erklart Paul Dobler.
Den erheblichen Anforderungen
wiirden auch die Lohne Rechnung
tragen: «Sie entsprechen jenen von
kaufménnischen Angestellten.»




