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Call-Center genieBen heute im Allgemeinen keinen guten Ruf. Nicht
erst seit den Enthiillungen von Giinter Wallraff sind tiberaus zwei-
felhafte Geschaftspraktiken bekannt. Vor kurzem ist eine zum Kauf
angebotene CD mit den Namen, Geburtstagen, Adressen, Telefon-
nummern und Kontonummern von insgesamt rund 17.000 Bundes-
biirgern aufgetaucht. Als Lottogesellschaften getarnte Firmen ha-
ben lber Call-Center Tausende Verbraucher angerufen und in meh-
reren Féllen ohne Einzugserlaubnis Geld von deren Bankkonten ab-
gebucht. Dennoch: Es handelt sich bei solchen Missbrauchsdelikten
um Einzelfdlle bzw. um schwarze Schafe der Branche. Man muss sich
bewusst machen, dass heute in Deutschland ca. 435.000 Menschen
in rund 5.700 Call-Centern arbeiten.

Call-Center-Arbeitsplédtze sind Biiroarbeitsplatze, auch wenn man
sie nicht zu den klassischen vor allem in der Verwaltung zu finden-
den Biiros zdhlen kann, worauf sowohl die Verwaltungs-Berufsge-
nossenschaft als auch das Call Center Forum Deutschland e.V. zu
Recht aufmerksam machen. Der Call-Center-Agent, der fast den
ganzen Tag am Schreibtisch mit Bildschirm arbeitet, ist also — trotz
aller Unterschiede — ein Office-Worker. Deshalb sind die meisten As-
pekte, die fiir die Arbeit im ,normalen” Biiro wichtig sind, auch fiir
Call-Center relevant — allen voran Ergonomie und Design. Sie fin-
den in dieser Ausgabe wertvolle Ratschldge, etwa fiir die Einrich-
tung von Call-Centern, den richtigen Gebrauch der Stimme beim Te-
lefonieren oder die nicht zu unterschatzende Emotionsarbeit. Vom
Theoretischen schlagen wir viele Briicken zum Praktischen. So wer-
den auch zahlreiche pragmatische Losungen abgebildet, z. B. aktu-
ell erhdltliche Headsets, Computerprogramme, Mdbelsysteme und
schallschluckende Wénde.

Wir freuen uns sehr, lhnen diese Sonderausgabe prasentieren zu
konnen. GroBer Dank gilt unserem kompetenten Kooperationspart-
ner, der VBG, ohne die dieses Heft wohl nicht zustande gekommen
ware. Wir hoffen, Ihr Interesse wecken zu kénnen.
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