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Schwerpunktthema:

Soziale Mindeststandards in 
Call-Centern durchsetzen!
Die Probleme der Call-Center-Arbeit interessie-
ren längst nicht mehr nur die Belegschaftsvertre-
tungen der Branche. Telefonieren als Arbeit wird 
in immer mehr, vor allem Sachbearbeiter-Jobs zu 
einem bedeutender werdenden Anteil. Das bedeu-
tet die große Chance, von den Erfahrungen aus der 
Call-Center-Branche rechtzeitig zu lernen …
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	 2	 Heß/Schweizer  Soziale Mindeststandards in Call-Centern durchsetzen!

	 3	 Call-center
	 3	 Klaus Heß  Das Call-Center „frisst” sich durch das Unternehmen 

Call-Center dienen as Labor und Entwicklungsbeschleuniger für die Arbeitsorganisation
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	 10 	 Klaus Heß  Arbeitsorganistion im Call-Center  
Quasi-industrielle Arbeitsorganisation muss durch mehr Teamarbeit abgelöst werden
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Ausufernde Überwachung ist schädlich für Arbeitsqualität und Gesundheit
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Methoden der Qualitätsverbesserung können auch der (lückenlosen) Überwachung dienen
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Ein Leitbild kann der Belegschaftsvertretung Orientierung geben
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Seite 10
Die „klassische” hierarchisch- 
arbeitsteilige Organisation 
im Call-Center ist in nahezu 
jeder Hinsicht kontraproduktiv, 
schädlich und damit auch 
unwirtschaftlich …

Seite 23
Die Frage von Mindeststandards 
stellt sich ganz besonders 
im Hinblick auf die Themen 
Gesundheit und Sicherheit, 
was eine individuell „passende” 
Ausstattung einschließt …


