Interessenvertretung bei individualisierten Arbeitsverhdltnissen

Call Center Talk

Von Klaus Kock

,Wenn wir wollen, dass alles bleibt,
wie es ist, dann muss sich alles ver-
andern” - dieses berithmte Zitat aus
DiLampedusas Roman ,Der Leopard“
konnte das Motto fiir die Gewerk-
schaften im Ruhrgebiet abgeben.

Die alte Ordnung ist dahin, grofie
Institutionen der Arbeit mit klaren
dufleren Konturen und geregelten in-
ternen Strukturen gehodren grof3-
tenteils der Vergangenheit an. Kollek-
tive Sicherungssysteme wie Tarifver-
trage und Arbeitsschutzgesetze ver-
lieren an Gestaltungskraft. Die Indi-
viduen sind gezwungen, eigene Wege
zu gehen, um ihre Arbeitskraft zu ver-
kaufen und sich gegen Risiken abzu-
sichern. Neue Arbeitsplatze entste-
hen vorwiegend in arbeitspolitisch
ungeregelten Klein- und Kleinstbe-
trieben. Auf das ,Kerngeschaft” zu-
sammengeschrumpfte grofle Unter-
nehmen werden in selbststandig
agierende flexible Profitcenter aufge-
teilt. In der Industrie- und Struktur-
politik hat sich der Staat langst von
einem ausgleichenden Gestaltungs-
anspruch verabschiedet.

Im Rahmen der regionalisierten
Strukturpolitik verfolgen die Akteu-
re vor Ort nun mit Férderung der Lan-
desregierung ihre eigene Wirtschafts-
politik.

Kein leichtes Feld fiir
Gewerkschaften

Wenn Gewerkschaften unter diesen
von neuen Ungleichheiten und Kon-
kurrenzen gepréagten gesellschaftli-
chen Bedingungen weiterhin wirk-
sam bleiben wollen, miissen sie ange-
messene neue Politikformen entwi-
ckeln.

Anhand eines Dortmunder Bei-
spiels sollen im Folgenden Aspekte
einer neuen Politikform auf lokaler
Ebene analysiert werden. Es handelt
sich dabei um den Aufbau eines Netz-
werks zur Gestaltung von Arbeit und
Arbeitsbedingungen in Call Centern
durch die Vereinte Dienstleistungsge-
werkschaft ver.di und die Kooperati-
onsstelle Wissenschaft — Arbeitswelt.

Im Call Center Bereich entstehen
neue, telefonisch abgewickelte

Dienstleistungen quer zu den etab-
lierten Branchen, entweder in den
Unternehmen selbst oder durch Aus-
gliederung in selbststandige Betriebe
und Unternehmen.

Oft liegen ausgegriindete Call Cen-
ter aufierhalb des Geltungsbereichs
von Tarifvertrdgen, Betriebsrite sind
selten. Die Belegschaften sind flexibel
und instabil, d.h. die Fluktuation ist
aufBergewodhnlich hoch. Die Beschaf-
tigten kommen aus den verschie-
densten Berufen. Das Management
ist oft unerfahren im Umgang mit
Personal. So manches Call Center ver-
sucht, zu moglichst geringen Lohnen
eine moglichst hohe Zahl von Anru-
fen abzuwickeln. Unternehmen mit
qualifizierten und angemessen be-
zahlten Beschéftigten geraten unter
Druck durch die Billiganbieter.

Kein leichtes Feld fiir die Gewerk-
schaft, die zundchst einmal ihre Mit-
glieder aus den Dortmunder Call Cen-
tern zu einem Treffen einlud. Daraus
entstand ein regelméfiger Arbeits-
kreis, der sog. Call Center Talk. Hier
treffen sich etwa alle acht Wochen
Personen, die sich mit der Arbeit in
Call Centern befassen: Gewerkschaf-
terInnen, Betriebsréte, Beschaftigte,
aber auch MitarbeiterInnen von For-
schungs-, Beratungs- und Weiterbil-
dungseinrichtungen sowie der stiad-
tischen Wirtschafts- und Beschafti-
gungsforderung. Organisiert wird der
Call Center Talk von einem Gewerk-
schaftssekretar und dem Verfasser als
Mitarbeiter der Kooperationsstelle.

Im Unterschied zur herkdmmlichen
gewerkschaftlichen Organisation
gibt es im Call Center Talk keine feste
Mitgliedschaft. Es ist auch nicht Vor-
aussetzung, Mitglied einer Gewerk-
schaft zu sein —es kann kommen, wer
Interesse hat.

Ein zweiter Unterschied zur Ge-
werkschaft im tiblichen Sinne ist,
dass im Call Center Talk auch Perso-
nen dabei sind, die nicht in Call Cen-
tern, sondern mehr iiber Call Center
arbeiten, indem sie forschen, beraten
oder weiterbilden. Alle werden als
Experte bzw. Expertin ernst genom-
men.
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Veranderungen durch
Erfahrungsaustausch

Allein der Erfahrungsaustausch kann
schon Veranderungen bewirken. Ein
Betriebsrat erfuhr z. B. vom anderen,
wie die gesetzlich vorgeschriebenen
Bildschirmpausen real durch- und
umgesetzt werden kénnen. Der Be-
richt liber eine beteiligungsorientier-
te Arbeitsorganisation brachte die Zu-
horerinnen auf neue Ideen zur Umge-
staltung ihrer eigenen Arbeit. Erste
Ansatze zur Zusammenarbeit ent-
standen zwischen einem Universi-
tatsprojekt zur Gesundheitsforde-
rung und einem Personalrat.

Im Zusammenhang mit den Diskus-
sionen im Call Center Talk entstand
ein Forschungsprojekt der Dortmun-
der Sozialforschungsstelle, das sich
mit den Arbeitsbeziehungen in Call
Centern befasst, insbesondere auch
mit dem Geschlechterverhéltnis. Eine
erste Bestandsaufnahme tber die
Gehaltsstrukturen zeigte, dass z.T.
Unterschiede bis zu 500 Euro pro Mo-
nat/MitarbeiterIn zwischen den ein-
zelnen Call Centern bestehen. Der Call
Center Talk hat sich vorgenommen,
hier durch eine Umfrage unter den
Betriebsraten mehr Transparenz zu
schaffen.

Networking

Eine erste Anforderung an eine Netz-
werkarbeit ist es, Kontakte zu den ver-
schiedensten Personen und Einrich-
tungen aufzubauen. Dies geschieht
z.B. durch die Presse, durch ein vier-
teljahrliches Mitteilungsblatt (,Dort-
mund CallZ*) fiir Betriebe, durch per-
sonliche Ansprache und E-Mails. Ne-
ben diesen Kontakten bestehen eher
vermittelte: z.B. liber die Wirtschafts-




und Beschaftigungsforderung Dort-
mund zu ortsansassigen Unterneh-
men, iiber die Vorstande der Gewerk-
schaften zu Branchen-Arbeitskreisen
auf Bundesebene, iiber KollegInnen
an der Universitat zu wissenschaftli-
chen Netzwerken. Das zu vollbringen-
de Kunststiick besteht darin, verschie-
dene Aktivitdten fiir eine bessere Ar-
beitsgestaltung in Call Centern zu
nutzen. Also quasi die Einrichtungen
dafiir zu gewinnen, ihre Aktivitaten
auf das Problem der Arbeitsgestal-
tung zu beziehen, sie mit anderen zu
koordinieren und eventuell gemein-
same Projekte zu verabreden.
Dariiber hinaus muss die Kontinui-
tit des Prozesses sichergestellt wer-
den. Denn Forschungs-, Beratungs-
und Weiterbildungseinrichtungen
arbeiten in Projektform, d.h. befristet,
an einer Themenstellung. Sie miissen
wiahrend der Projektlaufzeit einbezo-
gen, ihre Ergebnisse miissen festge-
halten und u.U. aufbereitet werden,
um sie fiir die Praxis nutzbar zu ma-
chen. Da im Bereich der Call Center
eine hohe Fluktuation bei den Be-
schaftigten und Betriebsréiten be-
steht, muss der organisatorische Kern
des Ganzen dafiir sorgen, Praxiswis-
sen festzuhalten und weiterzugeben.

Schlussfolgerungen

Obwohl die geschilderten Aktivitdten

noch vorwiegend experimentellen

Charakter haben und noch keines-

wegs etabliert sind, lassen sich doch

schon einige Erfolgsbedingungen fiir
eine solche netzwerkartig angelegte

Gewerkschaftsarbeit benennen:

1. Die offene Form der Zusammenar-
beit kann als angemessen gelten
fir gering strukturierte Wirt-
schaftsbereiche wie den der Call
Center. Wer diskutieren oder zuho-
ren will, ist ebenso willkommen
wie Personen, die Projekte durch-
fithren wollen. Die Gewerkschafts-
mitgliedschaft ist keine Vorausset-
zung. Alle werden als Experte bzw.
Expertin - sei es aus der Wissen-
schaft oder aus der Praxis — ernst
genommen. Es muss jedoch ziel-
und ergebnisorientiert gearbeitet
werden.

2. Beialler Vernetzung muss es einen
organisatorischen Kern geben aus
Personen, die Kontakte kniipfen
und halten, fiir Kontinuitét sorgen
und in der Lage sind, verschiede-
ne AkteurInnen zur Mitarbeit zu
gewinnen.

3. Auf der Arbeitnehmerseite mis-
sen Personen (Betriebsrite und Ge-
werkschaftssekretéire) im Netz-

Das Léacheln der Stimme — wer vertritt die Interessen von Call-Center-Beschéftigten?

werk vertreten sein, die legitimiert
sind, Interessenpolitik im Betrieb
umzusetzen. Thre Arbeit wird auf
die geschilderte Weise eingebun-
den in ein koordiniertes Vorgehen
vor Ort. In Betrieben ohne Be-
triebsrat muss immer auch die Fra-
ge thematisiert werden, wie die
Grundlagen fiir eine Betriebsrats-
wahl geschaffen werden kénnen.

4. Auf der Wissenschaftsseite sollten
Personen bereit und in der Lage
sein, ihre Projekte mit Betriebsra-
ten und Beschéftigten in die Pra-
xis umzusetzen. Wissenschaftli-
ches Expertenwissen wird gekop-
pelt mit betrieblichem Praxiswis-
sen.

Mut zum Experiment

Das Ganze erfordert Geduld und Mut
zum Experiment. Erfolge stellen sich
vielleicht erst langfristig ein. Manch-
mal sind sie auch nur mittelbar, wenn
z.B.das Ansehen der Gewerkschaften
steigt, wodurch sie attraktiv werden
fiir bisher unorganisierte Beschaftig-
te oder fiir PartnerInnen in Politik
und Wissenschaft. Gewerkschaften
konnen nicht alle Probleme zugleich
angehen. Um brancheniibergreifend
Schwerpunktsetzungen zu diskutie-
ren, muss es eine Struktur geben, die

am ehesten vom DGB vor Ort aufge-
baut werden kann.

Wenn dies ansatzweise gelingt,
konnen auch Personen in individua-
lisierten Arbeitsverhéltnissen fiir kol-
lektive Politik gewonnen werden,
weil ihnen neue Formen der Zusam-
menarbeit jenseits der hergebrachten
Organisationsformen angeboten
werden. Gewerkschaften konnen Un-
ternehmern und Politik kompetent
gegeniiber treten, weil sie den Sach-
verstand aus Wissenschaft und Pra-
xis zusammen fiihren. Wissenschaft
kann fiir den Fortschritt auch bei Ar-
beitsbedingungen nutzbar gemacht
werden, weil ArbeitnehmerInnen in
den Generierungsprozess von wis-
senschaftlichen Fragestellungen, in
ihre Bearbeitung und Umsetzung ein-
gebunden sind.

Dr. Klaus Kock ist Mitarbeiter der
Kooperationsstelle Wissenschaft -
Arbeitswelt im Landesinstitut
Sozialforschungsstelle Dortmund.
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