Deutscher Bundestag
17. Wahlperiode

Antwort

der Bundesregierung

Drucksache 17/3319

18.10. 2010

auf die Kleine Anfrage der Abgeordneten Sabine Zimmermann, Diana Golze,
Matthias W. Birkwald, weiterer Abgeordneter und der Fraktion DIE LINKE.

— Drucksache 17/2980 —

Fehlende soziale Mindeststandards in der Call-Center-Branche

Vorbemerkung der Fragesteller

Die Beschiftigten in der Call-Center-Branche sind mit Niedrigldhnen und
schlechten Arbeitsbedingungen konfrontiert. Nach einer Befragung der Ge-
werkschaft ver.di bewerteten 83 Prozent der Beschiftigten ihre Arbeit als
,schlechte Arbeit™ und nur 3 Prozent als ,,gute Arbeit™. 78 Prozent fiihlen sich
,leer und ausgebrannt®. 61 Prozent sagen, ihr Einkommen reiche nicht aus.

Seit Jahren unternimmt die Politik nichts gegen diese katastrophalen Zu-
stinde. Noch schlimmer: Call-Center-Firmen werden jdhrlich mit zweistelli-
gen Millionensummen subventioniert, wie die schwarz-rote Bundesregierung
2009 in ihrer Antwort auf die Kleine Anfrage der Fraktion DIE LINKE. mit-
teilte (Bundestagsdrucksache 16/12187).

Nach langem Kampf ist es beim Unternechmen Walters Service GmbH den
dort Beschiftigten mit ihrer Gewerkschaft ver.di gelungen, einen Haustarif-
vertrag mit einem Mindestentgelt von 7,50 Euro die Stunde durchzusetzen.
Aber auch dieser Stundenlohn schiitzt nicht vor Armut. Dartliberhinaus ist die
Branche selbst weitgehend tariflos. Die Arbeitgeber weigern sich, einen
Arbeitgeberverband zu griinden, obwohl es mit dem Deutschen Dialog-
marketing Verband e. V. (DDV) und dem Call Center Forum Deutschland
e. V. (CCF) zwei groBBe Lobbyverbinde gibt, die als Arbeitgeberverbiande
agieren konnten.

Trotz dieser bekannten Fakten lehnt die Bundesregierung es ab, einen all-
gemeinen gesetzlichen Mindestlohn einzufiihren und in die Branche sozial
regulierend einzugreifen. Nicht einmal das unzureichende Instrument des
Mindestarbeitsbedingungengesetzes ist bisher fiir die Call-Center-Branche an-
gewendet worden.

Bleibt die Politik untitig, droht eine weitere Verschlechterung der Arbeits-
bedingungen und eine Lohnspirale nach unten. Nach einer aktuellen Umfrage
(profiTel consultpartner GmbH) will jeder zweite Call-Center-Betreiber die
Kosten senken.

Die Antwort wurde namens der Bundesregierung mit Schreiben des Bundesministeriums fiir Arbeit und Soziales vom

15. Oktober 2010 iibermittelt.
Die Drucksache enthdilt zusdtzlich — in kleinerer Schrifttype — den Fragetext.
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Vorbemerkung der Bundesregierung

Zur Vorbemerkung des Fragestellers verweist die Bundesregierung auf ihre
Vorbemerkung auf die Antwort zu der Kleinen Anfrage der Fraktion
DIE LINKE. vom 6. Mirz 2009 (Bundestagsdrucksache 16/12187).

1. Wie schitzt die Bundesregierung die derzeitige Lage der Call-Center-
Branche und die Situation der dort arbeitenden Arbeitnehmerinnen und
Arbeitnehmer ein?

Die Call-Center-Branche ist eine junge und dynamische Branche, die in den
letzten Jahren in Deutschland viele neue Arbeitsplitze geschaffen hat. Laut
Branchenverband ,,Call Center Forum Deutschland* arbeiteten zum Jahresende
2008 etwa 440 000 Menschen in 5 700 Call-Centern. Ende 2009 waren rund
500 000 Menschen in 6 700 deutschen Call-Centern beschiftigt. Von den 6 700
Call-Centern sind rund 80 Prozent als ,,Inhouse-Call-Center* Teil eines Unter-
nehmens oder einer Behorde. Zur Einschitzung der Situation der in der Bran-
che arbeitenden Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer verweist die Bundes-
regierung auf die Antwort zu Frage 1 der Kleinen Anfrage der Fraktion
DIE LINKE. vom 6. Mérz 2009 (Bundestagsdrucksache 16/12187).

2. Welche Kenntnisse hat die Bundesregierung tliber die Beschiftigungs-
verhdltnisse in der Call-Center-Branche (bitte im Zeitverlauf der letzten
Jahre bis heute die jéhrliche Zahl der sozialversicherungspflichtigen Voll-
zeit- und Teilzeitjobs sowie der geringfiigigen Beschéftigungsverhiltnisse
sowie entsprechende volkwirtschaftliche Vergleichszahlen nennen)?

Aktuelle Daten der amtlichen Statistik zur Beschéftigung in der Branche lassen
sich nur aus der Beschéftigungsstatistik der Bundesagentur fiir Arbeit (BA) ge-
winnen. Diese Statistik erfasst Personen, die in der Wirtschaftsklasse Call-
Center (WZ 03: 7486, WZ 08: 822) beschiftigt sind. Die Zuordnung nach
Wirtschaftsklassen erfolgt nach dem Schwerpunktprinzip, das heil3t nach der
Haupttitigkeit des Betriebes.

Tabelle 1 ist zu entnehmen, wie sich die Zahlen der sozialversicherungspflich-
tig Vollzeit- und Teilzeitbeschaftigten und der geringfiigig entlohnt Beschiftig-
ten insgesamt und in der Call-Center-Branche entwickelt haben. Bei der Inter-
pretation der Entwicklung sollte beachtet werden, dass aufgrund des Wechsels
der Klassifikation der Wirtschaftszweige (von WZ 2003 auf WZ 2008) die
Jahre 2005 bis 2007 mit den Jahren 2008 bis 2009 nur eingeschréinkt vergleich-
bar sind.

Die Zahl der sozialversicherungspflichtig Beschiftigten in der Call-Center-
Branche stieg von 2005 bis 2007 (jeweils zum Stichtag 30. Juni) um 108,8 Pro-
zent an, wahrend {iber alle Wirtschaftszweige betrachtet insgesamt ein Anstieg
von 2,6 Prozent verzeichnet wurde. Auch die Zahl der geringfiigig Beschaf-
tigten stieg in diesem Zeitraum in der Call-Center-Branche (+62,8 Prozent)
stirker an als insgesamt (+6,2 Prozent). Die Zahl der sozialversicherungs-
pflichtig Beschéftigten in der Wirtschaftsgruppe ,,Call-Center belief sich im
Jahr 2009 (Stichtag 30. Juni) auf rund 92 700 (+2,1 Prozent gegeniiber 2008).
Insgesamt gab es knapp 27,4 Millionen sozialversicherungspflichtig Beschéf-
tigte (—0,3 Prozent gegeniiber 2008). Die Zahl der geringfiigig Beschéftigten in
der Call-Center-Branche ist gegeniiber dem Jahr 2008 um 1,6 Prozent ge-
sunken, wahrend insgesamt in 2009 1,6 Prozent mehr geringfiigig Beschaftigte
verzeichnet wurden.
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Tabelle 1: ungspflichtig, geri ig und davon geril und B I
Deutschland (Arbeitsort)
Zeitreihe?
Insgesamt
Soziak darunter Geringf. davon e, davon
Geschlecht Stichtag? versp‘:\?cehr:: * Volizei Teilze BeSChém‘é"e hiieRlich Gegzgzhea?:zrente hiieRlich Kurefritio
o olizeit eiizeit (GB) EUSSCG: " im Nebenjob GB (GeB) a““;e: " imNebenjob GeB  Beschaftigte
1 2 3 4 5 6 4 5 6 7
30.06.2005 26.178.266 21.802.121 4.364.644 6.887.459 5.095.541 1.791.918 6.491.964 4.746.883 1.745.081 395.495
30.06.2006 26.354.336 21.814.511 4529.714 7.138.644 5.195.692 1.942.952 6.750.892 4.853.596 1.897.296 387.752
Insgesamt 30.06.2007 26.854.566 22.070.081 4.773.168 7.313.479 5.226.393 2.087.086 6.917.770 4.881.535 2.036.235 395.709
30.06.2008 27.457.715 22.442.697 5.002.792 7.472.017 5.227.187 2.244.830 7.078.025 4.882.173 2.195.852 393.992
30.06.2009 27.380.096 22.165.271 5.201.759 7.590.383 5.275.805 2.314.578 7.191.748 4.931.783 2.259.965 398.635
30.06.2005 14.286.258 13.622.758 657.081 2.515.053 1.737.001 778.052 2.312.831 1.559.473 753.358 202.222
30.06.2006 14.423.814 13.696.820 721.328 2.603.616 1.760.906 842.710 2.409.011 1.590.142 818.869 194.605
Ménner 30.06.2007 14.769.842 13.986.362 776.851 2.667.421 1.755.226 912.195 2.471.500 1.585.326 886.174 195.921
30.06.2008 15.063.590 14.234.381 822.277 2.740.394 1.759.498 980.896 2.544.728 1.589.296 955.432 195.666
30.06.2009 14.829.273 13.959.646 862.416 2.784.367 1.801.817 982.550 2.593.049 1.637.616 955.433 191.318
30.06.2005 11.892.008 8.179.363 3.707.563 4.372.406 3.358.540 1.013.866 4.179.133 3.187.410 991.723 193.273
30.06.2006 11.930.522 8.117.691 3.808.386 4.535.028 3.434.786 1.100.242 4.341.881 3.263.454 1.078.427 193.147
Frauen 30.06.2007 12.084.724 8.083.719 3.996.317 4.646.058 3.471.167 1.174.891 4.446.270 3.296.209 1.150.061 199.788
30.06.2008 12.394.125 8.208.316 4.180.515 4.731.623 3.467.689 1.263.934 4.533.297 3.292.877 1.240.420 198.326
30.06.2009 12.550.823 8.205.625 4.339.343 4.806.016 3.473.988 1.332.028 4.598.699 3.294.167 1.304.532 207.317
Wirtschaftszweig Call-Center "
Sozial- darunter . davon davon
versicherungs- Be(:z:zgt:‘gte Geringf. entiohnte davon Kurzfristig
Geschlecht Stichtag® pfiichtig Volzeit- Teizeit- (@8) ausschiiefiich Nebenjob GB Bes(cGh:;;igle ausschieBich | Nebenjob GeB _ Beschiftigte
GeB
1 2 3 4 5 6 4 5 6 7
30.06.2005 32.339 19.388 12.925 6.720 4.904 1816 6612 4812 1.800 108
30.06.2006 45.719 27.215 18.470 8477 6.082 2.395 8.341 5.960 2.381 136
Insgesamt 30,06.2007 67.519 41.810 25.664 10.940 7.828 3.112 10.717 7.630 3.087 223
30.06.2008 90.740 56.663 34.006 13.439 9.379 4.060 13.250 9.223 4.027 189
30.06.2009 92.662 59.098 33.453 13.221 9.291 3.930 13.002 9.121 3.881 219
30.06.2005 10.856 7.724 3124 1.945 1.378 567 1.905 1.344 561 40
30.06.2006 16.000 11.190 4.799 2.394 1.675 719 2.359 1.644 715 35
Ménner 30.06.2007 24.057 17.152 6.889 3.306 2.346 960 3.224 2270 954 82
30.06.2008 33.052 23.788 9.241 4.078 2.802 1.276 4.001 2738 1.263 77
30.06.2009 33.955 25.077 8.847 4.204 2.939 1.265 4.120 2.869 1.251 84
30.06.2005 21.483 11.664 9.801 4.775 3.526 1.249 4.707 3.468 1.239 68
30.06.2006 29.719 16.025 13.671 6.083 4.407 1.676 5.982 4.316 1.666 101
Frauen 30.06.2007 43.462 24.658 18.775/ 7.634 5.482 2152 7.493 5.360 2133 141
30.06.2008 57.688 32.875 24.765 9.361 6.577 2.784 9.249) 6.485 2.764 12
30.06.2009 58.707 34.021 24.606 9.017 6.352 2.665' 8.882 6.252 2.630 135

1) Call-Center - fiir die Stichtage 2005-2007 nach der WZ2003 - Wirtschaftsklasse 7486 und fiir die Stichtage 2008 und 2009 nach der WZ 2008 - Wirtschaftsgruppe 822
2)Bis zum Ablauf von drei Jahren nach Auswertungsstichtag bzw. -zeitraum haben Ergebnisse aus der Beschaftigungsstatistik den Status "voriaufig"

Methodischer Hinweis: Vergleich derJahre 2005 bis 2007 mit den Jahren 2008 und 2009 wegen Wechselder
Wirtschaftsklassifikation nureingeschrankt moglich.

3. Welche Rolle spielen Leiharbeit und befristete Beschéftigung in der Call-
Center-Branche?

Wie hat sich seit 2005 der Anteil dieser beiden Beschaftigungsformen an
der Gesamtbeschéftigung in der Branche entwickelt (bitte jahrlich relativ
und absolut angeben sowie entsprechende volkwirtschaftliche Vergleichs-
zahlen nennen)?

Im Rahmen der Arbeitnehmeriiberlassungsstatistik der Bundesagentur fiir Arbeit
ist keine Differenzierung nach Wirtschaftszweigen moglich. Es liegen lediglich
Informationen nach Art der ausgetibten Titigkeit vor, wobei in diesem Zu-
sammenhang keine ausgepréigte Differenzierung vorgenommen wird. Tatig-
keiten als Call-Center-Agenten diirften dabei vor allem in die Gruppe ,,Ubrige
Dienstleistungsberufe™ fallen, fiir die im Dezember 2009 insgesamt 92 000 Zeit-
arbeitnehmer ausgewiesen werden im Vergleich zu 59 000 im Dezember 2005
(vgl. Tabelle 2). Aufgrund der Unklarheit, welcher Anteil der Gruppe ,,Ubrige
Dienstleistungsberufe® auf Tatigkeiten als Call-Center-Agenten entfillt, konnen
diese Daten nicht in Relation zu den Werten aus der Beschaftigungsstatistik fiir
die Call-Center-Branche gesetzt werden. Weitere Informationen sind der folgen-
den Tabelle zu entnehmen.

und darunter im Wirtschaftszweig Call-Center " nach Geschlecht

davon
a“SSCKh";B"Ch im Nebenjob Kf8
s B
348,658 46.837
342.096 45.656
344.858 50851
345.014 48.978
344.022 54613
177.528 24.694
170764 23841
169.900 26.021
170,202 25.464
164.201 27117
171.130 22143
171.332 21815
174.958 24.830
174812 23514
179.821 27.496
davon
ausschlieBlich im Nebenjob KB
8 9
92 16
122 14
198 25
156 33
170 49
34 6
31 4
76 6
64 13
70 14
58 10
91 10
122 19
[ 20
100 35

© Statistik der Bundesagentur fiir Arbeit
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Tabelle 2: Bestand an Leiharbeitnehmern nach Art der ausgeiibten Tatigkeit ®)

Berichtszeitraum 2. Halbjahr 2009

Deutschland
Insgesamt
N Schlosser, " . Organi-
Cheie- Metaller- ~ Mecha- Montierer Bau-, Fiifsarbei- Ubrige sati?ons-. Gesund- Allge— Ubrige
arbeiter, ) ter ohne " Tech- . meine y "
zeuger, niker u. . und Metall- Bau- Raumaus- " Ferti- . Waren- Verwal- heits- Y Dienst- Sonstige Zu-
Zeitraum Kunst- -bearbei- zuge- Bekiriker berufe, berufe statter, P.aher.e gungs- nische kaufleute tungs-, dienst- penst- leistungs- Berufe sammen
stoffver- Tétigkeits- 1 Berufe Biiro- beruf leistungs- berufe?)
arbeiter ter ordnete a.n.g. Polsterer angabe berufe’ {ro- erufe berufe erufe’
Berufe berufe
1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 n » B “ 5 L 7
1997 30. Juni 647 6.237 48.106 23.305 10.412 2.989 1.549 55.749 9.894 6.973 339 23.277 937 3.644 13.866 4.740 212.664
31. Dez. 669 5.921 45.239 21.972 10.052 2464 1173 51.187 8.984 7.458 324 22917 963 3.916 11.831 5.035 200.105
1998 30. Juni 1.000 7.508 52.784 24.520 13.009 2770 1.575 71.326 12.446 9.288 416 29.166 1.217 5.009 15.523 5.338 252.895
31. Dez. 983 6.909 47.941 22.959 11.825 2.861 1.155 61.841 10.862 9.233 613 29.568 1.282 5.288 13.539 5.383 232.242
1999 30. Juni 1.279 8.426 55.739 27.062 13.243 4.339 1.747 75.595 14.728 9.884 649 34.961 1.356 5.553 25.141 6.692 286.394
31. Dez. 1.136 8.575 56.411 25.908 12.468 3.464 1.159 74.056 15.224 10.431 1.036 34.845 1.604 6.452 28.478 5115  286.362
2000 30. Juni 1.315 9.190 59.416 27.300 13.999 3.929 1.615 100.364 17.112 11.500 1.497 43.402 1.978 8.341 32.044 6.020 339.022
31. Dez. 1.283 9.573 59.547 26.982 14.021 3.926 2719 93.928 16.682 11.850 1.560 44.319 2.093 8.409 33.211 7.742 337.845
30. Juni 1.421 10.279 65.010 28.216 14.922 4.507 1.528 98.040 19.111 11.992 1.383 46.201 2626 7.752 37.116 7.160 357.264
2001 31. Dez. 1.280 8.649 55.221 25.665 10.187 3.697 1.147 80.601 15.574 11.134 1.777 37.771 2876 8.003 32.204 7121 302.907
2002 30. Juni 1.467 9.687 55.976 23.780 11.657 4.664 1.331 92.967 18.890 14.224 2.024 34.248 2790 7.396 37.658 7.536 326.295
31. Dez. 1.376 8.484 49.880 22671 10.234 4.275 1.182 84.455 15.701 11.550 2463 38.553 2.947 8.439 35.467 10.857 308.534
2003 30. Juni 2.036 9.234 54.589 22519 11.164 5.006 1111 103.302 19.244 12.136 2538 30.735 2753 7.742 31.893 11.329 327.331
31. Dez. 1.976 9.121 51.065 22.585 11.655 4.252 1.505 94.592 17.368 12.551 3.231 35.069 2,638 9.500 39.843 10.838  327.789
2004 30. Juni 2277 10.802 57.445 27.2711 14.493 5.039 1.170 128.664 20.776 15.477 2.665 37.907 2.854 12.208 47.159 13.582 399.789
31. Dez. 2.239 10.045 54.375 27.636 13.489 3.780 995  117.357 20.056 16.717 2.626 42913 3.556 13.188 47.619 12499 389.090
2005 30. Juni 2.636 12.211 61.901 29.444 15.464 5.261 1.376 145.730 23.874 18.420 2.642 46.298 4.608 13.960 55.086 14.478 453.389
31. Dez. 2755 11.396 61.264 29.061 15.773 4.475 1.305 149.994 22.968 18.844 2937 48.066 6.073 14.595 59.468 15.565 464.539
2006 30. Juni 3.559 15.064 76.263 36.879 21.317 6.932 1.469 202.131 33.694 24.891 5.130 54.390 8.198 16.558 71.706 20.103 598.284
31. Dez. 3.318 15.869 80.080 39.029 21.443 5.518 1.270 207.647 36.185 26.344 5.600 59.453 10.033 19.871 80.057 18.607 630.324
2007 30. Juni 3.889 18.702 89.902 41.461 24.475 6.327 2068  250.653 42.969 33.238 6.527 64.984 12.051 20.384 90.537 22468  730.635
31. Dez. 3.701 18.846 86.906 40.922 22.669 4.991 2172 239.314 42.222 33.838 6.715 66.757 13.439 25.080 89.936 23.374 720.882
2008 30. Juni 4.180 21.280 93.293 41.938 25.689 6.394 1.956 275.865 48.346 33.984 7.162 70.185 14.984 27.914 97.290 23.201 793.661
31. Dez. 3.238 17.282 80.176 39.139 21.250 5.324 1.556  198.751 38.839 35.850 7.823 69.466 16.697 29.072 85.396 22737 672.596
2009 30. Juni 3.130 12.963 63.150 34.404 18.058 6.789 2.080 178.119 38.782 32.452 7.405 65.247 19.246 27.452 79.466 20.825 609.568
31. Dez. 3.592 11.930 59.381 33.399 17.315 5.243 2.057 186.959 37.998 33.005 10.918 65.250 21.799 29.311 92.164 22.244 632.565
Zitierhinw eis: Statistik der Bundesagentur fir Arbeit, Arbeitnehmeriiberlassung © Statistik der Bundesagentur fir Arbeit

b) Daten aus dem Meldevordruck b
1) Sow eit nicht in Spalten 1 bis 8 angegeben.
2) Sow eit nicht in Spalten 12 bis 14 angegeben.

Nach Angaben des Statistischen Bundesamtes ist eine Auswertung der Ergeb-
nisse des Mikrozensus nach der Wirtschaftsklasse 74.86 ,,Call-Center (Klassi-
fizierung der Wirtschaftszweige, Ausgabe 2003) nicht moglich. Die letzte aus-
wertbare Gliederungsebene ist die Wirtschaftsgruppe 74.8 ,,Erbringung von
sonstigen wirtschaftlichen Dienstleistungen, anderweitig nicht genannt“. Zu
dieser Wirtschaftsgruppe zidhlen neben den Call-Centern auch die Bereiche
»Fotografisches Gewerbe und fotografische Laboratorien®, ,,Abfiill- und Ver-
packungsgewerbe®, ,.Sekretariats-, Schreib- und Ubersetzungsdienste; Copy-
Shops* sowie die ,,Erbringung von wirtschaftlichen Dienstleistungen fiir Unter-
nehmen und Privatpersonen, anderweitig nicht genannt*.

Die Anzahl befristet Beschéftigter in der Wirtschaftsgruppe 74.8 ,,Erbringung
von sonstigen wirtschaftlichen Dienstleistungen, anderweitig nicht genannt™ ist
von 33 000 in 2005 auf 49 000 in 2008 gestiegen und seit 2009 wieder riick-
laufig (—5 000 gegeniiber 2008). Der Anteil der befristet Beschéftigten an allen
abhéngig Beschéftigten in dieser Wirtschaftsgruppe lag im Jahr 2009 bei rund
13 Prozent. Insgesamt lag der Anteil der befristet Beschiftigten an allen
abhéngig Beschiftigten (bezogen auf alle Wirtschaftsgruppen) in 2009 bei etwa
9 Prozent.
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Weitere Informationen sind der folgenden Ubersicht zu entnehmen.

Abhéangig Erwerbsttige darunter befristet darunter unbefristet

Jahr insgesamt dar.Erbr.v.sonst. Zusammen dar.Erbr.v.sonst. Zusammen dar.Erbr.v.sonst.
DL (u.a. call center)* DL (u.a. call center)* DL (u.a. call center)*
in 1.000

2005 28 831 279 2394 33 26 391 245
2006 29 582 293 2619 39 26 923 254
2007 30175 305 2659 43 27 476 261
2008 30 650 337 2731 49 27 869 287
2009 30 582 334 2 640 44 27 901 289

1) Ohne Zeit- und Berufssoldaten, Grundwehr- und Zivildienstleistende, sowie ohne Auszubildende und erwerbstatige Schiler und Studenten.
*) Die wirtschaftsfachliche Zuordnung des Beschaftigungsbetriebes wird im Mikrozensus 3-stellig signiert.

Call Center, Wirtschaftsklasse 74.86 der Klassifikation der Wirtschaftszweige, Ausgabe 2003, sind

Bestandteil der nachweisbaren Wirtschaftsgruppe 74.8 "Erbringung von sonstigen wirtschaftlichen

Dienstleistungen, anderweitig nicht genannt".

4. Wie hat sich seit 2005 das Lohngefiige in der Call-Center-Branche ent-
wickelt (bitte die Entwicklung der Monats- und Stundenléhne in der Call-
Center-Branche fiir die letzten Jahre darstellen und dabei auch nach Be-
schiftigungsformen und Leistungsgruppen differenzieren)?

Daten zur Entwicklung von Monats- und Stundenldhnen nach Wirtschafts-
zweigen und Leistungsgruppen liefern die Vierteljahrlichen Verdiensterhebun-
gen des Statistischen Bundesamtes, wobei hier nur Betriebe mit mindestens
10 Beschéftigten erfasst werden. Die Ergebnisse flir den Wirtschaftszweig
,Call-Center* konnen der nachfolgenden Tabelle entnommen werden. Da Da-
ten erst seit dem Anfang 2007 in Kraft getretenen Verdienststatistikgesetz vor-
liegen, kann ein ldngerer Zeitraum nicht dargestellt werden.

Durchschnittliche Bruttoverdienste (ohne Sonderzahlungen) der Arbeitnehmer
in Betrieben mit mindestens 10 Beschéftigten (WZ 2008) - Deutschland -

. Leistungsgruppen
Berichtsjahr insgesamt 1 I 2 | 3 | 4 | 5
bzw. -quartal Stunde | Monat | Stunde | Monat | Stunde | Monat | Stunde | Monat | Stunde | Monat | Stunde | Monat
Bruttoverdienst in EUR
N822 Call Center
Voll- und teilzeitbeschéaftigte Arbeitnehmer

2007 11,25 1574 25,31 4103 16,16 2478 12,14 1713 9,92 1361 9,53 1314

2008 11,20 1616 25,01 4099 16,57 2534 12,33 1752 10,05 1455 8,71 1205

2009 11,37 1650 (25,25) (4 175) 17,17 2688 13,14 1953 9,91 1445 9,20 1211
1.Quartal 2010 11,62 1672 / / 17,67 2819 12,99 1914 10,04 1428 9,26 1246
2.Quartal 2010 11,83 1710 / / 18,61 2963 13,34 1962 10,08 1440 9,30 1273

Vollzeitbeschaftigte Arbeitnehmer

2007 12,34 2109 25,44 4387 16,40 2810 12,39 2091 10,62 1807 9,87 1717

2008 12,02 2049 25,27 4361 16,61 2848 12,48 2120 10,64 1807 8,60 1476

2009 12,11 2054 (25,38) (4 344) 17,20 2947 13,48 2294 10,17 1720 9,14 1544
1.Quartal 2010 12,57 2128 / / 17,85 2995 13,31 2242 10,28 1753 9,01 1515
2.Quartal 2010 12,92 2196 / / 18,92 3166 13,81 2329 10,38 1779 9,13 1535

Teilzeitbeschéaftigte Arbeitnehmer

2007 9,86 1120 23,71 2200 14,73 1382 11,66 1248 9,36 1114 9,06 966

2008 9,92 1154 21,78 2178 16,34 1539 12,00 1251 9,37 1158 8,87 957

2009 10,12 1183 (23,19)  (2495) 16,93 1718 12,34 1419 9,54 1163 9,26 991
1.Quartal 2010 10,30 1222 (23,17) (2523) 16,36 1918 (12,27) 1416 9,80 1200 9,54 1051
2.Quartal 2010 10,29 1228 (23,70) (2 524) 16,41 (1923) (12,33) 1416 9,79 1202 9,50 1069

/ = keine Angaben, da der Zahlenwert nicht sicher genug
() = Aussagewert eingeschrankt, da Zahlenwert statistisch relativ unsicher ist

© Statistisches Bundesamt, Wiesbaden 2010
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5. Wie hat sich seit 2005 in der Call-Center-Branche die Zahl der sogenannten
Aufstocker (Erwerbstétige mit Bezug von Arbeitslosengeld I1) entwickelt
(bitte auch hier nach den verschiedenen Beschiftigungsformen differenzie-
ren und entsprechende volkwirtschaftliche Vergleichszahlen nennen)?

Die integrierte Auswertung von Beschaftigungs- und Grundsicherungsstatistik,
mit der der in der Frage genannte Sachverhalt abgebildet werden kann, ist erst
ab 2007 moglich. In Tabelle 3 sind fiir die Stichtage 30. Juni 2007, 30. Juni
2008 und 30. Juni 2009 die sozialversicherungspflichtig beschéftigten Arbeits-
losengeld-11-Bezieher sowie die ausschlielich geringfligig entlohnt beschéftig-
ten Arbeitslosengeld-11-Bezieher in der Call-Center-Branche und zum Ver-
gleich wirtschaftszweigiibergreifend dargestellt.

Der Anteil beschéftigter Arbeitslosengeld-1I-Bezieher an allen Beschéftigten
ging in 2009 (gegeniiber 2008) insgesamt um 0,3 Prozentpunkte zuriick. Auch
in der Call-Center-Branche konnte ein Riickgang gegentiber 2008 festgestellt
werden; hier fiel der Anteil beschéftigter Arbeitslosengeld-11-Bezieher an allen
Beschiftigten um 1 Prozentpunkt auf 7,4 Prozent in 2009.

Tabelle 3: Beschiftigte und erwerbstétige Leistungsbezieher im Wirtschaftszweig Call-Center
Deutschland (Wohnort)

Zeitreihe
Sozialversicherungspflichtig AusschlieRlich geringfiigig
Beschaftigte Beschéftigte !
dar. ALG II-Bezieher dar. ALG Il-Bezieher
dle Anteil dle Anteil
Beschéftigten dar. ohne beschéftigter Beschéftigten beschéftigter
Wirtschaft . in Alter von . Alg ll-Bezieher in Alter von Alg lI-Bezieher
schaltszwege 15 bis 64 Einkommen anallen 15 bis 64 dar. ohne anallen
Jahren Insgesamt aus Beschéftigten Jahren Insgesamt Einkommen aus Beschaftigten
Erwerbs- Erwerbs-tatigkeit*
tatigkeit*
in% in%
absolut absolut absaut absolut absolut absolut
(Sp-2 an Sp.1) (Sp.6an Sp.5)
1 2 3 4 5 6 7 8
30.06.2007
insgesamt 26.624.243 753133 173.007 28 4.423.410 650.836 235.000 14,7
Calcenterbrance (7486) WZ03 67.321 6.464 1.569 96 7.531 1.486 757 19,7
30.06.2008
ingesamt 27.217.295 752.094 152.420 28 4.401.073 630.225 168.071 143
Calcenterbranche (822) WZ 08 90.424 7627 1.562 84 8.951 1.55% 757 174
30.06.2009
insgesamt 27.129.165 673.015 127.601 25 4.426.725 633.147 147.747 143
Callcenterbranche (822) WZ08 92.270 6.828 1.285 74 8.837 1.628 744 184
© Statistik der Bundesagentur fiir Arbeit
") Beschéftige im Alter von 15 bis 64 Jahre nach Wohnort in Deutschland.
Hinweis:
Die Werte sind auf Basis der Daten der Arbeitsgemeinschaften und Agenturen in getrennter Aufgabenwahrnehmung (ohne Saalekreis)
tber den Eckwert der erwerbsfahigen Hilfebedtrftigen (inklusive Daten derzugelas senen kommunalen T réger) hochgerechnet.
*) Griinde dafiir sind insbesondere Beschéftigungs verhéltnisse ohne Lohnzahlung (z B. wegen Krankengeld oder Eltemzeit), zeitweiliger Lohnausfall, verzogerte g von igungsverhéltni

sowie zeitverzégerter Einkommensfluss insbesondere am Beginn eines Besc héftigungsverhéltnisses.

Methodischer Hinweis: Bei Wirtschaftszweigen ist der Vergleich des Jahres 2007 mit den Jahren 2008 und 2009 wegen Wechsel der

Wirtschaftsklassifikation nur eingeschrankt moglich.
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6. Wie hoch sind die Ausgaben, die seit 2005 fiir aufstockende Leistungen
nach dem Zweiten Buch Sozialgesetzbuch (SGB II) an Erwerbstitige in
der Call-Center-Branche geleistet wurden (bitte die Gesamtkosten auf-
fiihren sowie deren jahrliche Entwicklung, und wenn moglich, den durch-
schnittlich gezahlten Betrag je Erwerbstitigen nennen)?

Angaben sind nur in Bezug auf Bedarfsgemeinschaften moglich. Die Aus-
wertung wurde so spezifiziert, dass die Bedarfsgemeinschaften identifiziert
werden, in denen mindestens ein Mitglied Einkommen aus Erwerbstitigkeit
bezieht und in der Call-Center-Branche beschéftigt ist. Es wurden nur die be-
schiftigten Arbeitslosengeld-1I-Bezieher beriicksichtigt, die im Auswertungs-
zeitraum aus ihrem Beschaftigungsverhiltnis auch Erwerbseinkommen be-
zogen haben. Vor dem Hintergrund der kurzen Fristsetzung konnten aus aus-
wertungstechnischen Griinden in Tabelle 4 in Bezug auf die Summen der
Leistungsanspriiche und die durchschnittlichen Leistungsanspriiche nur die
Ergebnisse flir den Monat Dezember 2009 abgebildet werden. Weitere Informa-
tionen sind der folgenden Tabelle zu entnehmen.

Tabelle 4: Bestand BG mit mindestens einem erwerbstatigen ALG lI-Bezieher und deren
Leistungsanspriiche im Wirtschaftszweig Call Center

Deutschland (Daten der ARGEn und AAgAw ohne gT Saalkreis auf Bundesebene hochgerechnet)

Dezember 2009, Datenstand: September 2010

Wirtschaftszw eig

Merkmal insgesamt Call Center
1 2

Anzahl BG mit mindestens einem soz.v. pfl. Beschéftigten 529.536 4.987

. . o Summe Leistungsanspriiche in Euro 323.234.650 2.311.839
sozialversicherungsprflichtig

beschaftigte ALG I-Bezieher Summe Leistungsanspriiche ohne SV-Beitrage in Euro 275.896.895 1.992.387

durchschnittlich Leistung pro BG in Euro 610 464

durchschnittlich Leistung ohne SV-Beitrage pro BG in Euro 521 400

Anzahl BG mit mindestens einem geringfliigig Beschéaftigten 480.656 817

o . . Summe_Anspruch_neu 430.126.841 753.607

ausschlie3lich geringfugig

beschéftigte ALG I-Bezieher Summe_Anspruch_ohne_SV_BG 342.816.366 611.662

durchschnittlich Leistung pro BG in Euro 895 922

durchschnittlich Leistung ohne SV-Beitrage pro BG in Euro 713 748

© Statistik der Bundesagentur fur Arbeit

7. Teilt die Bundesregierung die Aussage des Présidenten der Bundes-
vereinigung der Deutschen Arbeitgeberverbinde, Dr. Dieter Hundt, es
gibe in der Call-Center-Branche keine sozialen Verwerfungen (Financial
Times, 3. Februar 2010)?

Auf die Antwort zu Frage 1 wird verwiesen.

8. Wie hoch ist der Anteil der weiblichen und ménnlichen Arbeitskrifte unter
den Call-Center-Agenten in den Call-Centern (bitte auch hier nach den
verschiedenen Beschiftigungsformen differenzieren)?

Daten zu sozialversicherungspflichtig beschiftigten Frauen und Minnern so-
wie geringfiigig beschéftigten Frauen und Ménnern in der Call-Center-Branche
sind der Tabelle 1 (siche Frage 2) zu entnehmen.
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9. Welche Erkenntnisse iiber die Krankheitsquote in der Call-Center-Branche
ergeben sich aus den Fehlzeitreporten verschiedener Krankenkassen,
zieht man Call-Center-typische Tatigkeiten etwa die einer Telefonistin
heran?

Der Krankenstand sowie die Arbeitsunfahigkeitsfille und -tage werden in der
amtlichen Statistik nicht nach Berufsgruppen oder Branchen differenziert. Es
sind keine Fehlzeitenreporte von Krankenkassen oder Forschungsinstituten be-
kannt, die eine Differenzierung nach Call-Centern vornehmen.

10. Welche Erkenntnisse hat die Bundesregierung beziiglich einer Dequalifi-
zierung von Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmern in der Call-Center-
Branche, die darin besteht, dass Beschiftigte den Unternechmen Féhig-
keiten zur Verfiigung stellen, die sie vorher auf dem Arbeits- und Aus-
bildungsmarkt erworben haben, aber von den Call-Center-Unternehmen
weder als Qualifikationen anerkannt noch entgolten werden, womit aus
einstigen Fachkréften systematisch gering entlohnte Hilfskrifte gemacht
werden?

Hierzu liegen der Bundesregierung gegenteilige Erkenntnisse vor. Die Call-
Center-Branche legt im Hinblick auf ihr starkes Wachstum ausdriicklich Wert
auf eine zunehmende Professionalisierung der Belegschaft, um der Ausweitung
der Aufgaben von Call-Centern und der zunehmend erforderlichen Kunden-
orientierung Rechnung zu tragen.

Auf Initiative der Branche wurden 2006 zwei neue Ausbildungsberufe ,,Ser-
vicekraft fiir Dialogmarketing* und ,,Kaufmann/Kauffrau fiir Dialogmarketing*
geschaffen. Ein Zeichen dafiir, dass die Call-Center-Branche Wert auf gut qua-
lifiziertes Personal legt, ist die Entwicklung der Ausbildungszahlen seit Schaf-
fung dieser Berufe.

Zahl der Auszubildenden:

Servicekrifte Kaufleute
fiir Dialogmarketing fiir Dialogmarketing
2006 480 955
2007 974 2111
2008 1054 3258
2009 955 3367

Mit dieser Entwicklung wurden die Erwartungen an das Ausbildungsplatz-
angebot in einer Branche, die vorher nur wenig oder gar nicht ausgebildet hat,
deutlich tibertroffen.

11. Wie haben sich die Umsétze und Gewinne in der Call-Center-Branche in
den letzten Jahren entwickelt?

Welche statistischen Daten, welche Branchenanalysen und Firmen-
umfragen sind verfiigbar?

Laut Call Center Forum Deutschland e. V. betrug der Umsatz im Jahr 2007
rund 11 Mrd. Euro. Im Jahr 2008 waren es 12 Mrd., 2009 14 Mrd. Euro. Zahlen
zur Gewinnentwicklung liegen der Bundesregierung nicht vor. Statistische Da-
ten stammen liberwiegend vom Statistischen Bundesamt und von der BA (siche
oben). Das Call Center Forum Deutschland nennt Zahlen, die auf der aktuellen
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Ausgabe einer Benchmarkstudie zur Call-Center-Branche beruhen. Die Studie
wurde von dem Hamburger Beratungsunternehmen profiTel consultpartner
GmbH im Herbst 2009 durchgefiihrt.

12. Hat es in den letzten Jahren in der Call-Center-Branche eine wirtschaft-
liche Konzentration gegeben?

Wenn ja, wie ldsst sich diese in Zahlen beschreiben, und wie bewertet die
Bundesregierung diese Entwicklung?

Der Bundesregierung liegen keine Zahlen zur wirtschaftlichen Konzentration
VOr.

13. Was sind die zwanzig groBten Unternehmen der Call-Center-Branche
(bitte mit Umsétzen und Beschéftigtenzahlen nennen)?

Der Bundesregierung liegen hierzu keine Zahlen vor.

14. In welchem Ausmaf sind 2009 Unternehmen der Call-Center-Branche
durch verschiedene Instrumente der Wirtschaftsférderung subventioniert
worden (bitte nach Bundeslandern aufgliedern)?

Im Jahr 2009 wurden fiir Unternehmen der Call-Center-Branche aus der Ge-
meinschaftsaufgabe ,,Verbesserung der regionalen Wirtschaftsstruktur® (GRW)
nachfolgende Mittel bewilligt:

Berlin: 660 000 €
Brandenburg: 9693 000 €
Mecklenburg-Vorpommern: 2 748 000 €
Sachsen: 5403 000 €
Sachsen-Anhalt: 249 000 €.

Diese Mittel wurden je zur Hilfte vom Bund und dem jeweiligen Bundesland
zur Verfiigung gestellt.

15. Wie stark ist die Forderintensitit der Call-Center-Branche verglichen mit
der Gesamtwirtschaft?

Die Forderintensititen der Call-Center-Branche betrugen gemessen an der
GRW-Gesamtsumme:

Berlin: 3,1 %
Brandenburg: 6,0 %
Mecklenburg-Vorpommern: 2,2 %
Sachsen: 2.2 %

Sachsen-Anhalt: 0,3 %.
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16. Welche zwanzig Call-Center-Unternehmen haben aus den Mitteln der
Gemeinschaftsaufgabe regionale Wirtschaftsstruktur die meisten Forder-
gelder erhalten (bitte Forderzeitraum, Vorhaben und Fordersumme nen-
nen)?

Zu den 20 meist geforderten Unternehmen in der Call-Center-Branche gehdren
im Zeitraum 2007 bis 2009 folgende Firmen (in alphabetischer Reihenfolge):

adm GmbH

all by phone+net Dialogmarketing u. Consulting GmbH/twenty 4 help Know-
ledge Service AG

arvato direct services GmbH

buw customer care operations GmbH

carebyphone GmbH

D+S communication center GmbH

e.dialog GmbH

Euler Hermes Collections GmbH

Healthways International GmbH

KDW Greifswald GmbH/KIuth Customer Care GmbH
medienwerker GmbH

Sitel GmbH

SNT Deutschland AG

118000 Telefonvermittlung GmbH c/o GoYellow Media AG.

Von diesen Unternehmen wurden einige an verschiedenen Standorten gefor-
dert. Im Jahr 2009 betrug die Fordersumme (Bund und Léander) insgesamt
18 281 000 Euro.

17. In welchem AusmalB} sind seit 2005 Unternehmen der Call-Center-
Branche durch verschiedene Instrumente der Arbeitsmarktforderung sub-
ventioniert worden (bitte die Summe der Forderung fiir die einzelnen
Jahre nennen sowie nach Art der Forderung aufzihlen)?

Die Informationen zu Ausgaben der BA fiir den Einsatz der verschiedenen
Instrumente der Arbeitsmarktforderung werden in den BA-Finanzdaten nach
dem Zweck, aber nicht nach dem Empfinger der Leistung und dessen
Branchenzugehorigkeit vorgehalten. Aus diesem Grund kann das Ausmal3 der
Gewidhrung von Leistungen der Arbeitsforderung an die Call-Center-Branche
nicht in Euro beziffert werden.

Die statistischen Daten zu den Teilnahmen bzw. Férderungen durch Leistungen
der Arbeitsforderung konnen im Rahmen der Forderstatistik seit wenigen
Monaten riickwirkend ab dem Berichtsjahr 2008 auch nach dem Wirtschafts-
zweig des Arbeitgebers ausgewertet werden, wenn die Leistung direkt an den
Arbeitgeber erbracht wird (z. B. Eingliederungszuschuss) oder von ihm durch-
geflihrt wird (z. B. MaBnahmen nach § 46 des Dritten Buches Sozialgesetzbuch
bei einem Arbeitgeber). Ebenso besteht die Moglichkeit die statistischen Daten
zur Forderung der beruflichen Weiterbildung nach dem Schulungsziel — Beruf
auszuwerten. Im vorliegenden Fall wiare BKZ 7032 = Kontakter, Verkaufsfor-
derer (hier wird auch der ,,Call-Center-Agent™ gefiihrt) zu betrachten. Die Er-
gebnisse entsprechender Auswertungen konnen gegenwértig — insbesondere
bei kurzer Fristsetzung — noch nicht vollstindig aufbereitet werden.
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18. Gibt es beschiftigungspolitische Kriterien fiir die Férdermittelvergabe
auf Bundes- und Landesebene (z. B. Mindestentgelte, Art der Beschéfti-
gungsverhéltnisse)?

Wenn nein, warum ist das bisher nicht in Erwégung gezogen worden?

Wenn ja, um welche handelt es sich dabei (bitte genaue Regelungen fiir
Bundes- und Landesebene nennen)?

Im Rahmen der Gemeinschaftsaufgabe ,,Verbesserung der regionalen Wirt-
schaftsstruktur (GRW) miissen bei der Forderung von Investitionsvorhaben
neue Dauerarbeitspldtze geschaffen oder vorhandene gesichert werden. Die
Arbeitspldtze miissen fiir einen Zeitraum von fiinf Jahren nach Abschluss des
Investitionsvorhabens tatsdchlich besetzt oder auf dem Arbeitsmarkt angeboten
werden.

19. Sind der Bundesregierung Félle bekannt, dass Call-Center-Unternechmen
einerseits Entlassungen und Betriebsschliefungen vorgenommen haben,
anderseits aber neue Standorte mit der Nutzung von Subventionen er-
richtet haben?

Welche staatlichen Stellen sind fiir eine Priifung dieses Sachverhalts
zustdndig, und welche Prifungen haben dazu mit welchen Ergebnissen in
der Vergangenheit stattgefunden?

Der Bundesregierung liegen dariiber keine Informationen vor.

20. Wie hoch ist die Tarifbindung in der Call-Center-Branche?

Zur Tarifbindung der Beschiftigten in Call-Centern liegen aktuell keine
Erkenntnisse vor.

21. Wie viele und welche Unternehmen der Call-Center-Branche haben seit
2005 Tarifvertrdge geschlossen und diese entsprechend der Verpflichtung
aus dem Tarifvertragsgesetz dem Bundesministerium flir Arbeit und
Soziales (BMAS) nach Abschluss libersandt (dabei wird eine Aufstellung
erbeten nach Jahren und geordnet nach Art der Tarifvertrdge unter An-
gabe des Geltungsbereiches und der Geltungsdauer sowie der vertrags-
schlieBenden Gewerkschaft)?

Mit den Mdglichkeiten des Tarifregisters ldsst sich nur fiir den Bereich der ex-
ternen Call-Center-Dienstleister der Firmentarifvertrag der Walter TeleMedien
Holding GmbH mit der Gewerkschaft ver.di identifizieren.

22. Welche der 20 grofiten Unternehmen der Call-Center-Branche sind
derzeit im Tarifregister eingetragen (soweit vorhanden, bitte nennen,
wie dort wesentliche Arbeitsbedingungen wie Lohn, Arbeitszeit, Urlaub
konkret geregelt sind)?

Zur Beantwortung dieser Frage wird auf die Antwort zu Frage 21 und die Vor-
bemerkung des Fragestellers verwiesen.
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23. Welche Schritte wiren notwendig, um nach dem Mindestarbeitsbedin-
gungengesetz fiir die Call-Center-Branche ein Mindestentgelt durch-
zusetzen?

Sind entsprechende Schritte fiir die Call-Center-Branche eingeleitet
worden?

Wenn nein, warum nicht?

Wenn ja, in welchem Stadium befindet sich dieser Prozess, und wann ist
mit einem Abschluss des Verfahrens zu rechnen?

Auf der Grundlage des Mindestarbeitsbedingungengesetzes konnen Mindest-
entgelte in Branchen festgesetzt werden, in denen die Tarifbindung unter
50 Prozent betrdgt. Ob in einer Branche Mindestentgelte geschaffen werden
sollen, entscheiden die Expertinnen und Experten des vom Bundesministerium
fiir Arbeit und Soziales eingerichteten, autonomen Hauptausschusses fiir Min-
destarbeitsentgelte.

Der Hauptausschuss priift dabei, ob zur Vermeidung sozialer Verwerfungen die
Festsetzung von Mindestentgelten erforderlich ist. Der dbb beamtenbund und
tarifunion hat dem Hauptausschuss vorgeschlagen, fiir den Bereich der Call-
Center einen Mindestlohn zu schaffen.

24. Wie begriindet die Bundesregierung ihre schriftliche Antwort auf die
Miindlichen Fragen 63 und 64 (Plenarprotokoll 17/54) nach einem
gesetzlichen Mindestlohn fiir Call-Center-Beschiftigte, die lautete ,,Die
Bundesregierung bekennt sich zur Tarifautonomie. Diese hat Vorrang vor
staatlicher Lohnfestsetzung. Einen einheitlichen gesetzlichen Mindest-
lohn lehnt die Bundesregierung deshalb ab.” vor dem Hintergrund, dass
es in der Call-Center-Branche iiberhaupt keine funktionierenden Tarif-
vertragsparteien gibt?

Die Bundesregierung befiirwortet eine an das Vorliegen bestimmter Vorausset-
zungen gekniipfte Einfithrung branchenbezogener Mindestentgelte. Branchen-
bezogene Mindestentgelte bieten die Mdglichkeit, die Verhéltnisse und Struktu-
ren in der jeweiligen Branche zu beriicksichtigen. Die dabei vorgesehenen Ver-
fahren integrieren in hohem MaBe den Sachverstand der Sozialpartner. Durch
die maBgebliche Einbindung der Sozialpartner wird sichergestellt, dass die
festgesetzten Mindestentgelte den spezifischen Verhiltnissen der Branche
Rechnung tragen.

25. Gibt es Call-Center-Firmen, die im offentlichen Besitz oder Tochter-
firmen 6ffentlicher Unternehmen sind?
Ja, die Leistungen von Call-Center-Firmen werden auch bei GroBunternehmen
mit Bundesbeteiligung nachgefragt.
26. Welche Erkenntnisse hat die Bundesregierung iiber die Tétigkeit von

Private Equity-Investoren in der Call-Center-Branche?

Uber die Titigkeit von Private-Equity-Investoren in der Call-Center-Branche
liegen der Bundesregierung keine Erkenntnisse vor.
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