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Ein Aufsichtsbeamter und Vermittlerinnen am Vermittlungstisch (vor 1900).

Alte und neue Hierarchien

In der Telegrammaufnahme und in den Ver-
mittlungsdmtern der Reichspost gab es zwei
Hierarchieebenen: die des Telefonisten und das
Aufsichtspersonal. Die Aufgaben des Letzteren
sind in dem ,,Handworterbuch des elektrischen
Fernmeldewesens* von 1929 klar beschrieben:

,»Sorge flr schnellste Bearbeitung der Tele-
gramme und Gesprachsverbindungen bei
richtiger Anwendung der Betriebsvorschriften,
zweckmaRiger Diensteinteilung, Beseitigung von
Hindernissen im Betrieb, z.B. von Apparat- und
Leitungsstérungen oder plotzlicher Uberlastung
einzelner Verbindungen, Bereitstellung besonde-
rer Leitungsverbindungen bei auf3ergewohn-
lichen Anlassen, zweckmaRige Verteilung der
Apparatbeamten, Ausbildung und Erziehung
tiichtiger Betriebsbeamten, Uberwachung der
sanitaren MaRnahmen (Reinigung, Entliftung,
BelUftung der Dienstraume, Hilfeleistung bei
plotzlichen Erkrankungen), Erledigung des den
Betrieb betreffenden Schriftwechsels (Anfragen,
Beschwerden, Statistik u.a.) und des mindlichen

88

Verkehrs mit dem Publikum in Betriebs-
angelegenheiten.”

Diese Aufgabenliste ist nahezu identisch mit
jener, die heute ein Teamleiter im Callcenter zu
erfullen hat. Neben den organisatorischen und
leitenden Aufgaben sollten die Aufsichtsfiihren-
den, die in der englischen Ubersetzung schon
»oupervisor* genannt wurden, auch den
Beamtinnen am Telefon bei Problemen oder
Uberlastung beistehen. Dafiir gab es Signalein-
richtungen, um die Aufsicht zu rufen. Geregelt
war auch, dass Beschwerden grundséatzlich an
die Aufsicht weiterverbunden und nicht durch
die Vermittlungsbeamtin entgegengenommen
werden. Dadurch stand die Vermittlungsbeam-
tin sehr schnell wieder ihrer eigentlichen Arbeit
zur Verfigung, und die wahrscheinlich mehr
Zeit beanspruchende Beschwerde tlbernahm
die Aufsicht.

Wer war eigentlich die Aufsicht, welche Aus-
wahlkriterien bestanden fur das Aufsichtsper-
sonal? Auch hierzu gibt das ,,Handworterbuch*
Auskunft:

Typische Hierarchie im Call-Center

Management
|
Projektleiter / Projektleiter / Ql / Traini |
Leiter Operations Leiter Operations raining
| |
| Teamleiter | | Teamleiter | | Teamleiter | | Teamleiter | EDV ]
| Agent | | Agent | | Agent | | Agent | Verwaltung ]
| Agent | | Agent | | Agent | | Agent | Vertrieb -
| Agent | | Agent | | Agent | | Agent |
| Agent | | Agent | | Agent | | Agent |

,»ZU Aufsichtsbeamten werden tiichtige und
erfahrene Betriebsbeamte bestimmt, die mit
energischem Auftreten auch den nétigen Takt
gegenuber Mitarbeitern und Publikum zu
verbinden wissen.*

Die Rekrutierung aus dem Kreis der ,,einfachen*
Betriebsbeamten hatte den Vorteil, dass sich
das Aufsichtspersonal aus eigenem Erleben
heraus mit den Téatigkeiten der zu beaufsichti-
genden Beamten bestens auskannte.

Die Aufstiegschance zum Aufsichtsbeamten,
also zum Supervisor oder Teamleiter, ist auch
heute noch ein Ublicher Karriereweg im
Callcenter. Der Supervisor leitet Teams von
normalerweise 10 bis 15 Agents und hat
Flhrungs- und Organisationsaufgaben.

Dazu gehoren die Einweisung der Agents

in den Arbeitsplatz und die Arbeitsaufgaben,
das Controlling, die statistischen Auswer-
tungen, die Personal- und Urlaubsplanung
sowie die Qualitatssicherung und das
Coaching.

Auch in der Reichspost war in grol3en Vermitt-
lungsstellen einer Gruppe von ungeféhr 10 Ver-

Hierarchieebenen im modernen Callcenter.

mittlungsbeamtinnen eine Aufsichtsperson zu-
geteilt. Die Aufsichtbeamten selbst waren einem
»vorsteher der Verkehrsanstalt* unterstellt.

Im Grundprinzip waren das die drei Hierarchie-
ebenen, die auch heute die flache Struktur des
Callcenters ausmachen: Agent (Vermittlungs-
beamtin), Teamleiter (Aufsicht) und Manager
(Vorsteher). Letztere sind fur die Gesamtleitung
des Callcenters, die strategische Unterneh-
mensfihrung, Qualitatsstandards und das
Controlling verantwortlich. Sie kimmern sich
auRerdem um die Kundenakquisition und -be-
treuung sowie die Steuerung der Auftrage.

Flr die Wartung und Modernisierung der tech-
nischen Anlagen hatte die Reichspost einen
technischen Dienst mit Ingenieuren und Techni-
kern der notwendigen Fachrichtungen. Heute
werden in Callcentern vor allem Techniker fur
die Anlagen der Elektronischen Datenverarbei-
tung und die Telekommunikation sowie Infor-
matiker bendtigt. Dazu kdnnen interne und
externe Trainer mit speziellen Aufgaben der
Mitarbeiterschulung (z.B. Sprecherzieher,
Produktschulung) oder Berater des Manage-
ments kommen.
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