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Der folgenden Zusammenfassung moéchten wir voranstellen, dass zwischen IT- und
Callcenter-Tatigkeiten von einem deutlichen Partizipationsgefille gesprochen wer-
den kann. Im folgenden Branchenvergleich wollen wir jene Handlungs- und Partizi-
pationsspielraume beschreiben, die aus typischen Arbeitsaufgaben bzw. aus maR-
geblichen Rahmenbedingungen wie Beschiftigungsverhiltnissen, Arbeitszeiten,
Qualifikationsniveaus oder persénlichen Dispositionen ableitbar sind.

Wir gehen auf Unterschiede zwischen den Unternehmen ein, da in den Fallstudien-
beschreibungen offenkundig wurde, dass Arbeitsbedingungen und Partizipations-
chancen zwischen vergleichbaren Firmen einer Branche deutlich divergieren, was vor
allem fiir die untersuchten Kleinbetriebe des IT-Sektors gilt. AuBerdem sind im Ver-
gleichssample auch Unternehmen mit Betriebsrat enthalten, weshalb eine (vorsichti-
ge) Gegeniiberstellung moglich ist. Das Resultat dieses Vergleichs auf Basis von letzt-
endlich neun IT-Betriebsfallstudien kann bereits vorweggenommen werden: Die
Wabhrscheinlichkeit fiir unmittelbare Einflussmoglichkeiten gegeniiber Vorgesetzten
oder Eigentlimern im Sinne direkter Partizipation ist in kleinen Unternehmen im
Durchschnitt héher als in groBeren - Mitbestimmungschancen variieren jedoch in
Kleinbetrieben starker, weil z.B. Fiihrungsstile von Leitungspersonen ausschlagge-
bend sind.

Ebenso greifen wir eine weitere Fragestellung nochmals auf: Geschlechterverhaltnis-
se in der IT-Dienstleistungs- und Callcenterbranche. Kann im Branchenvergleich tat-
sachlich von einer Mdnnerbastion einerseits und einer Frauendomane andererseits
gesprochen werden? Was lasst sich tiber die Geschlechterungleichheit in beiden Sek-
toren aussagen, wo liegen Unterschiede und wo Gemeinsamkeiten?
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Tatigkeitsmuster und Qualifikationsvoraussetzungen

Fiir eilige, am Branchenvergleich interessierte Leserlnnen ldsst sich ein Hauptergeb-
nis unserer qualitativen Erhebungen zu Arbeitsmustern und Partizipationschancen
in kleinen Software-/IT-Dienstleistungsbetrieben und Callcentern schnell resiimie-
ren. Wie erwartet, gestalten sich Handlungsspielraume in den untersuchten IT-Fir-
men deutlich giinstiger als in Callcentern. Ein wohl entscheidender Grund dafiir
liegt in den jeweils typischen Qualifikationsvoraussetzungen und Tatigkeitsmus-
tern: Einerseits Uiberwiegt die Entwicklung und Betreuung von auf individuelle Fir-
menkunden zugeschnittenen Softwarel6sungen, die seitens der Programmiererin-
nen, Grafikerlnnen etc. umfangreiche Fachkompetenzen voraussetzen. Qualifikati-
ons-Mindestlevels in Softwareunternehmen sind meist HTL-Matura oder sogar
(Fach-)Hochschulniveau, nur in wenigen Féllen werden Lehrlinge beschéftigt. Die
Unternehmen sind entsprechend am commitment ihrer Mitarbeiterinnen interes-
siert, deren Einbindung ist fir die Leistungserstellung geradezu funktional. Demge-
genliber wickeln Callcenter-Agents moglichst standardisiert Massenanfragen von
Privatkundlnnen ab (inbound) bzw. sind in relativ einfach strukturierte Direktmarke-
tingaktivitaten involviert (outbound). Bei den befragten Agents werden maglichst
gediegene Kommunikationskompetenzen vorausgesetzt, aber so gut wie keine
sonstigen Formalqualifikationen. Zumindest in den von uns untersuchten Callcen-
tern in Stadtregionen sind deshalb einerseits Studentinnen begehrt und anderer-
seits Frauen, weil ihnen im Vergleich zu Mannern soziale Kompetenzen wie Einfiih-
lungsvermogen zugeschrieben werden. Die Expertise der einzelnen Callcenter-
Agents ist leicht ersetzbar, eine intensivere Einbindung ins betriebliche Geschehen
ist daher vom Management kaum vorgesehen.

Im Gegensatz zur Arbeit in Callcentern sind Tatigkeitsprofile in den IT-Dienstleis-
tungsfirmen heterogener - vor anderem deshalb, weil einzelne Professionisten in
den Fallunternehmen mit Belegschaftsstanden zwischen etwa zehn und 40 Mitar-
beiterinnen aufgrund des geringen Formalisierungsgrads sowohl fiir planend-koor-
dinierende als auch fiir ausfiihrende Tatigkeiten verantwortlich sind: Entwicklung
und Betreuung der Produkte, Kundinnenkontakt und Verkauf, Ubernahme von Pro-
jekt- oder Teamleitungsfunktionen etc. Wegen der projektférmigen Arbeit sowie der
Informalitat vieler Entscheidungen sind ausgedehnte Handlungsspielraume im Sinn
von delegativer Partizipation geradezu typisch fiir viele der qualifizierten Beschaf-
tigten in den IT-Firmen. Der Einfluss auf Leistungsvorgaben bzw. auf Rahmenbedin-
gungen ist ebenfalls gegeben, aufgrund der Ubertragung von Verantwortung auf
die ausfiihrende Ebene ist hier das Gegentliber oftmals nicht mehr der/die Arbeitge-
berln, sondern der/die Kundin, mit dem/der ein bestimmtes Leistungsziel auszuhan-
deln ist. Folglich ist auch kaum generalisierbar, ob die fiir wissensintensive Arbeit
typische Delegation von Verantwortung - d.h. die partielle Ubertragung von Steue-
rungsleistungen an einzelne Beschaftigte - tendenziell zu mehr Freiheiten und
Handlungsspielrdumen oder eher zu Uberlastung fiihrt bzw. beide Elemente glei-
chermalen beinhaltet.

Im Unterschied zu den Kleinbetrieben in der IT-Branche, in denen ein bestimmtes
Ausmal? an Handlungsfreiheiten und Mitgestaltungsmoglichkeiten allein aus un-
ternehmensstrategischen Griinden nicht unterschritten wird (,,partizipatives Mana-
gemen®), gilt fiir die durchstrukturierte Arbeit der Callcenter-Agents, vor allem an
der frontline, dass ein MindestmafR an Selbstorganisation und Beteiligung auBer-
halb der fiir die unmittelbare Arbeitsdurchfiihrung notwendigen Spielrdume so gut
wie nie liberschritten wird. Mitgestaltung bezieht sich demzufolge auf Aspekte wie
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Dienst- und Schichteinteilung, Unterstiitzung im Team bei Anfragen von Kundlnnen,
kurzfristige Aktionen zur Aufrechterhaltung des Service-Levels, falls dessen Unter-
schreitung droht etc. Erst mit dem eigentlich einzig méglichen Karriereschritt, dem
Wechsel vom 5t-level zum 2"d-level, womit Kontrollfunktionen gegeniiber den
Agents inkludiert sind, erhoht sich der Partizipationsspielraum - und damit gleich-
zeitig die Verantwortung, denn diese meist aus wenigen Personen bestehende
Gruppe ist fiir die reibungslose Sicherstellung der taglichen Abldufe hauptverant-
wortlich. Dariiber hinaus finden sich erwartungsgemaR auch in den untersuchten
Callcentern, die aufgrund der liberschaubaren Personalstande ebenfalls als Face-to-
Face-Organisationen zu bezeichnen sind, informelle Absprachen oder Kern- und
Randbelegschaften. Deshalb divergieren Einflusschancen auch zwischen Callcenter-
Mitarbeiterlnnen derselben Hierarchieebene betrachtlich.

Die zentrale Funktion von Callcentern - moglichst standardisierte, rationelle und
kostenglinstige Abwicklung von Massenanfragen - als Schnittstelle zwischen Kun-
dinnen und betriebsinterner Leistungserstellung legt fiir Partizipation enge Gren-
zen fest. Ein Gutteil der Entscheidungsspielraume im betrieblichen Arbeitsalltag
oder in punkto Arbeitsbedingungen lasst sich zumindest bei low-road-Jobs wie in
vielen Callcentern aus den Strukturmustern und dem Marktwert der jeweiligen
Tatigkeit ableiten. Ob dagegen potenzielle high-road-Jobs in der IT-Branche auch
tatsachlich die Bezeichnung verdienen, hangt nicht nur von Tatigkeitsmerkmalen
ab, sondern dariiber hinaus von Kontextfaktoren im Unternehmen, der Branchen-
konjunktur oder den Dispositionen der einzelnen Beschaftigten.

Beschiftigungsverhéltnisse und Arbeitsbedingungen

Wie unsere qualitativen Daten ergeben, liegt die vielleicht wichtigste Differenz zwi-
schen Callcenter-Beschaftigten in den unterschiedlichen Arbeitsvertragen. Trotz ver-
gleichbarer Arbeitsaufgaben erhoht die Sicherheit eines Anstellungsverhaltnisses,
d.h. eines Dienstvertrags, die Bewegungsfreiheit gegeniiber freien Dienstnehmerln-
nen oder Werkvertragsnehmerlnnen. Festanstellungen sind allerdings nur in den
zwei inhouse-Callcentern groRer Unternehmen die Regel, wohingegen in den beiden
eigenstandigen Callcenter-Firmen freie Dienstverhaltnisse typisch sind. Daraus er-
gibt sich der zentrale Unterschied, dass die fest angestellten Agents zumindest mit-
telfristige Perspektiven in Richtung Mitgestaltung und Absicherung des eigenen Ar-
beitsplatzes entwickeln kdnnen. Zwar spielen Callcenter innerhalb von grofRen Un-
ternehmen trotz ihrer Bedeutung als Puffer oder Schnittstelle gegentiber den
KundInnen nur eine marginale Rolle, weshalb viele dieser Angestellten die eigene
Abteilung als Abstellgleis auffassen. Doch Wechsel in andere Abteilungen sind nicht
ausgeschlossen. Wahrend voice in Callcentern aufgrund der bescheidenen Spielrau-
me nur eingeschrankte Bedeutung hat, sind innerbetriebliche Wechsel im Sinn von
exit durchaus eine Option. In eigenstandigen Callcenter-Betrieben dagegen werden
Anstellungsverhaltnisse in der Regel (und nicht als Ausnahme) breitflachig umgan-
gen, denn hier finden sich unterhalb der wenigen Managementpositionen beinahe
ausschlieBlich freie Dienstvertrage und (seltener) Werkvertrage. In den beiden ex-
ternen Callcenter-Firmen fungiert der Grof3teil der Belegschaft gewissermaRen als
Flexibilitatsreserve, ein Interesse an betrieblicher Partizipation, das tiber die unmit-
telbaren Arbeitsplatzbelange (z.B. Diensteinteilung) hinaus geht, ist allein deshalb
sehr selten. Ein weiterer Grund fir fehlende Mitbestimmungsanspriiche vor allem
bei den ,Freien" sind Berufsperspektiven, die wenig mit dem aktuellen Beschafti-
gungsverhaltnis zu tun haben. Zwolf der 21 befragten Agents im Sample betreiben
gegenwartig ein Studium bzw. iiben einen zweiten Beruf aus. Der Callcenter-Job ist
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zumindest in diesen Fallen eine Nebenbeschaftigung, tiber die das Studium finan-
ziert oder das (Haushalts-)Einkommen aufgebessert wird. Insofern kommt die hohe
Flexibilitat vielen der noch jungen Befragten durchaus entgegen. Die Callcenter-Ar-
beit wird als Ubergangsjob interpretiert, Umstiege in andere Callcenter-Firmen er-
scheinen leicht realisierbar und die gegeniiber Festangestellten variablere Arbeits-
zeiteinteilung wird haufig begriist. Dennoch hinterlieBen nicht wenige Agents
beim Interviewerlnnenteam den schalen Beigeschmack einer etwas zu euphemisti-
schen Rationalisierung der eigenen Arbeitssituation. Wo Partizipation nicht ange-
strebt wird - das gilt furr direkte und reprasentative Formen -, findet sie in aller
Regel auch nicht statt. Fiir kollektive Mitbestimmung sind zudem Anwesenheit und
wechselseitige Bekanntheit/Erreichbarkeit von Vorteil. Vor allem bei den frontliners,
also jenen Agents, die praktisch durchgehend telefonieren, ist das durch die Teilzeit-
beschaftigungen bzw. durch die Praferenz fiir bestimmte Wochentage und Tageszei-
ten kaum gegeben. Sowohl bei inbound als auch bei outbound wird Vollzeit-Telefon-
dienst von den Vorgesetzten als unzumutbar betrachtet. Weil aber die Telefonlei-
tungen in den untersuchten Firmen teilweise rund um die Uhr besetzt sein mussen
und sich folglich viele der Beschaftigten aufgrund der Schichtzeiten so gut wie nie
begegnen, ist das Entstehen von Solidaritat als Basis fuir kollektive Mitbestimmung
relativ unwahrscheinlich.

Im Vergleich dazu berichten die meisten Befragten in den kleinen Softwarefirmen
von relativ stabilen Arbeitsverhaltnissen in Festanstellungen, dariiber hinaus tber-
wiegen Vollzeitbeschaftigungen klar gegentiiber Teilzeittatigkeiten. Auch Eigentii-
merlnnen und Managerlnnen von Kleinunternehmen geben an, Beschaftigte nach
Moglichkeit Gber Dienstvertrage langerfristig ans Unternehmen binden zu wollen,
soweit das finanziell eben geht. Ubersichtlichkeit aufgrund kleiner BetriebsgréRen,
Beschaftigungsstabilitat bzw. die schnelle Informationsdiffusion bei absehbaren
Krisen, eine hohe affektive Bindung mit ausgepragten Gemeinschaftsgefiihlen
sowie eine gewisse ,,Nestwarme"“ werden von vielen Interviewten als eine Art Kom-
pensation gegeniiber besseren Karriere- und Einkommensperspektiven in groBeren
Firmen genannt. Dennoch greifen mehrere Unternehmen auf Freelancerlnnen aus
dem weiteren Beziehungsnetz als Flexibilitdtsreserve zuriick bzw. sind Festanstel-
lungen nicht das einzige typische Muster in den untersuchten Kleinbetrieben: Zwei
IT-Fallbetriebe funktionieren als eine Art Zusammenschluss von Selbststandigen
und verweisen auf eine in kleinbetrieblichen Strukturen durchaus vorhandene Netz-
werkdkonomie, d.h. bei Bedarf wird auf flexible Kooperation mit Freelancerlnnen
oder vertrauten Firmen gesetzt. In punkto Mitgestaltung und Durchsetzung von ei-
genen Interessen herrschen aus den genannten Griinden vollig andere Bedingun-
gen als in Callcentern vor. Sowohl Anstellungsverhaltnisse als auch andere Formen
der betrieblichen Assoziation wie z.B. Genossenschaftsmodelle implizieren reflek-
tierte berufliche Langzeitperspektiven und -interessen. Obwohl die Chancen, Inter-
essenpositionen gegeniber der jeweiligen Leitung durchzusetzen, von individuellen
Faktoren abhangen und daher divergieren, ist es beinahe durchgehend moglich, ei-
gene Anspriiche zu realisieren.

Der direkte Weg liber die Beeinflussung von Vorgesetzten oder Koalitionen im Team
ist in beiden Untersuchungsbranchen die bevorzugte Strategie zur Wahrung eige-
ner Interessen. Analysiert man jedoch in beiden Branchen mafigebliche Arbeitsbe-
dingungen - die ja das Ziel von betrieblicher Partizipation sind -, wie etwa Arbeits-
vertrage oder die Entgeltung, zeigt sich eindringlich und wenig liberraschend die
unterschiedliche Qualitat der Interessendurchsetzung. In den kleinen IT-Firmen ist
die Sicherstellung der Interessen aufgrund des Expertinnenstatus der MitarbeiterIn-
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nen bzw. aufgrund der Nahe zu den Entscheidungstragern als gut einzuschatzen,
ablesbar z.B. an der im Durchschnitt guten Einkommenssituation. Die Forderungen
der Mitarbeiterinnen missen freilich im Rahmen bleiben, am Betriebserfolg ausge-
richtet sein und diirfen die gut eingespielten checks and balances im Unternehmen
nicht sprengen. Inwieweit Forderungen tatsachlich durchsetzbar sind, hdangt selbst-
redend von der individuellen Position im filigranen betrieblichen Hierarchiegefiige
ab bzw. von der Primarmacht Einzelner: als unentbehrliche Spezialistinnen fiir einen
bestimmten Fachbereich oder als HiiterInnen von Key-Account-Kontakten zu wichti-
gen Kundlnnen etc. All das bedeutet gleichzeitig Konkurrenz zwischen Mitarbei-
terlnnen oder Teams, die eine gewisse Eskalationsstufe jedoch selten liberschreitet.
Falls es dennoch, etwa bei Wachstumsprozessen, zu gravierenden Konflikten im Un-
ternehmen kommt, weil z.B. neue Hierarchieebenen eingezogen werden und sich
das Positionengefiige verandert, sind Selbstkiindigungen im IT-Sektor eine verbrei-
tete Strategie - vorausgesetzt, die Betroffenen schatzen sich als kompetent genug
ein, eine vergleichbare Stelle zu finden.

Ganz im Gegensatz dazu sind Callcenter eine Niedriglohnbranche mit geringen An-
forderungen in Bezug auf formale Qualifikationsniveaus, maBig anspruchsvollen
Job-Profilen oder fehlenden Professionsidentitaten (z.B. gegenliber der Vergleichs-
gruppe der informationstechnischen Berufe). Weiters legen Teilzeitjobs, die oft den
Status von Nebenjobs haben, oder freie Dienstvertragsverhaltnisse die (geringen)
Verhandlungsspielraume in punkto Entgeltung mehr oder weniger fest. Die Einkom-
menssituation ist bei den Angestellten in den inhouse-Callcentern aus naheliegen-
den Griinden besser, in diesen grofRen Unternehmen gibt es ausdifferenzierte Sche-
mata fiir Gehaltsgruppen, die auch fiir Callcenter-Agents gelten. Leiharbeiterinnen
in diesem Callcenter-Typ beziehen ebenfalls feste Gehalter, miissen sich jedoch ge-
geniiber der Stammbelegschaft mit Abstrichen zufrieden geben. In den externen
Callcentern dominieren dagegen Leistungslohne, die in erster Linie von der Anzahl
der jeweils vereinbarten Monatsstunden abhangen. Dariiber hinaus existieren vom
jeweiligen Betrieb entwickelte und relativ schwer durchschaubare leistungsabhan-
gige Entgeltungsmodelle, die im inbound-Bereich aus Praimien und Abschligen bei
Uberschreitung/Unterschreitung einer festgelegten Anzahl an entgegengenomme-
nen Anrufen bestehen. Im outbound-Bereich, wo Agents z.B. Uiber Direktmarketing
fiir die Teilnahme an Veranstaltungen ,keilen®, besteht die Bezahlung oft nur aus
Erfolgspramien fiir die erfolgreiche Vermittlung von Kontakten. Die Spielregeln in
den Callcentern sind relativ rau: Wer mit der Entlohnung oder den sonstigen Ar-
beitsbedingungen nicht einverstanden ist, kann kiindigen. Dementsprechend hoch
ist die Fluktuation in einem der beiden externen Callcenter. Exit-Strategien sind der
einzige Problemlésungsmodus bei groberen Auffassungsunterschieden. Folgerichtig
berichten viele Agents, dass sie schon mehrere Unternehmen der Branche durchlau-
fen haben und die einschlagigen Strukturen und Spielregeln gut kennen. Diese Be-
fragten haben u.a. deshalb bei den von uns untersuchten Callcentern angeheuert,
weil hier die Bedingungen noch als vergleichsweise fair eingestuft werden.

An dieser Stelle noch ein Hinweis zur kollektiven Interessenvertretung in den Unter-
suchungsbetrieben: In den IT-Interviews ist die Einstellung zu Betriebsraten ziem-

lich einheitlich. Der Tenor lautet: ,Ein Betriebsrat kann an sich sinnvoll sein, aber wir
brauchen ihn nicht.“ In dieser Frage gibt es zwischen Geschaftsfiihrungen und Mit-
arbeiterlnnen nicht allzu groRe Divergenzen. Vor allem jene Befragten, die bereits in
Unternehmen mit Betriebsrat tatig waren oder sogar selbst eine Betriebsratsfunkti-
on ausgelibt haben, erwdhnen explizit, dass sie dieses Gremium in groBeren Unter-
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nehmen fiir sinnvoll halten. In kleinen, weil gut liberschaubaren Firmen sei der Be-
triebsrat jedoch tiberfliissig, weil die wichtigsten Probleme zwischen den involvier-
ten Personen direkt gel6st werden kénnten. Mehr noch: Sofern tatsachlich ein Be-
triebsrat notwendig ware, sei das ein ernsthaftes Signal fiir ein Versagen der Kon-
fliktmechanismen in der Firma bzw. des gesamten Geschaftsmodells KMU. In den
unabhdngigen Callcenter-Unternehmen ist der Begriff Betriebsrat dagegen wohl
auch aufgrund der liberwiegend jungen bzw. studentischen Belegschaften sprich-
wortlich ein Fremdwort. In den beiden inhouse-Callcentern weil3 man diffus um die
Existenz eines Betriebsrats im weiteren Firmengeflecht. Allerdings fehlt es an Kon-
takten dorthin, ist eine Zustandigkeit des Betriebsrats fiir das Callcenter nicht gege-
ben - und scheint auch das Interesse an der Vertretung dieser Gruppe nicht allzu
ausgepragt zu sein. In einem der beiden Callcenter von GroBunternehmen wurde
sogar ein eigener Personalvertreter etabliert - allerdings vom Callcenter-Leiter, der
Uber diesen Schritt eigene Managementagenden delegieren wollte. Dementspre-
chend gering ist die Reputation dieses Mitarbeiters in seiner Funktion als Interes-
senvertreter. Eine Befragte dieses Unternehmens, die aus fritheren Tatigkeiten noch
Kontakte in andere Abteilungen aufrecht erhalt, wiirde sich im Fall von wirklich
ernsthaften Problemen bemiihen, die Personalvertretung in der Zentralabteilung zu
erreichen.

Es lasst sich also unschwer reslimieren, dass reprasentative Interessenvertretung in
den untersuchten Unternehmen beider Branchen beinahe keine Rolle spielt. Die Be-
schaftigten artikulieren aber auch nicht das Bediirfnis, einen Betriebsrat zu etablie-
ren — weil Interessen faktisch Uber direkte Aushandlung geregelt werden (IT) oder
eine liber die laufenden Arbeitsvollziige hinausgehende Partizipation nicht in Erwa-
gung gezogen wird (Callcenter). Insbesondere fiir viele Callcenter tut sich hier ein
Dilemma auf, denn in diesen Unternehmen ware ein Interessenvertretungsorgan
der Beschaftigten sicherlich eine Unterstiitzung. Doch scheint sich in diesem Kon-
text Pierre Bourdieus Diktum von den ,verborgenen Mechanismen der Macht zu
bestatigen (Bourdieu 1997), wonach die einem Akteur gesellschaftlich zuerkannte
Kompetenz ausschlaggebend fiir die subjektive Neigung ist, sich diese Kompetenz
auch anzueignen bzw. deren Aneignung als legitim zu betrachten. Die in Callcen-
tern vom Management nicht vorgesehene Partizipation schlagt sich in den kaum
vorhandenen Partizipationsanspriichen der Beschaftigten nieder. Aufgrund des
wahrgenommenen niedrigen Berufsstatus (,Ubergangsjob“ bzw.,Strafkolonie®)
fehlt es an der Selbstverstandlichkeit, legitime Anspriiche zu stellen. Es verwundert
daher nicht, dass Mitbestimmung und Konfliktfahigkeit nicht im engeren Betrach-
tungshorizont vieler Callcenter-Agents aufscheinen, sondern der Wechsel des Unter-
nehmens der faktisch einzige Modus der Konfliktlésung ist.

Arbeitsbelastungen und Arbeitsidentitidten

Aus der bisherigen Komprimierung lasst sich ableiten, dass sich die zentralen Er-
werbsziele der Mitarbeiterlnnen in inhouse-Callcentern auf einen moglichst siche-
ren Arbeitsplatz beziehen und in den eigenstandigen Callcentern Optionen eines
flexibel gestaltbaren Neben- oder Teilzeiteinkommens im Vordergrund stehen.
Quellen der (teilweise resignativen) Zufriedenheit sind folgerichtig die Sicherung
eben dieser Ziele sowie ein gutes Arbeitsklima zwischen den Kolleginnen. Sinnstif-
tend wirkt auBerdem die Freude dariiber, Menschen durch professionelle Auskunft
helfen zu konnen bzw. generell die Kommunikation mit Kundlnnen. Die kritische
Diagnose eines Mangels an dariiber hinausgehenden Perspektiven und Berufsiden-
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titaten, insbesondere bei frontline-Agents, ware ausgesprochen einseitig, wenn
nicht gleichzeitig auf wichtigere Lebensinteressen vieler Interviewpartnerinnen au-
Berhalb der Callcenter-Arbeit hingewiesen wiirde. Zwar mag Erwerbsarbeit in punk-
to Zeitverwendung bei vielen durchaus an erster Stelle stehen, weil die Callcenter-
Arbeit in Kombination mit einem Hauptberuf oder einem Studium teilweise deut-
lich mehr Zeit verschlingt als ein vergleichbarer 40-Stunden-Job. Dennoch ist Arbeit
im Callcenter in der Regel kein zentrales Lebensinteresse, sondern im Selbstver-
standnis zugleich 6konomische Notwendigkeit und kurz- bis mittelfristige Passage
in der Berufsbiografie. Genau deshalb wird zwar die sehr bescheidene Mitbestim-
mungsstruktur in Callcentern geradezu einzementiert, doch weshalb sollen sich
Agents starker fir betriebliche Arbeitsbedingungen jenseits der eigenen Situation
einsetzen, wenn das mittelfristige Ziel ohnehin darin besteht, in eine andere Abtei-
lung zu wechseln oder einen besser bezahlten Beruf auszutiben? Typische Arbeits-
belastungen, wie einander abwechselnde Uberforderung in StoRzeiten und Unter-
forderung als bloBes ,Zeitabsitzen bzw. der Stress mit unfreundlichen Kundinnen,
werden zwangslaufig in Kauf genommen, das Abgeben jeglicher Verantwortung
nach Schichtende wird andererseits als entlastend empfunden.

Wenn also von prekarer Arbeit in Callcentern gesprochen wird - und nicht schon ein
relativ niedriges Lohnniveau per se als prekar gilt -, ist die Gruppe der ,,Prekarisier-
ten" weiter einzugrenzen: vor allem auf freie Dienstvertragsnehmerlnnen mit unge-
niigender sozialer Absicherung. Doch ohne Differenzierung trifft die Rede von an-
haltender Prekarisierung auch auf Gruppen wie Studierende schwerlich zu, die Call-
center-Arbeit als passablen Weg zur Studienfinanzierung ansehen; ebenso wenig
auf jene, die aus unterschiedlichsten Griinden neben dem Hauptjob einen Zuver-
dienst erwirtschaften wollen (gegeniiber: miissen). In unserem Sample tatsachlich
als Risikogruppen einzustufen sind jene freien Dienstnehmerlnnen in externen Call-
centern, die wegen der niedrigen Stundensatze lange Arbeitszeiten bendtigen, um
auf das angestrebte Einkommen zu kommen - und gleichzeitig bzw. eben deshalb
aus den Augen verlieren, warum sie seinerzeit den Callcenter-Job angefangen
haben. Die Perspektive des Studienabschlusses oder der Berufsausbildung hat sich
verfliichtigt, die letzte Priifung liegt bereits lange zuriick, der Ubergangsjob ist zur
Dauerbeschaftigung mit schlechter sozialer Absicherung geworden.

Gegenliber Callcenter-Beschaftigten sind die Arbeitsanforderungen in den IT-Firmen
deutlich anspruchsvoller und komplexer strukturiert. Wohl typisch fiir kleinere Fir-
men, berichten nicht wenige der Befragten insofern von multitasking, als sie zusatz-
lich zu einer Mehrzahl parallel abzuwickelnder Projekte unterschiedliche koordinie-
rende und ausfiihrende Funktionen abzudecken haben. Das kann zumindest in Spit-
zenzeiten ausgesprochen anstrengend sein, etwa vor dem Abschluss von Projekten.
Fiir KMU im IT-Dienstleistungssektor ist es nicht leicht, gegentiber gréReren Konkur-
renten, die dieselben Zielgruppen (groRere Firmenkunden) ansprechen, mitzuhal-
ten. Weil in den Fallunternehmen explizite Preiskonkurrenzstrategien angesichts ge-
ringerer personeller Ressourcen und eingeschrankter Optionen zur Standardisierung
von Arbeitsprozessen eher nicht in Frage kommen, liegt die Orientierung auf Quali-
tat und Verlasslichkeit. Das kontinuierlich einzuhalten, bedeutet fir viele IT-Ex-
pertlnnen viel Verantwortung und entsprechende Arbeitsbelastungen. Gleichzeitig
ist die libertragene Verantwortung ein Zeichen fiir Anerkennung, wodurch die in
kleineren Unternehmen kaum vorhandenen vertikalen Karrierepfade ausgeglichen
werden. Dennoch scheinen die Arbeitszeiten in diesen Firmen nicht auszuufern.
Trotz des hohen Engagements sind die (mittlerweile dlter gewordenen) Befragten in
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den IT-Firmen nicht mehr rund um die Uhr mit ihrer Tatigkeit ,verheiratet". Die kol-
lektivvertraglich vereinbarten 38,5 Wochenstunden kénnen dennoch nur wenige der
Vollzeitbeschaftigten einhalten, vielmehr liegen typische durchschnittliche Wochen-
arbeitszeiten irgendwo bei 45 Stunden. Eine spezielle Belastung fiir viele Wissensar-
beiterlnnen liegt darin, dass sie — anders als Callcenter-Beschaftigte — auch aulRer-
halb der Biirozeiten von der Arbeit verfolgt bzw. davon geplagt werden, nicht ab-
schalten zu kdnnen. Das wird jedoch haufig in Kauf genommen, da die Erwerbsar-
beit trotz der verstarkten Bemiihung um Ausbalancierung der Lebensspharen zu-
mindest bei den lUiberwiegend mannlichen Beschaftigten mehrheitlich im Zentrum
der Lebensplanung steht.

Griinde fur das Ausbleiben von gravierenden Klagen liber Arbeitsbelastungen sind
einerseits relativ sichere Jobs und teilweise hohe Einkommen weit abseits von pre-
karen Erwerbslagen. Jene Personen, die die New-Economy-Flaute in den letzten Jah-
ren mitgemacht haben, sind auBerdem in ihren materiellen Anspriichen etwas be-
scheidener geworden. Andererseits ist hier besonders die von der Faszination an
Technik geleitete intrinsische Motivation zu nennen, die auf die Lésung anspruchs-
voller Problemstellungen ausgerichtet ist. Professionsidentitaten als Informatikerln,
Designerln, Key-Account-Managerln oder auch als Projekt- oder Produktmanagerin
etc. sind eine zentrale Quelle fiir Zufriedenheit, sofern eigene Anspriiche an die Be-
rufsauslibung auch tatsachlich eingelést werden kénnen.,,Die berufliche Identitat,
Ubersetzt in Zufriedenheit mit sich, in Selbstverwirklichung, ist unzweifelhaft ein
starker Ansporn fiir die Kreativitat und gleichzeitig ein sicherer Bezugspunkt mora-
lischer Prinzipien.“ (Bologna 2006:29)

Die aus den einzelnen Fallstudienbeschreibungen ableitbare Feststellung, dass sich
zwischen Unternehmen einer Branche markante Unterschiede in Bezug auf Hand-
lungs- und Partizipationsspielrdume finden lassen, ist zunachst trivial. Gleichzeitig
ist der Versuch einer qualitativen Typenbildung reizvoll. Unser Untersuchungsfokus
bei Differenzen zwischen einzelnen Unternehmen ist auf Spezifika von Sozialord-
nungen/Unternehmenskulturen gerichtet. Damit ist gemeint, dass eine jeweils sin-
guldre Konstellation aus unterschiedlichsten betrieblichen Faktoren mit einer be-
stimmten Auspragung an Beschaftigtenpartizipation einhergeht. Eben deshalb ver-
stehen wir Einfluss, Macht und Mitbestimmungsmuster in Organisationen als
durchaus entscheidende Elemente von betrieblichen Sozialordnungen. Ist aber die-
ser kontextorientierte Zugang gegeniiber der in der Mitbestimmungsforschung fa-
vorisierten Untersuchung von formalisierter oder ,verfasster” Arbeitsregulierung er-
giebig? Wir meinen: ganz generell ja, in unserer Studie speziell deshalb, weil wir uns
auf KMU und betriebsratslose Unternehmen konzentrieren, in denen die formali-
sierte Regelungsdichte gering ist.

Zur Bildung von Unternehmenstypen wurden Modelle zu Unternehmenskulturen/
Sozialordnungen herangezogen, die einerseits zwischen individuellen und kollekti-
ven Handlungsressourcen, andererseits (stark vereinfachend) zwischen geringen
und hohen Ressourcenauspragungen unterscheiden. Ergebnis sind 4-Felder-Typolo-
gien, deren einzelne Felder mit inhaltlich gut vergleichbaren Charakterisierungen
versehen sind : adhocracy = Individualismus; clan= Kollektivismus; market = Fatalis-
mus; hierarchy = Korporatismus. Die in nachfolgender Tabelle nochmals dargestellte
Typologie eignet sich gut zur Grobzuordnung von Organisationen innerhalb einer
Branche bzw. besonders auch fiir den Vergleich von Branchen. Weil wir hier lediglich
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mit analytischen Konstrukten operieren, die sich zwar in empirischen Untersuchun-
gen bewahrt haben, die dennoch nur aus heuristischen Zwecken eingesetzt werden,
verweisen wir darauf, die Reichweite derartiger Typologien nicht zu Giberschatzen.

MODELL UNTERNEHMENSKULTUREN/SOZIALORDNUNGEN

DOMINANTE PARTIZIPATIONSMUSTER/QUALITAT DER PARTIZIPATION

geringe kollektive Ressourcen

hohe kollektive Ressourcen

hohe individuelle
Ressourcen

+/-

viel individuelle Partizipation
wenig kollektive Partizipation

++

viel individuelle Partizipation
viel kollektive Partizipation

geringe individuelle
Ressourcen

wenig individuelle
Partizipation
wenig kollektive Partizipation

+/-

wenig individuelle
Partizipation

viel kollektive Partizipation

Zur zusatzlichen Charakterisierung unserer eigenen Typenbildung ziehen wir die
von Petersen (2004) entlang eines qualitativen Samples zu Berliner IT-Start-ups ent-
wickelte Differenzierung zwischen drei Auspragungen von betrieblichen ,Partizipa-
tionskulturen heran: egalitar” (bzw. demokratisch), ,ausbalanciert” und ,,asymme-
trisch“ ausgerichtete Unternehmen. Daraus lasst sich erstens ableiten, dass mit zu-
nehmenden UnternehmensgrofRen von einer egalitdren Start-up-Kultur zugunsten
einer mehr oder weniger vertikal ausbalancierten Asymmetrie abgeriickt wird bzw.
werden muss - angesichts der Notwendigkeit von Organisationsstrukturen. Zwei-
tens ist entlang dieser Typologie darstellbar, wie sich kleine Unternehmen im Zeit-
ablauf bei Wachstum verhalten bzw. mit welchen Problemen sie in weiterer Folge
konfrontiert sein kénnen.

In folgender Grafik sind zundchst die Betriebsfallstudien dieses Projekts - vier Call-
center und vier IT-Kleinbetriebe - eingetragen: , Living Room", ,Comfort Service",
»Quick Call“, ,Multi Call“ sowie , Collective®, ,Virtual Design, ,Notis“ und ,Imago*.
Dazu kommen zwei weitere kleine IT-Firmen, ,Data" und , Knowledge Solutions", zu
denen wir jedoch nur Informationen aus jeweils einem Geschaftsfiihrerinterview
haben. In der Grafik finden sich weiters die Akronyme jener flinf Software-/IT-
Dienstleistungsunternehmen, die im Vorgangerprojekt , Entgrenzung der Arbeit und
Chancen zur Partizipation" untersucht wurden, um zumindest fiir den Softwaresek-
tor einen Vergleich zwischen kleineren und groBeren Unternehmen bzw. solchen
mit und ohne Betriebsrat anstellen zu kdnnen: , Xprog*, , Publix“,, Sofiwert,,, U-
Mobil“,,,Rentserve”. In Summe gelangen wir auf Basis von 15 Betriebsfallstudien mit
etwa 75 problemzentrierten qualitativen Interviews zu Arbeit und Partizipation zu
fiinf gut unterscheidbaren Unternehmenstypen fiir die beiden Untersuchungsbran-
chen, die wir im Anschluss kurz charakterisieren.
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TYPEN VON UNTERNEHMENSKULTUREN/SOZIALORDNUNGEN
IN CALLCENTERN BZW. IM SOFTWARE-/IT DIENSTLEISTUNGSSEKTOR

VERGLEICH HANDLUNGSRESSOURCEN IN CALLCENTERN UND IT-UNTERNEHMEN
GERINGE KOLLEKTIVE RESSOURCEN HOHE KOLLEKTIVE RESSOURCEN
HoOHE Individualismus Kollektivismus
INDIVIDUELLE
RESSOURCEN COLLECTIVE
NOTIS | yIRTUAL DESIGN
Knowledge Solutions
|
Data IMAGO XPROG . it
e egalitar
UMOBIL  SOFTWERT PUBLX e g
RENTSERVE | --------------
ausbalanciert
asymmetrisch
LIVING ROOM
COMFORT SERVICE
QUICK CALL
ﬁﬁ;'\;\:gzﬂm MULTI CALL
Fatalismus Korporatismus
RESSOURCEN

Typisierung von Callcentern

Wenig lberraschend, weil mit den bisherigen Ausfiihrungen tibereinstimmend, fin-
den sich alle vier Callcenter dieser Untersuchung in jenen ,Regionen® des soeben vi-
sualisierten Handlungsspielraums, in denen individuelle Partizipationschancen eher
gering ausgepragt sind. Die Struktur der Callcenter-Tatigkeiten legt bereits fest,
dass Freiheitsgrade innerhalb der Arbeitsausfiihrung sehr gering bemessen sind.
Kollektive Handlungsressourcen in den Callcenter-Einheiten sind ebenfalls knapp,
etwa deshalb, weil Beschaftigte mit freien Dienstvertragen in den eigenstandigen
Callcenter-Unternehmen ihre Arbeit iiberwiegend als Ubergangsjob definieren und
nicht als langerfristiges Engagement. Warum also Zeit in kollektive Bemiihungen
investieren? Das Interesse am Unternehmensgeschehen oder gar am Aufbau von re-
prasentativer Interessenvertretung halt sich folglich in engen Grenzen. In der einzi-
gen Fallstudie mit Personalvertretung, dem ehemals staatlichen Unternehmen
»Comfort Service“, wo auch im Callcenter eine Vertretungsperson installiert wurde,
ist deren Reputation bescheiden. Gerade anhand der Skizzierung dieser Fallstudie,
wo vor allem den dlteren Beschaftigten klar ist, dass auf ihre Leistung im Unterneh-
men nicht (mehr) wirklich gezahlt wird bzw. wo in ndherer Zukunft mit einer Zu-
sammenlegung von Callcenter-Einheiten gerechnet wird, wodurch Jobs wegfallen
konnten, ist das Etikett ,Fatalismus” gerechtfertigt. Weiters kann die in allen Call-
centern haufig betonte Wichtigkeit eines guten Gruppenklimas, eigentlich ein star-
ker Hinweis auf kollektive Handlungsressourcen, nicht dariiber hinwegtduschen,
dass Callcenter-Dienstleistung letztendlich Einzelarbeit ist. Zwar kann ein einiger-
malen eingespieltes Team sehr wohl Unterstiitzung fiir Einzelne leisten, dennoch
verweist die Existenz von Teams eher auf den wechselseitig ausgelibten Gruppen-
druck, der dadurch entsteht, dass gegeniiber einem Auftraggeber ein bestimmter
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Service-Level nicht unterschritten werden darf, wofiir alle fiir ein bestimmtes
KundInnenunternehmen zustandigen Agents mitverantwortlich sind.

Eine Ausnahme in unserem Callcenter-Sample - und insofern ein Hinweis, dass An-
stellungsverhaltnisse und damit eine relative Arbeitsplatzsicherheit in inhouse-Call-
centern von den Beschaftigten mit guter Arbeitszufriedenheit honoriert werden -
ist ,Living Room“. Hier lasst sich von einer relativ ausbalancierten Sozialordnung
sprechen, weil die fest angestellten Callcenter-Agents liber die Perspektive verfii-
gen, bei entsprechender Leistung auch in andere Abteilungen dieses GroBunterneh-
mens wechseln zu kdnnen. Zudem prasentiert sich ,Living Room*“ als familien-
freundliches Unternehmen, etwa wenn Miitter von betreuungspflichtigen Kindern
bei der Schichtplanung bevorzugt behandelt werden, was von den Kolleginnen ohne
Kinder akzeptiert wird. All das andert zwar wenig an den faktisch geringen Mitbe-
stimmungschancen im Arbeitskontext. Dennoch finden wir unter den ,Living
Room"-Mitarbeiterlnnen im Gegensatz zu den Agents in anderen Callcentern auf-
grund der besseren innerbetrieblichen Perspektiven ein besseres Klima und auch
mehr commitment gegeniiber dem Arbeitgeber.

Typisierung von kleinen IT-Unternehmen

Anders als in den Callcentern wird in allen untersuchten IT-Firmen ein von den Be-
fragten sehr geschatztes Mindestniveau an Partizipation nicht unterschritten. Das
trifft insbesondere fiir Fachkrafte wie Informatikerlnnen etc. zu und gilt besonders
fiir die Bewaltigung der laufenden Arbeitsvollziige, weil Mitgestaltung im Sinn von
Lunternehmerisch“ agierenden Mitarbeiterlnnen fiir die Arbeitgeberlnnen funktio-
nal ist. Die haufig in Arbeitsteilung erfolgende Softwareentwicklung als kundenspe-
zifische Problemldsungsarbeit raumt den Beschaftigten teilweise hohe Handlungs-
spielrdaume ein, die im Modus ,Selbstorganisation“ allein oder im Team auszufiillen
sind. Unter einer allzu rigiden Kontrolle wiirde nicht nur die generell hohe Arbeits-
motivation der gut bzw. hoch qualifizierten Beschaftigten leiden, dariiber hinaus
konnte der komplexe Leistungserstellungsprozess schlicht nicht bewaltigt werden.
AuRerdem entwickeln die mehrheitlich in Vollzeitbeschaftigungen angestellten IT-
Fachkrafte etc . ein starkes Interesse an der Sicherung der eigenen Beschaftigung
bzw. an der Entwicklung der beruflichen Laufbahn, wobei die Orientierung weniger
im hierarchischen Aufstieg liegt, sondern eher in méglichst interessanten Arbeitsin-
halten. Dazu kommt, dass vor allem dort, wo Unternehmensleitungen Uber relativ
konziliante Flihrungsstile an der Bindung der Mitarbeiterinnen orientiert sind, die
Ausbalancierung von Interessen ein kontinuierlicher Aushandlungsprozess ist, der
so gut wie nie ohne Berlicksichtigung von Bedtirfnislagen der fiir den Unterneh-
menserfolg relevanten Beschaftigtengruppen stattfindet. Parallel zu individuellen
Handlungschancen findet sich in derartigen Unternehmenskulturen ein hohes Aus-
maR an Kollegialitdt oder Teamorientierung, die gleichsam als ,Bindemittel“ in die-
sen Kleinbetrieben wirken.

In etwa diese Konstellation ist in zwei der vier Fallstudien in kleinen betriebsratslo-
sen IT-Firmen gegeben. Deshalb stufen wir das Muster Ausbalancierung bei ,Virtual
Design“ und ,Notis“ als Referenzwert im IT-Sample dieses Projekts ein. Ausbalancie-
rung ist dabei nicht exakt definierbar, sondern ist selbst wiederum als Kontinuum
von akzentuierten Handlungspraxen, Einstellungsmustern und Regulierungsformen
in einem betrieblichen Sozialgefiige zu verstehen. Eine Charakterisierung als Mus—
ter zwischen Individualismus (adhocracy) und Kollektivismus (clan) bzw. als durch-
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aus dynamische Pendelbewegung zwischen diesen beiden Polen erscheint zutref-
fend. In ausbalancierten Unternehmenskulturen, unter der Bedingung einer vorhan-
denen ,,Primdrmacht” der Beschaftigten auf Basis beruflicher Fachkompetenzen,
wird ein Handlungsraum aufgespannt, dessen Grenzen einerseits von relativ klar
geregelten Unternehmens- und Eigentumsstrukturen markiert werden - mit dem-
entsprechenden Ziel- und Leistungsvorgaben fiir die Mitarbeiterinnen. Andererseits
liegen in den Selbstorganisationsoptionen und -zwangen teilweise hohe Mitgestal-
tungsspielraume fiir die Beschaftigten. Die als Partizipation zu interpretierende Be-
setzung von ,Ungewissheitszonen® ist nicht zu trennen vom eigenverantwortlichen
Ausfiillen eben dieser ,Hohlraume®, die aufgrund teilweise unstrukturierter Ablaufe
in kleinen Unternehmen entstehen. Durchaus hohe Verantwortung und Arbeitsbe-
lastungen kénnen somit relativ ungefiltert auf die Beschaftigten durchschlagen, die
dieses Risiko jedoch als Bestandteil eines spezifischen ,,psychologischen Vertrags“ in
KMU - viel Verantwortung, viel Selbstbestimmung - in Kauf zu nehmen scheinen
bzw. liber professionell organisierte Projektarbeit in Teams abfedern kénnen. Gera-
de die wechselseitige Akzeptanz der jeweiligen Interessen und Bediirfnislagen si-
chert im Typus ,,ausbalancierter IT-Kleinbetrieb” ein hohes Ausmaf an Beschaftig-
tenpartizipation.

Das Muster ,egalitidre Sozialordnung” findet sich im Softwareunternehmen ,,Collec-
tive“. Hier sorgt die Unternehmenskonstruktion als Genossenschaft mit ca. 15 for-
mal selbststandigen IT-Professionisten dafiir, dass ein sehr hohes Ausmal3 an Parti-
zipation nicht nur moglich ist, sondern geradezu vorausgesetzt wird. Unterneh-
mensstrategische Entscheidungen werden, soweit moglich, von allen Genossen-
schaftern in gemeinsamen Sitzungen oder uber elektronische Abstimmung getrof-
fen. Die Interviewten dieser Firma versichern, dass ein derartiges Modell nur bis zu
einer bestimmten Unternehmensgrofe funktionieren kénne, weil andernfalls
wachstumsbedingt notwendige Hierarchisierungen die favorisierten Egalitatsziele
in Frage stellen wiirden oder der bereits jetzt sehr hohe Zeitaufwand fiir Demokra-
tie im Betrieb nicht mehr zu bewdltigen ware. Ganz in diesem Sinn wird bei ,,Collec-
tive“ ein Wachstum des derzeitigen Belegschaftsstandes nicht angestrebt. Fiir die
moglichst gleichberechtigte Beteiligung sind organisierter Informationsaustausch,
aufwandige Reflexionsarbeit, kompatible Vorstellungen von Berufsausiibung bzw.
einigermaRen parallel laufende Werthaltungen seitens der Unternehmensmitglie-
der entscheidende Voraussetzungen. Dass in diesem Untersuchungsbetrieb nur
Manner arbeiten, mag der relativ reibungslosen Aufrechterhaltung des Modells ent-
gegenkommen. Dennoch wird durchgehend angesprochen, dass betriebliche Demo-
kratie sehr miithsam sei, aber der Erfolg des Modells den Aufwand rechtfertige.

Eine Unterschreitung des Referenzniveaus der ausbalancierten Partizipationskultur
in betriebsratslosen KMU im IT-Dienstleistungssektor fanden wir bei ,Imago*, dem
kleinsten Unternehmen im Sample, sowie bei,Data“, dessen Geschaftsfiihrer wir in-
terviewten. Zwar wird auch in diesen beiden Unternehmen, die wir in Bezug auf Be-
schaftigtenpartizipation als asymmetrisch einstufen, das bereits erwdahnte Mindest-
niveau an Zugestandnissen in punkto individueller Handlungsfreiheiten nicht un-
terschritten, um die professionelle Leistungserstellung nicht zu gefahrden. Dariiber
hinaus findet sich bei diesem Typus jedoch wenig Mitgestaltung oder Kollegialitat
unter den Beschaftigten, weil die Orientierung auf die Leitungsperson ausgerichtet
ist. Hier dominiert die fiir Kleinbetriebe geldufige Charakterisierung von Eigentii-
merlnnen als autoritdr, patriarchalisch bzw. paternalistisch. Die Unternehmenskul-
tur von ,Imago“ ist durch die relativ autoritare und gleichzeitig fiirsorgliche Hal-
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tung der Alleineigentiimerin gegeniiber den Beschaftigten gekennzeichnet. Ohne
ihre Letztentscheidung geht wenig, die befragten Mitarbeiterinnen scheinen diese
Praxis - mit leichtem Murren - zur Kenntnis zu nehmen bzw. wiirden im Zweifelsfall
gegeniiber der starkeren Vertretung eigener Interessenpositionen eher die Exit-Op-
tion wahlen. Interessanterweise sind auch die Leitungspersonen bei ,Imago“ und
,Data“ mit der aktuellen Situation unzufrieden. Das duBert sich aber weniger in
Selbstkritik, sondern in Klagen liber wenig produktive Mitarbeiterinnen oder die
hohe Fluktuation im Unternehmen. Es muss offen bleiben, ob sich etwa Fluktuation
als Resultat des wenig sensiblen Umgangs mit Mitarbeiterinnen interpretieren lasst
oder ob autoritdres Flihrungsverhalten als Folge von Unzufriedenheit mit den Lei-
stungen der Beschaftigten zu deuten ist.

Vergleich von IT-Firmen unterschiedlicher BetriebsgroRe mit und ohne Betriebsrat

Die fuinf Vergleichsfallstudien bei Mittelbetrieben des IT-Dienstleistungssektors aus
dem Vorgangerprojekt sind, wenn wir den Erklarungsanspruch unserer Typologie
nicht Uiberstrapazieren wollen, relativ gut in die beiden Muster ,ausbalancierte”
bzw. ,asymmetrische” Sozialordnung integrierbar. Welche Aussagen lassen sich nun
- in sehr geraffter Form - treffen, wenn wir die betriebsratslosen IT-Kleinunterneh-
men des gegenstandlichen Projekts mit diesen Mittelbetrieben vergleichen?

Unternehmensgrofe und Wachstumsdynamik: Dass die Grol3e eines Unternehmens
eine spezifische Unternehmens- und insbesondere Partizipationskultur zwar nicht
determiniert, aber dennoch damit in Verbindung steht, ldsst sich anhand unserer
Einstufung von ,Xprog“ mit etwa 40 und ,Publix“ mit 75 Mitarbeiterlnnen als rela-
tiv ausbalanciert erkennen. Vor allem durch die noch vorhandene Uberschaubarkeit
und die einigermalen transparenten Informationsfliisse existieren in diesen beiden
Firmen individuelle und kollektive Handlungsspielraume, die fiir viele MitarbeiterIn-
nen zufrieden stellend sind. Dahingegen haben die drei weiteren Fallstudien mit 65,
150 und 250 Beschaftigten nicht nur, aber auch gréRenbedingt den Punkt in Rich-
tung ,, Asymmetrie” lberschritten bzw. trifft die Interpretation als asymmetrisch
hier jeweils zu. Asymmetrie in Bezug aufindividuelle Handlungschancen impliziert
in diesen Fallen jedoch weniger den Aspekt von autoritaren Fiihrungsstilen domi-
nierender Leitungspersonen (was dennoch der Fall sein kann), sondern vielmehr
ausdifferenzierte Unternehmenshierarchien mit mehr oder weniger formalisierten
Aufbau- und Ablauforganisationen oder eine starke Ausrichtung auf finanzielle Un-
ternehmensziele (gegeniiber Bediirfnissen der Mitarbeiterinnen). Den individuellen
Akteuren werden zwar Mitgestaltungsmaglichkeiten auf der operativen Ebene ein-
geraumt, dartiber hinaus sind jedoch die Spielraume stark beschrankt. Ein gemein-
sames Charakteristikum aller fiinf Mittelbetriebe sind einerseits teilweise abrupte
Wachstums- und Schrumpfungsprozesse (Letzteres infolge des Platzens der New-
Economy-Blase), andererseits gravierende Restrukturierungen (Ausgriindung, Ver-
kauf, Akquisition, Fusion). Weil sterreichische IT-Firmen im internationalen Kontext
fast durchgehend als ,,Schnappchen® zu bezeichnen sind, gelten viele als interessan-
te Ubernahmekandidaten. Deshalb versuchen bereits IT-Mittelbetriebe nicht nur or-
ganisch zu wachsen, sondern selbst durch Akquisitionen zu expandieren bzw. zu
uberleben. In dieser Dynamik permanenter Restrukturierung liegt eine wesentliche
Ursache fiir erschwerte individuelle wie auch kollektive Mitbestimmung.

Ein interessanter Fall fiir schwindende Partizipationschancen infolge der Wachs-
tumsdynamik und gleichzeitig ein Beispiel fiir Einzelkimpfertum (u.a. wegen des
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anstehenden Verkaufs an einen internationalen Investor) ist der Softwareentwickler
,U-Mobil“, der seit der Griindung im Jahr 2000 trotz Branchenflaute ein starkes or-
ganisches Wachstum auf etwa 65 Beschaftigte hinlegte. Obwohl eines der kleineren
Unternehmen in diesem Subsample, war die Unzufriedenheit mehrerer Mitarbeite-
rinnen in den Interviews auffallend. Wie eine Vielzahl von Start-ups inszenierte ,U-
Mobil“ bei der Griindung die Rhetorik von Gleichberechtigung und flachen Hierar-
chien (,Wir sind eine Familie“). Weil das Unternehmen in den letzten Jahren auf
Drangen des Mehrheitseigentiimers rasant gewachsen ist, kam es zu einer Reihe
von Umstrukturierungen. So wurden z.B. mehrere Hierarchieebenen eingezogen, um
die zunehmende organisatorische Komplexitat zu bewaltigen. Die schnelle Expansi-
on war dann fast erwartungsgemaf von innerbetrieblichen Spannungen begleitet,
weil aus Freunden in der Start-up-Phase im Laufe der Jahre Vorgesetzte und Unter-
gebene geworden sind etc. Vom egalitaren Mythos der Anfangszeit ist wenig librig
geblieben, vielmehr versucht das Management, faktische Beteiligung bei strategi-
schen Entscheidungen so gering wie moglich zu halten - ohne jedoch die Rhetorik
wesentlich zu andern. Der Geschaftsfiihrer sieht den Abschied vom ,Familienmo-
dell“ vor allem als Reifung, wenngleich deshalb einige aus der Ursprungsmann-
schaft gekiindigt haben, weil sie sich mit der neuen Struktur nicht mehr identifizie-
ren konnten. Der schleichende Wandel von der anfanglich bekundeten gleichberech-
tigten Beteiligung zu ausgepragten Asymmetrien scheint unter den Beschaftigten -
insbesondere wenn die urspriingliche Rhetorik aufrechterhalten wird - fiir deutlich
mehr Unzufriedenheit zu sorgen als die Situation in vergleichsweise , ausbalancier-
ten“ Unternehmen mit nachvollziehbarer und eben deshalb akzeptierter Formalisie-
rung/Hierarchisierung. Der Begriff Ausbalancierung verweist darauf, dass Entschei-
dungstragerlnnen in diesen Firmen Partizipationsanspriiche der Beschaftigten aner-
kennen, gleichzeitig jedoch nicht mehr an Mitbestimmung versprechen, als sie auch
einhalten kénnen/wollen.

Kollektivitat bzw. kollektive Interessenvertretung: In den beiden als ,,ausbalanciert”
eingestuften und in einem ,,asymmetrischen” Mittelbetrieb (,Softwert*) existiert
ein Betriebsrat. Die Griinde fiir die Installierung variieren: In einer Firma erfolgte die
Betriebsratsgriindung infolge einer Fusion, in einem zweiten Fall kurioserweise auf
Anregung des Managements, das im Zuge des Wachstumsprozesses einen institu-
tionalisierten Ansprechpartner auf Seiten der Beschiaftigten etablierte (u.a. deshalb,
um sich eine Personalabteilung zu ersparen). Der Betriebsrat bei ,Softwert” wurde
trotz der Ausgliederung aus einem groBen Konzern gleichsam ,mit Gbernommen®.
Generell ist kontinuierliche reprasentative Mitbestimmung in den untersuchten
Mittelbetrieben aulRerordentlich schwierig, denn Faktoren wie Ungewissheit und
Beschaftigungsunsicherheit vor einem Verkauf, Uniibersichtlichkeit nach Fusionen,
Ausscheiden von anerkannten Vertrauenspersonen nach Verkdufen etc. erschweren
den Aufbau/Erhalt von Mitbestimmungsstrukturen jenseits der individuellen Parti-
zipation. Dennoch konnte der Betriebsrat bei ,Softwert” etwa anlasslich einer Be-
legschaftsreduzierung auf anndhernd zwei Drittel immerhin Sozialpldane aushan-
deln und erfuhr in Zeiten der Krise eine Aufwertung innerhalb der Belegschaft.

Dennoch ist reprasentative Mitbestimmung in der Belegschaft dieser Firma nur
schwach verankert, dies gilt auch fiir die beiden anderen Unternehmen mit Be-
triebsrat. Deshalb kann in keinem der neun Klein- und Mittelbetriebe des Software-
sektors mit oder ohne Betriebsrat von einer korporatistischen Partizipationskultur
die Rede sein. Sofern ein Betriebsrat existiert, ist die Distanz der Beschaftigten zu
diesem Organ relativ groR. Dennoch werden Betriebsradte nicht etwa abgelehnt,
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sondern als eine Art Letztinstanz oder Anlaufstelle fiir Notfalle aufgefasst. Gleich-
zeitig darf nicht Uibersehen werden, dass die Interessenvertretungen in den Be-
triebsratsunternehmen gerade in turbulenten Phasen zumindest fiir relativ stabile
Informations- und Kommunikationsfliisse sorgen kénnen und insofern eine gewisse
Ordnungsinstanz darstellen. Demgegeniiber liegt eine Gemeinsamkeit bei allen un-
tersuchten IT-Firmen darin, dass Partizipation jenseits der operativen Arbeitsebene
weitgehend individualisiert erfolgt, d.h. ohne Vertretungsorgan. Interessen werden
in Eigenregie bei Vorgesetzten deponiert, zwischen Kolleginnen ausverhandelt oder
bei Meetings bzw. bei sonstigen Anldssen aufs Tapet gebracht. Kollektive Aktionen,
in die z.B. ganze Projektteams involviert sind, fanden wir deutlich seltener. Gewis-
sermalen lberwiegt also ,Selbstvertretung” auch dann gegeniiber ,Stellvertre-
tung®, wenn kollektive Vertretungsorgane wie Betriebsrate existieren.

Wahrend wir in keinem Unternehmen Korporatismus als charakteristisches Partizi-
pationsmuster fanden, sind, wie schon weiter oben gezeigt wurde, kollektivistische
Sozialordnungen im Sinn von weitgehender Egalitat oder Mischungen zwischen kol-
lektivistischen und individualistischen Elementen (Ausbalancierung) durchaus ver-
breitet. Dabei wirkt Gemeinschaftsorientierung vor allem in den kleineren IT-Firmen
als Bindemittel. Daraus lasst sich ableiten, dass Kollegialitat in vielen kleinen Fir-
men Uber die unmittelbaren Face-to-Face-Beziige zwischen den maBgeblichen be-
trieblichen Akteuren hergestellt wird. All das impliziert freilich noch keine harmoni-
schen Vorstellungen von kleinbetrieblichen Arbeitswelten, denn selbstredend exis-
tieren auch in , kollegialen” Firmen teilweise gravierende Konflikte, gerade wegen
der stark personalisierten Arbeitsbeziehungen. Im Gegensatz dazu sind Kollegiali-
tat, Bindung, Kohdsion etc. bei einigen Kleinunternehmen, vor allem aber bei drei
der fiinf untersuchten Mittelbetriebe nur begrenzt vorhanden. Wesentliche Griinde
dafiir sind einerseits rigide Fiihrungsstile, andererseits ausdifferenzierte Organisati-
onsstrukturen, einseitige Kapitalinteressen der Eigentlimer oder eine undurch-
schaubare Zukunftssituation. Weil es wenig Unterstiitzung fiir reprasentative Inter-
essenvertretung in den IT-Fallbetrieben mit Betriebsrat gibt, ist dessen Wirksamkeit
als Integrationsinstanz ebenfalls gering. Insofern scheint sich die im zweiten Kapitel
empirisch untermauerte Vermutung zu bestatigen, dass insbesondere in vielen Mit-
telbetrieben Partizipation und Arbeitnehmervertretung jenseits der unmittelbaren
Selbstvertretung besonders fragil bleiben, weil die kleinbetriebliche Sozialordnung
nicht mehr und der in GroBunternehmen (bliche Korporatismus noch nicht wirk-
sam ist.

Fazit: Abhangig von der Marktsituation, dem Betriebsumfeld, der Eigentiimerstruk-
tur, Fiithrungsstilen, typischen Anforderungsprofilen, Qualifikationsmustern etc.
sowie der Qualitat bestimmter Interessen-Aushandlungsmuster zwischen Manage-
ment und den fiir den jeweiligen Unternehmenserfolg relevanten
Beschaftigten(gruppen) finden sich differenzierte Auspragungen betrieblicher Ar-
beitsregulierung, die wir stark vereinfachend als ausbalanciert, asymmetrisch oder
(selten, weil voraussetzungsvoll) als egalitar interpretieren. Je nach Verhandlungs-
macht und Besetzung der ,,Ungewissheitszonen® ist dabei ein Mehr oder Weniger
an Partizipation seitens der Beschaftigten oder einzelner Beschaftigtengruppen zu
erwarten. Die immer wieder neu auszutarierenden, aber gleichzeitig zur betriebli-
chen Routine geronnenen und (im giinstigsten Fall) handlungsentlastenden Partizi-
pationsmuster betrachten wir als wesentlichen Teil von Unternehmenskulturen
bzw. von betrieblichen Sozialordnungen.
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An die Herausbildung neuer Branchen im Informations- und Kommunikationssektor
kniipften sich auch Hoffungen auf eine partielle Aufweichung der traditionellen ge-
schlechtertypischen und geschlechterhierarchischen Segmentierung des Arbeits-
marktes (GENDA 2005:24). Aufgrund des rasanten Wachstums und der ungenauen
Zugangsbestimmungen und Qualifikationsanforderungen boten sowohl Callcenter
als auch IT-Betriebe wdhrend ihrer Boom-Phase einen erleichterten Zugang zur Be-
schaftigung und gute Aufstiegsmoglichkeiten fiir Quereinsteigerlnnen, was insbe-
sondere auch Frauen nutzen konnten.

Was aber nun die Aufweichung der traditionellen geschlechterhierarchischen Ar-
beitsteilung betrifft, wirkt der vorgenommene Vergleich zwischen den Branchen al-
lerdings eher erniichternd. Denn anstatt einer Lockerung tradierter Geschlechterrol-
len und den daraus resultierenden ungleichen Arbeits- und Einkommensverhaltnis-
sen ist eher eine weitere Fortschreibung bzw. ,Reinstallierung“ zu erkennen. Der ge-
sellschaftspolitische Diskurs tiber Chancengleichheit und Gleichstellung der Ge-
schlechter findet zwar Eingang in die Uberlegungen vieler Beschaftigter und Ge-
schaftsfiihrerlnnen, doch die Situation in den Unternehmen weist darauf hin, dass
die Kluft zwischen ,politisch korrekten“ Aussagen mancher Geschéaftsfiihrerinnen
und einem konkreten Handeln nach wie vor groB ist. Meist fehlt schon allein das
notwendige Wissen um Ursachen und Diskriminierungsstrukturen, die zur Benach-
teiligung von Frauen fiihren. So bleiben betriebliche Strategien zur Gleichstellung
der Geschlechter auch im Sample die Ausnahme. Ein explizites Gleichstellungspro-
gramm gibt es ausschlieflich in einem IT-Unternehmen. Die Geschaftsfiihrerin hat
es sich zum Anliegen gemacht, Gender Mainstreaming in ihrem Betrieb umzusetzen.
Ihre konkret ausgearbeitete Strategie beinhaltet die gendergerechte Formulierung
aller programmierten Anwendungen und Folder, weiters gleiche Bezahlung gleich-
wertiger Arbeit in den Bereichen Marketing und Programmierung, die Ausbildung
weiblicher Informatik-Lehrlinge sowie die Moglichkeit zu Teilzeit und Telearbeit.

Mainnerbastion und Frauendomine

Wahrend die IT-Branche rein quantitativ von Mdnnern dominiert ist, arbeiten in
Callcentern zu einem liberwiegenden Anteil Frauen. Die Arbeit im Callcenter bietet
nur sehr geringe berufliche Aufstiegs- und Partizipationsmoglichkeiten, weniger ge-
sicherte Beschaftigungsverhaltnisse, niedrige Léhne und ist mit einem geringeren
sozialen Ansehen verbunden. Dahingegen avancierten Softwareentwicklung und IT-
Dienstleistungen zum prestigetrachtigen Berufsfeld fiir Hochqualifizierte mit
hohen Einkommen, guten Karriere- und Partizipationsmdoglichkeiten und Normalar-
beitsverhaltnissen als weiterhin dominierender Erwerbsarbeitsform.

Callcenter-Arbeit ist - wie die meisten Kommunikationsberufe - eine stark feminin
etikettierte Branche. Frauen wird groRere Kompetenz in Sachen Kommunikations-
fahigkeit zugeschrieben, der hohe Kundinnenbezug der Callcenter-Arbeit pradesti-
niere sie daher grundsatzlich fiir diese Tatigkeit. Trotzdem hangt es stark mit dem
Leistungsspektrum des jeweiligen Callcenters zusammen, ob es vorwiegend von
Frauen, von Mannern oder eher gemischt besetzt ist. Callcenter-Arbeit erweist sich
vorwiegend als ein von Teilzeit gepragter Arbeitsbereich. Die hohe Nachfrage nach
flexiblen, insbesondere nicht vollzeitigen Beschaftigungsverhaltnissen ist ein weite-
rer Grund, warum es zu einem hoheren Anteil von Frauen kommt. Denn es sind v.a.
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Frauen, die aufgrund ihrer haufigen Verpflichtungen in Haushalt und Familie ver-
mehrt Teilzeitarbeit favorisieren. Meistens sind sie jedoch so genannte Zuverdiene-
rinnen, da durch eine Teilzeitbeschaftigung im Callcenter der Lebensunterhalt eines
Mehrpersonenhaushalts nur bedingt gewahrleistet werden kann.

Die IT-Unternehmen im Sample - mit Ausnahme der Multimediafirma ,,Virtual De-
sign® - haben einen dulRerst geringen Frauenanteil. Manner bilden in allen Unter-
nehmen die Mehrheit der Beschaftigten und dominieren vor allem die technischen
Tatigkeitsbereiche. In jenen Betrieben, wo zumindest einige Frauen - auch in techni-
schen Bereichen - arbeiten, duBerten auch die Geschaftsfiihrerlnnen ein explizites
Interesse daran, mehr Frauen einzustellen. In den reinen ,,Mannerbetrieben“ hinge-
gen existiert kaum Bewusstsein tiber die Sinnhaftigkeit der Beschaftigung von Frau-
en; auch wird kaum Interesse geduRert, etwas andern zu wollen. Nach wie vor wird
der geringe Frauenanteil in IT-Unternehmen gerne auf das ,,geringe Interesse” der
Frauen an Technik und der kaum vorhandenen Moglichkeit zur Teilzeitarbeit zuriick-
geflihrt. Dabei wird zum einen der steigende Anteil weiblicher Informatikabsolven-
tinnen ignoriert und weiters die Tatsache, dass nicht alle Frauen Kinder haben.
Ebenfalls ausgeblendet bleiben die bekannten strukturellen Hindernisse, wie etwa
die weiterhin ungleiche Arbeitsteilung in der privaten Arbeit, die noch immer fast
ausschlieRlich Frauen vor das Problem der Doppelbelastung bzw. der Vereinbarkeit
stellt, sowie die fehlende 6ffentliche Infrastruktur fiir eine addquate - an Normalar-
beits(zeit)verhdltnissen orientierte - Kinderbetreuung. Das Ungleichgewicht zwi-
schen den Geschlechtern wird nicht auf eine mogliche Diskriminierungsdynamik
zuriickgefiihrt, sondern von Geschaftsfiihrern wie den Beschaftigten in beiden
Branchen auf individuelle Praferenzen der Frauen.

Fiir die IT-Branche diirfte gelten, dass mit steigender BetriebsgroRRe der Anteil der
darin beschaftigten Frauen zunimmt, weil sich mit der Gr6Re des Unternehmens
Rahmenbedingungen fiir Frauen grundlegend andern diirften. Je starker die Organi-
sation intern formalisiert ist, d.h. je klarere Regeln es etwa bei der Aufnahme von
Beschaftigten und der Einkommensfestlegung gibt, desto mehr gleichen sich die
Bedingungen fiir Frauen und Manner an. Frauen wissen durchaus von ihren besse-
ren Chancen in groBeren Betrieben, was auch eine relativ niedrige Bewerberinnen-
quote in kleinen IT-Firmen zur Folge hat. Formale Regeln bei der Besetzung von Po-
sitionen erschweren es Arbeitgeberinnen, die Auswahl nach Gesichtspunkten des
Geschlechts zu treffen, weil Kompetenzkriterien starker im Vordergrund stehen (vgl.
Ruiz Ben 2004:23). Eine derartige Formalisierung von Voraussetzungen fiir bestimm-
te Positionen, wie sie in groReren IT-Firmen anzutreffen ist, fehlt in Callcentern vol-
lig. Die auch anzufindende Besetzung von Positionen nach informellen Gesichts-
punkten, wie sie auch in den kleinen IT-Betrieben praktiziert wird, stellt ebenfalls
einen fruchtbaren Boden fiir geschlechterspezifische Zuschreibungen dar.

Restrukturierung geschlechterspezfischer Arbeitsteilung innerhalb der Branchen

Erwerbsarbeit ist, wie auch in dieser Studie deutlich wurde, weder in Callcentern
noch im IT-Sektor geschlechtsneutral strukturiert. Fiir beide Branchen gilt, dass
Frauen vorwiegend in nicht-technischen Bereichen beschaftigt sind. Mit der Verge-
schlechtlichung bestimmter Arbeitsbereiche ist in der Regel auch eine Hierarchisie-
rung im Hinblick auf Prestige und Einkommen verbunden (vgl. Ruiz Ben 2004:21f).
Die mit geringem Prestige besetzten Positionen von Frauen in den unteren Hierar-
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chieebenen der Callcenter sowie jene der fiir Administration und Kommunikation
eingesetzten Frauen in IT-Unternehmen machen das deutlich.

Im Callcenter sind es die gleichen geschlechtsspezifischen Zuschreibungen wie im
IT-Bereich, die dazu fiihren, dass Manner vermehrt als fiir technische Dienstleistun-
gen und Frauen eher als fiir emotional-kommunikative Tatigkeiten qualifiziert
wahrgenommen werden. In den hier untersuchten Unternehmen wird deutlich,
dass Firmen wie ,,QuickCall“, die komplexe und spezialisierte Dienstleistungen im
Versicherungsbereich anbieten, einen wesentlich héheren Anteil mannlicher Be-
schaftigter aufweisen als jene Callcenter, deren Dienstleistung im low-quality-Be-
reich und in vielen unterschiedlichen Projekten angesiedelt ist. Dariiber hinaus zei-
gen sich auch innerhalb der Callcenter geschlechtsspezifische Formen der Arbeits-
teilung. Frauen finden sich vorwiegend in den unteren und mittleren Hierarchieebe-
nen. Managementpositionen werden lberproportional oft mit Mannern besetzt. Es
wird deutlich, dass Frauen aufgrund der ihnen zugeschriebenen diplomatischen und
kommunikativen Fahigkeiten besonders gerne in mittleren Fiihrungsebenen einge-
setzt werden, wo sie als Vermittlungsinstanz zwischen Management und Agents
dienen sollen.

In Multimedia-Betrieben diirften auch deswegen mehr Frauen arbeiten als in den
rein technischen IT-Betrieben, da dort soziale und kreative Tatigkeiten eine hohere
Bedeutung haben. Mehr Frauen zu beschaftigen - so dagegen die Meinung einiger
Geschaftsfiihrer wie auch Beschaftigter in den ausgesprochen softwarelastigen IT-
Betrieben - wiirde die von Techniker- und Mannerkultur gepragten Sozialordnungen
der jeweiligen Betriebe komplett verdndern.

Die Bedeutung von Geschlecht in der Kundinnenarbeit

In engem Zusammenhang mit den Frauen und Mannern zugeschriebenen Fahigkei-
ten und Qualifikationen steht die Bedeutung von Geschlecht in der Kundlnnenar-
beit. Frauen gelten sowohl in der IT- als auch in der Callcenter-Branche als fiir den
KundInnenkontakt pradestiniert und finden sich vermehrt in Positionen mit KundIn-
nenkontakt wieder. Diese Tatsache ist u.a. auch fiir den hohen Anteil weiblicher Be-
schaftigter in Callcentern verantwortlich und spiegelt sich auch in der IT-Branche
wider - wo Frauen gerne in Positionen mit Kundlnnenkontakt eingesetzt werden .
Manner werden in diesem Zusammenhang als technisch kompetenter, Frauen als
sozial kompetenter und kommunikativer betrachtet. Es sind jedoch nicht nur die Ar-
beitgeberlnnen, deren Handeln stark von geschlechtsspezifischen Zuschreibungen
gepragt ist, sondern durchaus auch die Kundlnnen und die Beschaftigten selbst, die
sich entsprechend der den Frauen zugeschriebenen Kompetenzen verhalten. Gleich-
zeitig passen sich sowohl Frauen als auch Manner dem jeweils von ihnen erwiinsch-
ten Bild an, wodurch sie emotionale Gratifikationen erzielen und soziale Identitats-
konflikte vermeiden kénnen.

In den untersuchten Callcentern sind die Agents haufig mit geschlechtsspezifischen
Zuschreibungen der Kundinnen konfrontiert. Frauen wird z.B. unterstellt, dass sie in
technischen Angelegenheiten weniger kompetent seien als Manner. Um Gesprache
moglichst unproblematisch zu gestalten, wird diesbeziiglich durchaus auch auf
Wiinsche der KundInnen eingegangen. Diese Form der geschlechtsspezifischen Zu-
schreibung wird von den Agents jedoch auch gelegentlich offensiv ausgespielt.
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AuRern also KundInnen Zweifel an der technischen Kompetenz der weiblichen
Agents, werden sie mit mannlichen Agents verbunden.

Vereinbarkeit als Frauenproblem

Nach wie vor nehmen liberwiegend Frauen die hauptsachliche Verantwortung fiir
den familidren Tatigkeitsbereich wahr. Dieser Umstand fiihrt dazu, dass sich die Ver-
einbarkeitsfrage fiir Frauen noch immer unmittelbarer und dringlicher stellt als fir
Manner. Manner unseres Samples leisten zwar in vielen Fallen einen Beitrag zur
Haushaltsarbeit, es wird jedoch deutlich, dass v.a. Frauen jene Dinge libernehmen,
die Planungs- und Organisationsleistungen verlangen. Viele ManagerInnen und Ge-
schaftsfiihrerlnnen im Sample - sowohl in IT-Firmen als auch in den Callcentern -
betonen, dass in ihrem Unternehmen eine moglichst gute Vereinbarkeit von Familie
und Berufstatigkeit ein Anliegen ist. Zum Teil wird auch explizit auf eine familien-
freundliche Arbeitsgestaltung hingewiesen. Bei den untersuchten inhouse-Callcen-
tern sind es vorwiegend Konzernvorgaben, auf denen diese Malinahmen beruhen,
bei externen Callcentern sind derartige Bestrebungen dagegen kaum erkennbar.
Auch der Anteil der Beschaftigten mit Kindern ist hier sehr gering. In Callcentern ist
es v.a. die mangelnde zeitliche Flexibilitat der Beschaftigten mit Betreuungspflich-
ten, die die Situation erschwert. Geht die Arbeit den geregelten Lauf und bleiben
Diensteinteilungen wie vereinbart, so lassen sich Teilzeitbeschaftigung und Famili-
enarbeit meist gut vereinbaren; schwierig wird es dagegen dann, wenn spontan
eingesprungen werden soll.

In den kleinen IT-Betrieben ist es vorwiegend die personliche Erfahrung bzw. die Le-
benssituation der Geschaftsfiihrerlnnen, die fiir mehr oder weniger familienfreund-
liche MaBnahmen ausschlaggebend ist. Es sind v.a. jene Geschaftsfiihrerinnen, die
selbst Kinder haben, die betonen, dass sie in punkto Arbeitszeit und Arbeitsort flexi-
bel auf die Bediirfnisse der Beschaftigten eingehen wollen. Das Angebot und des-
sen Nutzung ist meist darauf beschrinkt, Arbeitszeiten regelmiRig und Uberstun-
den gering zu halten, ganz selten werden auch Teilzeit oder Telearbeit in Anspruch
genommen. In den Betrieben des IT-Samples hat die Mehrheit der Manner Kinder,
aber nur eine Frau. Das dirfte auch darauf hinweisen, dass Frauen meist dann in
der IT-Branche tatig sind bzw. eher Fu fassen konnen, wenn sie keine bzw. bereits
erwachsene Kinder haben bzw. von Versorgungs- und Betreuungspflichten - wie die
meisten Madnner- einigermafen befreit sind.

Aus der Perspektive der Geschlechterverhaltnisse betrachtet, deutet die Entwick-
lung der neuen Berufe und Branchen im Informations- und Kommunikationssektor
darauf hin, dass die geschlechterspezifische und geschlechterhierarchische Segmen-
tierung des Arbeitsmarktes - aufgrund der strukturellen gesellschaftlichen Macht-
und Herrschaftsverhaltnisse - nicht allein auf individueller bzw. betrieblicher Ebene
aufgeweicht werden kann. Auf betrieblicher bzw. individueller Ebene - das zeigt sich
im Sample - scheinen tradierte Rollenbilder und Positionen der Geschlechter eher
bestatigt als Uberwunden zu werden.
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