«@Ws BERUFSLEXIKON

Das Berufslexikon ist ein Online-Informationstool des AMS und bietet umfassende Berufsinformationen zu
fast 1.800 Berufen in Osterreich. Informieren Sie sich unter www.berufslexikon.at zu Berufsanforderungen,
Beschaftigungsperspektiven und Einstiegsgehaltern sowie zu Aus- und Weiterbildungsmdglichkeiten.

Callcenter Agent (w)
Callcenter Agent (m)

Einstiegsgehalt: € 1.750,- bis € 2.030,-

INHALT

TatigKeitSMErKmMale. . ..ot 1
SN AUCN. . .o 1
N0 {0 (o [T = =T o TS APt 2
BeschaftigungsmOgliCchKeItaN. . ...t ettt e 2
AUSSICN N, e e e e 2
AUSDIIUN . oo e e e e e 2
Durchschnittliches Bruttoeinstiegsgehalt. . .. ... ... oo e 3
1 T 0 =13 U o S 3

TATIGKEITSMERKMALE

Callcenter Agents erbringen unterschiedlichste Dienstleistungen am Telefon. Sie nehmen eingehende
Telefongesprache an, beantworten Kundenanfragen oder erteilen Auskinfte. Manche Anliegen, wie z.B.
Reklamationen, leiten sie zur Bearbeitung an die zustandige Abteilung oder Ansprechperson weiter. Sie vermitteln
auch Gesprache innerhalb des Unternehmens oder nach auf3en.
Weiters rufen Callcenter Agents Kundlnnen auch aktiv an, z.B. im Rahmen von Telefonverkaufen. Dartber
hinaus GUbernehmen sie unterschiedliche Aufgaben, wie z.B. Weck- und Benachrichtigungsdienste, oder fuhren
Meinungsumfragen fur Markt- und Meinungsforschungsunternehmen durch. Sie aktualisieren Kundendaten
in Datenbanken und bearbeiten Kundenanfragen per E-Mail oder im Live-Chat. Zudem tbernehmen Callcenter
Agents oftmals auch die Bearbeitung der Post und leiten E-Mails an die verantwortlichen Stellen und Personen
weiter.
Typische Tatigkeiten sind z.B.:

+  Anrufe entgegennehmen

. Kundenfragen beantworten

. Gesprache weiterleiten

. Bestellungen und Reklamationen aufnehmen

. Beratungs- und Verkaufsgesprache fuhren

. Markt- und Meinungsumfragen durchfthren

. Post und E-Mails bearbeiten

SIEHE AUCH

. Callcenter Agent (m/w) (Mittlere/Hdhere Schulen)
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ANFORDERUNGEN

. EDV-Anwendungskenntnisse

. Freude am Beraten

. Freude am Kontakt mit Menschen
c Gerne im Buro arbeiten

c Guter Gehérsinn

. Kommunikationsfahigkeit

. Konfliktfahigkeit

. Problemlésungsfahigkeit

. Selbststandiges Arbeiten

c Serviceorientierung

BESCHAFTIGUNGSMOGLICHKEITEN

Die Einsatzbereiche fur Callcenter Agents sind vielfaltig. Beschaftigungsmaglichkeiten bieten z.B.:
. Unternehmen verschiedener Branchen
. Callcenter und Direktmarketingunternehmen
. Kundenserviceabteilungen von grolRen Unternehmen und 6ffentlichen Institutionen
. Markt- und Meinungsforschungsinstitute
. Telefonauskunftstellen
. Banken
. Versicherungen
+  Offentliche Institutionen

AUSSICHTEN

Die Aufgaben der Bulroassistenz haben sich in den letzten Jahren gewandelt und erweitert, wodurch auch die
Anforderungen an die Qualifikationen steigen. Langfristig wird erwartet, dass viele Birohilfstatigkeiten durch neue
digitale Méglichkeiten und Organisationsformen ersetzt werden. In diesem Berufsfeld sind oft Allrounderinnen
gefragt, die Aufgaben und Prozesse koordinieren und dabei selbststandig Entscheidungen treffen.

Die wirtschaftlichen Auswirkungen der Corona-Krise im Blrobereich sind je nach Branche des Unternehmens
unterschiedlich. Viele Unternehmen haben von der Moglichkeit der Kurzarbeit Gebrauch gemacht oder mussten
Personal kiindigen. Diese MaBnahmen betrafen insbesondere Burohilfskrafte. Daher ist in diesen Bereichen mit
leicht ricklaufigen Beschaftigungszahlen zu rechnen.

Gut qualifizierte Callcenter Agents, die Uber ein professionelles Ausdrucksvermdgen verfiigen, sind vor allem in
grofBen Unternehmen gefragt. Fremdsprachenkenntnisse kdnnen dartber hinaus zu verbesserten Perspektiven am
Arbeitsmarkt beitragen.

AUSBILDUNG

Es gibt keine gesetzlich geregelte Ausbildung fir diesen Beruf. Die nétigen Kenntnisse und Fertigkeiten werden
betriebsintern oder durch Kurzausbildungen vermittelt. Vorteilhaft sind eine gute Allgemeinbildung sowie
einschlagige Berufserfahrungen, z.B. als Versicherungsvertreterin oder Verkauferin.

Mogliche Kurzausbildungen bietet z.B. das BFl im Rahmen des Kurses "Telefonieren - gewusst wie!". In diesem Kurs
wird in 20 Unterrichtseinheiten ein professionelles und kundenfreundliches Verhalten am Telefon geschult.

Aus- und Weiterbildungsmoglichkeiten im Bereich Telefonieren bietet auch das WIFI, z.B. im Rahmen des Kurses
"Beschwerdemanagement am Telefon", indem in 16 Lehreinheiten der professionelle Umgang mit Beschwerden
erlernt wird.

Seite 2 von 3 | AMS Berufslexikon - Kurz-/Spezialausbildung | www.ams.at/berufslexikon


https://www.bfi.wien/kurs/3510/wirtschaft/buero-sekretariat/telefonieren-gewusst-wie/
https://www.wifiwien.at/kurs/1353x-beschwerdemanagement-am-telefon
http://www.ams.at/berufslexikon

Callcenter Agent (w)

Callcenter Agent (m) s BERUFSLEXIKON

DURCHSCHNITTLICHES BRUTTOEINSTIEGSGEHALT

€ 1.750,- bis € 2.030,- *

* Die Gehaltsangaben entsprechen den Bruttogehaltern bzw Bruttoléhnen beim Berufseinstieg. Achtung: meist beziehen

sich die Angaben jedoch auf ein Berufsbindel und nicht nur auf den einen gesuchten Beruf. Datengrundlage sind die
entsprechenden Mindestgehalter in den Kollektivvertragen (Stand: 2023). Eine Ubersicht (iber alle Einstiegsgehélter finden Sie
unter www.gehaltskompass.at. Mindestgehalt fir Berufseinsteigerinnen It. typisch anwendbaren Kollektivvertagen. Die aktuellen
kollektivvertraglichen Lohn- und Gehaltstafeln finden Sie in den Kollektivvertrags-Datenbanken des Osterreichischen
Gewerkschaftsbundes (0GB) (http://www.kollektivvertrag.at) und der Wirtschaftskammer Osterreich (WKO) (http://
www.wko.at/service/kollektivvertraege.html).

IMPRESSUM

Fiir den Inhalt verantwortlich:

Arbeitsmarktservice

Dienstleistungsunternehmen des &6ffentlichen Rechts
TreustralBe 35-43

1200 Wien

E-Mail: ams.abi@ams.at

Stand der PDF-Generierung: 25.02.25
Die aktuelle Fassung der Berufsinformationen ist im Internet unter www.berufslexikon.at verfugbar!
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