
Antwort
der Bundesregierung

auf die Kleine Anfrage der Abgeordneten Pascal Meiser, Susanne Ferschl, 
Matthias W. Birkwald, weiterer Abgeordneter und der Fraktion DIE LINKE.
– Drucksache 19/21020 –

Arbeitsbedingungen und Arbeitszeit in der Callcenter-Branche

V o r b e m e r k u n g  d e r  F r a g e s t e l l e r

Die Callcenter-Branche boomt und wird als Wachstumsmarkt bezeichnet. Ein 
weiteres Wachstum für die kommenden Jahre wird prognostiziert. Das heißt 
aber noch lange nicht, dass die Wertschöpfung auch bei den Beschäftigten an-
kommt. Immer wieder kommt es zu Berichten über schlechte Arbeitsbedin-
gungen. So sollen nach einer Umfrage der Gewerkschaft ver.di unter 
Callcenter-Beschäftigten über 50 Prozent der Befragten einen Zweitjob zum 
Leben benötigen (https://besondere-dienste.verdi.de/branchen/callcenter).

Außerdem nehmen die Fragesteller Berichte über fehlende Tarifbindung und 
gesetzliche Verstöße gegen das Arbeitszeitgesetz sowie fehlende betriebliche 
Mitbestimmung in vielen Betrieben mit Sorge wahr. Die Fragesteller wollen 
deshalb von der Bundesregierung wissen, wie die Situation tatsächlich aus-
sieht.

V o r b e m e r k u n g  d e r  B u n d e s r e g i e r u n g
Soweit Angaben aus der Beschäftigungsstatistik der Bundesagentur für Arbeit 
(BA) herangezogen werden, handelt es sich dabei um Beschäftigte in Betrieben 
mit dem wirtschaftlichen Schwerpunkt „Callcenter“. Grundlage für die Unter-
scheidung nach Wirtschaftszweigen ist die Wirtschaftszweigklassifikation WZ 
2008. Als Jahreswert wird in der Beschäftigungsstatistik jeweils der Juni ver-
wendet.
Das IAB-Betriebspanel ist eine Arbeitgeberbefragung von rund 15.500 Betrie-
ben aller Wirtschaftszweige und Betriebsgrößenklassen. Sie ist repräsentativ für 
die rund 2,1 Millionen Betriebe mit mindestens einem sozialversicherungs-
pflichtig Beschäftigten. Trotz der hohen Fallzahl dieser Befragung sind den 
Möglichkeiten differenzierter Auswertungen (z. B. nach Branche) Grenzen ge-
setzt. Zu der in der Anfrage angesprochenen Branche „Callcenter“ (WZ-Code: 
822) lassen sich auf Basis des IAB-Betriebspanels keine Auskünfte erteilen. 
Das liegt zum einen an der geringen Fallzahl, die in der Stichprobe der befrag-
ten Betriebe zu finden sind. Zum anderen stellen Callcenter keinen Wirtschafts-
zweig für die Stichprobenziehung und Hochrechnung des IAB-Betriebspanels 
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dar. Damit können unabhängig von der Fallzahl keine Angaben zur statisti-
schen Sicherheit und Genauigkeit der Ergebnisse getroffen werden.
Die Daten aus dem Mikrozensus zu Callcentern beziehen sich auf abhängig Er-
werbstätige. Zur Darstellung von Beschäftigten in Callcentern wurde gemäß 
der „Klassifikation der Wirtschaftszweige, Ausgabe 2008“ die Wirtschaftsgrup-
pe 82.2 „Callcenter“ verwendet.

1. Wie hat sich nach Kenntnis der Bundesregierung die Zahl der Beschäftig-
ten in der Callcenter-Branche in Deutschland entwickelt (bitte die jüngst 
verfügbaren Daten angeben sowie jeweils jährlich für die vergangenen 
zehn Jahre, bitte für jedes Jahr differenziert nach Vollzeit-, Teilzeit- sowie 
geringfügiger Beschäftigung, Geschlecht, Alter und Bundesland darstel-
len, bitte sowohl absolute Zahlen als auch anteilige Werte an den jeweili-
gen Beschäftigungsverhältnissen angeben)?

Nach Angaben der Beschäftigungsstatistik der BA waren zum Stichtag 30. Juni 
2019 in der Wirtschaftsgruppe 822 „Callcenter“ (WZ 2008) rund 125.600 sozi-
alversicherungspflichtige und 7.900 geringfügig entlohnt Beschäftigte (Arbeits-
ort) gemeldet.
Weitere Ergebnisse sind den Tabellen 1 bis 4* im Anhang zu entnehmen.

2. Wie hat sich nach Kenntnis der Bundesregierung die Qualifikationsstruk-
tur der Beschäftigten in Callcentern entwickelt (bitte die jüngst verfügba-
ren Daten angeben sowie jeweils jährlich für die vergangenen zehn Jahre, 
bitte möglichst nach gelernt, angelernt, ungelernt bzw. elementare, mittle-
re, höhere oder Hochschulbildung differenzieren)?

Nach Angaben der Beschäftigungsstatistik der BA kann unterschieden werden 
nach der abgeschlossenen Berufsausbildung und seit dem Jahr 2013 auch nach 
dem Anforderungsniveau der ausgeübten beruflichen Tätigkeit.
Zum Stichtag 30. Juni 2019 hatten in der Wirtschaftsgruppe 822 „Callcenter“ 
von den sozialversicherungspflichtig Beschäftigten 17 Prozent keinen, 58 Pro-
zent einen betrieblich bzw. schulischen und 11 Prozent einen akademischen Be-
rufsabschluss. Für 14 Prozent der Beschäftigten lagen keine Angaben zum Be-
rufsabschluss vor.
Zeitreihenvergleich der Anteile nach Berufsabschluss sind nicht sinnvoll mög-
lich, weil die Anteilsveränderungen der Berufsabschlüsse auch Folge deren 
besseren Erfassung sind, was sich in dem Rückgang der Kategorie „ohne Anga-
ben“ zeigt. Aussagekräftiger ist die Unterscheidung nach dem Anforderungsni-
veau, auch deshalb, weil der formal vorliegende Bildungsabschluss nicht auto-
matisch gleichzusetzen ist mit den Qualifikationsanforderungen der ausgeübten 
Tätigkeit.
Nach Auswertungen der Beschäftigungsstatistik der BA zum Stichtag 30. Juni 
2020 in der Wirtschaftsgruppe 822 „Callcenter“ waren 6 Prozent der sozialver-
sicherungspflichtigen Beschäftigten als Helfer, 78 Prozent als Fachkräfte, 
14 Prozent als Spezialisten und 3 Prozent als Experten tätig.
Weitere Ergebnisse sind den Tabellen 5 und 6* im Anhang zu entnehmen.

* Von einer Drucklegung der Tabellen wird abgesehen. Diese sind auf Bundestagsdrucksache 19/21819 auf der Internet-
seite des Deutschen Bundestages abrufbar.
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3. Wie hoch ist nach Kenntnis der Bundesregierung die Teilzeitquote der Be-
schäftigten in der Callcenter-Branche, und wie hoch ist diese im Vergleich 
dazu in der Gesamtwirtschaft (bitte sowohl die Gesamtquote als auch nach 
Geschlecht und Bundesland sowie nach Beschäftigung über und unter 20 
Wochenstunden differenziert ausweisen)?

Nach Angaben der Beschäftigungsstatistik der BA waren in der Wirtschafts-
gruppe 822 „Callcenter“ (WZ 2008) zum Stichtag 30. Juni 2019 rund 41 Pro-
zent der sozialversicherungspflichtig Beschäftigten teilzeitbeschäftigt. Bei allen 
sozialversicherungspflichtig Beschäftigten belief sich dieser Anteil auf 29 Pro-
zent. Eine Unterscheidung der Teilzeitbeschäftigung nach der Wochenstunden-
zahl ist nicht möglich.
Weitere Ergebnisse sind Tabelle 7* im Anhang zu entnehmen.

4. Wie haben sich die Anzahl und der Anteil der Beschäftigten in der 
Callcenter-Branche, die aus Teilzeitbeschäftigung in Vollzeitbeschäftigung 
wechselten, sowie derjenigen, die aus Vollzeitbeschäftigung in Teilzeitbe-
schäftigung wechselten, entwickelt (bitte die jüngst verfügbaren Daten an-
geben sowie jeweils jährlich für die vergangenen zehn Jahre darstellen; 
bitte differenziert nach Bundesland, Geschlecht und zum Vergleich die 
Werte für die Gesamtwirtschaft darstellen)?

Hierzu liegen der Bundesregierung keine Erkenntnisse vor.

5. Wie hoch ist nach Kenntnis der Bundesregierung jeweils die Anzahl und 
der Anteil der Beschäftigten, die mit und ohne Sachgrund befristet bzw. 
unbefristet in der Callcenter-Branche beschäftigt sind (bitte die jüngst ver-
fügbaren Daten angeben sowie jeweils jährlich für die vergangenen zehn 
Jahre; nach Geschlecht, Alter und Bundesland differenziert ausweisen)?

Hierzu liegen der Bundesregierung keine Erkenntnisse vor.

6. Wie hoch war nach Kenntnis der Bundesregierung jeweils die Anzahl und 
der Anteil der neu eingestellten Beschäftigten mit befristeten Arbeitsver-
trägen bezogen auf die gesamten Neueinstellungen in der Callcenter-
Branche, und wie hoch war jeweils die Übernahmequote in ein unbefriste-
tes Arbeitsverhältnis (bitte die jüngst verfügbaren Daten angeben sowie je-
weils jährlich für die vergangenen zehn Jahre darstellen; bitte nach Ge-
schlecht, Alter und Bundesland differenziert ausweisen)?

Nach Angaben der Beschäftigungsstatistik der BA haben in der Wirtschafts-
gruppe 822 „Callcenter“ (WZ 2008) zum Stichtag 30. Juni 2019 rund 31.000 
Beschäftigte eine befristete Beschäftigung begonnen, ihr Anteil an allen begon-
nenen sozialversicherungspflichtigen Beschäftigungsverhältnissen belief sich 
auf 57 Prozent.
Statistiken darüber, wie viele der befristeten in unbefristete Beschäftigungsver-
hältnisse übernommen wurden, liegen nicht vor.
Weitere Ergebnisse sind den Tabellen 8 und 9* im Anhang zu entnehmen.

* Von einer Drucklegung der Tabellen wird abgesehen. Diese sind auf Bundestagsdrucksache 19/21819 auf der Internet-
seite des Deutschen Bundestages abrufbar.
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7. Wie hoch war nach Kenntnis der Bundesregierung jeweils die Anzahl und 
der Anteil der geringfügig Beschäftigten in der Callcenter-Branche (bitte 
die jüngst verfügbaren Daten angeben sowie jeweils jährlich für die ver-
gangenen zehn Jahre darstellen; bitte nach Geschlecht, Alter und Bundes-
land differenziert ausweisen)?

Nach Angaben der Beschäftigungsstatistik der BA gab es in der Wirtschafts-
gruppe 822 „Callcenter“ (WZ 2008) zum Stichtag 30. Juni 2019 insgesamt 
rund 130.900 sozialversicherungspflichtig oder ausschließlich geringfügig Be-
schäftigte. Von diesen Beschäftigten waren rund 5.400 oder vier Prozent aus-
schließlich geringfügig beschäftigt.
Weitere Ergebnisse sind den Tabellen 10 und 11* im Anhang zu entnehmen.

8. Wie hoch war nach Kenntnis der Bundesregierung jeweils die Anzahl und 
der Anteil aller in Callcentern Erwerbstätigen, welche aufstockende Leis-
tungen nach dem Zweiten Buch Sozialgesetzbuch (SGB II) in Anspruch 
nahmen (bitte die jüngst verfügbaren Daten angeben sowie jeweils jährlich 
für die vergangenen zehn Jahre darstellen; bitte nach Geschlecht, Alter 
und Bundesland differenziert ausweisen)?

Nach Angaben der Grundsicherungsstatistik der BA gab in der Wirtschafts-
gruppe 822 „Callcenter“ (WZ 2008) zum Stichtag 30. Juni 2019 insgesamt 
rund 3.600 sozialversicherungspflichtig und rund 200 ausschließlich geringfü-
gig Beschäftigte (Wohnort), die erwerbsfähige Leistungsberechtigte (ELB) 
nach dem Zweiten Buch Sozialgesetzbuch (SGB II) waren. Bezogen auf alle 
sozialversicherungspflichtig Beschäftigten in der Wirtschaftsgruppe 822 „Call-
center“ (WZ 2008) waren das 2,9 Prozent und bezogen auf alle ausschließlich 
geringfügig Beschäftigte in dieser Branche 3,8 Prozent.
Weitere Ergebnisse sind den Tabellen 12 bis 23* im Anhang zu entnehmen.

9. Wie hoch waren nach Kenntnis der Bundesregierung insgesamt die Kosten 
für aufstockende Leistungen nach dem SGB II für Beschäftigte in Callcen-
tern (bitte die jüngst verfügbaren Daten angeben sowie jeweils jährlich für 
die vergangenen zehn Jahre darstellen und differenziert nach Bundesland 
ausweisen)?

Angaben zu Zahlungsansprüchen für erwerbstätige Regelleistungsberechtigte, 
die in der Wirtschaftsgruppe 822 „Callcenter“ sozialversicherungspflichtig oder 
geringfügig beschäftigt sind, liegen nicht vor.
Nach Angaben der jährlichen Auswertung der Grundsicherungsstatistik der BA 
für eine festgelegte Branchenstruktur gab es im Jahresdurchschnitt 2018 insge-
samt 29.000 Regelbedarfsgemeinschaften mit mindestens einem sozialversiche-
rungspflichtig Beschäftigten ELB im Wirtschaftsabschnitt N „Erbringung von 
sonstigen wirtschaftlichen Dienstleistungen“ (ohne Arbeitnehmerüberlassung), 
in dem die Wirtschaftsgruppe 822 „Callcenter“ enthalten ist. Die Zahlungsan-
sprüche beliefen sich für das Jahr 2018 auf insgesamt rund 264 Millionen Euro.
Ergebnisse sind den Tabellen 24 und 25* im Anhang zu entnehmen.

* Von einer Drucklegung der Tabellen wird abgesehen. Diese sind auf Bundestagsdrucksache 19/21819 auf der Internet-
seite des Deutschen Bundestages abrufbar.
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10. Wie viele Leiharbeitskräfte waren nach Kenntnis der Bundesregierung 
auf Grundlage der Auswertungen des IAB-Betriebspanels in der Einsatz-
branche Callcenter tätig (bitte die jüngst verfügbaren Daten angeben so-
wie jeweils jährlich für die vergangenen zehn Jahre darstellen; bitte die 
Gesamtzahl und nach Geschlecht, Alter und Bundesland sowie die abso-
luten Zahlen und den Anteil an der Gesamtbeschäftigung in der Einsatz-
branche differenziert ausweisen)?

Hierzu liegen der Bundesregierung keine Erkenntnisse vor. Ergänzend sei auf 
die einleitenden methodischen Hinweise hingewiesen.

11. Wie viele Leiharbeitsverhältnisse waren nach Kenntnis der Bundesregie-
rung in der Einsatzbranche Callcenter nach weniger als drei Monaten, 
nach mehr als drei Monaten und nach mehr als neun Monaten beendet 
(bitte die jüngst verfügbaren Daten angeben sowie jeweils jährlich für 
die vergangenen zehn Jahre darstellen sowie die absoluten Zahlen und 
den Anteil an der Gesamtbeschäftigung in der Einsatzbranche differen-
ziert ausweisen)?

Hierzu liegen der Bundesregierung keine Erkenntnisse vor, es wird auf die ein-
leitenden methodischen Hinweise verwiesen. Zudem ist in der Statistik der Ar-
beitnehmerüberlassung keine Unterscheidung nach der Einsatzbranche von 
Leiharbeitnehmerinnen und Leiharbeitnehmern möglich.

12. Wie hoch ist nach Kenntnis der Bundesregierung jeweils die durch-
schnittliche tarifliche und tatsächliche Arbeitszeit von Beschäftigten in 
Callcentern, und wie stellt sich diese im Vergleich zur Gesamtwirtschaft 
dar (bitte die jüngst verfügbaren Daten angeben sowie jeweils jährlich 
für die vergangenen zehn Jahre darstellen; bitte die Gesamtzahl in abso-
luten Zahlen und in anteiligen Werten darstellen und nach Geschlecht, 
Alter und Tarifgebundenheit differenziert ausweisen)?

Der Mikrozensus liefert Informationen zu den durchschnittlich normalerweise 
und den durchschnittlich tatsächlich geleisteten Wochenarbeitszeiten. Bei der 
normalerweise geleisteten Arbeitszeit je Woche werden gelegentliche oder ein-
malige Abweichungen nicht berücksichtigt (z. B. Urlaub, Krankheit, gelegent-
lich geleistete Überstunden). Die tatsächlich geleistete Arbeitszeit in der Be-
richtswoche enthält z. B. auch unregelmäßig geleistete Überstunden, jedoch 
keine urlaubs-oder krankheitsbedingten Abwesenheiten. Die Daten sind den 
Tabellen 26 und 27* im Anhang zu entnehmen. Angaben zur tariflichen Ar-
beitszeit liegen der Bundesregierung nicht vor.

13. Welche Erkenntnisse liegen der Bundesregierung über die Zahlen und 
die Anteile von Beschäftigten in Callcentern vor, die überlange Arbeits-
zeiten, Samstags- und Wochenendarbeit, Feiertagsarbeit, Arbeitszeiten 
am Abend und in der Nacht oder in Schichtmodellen haben (bitte die 
jüngst verfügbaren Daten angeben sowie jeweils jährlich für die vergan-
genen zehn Jahre darstellen; bitte die Gesamtzahl in absoluten Zahlen 
und in anteiligen Werten und nach Bundesland, Geschlecht, Alter und 
Tarifgebundenheit differenziert ausweisen)?

Informationen hierzu enthält der Mikrozensus. Die Daten sind den Tabellen 28 
bis 33* im Anhang zu entnehmen werden. Die Ergebnisse zur Samstags-, 
Sonntags-, Feiertags-, Abend-, Nacht- und Schichtarbeit sind ab dem Erhe-

* Von einer Drucklegung der Tabellen wird abgesehen. Diese sind auf Bundestagsdrucksache 19/21819 auf der Internet-
seite des Deutschen Bundestages abrufbar.
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bungsjahr 2017 aufgrund des geänderten Betrachtungszeitraums (in den letzten 
4 Wochen, davor in den letzten 3 Monaten) nicht mehr vergleichbar. Angaben 
nach Tarifgebundenheit, nach Bundesländern und Informationen zu überlangen 
Arbeitszeiten liegen der Bundesregierung nicht vor.

14. Wie viele bezahlte und unbezahlte Überstunden wurden nach Kenntnis 
der Bundesregierung in der Callcenter-Branche in den vergangenen zehn 
Jahren geleistet, und wie stellt sich diese Zahl im Vergleich zur Gesamt-
wirtschaft dar (bitte jährlich ausweisen und sowohl die Gesamtzahl als 
auch nach Geschlecht, Alter, Bundesland, Wirtschaftszweigen, Tarifge-
bundenheit differenziert ausweisen; für den Vergleich mit der Gesamt-
wirtschaft bitte die Überstunden ins Verhältnis zur Gesamtstundenzahl 
setzen)?

Wie vielen Vollzeitäquivalenten entspricht die Zahl der unbezahlten 
Überstunden in Callcentern?

Daten zu Überstunden sind dem Mikrozensus zu entnehmen. Die Daten sind 
Tabelle 34* im Anhang zu entnehmen. Für methodische Hinweise wird auf die 
Vorbemerkungen der Bundesregierung in der Antwort auf die Kleine Anfrage 
der Fraktion DIE LINKE. auf Bundestagsdrucksache 19/15098 verwiesen. Die 
wirtschaftsfachliche Gliederung beschränkt sich auf zusammengefasste Wirt-
schaftsabschnitte (Klassifikation der Wirtschaftszweige, WZ2008). Aussagen 
zu Callcentern können Aufgrund zu geringer Fallzahlen nach Geschlecht, Alter 
und Bundesländer nicht gemacht werden. Daten zu Vollzeitäquivalenten für die 
Callcenter-Branche liegen nicht vor.

* Von einer Drucklegung der Tabelle wird abgesehen. Diese ist auf Bundestagsdrucksache 19/21819 auf der Internetseite 
des Deutschen Bundestages abrufbar.
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