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Es muss nicht immer
Mammon sein

Wettbewerbsvorteil Vergiitungsmodell

Ein fixes Grundgehalt plus ein variabler, zumeist vom Erfolg abhangiger Anteil:
So sieht in aller Regel das Vergutungsmodell in deutschen Call Centern aus. Das
ist zwar simpel, aber es geht noch mehr. Denn an der Gehaltsschraube — sowohl

fur Agents als auch fir Fuhrungskrafte — lasst sich drehen: zum Vorteil von Arbeit-

nehmern und Arbeitgebern. Dieser Artikel zeigt unter anderem, was international
ublich ist und was sich davon auf Deutschland tbertragen lasst.
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ute Arbeit hat ihren Preis. Das
Gverdeutlicht nicht zuletzt das

Churchill-Zitat ,Who pays
peanuts, gets monkeys“. Dabei kommt
es gar nicht mal bloB3 darauf an, den
Call Center-Beschiftigten genug Cash
zu zahlen, sondern ihnen ein mog-
lichst attraktives Gesamtpaket zu
schniiren. Das kann neben einem
Grundgehalt aus leistungsabhéngigen
Boni, Sonderpramien und Benefits
bestehen (vergleiche Grafik auf die-
ser Seite unten).

Grundgehalt muss
wettbewerbsfahig sein

,Das Grundgehalt muss vor allem dem
Wettbewerb standhalten®, findet Mi-
chael Illert, Manager International bei
der HR-Beratung Frazer Jones. ,Ein
Grundgehalt muss konkurrenzfahig
sein, um zum einen Wunschkandi-
daten anzulocken und zum anderen
die Fluktuationsrate im Griff zu behal-
ten.“ Allerdings erreicht man seiner
Einschétzung nach mit einem Grund-
gehalt nicht mehr und nicht weniger
als eine ,durchschnittliche Arbeits-
leistung®. Wer mehr will, muss mehr
bieten. Boni und Benefits heilen die
Zauberworte, die fiir Loyalitdt sorgen
und zu besonderen Leistungen an-
spornen konnen. Aber Vorsicht: ,, Eini-
ge Call Center machen den Fehler und
zahlen ihren Call Center-Agents jahr-
liche Boni. Dabei wirkt monetire Mo-
tivation auf diesem Einkommensni-
veau nicht besonders langfristig, wes-
halb eine regelméBigere Boni-Zahlung
sinnvoller ist“, sagt Illert.

Ob Grundgehalt oder Bonus — das Fi-
nanzamt verdient mit. Um die Steuer-
pflicht zu umgehen oder zumindest
eine Vergiinstigung fiir Arbeitgeber
und Arbeitnehmer zu erreichen, set-
zen viele Unternehmen im europé-

ischen Ausland auf Benefits. Essens-
Gutscheine in Belgien, ein gratis Kin-
dergartenplatz in GroBbritannien
oder eine Mitgliedschaft im Fitness-
studio kénnen Beschiftigte ans Call
Center binden. Denkbar ist vieles,
steuerlich begiinstigt sind in Deutsch-
land allerdings lingst nicht alle Bene-
fits, die anderswo {iblich sind.

Ulf Knorr, Steuerberater und Vorstand
der ECOVIS Grieger Mallison Steuern-
Service AG mit Sitz in Rostock, weil3,
welche. Zu den Klassikern zéhlen Bei-
trage zur Altersvorsorge, ein Rabatt-
freibetrag fiir Waren- und Dienstleis-
tungen, die der Arbeitgeber selbst
herstellt oder erbringt, Sachbeziige,
Firmenwagen, Mahlzeiten und Ge-
sundheitsforderung. Bei den Sachbe-
zligen seien Benzingutscheine am
beliebtesten, erkldart Knorr. ,Ein Sach-
bezug liegt aber nur vor, wenn der
Gutschein allein auf eine bestimmte
Ware ausgeschrieben ist und keinen
Wert in Euro - auch nicht zusétzlich
oder als Begrenzung — ausweist®, er-
ginzt der Steuerberater. Ein ,Gut-
schein iiber 20 Liter Dieselkraftstoff™
ist also moglich, ,Benzin im Wert von
30 Euro“ wére hingegen nicht lohn-
steuer- und sozialversicherungsfrei.
Iris Gordelik, Inhaberin der Personal-
beratung Gordelik AG, kennt noch
weitere Beispiele fiir Gutscheine, bei-
spielsweise fiir den Kleiderkauf, den
Friseurbesuch oder die Reinigung.
Das alles ist moglich per Bindung iiber
eine eigene Firmenkarte und bis zu
einer monatlichen Grenze von derzeit
44 Euro. Da man sich gerade bei den
Gutscheinen leicht verbrennen kann,
empfiehlt sich eine professionelle Be-
ratung.

Weniger fiir Agents, aber fiir Fiih-
rungskrafte relevant ist die Mdéglich-
keit, einen Dienstwagen zur Verfligung
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Ulf Knorr, Steuer-
berater und Vor-
stand der ECOVIS
Grieger Mallison
Steuern-Service
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Rostock.
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zu stellen. Knorr weist darauf hin,
dass die private Nutzung des Firmen-
wagens zu Fahrten zwischen Woh-
nung und Arbeitsstitte zwar nicht
steuerfrei ist, allerdings kann seit dem
Pendler-Urteil der Arbeitgeber den
geldwerten Vorteil bis zur Hohe der
Entfernungspauschale vom ersten Ki-
lometer an wieder pauschal mit 15
Prozent und sozialversicherungsfrei
besteuern.

Bei Mahlzeiten gibt es fiir Call Center-
Betreiber mehrere Moglichkeiten. Wer
keine Kantine hat, in der er ein ver-
giinstigtes Essen anbietet, kann Es-
sensmarken herausgeben. Ein Zu-
schuss von bis zu 3,10 Euro tédglich ist
steuerfrei, der Rest muss versteuert
oder vom Arbeitnehmer zugezahlt
werden. ,In der Praxis wird der Ein-
fachheit halber fast immer letztere
Variante gewahlt“, erklart Knorr.

500 Euro Freibetrag fiir die
Gesundheit

Eine weitere Option, Call Center-Be-
schiftigten ein Plus zu bieten, ist der
noch neue Freibetrag zur Gesund-
heitsforderung. Bis zu 500 Euro im
Jahr kann ein Arbeitgeber je Mitarbei-
ter aufwenden beziehungsweise er-
statten, ohne dass Steuern oder Sozi-

alversicherungsbeitrége féllig werden. p»

Basisgehalt

gesichertes, fixes Einkommen
Variables Gehalt
Unternehmungsleistung
Abteilungsleistung

Individuelle Leistung

beinhaltet alle im Voraus vertraglich vereinbarten fixen, meist monatlich ausbezahlten Beziige inkl.
des 13. (14.) Monatsgehalts

beinhaltet all diejenigen Beziige, die in Anhangigkeit vom Erfolg des Unternehmens respektive ein-
zelner Bereiche und/oder von der individuellen Leistung des Mitarbeiters ausbezahlt werden. Die
Hohe ist im Voraus nicht bestimmbar

Sonderpramie/Incentives

beinhaltet all diejenigen Beziige, die aufgrund einmaliger, meist nicht planbarer herausragender

Leistungen gezahlt werden
Fringe Benefits umfasst all diejenigen Beziige, die nicht in Form von Geld und unabhangig vom Unternehmenserfolg
gezahlt werden

Quelle: GORDELIK AG, Personalberatung, ,,Entlohnungsmodell
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Auch extern durchgefiihrte Mafnah-
men sind begiinstigt. Allerdings: ,,Mit-
gliedsbeitrdge an Sportvereine und
Fitnessstudios werden von der Steu-
erbefreiung ausdriicklich nicht er-
fasst“, warnt Ulf Knorr. Konkrete Kur-
se in Fitnessstudios oder Sportverei-
nen hingegen darf der Arbeitgeber
erstatten. Voraussetzung: Die Kran-
kenkassen miissen bescheinigen, dass
der entsprechende Kurs ihren eigenen
fachlichen Anforderungen zur Praven-
tion geniigt. Dazu gehdren Bewe-
gungs- oder Erndhrungsprogramme,
Kurse zu Stressbewiltigung und Ent-
spannung und zur Forderung des
Nichtrauchens/Reduzierung des Alko-
holkonsums. Riickenschule, Wasser-
gymnastik, Nordic Walking oder auto-
genes Training konnen beispielsweise
erstattungsfahig sein. Fiir bestimmte
Berufsgruppen, darunter fallen auch
Call Center-Agents, sind sogar Massa-
gen steuerlich begiinstigt. So kreative
Benefits wie Haustierversicherungen
in GroB3britannien lohnen sich hierzu-
lande aus steuerlicher Sicht jedoch
nicht.

Kinderbetreuung ist
erstattungsfahig

In GroBbritannien ist es zudem {iblich,
bestimmte Fach- und Fithrungskrafte
ans Unternehmen zu binden, indem
man die teure Privatschulausbildung
der Kinder tibernimmt, berichtet Mi-
chael Illert. Hierzulande ist das zwar
nicht mdéglich, aber zumindest die Fi-
nanzierung der Kinderbetreuung fiir

jungere Kinder durch den Arbeitgeber
ist steuerlich begiinstigt. ,,Kinderbe-
treuung ist zwar nicht der Klassiker
unter den nicht-monetdren Vergii-
tungsbestandteilen®, erkldrt Knorr,
saber fiir ein nicht-schulpflichtiges
Kind kann der Arbeitgeber die tat-
sdchlichen Kosten der Kinderbetreu-
ung libernehmen - egal ob fiir die
Betreuung durch eine Tagesmutter, in
der Kinderkrippe oder im Kindergar-
ten.“ Hochstbetrdge gibt es keine.
Originalrechnungen, die die tatsich-
lichen Kosten belegen, miissen den
Lohnunterlagen beiliegen.

Einmal Benefits, immer Benefits? Wer
seinen Call Center-Mitarbeitern zu-
sdtzliche Vergiitungsbestandteile an-
bietet, lauft Gefahr, dieses Angebot bei
Bedarf nicht so ohne weiteres wieder
riickgdngig machen zu konnen — 4hn-
lich dem Gewohnheitsrecht bei Ur-
laubs- oder Weihnachtsgeld. ,,Wer auf
der sicheren Seite sein will, sollte am
schwarzen Brett aushéingen, dass es
sich bei den nicht-monetidren Vergii-
tungsbestandteilen um eine einmalige
Sache handelt®, rit der Steuerberater.
In GroBbritannien genieBen die Ar-
beitgeber da schon gréflere Frei-
heiten. ,,Sie haben die Moglichkeit
~Benefit holidays“ einzufiihren und so
bestimmte Benefits fiir eine gewisse
Zeit auszusetzen, als kostensparende
MaBnahme angesichts der derzeitigen
Wirtschaftskrise etwa®, erklart Micha-
el Ilert.

Insgesamt lohnt sich ein Blick iiber
den Armelkanal. Denn in GroBbritan-

Mobilitat als Benefit

Kein Benefit im eigentlichen Sinne, aber dennoch ein Plus fiir die Call Center-
Agents ist die direkte Buslinie zum Standort Markendorf/Frankfurt (Oder), fiir
die sich walter services eingesetzt hat. Nach erfolgreichen Verhandlungen mit der
Stadtverkehrsgesellschaft Frankfurt (Oder) konnen seit nunmehr zwei Jahren viele
Mitarbeiter ohne groBen Umweg an ihren Arbeitsplatz gelangen.

Auch Personalberater Marc Emde, KCP Executives, empfiehlt Mobilitat als Moti-
vationsfaktor. Gerade im Leben eines jungen Call Center-Agents spiele sie eine
erhebliche Rolle. Sein Tipp: Fiir das Erreichen bestimmter Ziele oder besonderer
Leistungen die Nutzung eines attraktiven Kleinwagens ausloben, den der
verdiente Mitarbeiter dann einen Monat lang nutzen darf.

Wer seinen Flhrungskraften beispielsweise die Bahncard 50 oder 100 spen-
diert, muss darauf keine Steuern und Sozialversicherungsbeitrage zahlen, wenn
die Karte die Reisekostenersparnis wieder ,hereinspielt” — andernfalls muss sie

doch als Arbeitslohn versteuert werden.
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nien gibt es so genannte flexible Be-
nefits-Plane, die Arbeitnehmern un-
terschiedlicher Altersgruppen und
Lebenssituationen gerecht werden
und so dem Arbeitgeber ein starkes
Werkzeug filir die Mitarbeitergewin-
nung-, bindung und -motivation an
die Hand geben.

Flexibel bedeutet, dass ein Arbeitneh-
mer zwischen unterschiedlichen Be-
nefits oder Bargeld wihlen kann. Matt
Brooks, Leiter der ,Compensation &
Benefit“-Abteilung bei Frazer Jones
erklidrt, dass die beliebteste Variante
zwischen hunderten von verschie-
denen und innovativen Benefits flexi-
ble Urlaubsanspriiche sind. Viele Un-
ternehmen bieten standardméafBig 25
Urlaubstage an. Die Beschiftigten
kénnen beispielsweise fiinf Tage ,,ver-
kaufen“ oder sich fiinf zusétzliche,
freie Tage ,erkaufen” — mit den ent-
sprechenden finanziellen Konse-
quenzen versteht sich. Auch Iris Gor-
delik pladiert fiir flexible Benefits,
~eine Art ,Fringe-Benefit-Katalog’, aus
dem sich ein Mitarbeiter zur Beloh-
nung jeweils selbst etwas aussuchen
kann und die Inanspruchnahme zeit-
lich begrenzt ist und laufend tiberpriift
wird®.

Call Center gehen kreativ mit
Vergiitung um

Aber auch hierzulande wird bereits
kreativ mit dem Thema Vergiitung
umgegangen und nicht nur der schno-
de Mammon als Motivationsfaktor
eingesetzt. Wir haben bei einigen Call
Center-Betreibern nachgefragt, mit
welchen Vergiitungsmodellen sie ar-
beiten.

walter services bietet seinen Mitarbei-
tern in der Ettlinger Zentrale ein ver-
glinstigtes Mittagessen, in Magdeburg
gibt es Jobtickets. Das firmeneigene
Gesundheitsprogramm ViWA (vital bei
walter services) bietet zudem unter-
schiedliche Fitness- und Erndhrungs-
programme an, die jedoch nicht kos-
tenfrei sind, erklart Tobias Holtzel,
Bereichsleiter Human Resources. Auf
Incentives setze man bei walter hin-
gegen nicht, stattdessen gibt es aus-
schlieBlich monetdre Anreizsysteme.
LDer Entgelttarifvertrag mit ver.di ist
eine Vergiitungssystematik, die eine
Trennung zwischen Ost und West aus-
schlie3t. walter services ist damit der
erste Anbieter von Call Center-Dienst-
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leistungen, der tariflich strukturiert
und organisiert ist. Allerdings werde
aufgrund des aktuell unterzeichneten
Entgelttarifvertrages auch das Vergii-
tungssystem iiberdacht. Mit Einfiih-
rung des Vertrages werden nun gene-
rell alle Regelungen zu variablen Ver-
giitungen derzeit gemeinsam mit den
Betriebsréten iiberarbeitet.

Bei SNT hingegen spielen Incentives
eine grof3e Rolle. ,Jeder Mitarbeiter
erhilt beispielsweise eine SIM-Karte
eines Mobilfunkanbieters mit einem
monatlichen Gesprachsguthaben von
50 Euro®, sagt Anette Kreitel-Suciu,
Director Human Resources bei SNT.
Zudem zahle man einen zehnprozen-
tigen Zuschuss auf den Eigenanteil
des Mitarbeiters bei der betrieblichen
Altersvorsorge. Auch bei SNT gibt es
Jobtickets und zwar an fast allen
Standorten. Dariiber hinaus bezu-
schusst der Dienstleister vierteljdhr-
liche Teamabende, ,um den Austausch
der Mitarbeiter untereinander zu for-
dern®. Incentives werden bei SNT
groBgeschrieben. Als Beispiele nennt
Kreitel-Suciu Gutscheine fiir Restau-

=,

Die kompletten Statements der
befragten Call Center-Unter-
nehmen finden Sie online: www.
callcenterprofi.de/tu/downloads
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Nicht jedem schmeckt der
gleiche Knochen. Nicht je-
der Call Center-Mitarbeiter
wird von den gleichen
Benefits motiviert. Deshalb
empfiehlt sich ein moglichst
flexibles Angebot wie etwa
in GroBbritannien iiblich.

rants, Tanken, Kino oder zum Einkauf.
Dariiber hinaus gebe es noch Aus-
und Weiterbildung sowie MafBnahmen
zur Gesundheitsvorsorge, die von den
Mitarbeitern sehr geschéitzt wiirden.
Die Nebenleistungen hétten insgesamt
einen hohen Stellenwert, wie eine
kiirzlich durchgefiihrte Mitarbeiterbe-
fragung ergeben habe.

Feedback der Mitarbeiter ist
positiv

Auch im Bosch Communication Cen-
ter setzt man auf Weiterbildung und
Gesundheitstage, wie Dr. Martina
Kollmannsperger, Leiterin Human Re-
sources, erkldrt. So bietet Bosch am
Standort Magdeburg ein freiwilliges
Weiterbildungsprogramm fiir die
Agents sowie Gesundheitstage an.
»Die durchgehend starke Nachfrage
an diesen Veranstaltungen und das
positive Feedback der Mitarbeiter ma-
chen deutlich, dass unseren Agents
neben kleineren zusétzlichen Zeichen
der Wertschétzung ihrer Arbeit vor
allem Themen wie Weiterbildung und
Gesundheit wichtig sind“, sagt sie.
Beim Bosch Communication Center
wird zudem darauf Wert gelegt, die
Mitarbeiter stets tiber den neuesten
Stand der Projekte zu informieren.
Kennzahlen wie Service-Levels oder
Erreichbarkeit werden auf Infotafeln
illustriert. Nicht-monetdre Anreize
schaffe man haufig in Kooperation mit
den Kunden.
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»Als zusdtzliche Anerkennung und
Motivation loben wir etwa kleine Pré-
sente oder Werbemittel unserer Auf-
traggeber aus, zum Beispiel im Rah-
men von kleineren Wettbewerben
oder einem Quiz zu Bosch- oder Kun-
denthemen.

Vom Matjesbrotchen zum
Wochenendtrip
Wettbewerbe macht sich auch das
Stover Frische Team der REWE Group
zunutze. ,, Teamspiele, Einzelwettbe-
werbe oder auch Gewinne in der
ganzen Abteilung — wichtig hierbei ist
der stindige Wechsel in den Bedin-
gungen. Mal gibt es einen Gutschein
zum Tanken, ein anderes Mal ein gan-
zes Wochenende mit Auto und Hotel.
Wir haben auch Themen, wo es nur
ein Matjesbrotchen oder einen Kugel-
schreiber gibt“, berichtet Service Cen-
ter-Manager Joachim Priessnitz vom
Alltag in seinem Call Center. Wichtig
sei, dass fast jeden Tag,jeder Mitarbei-
ter die Chance habe, sich zu profilie-
ren und somit sich selbst etwas Gutes
zu tun. Ein ,Karrierefahrplan® sorge
dafiir, dass die Mitarbeiter ihre Karri-
ere und somit auch ihr Gehalt im Un-
ternehmen selbst beinflussen kénnen.
,Durch Leistung, Tests, Bewertungen
und positive Ergebnisse kann jeder
Mitarbeiter die Karriereleiter nach
oben steigen — jede Treppe hat unter
anderem auch einen finanziellen An-
reiz“, sagt Priessnitz.
Dass nicht nur der schnéde Mammon
motivieren kann, sondern dass es vor
allem auf Entwicklungsperspektiven
ankommt, davon ist Marc Emde, Ge-
schéftsfithrer der Personalberatung
KCP Executives, iiberzeugt. ,,Als Per-
sonalberater bekomme ich zu 80 Pro-
zent als Erwartung fiir einen Stellen-
wechsel gespiegelt, dass sich die be-
treffende Fiihrungskraft weiterentwi-
ckeln mochte.“ Aber auch Fachkréften
miissten klare Entwicklungsperspek-
tiven im Unternehmen aufgezeigt
werden.
Ein ausgekliigeltes, moglichst flexibles
Gesamtpaket aus finanziellen und
nicht-finanziellen Leistungen kann
viel bewirken. Nur kompliziert und
teuer sollte es nicht sein, mahnt Emde:
»SchlieBlich darf ein Vergiitungssys-
tem nicht mehr Arbeit machen, als es
einbringt.“ W

Sarah Dreps
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