I T K A Unsere Branche o
Unsere Gewerkschaft

Verdienstmdglichkeiten in der ITK  -Branche
Ergebnis der Entgeltanalyse der IG Metall im 4. Quartal 2013
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Geld ist nicht alles!

Zwar rangiert die Vergutung nach wie vor
auf dem ersten Platz der Zufriedenheits-
faktoren. Doch es gibt auch immer mehr
Arbeitnehmer, die zuerst abklaren wollen,
inwieweit die Aufgabe bzw. der Arbeitgek
mit den eigenen Interessen (Weiterbildung,
Betriebsklima, Arbeitsplatzsicherheit,

— Familie, Hobbies usw.) in Einklang zu

bringen ist.
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Regionale Unterschiede in der
Entwicklung der IT-Gehalter
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Erfolgreiche Branche ...

@ ITK ist Querschnitts- und Treibertechnogie

* in allen Branchen prasent wie nie zuvor
* Anzahl Beschéftigte > 900.000
* Umsatz Rekordwert > 154,4 Milliarden €

« Veranderung der Beschéftigungsbedingungen
* Digitalisierung, Big Data, Cloud Computing, ...

« Gravierender, struktureller Wandel

* Umstrukturierungsmalinahmen
* Bechaftigtenabbau
* Verlagerung von Arbeitsplatzen durch Near- und Offshoring

> Herausforderung an Entwicklung mitgestalten

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014
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Erfolgreiche Branche und bessere Bezahlung

« Deutlicher Zuwachs bei den Gehaltern

Entwicklung Gehalter 2013

§
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IT-Gehaltsentwicklung anderer Studien

« Studie Robert Half Technologie

* Fixgehélter steigen
* Bonusanteile werden schmaler
* Verdienste 2013 durchschnittlich 3,4% ho6her als Vorjahr

« Computerwoche

® Erhéhung Gehalter IT-Manager 2,4%

® Verlagerung zu fixer Vergltung
* weniger variabler Vergutung

& Towers Watson

* Gehaltssteigerung 2013 wie geplant 3,0 %

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014
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IT-Gehaltsentwicklung anderer Studien

« Vergitungstrends 2013 Lurse HR Consultants

* 213 Firmen/Unternehmen untersucht
- 66 % Tarifbindung
- 34 % keine Tarifbindung

* Kein Unterschied zwischen tarifgebundenen und nicht tarifgebundenen
Unternehmen

* Realisiertes generelles Erhbhungsbudget 2013 bei 3,1%

* Entwicklung im High Tech (HT)* Bereich (65 Unternehmen):

- Verdienste 2013 durchschnittlich 2,9% h6her gegentber 2012
Techn: 3,0%, Middle: 2,6%, Top: 2,5%

* HT: Telekom, IT, High Tech, Elektrotechnik, Elektronik, Energie, Licht- und Medizintechnik

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014 8
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Entgelt in der ITK-Branche 2014

Herausgeber: Industriegewerkschaft Metall

Die Erhebung der IG Metall in der Informations-
technologie- und Telekommunikationsbranche
im 4. Quartal 2013

Erscheinungsjahr 2014, 16. Erhebung

160 Seiten, kartoniert

Bund Verlag

ISBN: 978-3-7663-6306-4
Preis: 19,90 €

16. Erhebung

Entgelt in der ITK-Branche 20141

Die IG Metall-Erhebung in der Informationstechnologie-
und Telekommunikationsbranche

eBook Ausgabe Uber alle gangigeneBook-Store
ISBN: 978-3-7663-8332-7

IT K | Unsére Branche
Urdore Gowerkschan

Fur 1IG-Metall Mitglieder
Preis: 4,90€
Auch als eBook Ausgabe!
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Verdienstmadglichkeiten in der ITK  -Branche (1)

Call Center Teamleitung

55.994 €

Teamleiterin (CCTL2), 40 Stunden/Woche
Mehrjahrige Erfahrung im CC, Fuhrungserfahrung

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014
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Verdienstmadglichkeiten in der ITK  -Branche (1)

Rechenzentrum

+ gl

56.726 €

i ; L} a'

' i i i
Systembetreuerin (R3), 38 Stunden/Woche
Fachinformatikerin, 5 Jahre Berufserfahrung
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Verdienstmadglichkeiten in der ITK  -Branche (1)

Software Engineering

58.638 €

Software Spezialist, (SW2)
38 Stunden/Woche, 3,5 Jahre Berufserfahrung

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014 12
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Inhalt der ITK-Entgeltbroschire 2014

« Fundierter Uberblick uber Gehalter und deren Entwic ~ klung

® Daten aus 160 Betrieben der ITK-Branche

* Betrieben mit Giber 175.000 Beschaftigten

* knapp 35.500 Nennungen von effektiven Jahresbruttoentgelten
® 16 Jobfamilien mit insgesamt 74 Jobs bzw. Tatigkeiten

« Auswertung von Arbeitszeiten in der ITK-Branche
« Vorteil von Tarifvertragen in der ITK-Branche

@ Ausfiihrliche Informationen zur IT-Ausbildung

® Ausbildungsvergutungen und Einstiegsgehalter
* Besonderheiten der dualen Ausbildung (Berufsakademie)

« Das IT-Weiterbildungssystem

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014
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| Vorstand

74 Jobs in 16 Jobfamilien geordnet:

e Beratung, Consulting

e Call Center Agents

e Call Center Teamleitung

* Fertigung

e Hardware Entwicklung

e Kaufmannische Administration
e Marketing

* Projektmanagement

Rechenzentrum

Service Management

Service Technik

Software Engineering
Technische Dokumentation 1

Training 1
Ca. 35.500 Daten

aus 160 Betrieba~
Verwaltung 430 ©

Vertrieb

1 Erstmals wieder seit der 11. Auflage,

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014 14
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C rler Agents

all Center Agents

- Operator
CC - Junior Kundenbetreuer/in

CCA3 - Kundenbetreuer/in

CA4 - Senior Kundenbetreuer/in
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@ Definitionen der statistischen Begriffe

Datenerhebung

in Betrieben

Betrieb X

Betrieb Y

Jahresgehalter
Kundenbetreuer/in

Kundenbetreuer/in

nen

—_—

Kundenbetreuer/in

nen
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Werte Statistik
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Beispiel: Jobfamilie ,,Call Center Agents®

andere
Bezeichnungen

= Mitarbeiter Hotline

- Mitarbeiter Promo Hotline

. Job- | Tatigkeits-
Jobfamilie bezeichnung
| Marksting | ¥ -CCA 1i ﬂpﬂw 1
}(au.‘nmnn:s»:hr: -".r.:-1-||1:~,":reela".l KA —CCAZ [.J'Llrlsnr Kunderlbelrweny(
y4

_ Call Center Agents [CCA——ccas| Kundenberefin |

I Baratung [ Consulting | B — CCA4 FS-’:-nlr.“ K"ﬁur'.he!:'muer-':n

| Call Center Teamiaiung [ 2L

| Handweata Entwickiung ||-'.‘v'

- Dperator

~Kundenbatreuer/n
- Fachkoordinatorin
- Ansprechpartnenin
- Stellv. Teamigitung

- Co-Tramerin

| Vorstand

Berufspezifische Details

Titigheitsheschreibung

- Annahme und Bearbeilung von Kundenanfragen

it Hilfie von Datenvarabreitung
- j& nach Vorgabe, auch in Schichtarbeil

Qualifikation / Kenntnisse | Erfahrungen

= PC-Kenninissa

- Serviceorentierung
= Kommunikationsstarke
- Teamarientierung

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider

Jobbezeichnung/Alias. Job-Familie Code _Job-,Hauptbezeichnung___Seite
Meister/in Fertigung Ferta  Meister/in 37
Mitarbeiter/in Info Hotline Call Center Agents CCA1 Operator 25
Mitarbeiter/in Kundenbetreuung Call Center Agents CCAz  Junior Kundenbetreuer/in 25
Mitarbeiter/in mit Sonderaufg. Call Center LAy i

Mitarbeiter/in Promo Hotline Call Center CCA1 Operator 25

Gehalter in der ITK-Branche 2014
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Ubersicht Jobfamilie Call Center Agents

Beschreibung
Anforderungen

Alias
Beschreibung

Anforderungen

Alias
Beschreibung

Anforderungen

Alias
Beschreibung

Anforderungen

Alias

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider

iy. zeich

andere gebrauchliche Bezeichnungen
Tatigkeitsbeschreibung/Arbeitsaufgobe
Qualifikation/Kenntnisse/Erfahrungen

CCA1 - Operator

Mitarbeiter/in Info Hotline, Mitarbeiter/in Promo Hotline, Operator
Annahme und Bearbeitung von telefonischen Kundenanfragen (INBOUND)
mit Hilfe von Datenverarbeitung nach Vorgaben, auch in Schichtarbeit
PC-Kenntnisse, Serviceorientierung, Kommunikationsstarke, angenehme
Telefonstimme, Teamorientierung

CCA2 - Junior Kundenbetreuer/in

Mitarbeiter/in Kundenbetreuung, Junior Kundenbetreuer/in

wie CCA1 und standardisierte Kundenbetreuung unter Anleitung und Coaching
bei eingehenden Telefongesprachen (INBOUND)

wie CCA1 und kfm. Ausbildung oder CC-Erfahrung bzw. Weiterbildung zum

Call Center Agent

CCA3 - Kundenbetreuer/in

Kundenbetreuer/in

wie CCA2 und umfassende Betreuung von Kundenanfragen per Telefon/Fax/E-Mail
auch aktiv nach auBen, Schnittstelle zu anderen Abteilungen, Patenschaften

(IN-& OUTBOUND)

wie CCA2 und selbststdndiges Arbeiten, umfassende Produktkenntnisse, hohe Profes-
sionalitdt im Umgang mit Kunden, losungsorientiert, evtl. Fremdsprachenkenntnisse

CCA4 - Senior Kundenbetreuer/in
Fachkoordination, Mitarbeiter/in mit Sonderaufgaben (MISO), Ansprechpartner/in
(AP), stellv. Teamleitung, Co-Trainer/in

Gehalter in der ITK-Branche 2014
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Jobfamilie Call Center Agents
Gehaltsbandbreite der Firmendurchschnitte

Basis 35-Stundenwoche*
Einzeldaten Firmendaten
® -]

£gS ? b= - z
£ z & 5E 3E £:§5 @
o @ = ﬁ w® y © =
25E 2 % H EZ EZ2 £3c I
sEZ = ES 3B £5 2
st E =2 £ E2 i3 i3z &

Operator
gesamt | 27746 29.057 29.283 13.908 582

fix ~ 27746  29.057 20.283 13908

variabel - - - _

CCA1

Junior
Kundenbetreuer/in
gesamt | 27.043 30719 31925  26.010
fix 25323 30719 31925  23.675
variabel 3917 3.917 4.103 2.080

CCA2

Basisarbeitszeit

Kundenbetreuer /in in der Broschure:
gesamt 136333  40.090 43180 26590 : 35 Stunden/Woche
fix 32401 36243 41101 26590

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014
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Einzeldaten
o E
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; ! ; J ' ‘\ o=
L£S5E g & B ‘~ 852 4
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Operator
gesamt | 27746 29.057  29.283 582
L i =1, 0 ; . ’ ’/
g fix 27746  29.0s57  29.283 582
o variabel — — _

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014
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Unsere Gewerkschaft
Firmendaten
- \ \
m \ \
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Operator
gesamt  / /" 13.908 31799 582
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Langzeitvergleich 2003-2013 Call Center Agents

230 %
220%
210 %

200 %

190 %

180 %

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider

2006 2007 2008 2009 2010 2011

Erhebungsjahr (4.Quartal)

Gehalter in der ITK-Branche 2014

2012

2013

e (CAr
e CCA2
e CCA3
e (CAg

| Vorstand

Trend (CCA1)
Trend (CCA2)
Trend (CCA3)
Trend (CCA%)

« Jobgruppen-Trend

22
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Entgeltanalyse ,,Call Center Agents®

Job-Bezeichnung Jobcode Jahresentgelt (Mittelwert)
35 h/Woche 40 h/Woche
Operator CCA1 15.915 € 18.191 €
Junior Kundenbetreuer/in |[CCA2 35.054 € 40.067 €
Kundenbetreuer/in CCA3 38.583 € 44100 €
Senior Kundenbetreuer/in |CCA3 65.040 € 74.341 €
-~ @ Anderungen zum Vorjahr
p L
5 * Jobfamilie insgesamt:

® ca. +3,0% (Gesamtdurchschnitt)
® Veranderungen im Job:

- groRte Anderung: + 3,5% (CCA1)

- Geringste Veranderung: + 2,5% (CCA3)

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 201 22 2013
Erhebungsjahr (4.Quartal)

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014 23
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Call Center Teamleitung

B lel: Call Center Teamleitung CCTL1 - Junior Teamleiter/in

a5
-

-

-

CCTL2 - Senior Teamleiter/in
CCTL3 - Gruppenleiter/in
CCTL4 - Call Center Leiter/in

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014 24
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Entgeltanalyse ,,Call Center Agents®

Job-Bezeichnung Jobcode Jahresentgelt (Mittelwert)
35 h/Woche 40 h/Woche
Junior Teamleiter/in CCTL1 29.082 € 33.241 €
Senior Teamleiter/in CCTL2 48.995 € 56.001 €
Gruppenleiter/in CCTL3 55514 € 63.453 €
Call Center Leiter/in CCTL4 69.991 € 80.000 €
o ) e i e v Anderungen zum Vorjahr

* Jobfamilie insgesamt:
® ca. +16,8% (Gesamtdurchschnitt)

® \eranderungen im Job:

- groRte Anderung: +4,0% (CCTL2)

- Geringste Veranderung: + 2,5% (CCTL3)

Erhebungsjahr (4.Quartal)

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014 25
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Auswirkungen der Tarifbindung auf das Entgelt

« In nicht-tarifgebundenen Unternehmen (60%):

* Erhoéhung der Gesamtgehalter: ca. +2,3%
* Erh6hung der Festgehélter: ca. +24%

* Erh6hung variabler Anteile: ca. -0,3%

« In tarifgebundenen Unternehmen (40%):

* Erhdéhung der Gesamtgehalter: ca. +3,5%

* Erh6hung der Festgehélter: ca. +4,0%

e Erhbhung variabler Anteile: Cca. - 1,3 % Rea”ohnstelgerung
durch

Tarifvertrage

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014 5
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Auswirkungen der Tarifbindung im Call Center Bereic h

« Vorteil einer Tarifbindung bei Call Center Agents:
* (Gesamtgehalter: ca. + 3,0 % (Bandbreite: +2,3 = + 3,3%)

* Festgehalter: ca. +3,1%

« Vorteil einer Tarifbindung bei Call Center Teamleite  rn
* Erhdéhung der Gesamtgehalter: ca. + 2,8 % (Bandbreite: — 8% > +3,8%)
* Erh6hung der Festgehélter: ca.+2,9%

Deutlicher
Vorteil von Entgelt-

Tarifvertragen

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014 27
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Es zeigt sich wieder einmal,
dass Tarifvertrage am effektivsten

eine faire Gehaltsentwicklung der
IT-Beschaftigten sichern

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in der ITK-Branche 2014 28
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Wir suchen stets neue Kolleginnen und Kollegen, die bereit sind,

uns in der Zeit bis Ende Nolovember
eines Jahres Entgelt-und Allusbildungs-
daten auf anonymisierter Ba3asis zur

Verfiigung zu stellen!

Kontakt:

IG Metall Vorstand, Frankfurt
Diana Kiesecker

Ressort Angestellte, IT, Studierende
Tel.: 069-6693-2745

E-Mail: Diana.Kiesecker@igmetallll.de
oder

E-Mail: alexander.schneider@igmeiletall.de

IG Metall Frankfurt, Alexander Schneider Gehalter in derr ITK-Branche 2014 29
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