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Aufstocker: Callcenter kosten den Staat jahrlich 36 Millionen Euro
Yon Yasmin Ei-Sharif
Die umstrittene Callcenter-Branche wdchst - auch dank groBziigiger Subventionen der Bundesregierung: 2011

flossen rund 36 Millionen Euro in den Sektor. Der GroBteil waren Hartz-IV-Leistungen an Beschadftigte, deren
Lohn nicht zum Leben reicht.
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« CCV Vorstand ist beauftragt, sich um Grindung eines
Zweckverbandes zur Einfihrung eines allgemeinverbindlichen
tarifvertraglichen Mindestlohnes zu bemuhen

— Arbeitgeberverband kann Minimal-Tarifvertrag mit
Lohnuntergrenze mit Gewerkschaften verhandeln (kann BMAS

als allgemeingultig erklaren — Voraussetzung: 50 Prozent der
CC in AGV vertreten)

— Gesprache zu Grundung des Zweckverbands laufen derzeit —
bereits zwel Treffen in Berlin mit Grol3teil der Top-30-
Callcenter Dienstleister erfolgt
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« Aktuelles Gesetzgebungsverfahren: ,Entwurf eines Gesetzes uber
die Festsetzung des Mindestlohns” am 01.03. im Bundesrat
verabschiedet

« (Gesetz wurde samt Stellungnahme der Bundesregierung dem
Bundestag zugeleitet, jedoch noch nicht beraten und auch nicht
auf Tagesordnung der laufenden Sitzungswoche

« Entwicklung nach Bundestagswahl noch offen, jedoch auch
vorher ,Umlenken” der derzeitigen Regierung denkbar
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Aus der Stellungnahme der Bundesregierung zum aktuellen
Gesetzentwurf:
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- aktuelle Rechtslage zum Thema Monitoring im Callcenter
uneindeutig

— Zahl fundierter und einschlagiger Fundstellen sehr
Uberschaubar

— Rechtslage in einigen Bereichen zudem strittig

* durch Vielzahl der am Monitoring Betelligten und deren
unterschiedliche Interessenlagen nicht weniger komplex

— Auftraggeber

— Arbeitnehmer (-vertretung)

— Kommunikationspartner (Kunde)
— Arbeitgeber
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« Vorschriften zum Monitoring
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« Aktuelles Gesetzgebungsverfahren: ,Entwurf eines Gesetzes zur
Regelung des Beschaftigtendatenschutzes”

Gesetzentwurf der Bundesregierung
15.12.2010

Erste Lesung Bundestag
25 02,2011 Uberweisung an Innenausschuss

Formulierungsvorschlage BMI
07.09.2011
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« Aktuelles Gesetzgebungsverfahren: ,Entwurf eines Gesetzes zur
Regelung des Beschaftigtendatenschutzes”

« Anderungsantrag von Union und FDP
Ubermittlung an Innenausschuss

10.01.2013 « guf Tagesordnung — wieder entfernt
» Gesetzentwurf wieder auf Tagesordnung des Innenausschusses
24.01.2013 © 1 Februar zweite und dritte Beratung im Bundestag angestrebt

» Gesetzentwurf wieder von Tagesordnung des Innenausschusses und

30.01.2013 des Bundestags genommen
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* Prozesse im CC, die von Gesetzgebung betroffen
— Kapazitatsplanung und -steuerung
- Nutzung der Daten der TK-Anlage weiterhin erlaubt
— Qualitatssicherung und Schulung

- regelmaldiges Mithdren/Aufzeichnen von Gesprachen fur
Qualitatssicherungs- und Schulungsmalinahmen weiterhin
erlaubt

— Dokumentation

- dauerhafte Dokumentation zu Beweissicherung weiterhin
erlaubt




CCV Friihjahrs . . CALL CENTER
Pwwwmees  Recht viel Regulierung* 99 Verzino

* Prozesse im CC, die von Gesetzgebung betroffen
- Leistungsorientierte Vergutung

- anfallende Daten dirfen weiternin zum Zweck der
Vergutung erhoben, verarbeitet und genutzt werden

- Leistungs- und Verhaltenskontrolle

- Erhebung, Verarbeitung und Nutzung der Daten
anlassbezogen weiterhin gestattet

Position CCV: Regelung des Beschaftigtendatenschutzes
zwingende und langst Uberfallige Notwendigkeit
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« Beschwerden zu Rufnummernmissbrauch und unerlaubter
Telefonwerbung bei BNetzA im Jahr 2011 in den meisten
BereiChen rUCklanlg schriftliche Beschwerden und Anfragen 2011

* Jjedoch zahlreiche Beschwerden
zum Einsatz von Predictive Dialern
(20.395 in 2011)

33.4%

CaTe

. Rufnurmrern-5pam Fred ic thee Dialer

. Pretanga bewversit Be fuskunftaverda ngen

Quelle Graphik: Jahresbericht 2011 BNetzA fanstige Bass wardan
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 wenn Anrufverhalten eines Callcenters zu unzumutbarer

Belastigung der Verbraucher fuhrt, kann BNetzA Abschaltung der
Rufnummer anordnen

« BNetzA beobachtet laufend, inwiefern Selbstregulierung des
Markts zu Rickgang der Beschwerden fuhrt

* Herbst 2012 Gesprache mit CCV

* von der BNetzA angeregte Anpassungen und
Konkretisierungen des CCV Ehrenkodex zum Einsatz von

Dialern sollen in Arbeitsgruppe des CCV Arbeitskreises
Recht & Regulierung erarbeitet werden

—
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« Aktuelles Gesetzgebungsverfahren: ,Entwurf eines Gesetzes zur
Umsetzung der Verbraucherrechterichtlinie und zur Anderung des
Gesetzes zur Wohnungsvermittlung*®

« Callcenter betroffen durch
— Artikel 21 (Telefonische Kommunikation)

— Artikel 8 (Formale Anforderungen bei Fernabsatzvertragen)
der VRRL
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Artikel 21
Telefonische Kommunikation

Die Mitgliedstaaten sorgen daftr, dass der Verbraucher nicht
verpflichtet ist, bei einer telefonischen Kontaktaufnahme mit
dem Unternehmer mehr als den Grundtarif zu zahlen, wenn
der Unternehmer eine Telefonleitung eingerichtet hat, um mit
ihm im Zusammenhang mit dem geschlossenen Vertrag telefo-
nisch Kontakt aufzunehmen.

§ 312c Absatz 4

Eine Vereinbarung, durch die ein Verbraucher verpflichtet wird, ein Entgelt daftr zu
zahlen, dass der Verbraucher den Unternehmer wegen Fragen oder Erklarungen zu einem
zwischen ihnen geschlossenen Vertrag tiber eine Rufnummer anruft, die der
Unternehmer flr solche Zwecke bereithalt, ist unwirksam, wenn das vereinbarte Entgelt
das Entgelt fiir die bloBe Nutzung des Telekommunikationsdienstes iibersteigt. [...]
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Artikel 8

Formale Anforderungen bei Fernabsatzvertrigen

(6)  Fur Fernabsatzvertrage, die telefonisch geschlossen wer-
den, konnen die Mitgliedstaaten vorsehen, dass der Unterneh-
mer dem Verbraucher das Angebot bestitigen muss und der
Verbraucher erst dann gebunden ist, wenn er das Angebot un-
terzeichnet oder sein schriftliches Einverstandnis iibermittelt hat.
Die Mitgliedstaaten konnen ferner vorsehen, dass solche Besta-
tigungen auf einem dauerhaften Datentrager erfolgen miissen.

§ 312f Absatz 2

,,Bel Fernabsatzvertragen ist der Unternehmer ist verpflichtet, dem Verbraucher eine
Bestatigung des Vertrags, in der der Vertragsinhalt wiedergegeben ist, innerhalb einer
angemessenen Frist nach Vertragsschluss, spatestens jedoch bei der Lieferung der Waren
oder bevor mit der Ausfiihrung der Dienstleistung begonnen wird, auf einem dauerhaften
Datentriager zu liberlassen.




99 CCV Friihjahrstagu . . CALL CENTER
o g »,Recht viel Regulierung” 99 Vergans

Erste Beratung Bundestag — Uberweisung Rechtsausschuss

14.03.13
« Erste Beratung Rechtsausschuss
20.03.13
« Offentliche Anhorung im Rechtsausschuss
17.04.13
 Pflicht zur Anwendung der VRRL
13.06.14 * Inkrafttreten Umsetzungsgesetz vorgesehen




99 CCV Friihjahrstagung

CALL CENTER
18. - 19. April 2013 in Berlin ,,ReCht viel Regullerung“ ,,?),EE%?QANNE

« Aktuelles Gesetzgebungsverfahren: ,Entwurf eines Gesetzes
gegen unseriose Geschaftspraktiken®

- callcenterspezifische Regelungen:
— textliche Bestatigungslosung zu Gewinnspieleintragsdiensten

— Erh6hung der Buldgelder fur unerlaubte Werbeanrufe von
50.000 € auf 300.000 €

— Einbeziehung von unerlaubten Werbeanrufen mit Hilfe einer
automatischen Anrufmaschine in die Ahndung mit einer
Geldbul3e

< CCV steht Gesetzentwurf positiv gegentber
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Referentenentwurf des BMJ (CCV involviert)

12.03.12
« abschlieR3ende Beratung Kabinett vorgesehen
06.02.13 °* verstarkte Presseberichterstattung
« Kulturstaatsminister Neumann fordert Anderungen
Mitte Feb * Gesetzgebungsverfahren stockt
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« BMJ bittet CCV und andere Verbande um
Endeceb  Stellungnahme

* Verabschiedung Gesetzentwurf im Kabinett
13.03.13

 Erste Lesung im Bundestag
18.04.13
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« SEPA = Single Euro Payments Area

« Einfuhrung neuer Verfahren fur den EURO-Zahlungsverkehr,
Insbesondere fur auf EURO lautende Lastschriften und
Uberweisungen

* 03.04.2013 Verkindung des SEPA-Begleitgesetzes im
Bundesgesetzblatt

« weitreichende Auswirkungen auch auf Callcenter Branche, da
Lastschriftverfahren deutlich geandert wird

« ab Februar 2014 gilt nur noch schriftlich vom Kontoinhaber
erteiltes Mandat zum Geldeinzug von seinem Konto

Einwilligung per E-Mail oder Telefon nicht mehr madglich
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- Zahlungsempfanger muss zusatzlich Kontoinhaber 14 Tage
vorher Uber eine Abbuchung informieren

« SEPA-Basislastschrift kann innerhalb von acht Wochen nach
Buchung ohne Angaben von Grinden rtickgangig gemacht
werden

- wenn Kontoinhaber kein Mandat erteilt hat, kann er noch 13
Monate spater einer Abbuchung widersprechen

* Naheres in den Workshop-Sessions ab 13:20 Uhr

— “IBAN, BIC, XML: grundlegende Anderungen im deutschen
Zahlungsverkehr”: Matthias Vennewald und Mike Schramm,
Berliner Volksbank eG

=)
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- Ubergangsregelung laut § 150 Abs. 7 TKG (Phase |) seit
1.9.2012 in Kraft

 ab 01.06.2013 gilt Phase Il
— Warteschleifen komplett kostenfrel

— Anrufer muss mit Beginn der Warteschleife Gber Dauer
und Festpreis oder Kostenfreiheit fir Warteschleife
iInformiert werden

— bel Verstold gegen Vorschriften muss Anrufer gesamten
Anruf nicht zahlen!

— Buf3geld bel Verstol3 bis zu 100.000€ oder mehr
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« nach derzeitigem Stand der Technik konnen Warteschleifen in
den Rufnummernteilbereichen 0180-1, 0180-3 und 0180-5 und
Warteschleifen im Rahmen von Anrufen aus den Mobilfunknetzen
In die Rufnummernbereiche 0180-2 und 0180-4, sowie zu 0900x-
Nummern nicht komplett kostenfrei gestellt werden

« Umsetzung der Kostenfreiheit: Wechsel zu Ortsnetzrufnummer,
0800 oder in neue Rufnummerngassen 0180-6 und 0180-7

« Alternative Umsetzungen (BoVa und neue Rufnummerngasse
0500) gescheitert

Naheres in den Workshop-Sessions ab 13:20 Uhr

— “Kostenfreie Warteschleife Phase 2 Axel Gibmeier und Fouad
Elouarti, dtms GmbH

=)



