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CCV-Stellungnahme zu den Vorschlagen ,fiir einen modernen Beschiaftigtendatenschutz
Innovation erméglichen — Persoénlichkeitsrechte schiitzen — Rechtsklarheit schaffen”
von BMAS und BMI im April 2023

Uber den CCV

Der Customer Service & Call Center Verband Deutschland e. V. (CCV) ist die Stimme der deutschen
Customer-Service- und Call- und Contactcenter-Branche sowie ihrer Dienstleister. Zu dem
Wirtschaftszweig mit Gber 560.000 Beschiftigten zahlen neben eigenstandigen Service- auch Inhouse-
Callcenter in Unternehmen. Mit seinen Mitgliedsunternehmen repréasentiert der CCV fihrende Customer-
Service-Einheiten sowie Call- und Contactcenter aus den Bereichen Handel, Finanzen, Industrie und
Dienstleistung. Als groRter Verband in diesem Bereich vertritt er die Interessen gegeniiber Medien und
Politik und ist innerhalb der Branche eine anerkannte Plattform fiir fachspezifischen Informations-
austausch.

Der CCV ist als registrierter Interessenvertreter im Lobbyregister des Deutschen Bundestages eingetragen
und im EU-Transparenzregister gelistet. Unsere Interessenvertretung erfolgt auf Grundlage des
»Verhaltenskodex fir Interessenvertreterinnen und Interessenvertreter im Rahmen des Lobbyregister-
gesetzes” und der,,CCV-Richtlinie zur Kartellrechtskonformitat und zur politischen Interessenvertretung”.

Ausgangslage

Der CCV setzt sich seit langem fiir gesetzliche Regelungen zum Beschaftigtendatenschutz ein, die
branchenspezifische Besonderheiten aufgreifen. Denn in der Call- und Contactcenter-Branche stellt das
gesprochene Wort des Mitarbeitenden die zu erbringende Dienstleistung dar. Diese muss nach gangigen
Qualitatsstandards gemessen und ohne Verletzung von Datenschutzinteressen optimiert werden kénnen.
In den meisten Wirtschaftszweigen ist es im Sinne des Verbraucherschutzes ublich, die Leistungen der
Kolleginnen und Kollegen zu lberprifen. Anders als z. B. bei Mechatronikern oder Biliroangestellten ist
die zu erbringende Dienstleistung von Callcenter-Agenten, das gesprochene Wort, jedoch rechtlich
geschitzt (§ 201 StGB). Mangels einer konkreten, rechtfertigenden Rechtsgrundlage besteht im Bereich
des Monitorings in Call- und Contactcentern Rechtsunsicherheit, die es durch ein Beschaftigtendaten-
schutzgesetz auszuraumen gilt.

In ihrem Koalitionsvertrag von 2021 erklarte die aktuelle Bundesregierung die Schaffung von Regelungen
zum Beschiéftigtendatenschutz zu einem Ziel der Legislaturperiode. Im kiirzlich vom Bundesbeauftragten
flir den Datenschutz und die Informationsfreiheit (BfDI), Prof. Ulrich Kelber, vorgelegten 31.
Tatigkeitsbericht empfiehlt dieser der Bundesregierung unter anderem, ein Beschaftigtendatenschutz-
gesetz zu erlassen. Zuvor forderte bereits die Datenschutzkonferenz im April 2022 solch ein Gesetz. Im
Januar 2022 ibergab der interdisziplindre Beirat zum Beschaftigtendatenschutz seine Thesen und
Empfehlungen zur Fortentwicklung des Beschaftigtendatenschutzes an den Bundesminister fur Arbeit und
Soziales, Hubertus Heil. Der CCV bot im Vorfeld seine Mitarbeit in diesem Gremium an.
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Im April 2023 verstandigten sich das Bundesministerium fir Arbeit und Soziales (BMAS) und das
Bundesministerium des Innern und fir Heimat (BMI) auf ,Vorschldge fiir einen modernen
Beschdftigtendatenschutz — Innovation erméglichen — Persénlichkeitsrechte schiitzen — Rechtsklarheit
schaffen” (im Folgenden Vorschlége). Der CCV begriiSt grundsatzlich das Ziel der Bundesregierung, ein
eigenstandiges Beschéftigtendatenschutzgesetz zu erlassen, das Rechtsklarheit sowie eine Balance
zwischen den Interessen der Betriebe und der Beschaftigten schafft.

Bereits im Dezember 2010 legte die damalige Bundesregierung aus CDU, CSU und FDP einen
Gesetzentwurf zur Regelung des Beschaftigtendatenschutzes (BT-Drs. 17/4230) vor, der durch den CCV
aktiv begleitet und insbesondere in der Fassung des Anderungsantrags von CDU, CSU und FDP vom 10.
Januar 2013 begriiRt wurde. In § 32i des BDSG-Entwurfs war ein vom CCV grundsatzlich beflirwortetes,
ausdrickliches Aufzeichnungs- und Mithorrecht des Arbeitgebers vorgesehen (vgl. BT-Drs. 17/4230,
Fassung des Anderungsantrags von CDU, CSU und FDP vom 10. Januar 2013). Leider trat diese Vorschrift
nicht in Kraft, weil das Gesetzgebungsverfahren aufgrund der Verhandlungen zur DSGVO und der 2013
anstehenden Bundestagswahl zuriickgestellt wurde. GemaR Koalitionsvertrag 2017 wollte schlielRlich
bereits die damalige GroRe Koalition unter Nutzung der Offnungsklausel in Art. 88 DSGVO ein
eigenstandiges Beschaftigtendatenschutzgesetz erlassen, dazu kam es bekanntermaRen nicht.

Die Vorschlage nehmen wir zum Anlass, auf deren Grundlage eine erste Stellungnahme vorzulegen. Im
Rahmen der Vorschldage wurde unsere Branche bislang nicht benannt. Moglichst konkrete Regelungen des
Beschaftigtendatenschutzes sind unseres Erachtens jedoch eine zwingende und langst Uberfallige
Notwendigkeit. Aus Sicht der Unternehmen unseres Wirtschaftszweigs, der dort beschaftigten
Mitarbeiter und der Verbraucher ist das Beschaftigtendatenschutzgesetz eine Chance, rechtliche
Unsicherheiten hinsichtlich branchenspezifischer Aspekte zu beseitigen und einen verldsslichen
Rechtsrahmen zu schaffen. Das Gesetzgebungsverfahren birgt aber auch das Risiko, die einzigen wirklich
ernsthaften Moglichkeiten der Steuerung, der Qualitdtssicherung sowie der Dokumentation in Call- und
Contactcentern unmaglich zu machen und damit sowohl den Unternehmen als auch den Verbrauchern
einen Kommunikationskanal abzuschneiden. Dies wirde tiber 560.000 Arbeitspldtze in der Call- und
Contactcenter-Branche gefahrden.

In deutschen Call- und Contactcentern ergeben sich mehr als 25 Millionen Kundenkontakte am Tag — eine
Branche, in der es auf Schnelligkeit und Unkompliziertheit gepaart mit hoher Qualitat ankommt. Effiziente
Instrumente zur Kapazitatsplanung und -steuerung, Qualitatssicherung und Schulung, Dokumentation,
leistungsorientierten Vergltung und Leistungs- und Verhaltenskontrolle sind in diesem
Wirtschaftsbereich unabdingbar. Ein Beschaftigtendatenschutzgesetz muss hier einen fiir alle Beteiligten
verstandlichen Rechtsrahmen schaffen, der die Besonderheiten unserer Branche beriicksichtigt und die
genannten Instrumente ermaoglicht.

Der Schutz von Beschéftigten und Verbrauchern ist dem CCV ein fundamentales Anliegen. Entsprechend
wurde z. B. gemeinsam mit dem Deutschen Dialogmarketing Verband e. V. (DDV) und in Zusammenarbeit
mit der Bundesnetzagentur bereits 2007 ein Branchenkodex erstellt, der verbindliche Regeln fiir das
Telefonieverhalten festlegt und dessen selbstregulierende Statuten 2016 nochmals verscharft und zuletzt
2021 lberarbeitet wurden.

Dem CCV ist als Stimme der Branche an einem konstruktiven Dialog gelegen, um gemeinsam sinnvolle
Marktregeln zu schaffen, welche allen Marktteilnehmern gerecht werden. Denn Kundenservice darf auch
kein rechtlicher Hindernislauf sein. Der CCV steht fur einen Austausch bereit, um die Sichtweise unserer
Branche vorzustellen und alternative Losungsansatze zu diskutieren. Der Bundesregierung, dem
Bundesrat, den Bundesministerien, den Bundestagsfraktionen, den Bundestagsausschiissen, allen
Bundestagsabgeordneten sowie dem Nationalen Normenkontrollrat steht der CCV sehr gern fir
Gesprache, Gremien und Anhérungen zur Verfiigung.
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1. Wirtschaftliche Bedeutung unserer Branche sowie der Datenokonomie

Customer-Service-Einheiten sowie Call- und Contactcenter sind in fast allen Wirtschaftszweigen anzu-
treffen, die Datenverarbeitung ist hierbei ein duflerst wichtiger und unerlasslicher Bestandteil. Unsere
Branche garantiert den Kunden einen umfassenden Service, von der Bestellung Gber den Support bis hin
zur Gewabhrleistung und der Durchsetzung von Verbraucherrechten. Deutschlandweit erfolgen taglich
Uber 25 Millionen Kundenkontakte auf diesem Wege. Customer-Service-Einheiten sowie Call- und
Contactcenter sind das Synonym fiir besten Kundenservice, sind im Wirtschaftsleben darum unerlasslich
und stellen eine bedeutende Branche dar. Customer-Service-Einheiten sowie Call- und Contactcenter
lieferten auch zur Bewaltigung der Covid-19-Pandemie einen wichtigen Beitrag, z. B. im Rahmen der
Kontaktverfolgung sowie bei der Terminvergabe fir Impfungen. Der CCV bot hierfiir auf Bundes- sowie
Landesebene Ministerien, Behdrden und den Kassenarztlichen Vereinigungen seine Unterstiitzung an.

Aber nicht nur in unserem Wirtschaftszweig ist die Datenverarbeitung ein stdandiger Begleiter. Von
Handwerksbetrieben, der Plattformdkonomie, vom Onlinehandel und dem Internet der Dinge Uber
Versicherungen, Banken, KI-Anwendungen bis hin zu 6ffentlichen Institutionen wie die Agentur fir Arbeit,
Blrgeramter und die Deutsche Rentenversicherung — tberall ist die Datenverarbeitung und sind (direkt
oder indirekt) datenbasierte Geschaftsmodelle, die Verbraucher, Beschaftigte und Biirger betreffen,
allgegenwartig. Selbst gesetzgeberische Entscheidungen wie z. B. die Einfiihrung von § 7a UWG und § 83
WpHG bewirkten eine deutliche Zunahme der Datenverarbeitung.

Zwischenfazit: Anders als in den Vorschldgen dargestellt, haben datenbasierte bzw. -getriebene
Geschdftsmodelle nicht etwa das Potenzial, ein bedeutsamer Wirtschafts- und damit auch Beschdftigungs-
faktor zu werden, sie sind schon ldngst von wirtschaftlich liberragender Bedeutung — auch im
internationalen Wettbewerb. Dies muss im weiteren Gesetzgebungsverfahren entsprechend beriick-
sichtigt werden und die aktuell in den Vorschldgen gewdhlte Formulierung , Potenzial“ erachten wir als
ungliicklich.

2. Kapazitatsplanung und -steuerung

Die Kapazitatsplanung und -steuerung, beispielhaft aufgefiihrt fiir eine Reihe von Prozessen, die fir die
Steuerung eines Call- und Contactcenters unerlasslich sind, miissen durchfiihrbar bleiben.

In Call- und Contactcentern ist die Telekommunikationsanlage zentraler Bestandteil des Produktivbetriebs
und nicht ein bloRes Arbeitshilfsmittel, wie dies im traditionellen Blrobetrieb der Fall ist. Die bei einer
solchen Nutzung anfallenden Daten dienen somit der origindren Steuerung geschaftsrelevanter Prozesse,
etwa der Steuerung und Verteilung von Anrufen, dem Kapazititsmanagement und der
Personaleinsatzplanung. Ware die Nutzung solcher Daten nicht oder nur eingeschrankt erlaubt, wiirde
dies den gesamten Geschaftsbetrieb beeintrachtigen.

Ein Beispiel: Der Anrufer bei einer Kundenhotline geht mit Recht davon aus, dass Mitarbeiter fir die
Bearbeitung seines Anliegens bereitstehen und lange Wartezeiten vermieden werden. Nur mithilfe der
Auswertung von Vergangenheitsdaten aus der Telefonanlage (Anrufzeiten, Dauer der Anrufe etc.) ist eine
Ausrichtung der Personaleinsatzplanung im Call- und Contactcenter auf das prognostizierte
Anrufaufkommen maglich. Ergénzt sei, dass dies kein spezifisches Problem von Call- und Contactcenter-
Dienstleistern ist, sondern alle Unternehmen betrifft, die Kundenhotlines betreiben.

Call- und Contactcenter diirfen durch zu enge datenschutzrechtliche Regelungen in ihren Moglichkeiten
der Betriebssteuerung nicht schlechter gestellt werden, als andere Wirtschaftszweige.
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Zwischenfazit: In der Kundenkommunikation ist es Praxis, das Anrufaufkommen zu messen, um zielge-
richtet Kapazitéten zu planen und zu steuern. Dadurch wird gewdbhrleistet, dass anrufende
Kommunikationspartner keine (ibermdfiigen Wartezeiten erdulden miissen und Unternehmen ihre
Kapazititen lastgerecht und wirtschaftlich sinnvoll einplanen kénnen. Dies muss ein Beschdftigtendaten-
schutzgesetz gewdhrleisen.

3. Qualitatssicherung und Schulung

Call- und Contactcenter stehen seit vielen Jahren wegen mangelnder Servicequalitdt und mangelndem
Qualitatsbewusstsein in der Kritik. Auch die Politik duBerte sich wiederholt gleichlautend und erlieR in der
Vergangenheit dementsprechend branchenbeschrankende Regelungen, exemplarisch zuletzt etwa den
im Rahmen der TKG-Novelle neu gefassten § 54 Abs. 3 TKG, den durch das Gesetz fir faire
Verbrauchervertrage eingefiihrten § 7a UWG sowie § 41b Abs. 1 EnWG. Konsequenterweise muss der
Gesetzgeber den Call- und Contactcentern in einem Beschéaftigtendatenschutzgesetz dann auch
wirkungsvolle Moglichkeiten der Qualitatssicherung und Schulung einrdaumen.

Der Branche darf durch ein Beschaftigtendatenschutzgesetz nicht die einzige Moglichkeit entzogen
werden, die Leistung qualitativ und nicht nur quantitativ zu messen, um hochwertige Dienstleistungen zu
bieten und an der Verbesserung der Qualitat zu arbeiten. Dies entspriache andernfalls nicht den bisherigen
Bestrebungen der Politik und stellt fir den CCV eine zentrale und unerlassliche Forderung im Hinblick auf
Verbraucherschutz und Arbeitsplatzerhalt fir das weitere Gesetzgebungsverfahren dar.

Ein Beschaftigtendatenschutzgesetz muss entsprechend beriicksichtigen, dass QualitaitsmalRnahmen fir
alle Call- und Contactcenter (Inhouse und externe Dienstleister) wichtig sind und daher eine anlass- und
leistungsbezogene Datenerhebung, -aufzeichnung und -verarbeitung vorsehen.

Die Notwendigkeit der qualitativen Evaluierung von Gespradchen, und somit der Arbeitsleistung der
Beschaftigten, welche diese fiir ihren Arbeitgeber und deren Auftraggeber erbringen, liegt auf der Hand.
Das zentrale Werkzeug der Qualitatssicherung im Call- und Contactcenter ist das Monitoring von
Gesprachen durch Trainer oder Coaches, ob live oder mithilfe von Gesprachsaufzeichnungen. Darum ist
die Qualitatstberprifung der Gesprache, ergo der ,,Werkstiicke” des Callcenter-Agenten, welche dieser
fiir seinen Arbeitgeber ,produziert, unumganglich. Die Schutzwirdigkeit eines Kundengespraches
insbesondere beim reinen Mithoéren, im Sinne der Vertraulichkeit des Wortes, sehen wir nicht in
besonderer Weise beeintrachtigt.

Moglich missen demnach sowohl das sogenannte Side-by-Side-Coaching als auch alle anderen
Qualitatssicherungsmallnahmen, die auf der Auswertung von Gesprachsaufzeichnungen beruhen, sein.
Auch moderne, auf Spracherkennung basierende Assistenzsysteme fiir Callcenter-Agenten miussen
eingesetzt werden diirfen. Gezielte und auf den jeweiligen Callcenter-Agenten personlich angepasste
SchulungsmaRnahmen miissen ermoglicht werden.

Die Datenschutzproblematik zeigt sich auch bei der Qualitatssicherung im Outbound, also im Rahmen der
aktiven Kontaktaufnahme durch das Unternehmen. Dieser Bereich steht seit jeher im Fokus der Bundes-
netzagentur und der Politik (vgl. §§ 7, 7a, 20 UWG). Hier ist es dulRerst unpraktikabel, zu Beginn eines
Gesprachs qualitatssichernde MaRnahmen anzukiindigen, wenn der Angerufene noch gar nicht wei3, um
was es bei dem Gesprach geht. Mehrheitlich wird der Gesprachspartner entsprechende MalRknahmen
ablehnen und eine Qualitatssicherung wird erschwert. Hier sollte es eine gesetzliche Einwilligungsfiktion
oder eine gesetzliche Vorgabe zum Aufzeichnen der Gesprache geben. In einem friiheren Austausch mit
dem damaligen Bundesministerium der Justiz und fir Verbraucherschutz wurde durch das Ministerium
eine generelle Aufzeichnungspflicht als eine mdgliche qualitdtssichernde MaRnahme ins Auge gefasst.
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Nicht nur in der Praxis, sondern auch in der Rechtsprechung ist anerkannt, dass im Call- und Contactcenter
Telefongesprache in einem angemessenen Umfang aufgezeichnet bzw. mitgehdrt werden dirfen.
Insoweit bietet es sich an, in einem Beschaftigtendatenschutzgesetz zwischen Leistungs- und
Verhaltenskontrolle einerseits und Qualitdtssicherung andererseits zu differenzieren (vgl. BT-Drs.
17/4230, Fassung des Anderungsantrags von CDU/CSU und FDP vom 10. Januar 2013).
Qualitatssicherungs- und Schulungsmallnahmen setzen im Gegensatz zur Leistungs- und
Verhaltenskontrolle einen kontinuierlichen Prozess und somit ein regelmaRiges Mithéren und/oder
Aufzeichnen von Gespradchen voraus. Sie sollten entsprechend als eigenstandiger Zweck definiert und
nicht als bloRer Unterpunkt der Leistungs- und Verhaltenskontrolle angesehen werden.

Zwischenfazit: Call- und Contactcenter werden seit vielen Jahren, z. B. seitens der Politik,
Bundesnetzagentur, Presse und Verbraucherschutzverbdnde, fiir mangelnde Servicequalitit und
mangelndes Qualitétsbewusstsein kritisiert. Der Branche darf nicht die einzige Méglichkeit genommen
werden, die Qualitét zu kontrollieren und an deren Verbesserung zu arbeiten, um dem Verbraucher einen
qualitativ hochwertigen Service zu bieten. Da die Nutzung von Telekommunikationssystemen im Call- und
Contactcenter in der Regel nicht zum privaten Gebrauch erlaubt ist, spielen die schutzwiirdigen Interessen
des Beschidiftigten eine untergeordnete Rolle.

4. Dokumentation

Wird die Aufzeichnung von Gespradchen im Call- und Contactcenter immer wieder kritisiert, so ist sie doch
zu einer liickenlosen Dokumentation sowohl im Sinne der Verbraucher als auch der Unternehmen
unabdinglich. Verbraucherfreundliche Regelungen zu Hinweis- und Aufklarungspflichten wiirden ins Leere
laufen, wenn die Dokumentation dieser Informationen nicht mehr moglich wéare. Unter den
Gesichtspunkten der Beweissicherheit, Kosteneffizienz und bei Wahrung der Einfachheit und Schnelligkeit
des Mediums Telefon kommt hier allein das Monitoring in Form des Voice Recordings in Betracht.

Die Informations- und Aufklarungspflichten der Unternehmen bei Fernabsatzgeschaften vor allem
gegeniber Verbrauchern werden laufend zu deren Schutz erweitert. Die Unternehmen treffen dariber
hinaus nicht nur Nachweispflichten hinsichtlich des Abschlusses eines Vertrages, sondern auch zur
Einbeziehung der Allgemeinen Geschaftsbedingungen, Aufklarung der Verbraucher Gber ihr Recht auf
Widerruf sowie zu dessen Rechtsfolgen. Weiterhin sind die Kommunikationspartner lber eine mit
praktisch jedem Geschaftsvorfall anfallende Datenerhebung zu unterrichten. Fiir die Nutzung zu
werblichen Zwecken ist genauso wie hinsichtlich der entsprechenden Werbekandle eine zusatzliche
Einwilligung einzuholen und zu dokumentieren.

Die Erfullung der gesetzlichen Belehrungs- und Hinweispflichten sowie die Einholung dieser
Einwilligungen ist gegebenenfalls nicht nur gegeniliber Kunden, sondern auch gegeniiber Mitbewerbern,
Wettbewerbs- und Verbraucherschutzverbanden sowie der Bundesnetzagentur (§ 7a UWG)
nachzuweisen. Die Nichtbeweisbarkeit im Rahmen von Abmahnungen, Verwaltungs-, BuRgeld- oder
Zivilverfahren geht im Regelfall zu Lasten des Unternehmens, welches somit ein enormes wirtschaftliches
Risiko tragt; § 7a UWG stellt hier bspw. letztlich eine (verfassungsrechtlich bedenkliche) Beweislast-
umkehr dar. Ohne MonitoringmalRnahmen koénnte das Unternehmen nur auf den den Anruf
bearbeitenden Mitarbeiter als Zeugen zurlickgreifen. Eine Aussage zu einzelnen Kundenvorgidngen ist
jedoch bei bis zu 80 Telefonaten am Tag rein aus der Erinnerung in der Regel nicht moglich. Dies fiihrt zu
einem Dilemma fir den Beschiftigten. Eine wahrheitsgemidfe Aussage dirfte ihm mangels
Erinnerungsfahigkeit nicht moglich sein. Andererseits dirfte eine Haufung von Beanstandungen mangels
Entlastung durch MonitoringmalBnahmen zu arbeitsrechtlichen Konsequenzen fihren.
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Bei Wertpapiergeschaften Gber den Kommunikationskanal Telefon ist es seit Jahren gangig, dass eine
angemessene Dokumentation nur durch Gesprachsaufzeichnung erfolgen kann (§ 83 WpHG). Im Rahmen
der Arbeit von Notrufzentralen ist es gar lebensnotwendig, wichtige Gesprachsinhalte bei etwaig
abgebrochenen Gesprachen mithilfe von Mitschnitten schnell nachzuvollziehen.

Eine dauerhafte Dokumentation ist also sowohl fiir Call- und Contactcenter und deren Auftraggeber als
auch zum Schutz der Mitarbeiter und Kunden unerlasslich. Ware diese in Zukunft nicht erlaubt, wiirde
dies enorme wirtschaftliche Schaden sowie Rechtsunsicherheit, nicht nur fiir unsere Branche, nach sich
ziehen.

Zwischenfazit: Der Gesetzgeber hat der Wirtschaft in der Vergangenheit hohe Auflagen zur Beweis-
sicherung und zu Informationspflichten verordnet, um die Verbraucher zu schiitzen. Eine liickenlose
Dokumentation zu Beweiszwecken (Einwilligungen, Belehrungspflichten etc.) darf durch ein Beschdftigten-
datenschutzgesetz nicht verhindert werden.

5. Leistungsorientierte Vergiitung

Leistungsorientierte Vergitung ist, wie in vielen anderen Wirtschaftszweigen auch, in der Call- und
Contactcenter-Branche ein weit verbreitetes Mittel zur Mitarbeitermotivation und -forderung. Eine
Regelung im Beschaftigtendatenschutzgesetz sollte klarstellen, dass Daten, die im Call- und Contactcenter
bei der Nutzung von Telefondiensten anfallen, auch zum Zweck der Vergiitung des Beschaftigten erhoben,
verarbeitet und genutzt werden dirfen. Qualitdtsbezogene Kriterien kénnen hierdurch auch weiterhin
zur Vergltung von Beschéftigten herangezogen werden.

Gesprachsmonitoring und Voice Recording sind die einzigen Moglichkeiten, die Qualitat der Beschéftigten
im Call- und Contactcenter objektiv zu bewerten. Andere Instrumente wie Mystery Calls oder
Kundenbefragungen sind immer subjektiv geprdgt und konnen so nur begleitend eingesetzt werden, denn
Gesprache einer Beschwerdehotline werden bspw. verstandlicherweise durch Kunden negativer beurteilt,
als Gesprache einer Bestellhotline. Waren diese Bewertungen das einzig erlaubte Mittel, wiirde dies
zwangsweise zu Ungerechtigkeiten fihren und insbesondere den Interessen der Mitarbeiter nicht
gerecht. Wirde das Instrument der leistungsorientierten Verglitung nicht im weiteren Verlauf der
Gesetzgebung beachtet, ndhme man den Mitarbeitern im Call- und Contactcenter die Moglichkeit, ihren
Verdienst durch tGberdurchschnittliche Qualitdt zu steigern. Eine rein quantitativ orientierte Vergiitung
wirde regelmaRig zu Lasten der Beschaftigten, Verbraucher und Servicequalitat gehen.

Zwischenfazit: Beschdftigte in Call- und Contactcentern sowie im Vertrieb erhalten mitunter eine
leistungsorientierte Vergiitung. Fiir solche Berechnungen ist die Verarbeitung von Daten aus den
Kommunikationsanlagen unerldsslich und muss auch im Rahmen eines Beschdiftigtendatenschutzgesetzes
méglich sein.

6. Leistungs- und Verhaltenskontrolle

Unbestritten muss jeder Arbeitgeber die Moglichkeit haben, die Leistung seiner Mitarbeiter zu
kontrollieren. Da die Leistungserbringung und der -verzehr zeitlich beim Telefonat zusammenfallen,
konnen nur die aktive Begleitung durch einen Coach oder das zeitlich versetzte Analysieren des Telefonats
eingesetzt werden, um gemeinsam mit dem jeweiligen Mitarbeiter die Inhalte und somit die Qualitat des
Gesprachs auszuwerten und zu verbessern.
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Die Leistungs- und Verhaltenskontrolle im Call- und Contactcenter ist schon kraft Natur der Sache ein
duRerst sensibler Bereich, ist er doch gegebenenfalls mit arbeitsrechtlichen Konsequenzen verbunden.
Bei liickenloser Kontrolle kann ein Uberwachungsdruck entstehen, der jedoch weder notwendig noch
angemessen ist. Der Gesetzgeber muss hier eine klare Abgrenzung zu Aufzeichnungen zu Qualitats-
sicherungs- und Schulungszwecken vornehmen, die sowohl den Interessen der Arbeitgeber als auch
denen der Arbeitnehmer gerecht wird.

Zwischenfazit: Leistungs- und Verhaltenskontrolle miissen im Rahmen eines Beschdftigtendatenschutz-
gesetzes mdglich sein.

7. Biirokratie und Verstandlichkeit

Der Beschaftigtendatenschutz darf nicht zu hohen birokratischen Hiirden fir Unternehmen und
Beschaftigte flihren. Innerbetriebliche Prozesse missen schlank gehalten werden kénnen und praktikabel
sein, die Textform ist der Schriftform nach Moglichkeit vorzuziehen. Auch missen die gesetzlichen
Regelungen fiir Personen ohne juristische Vorbildung ohne weiteres verstandlich sein. Dies gebietet allein
schon die zu Recht in den Vorschlagen formulierte Zielsetzung, nicht nur die betroffenen Interessen und
Grundrechtspositionen der Beteiligten in einen angemessenen Ausgleich zu bringen, sondern auch klare
Regelungen zum Schutz der Beschaftigten zu schaffen. So sollten stark verschachtelte Satze und
fragmentierte Regelungen vermieden werden. Negativbeispiel aus der jingeren Vergangenheit ist § 2
NachwG.

Zwischenfazit: Ein Beschdftigtendatenschutzgesetz darf kein , Blirokratiemonster” sein und muss auch fiir
juristische Laien klar und verstdndlich sein.

8. Fazit

Der CCV setzt sich seit Jahren flir Regelungen des Beschaftigtendatenschutzes zugunsten unserer Branche
ein. So fehlen der Rechtssicherheit dienende, branchenspezifische Normen. Diese sind zur Wahrung von
Qualitatsstandards und des Verbraucherschutzes zwingend notwendig. Im Gegensatz zu beinahe allen
anderen Wirtschaftszweigen werden Call- und Contactcenter in der Frage der Qualitdtssicherung
beschrankt — obwohl sich die gesamte Branche unentwegt Vorwirfen ausgesetzt sieht, am Telefon
unsaubere bzw. unseriose Dienstleistungen zu erbringen. Hier missen der Branche auch legale,
rechtssichere, bundeseinheitliche Moglichkeiten gegeben werden, denn nichts beeinflusst die Qualitat so
sehr positiv, wie eine durchgangige und individuelle Qualitatssicherung.

Das Beschaftigtendatenschutzgesetz muss dementsprechend branchenspezifische Regelungen enthalten
und die Lebenswirklichkeit in unserem Wirtschaftszweig abbilden. Es ist auf einen ausgewogenen
Interessenausgleich zwischen Auftraggebern, Auftragnehmern und deren Beschaftigten sowie
Kommunikationspartnern zu achten. Unsere Branche darf durch ein Beschéftigtendatenschutzgesetz
nicht daran gehindert werden, den nachvollziehbar hohen Anspriichen der Verbraucher bezlglich der
Qualitat im Call- und Contactcenter zu entsprechen.

Dirk Egelseer Constantin Jacob

CCV-Prasident Leiter Recht & Regulierung
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