IKT-Einsatz in Unternehmen und Dienststellen

MATTHIAS WILKE

Monitoring

- Abhoren

und Aufzeichnen im Call-Center

»Zu Trainingszwecken kann dieses Gesprach aufgezeichnet werden.«

Eine Bandansage die man hadufiger horen kann, wenn man bei seiner Bank oder in

einem so genannten Service-Center anruft. Stellt sich die Frage:

Wie steht’s mit den Personlichkeitsrechten? Und: Was kann und darf der

CHON SEIT ANFANG der 70-er Jahre
Sist das Aufzeichnen von Telefona-

ten bei Options-, Zinstermin- und
anderen Wertpapiergeschdften an der
Tagesordnung. Dieser Service — zundchst
nur mit Widerwillen betrachtet — scheint
mittlerweile zum »Pflichtverfahren<
geworden zu sein. Wobei diese Aufzeich-
nung heute in der Regel digital [> erfolgt,
also die Verarbeitung der Gesprachsin-
halte mithilfe des Computers ermdglicht
(siehe dazu auch den Artikel ab Seite 31).

Zugegeben: Der problemlose und
sofortige Zugriff auf Datentrager mit
Gesprachsaufzeichnungen ist flir Ban-
ken und Call-Center ein rascher und
effizienter Weg um eventuelle Mei-
nungsverschiedenheiten zu geschaft-
lichen Absprachen eindeutig zu klaren.
Deshalb schreibt eine groe Notenbank
in ihren Unternehmensleitlinien auch,
dass die ,,Unterlassung des Mitschnei-
dens von Telefonaten in der Regel gegen
das Unternehmen spricht, wenn es ein
Schiedsverfahren anstrengt.«!

Das wirft nicht nur fiir die Telefonkun-
den, sondern vor allem fiir die Beschaf-
tigten (und ihre Interessenvertretung)
die Frage auf, ob derartige Praktiken
mit dem grundgesetzlich abgesicherten
»Recht am gesprochenen Wort« zu verein-

1... www.aci-germany.de

Betriebs- oder Personalrat tun?

baren sind. Oder ganz konkret: Kann in
einer Betriebs- oder Dienstvereinbarung
das Mithéren und Aufzeichnen dienstli-
cher Gesprache so wirksam und verbind-
lich geregelt werden, dass der einzelne
Beschaftigte das dann als gegeben hin-
nehmen muss?

Das Recht am
gesprochenen Wort

IM ARTIKEL 10 GRUNDGESETZ (GG) heift es,
dass das Briefgeheimnis sowie das Post-

B Angeklickt H=] & L

Datei  Bearbeiten  Suchen  ?

-

[l Obwohl das »Recht am gespro-
chenen Wort« grundgesetzlich
abgesichert ist, werden Telefonge-
sprache speziell in Call-Centern fast —
schon routinemiRig abgehort und
aufgezeichnet.

[l Zuldssig ist dies aber nur, wenn
entweder eine klare gesetzliche
Grundlage besteht oder wenn die
Betroffenen selber ausdriicklich
(und freiwillig!) eingewilligt haben.

Il Wobei auch eine Betriebs- oder
Dienstvereinbarung den einzelnen
Arbeitnehmer nicht dazu verpflich-
ten kann, Mithoren und Aufzeich-
nen zu akzeptieren.

K —
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und Fernmeldegeheimnis unverletzlich
sind. Der § 88 Telekommunikationsgesetz
(TKG) konkretisiert dann diese Pflicht

zur Geheimhaltung und im § 201 Straf-
gesetzbuch (StGB) wird klar gesagt, dass
derjenige, der die Vertraulichkeit des
Worts verletzt, mit einer Gefangnisstrafe
zu rechen hat.

Dessen ungeachtet ist das Mithoren
und Aufzeichnen zum Beispiel in Call-
Centern langst tagliche Praxis. Und nicht
nur dort, sondern auch in vielen anderen
Firmen, wo groRe Teile der Tatigkeit mit
Telefonieren verbunden sind, wollen
Vorgesetzte, Trainer oder Ausbilder (ver-
starkt aber auch Marketingabteilungen!)
das so genannte Quality-Monitoring >
einsetzen.

Das heift, bestimmte Telefonate sol-
len aufgezeichnet werden, um sie spater
nach diversen Kriterien auswerten zu
konnen. Daflir werden unterschiedliche
Griinde angefiihrt. Bei einem Telefon-
banking-Anbieter wird beispielsweise
folgendermaRen argumentiert: »Um
unsere Mitarbeiter beurteilen zu kénnen,
miissen die Gesprache abgehort werden
konnen. Wir miissen schlie8lich wissen,
wie kompetent auf Kundenfragen und
-wiinsche eingegangen wird, welche Rat-
schlage gegeben und welche Produkte
angeboten werden.«



Wahrend frither solche Verkaufs- und
Beratungsgesprache am Bankschalter
gefiihrt und von Vorgesetzten beobach-
tet oder »unabsichtlich« auch einmal
belauscht werden konnten, fallt diese
Wahrnehmung beim industriellen Tele-
fonieren weg. Der Vorgesetzte hort und
sieht allenfalls den am Arbeitsplatz Tele-
fonierenden, die »andere Seite« bleibt im
Verborgenen.

So weil niemand, ob der Kunde
eventuell provozierende Fra-

IKT-Einsatz in Unternehmen und Dienststellen

ter Stichworte das gesamte Telefonat
»herausgefischt« und extra gespeichert
wird. Und da viele Systeme neben dem
gesprochenen Wort zugleich alle Maus-
und Tastaturaktionen des Agenten auf-
zeichnen, kann der Trainer spater auch
noch nachvollziehen, ob der Agent zur
Beantwortung der Kundenanfrage den
richtigen, sprich schnellsten Weg durch
die Bildschirmmasken [= und Mentis >
gewahlt hat.

Eine Ausnahme stellt lediglich die
richterlich angeordnete Aufzeichnung
zur Aufklirung von Straftaten dar.~*
AuRerdem diirfen 6ffentliche Not-
rufzentralen Anrufe bei »besonderen
Gefahrenlagen zur Sicherstellung der
rettungsdienstlichen Versorgung bei gro-
Reren Notfallereignissen« aufzeichnen.~5

Auch wenn die Verpflichtung zur
Wahrung des Fernmeldegeheimnisses
nach § 88 TKG bei dienstlichen Telefo-

naten nicht unmittelbar

gen stellt, seiner “w . Anwendung findet, so
schlechter.1 ne éespfacf'e n ' 0 a//esgegen 3/€  haben die Beschiftigten
Laune freien (4] 'deh. w / da” trotzdem Anspruch

. (schne (7] erdlen Kann .
Lauf 1asst oder V7114 m 27 Fa wdcf W auf den grundgesetzlich
anzigliche Waru Ny VW —i garantierten Personlich-
Bemerkungen / K =< keitsschutz (GG Artikel 1

—

macht, und dass

der Call-Center-
Agent vielleicht des-
halb das Gesprach nicht
in der gewohnten
(geforderten) netten
und freundlichen
Art und Weise

filhrt. Hier setzt
auch das oft gehorte
Argument an, dass

die Gesprachsauf-

zeichnungen doch

eigentlich dem Schutzder Beschaf-
tigten dienten, weil diese damit gut
belegen kénnten, warum sie in einem
bestimmten Fall vielleicht einmal nicht
»ordentlich« gearbeitet haben.

Neben den Vorgesetzten dulRern
vor allem die Trainer den Wunsch nach
einem Aufzeichnen von Gesprachen, sie
wollen damit das herkémmliche Side-by-
Side-Coaching abldsen. Dabei sitzt der
Trainer flr eine gewisse Zeit neben dem
Agenten und hort mit seiner eigenen
Kopfhorer-/Mikrofoneinheit (Headset)
die aktuellen Telefonate »live« mit. Das
(in Grenzen zulassige) Side-by-Side-Coa-
ching~2 wird von Trainern und Agenten
allerdings oft fiir wenig effektiv gehalten,
da wirklich interessante Gesprachssitua-
tionen, fiir die ein Coaching hilfreich sein
konnte, immer nur zufillig und deshalb
selten mitgehort wiirden.

Moderne computergestiitzte Moni-
toring-Systeme hingegen kénnen so
eingestellt werden, dass nur bei der
Nennung bestimmter vorher ausgewdhl-

In vielen Fillen sind die Auswertun-
gen der aufgezeichneten Gesprache
auch die Grundlage fiir die Bewertung
nach einem Pramiensystem. Entgelt und
beruflicher Aufstieg kdnnen also sehr
eng mit den Ergebnissen des Monitoring
verbunden sein.~3

Und spatestens hier stellt sich flr die
Beschaftigten und ihre Interessenver-
treter die Frage: Ist das alles tiberhaupt
zuldssig? Und: Wie steht es mit dem
Fernmeldegeheimnis?

Der rechtliche
Rahmen

JEDER MENSCH, EGAL ob in seiner Rolle als
Kunde oder Telefonagent im Call-Center,
hat ein »Selbstbestimmungsrecht¢, nach
dem er oder sie grundsatzlich immer
selbst dariiber entscheiden kann (kén-
nen soll), ob ein Telefonat durch Dritte
mitgehort oder sogar aufgezeichnet wer-
den darf. Mit anderen Worten:

Das heimliche Aufzeichnen von
Gesprachen ist immer rechtswidrig!
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und 2) — auch in der Form

des >Rechts am gesprochenen
Worte.

Das bedeutet, dass das Mit-
horen und Aufzeichnen von
Telefonaten immer nur mit
der ausdriicklichen freiwilli-

gen Einwilligung der Gesprachs-
teilnehmer méglich ist. Sowohl das
Bundesverfassungsgericht-® als
auch der Bundesgerichtshof-7
heben die Bedeutung der >aus-
driicklichen Einwilligung« aller
beteiligten Telefongesprachspartner her-
vor: Denn die Tatsache, dass die moderne
Technik Mithoren und Aufzeichnen
mittlerweile ohne weiteres ermaglicht,
ist nach hochstrichterlicher Auffassung
keine Rechtfertigung fiir heimliches Mit-
horen. Telefonnutzer miissen also auch

2... Zur Zuldssigkeit des Mithorens
wihrend der Ausbildung vergl.
BAG vom 30. 8.95 - 1ABR 4/95; der
Kunde muss iibrigens iiber dieses
Mithéren informiert werden und
ihm zustimmen

3... Vergl. Menzler-Trott/Hasen-
maile; Arbeitnehmer in Call-
Centern, Frankfurt am Main 2001,
Seite 80

4... § 100a StPO; vergl. auch BVerfG
vom 3. 3.2004 —1BvVR 2378/98

5... § 6 HRDG in Verbindung mit
der § 9 Rechtsverordnung zur Aus-
fithrung der §§ 5 und 6, vom 31.5.
1999: »Neben der Dokumentation
[...] sind alle ankommenden und
abgehenden Funk- und Drahtge-
sprache auf Tontrdger mit Uhrzeit
aufzuzeichnen und mindestens
sechs Wochen aufzubewahren«

6... BVerfG vom 9.10.2002 =1 BvR
1611/96 und 1 BvR 805/98

7... BGH vom 18. 2. 2003 - XI ZR
165/02
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weiterhin nicht damit rechnen, dass ihre
Gesprache »belauscht« werden.

Das Abhorverbot griindet auch in
der Rechtsprechung des Bundesverfas-
sungsgerichts zum Grundrecht auf die so
genannte informationelle Selbstbestim-
mung, dem im Zusammenhang mit der
Volkszahlung festgelegten Recht, dass
jeder Biirger iiber die von ihm gespei-
cherten Daten selbst zu bestimmen hat
(es sei denn, die Speicherung beruht auf
einer klaren Rechtsgrundlage). Inzwi-
schen hat das Bundesverfassungsgericht
dieses Recht mehrfach prazisiert und aus
dem »Grundrecht auf informationelle
Selbstbestimmungc ein »Grundrecht auf
Datenschutz« gemacht.

Grundsatz der
VerhidltnismaRigkeit

DAs BUNDESARBEITSGERICHT (BAG) stellte
bereits 1987 klar, dass eine Verletzung des
Personlichkeitsrechts eines Arbeitneh-
mers immer dann vorliegt, wenn dieser
sich einer stindigen liickenlosen Uber-
wachung~8 unterworfen sieht, beispiels-
weise durch akustische Uberwachung
oder Videokameras~?. Das bedeutet
praktisch, dass beim Einsatz stechnischer
Einrichtungen zur Leistungs- und Verhal-
tenskontrollec immer der »Grundsatz der
VerhaltnismaRigkeit« beachtet werden
muss. Daflir sind nach Ansicht des BAG
die beiden folgenden Fragen zu priifen:

» Ist die Technik geeignet, in einem
erforderlichen und angemessenen
Umfang den angestrebten Zweck zu
erreichen?

» Gibt es Alternativen, die das Person-
lichkeitsrecht des Beschaftigten weni-
ger einschranken wiirden?

Dabei soll es nicht primar darauf
ankommen, ob eventuelle alternative
MaRnahmen mehr oder weniger wirt-
schaftlich sind.

Nun wird von Vorgesetzten und Trai-
nern in Call-Center oft die Meinung ver-
treten, in Gesprachen iiber Kontostande,
bei der Bestellung von Waren oder bei
Fahrplanauskiinften wiirden keine
Inhalte erwahnt, die Riickschliisse auf die
Personlichkeit der Agenten zulieRen, und
somit waren auch deren Personlichkeits-

rechte nicht beriihrt. Dieses Argument
greift jedoch regelmaRig nicht, weil sol-
che standardisierten Gesprachsinhalte
nur in Ausnahmefillen vorkommen
(und zunehmend durch automatische
Sprachsysteme ersetzt werden). Es ist ja
geradezu der Sinn der Aufzeichnungen,
die individuelle Gesprachsqualitat fest-
zuhalten. »Gute« Telefonate sind aus-
driicklich von der Individualitdt in Aus-
druck, Gesprachs- und Gedankenfithrung
sowie einem >Lacheln in der Stimme« des
Agenten geprigt.~10

Das BAG betont in diesem Zusammen-
hang, dass der Personlichkeitsschutz der
Beschaftigten auch in der Ausbildung
und bei Schulungen zu beachten ist.
Diese Tatsache setzt dem Aufzeichnen
sehr enge Grenzen. In der bisher ein-
zigen BAG-Entscheidung zum Mitho-
ren im Call-Center legten die obersten
Arbeitsrichter fest, dass ein offenes
Mithoren (Side-by-Side) den Beschaf-
tigten ausschlieBlich wahrend eines
Anlernprozesses in der Probezeit zuge-
mutet werden darf.~" Nach dieser Ent-
scheidung spricht gegen offenes Side-
by-Side-Mithdéren immer dann nichts,
wenn alle beteiligten Gesprachspartner
davon in Kenntnis gesetzt wurden, wenn
sie eingewilligt haben und wenn kein
anderes Lehrmittel zur Verfiigung steht.
Zu einer Aufzeichnung/Speicherung
der Gesprache (z.B. zur spateren Aus-
wertung) ist in der Entscheidung nichts
gesagt worden.

Ausdriickliche und
freiwillige Einwilligung

DIE AUSDRUCKLICHE Zustimmung von
Kunden und Agenten ist auch dann vor-
geschrieben, wenn eine Aufzeichnung in
ihrem Interesse sinnvoll oder sogar erfor-
derlich ist. So haben sich die Spitzen-
verbande der Kreditwirtschaft und die
Deutsche Bundesbank in einer »Grund-
satzvereinbarung« darauf verstandigt,
dass Telefongesprache zu bestimmten
Bankgeschaften immer aufzuzeichnen
sind, und zwar in den Fallen, in denen die
Banken eine gesetzliche Aufzeichnungs-
und Aufbewahrungspflicht haben.~12

Die Kunden werden iiber diese regel-
maRigen Aufzeichnungen informiert
und missen ihnen schriftlich zuge-
stimmt haben, ehe sie diese Telefonge-
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schifte tatigen konne. Dies wird in der
Regel auch akzeptiert, denn die Telefon-
aufzeichnungen sollen bei Unstimmig-
keiten liber das Zustandekommen oder
den Inhalt von Geschaftsabschliissen als
Beweismittel dienen. Deshalb soll auch
nicht der gesamte Gesprachsverlauf
aufgezeichnet werden, sondern die Auf-
zeichnung ist beschrankt auf den jewei-
ligen Geschaftsvorgang.

Eine gesetzliche Pflicht zur Aufzeich-
nung von Telefongesprachen im Bank-
und Kreditwesen gibt es jedoch nicht!
Die Bundesanstalt fiir Finanzdienstleis-
tungsaufsicht empfiehlt lediglich fiir
Handler (nicht fiir .normale« Bankkun-
den), dass Geschaftsgesprache auf Ton-
trager aufgezeichnet und drei Monate
aufbewahrt werden sollten.~ Auch der
Internationale Verhaltenskodex fiir die
Finanzmarkte spricht davon, dass der
»Einsatz von Aufzeichnungsgeraten in
den Biiros von Banken und Brokern drin-
gend empfohlen wirde.

Kurzum: Eine tragfahige gesetzliche
Grundlage fiir das Mitschneiden dienstli-
cher Telefongesprache ist das alles nicht.
Bleibt also die freiwillige Einwilligung
durch die Betroffenen. Diese Moglich-
keit, in eine Erhebung und Nutzung
personlicher Daten einzuwilligen, ist in
§ 4a Bundesdatenschutzgesetz (BDSG)
geregelt. Der Gesetzgeber stellt darin
klar, dass unter >freiwilliger Einwilli-
gung« nur eine Willenserklarung zu
verstehen ist, die »ohne Zwang fiir den
konkreten Fall und in Kenntnis der Sach-
lage erfolgt.«~* Dariiber hinaus muss
die Einwilligung grundsatzlich schriftlich
gegeben werden. Das Gesetz erlaubt
aber auch »wegen besonderer Umstande

8... BAG vom 7.10.1987 - 5 AZR
16/86

9... BAG vom 29. 6.2004 -1 ABR
21/03

10... Siehe auch: www.call-center.
de

... BAG vom 30. 8.1995 —1 ABR
4/95

12... § 34 des Gesetzes iiber den
Wertpapierhandel (WpHG)
macht beziiglich der Form keine
Vorschrift

13... Vergl. Bundesanstalt fiir
Finanzdienstleistungsaufsicht,
Rundschreiben 18/2005, Mindest-
anforderungen an das Risiko-
management, BTO 2.2.1 Handel,
www.bafin.de

14... Art. 2h der EU-Datenschutz-
richtlinie (vergl. § 4a BDSG)



eine andere Forme, beispielsweise das
Driicken einer Taste am Telefon oder das
Anklicken eines Bedienungsknopfs im
Internet.

Mittlerweile sind viele Call-Center
dazu iibergegangen, den Kunden vor
dem Durchstellen seines Telefonats mit
einer Bandansage darauf hinzuweisen,
dass sein Gesprach zu Trainings- oder
Qualitatskontrollzwecken aufgezeichnet
wird, und dass er durch Driicken einer
bestimmten Nummerntaste an seinem
Telefon diese Aufzeichnung unterbinden
kann. Mit diesem Verfahren ist es hin-
sichtlich des Kunden mit der freiwilligen
Einwilligung meist recht unproblema-
tisch. Mochte er nicht, dass aufgezeich-
net oder mitgehort wird, hat er die
Wahl entweder die angebotene Taste
zu driicken oder seine Geschafte nicht
am Telefon, sondern wieder am Schalter
abzuwickeln.

Anders sieht es bei den Beschaftigten
aus. Hier stellt sich die Frage, ob es im
Arbeitsverhdltnis iiberhaupt eine frei-
willige Einwilligung geben kann, da dem
Einzelnen angesichts der Schwierigkeit,
bei mehreren Millionen Arbeitslosen
einen Job zu bekommen oder zu behal-
ten, haufig gar keine andere Wahl bleibt,
als den vom Arbeitgeber geforderten
Aufzeichnungen zuzustimmen. Insbe-
sondere Stellenbewerbern bleibt hin-
sichtlich einer geforderten Einwilligung
nur die Moglichkeit zuzustimmen oder
auf die Stelle zu verzichten.

Mitbestimmungs-
maglichkeiten

Die BESONDERHEIT beim Monitoring
(Belauschen/Mitschneiden von
Gesprachen) und Screenrecording (Pro-
tokollieren/Aufzeichnungen von Bild-
schirmaktionen) besteht darin, dass hier
die Leistungs- und Verhaltenskontrolle
nicht sungewollte Nebenwirkungg, son-
dern der eigentliche Systemzweck ist.
Deshalb sind diese Systeme ganz ohne
Zweifel immer »technische Einrich-
tungen, die dazu bestimmt sind, das
Verhalten oder die Leistung von Arbeit-
nehmern zu tiberwachen, wie es im

§ 87 Abs. 1 Nr. 6 Betriebsverfassungsge-
setz (BetrVG) heilt, und sie unterliegen

infe

Checkliste

Betriebsvereinbarung Monitoring und Screenrecording

Einwilligung:

Mithoren von Telefongesprachen am Arbeitsplatz ist nur zuldssig, wenn der Mit-
arbeiter schriftlich eingewilligt hat. Eine Speicherung erfolgt nur, wenn der Mit-
arbeiter mittels einer Bildschirm-Dialogbox eingewilligt hat.

Zweck:

Das Monitoring-System wird ausschlieBlich eingesetzt, um die Ausbildungspro-
zesse zu verbessern und um die Qualifikation der Mitarbeiter und die Qualitat

der Kundenkontakte zu erhéhen.

Ausnahmen (etwa zum Aufzeichnen von Telefongesprachen in Notrufzentralen
oder bei Geldgeschdften) werden gesondert geregelt.

Ausschluss:

Monitoring wird nicht zur Ermittlung von Basisdaten fiir Zertifizierungen, Ein-
zelplatz-Messungen, Bonus-Systeme oder dhnliche Zwecke eingesetzt. Eeine Leis-
tungs- und/oder Verhaltenskontrolle findet nicht statt.

Information:

Der Mitarbeiter wird rechtzeitig durch das System mit Bildschirmanzeige dariiber
informiert, wann seine Telefongesprache mitgehort/aufgezeichnet werden sollen,

Verhdltnismdfigkeit:

Es werden maximal zehn Telefongespriche je Monat und Person aufgezeichnet.

Screenrecording:

Aktionen auf dem Bildschirm diirfen ausschlieRlich in der Probezeit (sechs
Monate) und einmalig bei Aufnahme einer neuen Tatigkeit nach einer Verset-

zung aufgezeichnet werden.

Zugriffsberechtigung:

Aufgezeichnete Telefongesprache und Bildschirmaktionen diirfen nicht durch
den unmittelbaren Vorgesetzten (Teamleiter, Supervisor, Abteilungsleiter) abge-
hort, eingesehen und ausgewertet werden. Die aufgezeichnete Gesprache und
Interaktionen am Bildschirm werden ausschlieflich von den zustdndigen Trai-
nern ausgewertet. Der betroffene Beschiftigte ist berechtigt, bei dem Abhérvor-
gang anwesend zu sein. Auf seinen Wunsch kann ein Mitglied des Betriebs-/Per-

sonalrats hinzugezogen werden.

Weitergabe:

Es werden keine Daten (aufgezeichnete Gesprache) aus dem Monitoring-System
in andere Systeme exportiert. Ferner sind Hardcopys (Papierausdrucke) aus dem

System unzulassig.

deshalb der Mitbestimmung.~* Und da
Telefonaufzeichnungen meist auch als
Grundlage fiir Beurteilungen dienen,
wird dies erganzt durch das Mitbestim-
mungsrechr nach § 94 BetrVG.

Ziel des Betriebs-/Personalrats wird
es dabei immer sein, eine liberpriifbare
Vereinbarung~'6 mit dem Arbeitgeber zu
bekommen, die die Méglichkeit zur Uber-
wachung einzelner Beschaftigter tech-
nisch und organisatorisch ausschlief3t.

Mit anderen Worten: Computertech-
nik darf nur dann betrieblich genutzt
werden, wenn der Arbeitnehmerdaten-
schutz und die Entfaltung der Person-
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lichkeit gewahrleistet sind, und wenn
unangemessene Eingriffe in die Per-
sonlichkeitssphare der Beschaftigten
technisch nicht mehr moglich sind. Eine
Leistungs- und Verhaltenskontrolle, auch
nur eine gelegentliche, muss in Betriebs-
vereinbarungen grundsatzlich immer

15... Fiir den Personalrat gilt dies
entsprechend; siehe § 75 Abs. 3.
Nr. 17 BPersVG oder die jeweiligen
Landespersonalvertretungsge-
setze

16... Vergl. Wilke: EDV-Vereinba-

rungen iiberpriifen! in cr 2/01ab
Seite 17
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ausgeschlossen werden (siehe auch den
Artikel ab Seite 10).

Grenzen der
Mitbestimmung

EINE BETRIEBS-/DIENSTVereinbarung auch
zum Thema Monitoring/Screenrecording
darf auf keinen Fall mehr erlauben als
die Verfassung, das Telekommunika-
tions- und das Strafgesetzgesetz zulas-
sen. Anders ausgedriickt: Der Grundsatz
der freiwilligen Einwilligung kann auch
durch eine Vereinbarung nicht auBer
Kraft gesetzt werden! Wer als Beschaf-
tigter nicht mochte, dass seine Gesprache
mitgehort oder aufgezeichnet werden,
muss dem Monitoring nicht zustimmen
—auch dann nicht, wenn eine Betriebs-
vereinbarung dies vorsehen sollte!

Dies ist auch keine graue Theorie:
Manche Call-Center-Betriebsvereinba-
rungen sehen die freiwillige Einwilligung
nicht einmal vor. Ginge es allein nach
der Vereinbarung, miissten die Agenten
eine bestimmte Quote von Anrufen auf-
zeichnen lassen, ob sie dies nun wollen
oder nicht. Tatsachlich aber ist es so, dass
die Beschaftigten durchaus erfolgreich
auf dem Rechtsweg dagegen vorgehen
konnten. Und dies diirfen Betriebs-/Per-
sonalrdte nicht etwa durch ihre Betriebs-
und Dienstvereinbarungen verschleiern.

Anders ausgedriickt: Bei Vereinba-
rungen zu anderen Computersystemen
—Dbeispielsweise zur Zeiterfassung oder
Personaldatenverarbeitung —kann eine
Betriebsvereinbarung die vom Bundes-
datenschutzgesetzim § 4und § 4a
geforderte freiwillige Einwilligung zur
Erhebung, Verarbeitung und Nutzung
personenbezogener Daten ersetzen,
weil sie selber die geforderte rechtliche
Grundlage dafiir bereitstellt. Das Mit-
horen und Aufzeichnen von Telefonaten
aber steht unter einem besonderen
(grund-)gesetzlichen Schutz und kann
deshalb auch durch eine Betriebsverein-
barung nicht erlaubt werden, da diese
sonst gegen geltendes Recht verstoRBen
wiirde.

Sollte ausnahmsweise das Interesse
des Arbeitgebers am Mithoren und Auf-
zeichnen das Interesse des Arbeitneh-
mers am Schutz seines Personlichkeits-
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rechts Uiberwiegen (beispielsweise bei
der Aufzeichnung von Telefongesprachen
in Notrufzentralen oder bei Wertpa-
piergeschaften zur Beweissicherung), so
muss dennoch gepriift werden, ob Moni-
toring wirklich das einzige Mittel ist,

um die angestrebte Dokumentation zu
erreichen, oder ob es Alternativen gibt,
die das Personlichkeitsrecht des Beschaf-
tigten weniger einschranken. Infrage
kdame zum Beispiel: Schriftform oder das
Vier-Augen-/Ohren-Prinzip.

Zum Schluss und zur Erinnerung: Bei
der Suche nach mdglichen Alternativen
zum computergestiitzten Mithéren und
Aufzeichnen und bei der Priifung der
VerhdltnismaRigkeit kommt es auf die
wirtschaftlichen Aspekte nicht an!

Matthias Wilke ist Technologieberater und
IKT-Sachverstandiger bei der dtb, Kassel; Kontakt:

info@dtb-kassel.de

Der Autor dieses Artikels, Matthias Wilke,
bietet vom 20. - 22. 11. 2006 in Kassel zum
Thema des Artikels ein Seminar an: CallCen-
ter und Service-Lines — Mithéren erlaubt?
Weitere Informationen unter:

fon 0561-9207209 oder
info@dtb-kassel.de

[ Bildschirmmaske = auf dem Bild-
schirm angezeigtes Formular, in dessen
einzelnen Feldern bestimmte Daten ent-
weder angezeigt oder eingetippt werden
miissen, um eine bestimmte Aufgabe zu
erledigen

[> digitale Signatur = technisches Gegen-
stiick zur eigenhdndigen Unterschrift,
durch das die Authentizitat und Integritat
von iibersandten Daten sichergestellt ist

[> Menii = eine Liste von Softwarefunkti-
onen, die (meist einem Oberbegriff zuge-
ordnet) auf dem Bildschirm angezeigt
wird und aus der die jeweils gewiinschte
Funktion durch einen eingetippten Befehl
oder Anklicken mit der Maus ausgwahlt
wird

> Monitoring (monitor = abhéren, iiber-
wachung) = Sammelbezeichnung fiir
jede Art von (evtl. computergestiitzter)
Uberwachung, z.B. als Qualitits-Uberwa-
chung; Monitor = auch Bezeichnung fiir
Bildschirme



