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,Grofler Lauschangriff* im Call Center — ein Arbeitschutzthema
Gesundheitliche Aspekte von Uberwachung und Kontrolle in Call- und Servicecentern

Dass ein Zuviel an Uberwachung und Kontrolle zu gesundheitlichen Beeintrachtigungen fiih-
ren kann ist arbeitswissenschaftlich ein ,alter Hut“. Der Zusammenhang zwischen Uber-
wachung und gesundheitlicher Beeintrachtigung ist so offensichtlich, dass dieser allgemein
eher dem Datenschutz zugerechnete Aspekt in die dem Arbeitsschutz verpflichtete EU-Bild-
schirmrichtlinie und folgend in die Bildschirmarbeitsverordnung eingeflossen ist. In deren
»LAnhang Uber an Bildschirmarbeitsplatze zu stellende Anforderungen” findet sich als

Punkt 22 die Vorschrift: ,Ohne Wissen der Benutzer darf keine Vorrichtung zur qualitativen
oder quantitativen Kontrolle verwendet werden.” [Anmerkung 1]

Ausgerechnet flr eine technikgestitzte Organisationsform der Kommunikation, die von Be-
ginn an mit umfassenden Uberwachungs- und Kontrolltechniken gesegnet war, enthalt nun
der Entwurf der Bundesregierung zum Arbeitnehmerdatenschutz eine bése Uberraschung.
So soll zuklnftig nach § 32i das Mithéren, Aufzeichnen und Auswerten von Gesprachen in
Call- und Service-Centern ,ohne Kenntnis des Beschaftigten im Einzelfall zu einer stich-
probenartigen oder anlassbezogenen Leistungs- oder Verhaltenskontrolle” erlaubt sein,
wenn nur der Gesprachspartner darin eingewilligt hat und die Beschaftigten ,in geeigneter
Weise vorab darlUber informiert” worden sind. ,Bei dieser Nutzung anfallende Daten“ aus der
Telefonanlage wie Nummern der Gespréchsteilnehmer, Dauer des Gesprachs und der Pau-
sen, Zeit vom ersten Klingeln bis zur Annahme des Gesprachs etc. darf der Arbeitgeber so-
wieso zu Leistungs- oder Verhaltenskontrollen nutzen, sofern er die Beschéftigten nachtréag-
lich (1) informiert, ,sobald der Zweck der Verarbeitung oder Nutzung durch die Unterrichtung
nicht mehr gefahrdet wird®“. [Anmerkung 2]

Uberwachungsdruck — auch ein Arbeitsschutzthema

Als das Bundesverfassungsgericht im Volkszahlungsurteil von 1983 den Begriff eines ,stan-
digen Uberwachungsdrucks®, der auf jeden Fall zu vermeiden sei, pragte, stand der eher
staatsbirgerliche Aspekt der freien Entfaltung der Persdnlichkeit — zu deren Férderung Ar-
beitgeber und Betriebsrat im Ubrigen nach dem BetrVG § 75 Abs. 2 [Anmerkung 3] explizit
verpflichtet sind - im Vordergrund. Angesichts der heute vorhandenen und vielfach auch an-
gewendeten Uberwachungsinstrumente gewinnt dieser Begriff zusatzlich eine psychische
und damit unter Arbeitsschutzgesichtspunkten relevante Dimension.

Uberwachungsdruck fiihrt nachweislich zu psychischen und psychosomatischen Folgen mit
Auswirkung auf die Gesundheit der Beschéftigten. Der Zusammenhang zwischen Stress und
anderen Folgen psychisch belastender Arbeitsbedingungen einerseits, mangelnden Gestal-
tungsmaglichkeiten der eigenen Arbeitsbedingungen und fehlenden Entscheidungsspielréu-
men andererseits ist arbeitsmedizinisch nachgewiesen.

Schon vor Jahren kam eine Studie der Internationalen Arbeitsorganisation zu dem Ergebnis,
dass zunehmende Uberwachungstechnik auch zu einer Zunahme von Stress und anderen
Formen psychischer Belastungen wie ,Stumpfsinn“, ,hohe Anspannung®, ,extreme Angstzu-
stande, ,Depressionen®, ,Arger/Zorn“ und ,zunehmende Miidigkeit* fiihrt. Elektronisch
Uberwachte Arbeithehmer klagten mehr als nicht kontrollierte Vergleichsgruppen tber Mus-
kel- und Knochenbeschwerden und Gber Kopfschmerzen. [Anmerkung 4]

Gerade in Call Centern ist der Zusammenhang zwischen Uberwachung und Kontrolle der
Beschaftigten und gesundheitlichen Beeintrachtigungen ein Aspekt, der besondere Beach-
tung verdient. Die Dienstleistungserbringung in Call Centern ist vollstandig an technische
Einrichtungen gebunden, die das Arbeitsverhalten in jeder Sekunde registrieren und damit
kontrollierbar machen. Der o0.g. Entwurf der Bundesregierung mit seiner Aushéhlung des
Datenschutzes und der Erleichterung von technischen Leistungs- und Verhaltenskontrollen
wird die bereits jetzt schon gesundheitsgefahrdende Praxis der Kontrolle und Uberwachung
weiter verscharfen.
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Dies ist der gegenwartige Stand der im doppelten Wortsinn ,grenzenlosen” technischen
Kontroll- und Uberwachungstechnologie:

¢ Moderne (ACD-)Telefonanlagen bieten standardméaRig Daten und Auswertungen fir
jeden Aspekt ihrer Nutzung

e Die Aufzeichnungs- und Speicherkapazitat fir ACD-Daten und mitgeschnittene Gespréa-
che ist nur noch durch die eingesetzte Hardware limitiert;

e Monitoringsysteme zur Uberwachung des Gesprachsverlaufs arbeiten standortiiber-
greifend, Zugriffe von aul3erhalb eines Betriebes sind in Echtzeit und/oder riickwirkend
Uber das Intranet auf gespeicherte Daten mdglich;

e Uber das Internet kbnnen alle Daten einschlieRlich der aufgezeichneten Gesprache
externen Stellen zuganglich gemacht werden;

e Technologien der automatisierten Spracherkennung werden zur Vorauswahl von Gespra-
chen, die fUr eine genauere Auswertung gespeichert werden sollen, und zur nachtrag-
lichen Auswertung des Gespréachsinhalts eingesetzt.

Dieser Zustand der permanent mdglichen Kontrolle bei gleichzeitig zumeist extrem einge-
schranktem Handlungs- und Entscheidungsspielraum dirfte einen nicht unwesentlichen Bei-
trag zu den erschreckenden Zahlen Uber psychische und psychosomatische Beschwerden
und Erkrankungen bei Call Center-Beschaftigten leisten. [Anmerkung 5]

So ist es nicht verwunderlich, dass ,Telefonistinnen® (unter dieser Kategorie werden Call
Center-Beschaftigte bei den Krankenkassen gefihrt) in diversen Statistiken zu psychischen
Erkrankungen seit Jahren die Spitzenplatze einnehmen. Im aktuellen BKK-Gesundheits-
report fihren sie sowohl bei den Frauen wie bei den Mannern die Liste der Berufe mit den
meisten psychisch verursachten AU-Tagen an. [Anmerkung 6]

In einem Gesundheitsbericht Giber die bei ihr versicherten Call Center-Beschéftigten stellt die
AOK Rheinland/Hamburg fest: ,Der psychische Druck in Call-Centern ist sehr hoch, da in der
Regel durch die Call-Center-Betreiber Zeiten vorgegeben werden, die fur das Gesprach mit
dem Kunden reichen muss." Dieser Zeitdruck werde noch durch Warteschlangenanzeigen,
Informationen Uber abgebrochen Telefonate und die genommene Pausenzeit verstarkt, Ge-
sprache konnten jederzeit unbemerkt durch die Vorgesetzten abgehért werden. Ihre
Schlussfolgerung lautet: ,Mit Sicherheit dienen diese und andere Methoden, wie externe
Testanrufe, der Qualitatssicherung, andererseits fihren diese wiederum zu einer Dauer-
anspannung bei den Angestellten.” Um diese Belastungen abzubauen, empfiehlt die AOK
u.a. ausreichende Erholungs- und regelmafige Bildschirmpausen und den weitestgehenden
Abbau der stresserzeugenden Verhaltens- und Leistungskontrollen. [Anmerkung 7]

Gesundheit als , iberwiegendes Interesse” der Betroffenen

Fuhrt man sich dieses gesundheitliche Gefahrdungspotenzial eines ,standigen Uberwa-
chungsdrucks” vor Augen, dann konnte dies durchaus ein ,Uberwiegendes Interesse” der
Betroffenen am Ausschluss oder einer drastischen Reduzierung des Kontroll- und Uberwa-
chungsinstrumentariums darstellen, das sich auch unter Bezug auf das Bundesdatenschutz-
gesetz begrinden lasst. Diese kennt namlich nicht nur die Kategorien der Datenvermeidung
und -sparsamkeit, der Zweckbindung und der dem konkreten Zweck dienenden Erforderlich-
keit, sondern auch das Kriterium der Verhaltnismafigkeit als Voraussetzung fir eine zulas-
sige Datenverarbeitung. Diese Verhaltnismafigkeit muss mittels einer ,Giterabwagung” zwi-
schen den Interessen der Verantwortlichen fur die Datenverarbeitung und den davon Be-
troffenen abgeprift werden.

Diese Guterabwagung kann und muss im Rahmen einer Einzelfallprifung auch bei der be-
absichtigten Uberwachung von Beschaftigten in Call Centern fiir das jeweilige konkrete
Einsatzszenario erfolgen. Angesichts der gesundheitlichen Risiken miissen da schon sehr
schwerwiegende Argumente ins Feld gefihrt werden, um die VerhaltnismaRigkeit bestimmter
Uberwachungsverfahren begriinden zu kénnen. Das haufig genannte Beispiel der ,korrekten
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BegrUBungsformeI“ als ,Qualitatsmerkmal” dirfte jedenfalls nicht ausreichen, um Stress und
Uberwachungsdruck bei den Beschéftigten zu legitimieren.

Fazit: auch nach einer mdglichen Verschlechterung der Rechtslage durch den Regierungs-
entwurf gibt es triftige Grinde und gute Aussichten, dass extensive Formen der Arbeitneh-
meriberwachung eingeschrankt werden kénnen, wenn Gesichtspunkte des Arbeitsschutzes
bertcksichtigt und durchgesetzt werden. Und unter der gegenwartigen wie unter einer zu-
kinftig evtl. schlechteren Rechtslage bleibt das Instrument der Betriebsvereinbarung
[Anmerkung 8], mit dem die konkrete Anwendung von technischen Kontroll- und Uberwa-
chungsinstrumenten so geregelt werden kann, dass die Interessen der Beschaftigten Be-
riicksichtigung finden.

Anmerkungen:

1) Verordnung uber Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit an Bildschirmgeraten
(BildscharbV) vom 4. Dezember 1996 (BGBI. | S. 1841)

2) ,Entwurf eines Gesetzes zur Regelung des Beschéftigtendatenschutzes”. Download:
http://www.bmi.bund.de/SharedDocs/Downloads/DE/Gesetzestexte/Entwuerfe/Entwurf Besc
haeftigtendatenschutz.pdf? _blob=publicationFile , hier S. 12:

Jst die ausschlief3lich zu beruflichen oder dienstlichen Zwecken erbrachte telefonische
Dienstleistung wesentlicher Inhalt der geschuldeten Arbeitsleistung, darf der Arbeitgeber
Inhalte dieser Nutzung ohne Kenntnis des Beschaftigten im Einzelfall zu einer stichproben-
artigen oder anlassbezogenen Leistungs- oder Verhaltenskontrolle erheben, verarbeiten und
nutzen, wenn

1. der Beschéftigte in geeigneter Weise vorab dartber informiert worden ist, dass er in einem
eingegrenzten Zeitraum mit einer Kontrolle zu rechnen hat, und

2. die Kommunikationspartner des Beschétftigten Gber die Mdglichkeit der Erhebung, Verar-
beitung und Nutzung informiert worden sind und darin eingewilligt haben.”

3) BetrVG 8§ 75 Abs. 2 : ,Arbeitgeber und Betriebsrat haben die freie Entfaltung der Person-
lichkeit der im Betrieb beschéaftigten Arbeitnehmer zu schitzen und zu férdern. ..."

4) Eine Zusammenfassung der Studie von Manfred Burr erschien in ,Computer Information*
Ausgabe 4/1995, S. 21ff

5) ,Entscheidend fur Art und Ausmalfd psychischer Belastungen durch Call Center-Arbeit ist
also der jeweils gegebene Umfang vorhandener Handlungs- und Entscheidungsspielrdume
... Solche Spielrdume wirken sich prinzipiell positiv auf das Wohlbefinden aus und sind in der
Lage, Stresswirkungen >abzupuffern<.”

.verstarkt werden die ... belastenden >Stressoren< noch durch die technisch jederzeit mogli-
che Uberwachung der Leistung und des Verhaltens wahrend der Arbeit.”

Amela Isic in Computer Fachwissen 10/1999, S.12-17

6) BKK Gesundheitsreport 2009, Berlin, Dezember 2009, hier S. 95ff. Download unter
http://www.bkk.de/arbeitgeber/bkk-gesundheitsreport/bkk-gesundheitsreport-2009/

7) AOK Rheinland/Hamburg, Gesundheitsbericht der AOK-Versicherten der Call-Center-
Branche im Rheinland 2006, S. 45, im Internet unter http://www.bgf-
institut.de/material/Gesundheitsbericht/Call-Center%20Bericht%202006. pdf

8) ,Entwurf eines Gesetzes zur Regelung des Beschaftigtendatenschutzes”, a.a.O., S. 2:

.Dem 8 4 Absatz 1 wird folgender Satz angeflgt:
LAndere Rechtsvorschriften im Sinne dieses Gesetzes sind auch Betriebs- und Dienstverein-
barungen.”
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