Betriebsvereinbarung zum Thema Callcenter

Zwischen der Firma [...]

und

dem Betriebsrat der Firma [...]

wird folgende Betriebsvereinbarung geschlossen:

|. Allgemeine Regelungen

1. Geltungsbereich

Die folgende Betriebsvereinbarung gilt fur alle Beschaftigte der Firma[...] in den
Callcentern der Standorte [...] .Sie gilt fir das ACD-System [...] . Eine
Systembeschreibung ist in Anlage [...] beigefiigt und ist Bestandteil dieser
Betriebsvereinbarung. Die Systembeschreibung enthéalt abteilungsbezogen die zur
Anwendung kommende Hard- und Software.

2. Callcenter Gestaltung

(Regelungen uber das betriebsorttibergreifende Routing der Gesprache, aber auch zu
Platzen im Backoffice, zu Uberlaufplatzen oder externen Dienstleistern.)

Il. Gestaltung der Arbeit
1. Verteilalgorithmus

Ein einkommendes Gesprach wird jeweils an denjenigen Agenten geleitet, der nach
seiner Freimeldung am langsten wartet.

2. Nachbearbeitung

Nach Gesprachsende wird der Status des Agenten automatisch auf "Nachbearbeitung
gesetzt. Der Agent meldet sich selbsttatig "frei" am Ende der Nachbearbeitungszeit.

3. Warteschlangen-Dimensionierung

Der Warteschlangen-Faktor darf den Wert [...] nicht Gbersteigen.

lll. Schutz der Gesundheit bei der Arbeit an Bildschirmen
1. Gesundheitsschutz

Fur den Gesundheitsschutz gelten ansonsten die Regelungen der
Betriebsvereinbarung zum Gesundheitsschutz vom [...]

2. Beschrankung der Arbeitszeit

Beschaftigte dirfen nicht langer als [...] Stunden pro Tag im Callcenter eingesetzt
werden.

IV. Schutz der personlichen Daten der Beschaftigten



1. Allgemeine Regelungen

Im Callcenter anfallende Daten diirfen nur zur Steuerung der Calls oder fur
anonymisierte Gruppenstatistiken und nicht zu Zwecken der Leistungs- und
Verhaltenskontrolle, zum Leistungsvergleich oder zur Leistungsbemessung verarbeitet
werden.

2. Speicherung der Daten

Es werden ausschlieBlich die in Anlage [...] abschlieRend aufgefihrten
personenbezogene Daten der Beschéftigten gespeichert. (Zumeist nur Name, PIN-
Nummer und die jeweilige Qualifikationsstufe oder "Skill".)

3. Nutzung der Daten

Personenbezogene Daten werden ausschlief3lich zur Steuerung der Calls verwendet.
Personenbezogene Daten der Beschaftigten flie3en nur in anonymisierter Form in
Gruppenstatistiken ein.

Statistische Auswertungen erfolgen nicht personenbezogen, die zugelassenen
Statistiken sind in Anlage [...] abschlieliend aufgefihrt.

4. Gruppenstatistiken

Statistische Auswertungen erfolgen erst ab einer Gruppengrol3e von 5 Personen. Es
wird technisch sichergestellt, dass keine Auswertungen unterhalb dieser
Gruppengrole erzeugt werden kénnen. Fallt die Zahl der angemeldeten Agenten unter
diesen Wert, werden diese Statistiken unterdriickt (oder einer anderen Gruppe
zugerechnet). Sondergruppen, die auch unterhalb dieser Grenze ausgewertet werden
durfen, sind in Anlage [...] abschlieRend aufgeflhrt. Es wird technisch sichergestellt,
dass auch in diesem Fall ausschlief3lich Gruppenstatistiken erzeugt werden.

5. Verkntpfung der Daten

Personenbezogene Daten der Beschaftigten durfen nicht mit anderen internen Dateien
oder EDV-Systemen verknipft werden. Zugelassene Verknipfungen sind in Anlage
[...] abschlieRend aufgefihrt.

6. Ubermittlung der Daten

Personenbezogene Daten der Beschaftigten durfen nicht an andere externe Stellen
ubermittelt werden. Zugelassene Ubermittlungen sind in Anlage [...] abschlie3end
aufgefihrt.

7. Loschung der Daten

Personenbezogene Daten der Beschaftigten, die nicht zu den Stammdaten gehdren,
werden nach Ablauf von 24 Stunden in einem automatisierten Verfahren geléscht.

Daten von Beschéftigten, die beim Arbeitgeber ausscheiden, sind zu I6schen, soweit
sie nicht fir eine weitere zulassige oder notwendige Verarbeitung erforderlich sind.

8. Zugriffsberechtigungen



Zugriff auf personenbezogene Daten der Beschéftigten erhalten ausschlief3lich die
Systemadministratoren.

Anlage [...] enthalt die Auflistung zugriffsberechtigter Personen.

V. Online-Anzeigen

1. Anzeigen am Supervisor-Arbeitsplatz

Anzeigen auf dem Bildschirm des Supervisors werden ausschlief3lich fir die Steuerung
der Anlage verwendet. Am Bildschirm des Supervisors werden ausschlief3lich folgende

aktuelle personenbezogene Daten der Agenten angezeigt

e Stammdaten (ACD-Gruppe, Qualifikationen u. &.)
e angemeldet, abgemeldet
o frei, besetzt, Nacharbeit, Pause

2. Online-Anzeigen am Agenten-Arbeitsplatz

Auf dem Agenten-Bildschirm der Agenten werden ausschlief3lich die folgenden
aktuellen Statusinformationen angezeigt:

¢ Informationen Uber die aktuelle Warteschlange
¢ Informationen Uber das aktuelle Gesprach
e Statusinformation: frei, besetzt, Nacharbeit, Pause

3. Wallboards / Wandanzeigesysteme

Auf dem Wallboard werden ausschlie3lich der aktuelle Servicegrad, Anzahl der
wartenden Gesprache und Informationen fachlicher Art dargestellt.

VI. Befugnisse des Supervisors
1. Allgemeine Regelungen

Auflistung der Supervisor-Befugnisse: [...]
2. Zugriffsberechtigung

Der Supervisor hat aul3erhalb der oben geregelten Online-Anzeigen keinen Zugriff auf
personenbezogene Daten der Beschaftigten.

Der Zugriff auf personenbezogene Daten der Beschéftigten im Rahmen von freien
Datenbank-Abfragen wird technisch ausgeschlossen.

VII. Gesprachstberwachung

1. Abhoren und Aufschalten

Abhoren von Telefongesprachen sowie Aufschalten auf Telefongesprache ist
untersagt. Es wird technisch sichergestellt, dass diese Leistungsmerkmale von

niemandem benutzt werden kdnnen.

VIIl. Schulung und Qualifikation



1. Schulungsplan

Die Beschaftigten im Callcenter werden vor der Aufnahme ihrer Tatigkeit, bei
Verédnderungen im Aufgabenbereich, der Einfihrung neuer Arbeitsmittel sowie bei
EinfUhrung neuer Programme in der Anwendung der jeweiligen Programme geschult.
Die Schulungen werden wahrend der Arbeitszeit und auf Kosten des Arbeitgebers
durchgefuhrt. Der Betriebsrat ist berechtigt, an diesen Schulungen teilzunehmen.

Die Schulungen umfassen ebenfalls Informationen tber gesundheitliche
Risikopotentiale sowie betriebliche und individuelle Malinahmen des
Gesundheitsschutzes. Der Schulungsplan ist in Anlage [...] festgelegt. Im Rahmen der
Schulungen werden den Beschéftigten die im Zusammenhang mit der automatischen
Anrufverteilung gultigen Betriebsvereinbarungen ausgehandigt.

2. Gesprachstuberwachung zur Kontrolle des Schulungserfolges

Wahrend der Probezeit ist zu Ausbildungszwecken das Mithdéren von Gespréachen
durch den Supervisor oder einen anderen erfahrenen Mitarbeiter als dessen
Beauftragten erlaubt.

Zweck hierbei ist ausschlielich, dem neuen Mitarbeiter ein Gefiihl der Sicherheit zu
vermitteln und im Problemfall kompetente Unterstiitzung zu gewdahrleisten. Die Priifung
erstreckt sich ausschlieflich auf korrekte Verfahrensweisen, das Auftreten im
Telefongespréach und fachliche richtige Informationen.

Die Prufung wird vorher angektindigt. Termin und kontrollierende Person werden
einvernehmlich mit dem Beschaftigten festgelegt.

Das Mithéren darf nur durch ein am Arbeitsplatz des betreffenden Mitarbeiters
stattfindendes Einstecken des Sprechgeréates und nicht durch bloRes Aufschalten von
einem anderen Bedienplatz aus erfolgen.

IX. Weitere Regelungen

1. Predictive / Preview Dialing

Fur die Regelung von Outbound-Gespréachen werden ausschlielich Verfahren
eingesetzt, die den Beschéftigten ausreichende Vorbereitung auf den Call erméglichen.
Der Einsatz als Swinging-Agent erfolgt bei Predictive-Dialing-Verfahren ausschlieBlich

fur Uberlaufe im Ausnahmefall.

Im Predictive-Dialing-Verfahren werden pro freien Agentarbeitsplatz nicht mehr als [...]
Gespréache ausgebaut.

2. Gesprachsabbruch durch Beschéftigte

Bei Belastigungen und insbesondere bei obszdnen Anrufen ist es den Beschéftigten
freigestellt, Gesprache abzubrechen.

3. Aufzeichnung von Drohanrufen

Die Aufzeichnung von Drohanrufen erfolgt ausschlief3lich durch die Beschaftigten und
zum Zwecke der ldentitatsfeststellung der Anrufer.

Es wird technisch sichergestellt, dass der Zugriff auf die Aufzeichnung und das
Anhoren derselben nur im Beisein des Betriebsrates erfolgen kann.



Die Aufnahme wird nach Wegfall ihres Zweckes sofort geléscht.

4. Privatgesprache

Das Fuhren von privaten Telefonaten wird vom Callcenter-Arbeitsplatz aus ermdglicht.
Die Verarbeitung der dabei anfallenden personenbezogenen Daten der Beschéftigten

richtet sich nach der aktuellen Betriebsvereinbarung zu Telefonanlagen.

Auf dem Supervisor-Bildschirm wird das Privatgesprach nicht als solches
gekennzeichnet.

5. Arbeitszeiten

Arbeitszeiten im Callcenter sind [...]

6. Leistungsorientierte Bezahlung, Zuschlage

Mit Einfihrung des Callcenters werden keinerlei leistungsorientierte

Bezahlungssysteme vorgesehen oder Pramienzahlungen aufgrund von statistischen
Auswertungen des ACD-Systems vorgenommen.

Bei folgenden Arbeiten werden Zuschlage gezahlt: [...]

7. Telearbeit

Die Einfuhrung von Telearbeit fir Tatigkeiten im Zusammenhang mit dem Callcenter
bedarf der besonderen Betriebsvereinbarung. Arbeiten werden dazu ausschlief3lich an
Betriebsangehorige (keine "freien" Mitarbeiterlnnen) vergeben.

8. Schlussregelung

Diese Betriebsvereinbarung tritt zum [...] in Kraft. Sie kann mit einer Frist von [...] zum
[...] gekindigt werden.
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