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Call Center Steuerung
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Datensicherheit bezeichnet die Menge der MaRnahmen, welche die Funktionsfahigkeit von DV-
Systemen gewahrleisten sollen, insbesondere zum Schutz vor Verfalschung und Verlust sowie unberechtigten

Zugriff auf Daten.

Aufgabe des Datensc hutzZesist der Schutz personenbezogener Daten vor Missbrauch bei ihrer
Speicherung, Ubermittlung, Veranderung und / oder Léschung (Datenverarbeitung).

zu beachten: Die Datenschutzaufsicht seibst muss vom Kostengesetz ausgehen und
kann fur lhre Tati g keit - ausgehend von der Bedeutung der Angelegenheit — weitgehend
frei kalkulieren.

.Fehlender Datenschutz ist die Ermutigung zu Missbrauch wirtschaftlicher Macht*
(Auszug aus dem Abschlussbericht zur Bespitzelungsaffare der Deutschen Telekom)
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Wer tragt die strafrechtliche Verantwortung im Unternehmen?

BGH Urteil vom 17.07.2009 (Az 5 StR 394/08)

Verurteilung des Leiters der internen Revision wegen

,Betrugs durch Unterlassen*

Dieses Urteil hat auch wesentliche Bedeutung fir das personliche Haftungsrisiko

des Compliance Officers, der Geschéftsfiihrer und Vorstande.
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Vorstande

Geschaftsfihrer

Sonstige explizit Verantwortliche

sind dazu verpflichtet, geeignete MalRnahmen zu implementieren,

zu Uberwachen und standig zu aktualisieren, damit die Einhaltung aller gesetzlichen

Vorschriften im Unternehmen gewabhrleistet ist.

Oberbegriff:

Organisationsverschulden
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ﬁ Mogliche Konsequenzen

Ordnungsgeld / Strafrecht

= FUr den Betrieb: Stilllegung der EDV

= Erschwernisse durch Prufungen / Presse im Tagesgeschaft
= Bul3geld von € 50.000 bis € 250.000 (auch mehr maoglich)

= Freiheitsstrafe bis zu 2 Jahren oder Geldstrafe

= §43 GmbHG; § 91 AktienG (persdnliche Haftung)

...das wird passieren ...das kénnte passieren
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Uberwachungsmaoglichkeiten im Call Center, die das Datenschutzrecht der Mitarbeiter

beruhren:
» ‘ Auswertung von Systemdaten
» ﬁ Monitoring

= Rufnummer des Agenten =  Wartezeit trotz Idle

= Angemeldete Agenten = Anzahl externer Gesprache

= Beantwortete Anrufe = Dauer externer Gesprache

= Dauer Warteschleife = Anzahl Weiterverbindungen

= Durchschnittliche Gesprachsdauer ~ *  Anzahl Weiterverbindungen aus ACD

= Gesprach auf "Halten" = Time notidle

= Durchschnittliche Nacharbeitszeit = Zeit angemeldet

= Zeit Gesprach + Nacharbeit
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Call Center:

1. Mdglichkeit

im Rahmen der
Zweckbestimmung geman
§ 28 (1) BDSG
(z. B. des
Arbeitsverhaltnisses)

2. Moglichkeit

individuelle Einwilligung
gemal § 4 a BDSG

Datenschutzrechtliche Zulassigkeit automatisiert verarbeitet personenbezogener Daten von Mitarbeitern im

3. Moglichkeit

kollektivrechtliche
Einwilligung
(Betriebsvereinbarung)
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Im Rahmen der Zweckbestimmung

gemal § 28 Abs. 1 Satz 1 und 2
Begriindung, Durchfiihrung und eines rechtsgeschaftlichen oder rechtsgeschéaftsahnlichen Schuldverhaltnisses
Wahrung berechtigter Interessen der verantwortlichen Stelle (Abwéagung der schutzwirdigen Interessen)

= z.B. Zu- und Abgangsdaten
= z. B. private Nutzung von Betriebsmitteln
Wenn Betriebsrat vorhanden: Es ist eine Betriebsvereinbarung erforderlich

Beispiele: Zeiterfassung, PKW-Nutzung

Nach der Probezeit: - E

Unbefugtes Aufzeichnen bzw. Mithéren ist immer strafbar nach
§ 201 (1) Nr. 1 und (2) StGB
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2. Moglichkeit @

Individuelle Einwilligung

nach § 4i. V. m. § 4a BDSG

Einwilligung (z. B. im Arbeitsvertrag) rechtfertigt jederzeit einen Eingriff in Personlichkeitsrechte

= Datenschutzrechtlich keine Vollkontrolle zulassig

= Sonderproblem: Einwilligung des Gesprachspartners

Wenn Betriebsrat vorhanden: Es ist eine Betriebsvereinbarung erforderlich

Beispiele: Aufzeichnung, Auswertung und Speicherung

Einwilligung nur zulassig, wenn diese freiwillig im Sinne §4a BDSG erfolgt
(Sinnvoll: Unterzeichnung nach der Probezeit)
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Individuelle Einwilligung (2)

Sonderfall: Internet und E-Mail-Nutzung
Beides sind Betriebsmittel zu Erbringung der Arbeitsleitung
Aber! Mit Bereitstellung privater Nutzungsmaglichkeit wird der Arbeitgeber

= zum Telemedienanbieter ( Internet siehe § 2 (1) TMG)

= zum geschaftsmaldigen TK-Anbieter (E-Mail siehe § 3 Nr. 10 TKG)
und damit infiziert das Fernmeldegeheimnis das Mailpostfach und die
Internetlogfiles

Beispiele: Aufzeichnung, Auswertung und Speicherung

Einwilligung nur zulassig, wenn diese freiwillig im Sinne §4a BDSG erfolgt
(Sinnvoll: Unterzeichnung nach der Probezeit)
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3. Moglichkeit @

Betriebsvereinbarung

Mitbestimmung gemalf § 75 (2) BetrVG:

Arbeitgeber und Betriebsrat haben:
Die freie Entfaltung der Personlichkeit der Beschéaftigten zu schitzen

= Betriebsvereinbarungen haben Vorrang vor dem BDSG (eac geschiuss vom 27.05.1986)
Betriebsvereinbarung ersetzt die individuelle Vereinbarung

Beispiele: Pausenzeiten, Nachbearbeitungszeiten

Technische Uberwachung darf keinen permanenten Uberwachungsdruck
ausiben
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Handlungshilfen
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Mitarbeiter beschwert sich:

Klaren Sie die folgenden Fragen:

= Grundsatzlich erste Frage: Auf welcher Grundlage?
= Wer ist es?

= Was will er?

= Wer ist zustandig fur die Erledigung?

Protokollieren Sie den Vorgang und verweisen Sie den Betroffenen an die
zustandigen Fachabteilungen oder an den Datenschutzbeauftragten lhres
Unternehmens
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Handlungshilfen
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Aufsichtsbehdrde will kontrollieren:

= Grundsatzlich erste Frage: Auf welcher Grundlage?

= Mitarbeiter sollen sofort Ihren Vorgesetzen einschalten

= Klaren Sie, ob der Datenschutzbeauftragte Ilhres Unternehmens
informiert ist

= Auf keinen Fall direkt alleine die Fragen beantworten!!!
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

DATATREE AG

Bernd Fuhlert

HeubesstralRe 10

40597 Dusseldorf

Tel.: +49 211 5989471

Fax.: +49 211 59894780

Mobil: + 49 176 62960098

E-Mail: Bernd.Fuhlert@datatree.eu
Web: www.datatree.eu




