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Dienstleistungen gewerkschaft ver di

arbeitsorientierte Beratung

Soziale Mindeststandards in
Call Centern entwickeln und durchsetzen

Betriebliche Mitbestimmung

Leitbild

Beschéftigte in Call Centern, ihre gewahlten Betriebsrate und
die gewerkschaftlichen Interessenvertreter sollen sich ohne
Behinderung und Beschrdnkung im Betrieb betétigen koén-
nen. lhre Rechte aus dem Grundgesetz und anderen Rechts-
normen werden anerkannt und gewdahrt. Insbesondere diir-
fen fiir Beschaftigte, die ihre Rechte nutzen, keine Nachteile
entstehen. Die Grundlage flir die Arbeit von Betriebsraten ist
das Betriebsverfassungsgesetz. Arbeitnehmerinnen und
Arbeitnehmer dirfen auch in Konfliktsituationen nicht will-
karlich den Entscheidungen des Arbeitgebers oder des Vor-
gesetzten ausgesetzt sein. Die ungestorte Einleitung und
Durchfiihrung von Betriebsratswahlen muss auch in Call Cen-
tern gewdhrleistet werden, da Betriebsrdte in allen Betrieben
mit mindestens flinf wahlberechtigten Arbeitnehmerinnen
und Arbeitnehmern gesetzlich vorgeschrieben sind.

Betriebsratsmitglieder geniefen auch in Call Centern einen
vom Gesetzgeber vorgesehenen besonderen Kindigungs
und Versetzungsschutz. Sie missen fur ihre Arbeit freigestellt
werden, beziehen lhr Entgelt weiter und diirfen wegen ihres
Amtes keine Nachteile erleiden. Weiter haben sie Anspruch
auf bezahlte Freistellung fiir die Betriebsratsarbeit und fur die
Teilnahme an Schulungen. Dies gilt auch fur teilzeitbeschaf-
tigte Betriebsratsmitglieder.

Wie in vielen anderen Betrieben selbstverstandlich haben Be-
triebsrate auch in Call Centern das Recht, Angelegenheiten
des betrieblichen Alltags im Sinne der Beschéftigten zu re-
geln. Sie mussen z.B. darauf achten, dass Tarifvertrdage und
andere Schutzbestimmungen eingehalten werden.

Betriebsrite diirfen die Arbeitnehmerinnen und Arbeitneh-
mer insbesondere unterstiitzen:

= bei Gesprachen mit Vorgesetzten;

= bei berechtigten Beschwerden;

= bei Priifung der tariflichen Eingruppierung;
= bei Einstellungen und Versetzungen;

= im Falle einer Kiindigung muss der Betriebsrat vorher
angehort werden.

Betriebsriate bestimmen mit bei:
= Arbeitszeit- und Pausenregelungen, bei Uberstunden;

= betrieblicher Lohngestaltung und Einfihrung von Leis-
tungsentgelten;

= Urlaubsplanung und insbesondere -gewahrung;

» Einflhrung und Anwendung neuer Technologien;
» betrieblichem Umwelt- und Gesundheitsschutz;

= betrieblichen Sozialeinrichtungen, z. B. Kantinen und Be-
triebskindergarten;

= der beruflichen Aus- und Weiterbildung.

Wichtige Mitbestimmungsrechte
fiir Betriebsrdte in Call Centern sind
Arbeitszeit und Entgelt.

Bevor Betriebsrate hier eine Betriebsvereinbarung abschlie-
Ben, um die Interessen der Beschéftigten zu sichern, haben
sie zu prufen, inwieweit die Tarifsperre des § 77 Abs. 3
BetrVG gilt. Denn Arbeitsentgelte und sonstige Arbeitsbe-
dingungen, die durch Tarifvertrag geregelt sind oder Ublicher-
weise geregelt werden, konnen nicht Gegenstand von Be-
triebsvereinbarungen sein.

Es sei denn, ein Tarifvertrag lasst den Abschluss erganzender
Betriebsvereinbarungen ausdriicklich zu.

Voraussetzungen fiir die Sperrwirkung nach §
77 Abs. 3 BetrVG sind:

= der Betrieb féllt unter einen Tarifvertrag

= der Betrieb fallt nicht unter einen Tarifvertrag, aber fur den
raumlichen und fachlichen Téatigkeitsbereich des Betriebs
pflegen entsprechende Entgeltregelungen abgeschlossen
zu werden.

Rechtsfolge des § 77 Abs. 3 BetrVG

= Die Sperrwirkung des § 77 Abs. 3 BetrVG erfasst die Rege-
lungen, die ausdricklich abschlieBend im TV geregelt sind.

Fiir die Mitbestimmungsrechte des § 87
BetrVG gilt zusitzlich folgendes:

Nur tarifliche Regelungen schlieBen die Mitbestimmungs-
rechte der Betriebsrate nach § 87 Abs. 1 Nr. 1-13 BetrVG aus.
Es muss also Tarifbindung gegeben sein. Tarifliblichkeit reicht
nicht aus (friher umstritten, jetzt durch BAG so entschieden).

Mitbestimmungsrecht des Betriebsrats bei der Arbeitszeit
nach § 87 Abs. 1 Nr.2 BetrVG

Zweck des Mitbestimmungsrechts nach § 87 Abs. 1 Nr.2
BetrVG ist es, die Interessen der Arbeitnehmer und Arbeit-
nehmerinnen an der Lage ihrer Arbeitszeit und damit zugleich



der Freizeit fur die Gestaltung ihres Privatlebens zur Geltung zu
bringen und darauf zu achten, dass die Einteilung und Lage der
Arbeitszeit eine sinnvolle Gestaltung der Freizeit Uberhaupt
noch moglich machen. Der Betriebsrat muss deshalb Arbeits-
zeitmodelle in Call Centern unter Berlicksichtigung der Arbeit-
nehmer und Arbeitnehmerinnen entwickeln. Stichworte sind
hier Planbarkeit, Ausgewogenheit, Uberschaubarkeit, Nach-
vollziehbarkeit.

Das Mitbestimmungsrecht bezieht sich auf Fragen der Arbeits-
zeit. Hierzu gehoren:

= Arbeitsbereitschaft, Bereitschaftsdienst und Rufbereitschaft

= Dauer der wochentlichen Arbeitszeit unterliegt nach h.M.
nicht der Mitbestimmung (st.Rspr. des BAG 22.7.03, AP
Nr. 108 zu § 87 BetrVG 1972, a.A. DKK-Klebe, § 87 Rn. 73)

s Verteilung der wochentlichen Arbeitszeit auf die einzelnen
Wochentage bzw. der monatlichen Arbeitszeit auf die Mo-
natstage

= Frage, ob und an welchen Tagen kirzer bzw. langer gear-
beitet wird

» Einrichtung arbeitsfreier Tage
» Einfihrung und Regelung von zuldssiger Sonntagsarbeit
= Festlegung der zeitlichen Lage eines Ersatzruhetages

= Festlegung und Ende der taglichen Arbeitszeit, also die
Dauer der taglichen Arbeitszeit

= EinfUhrung von gleitenden Arbeitszeiten

= Festlegung von Kernarbeitszeit, Gleitzeitrahmen, Betriebs-
zeit und Bereitschaft

= Arbeitszeitkonten
= Mehrarbeit nur bei zwingenden betrieblichen Griinden

= Ausgleichzeitraume fiir Mehrarbeit unter Berticksichtigung
des Arbeitszeitgesetzes

= Kontrollbestimmungen tber die geleisteten Arbeitszeiten

= Pausenregelungen, Einflhrung von Schichtarbeit, Aufstel-
lung des Schichtplans und die Grundsatze nach denen ein-
zelne MA den einzelnen Schichten zugeordnet werden.

Fur Teilzeitbeschaftigte gelten oben genannte Grundsatze un-
eingeschrankt

Mitbestimmungsrecht des Betriebsrats bei
Entgeltfragen § 87 Abs. 1 Nr.10 BetrVG.

Die Mitbestimmungsmoglichkeiten der Betriebsrdte bestehen
bei Fragen der betrieblichen Lohngestaltung, insbesondere der
Aufstellung von Entlohnungsgrundsitzen sowie deren Ande-
rung nach § 87 Abs. 1 Nr.10 BetrVG. Das Mitbestim-
mungsrecht soll die Arbeitnehmer und Arbeitnehmerinnen vor

einer einseitig an den Interessen des Arbeitgebers orientierten
oder willktrlichen Lohngestaltung schiitzen. Es soll die Ange-
messenheit und Durchsichtigkeit des innerbrieblichen Lohn-
gefliges und die Wahrung der innerbetrieblichen Lohngerech-
tigkeit sichern.

Das Mitbestimmungsrecht sieht insbesondere folgende Rege-
lungsmaoglichkeiten fiir Betriebsrate vor:

= Fragen der betrieblichen Lohngestaltung

» Grundsdtze des Lohnsystems (Zeitlohn, Leistungslohn) als
auch die Festlegung der Faktoren fiir ein gerechtes Lohn-
system, fir ein angemessenes Verhdltnis von Leistung und
Lohn also die Festlegung der materiellen Kriterien

s Es erstreckt sich aber nicht auf die Lohnhdhe (BAG GS
3.12.91 APO Nr. 51 zu § 87 BetrVG 1972 Einigungsstelle)

= Aufstellen eines detaillierten Entgeltsystems sowie die Bil-
dung von Entgeltgruppen nach abstrakten Kriterien

= Festlegung einer allgemeinen Vergitungsordnung ist dann
erforderlich, wenn es keinen Tarifvertrag gibt oder der Tarif-
vertrag keine Regelungen Uber die Hohe und Bemessung
des Arbeitsentgelts enthdlt. Dann ist es Aufgabe der Be-
triebsparteien, die Kriterien fiir die Lohnbemessung (Auf-
stellung von Lohngruppen, Festlegung der Mindestdifferenz
zwischen den Lohngruppen) festzulegen.

= Zu Entlohnungsgrundsatzen gehort auch die Frage, ob in
Zeit- oder Leistungslohn gearbeitet wird

= Mitbestimmung besteht auch bei der Frage, welche Zeit als
Nachtarbeit zuschlagspflichtig ist

» Dem Mitbestimmungsrecht unterliegen auch Regelungen
zu betrieblicher Altersversorgung
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