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Technische Sprachanalyse im Call-Center
Rationalisierungspotential fiir qualitative Kontrollen

Gerd Schweizer

Technologie-Beratungssystem (TBS)
der Arbeithnehmerkammer Bremen

Birgerstr. 1
28195 Bremen

Tel. :0421- 36301 959
Fax :0421- 36301 999

Mail : gerd.schweizer@arbeitnehmerkammer.de

Web : http://www.arbeitnehmerkammer.de/tbs
http://www.tbs-netz.de
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Friher war alles anders (?):
,~Menschliche" statt technischer Kontrolle
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€ Okonomische Aspekte (1)

Personalkosten machen ca. 70% der Kosten
im Callcenter aus

> | N

B Personal
B Sonstiges

¥44
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€ Okonomische Aspekte (2)

Fazit:

Rationalisierung und Kostensenkung im
Personalbereich sind betriebswirtschaftlich
lohnende Ziele = ,rechnen® sich besonders

Folge:
Callcenter sind Mittel und Gegenstand von
Rationalisierung
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Verfahren der Leistungs- und Verhaltenskontrolle
im Call Center

& Echtzeit (Real Time/Live-) Informationen (iber den Status
aktueller Arbeitsvorgange
am Supervisor-Arbeitsplatz oder offen sichtbar (Wall Boards)
Gezielte Auswertungen von Daten der ACD-Anlage Uber
verschiedene Zeitrdume (Reports)

® Mithdren von Gesprachen
- offen (Monitoring)
- heimlich (Silent Monitoring)

8 Testanrufe (Mystery Calls)
& Aufzeichnung und Auswertung von Gesprachen

& Aufzeichnen und Auswertung von Tastaturanschlédgen und
Mausbewegungen
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€ Okonomische Aspekte (3)

Die Verfahren und MalRnahmen zur quantitativen
und qualitativen Kontrolle der Beschaftigten
unterliegen selbst dem Rationalisierungsdruck
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Technischer Fortschritt:
Aufzeichnen und Auswerten 2002

»COMGUARD-Modular ist ein digitales Mehrkanal-Aufzeichnungsgerat,
das sich besonders durch seine sehr ergonomische Bedienung auszeichnet.
Die Speicherung erfolgt auf Festplatte und DAT. Damit ist es mdglich,
unmittelbar auf die letzten aufgezeichneten 390 Stunden zurlickzugreifen.”

»Basisgerat

» Zwei DAT-Laufwerke mit 2 * 520 Stunden Aufzeichnungskapazitat
» Schnellzugriff auf die letzten 390 Stunden (von Festplatte)

+ Gezielte Gesprachssuche und einfache Wiedergabe*“

Aus: Produktbeschreibung ,,COMGUARD Modular® der ASC telecom AG
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Technischer Fortschritt:
Aufzeichnen und Auswerten 2005

O Die Aufzeichnungs- und Speicherkapazitit ist nur noch durch
die Hardware begrenzt

O Monitoringsysteme arbeiten standortiibergreifend, Zugriffe von
aullerhalb eines Betriebes sind online (Echtzeit) und riickwirkend
Uber das Intranet auf gespeicherte Daten maéglich

© Uber das Internet kdnnen alle Daten einschlieRlich der
aufgezeichneten Gesprache externen Stellen (Auftraggeber, QM-
Dienstleistern ...) zuganglich gemacht werden

O Zur Auswahl von Gesprachen, die fir eine genauere Auswertung
gespeichert werden sollen, bzw. zur nachtraglichen Auswertung
des Gesprachsinhalts selbst stehen Technologien der
automatisierten Spracherkennung zur Verfigung
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Der neuste Schrei:
Automatisch Auswerten mit Spracherkennung (1)

.Die Software analysiert Sprache und bringt Funktionen fir das
Data und Trend Mining mit.

Unternehmen kénnen damit die aufgezeichneten Dialoge mit
Kunden automatisch analysieren lassen. eQuality Call Miner
erstellt Statistiken und interaktive Charts, die die Haufigkeit
bestimmter Themen oder Kommentare in den Gesprachen
auswerten.

... ein Paket fiir die Aufzeichnung und die Analyse von
Interaktionen, mit deren Hilfe die Leistung der Mitarbeiter erh6ht
und der Kundenservice verbessert wird."

Aus: Produktbeschreibung ,,eQuality Call Miner* von Witness Systems
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Der neuste Schrei:
Automatisch Auswerten mit Spracherkennung (2)

»eQuality Call Miner erkennt, ob bestimmte Worte haufiger
vorkommen als andere, beispielsweise der Name eines
Wettbewerbers. Auf diese Weise lassen sich Trends erkennen:
wenn das Wort ,Kindigung“ zunehmend haufiger genannt wird, ist
das ein Anzeichen dafir, dass die Zahl der unzufriedenen Kunden
steigt.”

»-- das Unternehmen erkennt, wie haufig Agenten bestimmte
Fragen nicht beantworten kdnnen. Gleichzeitig 1asst sich das
Risiko mindern, indem automatisch die Gesprache
gekennzeichnet werden, in denen sich ein Mitarbeiter nicht an die
gesetzlich (?) vorgeschriebenen Ablaufe halt.”

Aus: Produktbeschreibung ,,eQuality Call Miner* von Witness Systems
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Der neuste Schrei:
Automatisch Auswerten mit Spracherkennung (3)

“Freedom Navigator Highlights:

» Hochgeschwindigkeits-, phonetische Audio-Suchtechnologie,
die keine Sprache-zu-Text-Konversion erfordert

» Anrufe kdnnen in benutzerdefinierte Gruppen eingeteilt werden,
was eine einfache Identifikation von Anrufen, die fiir eine Suche
vorgesehen sind, ermoglicht

» Bis zu 20 Stunden Sprachaufzeichnung kénnen in weniger als einer
Sekunde durchsucht werden, 72 000 mal schneller als in Real Time

» Worter oder Textfolgen kdnnen mit bis zu 98%iger Prazision
identifiziert werden, unabhangig von Akzent, Dialekt oder
unexakter Aussprache*

Aus: Produktbeschreibung ,,Freedom Navigator“ von Dictaphone Corporation
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Geflhlsecht.
Stimmt die Stimmung in der Stimme?

>> Das "Jerk-O-Meter", wie Forscher vom Massachusetts Institute
of Technology (MIT) ihr neues Programm nennen, analysiert die
Langeweile oder Spannung des Gegenlibers anhand seines
Sprachmusters und seiner Stimmlage.

Programm-Entwickler Anmol Madan empfiehlt seine Software zur
Aufbesserung flauer Telefonbeziehungen oder Verkaufsgesprache.
"Die Leute werden schon deshalb aufmerksamer zuhoéren, weil sie
wissen, dass sie Uberwacht werden."

AuRerdem liel3en sich mit der Warnung durch das "Jerk-O-Meter"
Streitgesprache abbiegen und bei gereizten Konversationen
rechtzeitig sanftere Gewasser ansteuern. <<
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¢ Technik: Wie funktioniert Spracherkennung ?

Aufnahme

Digitalisierung

Analyse der Frequenzen, Bildung von ,,Merkmalsvektoren
Vergleich mit gespeicherten Referenzmustern
Herausfiltern der dhnlichsten Referenzmuster

Zuordnen der wahrscheinlichsten Worter

YV V. V VYV V V V

Entscheidung fiir das passendste Wort im Kontext
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% Technik: Wie funktioniert Spracherkennung ?
(Aufbau)

Aufbau eines Spracherkennungssystems

' Erkennung
Vo : | e
—-! ; ;  Dekoder ——1»>1
verarbeitung = Liste der
] : SMS———— besten
analoge Referenz- | / N .
Sprache vektoren / | K Worter

A
e
&
/

akustisches Wérterbuch Sprtach-
Modell modell
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¢ Technik: Wie funktioniert Spracherkennung ?
(Referenzmustervergleich)

Sprachanalyse im CC

Vergleich einer Aufnahme mit gespeicherten Referenzmustern

“Die Sonne | a c¢ch i

“lacht”
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' Macht 1
—® schnelles akustisches Modell lacht 2
Wortkandidaten fir [laxi] nach macht 3
Wahrscheinlichkeiten geordnet : :
kocht 43
freie 150
v
lacht 1 s
b Sprachmoded macht 2 Beispiel
Wortkandidaten fr [taxi] mt Hifle Nacht 3
von Dveserwortwahrscheinlichkeiten : :
peondral {die Scane...) gacadnat kpehl 14
A
* Detailieries akustisches Modell et 1
Wortkandidaten fir [laxi] nach Macht 3
Wahmscheinlichkeiten geordnet machl 2
T

¥ Orthographischer Text : dia Sorma lacht .
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£¢ Technik: Probleme bei der Spracherkennung
- Klangvarianten

» Unterschiedliche Sprecherlnnen

» Umgebungseinflisse

> Stimmung/Verfassung (Arger, Anspannung, Erkaltung)
» Herkunft, Dialekte
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4 Technik: Probleme bei der Spracherkennung
- Sprachumfang

Wortschatz/Flexionen:

» Der Basiswortschatz wird durch Flexionen erheblich erweitert
Englisch: ca. 800 Worter, 2,2 Flexionen pro Wort
Deutsch: ca. 4000 Worter, 5 Flexionen pro Wort (!)

» Durch Komposita werden neue Worter mit veranderter
Bedeutung gebildet (Steuer + Lige = Steuerliige)

» Aktuelle Themen bringen neue Wortschépfungen hervor

» Jede Wortform gilt als ein Wort und muss dem System
bekannt sein
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£¢ Technik: Probleme bei der Spracherkennung
- Gleichlaute

Verwechslungsgefahr: Homophone

» Worter, die sich gleich anhdren, aber unterschiedliche
Bedeutungen haben und verschieden geschrieben werden

mehr Meer

viel fiel

wieder wider
(die) Lache (ich) lache

» Spezialfall: GroR-/Kleinschreibung

Der gefangene Floh
Der Gefangene floh
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* Technik: Vorlaufiges Fazit (1)

» Genauigkeit und Zuverlassigkeit der Texterkennung sind um so
grosser, je eindeutiger der gesuchte Text und je bekannter der
Zusammenhang ist.

» Langere Passagen werden deshalb besser erkannt
als einzelne Worter.

» Die Bekanntheit der Position der Suchbegriffe
im Gesprachsverlauf fordert den Erfolg.

» Im Zusammenhang mit Gesprachsleitfaden und der Aufzeichnung
von Bildschirminhalten (Folge von Bearbeitungsschritten)
steigt deshalb die Zuverlassigkeit.
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% Technik: Vorlaufiges Fazit (2)

» Spracherkennung eignet sich schon bei heutigen Stand der
Technik nicht nur zur Gesprachssteuerung und zur Datenabfrage,
sondern auch zur inhaltlichen Analyse von Gesprachen.

» Die Kontrolle von definierten Gesprachsteilen, z.B. Begrissung,
Verabschiedung, lasst sich vorrangig automatisieren.

» Bei der Suche nach kurzen Texten/Einzelbegriffen in Gespréachen,
zudem noch ohne bekannten Kontext, wachst die
Wahrscheinlichkeit von Fehlern.

(Hier mUssen die Beschéftigten vor Fehlinterpretationen
zu ihren Lasten geschitzt werden!)
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§ Strafgesetzbuch § 201
(StGB)

Verletzung der Vertraulichkeit des Wortes

(1) Mit Freiheitsstrafe bis zu drei Jahren oder mit Geldstrafe wird
bestraft, wer unbefugt

1. das nichtoffentlich gesprochene Wort eines anderen auf einen
Tontrager aufnimmt oder

2. eine so hergestellte Aufnahme gebraucht oder einem Dritten
zuganglich macht.
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§ Strafgesetzbuch § 201
(StGB)

Verletzung der Vertraulichkeit des Wortes

(2) Ebenso wird bestraft, wer unbefugt

1. das nicht zu seiner Kenntnis bestimmte nichtéffentlich gesprochene
Wort eines anderen mit einem Abhdrgerat abhort oder

2. das nach Absatz 1 Nr. 1 aufgenommene oder nach Absatz 2 Nr. 1
abgehdrte nichtoffentlich gesprochene Wort eines anderen im
Wortlaut oder seinem wesentlichen Inhalt nach 6ffentlich mitteilt.
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§ Zulassiges Mithéren nach Bundesarbeitsgericht
(BAG)

Mithoren zu Ausbildungszwecken
Leitsatze:

1. Eine Betriebsvereinbarung, die es dem Arbeitgeber erlaubt, externe
Telefongesprache der Arbeitnehmer in deren Gegenwart zu
Ausbildungszwecken mitzuhdren, ist rechtlich nicht zu beanstanden.

Aus der Begriindung:

Die Arbeitgeberin hat ein berechtigtes Interesse daran, dass die
Mitarbeiter ... im Telefonkontakt mit den Anrufern das Bild eines
Unternehmens vermitteln, das um kompetenten Service bemiiht ist.
... Demgegeniiber haben die durch das Mithdren betroffenen
Interessen des Arbeitnehmers zurlickzustehen.

BAG 1. Senat Beschluss vom 30. August 1995 —1 ABR 4/95-
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§ § 28 Bundesdatenschutzgesetz
(BDSG)

Erforderlichkeit und Interessenabwagung
(1) Das Erheben, Speichern, Verandern oder Ubermitteln
personenbezogener Daten oder ihre Nutzung als Mittel fiir die
Erfillung eigener Geschaftszwecke ist zulassig

1. wenn es der Zweckbestimmung eines Vertragsverhaltnisses oder
vertragsahnlichen Vertrauensverhaltnisses mit dem Betroffenen dient,

2. soweit es zur Wahrung berechtigter Interessen der
verantwortlichen Stelle erforderlich ist und kein Grund zu der
Annahme besteht, daR das schutzwiirdige Interesse des
Betroffenen an dem Ausschluf der Verarbeitung oder Nutzung
Uberwiegt, ...

§ 28 (1) Satz 1
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\/ Anleitung zum Zulassigkeitscheck

» Zur Zulassigkeit von Massnahmen zur Kontrolle von
Gesprachsinhalten liegen unterschiedliche Urteile vor

» Ein eindeutiges Verbot solcher Massnahmen liegt
ebensowenig vor wie eine generelle Erlaubnis

» Es lohnt sich, in jedem Einzelfall um die Zulassigkeit
und das Ausmass der Uberwachung zu streiten
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‘/ Betriebliche Regelungen und
héheres Recht

Schranken der
verfassungsmaBigen

VerhaltnismaRigkeit
Guterabwéagung

Hoherrangiges Recht

Grundrechte ] Ordnung
Einzelfall- Gesetze;
priufung Belange anderer
Grundrechtstrager
Schranken fiindie
Regelungsbefugkis Erlaubte Eingriffe

Betriebliche Regelung
(BV, DV, Einigungsstelle)
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‘/ Bestandteile einer Guterabwagung

Das zulassige MaR einer Beschrankung des allgemeinen Personlichkeits-
rechts bestimmt sich nach dem Grundsatz der VerhaltnismaRigkeit.
Eine Regelung ist...

Geeignet Erforderlich Angemessen

wenn mit ihrer Hilfe | wenn kein anderes, | wenn verhaltnismagig

der erstrebte Erfolg | gleich wirksames, im engeren Sinn.

gefordert werden | aber das Personlich-

kann keitsrecht Weniger Gesamtabwégung
einschrankendes zwischen Intensitat des
Mittel zur Verfligung | Eingriffs und Gewicht
steht der ihn rechtfertigenden

Grunde
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‘/ Kriterien fur ,Angemessenheit"
einer grundrechtsbeschrankenden MaBnahme

Fir die Angemessenheit ist die Eingriffsintensitat mitentscheidend.

Daher ist bedeutsam

*  wie viele Personen

*  wie intensive Beeintrachtigungen

» obdiese Personen hierfur einen Anlass gegeben haben

*  ob die Betroffenen als Personen anonym bleiben

*  welche Umstande und Inhalte der Kommunikation erfasst werden

+  welche Nachteile aus der Uberwachungsmafnahme drohen

+  ob die Uberwachungsmalnahmen in einer Privatwohnung oder in
Betriebs- und Geschaftsraumen stattfinden

* obund in welcher Zahl unverdachtige Dritte mitbetroffen sind

* Intensitat der Beeintrachtigung hangt mafRgeblich von der Dauer...

+ ...und der Art der Uberwachungsmafnahme ab (z.B. welche Technik).
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§ 4/4a Bundesdatenschutzgesetz

(BDSG)
§ 4 Zulassigkeit der Daten- § 4a Einwilligung
erhebung, -verarbeitung (1) Die Einwilligung ist nur wirk-
und -nutzung sam, wenn sie auf der freien
(1) Die Erhebung, Verarbeitung Entscheidung des Betroffenen
und Nutzung personen- beruht. Er ist auf den vorge-
bezogener Daten sind nur sehenen Zweck der Erhebung,
zulassig, soweit dieses Verarbeitung oder Nutzung
Gesetz oder eine andere sowie, soweit nach den Um-
Rechtsvorschrift dies erlaubt stdnden des Einzelfalles erfor-
oder anordnet oder der derlich oder auf Verlangen, auf
Betroffene eingewilligt hat. die Folgen der Verweigerung

der Einwilligung hinzuweisen.
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LFreiwillige® Zustimmung?

Aus dem 22. Jahresbericht des Landesbeauftragten fiir den Datenschutz
der Freien Hansestadt Bremen vom 31. Marz 2000, S. 83 - 84 :

16.2. Mithéren und Aufzeichnen von Telefongesprachen
in Call-Centern

»+Auch eine vertragliche Einwilligungserklarung der
Beschiftigten konnte unwirksam sein, weil die Einwilligung
offensichtlich aufgrund des Abhangigkeitsverhaltnisses des
Mitarbeiters zu seinem Arbeitgeber unter faktischem Zwang und
demnach nicht ohne jeden Zweifel erteilt wird.*
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§ 28 Bundesdatenschutzgesetz
(BDSG)

Zweckbindung

Bei der Erhebung personenbezogener Daten sind die Zwecke, fur
die die Daten verarbeitet oder genutzt werden sollen, konkret
festzulegen.

§28 (1) Satz2
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Monitoringdaten - vielseitig verwendbar

,Vielleicht méchten Sie einfach nur eine Rennliste publizieren, so
dass jeder Agent weiBl, wo er steht.

Vielleicht missen Sie auch Stellen abbauen und verstehen,
welche Mitarbeiter in den letzten Monaten durch lhre Leistungen
und Bewertungen Uberzeugt haben.*

Aus ,,Quality Monitoring Strategien“ , Grundlagenpapier der ASC telecom AG zum
»Quality Monitoring“
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Uberwachung am Arbeitsplatz schafft Misstrauen

,vertrauen oder Kontrolle?
Von den Nachteilen der Uberwachung von Angestellten

Vertrauen ist gut, Kontrolle ist besser, so lautet eine Binsenweisheit.
Aber ob Vorgesetzte damit gut beraten sind, wird von zwei
Okonomen aus Bonn und Ziirich stark in Frage gestellt. In einem
soeben verodffentlichten Diskussionspapier vertreten sie die These,
dass Angestellte, die sich von ihrem Arbeitgeber Ubermassig
kontrolliert fihlen, dermassen demotiviert werden, dass sie im
Gegenzug ihre Leistung einschranken. Der Grund dafir liegt im
Urteil der Okonomen darin, dass die Angestellten die Kontrolle als
Ausdruck des Misstrauens auslegen.”

Neue Zircher Zeitung, 25. August 2004
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Silent Monitoring:
Zweck ins Gegenteil verkehrt !

"Zwar gewahrleistet stilles Mithéren Objektivitat und eine
zeitnahe Auswertung alltaglicher Gesprache, erkauft werden
diese Vorteile aber oft mit einem Vertrauensverlust, weil die
Gefahr besteht, dass sich die Mitarbeiter durch stilles Mithdren
standig Uberwacht fiihlen. Dieses Gefuihl kann zu Stress der
Mitarbeiter und zu Motivationsverlust fiihren. Daraus kann eine
negative Riickkopplung auf die Servicequalitit des Call
Centers resultieren. Damit aber wird der urspriingliche Zweck
des Monitorings, die Qualitatsverbesserung, geradezu ins

Gegenteil verkehrt."
Aus: TeleTalk, 10. Jahrgang, Heft 6/2002, S. 50
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Uberwachung am Arbeitsplatz bedroht
Gesundheit

Ergebnisse einer Studie der Internationalen Arbeitsorganisation

»und nicht zuletzt berichtet die ILO-Studie, da® zunehmende
Uberwachungstechnik auch zu einer Zunahme von StreB bei der
Arbeit fihrt.”

~AuBerdem ... klagten elektronisch Uberwachte Arbeitnehmer mehr
als nicht kontrollierte Vergleichsgruppen tber Muskel- und
Knochenbeschwerden und Gber Kopfschmerzen!*

Aus der Zusammenfassung von Manfred Burr in ,Computer Fachwissen”
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Bildschirmarbeitsverordnung Anhang

Anhang uber an Bildschirmarbeitsplatze zu stellende
Anforderungen
Zusammenwirken Mensch - Arbeitsmittel

22. Ohne Wissen der Benutzer darf keine Vorrichtung zur
qualitativen oder quantitativen Kontrolle verwendet werden.

Verordnung uber Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit an
Bildschirmgeraten (BildscharbV) vom 4. Dezember 1996 (BGBI. | S. 1841)
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‘/ Prafung auf ,hinreichende Rechtfertigung" fir
einschrankende MaBnahmen

Prufschritte:
= Einwilligung der Arbeithehmer ? liegt nicht vor/ist
u.U. nicht wirksam
= Ausdrucklich vom Gesetz gestattet ? Nein

= Uberwiegende schutzwiirdige
Interessen anderer Grundrechtstrager ?
- rechtlich geschitztes Interesse ? Ja
- Eignung des Mittels ?
- Erforderlichkeit ?
- VerhaltnismaRigkeit ? Nein
Ergebnis: Hinreichende Rechtfertigung ?

NEIN !
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§ § 6a (1) Bundesdatenschutzgesetz
(BDSG)

Automatisierte Einzelentscheidung

(1) Entscheidungen, die fir den Betroffenen eine rechtliche Folge
nach sich ziehen oder ihn erheblich beeintrachtigen, diirfen nicht
ausschlieBBlich auf eine automatisierte Verarbeitung
personenbezogener Daten gestltzt werden, die der Bewertung
einzelner Personlichkeitsmerkmale dienen.
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§ § 6a (2) Bundesdatenschutzgesetz
(BDSG)

Automatisierte Einzelentscheidung
(2) Dies gilt nicht, wenn

2. die Wahrung der berechtigten Interessen des Betroffenen durch
geeignete Mallnahmen gewabhrleistet und dem Betroffenen von der
verantwortlichen Stelle die Tatsache des Vorliegens einer
Entscheidung im Sinne des Absatzes 1 mitgeteilt wird.

Als geeignete Malinahme gilt insbesondere die Méglichkeit des
Betroffenen, seinen Standpunkt geltend zu machen. Die
verantwortliche Stelle ist verpflichtet, ihre Entscheidung erneut zu
prufen.
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Einbeziehung der Agents férdert Qualitat

» Wenn die Agents die Entscheidung Uber das Mitschneiden von
Gesprachen selbst fallen kdnnen, erhéht dies die Akzeptanz von
Aufzeichnungen. So werden sie aktiv in die Qualitatssicherung
einbezogen und kénnen diese zu ihrem eigenen Anliegen machen.

Wenn Agents sehen, dass die Ergebnisse von aufgezeichneten
Gesprachen in individuelle Schulungsmallnahmen umgesetzt
werden, erhéht dies die Motivation, sich selbst zu Giberprifen.*

Aus: TeleTalk 5/2003, S. 38-39
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Praxisbeispiel

» Agent startet Aufzeichnung selbst

* Nur Agent hat Zugriff auf Aufzeichnung

» Agent selbst gibt Gesprache fiir andere (z.B. Trainer) frei

* Verpflichtung zur Aufzeichnung einer bestimmten Zahl
von Gesprachen pro Woche (hier: zwei)

» Ausgewahlte Gesprache werden im Team
mit Trainer besprochen

* Qualitatsworkshop mit Produktentwicklern

» Léschen der Aufzeichnung nach Besprechung

» Ergebnisbericht des Trainers an Unternehmensleitung
ohne Mitarbeiterbeurteilungen

,»Qualitdt durch Mitschnitt". In: TeleTalk 5/2003, S. 38-39
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E »~Stellschrauben™ flr betriebliche Regelungen 1

Inhaltliche Begrenzungen:

e Zweckbindung von Datenerhebung und -verarbeitung festlegen
(Qualitatssicherung, Qualifikationsbedarf,
Leistungsbewertung, ...)

¢ Konsequenzen aus Erkenntnissen festlegen
(Katalog zulassiger MaRnahmen):
Anspruch auf Qualifizierungsmafnahmen, Uberarbeitung
von Scripten, bessere Software, realistische Vorgaben, ...)
¢ Festlegung von Kriterien und Konsequenzen
unter Beteiligung von Agents und BR
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,,Stellschrauben“ far betriebliche Regelungen II

* Technische Begrenzungen
Insbesondere erlaubte/untersagte Verfahren und Technologien
« Personelle Begrenzungen
Funktionstrennung: Systemadministration — Operative Leitung —
Qualifizierung/Coaching ...
« Begrenzung der Datenbasis
Statistiken verdichten; méglichst groRe Personengruppen auswerten
» Zeitliche Begrenzungen
Art des Zeitraums (z.B. Probezeit), Dauer, Haufigkeit,
Frist fur Vorankundigung
« Zugriffs- und Verwertungsbeschrankungen
z.B. Anwesenheit des Betroffenen bei Auswertung, Hinzuziehung
eines BR-Mitglieds, Verbot nicht vereinbarter Auswertungen
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