Arbeitswelt

Digitalisierung

Eine neue Dynamik

Eigentlich hatten wir uns ja seit geraumer Zeit daran gewoéhnt: Immer mehr
Leute arbeiten am Computer oder mit dem Smartphone im Netz, man muss nicht
mehr zwingend ins Biiro, um seine berufliche Korrespondenz zu erledigen, und
am Wochenende oder am Abend meldet sich zuhause schon mal der Chef via
E-Mail, um einen vermeintlich dringenden Auftrag loszuwerden. Der Megatrend
der Digitalisierung, fiir den die genannten Entwicklungen stehen, hat in den
zuriickliegenden Jahren schon manches, was in der Arbeitswelt ehedem selbst-
verstandlich war, grundlegend verédndert: Einiges zum Besseren, anderes zum

Schlechteren.

Einerseits ertffneten sich
neue, durchaus attraktive
Méglichkeiten flr Beschaf-
tigte — etwa die, zeitweilig
im ,,Homeoffice” zu arbei-
ten. Andererseits brachte
der technische Wandel in
seiner von den Arbeitge-
bern gepragten Gestalt
auch Probleme mit sich,
zum Beispiel, dass der per-
manenten Erreichbarkeit
rund um die Uhr. Digitale
Arbeit wurde zum zuneh-
mend wichtigen Gestal-
tungsfeld fur Gewerk-
schaften und Betriebsrate,
war aber kein sonderlicher
Aufreger mehr, der groBere
Debatten ausgeldst hatte.
Dies hat sich in jingster
Zeit ganzlich gewandelt:
Die Medien Uberbieten sich
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in ihren oft sorgenvollen

Analysen,  hochrangige

Kommissionen befassen sich mit den Folgen
der ,digitalen Revolution”, Forschungspro-
jekte werden aufgelegt und Konferenzen
und Tagungen in rascher Folge veranstaltet.
Kein Zweifel: Die Digitalisierung der Arbeits-
welt ist in den zurilickliegenden Monaten er-
neut zum kontroversen Thema geworden,
das viele Menschen umtreibt.

Dies hat seine Griinde. Die neue Intensitat
der Debatte erklart sich zunachst wohl da-
raus, dass die technische Entwicklung der-
zeit eine massive Beschleunigung erfahrt:
Die Leistungsfahigkeit von Rechnern steigt
weiter rapide an, auf dem Gebiet der Robo-
tik sind groBe Fortschritte zu verzeichnen,
hinzu kommen Qualitatsspriinge in der di-
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gitalen Spracherkennung und -verarbeitung
und immer , intelligentere” Algorithmen. Im
Zusammenspiel mit der rasanten Vernetzung
von allem mit allem zum ,Internet der
Dinge” und der immens wachsenden Flut
von verarbeitbaren Daten (,Big Data”) wer-
den so plétzlich neue Lésungen realistisch,
die uns Uber lange Zeit allenfalls aus der
Science-Fiction-Literatur geldufig waren:
,Lernende” und in ihren motorischen Fa-
higkeiten stark verbesserte Roboter, sprach-
gesteuerte digitale Helfer, selbstfahrende
Autos oder auch Computer, die Zeitungsar-
tikel verfassen und medizinische Diagnosen
stellen, um nur einige Schlaglichter zu nen-
nen. ,Die digitale Technik war in vielen die-

ser Disziplinen lange Zeit geradezu lachhaft
und unzuldnglich gewesen — und plétzlich
war sie richtig gut”, stellen die beiden MIT-
Forscher Erik Brynjolfsson und Andrew
McAfee in ihrem lesenswerten neuen Buch
Uber , das zweite Maschinenzeitalter” tUber-
rascht fest.

Aber die Technik allein ist es nicht, sie wirkt je-
doch als méachtiger ,,Enabler” und erméglicht
neue Wertschépfungsprozesse und Ge-
schaftsmodelle, die — von wirtschaftlichen
Verwertungsinteressen getrieben — viele
Markte, Branchen und Berufszweige in tur-
bulente Veranderungen stlrzen und schon
heute in vielen Feldern des
Dienstleistungssektors tiefe
Spuren hinterlassen haben.
Beispiele sind etwa das On-
linebanking mit seinen Fol-
gen fur die Filialstrukturen
der Finanzinstitute, die Um-
walzungen im Mediensektor
durch den digitalen Vertrieb
von Musik, Filmen, Blchern
und Zeitungen oder der Vor-
marsch des E-Commerce zu
Lasten des klassischen sta-
tionaren und Versandhan-
dels. Und die wachsende Be-
deutung von netzbasierten
Plattformen und des soge-
nannten Crowdsourcings,
bei dem Arbeitskraft ,on de-
mand” und fallweise von
selbststandigen Auftragneh-
mer/-innen statt von festan-
gestellten Arbeitnehmer/-in-
nen bezogen wird — etwa im
Transport-, Hotel- und Reini-
gungsgewerbe auf Plattfor-
men wie Uber, Airbnb und Helpling, aber
auch in der Softwareproduktion — lassen fur
die nahe Zukunft tektonische Verschiebungen
in weiteren Branchen erwarten. Weil solche
Geschaftsmodelle bislang meist in einem
weitgehend unregulierten Raum angesiedelt
sind, profitieren sie in betriebswirtschaftlicher
Hinsicht von der Umgehung des Arbeits-
rechts, des Arbeits- und Gesundheitsschutzes,
der Mitbestimmung und der sozialen Siche-
rung — zu Lasten der Crowdworker, oft auch
der reguldren Belegschaften, die durch die
Konkurrenz ,von auBen” arbeitgeberseitig
unter Druck gesetzt werden.

Vor allem drei Herausforderungen bringt die
neue technische und ékonomische Dynamik



der Digitalisierung im Blick auf die Arbeits-
welt mit sich:

W Zum Ersten die alles tberwdlbende
Frage, was aus den Jobs wird: Sicher ist, dass
viele Arbeitsplatze der digitalen Automati-
sierung zum Opfer fallen werden, wahr-
scheinlich entstehen im Gegenzug aber auch
neue Beschaftigungschancen durch den
technischen Wandel. Wie wird der Saldo
sein? Welche Qualifikationen brauchen die
Menschen, um ihre beruflichen Perspektiven
im digitalen Umbruch sichern zu kénnen?
Wo kénnen neue Jobs entstehen, wie kann
dies befordert werden?

® Zum Zweiten das Problem der digitalen
Prekarisierung: Wollen wir eine Arbeitswelt,
in der sich Unternehmen ihrer Verantwor-
tung zunehmend dadurch entledigen, dass
sie Arbeitskraft nur noch , vom Fass” bezie-
hen, wie es die britische Wirtschaftszeitschrift
.Economist” bezeichnet — also von Fall zu
Fall aus der Crowd —, und in der ein wach-
sendes Heer von Solo-Selbststandigen sich
ohne kollektive Interessenvertretung, ohne
Arbeitsschutz, Mindestlohne, Kranken-, Ar-
beitslosen- und Rentenversicherung von Auf-
trag zu Auftrag hangeln muss? Was ist zu
tun? Welcher Regulierungen sind notwen-
dig, um ein solches Szenario zu verhindern?
BZum Dritten die im Zeichen von ,Big
Data” immer konkretere Gefahr einer umfas-
senden digitalen Kontrolle von Beschaftigten:
Jedwede Aktivitat in digitalen Arbeitsumge-
bungen und sozialen Netzwerken hinterldsst
einen stets groBer werdenden ,, Datenschat-
ten”, der durch ausgefeilte Analysetechniken
zu Zwecken der Informationssammlung, der
Durchleuchtung, Uberwachung und Steue-
rung des Verhaltens von Menschen genutzt
werden kann — und von immer mehr Arbeit-
gebern auch entsprechend genutzt wird. Wie
ist den eminenten Gefahrdungen zu begeg-
nen, die sich aus derlei Praktiken fur die Per-
sonlichkeitsrechte der Betroffenen ergeben?
Diese Herausforderungen werden uns als
Gewerkschafterinnen und Arbeitnehmerin-
nen in nachster Zeit zunehmend beschafti-
gen, ob wir wollen oder nicht. ver.di hat je-
doch nicht nur Fragen und Analysen,
sondern auch erste, gute Antworten und
Konzepte, um die unibersehbaren Risiken
des digitalen Umbruchs zu begrenzen und
seine groBen Chancen fir soziale und hu-
mane Innovation, fiir gute Arbeit und gute
Dienstleistungen auszuschopfen. Davon
demnachst mehr. Michael Schwemmle

Call-Center

Digitalisierung: Bedrohung

fiur Jobs in Call-Center?

Far alle Dienstleister und Unternehmen, die
ihre Produkte an Endkunden vermarkten,
ist eine der wichtigsten Schnittstellen zum
Kunden das Call-Center mit gut qualifizier-
ten Mitarbeitern in standiger Erreichbarkeit.
Die Branche ist seit Jahren ein Sorgenkind
der Gewerkschaften. Die Anforderungen an
die Agenten steigen, die Bezahlungs- und
Beschaftigungsbedingungen sind bisweilen
prekar und der Wettbewerb enorm hoch. In
dieser ohnehin schwierigen Ausgangssitua-
tion entwickelt sich die Digitalisierung als
potenzielle Gefahr fur die Beschéftigten in
den Call-Centern. Fragt sich nur, ob diese
Betrachtung nicht zu kurz gegriffen ist?

ver.di geht davon aus, dass in Deutsch-
land rund 520000 Beschéftigte in 6900
Call-Centern arbeiten. Zur gleichen Zeit
schatzte der Call Center Verband Deutsch-
land e.V. die Zahl der Call-Center-Be-
schaftigten in Europa auf rund zwei Mil-
lionen Menschen. Call-Center-Mitarbeiter
mussen aufnahmefahig, motiviert, anpas-
sungsfahig und stressresistent sein. Die
Anforderungen an Call-Center-Agenten
sind in den vergangenen Jahren deutlich
gestiegen. Die Arbeitsbedingungen und
Bezahlungen konnten damit nicht Schritt
halten. Nach einer ver.di-Umfrage unter
Call-Center-Beschaftigten sagen mehr als
60 Prozent der Befragten, dass ihr Ein-
kommen nicht ausreicht. Mehr als 50 Pro-
zent von ihnen brauchen einen Zweitjob
zum Leben und 23 Prozent beziehen gar
erganzend Hartz-IV-Leistungen. Der Wett-
bewerb der Call-Center untereinander ist
hart und der Druck, Call-Center-Arbeits-

platze in das Ausland zu verlagern, be-
steht nach wie vor.

Die Zitrone Call-Center ist ausgequetscht.
Erste namhafte Call-Center-Dienstleister sind
insolvent. Nun wird intensiv nach Wegen
gesucht, diesen ,Kostenfaktor” weiter zu
eliminieren. Einige Manager bauen ihre Hoff-
nungen auf die Digitalisierung. Die rat- und
hilfesuchenden Menschen sollen nicht in
Call-Centern anrufen, sondern tber spezielle
Handy- oder Tablet-Apps oder Uber ,an-
wenderfreundlich” programmierte Internet-
seiten selber nach Antworten suchen. Die
Anzahl der Anrufe und persénlichen Kon-
takte zwischen Kunden und Call-Center soll
minimiert werden. Und statt zum Telefon-
horer zu greifen, werden neue Kandle auf-
gemacht. So wird den Kunden angeboten,
elektronisch in Kontakt zu treten, per E-Mail-
formulare oder Uber Chat. Die Digitalisie-
rung im Kundenservice ist bereits spurbar.
Die Arbeitsplatze in Call-Centern verdndern
sich: Immer mehr Call-Center-Agenten kom-
munizieren mit ihren Kunden nicht mehr
nur per Telefon, sondern auch via Internet.
Dass diese Entwicklung kurzfristig Arbeits-
platze in den Call-Centern vernichtet, kann
noch nicht angenommen werden. Die meis-
ten Menschen bevorzugen den persénlichen
Kontakt mit einem Kundenberater und fiih-
len sich im Gesprach besser unterstitzt. Ge-
fahrlich jedoch ist die Fehleinschatzung vie-
ler Manager, die nicht den Kundenservice an
und fur sich, sondern hauptsachlich die Kos-
ten dafir im Auge haben. Dieses Verhalten
gefahrdet momentan mehr Call-Center-Jobs
als die Digitalisierung. Christoph Heil
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