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Management
Summary

Der Einsatz von Kunstlicher Intelligenz (KI) in Call-Centern bietet groBe Chancen
fur die Qualitatssicherung von Kundeninteraktionen. Gleichzeitig birgt er
erhebliche Risiken fur Arbeitsbedingungen, insbesondere durch erhdhte
Leistungsuberwachung, steigenden Druck und eingeschrankte
Handlungsspielraume.

Entscheidend ist daher nicht nur, ob Kl eingesetzt wird, sondern wie sie
gestaltet und implementiert wird.

Die Ergebnisse des Projekts OPAKA zeigen:

° Eine zielfUhrende Nutzung von Kl erfordert eine konsequent
menschenzentrierte Gestaltung.

° Kl sollte Beschaftigte unterstltzen — etwa durch die Identifikation
schwieriger Gesprachssituationen oder gezielte Schulungsempfehlungen
—und nicht zur individuellen Leistungstberwachung eingesetzt werden.

° Systeme, die primar Kontrolle ausUben, untergraben Vertrauen,
verschlechtern Arbeitsbedingungen und gefahrden langfristig auch die
Servicequalitat.

Zentrale Voraussetzungen sind: Transparenz, klare Regeln und Beteiligung.
Beschaftigte mlussen nachvollziehen kénnen, wie Kl funktioniert und wofur sie
eingesetzt wird. Gleichzeitig erhdhen partizipative EinflUhrungsprozesse die
Akzeptanz und Qualitat des Einsatzes von KI.

Fur die Praxis gilt: Kl entfaltet ihr Potenzial nur dann, wenn sie
menschenzentriert, transparent und verantwortungsvoll implementiert wird.

Die in diesem Leitfaden formulierten Best Practices bieten hierfur eine konkrete
Orientierung.



Ausgangslage:

Call-Center sind zentrale
Schnittstellen zu Kund:innen und
entscheidend fur die wahrgenommene
Servicequalitat. Gleichzeitig ist die
Arbeit der Beschaftigten durch hohe
Anforderungen gepragt: ein hohes
Arbeitstempo, Zeitdruck sowie
anspruchsvolle emotionale
Interaktionen mit Kund:innen.

Digitale Technologien werden bereits
heute zur Steuerung und Bewertung
von Arbeit eingesetzt, etwa durch
Gesprachsaufzeichnungen oder
Leistungskennzahlen. Diese erfassen
jedoch haufig nur einen Teil der
tatsachlichen Gesprachsqualitat und
kdnnen zugleich den
Uberwachungsdruck erhéhen und
Handlungsspielraume einschranken.

Mit dem Einsatz von Kl entstehen neue
Moglichkeiten, gleichzeitig
verschéarfen sich aber auch
bestehende Herausforderungen.

Call-Center Arbeit und Kl

Q
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Der Einsatz von Kl verandert die
Arbeitsbedingungen im Call-
Center grundlegend, zum
Beispiel durch neue Formen der
Analyse, Bewertung und
potenziell auch Kontrolle von
Arbeit.

Der EU Al Act setzt hier einen
wichtigen Rahmen: KI-Systeme im
Beschaftigungskontext gelten in
vielen Fallen als Hochrisiko-
Anwendungen und unterliegen
besonderen Anforderungen,
besonders in Bezug auf
Transparenz, Nachvollziehbarkeit
und Risikomanagement. Fur
Unternehmen bedeutet dies, dass
der Einsatz von Kl nicht nur
technisch, sondern auch
organisatorisch und rechtlich
sorgfaltig gestaltet werden muss.

Vor diesem Hintergrund ist
entscheidend, Kl so einzusetzen,
dass sie Servicequalitat
verbessert und Beschaftigte
unterstiitzt werden.



Hintergrund und

Zielsetzung von OPAKA <6)/7

Mit der Digitalisierung verlagert sich der Kundendialog zunehmend in Call-Center
und digitale Serviceeinheiten. Gleichzeitig steigen die Anforderungen an die
Qualitat von Kundeninteraktionen. Unternehmen stehen vor der
Herausforderung, eine hohe Servicequalitat sicherzustellen, obwohl
bestehende Verfahren oft nur eingeschrankt aussagekraftig sind — etwa, wenn
sie auf Stichproben oder einfachen Kennzahlen wie Gesprachsdauer basieren.

Kl eré6ffnet hier neue Moéglichkeiten:

groBe Mengen an Muster Verbesserungvon
@ Gesprachsdaten Q erkennen Q Kommunikation

auswerten und Servicequalitat

Das Projekt OPAKA verfolgte das Ziel, Kl-gestutzte Qualitatssicherung im Call-
Center so zu gestalten, dass sie sowohl die Servicequalitat verbessert als
auch die Arbeitsbedingungen der Beschaftigten starkt. Im Mittelpunkt steht
eine menschenzentrierte, ethisch verantwortungsvolle Nutzung von Kl, die
Unterstltzung bietet.

Auf Basis von Arbeitsplatzbeobachtungen und Interviews wurden Chancen und
Risiken des KI-Einsatzes analysiert. Daraus wurden praxisnahe Best Practices
entwickelt, die sich an den Anforderungen einer vertrauenswurdigen Kl
orientieren und Unternehmen konkrete Orientierung flr eine sozial vertragliche
Implementierung geben.

Unser Ziel:

Den Einsatz von Kl so zu gestalten, dass Servicequalitat verbessert und
Beschaftigte unterstutzt werden - fur eine zukunftsfahige,
mitarbeiterorientierte und effiziente Call-Center Arbeit.



Was bedeutet der EU Al
Act fur Call-Center?
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KI-Systeme im Beschaftigungskontext — etwa zur Analyse von
Gesprachen oder zur Bewertung von Interaktionen —werden im EU

Al Act als Hochrisiko-Anwendungen eingestuft.

Far Unternehmen ergeben sich daraus konkrete Anforderungen:

E/ Das sollten Sie beobachten:
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Transparenz sicherstellen
Beschéaftigte missen darUber informiert

werden, dass und wie Kl eingesetzt wird.

Klare Zweckbindung definieren
Der Einsatz der KI muss eindeutig
festgelegt sein (z.B. Qualitatssicherung,
nicht Leistungsiberwachung).

Menschliche Aufsicht
gewahrleisten

Entscheidungen dirfen nicht
ausschlieBlich automatisiert getroffen
werden.

Risiken systematisch priifen
Mogliche Auswirkungen auf
Arbeitsbedingungen, Fairness und
Diskriminieren missen bewertet und
minimiert werden.

Dokumentation und
Nachvollziehbarkeit
Funktionsweise, Datenbasis und
Nutzung der KI missen nachvollziehbar
dokumentiert sein.

Datenschutz integrieren
Anforderungen der DSGVO bleiben
zentral, insbesondere beim Umgang mit
Gesprachsdaten.

Besondere Vorsicht bei
Emotionserkennung:

Der Einsatz von Kl zu Erkennung
von Emotionen (z.B. Anhand von
Stimme oder Sprache) istim
Arbeitskontext besonders
sensibel und im EU Al Act stark
eingeschrankt.
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Praxis-Tipp:

Unternehmen sollten K-
Projekte frihzeitig
interdisziplinar aufsetzen (IT,
Datenschutz, Compliance,
Betriebsrat), um regulatorische
und soziale Anforderungen
gemeinsam zu berucksichtigen.

W/




Was bedeutet ethische
und sozial vertragliche KI?

Ethisch und sozial vertragliche KI im Call-Center heiBt: Systeme unterstutzen
Beschaftigte, agieren fair und sind transparent. Ziel ist eine bessere
Servicequalitat und verbesserte Arbeitsbedingungen — ohne zusatzlichen
Uberwachungsdruck oder Einschrankungen von Handlungsspielrdumen.
Orientierung bieten zentrale Anforderungen vertrauenswaurdiger Kl, etwa aus
dem EU Al Act und europdischen Leitlinien.

Fiir die Praxis lassen sich daraus fiinf zentrale Prinzipien ableiten:
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Menschliche Kontrolle Fairness Transparenz und
und Autonomie Erklarbarkeit
[opNe]
O &
Schadensvermeidung Verantwortung

Menschliche Kontrolle und Autonomie sichern
1 Kl soll Entscheidungen unterstltzen, aber nicht ersetzen. Beschéftigte
behalten die Kontrolle tUber ihre Arbeit.

Fairness gewahrleisten
2 Systeme durfen keine systematischen Benachteiligungen erzeugen und
mussen fur alle Beschéaftigten nachvollziehbar und gerecht sein.

Transparenz und Erklarbarkeit schaffen
3 Es muss klar sein, welche Daten genutzt werden, wie die Kl funktioniert
und wie Ergebnisse zustande kommen.

Schaden vermeiden
4 Kl darf nicht zu erhdhtem Stress, unangemessener Kontrolle oder
gesundheitlichen Belastungen fuhren.

Verantwortung iibernehmen und Datenschutz sichern

5 Unternehmen tragen die Verantwortung fur den Einsatz der K.
Datenschutz und der Schutz sensibler Informationen sind jederzeit zu
gewahrleisten. Entscheidend ist nicht nur die technische Qualitat,
sondern vor allem eine klare Regelsetzung, transparente Prozesse und
eine mitarbeiterorientierte Gestaltung.



Best Practices

e
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Die folgenden Best Practices zeigen, wie der Einsatz von Kl im Call-Center ethisch
und sozial vertraglich gestaltet werden kann. Sie basieren auf den im Projekt
OPAKA durchgefuhrten Analysen sowie auf bestehenden Leitlinien fir
vertrauenswurdige Kl

o= 1. Klare Regeln und
I= Verantwortlichkeiten schaffen

Legen Sie frihzeitig fest, wer fur Entwicklung, Einsatz und Kontrolle der KI verantwortlich ist.

° Binden Sie Datenschutz, Compliance, IT und Betriebsrat ein.

. Definieren Sie klare Nutzungszwecke (z. B. Qualitatssicherung, nicht
Leistungsiberwachung).

U Etablieren Sie verbindliche Richtlinien und regelméBige Uberprifungen.

- Ohne klare Governance entstehen Unsicherheiten und Vertrauensprobleme.

2. Kl zur Unterstitzung - nicht zur
Kontrolle einsetzen

Nutzen Sie KI, um Qualitat zu verbessern und Beschaftigte zu entlasten, nicht zur
individuellen Uberwachung.

o Keine individuelle Leistungsbewertung auf Basis von Kl
. Fokus auf Muster, Themen und Team-Ebene statt Einzelpersonen
. Einsatz fur Schulung, Feedback und Verbesserung von Gesprachsleitfaden

- Kontrollorientierter KI-Einsatz senkt die Akzeptanz und erhoht die Arbeitsbelastung.

@ 3. Datenschutz und technische
SchutzmaBnahmen sicherstellen

Schutzen Sie konsequent sensible Daten.

° Anonymisieren Sie personenbezogene Daten vor der Analyse.
U Begrenzen Sie Zugriffe Uber Rollen und Berechtigungen.
° Protokollieren Sie Systemnutzung und prufen Sie diese regelmaBig.

- Datenschutz ist Voraussetzung fiir Vertrauen und rechtssicheren Kl-Einsatz



2,9 4. Beschaftigte aktiv
™M einbeziehen
Binden Sie Beschaftigte fruhzeitig und kontinuierlich ein.

. Einbindung in Entwicklung und Einfuhrung der Ki
. Etablierung von Feedback- und Beschwerdemaoglichkeiten

. Transparente Kommunikation Uber Ziele und Nutzen

-> Partizipation erhoht Akzeptanz und verbessert die Systemqualitat

Q 5. Transparenz und
Nachvollziehbarkeit gewahrleisten

Machen Sie den Kl-Einsatz verstandlich und uberprufbar.

. Offenlegen, was analysiert wird und warum.
. Ergebnisse und deren Nutzung klar kommunizieren.
. Grenzen und mogliche Fehler der Kl sichtbar machen.

- Nur verstandliche Systeme werden akzeptiert und sinnvoll genutzt.

m 6. Auswirkungen auf Arbeit
systematisch evaluieren

Uberpriifen Sie regelméBig, wie sich KI auf Beschéftigte auswirkt.

° Erheben Sie Wahrnehmungen zu Unterstltzung, Vertrauen, Kontrolle und Autonomie.
. Beobachten Sie Auswirkungen auf Arbeitsbelastung und Zufriedenheit.
. Passen Sie Systeme auf Basis der Ergebnisse an.

- Kl muss kontinuierlich angepasst werden, um einen ethischen und sozial
vertraglichen Einsatz zu gewahrleisten

ii 7. Kritische Anwendungen
vermeiden

Seien Sie vorsichtig bei sensiblen KI-Anwendungen.

. Verzichten Sie auf Emotionserkennung zur Bewertung von Beschaftigten.
. Bertcksichtigen Sie rechtliche Anforderungen, etwa aus dem EU Al Act.
. Nutzen Sie robuste und weniger eingriffsintensive Analyseformen.

- Fehlanwendungen kénnen Vertrauen zerstoren und rechtliche Risiken beinhalten.



Checkliste:
Ethisch und sozial
vertraglicher Einsatz von K

Die folgenden Fragen unterstutzen Unternehmen dabei, den Einsatz von Kl im Call-
Center systematisch zu Uberprifen und entlang der dargestellten Best Practices
auszurichten.
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Governance und Verantwortlichkeiten

Sind Zustandigkeiten fur Entwicklung, Einsatz und Kontrolle der der Kl
klar geregelt?

Sind alle relevanten Akteure friihzeitig eingebunden?

2. Ziel und Einsatz der Kl

O

Ist der Einsatz der Kl klar auf Qualitatssicherung und Unterstitzung
ausgerichtet?

Wird auf eine individuelle Leistungsbewertung durch Kl verzichtet?

. Datenschutz und Sicherheit

Werden personenbezogene Daten anonymisiert verarbeitet?

Sind Zugriffe auf Daten und Ergebnisse klar geregelt und beschrankt?

. Partizipation

Wurden Beschaftigte in die EinfUhrung und Gestaltung einbezogen?

Sind Zugriffe auf Daten und Ergebnisse klar geregelt und beschrankt?

5. Transparenz und Nachvollziehbarkeit

O

O

Ist fur Beschéftigte verstandlich, wie die Kl funktioniert und was
analysiert wird?

Ist klar geregelt, wer Zugriff auf Ergebnisse hat und wie diese genutzt
werden?

6. Auswirkungen auf Arbeit

O

N

Werden Auswirkung auf Arbeitsbelastung, Kontrolle und Autonomie
regelmaBig erfasst?

Wird Uberpruft, ob die Kl tatsachlich entlastet und unterstiitzt?

. Kritische Anwendung

Wird auf Emotionserkennung zur Bewertung von Beschaftigten
verzichtet?

Werden regulatorische Anforderungen (z.B. EU Al Act) bertcksichtigt?
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