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Kurzfassung

Beschiftigte im Auflendienst von technischer Wartung bis mobile Pflege, die jeden Tag an wechselnden Orten
arbeiten, werden zunehmend via Smartphone gesteuert und kontrolliert. Eine mobile App gibt digitale Anweisungen
iiber Termine, Fahrziele und vor Ort durchzufiihrende Aufgaben und zeichnet Daten iiber Arbeitstéitigkeiten, Be-
wegungen und andere Verhaltensweisen auf. Im Hintergrund sitzen michtige Software-Systeme, die Betrieben bei
der Koordination von Terminen und Einsdtzen helfen und die Zuweisung von Arbeitsauftrigen automatisieren und
optimieren. Fiihrungskréfte und Disponent:innen im Innendienst kdnnen Standorte und Arbeitsfortschritte in Echt-
zeit liberwachen, Arbeitsleistung bewerten und unerwiinschtes Verhalten identifizieren. Im Extremfall wird jeder
Arbeitsschritt tiber die App vorgegeben und die Arbeit rigide digital strukturiert und maximal beschleunigt. Arbeit-
nehmer:innen in Osterreich sind dem nicht hilflos ausgeliefert. Neben Grundrechten, Datenschutz und der arbeits-
rechtlich garantierten demokratischen Mitbestimmung iiber den Betriebsrat kann eine effektive gewerkschaftliche

Interessenvertretung dazu beitragen, die Risiken und Nebenwirkungen filir Beschéftigte zu entscharfen.

Diese Studie untersucht mobile Technologien und Software fiir den AuBlendienst, ihren praktischen Einsatz in
Betrieben in Osterreich, die potenziellen Auswirkungen auf Beschiftigte und die Herausforderungen, die sich dar-
aus fiir Mitbestimmung und Interessenvertretung ergeben. Sie analysiert erstens auf Basis von Handbiichern, tech-
nischer Dokumentation und anderen Quellen, welche Funktionen aktuelle Software fiir den Auflendienst bietet.
Exemplarisch wird das AuBlendienst-System von Microsoft (,,Dynamics 365 Field Service®) untersucht, dazu ein-
zelne Funktionen von anderen Softwareherstellern wie SAP, Salesforce und Oracle. Zweitens zeigen Fallbeispiele
aus Osterreich und anderen Léndern, wie AuBendienst-Technologie in konkreten Betrieben eingesetzt werden und
welche Risiken und Nebenwirkungen sich flir Beschéftigten ergeben — auf Basis von Interviews mit Betriebsrét:in-
nen und existierender Feldforschung. In einem dritten Schritt werden potenzielle Auswirkungen auf Beschéftigte
entlang wesentlicher Themenfelder systematisiert und Handlungsoptionen fiir Betriebsrét:innen herausgearbeitet —
unter Einbeziehung von Literatur und Interviews mit Expert:innen aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis und
Interessenpolitik. AbschlieBend werden {iiberbetriebliche Herausforderungen und (interessen)politische Hand-

lungsoptionen skizziert.

Die Studie kniipft an frithere Forschungsergebnisse des Autors an und ist Teil des Projekts ,,AK Monitoring* der
Arbeiterkammer Wien, das mit Methoden der Technikfolgenabschétzung und der strategischen Vorschau auf eine

kontinuierliche Beobachtung und Bewertung neuer technischer Entwicklungen in der Arbeitswelt abzielt.
Mobile Apps und Technologien fiir den AuBendienst

Das untersuchte Aullendienst-System von Microsoft wird fiir den Einsatz in unterschiedlichen Branchen von tech-
nischer Wartung und Versicherungswirtschaft bis Heimkrankenpflege, Gartenbau und Reinigung beworben. Es bie-
tet weitreichende Funktionen zur algorithmischen Steuerung und Kontrolle:

e Hauptbestandteil des Systems ist eine mobile App, die den Mitarbeiter:innen im AuBlendienst Anweisungen
iiber Einsatz- und Terminplédne, Fahrtziele, Routen und einzelne Arbeitsaufgaben geben kann. Fiir Arbeitsauf-
trage und sogar fiir einzelne vor Ort durchzufiihrende Aufgaben kdnnen zeitliche Zielvorgaben definiert wer-
den. Die Beschiftigten bestdtigen laufend in der App, wann sie einen Auftrag annehmen, losfahren, vor Ort
ankommen, den Auftrag abschlieBen oder eine Pause machen. Einzelne Aufgaben konnen mit interaktiven
Checklisten weiter digital untergliedert werden. Beschiftigte werden laufend tiber zeitliche Anforderungen
und Abweichungen informiert. Mit der App kann Arbeit rigide digital strukturiert werden. Je nach konkretem

Einsatz im Betrieb kann sie zum algorithmischen ,,Mikromanager* fiir den AuB3endienst werden.
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e Betriebe konnen vielfiltige Uberwachungsfunktionen nutzen, um Arbeit zu organisieren, Beschiftigte zu
beaufsichtigen oder Druck auszuiiben. Disponent:innen im Innendienst sehen Standorte und Routen in Echtzeit
auf einer Karte und kdnnen aus der Ferne nachvollziehen, welche Auftrage und Arbeitsaufgaben bereits erle-
digt wurden. Fiir abgeschlossene Auftrage wird die benétigte Zeit im Vergleich zur geplanten Zeit angezeigt.

o Fiithrungskrifte haben Zugriff auf Berichte, die Auswertungen fiir Gruppen und einzelne Beschéftigte darstel-
len — teils in Form von Ranglisten. Mehrere der dargestellten Kennzahlen eigenen sich zur Bewertung von
Arbeitsleistung und Verhalten — etwa die fiir Arbeitsauftriage benétigte Zeit, der Anteil verspéteter Ankiinfte
und nicht im geplanten Zeitfenster abgeschlossener Auftrige sowie Bewertungen einzelner Beschéftigter nach
dem Grad der ,,Kundenzufriedenheit™. Auch Zahlen iiber die Zeit, die mit Arbeitstétigkeiten, Fahrten, Pausen
oder im unproduktiven ,,.Leerlauf* verbracht wurde, stehen zur Verfiigung. Mit dem Analysewerkzeug Power
BI konnen weitere Berichte erstellt werden, die etwa die bendtigten Zeiten mit Vorgaben vergleichen oder
Ranglisten entlang der von den Mitarbeiter:innen erwirtschafteten Umsétze darstellen.

e Die GPS-Ortung der Beschiftigten ist optional, wird aber von einigen Funktionen vorausgesetzt. Microsoft
empfiehlt, den Standort alle 60 bis 300 Sekunden zu erfassen und bietet Zugriff auf digitale Standortprotokolle.

e Das System bietet vielfiltige Funktionen zur Planung, Automatisierung und Optimierung der Termin- und
Einsatzplanung und damit zur algorithmischen Zuweisung von Arbeitsauftrigen an Beschéftigte. Dazu
miissen im System ,,Vorlagen® fiir typische Arbeitsauftrage angelegt werden, die durchzufiihrende Aufgaben
und geschétzte Zeiten definieren. Konkrete neue Arbeitsauftrige gehen iiber Kundenanfragen ein oder werden
durch Stérmeldungen von Anlagen automatisch erstellt. Auch Arbeitsauftrige fiir regelmiBige Einsétze wie
wochentliche Inspektionen konnen automatisiert erstellt werden. Die vordefinierten Aufgaben und Zeiten fiir
Arbeitsauftrage flieBen in die automatisierte Berechnung von Termin- und Einsatzpldnen ein. Die Beschéftig-
ten erhalten das Ergebnis und damit die ihnen zugewiesenen Auftrage tiber die App. Das System kann Tages-
pléne fiir die ganze Belegschaft erstellen und die Pléne alle 30 Minuten neu ,,optimieren‘.

e Um anstehende Arbeitsauftriage auf die Mitarbeiter:innen aufzuteilen, werden Daten {iber deren Verfiigbarkeit,
Standorte, Arbeitsfortschritte, vorhergesagte Fahrzeiten und Qualifikationsprofile einbezogen. Die Berech-
nung erfolgt auf Basis definierter ,,Optimierungsziele®. Die von Microsoft unter dem Titel ,,Produktivitét
maximieren” angebotenen Einstellungen minimieren Fahr- und Leerlaufzeiten und maximieren die Auslas-
tung. Disponent:innen kénnen die automatisierte Berechnung beaufsichtigen oder Vorschlédge fiir ,,passende‘
Beschiftigte erhalten. Damit wird aus dem automatisierten System ein semiautomatisierten Assistenzsystem.

e Trotz Zweifel liber die Zuverldssigkeit generativer KI hat Microsoft den hauseigenen Copilot bereits in viele
betriebliche Software-Systeme eingebaut — auch in das AuBendienst-System. Wahrend Copilot als Mittel zur
Beschleunigung von Arbeit beworben wird, werden die Beschiftigten permanent darauf hingewiesen, die ge-

nerierten Ergebnisse zu priifen, da sie ,,falsch* sein konnten.

Die AuBendienst-Systeme anderer Hersteller wie SAP, L-mobile, Salesforce und ServiceMax bieten dhnliche
Funktionen zur Bewertung der Arbeitsleistung — darunter Ranglisten, die Beschiftigte nach der fiir Tatigkeiten

benotigten Zeit, ihrer ,,Riickrufquote* oder dem Anteil der beim ersten Kundenbesuch geldsten Probleme reihen.

Betriebe konnen die Software von Microsoft und anderen Herstellern anpassen und damit in einer mehr oder weni-
ger problematischen Weise einsetzen. Microsoft hat bis vor kurzem Funktionen zur KI-basierten Prognose kiinf-
tiger Arbeitsleistung auf Basis von Daten iiber vergangene Verhaltensweisen angeboten, diese jedoch nach einer
vom Autor 2024 verdffentlichten Studie aus der Software entfernt. Im Auflendienst-System von Oracle konnen
KlI-basierte Prognosen iiber die kiinftige Arbeitsleistung direkt in die algorithmische Einsatzplanung einflieBen. Die
Software kann Beschéftigte laut Oracle ,,ohne menschliches Eingreifen® an einen neuen Einsatzort schicken. In der

App kann ein Timer angezeigt werden, der die verbleibenden Minuten fiir eine Aufgabe herunterzahlt.
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Praktischer Einsatz in Osterreich und anderen Landern

Forschung zum Einsatz von AuBendienst-Technologien in konkreten Betrieben und dessen Auswirkungen ist rar.
Eine Reihe von interviewbasierten Fallbeispielen und Feldstudien zeigt, dass digitale Steuerung und Kontrolle via
App auch in Osterreich eingesetzt wird. Auch wenn sie keine Auskunft dariiber geben, welche konkreten Software-

produkte eingesetzt werden, zeigen sie die potenziellen Nebenwirkungen mobiler Technologie im Auflendienst:

e FEin interviewbasiertes Fallbeispiel aus der mobilen Anlagenwartung in Osterreich zeigt, wie zunehmend ein-
zelne Arbeitsschritte via Smartphone digital vorgegeben werden. Eine Karte in der Zentrale zeigt, wer gerade
woran arbeitet. Auch wenn die GPS-Ortung nur auf freiwilliger Basis erfolgt, kennt das System die aktuellen
Standorte der Beschiftigte, die in der App bestétigen, wann sie wo ankommen, woran sie arbeiten und wann
sie wieder ins Fahrzeug steigen. Es wird eine digitale ,,Starrheit™ wahrgenommen, die kaum Korrekturmog-
lichkeiten zulasse. Die bendtigten Zeiten fiir einzelne Arbeitsschritte werden auf Minuten- oder Sekundenni-
veau diskutiert. Die fiir Tatigkeiten verfligbare Zeit hat sich im Lauf der Jahre auf einen Bruchteil reduziert.
Sogar Kundenfirmen erhalten Zugriff auf Echtzeit-Daten iiber Arbeitstitigkeiten und Beschéftigte.

¢ Ein anderes Fallbeispiel aus der Gebiudetechnik in Osterreich zeigt eine sanftere Form der digitalen Arbeits-
organisation via App. Es gibt nur grobe zeitliche Vorgaben filir Arbeitsauftrige, die oft mehrere Tage dauern.
Einzelne Aufgaben werden weder zeitlich vorgegeben noch digital dokumentiert. Es gibt jedoch Auswertun-
gen, die Teams vergleichen und indirekt Druck ausiiben. Grofites Problem ist der Wegfall gemeinsamer Tage
im Biiro, was das Zusammengehorigkeitsgefiihl unterminiert und die Betriebsratsarbeit erschwert habe.

e In der mobilen Pflege kann sich die digitale Dokumentation und Tourenplanung iiber eine App umso drasti-
scher auswirken, denn es gibt im Namen der Abrechnung mit der Krankenkasse meist Zeitvorgaben fiir ein-
zelne Pflegetitigkeiten — wie etwa 20 Minuten fiir einen Verbandswechsel. Ein Fallbeispiel aus Osterreich
zeigt eine Organisation, in der die Pflegekréfte auf einer Skala von 1 bis 10 unter einem Stresslevel von ,,7 bis
9% stiinden. Hauptursache ist in diesem Fall aber nicht die minutengenaue Tatigkeitsdokumentation und Ein-
satzplanung via App, sondern hohes Arbeitsvolumen und Personalmangel. Auch wenn der Betriebsrat das mo-
bile System relativ gut geregelt sieht und kein Datenmissbrauch durch Fithrungskréfte vermutet wird, erzeugt
es ein Gefiihl der Kontrolle und wird als ,,starr* wahrgenommen. Es gibt Diskussionen iiber falsch gebuchte
Tatigkeitskategorien, fehlende Zeitpuffer und Fahrtzeiten.

e Weitere Beispiele aus der mobilen Pflege in Osterreich und Deutschland zeigen, dass sich Pflegekrifte dort
besonders iiberwacht und unter Druck gesetzt fiihlen, wo sie auf Zeitiiberschreitungen angesprochen werden
oder sich rechtfertigen miissen. Die digitale Strukturierung von Pflegetitigkeiten mit Zeitvorgaben fiihrt zu
Stress und Umgehungsstrategien. Teils wird Pflegezeit als Fahrtzeit eingetragen oder es wird gar die Zeiter-
fassung gestoppt und die Betreuung in der unbezahlten Freizeit abgeschlossen. Die digitale Steuerung hat zu
einem Verlust von Erfahrungswissen gefiihrt. Pflegekrifte vergessen bei einem Ausfall auf Routinen. Die zent-
rale Tourenplanung iiber die App wird teils als einengend und dysfunktional wahrgenommen. Teils werden
unrealistische Wegzeiten geplant. Beispiele aus Deutschland zeigen Apps, die mit Ampelfunktionen an Ar-

beitsaufgaben erinnern oder akustisch vor dem Ablauf der vorgegebenen Minutenwerte warnen.

Eine Befragung von rund 300 Beschiftigten im AuBendienst in Osterreich aus dem Jahr 2012 zeigt, dass sich etwa
60% durch den Einsatz mobiler Technologien mehr bei der Arbeit kontrolliert fiihlen. Uber 30% vermuten, dass es
mehrmals jéhrlich zu unzulédssigen Auswertungen oder anderen Formen des Datenmissbrauchs durch den Betrieb
kommen. Als Beispiele werden der Zugriff auf Leistungsdaten, GPS-Daten oder Anrufprotokolle erwéhnt. Eine
Betriebsratsbefragung aus 2021 zeigt, dass Systeme fiir mobiles Arbeiten, Dokumentation und Tatigkeitserfas-

sung oft ohne Betriebsvereinbarung im Einsatz sind und Betriebe ihren Informationspflichten nicht nachkommen.
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Forschung aus Norwegen. Eine der wenigen umfassenden Studien iiber den Einsatz von AufBlendienst-Technolo-

gien stammt aus Norwegen und basiert auf Interviews in 52 Firmen und Organisationen in verschiedenen Branchen

— darunter Elektroinstallation, StraBenwartung, Reinigung, Sicherheitsdienste und mobile Pflege:

Die Studie zeigt, dass viele Betriebe Echtzeitdaten aus mobilen Geréten nutzen, um Arbeit digital zu steuern
und zu kontrollieren. Fiir die Zuweisung von Arbeitsaufgaben werden Daten tliber Qualifikationen, die Kapa-
zitdt der Beschéftigten, ihre Standorte und Arbeitsfortschritte genutzt. Fithrungskrifte konnen oft jederzeit
Daten iiber Arbeitstitigkeiten einsehen. Beschiftigte nehmen mobile Technologie als Uberwachungsinstru-
ment wahr. In manchen Betrieben wurden manuelle Zeitbuchungen in der App mit digitalen Standortdaten
abgeglichen. Bei Sicherheitspersonal wurden die Routen von Rundgéngen iiberpriift. In einer Reinigungsfirma
wurden gar die zurlickgelegten Schritte ausgewertet. In einem weiteren Betrieb wurden Beschéftigte auf Ver-
haltensweisen auflerhalb der Arbeitszeit angesprochen.

Die erfassten Daten werden vielfach zur individuellen Leistungsbewertung genutzt — etwa fiir einen Vergleich
der durchschnittlich benétigten Zeit fiir Arbeitsauftrige mit Zielvorgaben oder Durchschnittswerten der Be-
legschaft. In der Reinigung erfolgte dies auf Minutenniveau. Teils wurden die Daten fiir die leistungsbezogene
Entlohnung genutzt. Mehrfach wurden Daten, die urspriinglich nicht fiir diese Zwecke erhoben wurden, fiir
die Bewertung von Piinktlichkeit, Reaktionszeiten und Arbeitsgeschwindigkeit missbraucht — oder gar fiir ,,ne-

gative Entscheidungen® iiber Beschéftigte — von formellen Verwarnungen bis zu Kiindigungen.

Risiken und Nebenwirkungen flr Beschaftigte

Eine Analyse der untersuchten Technologien und Praktiken entlang wesentlicher Themenfelder unter Einbeziehung

zusdtzlicher Literatur zeigt, dass Datenerfassung und algorithmische Kontrolle in nahezu jeder Hinsicht den Ar-

beitsalltag der Beschéftigten, ihre Arbeitsbedingungen und die Machtverhéltnisse am Arbeitsplatz pragen konnen:

Eine kleinteilige digitale Strukturierung, Taktung, Steuerung und Kontrolle von Arbeitstétigkeiten schrinkt
Handlungs- und Ermessensspielrdume ein. Die alltigliche Aushandlung dariiber, wie Tétigkeiten durchge-
fiihrt werden, verschwindet im technischen System. Eine inaddquate digitale Abbildung von Arbeitstitig-
keiten kann zu vielfachen Problemen fiihren. Im schlimmsten Fall entsteht eine algorithmische Willkiirherr-
schaft, in der Beschiftigte bei zu engen Zeitvorgaben die starren Anforderungen eines wirklichkeitsfremden
und dysfunktionalen Systems erfiillen miissen.

Automatisierte Entscheidungen, Vorschldge oder Prognosen konnen fehlerhaft, unzuverlissig, diskriminie-
rend oder intransparent sein. Moglicherweise gibt es keine Einspruchsmdglichkeiten und niemanden, wer
sie erklidren kann. Die Verantwortung fiir Fehler wird moglicherweise auf die Beschiftigten abgeschoben.
Eine rigide digitale Steuerung entkoppelt Arbeitstiitigkeiten von den Griinden, diese durchzufiihren. Dies
unterminiert Sinnstiftung und fiihrt zu einer Degradierung von Arbeit. Erfahrungswissen kann bis zum
Verlust der Entscheidungsfihigkeit verloren gehen. Datenerfassung und eine Verlagerung von Wissen ins
technische System flihren zu einer Zentralisierung von Kontrolle und verschieben damit Machtverhiltnisse.
Sie erleichtern Standardisierung, Rationalisierung, Ersetzbarkeit, Auslagerbarkeit und eine einseitige Re-
organisation von Arbeit fiir die Maximierung von Produktivitit oder Kostensenkung. Potenzielle mittelfristige
Folgen beinhalten eine Dequalifizierung bis hin zum Druck auf die Lohne.

Waihrend die technische Strukturierung, Fragmentierung und Zerstiickelung von Arbeit eine lange Geschichte
hat, wird sie mit digitalen Technologien wirkméchtiger — und kann auf neue Tatigkeitsbereiche iibertragen
werden. Mobile Apps im Aullendienst machen Tétigkeiten und Verhaltensweisen digital nachvollziehbar, die
frither nicht zugénglich waren. In Kombination mit digitalen Arbeitsanweisungen und Funktionen zur Auto-

matisierung und Riickkopplung in Echtzeit ermdglichen sie eine engmaschige Steuerung und Kontrolle.
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Potenzielle Nebenwirkungen einer algorithmische Einsatz- und Terminplanung:

e Wenn eine Optimierung ausschlieBlich fiir betriebliche Ziele erfolgt, entstehen dichte Terminpline ohne
Puffer. Damit wird das Risiko ungeplanter Verzogerungen auf die Beschéftigten abgewilzt, die unter dem
Druck stehen, die Anforderungen trotzdem zu erfiillen. Der Druck erhoht sich, wenn Verzogerungen als indi-
viduelles Versagen behandelt werden, eine Rechtfertigung eingefordert wird oder gar Sanktionen erfolgen.

o Wenn Beschiftigte, weil nicht anders moglich, das System ,.kreativ* nutzen, setzen sie sich Manipulations-
vorwiirfen aus. Sie verlagern moglicherweise sogar Arbeit in dic unbezahlte Freizeit.

e Eine oftmalige Neuoptimierung der Einsatz- und Terminpléne fithrt zu unvorhersehbaren Arbeitstagen. Das
Versprechen, Auftrage jederzeit flexibel mit den verfligbaren Arbeitskréften abzustimmen, kann dazu flihren,
dass fiir akute Einsétze oder insgesamt zu wenig Personal zur Verfligung steht. Eine algorithmische Einsatz-
planung kann auflerdem zu Personalabbau in der Disposition und damit von Ressourcen zur Unterstiitzung

und Betreuung fithren. Allgemein kann sie Teilzeitarbeit und atypische Beschiftigung begiinstigen.
Datenerfassung, digitale Uberwachung und Leistungskontrolle:

e Uberwachung greift in Privatsphire, Autonomie und Menschenwiirde ein. AuBerdem besteht das Risiko
einer schleichenden Ausweitung der Datenerfassung auf weitere Zwecke und des Missbrauchs durch den
Betrieb fiir unzuldssige Zwecke. Daten konnen selektiv fiir willkiirliche Disziplinierung missbraucht oder
Beschiiftigte gar unter Generalverdacht gestellt werden. Uberwachung schiirt Misstrauen im Betrieb.

e Wihrend Uberwachung — oder auch nur der Eindruck davon — grundsitzlich Druck auf Beschéftigte ausiibt,
sich wie erwlinscht zu verhalten, kann dieser Anpassungsdruck durch systematische Leistungs- und Verhal-
tenskontrolle intensiviert werden. Dabei werden etwa Leistungskennzahlen mit Zielvorgaben verglichen.
Bei der Riickmeldung an Beschéftigte werden positive oder negative Konsequenzen in Aussicht gestellt. Ein
intensiver Anpassungsdruck kann sich durch offen kommunizierte Leistungskennzahlen, Zielvorgaben und
»Anreizsysteme* wie etwa einer leistungsbezogenen Entlohnung ergeben, aber auch durch informelle, will-
kiirliche oder unzuléssige Belohnungen oder Bestrafungen — von beiléufigen Ermahnungen bis zur Kiindigung.

e Kennzahlen sind nie ,,neutral” oder ,,objektiv, sondern bilden die Wirklichkeit grundsitzlich einschrinkt
und verzerrt ab. [hre Aussagekraft wird von denen geprigt, die sie definieren. Sie konnen Fehlanreize set-
zen — wenn etwa fiir die Kennzahlen gearbeitet wird anstatt die Arbeit gut zu machen. Fiir Beschiftigte besteht

das Risiko, dass sich Leistungskennzahlen auf Umstinde aufierhalb ihrer Kontrolle beziehen.
Indirekte Steuerung und Verlagerung von Kontrolle auf Teams, Kundenbetriebe oder die Beschéftigten selbst:

e Mit mobilen Apps kann Leistungs- und Verhaltenskontrolle auf die Beschéftigten selbst verlagert werden,
etwa durch unmittelbare Riickmeldungen iiber ihre Arbeitsleistung in Echtzeit. Auch digitale Gestaltungsele-
mente wie Erinnerungen, Warnmeldungen oder gar Timer kénnen Druck ausiiben.

o Leistungsbezogene Entlohnung verlagert Leistungs- und Verhaltenskontrolle ebenfalls auf die Beschiftigten
selbst und lagert zumindest einen Teil der geschéftlichen Risiken an sie aus. Ein dystopisches Szenario — in
der Plattformarbeit jedoch bereits Realitdt — ist die algorithmische Entlohnung, bei der zur Beeinflussung
von Verhalten nach mehr oder weniger willkiirlichen Kriterien personalisierte Lohne ausbezahlt werden.

e Auch Leistungs- und Verhaltenskontrolle auf der Ebene von Gruppen kann Druck ausiiben. Leistungskenn-
zahlen fiir Teams stellen einerseits eine individuelle Bewertung der Teamleiter:innen dar, die den Druck wei-
tergeben. Andererseits kann Kontrolle durch Gruppendruck auf alle Mitglieder des Teams verlagert werden.

e  Wenn Gruppen oder Einzelne innerbetrieblich in Konkurrenz gesetzt werden, kann das die Solidaritéit unter

den Beschéftigten unterminieren.
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e Eine Bewertung von Beschiftigten anhand der ,,Kundenzufriedenheit” kann eine Art von Quantifizierung
affektiver Arbeit darstellen und verlagert Kontrolle an die Kundenbetriebe, die die Arbeit bewerten. Auch
ein Datentransfer in die umgekehrte Richtung in Form einer Weitergabe von Beschiftigtendaten an Kun-

denbetriebe kann digitale Kontrolle von Arbeitgeber:innen auf Dritte verlagern.

In Summe fiihren viele der beschriebenen Problematiken potenziell zu einer Beschleunigung, Intensivierung und
Verdichtung von Arbeit. Dies kann zu Stress und psychischer Belastung fiihren und allgemein zu negativen
Auswirkungen auf die Arbeitsgesundheit und -sicherheit. Sowohl die Akzeptanz technischer Systeme als auch
das Vertrauen gegeniiber dem Betrieb, das Betriebsklima und die Attraktivitit als Arbeitgeber:in konnen da-
runter leiden. Dies kann negative Folgen fiir Motivation und Einsatz und nicht zuletzt auf die Qualitit der geleis-
teten Arbeit haben — und damit auf fundamentale Bedingungen fiir betrieblichen Erfolg. Neben einer potenziellen
Unterminierung der Rechte, Freiheiten und Menschenwiirde der Beschéftigten konnen sich Datenauswertung
und algorithmische Kontrolle vielfach auf die Machtverhiltnisse in der Arbeitswelt auswirken — in einzelnen

Betrieben, ganzen Branchen und gesamtgesellschaftlich.
Was tun? Handlungsspielrdume und -optionen fur den Betriebsrat

Auf Grundlage der Untersuchung von Technologien und Praktiken im AuBendienst, ihrer potenziellen Auswirkun-
gen und unter Einbeziehung von Interviews mit gewerkschaftlichen Expert:innen wurden Handlungsoptionen fiir
die Interessenvertretung im Betrieb abgeleitet. Die Studie ist kein umfassender Ratgeber fiir Praxis und verweist
auf entsprechende Literatur, diskutiert aber einige wesentliche Anhaltspunkte dafiir, wie ein Betriebsrat den Einsatz

digitaler Technologien im Auflendienst mitgestalten und damit ihre Risiken und Nebenwirkungen entscharfen kann.

Den wichtigsten rechtlichen Rahmen fiir den Betriebsrat bilden das Datenschutzrecht in Form der DSGVO und
das Osterreichische Arbeitsverfassungsgesetz, das weitreichende Informations-, Mitbestimmungs- und Kontroll-

rechte einrdumt. Beide greifen ineinander:

e Der Betrieb ist verantwortlich fiir die Einhaltung der DSGVO. WeilB3 er nicht jederzeit exakt, wie und flir wel-
che Zwecke etwa ein cloudbasiertes System Beschéftigtendaten verarbeitet, kann es nicht eingesetzt werden.

e Dreh- und Angelpunkt flir die Verhandlung ist jedoch eine Betriebsvereinbarung zwischen Geschiftsfiih-
rung und Betriebsrat, die beim Einsatz aktueller Au3endienst-Software nach dem Arbeitsverfassungsgesetz
nahezu immer erforderlich ist. Ohne Betriebsvereinbarung ist ein Einsatz unrechtméfig. Darin wird genau
festgehalten, wie ein System funktioniert, wie es verwendet werden darf, welche personenbezogenen Beschéf-
tigtendaten fiir welche Zwecke verarbeitet werden, welche Schutzmafinahmen es gegen Missbrauch gibt und
wie der Betriebsrat die Einhaltung kontrollieren kann — etwa durch Einsichtsrechte in Zugriffsprotokolle.

e Der Inhalt einer Betriebsvereinbarung ist frei verhandelbar, muss aber jedenfalls alle rechtlichen Rahmenbe-
dingungen beriicksichtigen. Dariiber hinaus ist der Inhalt eine Frage der Verhandlungsmacht des Betriebs-
rats. Diese wird unterstiitzt durch iiberzeugende Argumente iiber die Sinnhaftigkeit oder Nebenwirkungen

bestimmter Maflnahmen, einen guten Riickhalt in der Belegschaft und gewerkschaftliche Unterstiitzung.
Am Beginn der Verhandlung steht die Frage, wie Arbeit iiberhaupt organisiert und gestaltet werden soll:

e Am besten erfolgt keine Zerlegung oder technische Untergliederung von Arbeitsauftrigen in einzelne Auf-
gaben, die meist wirklichkeitsfremd ist. Die digitale Dokumentation von Tatigkeiten soll auf einer moglichst
groben Ebene erfolgen. Die Beschéftigten sollen nie 100% ihrer Arbeitszeit auf bestimmte Téatigkeitskatego-

rien buchen miissen, sondern beispielsweise nur 80%. Wo Zeitvorgaben notwendig sind, etwa fiir die Planung
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von Terminen, sollen diese Richtzeiten sein. Beschiftigte sollen sich nicht fiir jede Minute rechtfertigen miis-
sen. Die Richtzeiten miissen bewiltigbar sein. Es muss geniigend Spielraum fiir Unwégbarkeiten bleiben.
Auch bei einer algorithmischen Termin- und Einsatzplanung kann die Frage gestellt werden, inwieweit
diese iiberhaupt notwendig ist. Wenn sie eingesetzt werden soll, dann am besten als Assistenzsystem. Die
Disponent:innen miissen geniigend Zeit haben, die Planung zu priifen und den Mitarbeiter:innen im Auflen-
dienst unterstiitzend zur Seite zu stehen. Es muss sichergestellt werden, dass Zeitabweichungen nicht zu einem
konstanten Rechtfertigungszwang fithren. Eine algorithmische Optimierung entlang definierter Ziele muss das
Beschiftigtenwohl beriicksichtigen. Damit geniligend Puffer fiir Unwiagbarkeiten bleibt, konnte als Zielwert
fiir die Auslastung etwa 80% festgelegt werden. Wo Prognosen iiber Fahrzeiten in eine algorithmische Ein-
satzplanung einflieBen, konnte ebenfalls ein Puffer von 20% auf die Prognosen aufgeschlagen werden.

Um unvorhersehbare Arbeitstage zu verhindern, sollte eine permanente Neuoptimierung innerhalb eines Ar-
beitstages entweder nicht erfolgen oder moglichst selten. Fiir kurzfristige Einsdtze muss genug Personal und
Budget zur Verfligung stehen. Es konnte ausverhandelt werden, dass den Beschiftigten freigestellt ist, ob sie
einen auBerplanmiBigen Einsatz annehmen oder dass diese als Mehr- oder Uberstunden verrechnet werden.
Es kann auch festgehalten werden, dass eine Einfithrung des Systems nicht zu Personaleinsparungen fiihrt.
Beim Einsatz einer algorithmischen Einsatzplanung muss au3erdem geklért werden, welche Beschéftigtenda-
ten einflieBen diirfen. Wenn Profiling oder automatisierte Entscheidungen im Sinne der DSGVO erfolgen,
miissen die Zuldssigkeit gepriift und besondere Vorkehrungen getroffen werden. Eine komplette Automatisie-
rung vom Eingang eines Auftrags bis zur Zuweisung an Beschiftigte ist rechtlich kaum denkbar.

Bei der Gestaltung der mobilen App muss beriicksichtigt werden, dass digitale Elemente wie Erinnerungen,
Warnmeldungen, Zeitvergleiche oder gar Timer Druck ausiiben und als Disziplinierungsinstrumente wirken

konnen. Sie sollen, wenn, dann der Unterstiitzung der Beschéftigten dienen und abschaltbar sein.

Uberwachung und Kontrolle von Arbeitsleistung und Verhalten:

Personenbezogene Auswertungen oder Analysen sollten in einer Betriebsvereinbarung grundsitzlich ausge-
schlossen werden, es sei denn, sie sind ausdriicklich angefiihrt. Es kann festgelegt werden, dass ein System
grundsitzlich nicht zur Leistungsbeurteilung, Verhaltenskontrolle oder zur Steigerung des Arbeits- und Leis-
tungsdrucks verwendet werden darf. Wo Betriebe offen das Begehr nach systematischer Leistungs- und Ver-
haltenskontrolle duBern, kann dies hinterfragt, diskutiert, entschérft und gestaltet werden. Die in der Studie
entwickelte Systematik ,,Formen der Leistungskontrolle® kann bei der Einschdtzung helfen. Invasive Da-
tenpraktiken wie eine KI-basierte Prognose kiinftiger Arbeitsleistung auf Basis von Profiling und vergangenen
Verhaltensdaten sollten nicht eingesetzt werden. Die Gefahr eines Missbrauchs ist schlicht zu hoch.
Personenbezogene Datenverarbeitung muss nach der DSGVO fiir einen bestimmten Zweck notwendig und
verhdltnisméBig sein und darf nicht zu tief in die Rechte und Freiheiten der Beschéftigten eingreifen. Techni-
sche Kontrollsysteme diirfen nach dem Arbeitsverfassungsgesetz nicht zu tief in die Menschenwiirde eingrei-
fen. Kontrollmafnahmen erzeugen Druck zur Anpassung des Verhaltens. Die Intensitit von Kontrolle darf im
Verhiltnis zum Zweck nicht iiberschieend sein. Was dies in der Praxis bedeutet, ergibt sich aus der vergan-
genen Rechtsprechung. Eine permanente Uberwachung kleinteilig untergliederter Arbeitstitigkeiten oder eine
Nutzung sensibler Daten liber Bewegungen, Kommunikation, Kérper oder gar Emotionen fiir die Bewertung
von Beschéftigten wird rechtlich schnell problematisch.

Eine Herausforderung stellen personenbezogene Auswertungen dar, die der Arbeitsorganisation dienen sol-
len, aber auch fiir die Leistungs- und Verhaltenskontrolle missbraucht werden kdnnen. Explizit formulierte
Verbote in der Betriebsvereinbarung (z.B. Verbot der ,,Ableitung arbeitsrechtlicher MaBinahmen*) kénnen

durch Verhaltensregeln ergidnzt werden, die etwa ein Ansprechen auf Zeitliberschreitungen untersagen. Fiir
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den Zugriff auf digitale Protokolle beim begriindeten Verdacht auf Fehlverhalten kann neben der sogenann-
ten ,,stufenweisen Kontrollverdichtung* vereinbart werden, dass dies nur im Beisein des Betriebsrats erfolgt.

Bei Auswertungen auf der Gruppenebene, die keine personenbezogenen Daten mehr darstellen, gilt die
DSGVO nach wie vor, wenn dafiir personenbezogene Daten verarbeitet werden. Wenn die Gruppen zu klein
sind, kommt die DSGVO direkt ins Spiel — ebenso wenn Daten iiber Teams gleichzeitig personenbezogene
Leistungsbewertung der jeweiligen Teamleitung darstellen. Leistungskennzahlen fiir Gruppen kénnen indirekt
starken Druck ausiiben und sollten darum auch abseits datenschutzrechtlicher Zuldssigkeit diskutiert werden.
Die Weitergabe von Beschiftigtendaten an Drittfirmen kann zu einer Verlagerung von Kontrolle auf diese
Drittfirmen fiihren. Auch Datenfliisse in die Gegenrichtung koénnen Teil einer Verlagerung von Kontrolle sein

— wenn etwa Riickmeldungen von Kundenbetrieben fiir die Bewertung der Beschiftigten genutzt werden.

Rechtliche Hebel fiir die Verhandlung abseits von Beschéftigtendatenschutz:

Fiir viele Problematiken, die sich aus dem Einsatz von algorithmischer Steuerung und Kontrolle iiber mobile
Apps im AuBendienst ergeben konnen, kann neben Datenschutz und Arbeitsverfassung ein weiterer rechtlicher
Hebel in der Verhandlung genutzt werden. Das dsterreichische ArbeitnehmerInnenschutzgesetz verpflichtet
Betriebe dazu, negative Auswirkungen eines technischen Systems auf die Sicherheit und Gesundheit der Be-
schiftigten zu priifen und Mafinahmen zu ergreifen, diese zu minimieren. Das beinhaltet psychische Belas-
tungen wie Stress durch Zeitdruck und Arbeitsiiberlastung, automatisierte Zeitvorgaben und automatisierungs-
bedingte Arbeitsverdichtung, fragmentierte und zerstiickelte Arbeitstitigkeiten und unnachvollziehbare Ab-
laufe, wenig Einfluss auf den Arbeitsprozess oder fehlende Entscheidungsfreiheit — und grundsitzlich durch
das Uberwachungspotenzial, das digitalen Systemen innewohnt. Auch unzuverlissige, fehleranfillige, dys-
funktionale oder unpassender Software kann Stress erzeugen. Im Betrieb kann eine regelmifige Evaluierung
der eingesetzten digitalen Technologien und Praktiken im Auflendienst vereinbart werden.

Auch die im Arbeitsverfassungsgesetz definierten Mitwirkungsrechte bei Anderungen der Arbeitsorganisa-
tion, der Einflihrung neuer Arbeitsmethoden oder von ,,Rationalisierungs- und Automatisierungsmafinahmen

von erheblicher Bedeutung* konnen als Hebel fiir die Mitgestaltung algorithmischer Technologien dienen.

Aushandlung jenseits rechtlicher Hebel:

Eine von Softwareherstellern gepréigte und einseitig von Arbeitgeber:innen gestaltete Digitalisierung kann
vielfaltige direkte und indirekte Folgewirkungen haben. Es empfiehlt sich, auch jenseits rechtlicher Rahmen-
bedingungen genau darauf zu achten, wie Informationstechnologie den Alltag und die Bedingungen am Ar-
beitsplatz verandern konnte oder wird. Wo knappe Zeitvorgaben oder Funktionen digitaler Technologien zu
einer erhohten Produktivitit und Arbeitsintensitit fithren oder Auswirkungen auf die kiinftige Verhandlungs-
macht der Beschéftigten haben, kann dies etwa mit Forderungen in anderen Bereichen verkniipft werden — von
den Arbeitsbedingungen bis zur Entlohnung.

Ein Betriebsrat bendtigt Riickhalt in der Belegschaft. Bewusstseinsbildung und Mobilisierung sind entschei-
dend bei der Aushandlung von Digitalisierung. Im Konfliktfall kommen neben einer gerichtlichen Vorgangs-
weise mit gewerkschaftlicher Unterstiitzung auch unkonventionelle innerbetriebliche Mobilisierungsmafnah-

men oder eine &ffentliche Diskussion problematischer Praktiken in Frage.

Die Studie diskutiert weitere Aspekte, die ein Betriebsrat beriicksichtigen kann und sollte — vom Einsatz generativer

KI und Microsoft Copilot bis zur Rolle von Datenerfassung, Leistungskennzahlen und Quantifizierung bei der ge-

zielten Forderung von innerbetrieblicher Konkurrenz und anderen Mechanismen der ,indirekten” Steuerung.
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Handlungsoptionen fiir Gewerkschaften, Politik, Forschung und andere Akteur:innen

Manche Herausforderungen konnen kaum auf der Ebene einzelner Betriebe bewiltigt werden. Wéhrend die vorlie-
gende Studie nicht auf eine Ausarbeitung umfassender Handlungsempfehlungen abzielt, werden auf Grundlage der
Untersuchung und unter Einbeziehung von Interviews mit Expert:innen aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis

und Interessenpolitik einige iiberbetriebliche Handlungsoptionen skizziert:

e Um die Risiken flir Beschiftigte zu minimieren und deren Einbindung zu gewéhrleisten, benétigen Betriebs-
rit:innen ausreichend Ressourcen, mehr Wissen, Beratung und Expertise — auch auf Kosten des Betriebs.

e Arbeits- und datenschutzrechtliche Regelungen miissen besser durchgesetzt werden. Die Interessenvertretun-
gen der Beschiftigten bendtigen Verbandsklage- und Vertretungsrechte fiir die DSGVO-Durchsetzung.

e Stress, psychische Belastung und andere Risiken algorithmischer Steuerung miissen besser beriicksichtigt wer-
den — durch Arbeitsplatzevaluierung, Mitwirkung abseits des Datenschutzes und gesetzliche Klarstellungen.

e Rechtliche Unklarheiten, Auslegungsliicken und Mingel miissen behoben werden, u.a. beziiglich automati-
sierter Entscheidungen, KI-Training mit Beschéftigtendaten, Einsatz rechtswidriger Daten gegen Beschiftigte.

e Die europiische KI-Verordnung muss in Osterreich und auf européischer Ebene so ausgestaltet und umgesetzt
werden, dass sie besser auf die Risiken in der Arbeitswelt ausgerichtet wird und Liicken geschlossen werden.

e Die Anbieter cloudbasierter Software miissen mehr fiir invasive Funktionen und Empfehlungen verantwortlich
gemacht werden — mit Druck durch 6ffentliche Debatte und politischen Losungen fiir rechtliche Mithaftung.

e Wo die Marktmacht dominanter Anbieter betrieblicher Software wie Microsoft die Rechtsdurchsetzung und
damit demokratische Kontrolle verhindert, muss deren Marktmacht rechtlich und politisch gebrochen werden.

o Alte gewerkschaftliche Erfahrungen iiber die Aushandlung von Automatisierung, Zeitvorgaben, Arbeitsinten-
sitdt und Produktivitdt miissen auf digitale Arbeitsorganisation und neue Tatigkeitsbereiche umgelegt werden.

o Gewerkschaften, Wissenschaft oder Softwareanbieter konnten prototypisch ,,beschiftigtenfreundliche Algo-
rithmen* entwickeln, deren ,,Optimierungsziele* das Wohl der Beschiftigten prominent beriicksichtigen.

e Es besteht vielféltiger Forschungsbedarf zu Interessenvertretung und Mitbestimmung unter den Bedingungen
einer Ausweitung betrieblicher Datenerfassung, digitaler Steuerung, algorithmischen Technologien und ,,KI*
samt deren Auswirkungen auf Beschéftigte, ganze Branchen und Machtverhéltnisse in der Arbeitswelt.

e Die Politik muss sicherstellen, dass nicht ausgerechnet im 6ffentlichen Einflussbereich — wie etwa in der mo-
bilen Pflege —eine rigidere Form der digitalen Kontrolle mit engen Zeitvorgaben praktiziert wird als anderswo.

o Starke Betriebsrite und Gewerkschaften sind entscheidend fiir eine demokratische Gestaltung der Digitalisie-

rung in der Arbeitswelt. Gegenmacht braucht Mobilisierung, Bewusstseinsarbeit, 6ffentliche Debatte.
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1. Einleitung, Hintergrund, Uberblick und Methodik

Mitarbeiter:innen im Auflendienst — ob im Verkauf, in der technischen Wartung, Reinigung oder in der mobilen
Pflege — arbeiten nicht an einem fixen Ort wie einem Biiro oder einer Fabrik, sondern fahren regelméfig unter-
schiedliche Ziele bei Kundenbetrieben oder Klient:innen an, um dort bestimmte Aufgaben zu erledigen. Ihre Arbeit
wird heute meist mit Hilfe von Smartphones und anderen mobilen Geréten gesteuert und kontrolliert. Eine mobile
App gibt digitale Anweisungen iiber Termine, Fahrziele und vor Ort durchzufithrende Aufgaben und zeichnet Daten
iiber Arbeitstitigkeiten, Bewegungen und andere Verhaltensweisen auf. Aus einer App, die iber Termine informiert
und Funktionen fiir eine elektronische Dokumentation von Arbeitstitigkeiten fiir Zwecke der Abrechnung bietet,
wird schnell eine Art ,,Management via App“. Im Hintergrund sitzen méichtige Software-Systeme, die Betriebe bei
der Planung, Organisation, Koordination und Optimierung von Arbeit im Aufendienst unterstiitzen. Diese Systeme
sind mit der mobilen App verbunden und versprechen zunehmend, das verfiigbare Personal mit optimierten Einsatz-
und Terminplénen jederzeit perfekt einzuteilen und die Zuweisung von Arbeitsauftrdgen zu automatisieren. Dispo-
nent:innen im Innendienst sehen, wo sich die Mitarbeiter:innen befinden und kénnen ihren Arbeitsfortschritt aus

der Ferne tiberwachen. Fiihrungskréfte haben Zugriff auf Funktionen, die Arbeitsleistung und Verhalten bewerten.

Im Extremfall erhalten die Beschiftigten im Auflendienst tiber Dieser Begriff des algorithmischen Managements

die mobile App nicht nur Anweisungen flir Termine und Eins-

dtze, sondern auch fiir einzelne vor Ort durchzufithrende Ar-

wurde in der Forschung iiber die Plattformarbeit ge-
prégt, um zu beschreiben, wie etwa die Arbeit von

beitsaufgaben, die innerhalb einer vorgegebenen Zeit erledigt Uber-Fahrer:innen mittels App ausgewertet, ge-

werden miissen. In Kombination mit einer automatisierten Zu-
weisung von Arbeitstétigkeiten oder gar einer Vorhersage iiber
die fiir kiinftige Tatigkeiten benétigte Zeit wird daraus eine Art
des ,,algorithmischen Managements®, das Beschéftigte einem
mehr oder weniger rigiden Regime der digitalen Steuerung und
Kontrolle via App unterwirft, um zu erreichen, dass sie ihr Ver-
halten an die betrieblichen Ziele einer Organisation anpassen.
Mit mobilen Gerdten konnen Daten aufgezeichnet und ausge-
wertet werden, die im Auflendienst zuvor nicht zuginglich wa-
ren. Umgekehrt sind die Beschéftigten damit potenziell jeder-
zeit greifbar und konnen in Echtzeit Anweisungen erhalten.
Arbeitnehmer:innen in Osterreich sind dem Einsatz derartiger
Technologien aber keineswegs hilflos ausgeliefert. Das Ar-

beitsverfassungsgesetz raumt einem Betriebsrat umfangreiche

steuert und optimiert wird (Mateescu und Nguyen,
2019) und hat sich inzwischen als Schlagwort fiir
die Koordination von Beschiftigten und ihrer Ar-
beit mit Hilfe von Informationstechnologie etabliert
(Baiocco et al., 2022). In dieser Studie werden in
Folge hauptséchlich die Begriffe der digitalen oder
algorithmischen Arbeitsorganisation, Steuerung
und Kontrolle verwendet. Der vieldeutige Begriff
des Algorithmus (Rolf, 2024) bezieht sich in dieser
Studie — in Anlehnung an das Konzept der automa-
tisierten Entscheidung im europdischen Daten-
schutzrecht (Todoli-Signes, 2019) — auf den Vor-
gang, wie aus Daten teilweise oder vollstédndig au-
tomatisierte Entscheidungen iiber Beschiftigte und

deren Arbeitstitigkeiten werden.

Rechte ein, die Interessen der Belegschaft eines Unternehmens zu vertreten. Dies beinhaltet Informations- und Mit-
spracherechte beim Einsatz von technischen Systemen, die personenbezogene Daten {liber Beschiftigte verarbeiten
oder diese fiir Uberwachung und Kontrolle nutzen. Beim Einsatz mobiler Technologien muss die Geschiftsfiihrung
meist zwingend eine Betriebsvereinbarung mit dem Betriebsrat abschlieBen, die die Risiken flir Beschéftigte ein-
ddmmt und festlegt, wie genau ein datenverarbeitendes System eingesetzt wird. Dabei muss sichergestellt sein, dass

alle anwendbaren arbeits- und datenschutzrechtlichen Regelungen eingehalten werden (Haslinger et al., 2020).

Diese Studie untersucht mobile Technologien und Software zur digitalen Steuerung und Kontrolle im Auf3en-
dienst, den praktischen Einsatz in Betrieben, die potenziellen Auswirkungen auf Beschiftigte und die Herausforde-

rungen, die sich daraus fiir Mitbestimmung und Interessenvertretung ergeben. Welche Technologien sind verfiigbar
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und im Einsatz? Wie werden dabei personenbezogene Daten erfasst, ausgewertet und fiir betriebliche Zwecke ge-
nutzt? Welche Datenpraktiken und algorithmische Steuerungsfunktionen bergen hohe Risiken fiir Mitarbeiter:innen
im Auflendienst? Wie verdndern sich damit die Machtverhéltnisse am Arbeitsplatz? Und wie kdnnen die Risiken

aus Beschéftigtensicht im Zaum gehalten werden? Die Studie gliedert sich in vier Kapitel:

e Kapitel 2 untersucht Praktiken in konkreten Betrieben in Osterreich und in anderen Lindern — auf der
Grundlage von Interviews mit Betriebsrit:innen und einer Analyse existierender Forschung. Mehrere Fallbei-
spiele aus Anlagenwartung, Gebdudetechnik, mobiler Pflege und anderen Branchen zeigen, wie mobile Tech-
nologien und betriebliche Software fiir den AuBlendienst den Arbeitsalltag verdndern und welche Risiken und
Herausforderungen sich daraus ergeben.

o Kapitel 3 dokumentiert, welche Funktionen aktuelle betriebliche Software fiir den Auflendienst bietet und
wie diese eingesetzt werden kdnnen, um Arbeit mit mobilen Apps zu steuern und zu kontrollieren — auf der
Grundlage einer Analyse von Handbiichern, technischer Dokumentation und anderer Quellen. Nach einem
Uberblick iiber relevante Technologien und Softwarehersteller zeigt eine ausfiihrliche Untersuchung der Au-
Bendienst-Software von Microsoft auf Basis fritherer Forschung des Autors exemplarisch, welche technischen
Maoglichkeiten zur Verfiigung stehen. Dazu werden einzelne Funktionen von Systemen anderer Hersteller aus
Deutschland (SAP, L-mobile) und den USA (Salesforce, ServiceMax, Oracle) dokumentiert.

e Kapitel 4 fasst die Ergebnisse aus Kapitel 2 und 3 zusammen, greift wesentliche Themenfelder heraus und gibt
unter Einbeziehung von Literatur einen Uberblick iiber Risiken und Herausforderungen fiir Beschiiftigte in
Osterreich. Dabei zeigt sich, dass Datenerfassung und algorithmischer Kontrolle in nahezu jeder Hinsicht den
Alltag, die Bedingungen und die Machtverhéltnisse am Arbeitsplatz pragen konnen. AuBBerdem werden Hand-
lungsoptionen fiir Betriebsrit:innen herausgearbeitet — unter Einbeziehung von Einschidtzungen aus Inter-
views mit Expert:innen aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis und Interessenpolitik.

e In Kapitel 5 werden abschlieend einige iiberbetriebliche Herausforderungen und Handlungsoptionen
skizziert, die sich aus der Untersuchung ergeben — wieder unter Einbeziehung der Interviews mit Expert:innen.
Manche Problematiken konnen kaum auf der Ebene einzelner Betriebe bewiltigt werden, sondern erfordern
weitere Initiativen — von gewerkschaftlicher Beratung, Bildung und Interessenspolitik bis Forschung, Politik,

Gesetzgebung, Rechtsdurchsetzung und Aufsicht.

Methodik. Die vorliegende Studie basiert auf mehreren Jahren Forschung zum Thema. Wichtige Grundlagen sind
die vom Autor 2021 verdffentlichte Studie ,,Digitale Uberwachung und Kontrolle am Arbeitsplatz*, die betriebliche
Datenpraktiken und Systeme im Hinblick auf deren Auswirkungen auf Beschiftigte kartographiert (Christl, 2021),
sowie die vom Autor 2024 verdffentlichte Fallstudie ,,Managing and Monitoring Mobile Service Workers via
Smartphone App*, die algorithmische Steuerung in mobiler Arbeit und Aullendienst untersucht (Christl, 2024).
AuBerdem flieBen Erfahrungen des Autors aus iiber zehn Jahren gewerkschaftlicher Bildung und Beratung mit ein.
Nach Projektstart wurde eine ausfiihrliche Literaturrecherche durchgefiihrt. Die leitfadengestiitzten Interviews mit
Betriebsrat:innen und gewerkschaftlichen Expert:innen wurden per Video durchgefiihrt. Die Auswertung erfolgte
in Anlehnung an die qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring (2015). Die Ergebnisse flieen in Kapitel 2, 4 und 5
ein. Die Untersuchung von Funktionen aktueller Software aus Beschiftigtensicht erfolgte auf Basis einer Analyse
von Handbiichern, technischer Dokumentation, Schulungsmaterialien, Video-Tutorials, Broschiiren, Marketingma-
terialien und anderer 6ffentlich verfiigbarer Quellen. Die Untersuchung der Software von Microsoft in Kapitel 3.2
beruht weitgehend auf der 2024 verdffentlichten englischsprachigen Fallstudie (Christl, 2024).

Reichweite und Einschrinkungen. Trotz der Einbeziehung vielfiltiger Quellen und mehrerer methodischer

Ansitze, die Fallstudien iiber Praktiken in konkreten Betrieben und eine Analyse der Funktionen aktueller Software-
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Systeme mit einer Riickkopplung mit der gewerkschaftlichen Beratungspraxis kombinieren, sind die Ergebnisse der
Studie nur eingeschriankt generalisierbar. Weitere quantitative und qualitative Forschung konnte die
Generalisierbarkeit verbessern. Die Quellen fiir die Untersuchung aktueller Software sind manchmal mehrdeutig
und konnten unvollstindig sein. Trotz sorgfaltiger Bearbeitung und Priifung konnen eventuelle Fehler bei der
Interpretation dieser Quellen nicht ausgeschlossen werden. Wo Software analysiert wird, bleibt auBerdem

weitgehend unklar, wie Arbeitgeber:innen die angebotenen Funktionen implementieren, anpassen und einsetzen.

Stellungnahme von Microsoft. Nach Verdffentlichung der englischsprachigen Fallstudie ,,Managing and
Monitoring Mobile Service Workers via Smartphone App* (Christl, 2024) hat Microsoft zwei Stellungnahmen

abgegeben, die hier im Original wiedergegeben werden:

o “Microsoft has been clear on its stance against employee surveillance. Dynamics 365 Field Service is not an
employee surveillance tool; it is a solution that helps field service workers plan and coordinate their work.”

o “Field service workers travel to multiple locations servicing different products every day. Dynamics 365 Field
Service and its Copilot capabilities are designed to help field service workers schedule, plan and provide onsite
maintenance and repairs in the right location, on time with the right information and workplace guides on
their device to complete their jobs. Dynamics 365 Field Service does not use Al to recommend individual
workers for specific jobs based on previous performance. Dynamics 365 Field Service was developed in
accordance with our Responsible Al principles and data privacy statement. Customers are solely responsible
for using Dynamics 365 Field Service in compliance with all applicable laws, including laws relating to

accessing individual employee analytics and monitoring.”
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2. Praktiken in konkreten Betrieben, Auswirkungen auf Be-
schaftigte und Mitbestimmung

Smartphones und andere tragbare vernetzte Gerdte haben unser Leben in den letzten 15 Jahren stark verdndert —
auch in der Arbeitswelt (Ojala and Pydrid, 2018). In vielen Bereichen pragen sie heute, wie sich Arbeit iiberhaupt
gestaltet (Bader and Kaiser, 2017). In manchen Branchen sind sie zur mobilen Kommando- und Kontrollzentrale

geworden — vom AuBendienst im Verkauf iiber die technische Wartung bis zur mobilen Pflege.!

Dieses Kapitel untersucht, wie mobile Technologien und betriebliche Software fiir den Auflendienst den Ar-
beitsalltag von Beschéftigten verdndern — und welche Risiken und Herausforderungen sich daraus ergeben. Dazu
werden einerseits existierende Feldforschung und andere empirische Daten aus Osterreich und anderen Lindern
zusammengefasst. Zweitens wurden Interviews mit Betriebsrit:innen in Osterreich durchgefiihrt, die in Fallbei-
spiele aus der mobilen Anlagenwartung, Gebaudetechnik und Pflege miinden. Zwei dieser Interviews wurden An-
fang 2025 gefiihrt. Zwei andere Interviews mit Betriebrit:innen wurden bereits im Zuge einer vom Autor 2021
verdffentlichten Studie gefiihrt und ausgewertet. Aulerdem wurden 2025 drei weitere Interviews mit Expert:innen

aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis und Interessenpolitik in Osterreich gefiihrt.
2.1 Empirische Evidenz iiber den Einsatz mobiler Technologien in Osterreich

Aktuelle empirische Evidenz liber den praktischen Einsatz mobiler Technologien im Auflendienst und deren Aus-

wirkungen auf Beschiftigte ist rar — sowohl in Osterreich und Deutschland als auch international.?

Studie AuBiendienst in Osterreich 2012. Eine Ausnahme bildet eine von der Gewerkschaft GPA und der Interes-
sensgemeinschaft ,,ig external* schon im Jahr 2012 durchgefiihrte Umfrage, bei der rund 300 von 3.000 angeschrie-
benen Adressat:innen Auskunft iiber den Einsatz mobiler Geréte im AuBBendienst und deren Auswirkungen gegeben

haben (Musger und Fritsch, 2012). Auch wenn die Umfrage schon é&lter ist, bietet sie einige Anhaltspunkte.

Frage | Antwort |
Wie hdufig, vermuten Sie, kommt es zu Problemen mit der Geheimhaltung (zB Zugriff von Nicht-Berechtigten, nicht 5,3% | tdglich
genehmigte Auswertungen)? 6,3% | 2-3x pro Woche

11,6% | 2-3x pro Monat
8,6% | 2-3x pro Jahr

19,3% | noch nie

48,8% | weiss nicht

Wie hdufig, vermuten Sie, wird inoffiziell auf Thre Daten zugegriffen (zB von Vorgesetzten/ KollegInnen)? 8,3% | tdglich
7% | 2-3x pro Woche
13,6% | 2-3x pro Monat
8,6% | 2-3x pro Jahr
18,3% | nie
44,2% | weiss nicht

Fiihlen Sie sich durch technisches Werkzeug bei der Arbeit stirker kontrolliert? 19,1% | jasehr
39,5% | ein wenig
25,8% | kaum

13,7% | tberhaupt nicht

2% | weiss nicht

Ist Thnen bekannt, ob der Einsatz mobiler Systeme und Werkzeuge in einer Betriebsvereinbarung geregelt ist? 49,8% | ja
26,9% | nein
24,3% | weiss nicht

Abbildung 1: Befragung tiber den Einsatz mobiler Gerate im AuBendienst von GPA und ,.ig external” 2012
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In Bezug auf die mobil erfassten Daten vermuten iiber 30% der Befragten, dass es mehrmals pro Jahr zu ,,Prob-
lemen mit der Geheimhaltung® kam — etwa zum ,,Zugriff von Nicht-Berechtigten* oder zu ,,nicht genechmigten
Auswertungen®. Bei 11,6% war dies sogar mehrmals pro Monat der Fall, bei 6,3% mehrmals pro Woche und bei
5,3% sogar tiglich. Nur bei 18,3% war das nie der Fall. Knapp die Hélfte der Befragten gaben an, es nicht zu wissen.
Ahnlich beim ,,inoffiziellen* Zugriff auf Daten durch Vorgesetzte oder Kolleg:innen. Hier liegen die Zahlen noch
etwas hoher. Wahrend die Formulierung der Fragestellungen eine Unklarheit dariiber belésst, ob diese Formen des
Datenmissbrauchs durch den Betrieb wirklich passiert sind oder eben nur ,,vermutet* werden, deuten die Antworten
»2-3x pro Woche* oder ,,tidglich* darauf hin, dass es zumindest starke Hinweise darauf gab, dass Daten missbraucht
wurden. Knapp 20% der Befragten fiihlen sich durch die Technologie ,,sehr* viel stirker bei der Arbeit kontrol-
liert, knapp 40% ,,ein wenig" mehr. Die Hélfte der Befragten gibt an, von einer Betriebsvereinbarung fiir das mobile

System zu wissen. In etwa einem Viertel der Flle gibt es keine Vereinbarung. Ein weiteres Viertel weil3 es nicht.

Die Befragten nutzen Mobiltelefone und/oder Laptops und kommen aus dem technischen Kundendienst (22%),
sozialen und medizinischen Mobildiensten (20%), aus dem Finanz- und Versicherungsbereich (27%) und aus an-

deren Branchen (31%). Sie nannten folgende konkreten Beispiele fiir Probleme mit den aufgezeichneten Daten:

,»Es gab bereits illegale Auswertungen eines Vorgesetzten bei der Leistungsdatenerfassung*

,»Chef hat Daten eingesehen*

,GPS - Datenauswertungen in Dienstwagen werden zur Stundentiiberpriifung herangezogen und Kolleglnnen

miissen sich rechtfertigen*

»Anrufprotokoll, wie schnell wir im Au3endienst vom Handy abheben*

,»Mobilnetzgespriche und Daten wurden ausgewertet und damit unterstellt, dass man die Betriebsmittel zu sehr
privat verwendet™

e _ Anhand des Speicherdatums verschiedener Files wurde die Arbeitszeit nachvollzogen*
Als ,,Nachteile* des mobilen Gerits wurden folgende Beispiele fiir Kontrolle durch Arbeitgeber:innen genannt:

e Standortpeilung, minutengenaue Kontrolle der Kundengespréiche, Unsicherheit, ,,welche Kontrollsoftware da
eingebaut ist“, Kostencheck, Vorratsdatenspeicherung, Kontrolle, wer mit wem wo wie lange telefoniert hat,

Leistungs- und Verhaltenskontrolle, Kontrolle stellt Vertrauen in Frage, gliserne MitarbeiterInnen
Auch technische, ergonomische, organisatorische und gesundheitliche Probleme und Risken wurden genannt:

e Verbindungsprobleme, Stressfaktor, Datenfehler, Intransparenz der EDV, Abhéngigkeit von einem Gerét, Ab-
lenkung vom Fahren, kurzfristige Dienst(zeit)dnderungen, jederzeitige Erreichbarkeit, Erwartung rascher Re-
aktion auf Mail bzw. Riickruf, Innendienst delegiert Arbeiten nach auen, durch technische Vorgaben kaum
individuelle Losungen moglich, Arbeitszeitiiberschreitungen, zu schnelle Kommunikation, Reduktion der

Denk- und Ruhepausen, Lenkzeit wird durch Freisprecheinrichtung zur Arbeitszeit

Technische Probleme traten bei rund 16% der Befragten mehrmals wochentlich oder tiglich auf, bei 27% mehrmals

im Monat. Nur bei 11% ist es noch nie zu technischen Problemen gekommen.

Studie Beschiiftigtendatenschutz 2021. Weitere Anhaltspunkte fiir die Art der genutzten mobilen Technologien
und dem Umgang damit bietet die im Mai 2021 verdffentlichte Studie ,,Verarbeitung personenbezogener Beschéf-
tigtendaten und Grenzen betrieblicher Mitbestimmung in einer digitalisierten Arbeitswelt™, fiir die fast 700 Personen
aus Betriebsrat und Personalvertretung in 6sterreichischen Unternehmen befragt wurden (Riesenecker-Caba und

Astleithner 2021). Wihrend die Umfrage alle Branchen abdeckt, sind drei der untersuchten Kategorien technischer
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Systeme flir den AuBendienst relevant. Bei 54% der Befragten ist im Betrieb ein System fiir ,,Mobiles Arbeiten und
Dokumentation* im Einsatz, bei 38% eine ,, Tatigkeitserfassung (z.B. iiber App)“ und bei 18% ein System, das unter
die Kategorie ,,GPS, Fahrzeug(bord)daten fallt. Wo im Einsatz, sind Systeme fiir ,,mobiles Arbeiten und Doku-
mentation® allerdings in rund 60% der Fille nicht mit einer Betriebsvereinbarung geregelt. Systeme zur ,, Tétigkeits-
erfassung (z.B. iiber App)“ sind zu zwei Dritteln nicht geregelt. Die Erfassung von ,,GPS, Fahrzeug(bord)daten* ist

bei 56% der Befragten nicht geregelt. Immerhin ist eine Vereinbarung in 10-20% der Félle zumindest ,,geplant*.

Viele Betriebsrit:innen sehen die hohe Komplexitit und fehlendes Wissen als Hindernisse fiir die Verhandlung
einer Betriebsvereinbarung mit der Geschéftsfiihrung. Bei nur 18% der Befragten informiert der Betrieb aus eigener
Initiative iiber die geplante Einfilhrung neuer datenverarbeitender Systeme. Ohne Betriebsvereinbarung oder gar
ohne Informationen iiber die genutzten Systeme gleicht der Einsatz dieser Technologien aus Beschiftigtensicht

einem Blindflug. Der Beschiftigtendatenschutz ist nicht gewéhrleistet und Mitbestimmung nicht vorhanden.
2.2 Interviewbasiertes Fallbeispiel mobile Anlagenwartung in Osterreich (2021)

Ein Fallbeispiel auf Basis von Interviews mit Betriebsrit:innen von zwei Firmen zeigt, wie das Smartphone und

andere digitale Systeme den Arbeitsalltag in der mobilen Anlagenwartung verdndert haben (siche Kasten).

Beide Osterreichischen Firmen sind Teil globaler Unterneh- i Pt aities fitflberen Prsjales (e @hiil

men. Die Mitarbeiter:innen im Auflendienst befassen sich mit 2021) unter der Leitung des Autors dieser Studie hat
der Montage, Wartung und Stérungsbehebung technischer An- Hans Christian Voigt Interviews mit Betriebsrit:in-
lagen, die bei Kundenbetrieben an wechselnden Orten stehen. nen aus unterschiedlichen Branchen geftihrt — u.a.

Bei Einfilhrung der ersten einfachen Mobiltelefone hatten die T eI AT

Beschiftigten noch fixe Zustindigkeiten und Routen und ha- Voigt, Hans Christian (2021): Digitale Uber-
ben sich die Arbeit weitgehend selbst eingeteilt. Annahme, Ab- wachung und Kontrolle in dsterreichischen
Betrieben. Bericht liber eine explorative

lehnung oder Erledigung von Auftragen wurden mit rudimen- . L .
Untersuchung mit Fallbeispielen auf Basis

taren SMS-Codes an die Zentrale zuriickgemeldet. Diese Mel- von Interviews. Cracked Labs, Sept 2027

dungen waren nicht iiberpriifbar. Einmal im Monat war ein Be-
Dieses Fallbeispiel wurde auch in der Studie von

Wolfie Christl (2021) zusammengefasst.

such im Biiro erforderlich.

Heute werden alle Bewegungen, Zeitraume und Arbeitsschritte
digital via Smartphone-App dokumentiert. Eine Karte in der
Zentrale zeigt in Echtzeit, wer gerade woran arbeitet. Auch wenn eine GPS-Ortung nur auf freiwilliger Basis erfolgt,
kennt das System die aktuellen Standorte der Beschéftigten, die in der App bestétigen, wann sie bei welchen Kun-
denfirmen ankommen, woran sie arbeiten und wann sie wieder ins Fahrzeug steigen. Das mobile System ist im

Hintergrund an die Unternehmenssoftware SAP angebunden.

Gleichzeitig werden die vor Ort durchzufiihrenden Arbeitsschritte immer genauer vorgegeben. In einem Betrieb ist
seit kurzem ein KI-System im Einsatz, das Arbeitsschritte auf Basis von Messdaten definiert, die die zu wartenden
Anlagen selbsttitig in die Zentrale senden. Die Kundenfirmen, die die Anlagen betreiben, mdchten die Wartungs-
mitarbeiter:innen zunehmend wie die eigene Belegschaft steuern und kontrollieren. In einem Betrieb haben sie
Echtzeit-Zugriff auf Daten iiber durchgefiihrte Arbeiten und durchfiihrende Arbeitnehmer:innen. Dafiir wird eine
eigene Schnittstelle als Leistungspaket angeboten. Damit werden Beschéftigtendaten bzw. digitale Kontrolle zum
Produkt des Unternehmens. Aus dem Industriebetrieb wird ein Hardware- und Softwarebetrieb, der eine Plattform-
16sung anbietet, die alles vernetzt. Die Kundenfirmen dréngen in einem weiteren Schritt sogar auf die Nutzung von

,smarten* Gerdten, die komplett unter der Kontrolle der Kundenfirma stehen, durch die Wartungsmitarbeiter:innen.
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In den Interviews werden folgende Auswirkungen auf Beschiftigte und Mitbestimmung deutlich:

e Reduktion von Autonomie, Selbstbestimmung und Sinnstiftung aufgrund immer genauerer Vorgaben fiir
einzelne Arbeitsschritte. Es wird eine digitale ,,Starrheit wahrgenommen, die kaum Korrekturmdglichkeiten
zulasse. Altere Beschiftigte haben sich friiher als ,,Experten* mit umfangreichem Wissen iiber die betreuten
Anlagen und die bendtigte Zeit filir Tétigkeiten wahrgenommen. Dieses Wissen lige jetzt in den technischen
Systemen. Die Komplexitét der Systeme und laufende Updates machen sie intransparent, erschweren Mitbe-
stimmung und erzeugen Unbehagen und Ohnmacht.

e Beschleunigung und Verdichtung von Arbeit, da sich die fiir einzelne Tatigkeiten zur Verfiigung stehende
Zeit im Lauf der Jahre auf einen Bruchteil reduziert hat.

e Umfassende Leistungs- und Verhaltenskontrolle. Das Smartphone habe die Uberwachung und Kontrolle
der Belegschaft entscheidend verschérft. Die Ausweitung der Datenerfassung habe dazu gefiihrt, dass die be-
notigte Zeit fiir Tatigkeiten und Arbeitsschritte bei teils wochentlichen Gesprachen auf Minuten— oder gar
Sekundenniveau diskutiert werde. Fithrungskrifte bekdmen Vorgaben flir Kennzahlen und machen Druck, Zeit
fiir Tatigkeiten oder laut System nicht notwendige Serviceschritte einzusparen.

e Herausforderungen fiir den Betriebsrat. Wegen der hohen Komplexitit musste fiir die Verhandlung einer
Betriebsvereinbarung ein technischer Experte beigezogen werden. Wihrend fiir die mobilen Systeme Betriebs-
vereinbarungen vorhanden sind, fehlt diese fiir das angebundene SAP-System in einem Betrieb bis heute. Up-

dates werden aus der Konzernzentrale im Ausland gesteuert und erfolgen am Betriebsrat vorbei.

Die im ersten Punkt beschriebenen Wahrnehmungen zeigen, dass ein Wissenstransfer von den Beschiftigten in
Richtung des technischen Systems stattfindet. Dies kann dazu fithren, dass die Arbeit in Hinkunft vermehrt von

geringer qualifizierten — und damit potenziell niedriger entlohnten — Mitarbeiter:innen durchgefiihrt wird.

2.3 AuBendienst-Technologien in Norwegen - von Elektroinstallation bis Reini-
gung, Sicherheit und Pflege

Empirische Forschung zu den Auswirkungen von AuBlendienst-Technologien im Zeitalter mobiler Gerdte auf Be-
schiftigte ist wenig verfiighar — weder fiir Osterreich noch international. Eine norwegische Studie aus dem Jahr

2017 (siehe Kasten) gibt jedoch einen breiten Uberblick iiber betriebliche Praktiken und mégliche Auswirkungen.

Die Studie untersucht die Nutzung mobiler Geréte und anderer I e ive e somdls A7 e

AuBlendienst-Technologie zur Datenerfassung und digitale und! beruht auf Interviews mit Softwareherstellern
Kontrolle von Beschiftigten im AuBlendienst in verschiedenen und Arbeitnehmervertreter:innen in 52 norwegi-
Branchen in Norwegen, darunter Elektroinstallation, StraBen- schen Firmen und Organisationen, die den Autor:in-

wartung, Reinigung, Sicherheitsdienste und mobile Pflege. TR Gt i fitsne IDelarmeie vl e el

Korrespondenz zu mutmaflichem Datenmiss-

Dazu wurden Interviews mit Arbeitnehmervertreter:innen in i
brauch zur Verfiigung gestellt haben:

52 privaten Firmen und 6ffentlichen Organisationen gefiihrt.
Tommy Tranvik und Mona Braten (2017):
The Visible Employee - Technological Gov-

ernance and Control of the Mobile Work-
nach der Einfithrung des Smartphones 2007 (Markoft, 2007). force. Management Revue 28/3, 2017

Daraus ergibt sich ein sehr breites Bild. Die Interviews wurden
bereits 2011 und 2012 gefiihrt und damit nur wenige Jahre

Auflendienst-Technologie (im Original ,,field technology*‘) be-
inhaltet fiir die Autor:innen den Einsatz mobiler Gerite zur Erfassung von Daten {iber Beschiftigte, ihre Standorte,

durchgefiihrte Arbeitstatigkeiten und die fiir die Durchfiihrung benétigte Zeit. Diese Daten stehen Vorgesetzten und
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andere Beschiéftigten wie etwa Disponent:innen zur Verfiigung. Die Autor:innen identifizieren drei Hauptanwen-

dungsbereiche fiir Aulendienst-Technologie:

Arbeitsorganisation und digitale Steuerung. Betriebe nutzen Auflendienst-Technologie, um Beschéftigte
auf der Grundlage von Echtzeitdaten aus mobilen Geréten und Fahrzeugen aus der Ferne zu steuern, was zu
einer Optimierung der Priorisierung, Planung, Zuweisung und Disposition von Arbeitsaufgaben beitrégt, aber
auch zur Zentralisierung von Entscheidungsprozessen fiihrt. In der Elektroinstallation treffen Disponent:innen
beispielweise Entscheidungen tiber die Zuweisung von Arbeitsauftrigen auf Grundlage von Daten iiber die
Qualifikation und Erfahrung der AuBendienstmitarbeiter:innen, ihrer Kapazitit, aktuellem Standort und Ar-
beitsfortschritt. Der Arbeitsfortschritt wird durch — von den Beschéftigten in mobile Geréte eingegebene —
Statusinformationen wie ,,Aufirag gestartet™ und ,,Auftrag abgeschlossen* digital dokumentiert.

Digitale Dokumentation. Au3endienst-Technologie wird zudem eingesetzt, um zu belegen, dass der Betrieb
Arbeiten gemél vertraglicher Vereinbarungen, abgerechneter Dienstleistungen, gesetzlicher Verpflichtungen
oder Sicherheitsanforderungen durchgefiihrt hat. Daten iiber Arbeitsaktivititen werden beispielweise genutzt,
um sicherzustellen, dass Sicherheitspersonal die geplanten Rundginge und Uberpriifungen einhilt oder um
Anwesenheit und Arbeitszeiten von Reinigungspersonal zu dokumentieren. Um die Anwesenheit an bestimm-
ten Orten zu belegen, muss das Sicherheits- und Reinigungspersonal mitunter Barcodes oder RFID-Tags* mit
dem mobilen Gerit scannen. In der mobilen Pflege weisen die Betriebe mit den erfassten Daten nach, dass die
Klient:innen mit der im Vertrag mit 6ffentlichen Korperschaften, die die Gesundheitsversorgung finanzieren,
festgelegten Anzahl an Minuten fiir Tétigkeiten wie Korperpflege oder Kochen unterstiitzt wurden. In der
StraBenwartung werden automatisch erfasste Daten — etwa iiber Schneepflugeinsétze oder Salzstreuung (wann,
wo und durch wen) fiir Dokumentationszwecke genutzt. Die digitale Dokumentation dient als Nachweis fiir
den Fall, dass Fiihrungskrifte oder Kundenbetriebe Zweifel an der korrekten Arbeitsausfithrung dufern oder
Fehler korrigiert werden mussten. Dies gilt insbesondere flir Tétigkeiten, deren Abschluss keine sichtbaren
bzw. physischen Spuren hinterldsst — die sogenannte ,,Dokumentation des Unsichtbaren. Daten iiber Aktivi-
titen von Beschéftigten werden mitunter auch direkt gegeniiber den Kundenbetrieben offengelegt.

Digitale Kontrolle. Die Autor:innen identifizieren einen dritten Anwendungsbereich, den sie im englischen
Original als ,,inspection® bezeichnen und der hier mit ,,digitale Kontrolle {ibersetzt wird. Wahrend die Gren-
zen zwischen dem zweiten und dritten Anwendungsbereich nicht ganz trennscharf erscheinen, beinhaltet digi-
tale Kontrolle eine weitergehende Auswertung von Daten {iber Arbeitsaktivititen. Dazu gehort die Beurteilung
der ,,Qualitit™ der geleisteten Arbeit, aber auch eine Bewertung von Leistung und Verhalten. In der Elektroin-
stallation haben Fiihrungskréfte beispielsweise Zugriff auf Leistungskennzahlen einzelner Arbeitnehmer:in-
nen, wie etwa der durchschnittlichen Bearbeitungszeit von Auftragen, und vergleichen diese mit zeitlichen
Zielvorgaben oder Durchschnittswerten fiir die Belegschaft. Die Daten werden flir das ,,Qualitdtsmanagement™
und fiir leistungsbezogene Entlohnung in Form von Bonuszahlungen verwendet. Au3erdem werden manuell
in mobile Geridte eingegebene Arbeitszeiten fiir Auftrige mit im Hintergrund erfassten Fahrzeugdaten wie
Standort, Ankunfts- und Abfahrtszeiten sowie ,,Leerlauf*-Status verglichen. Fiir Sicherheitspersonal werden
Daten, die von mobilen Geriiten erfasst werden, zur Uberpriifung von Routen und Arbeitsaktivititen genutzt.
Fiir Reinigungspersonal werden die Daten zur individuellen Leistungsbewertung genutzt und mit vertraglich
vereinbarten zeitlichen Zielvorgaben fiir die aufgewendeten Minuten pro Auftrag verglichen. In der mobilen
Pflege werden die Daten hauptséchlich dazu verwendet, systematische Abweichungen zwischen der tatséchli-
chen Dauer von Besuchen bei Klient:innen mit vertraglich definierten Zielvorgaben zu identifizieren. Einige
Reinigungsfirmen experimentieren sogar mit einer Analyse der von den Beschéftigten zuriickgelegten Schritte

im Vergleich zu zuvor definierten Werten pro Gebédude und Raum.
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Auf Grundlage der Interviews identifiziert die Studie eine Reihe an potenziellen Auswirkungen auf Beschiftigte:

e Uberwachung, Kritik und Widerstand. Wihrend die Datenpraktiken in verschiedenen Branchen und Betrie-
ben durchaus unterschiedlich gestaltet waren, wurde mobile AuBBendienst-Technologie iibergreifend von vielen
Beschiiftigten als Uberwachungsinstrument wahrgenommen. Einfiihrung und Einsatz waren hiufig von Kritik
und Widerstand begleitet. Kontrovers diskutiert wurden etwa die Frage der Notwendigkeit und Erforderlichkeit
der jeweiligen Systeme, die Art der erfassten Daten und deren Verwendungszwecke. Arbeitnehmervertreter:in-
nen gingen davon aus, dass Fiihrungskrifte die Daten nach Belieben nutzen konnen, da es keine effektiven
technischen oder organisatorischen Barrieren gab, die dies verhindern wiirden. Die Beschéftigten wiissten oft
nicht einmal, wie ihre Daten verwendet werden.

e Systematischer Datenmissbrauch. In den 52 an der Studie teilnehmenden Firmen und Organisationen war
die Zahl der Fille mutmaBlichen Datenmissbrauchs "relativ hoch". Dies betraf hiufig eine Nutzung von Daten
fiir ,,negative Entscheidungen™ liber Beschéftigte, von formellen Verwarnungen bis hin zu Kiindigungen. In
der Elektroinstallation wurden Daten, die urspriinglich nicht fiir Uberwachungszwecke erhoben wurden, ge-
nutzt, um Anwesenheit, Piinktlichkeit, Reaktionszeiten und Zeitaufwinde fiir bestimmte Arbeitsaufgaben in
Bezug auf Leistungsziele zu bewerten. Fiihrungskréfte sprachen Mitarbeiter:innen sogar auf Verhaltensweisen
aulerhalb des Arbeitsverhdltnisses an — etwa warum nicht an ihrer Heimadresse iibernachtet hatten. Fiir Si-
cherheitspersonal gab es formelle Verwarnungen, wenn die Daten darauf hinwiesen, dass Rundgénge nicht wie
erwartet durchgefiihrt wurden.

o Intensivierung von Arbeit. Vicle Arbeitnehmervertreter:innen, insbesondere in Reinigung und mobiler
Pflege, duBerten Bedenken, dass mobile Aullendienst-Technologien zu einer Erhhung der Arbeitsbelastung
und zu groBerer korperlicher Beanspruchung fiihren kdnnte — bedingt durch rigidere Leistungsziele oder eine
verstirkte digitale Kontrolle der mit Fahrten oder bei Klient:innen verbrachten Zeit.

¢ Reduktion von Autonomie und Zentralisierung von Kontrolle. Die Autor:innen der Studie argumentieren,
dass AuBlendienst-Technologie auf Basis von Echtzeitdaten aus mobilen Gerdten die Kontrolle iiber die Pla-
nung, Organisation und Durchfithrung von Arbeit zentralisiere — anstatt darauf zu vertrauen, dass Mitarbei-
ter:innen im AufBlendienst ihre Aufgaben selbststindig organisieren.

e Beschiiftigteniiberwachung und Auslagerung 6ffentlicher Dienstleistungen. Insbesondere die Vergabe 6f-
fentlicher Leistungen an private Organisationen fiihrte oft zu verschérfter digitaler Kontrolle, wenn vertraglich
detaillierte Berichte iiber die Leistungen einzelner Mitarbeiter:innen gefordert wurden.

o Positive Effekte fiir Beschéftigte? In einigen Fillen halfen die erfassten Daten den Beschéftigten dabei, Vor-
wiirfe wegen nachlissiger und unsachgemal erbrachter Arbeit zu entkréften. In anderen Fillen vermuteten
Arbeitnehmervertreter:innen, dass die Betriebe sogar selbst eine gewisse Scheu vor den erfassten Daten hatten,
da diese potenziell unbezahlte Mehrarbeit belegen kdnnten.

o Verstirkte Machtungleichheit am Arbeitsplatz. Die Studienautor:innen schlussfolgern, dass mobile Auflen-
dienst-Technologien die betrieblichen Moglichkeiten zur Organisation, Steuerung und Kontrolle der Arbeit
stirken. Daten iiber Beschiftigte im Auflendienst, die zuvor nicht zugénglich waren, werden nun erfasst und
ausgewertet. Die Kontrolle iiber diese Informationen sei ungleich verteilt. Zudem wiirden Uberwachung und

Kontrolle zunehmend ,,individualisiert” und Beschéftigte verstirkt als ,,Risikofaktoren® betrachtet.

2.4 Digitale Technologien in der mobilen Pflege in Osterreich, Deutschland, UK
und USA

In der mobilen bzw. ,,ambulanten Heimpflege erfolgt die Dokumentation von Arbeitstétigkeiten im deutschen

Sprachraum vermehrt in elektronischer Form und mit Gerdten wie Smartphones, Tablets oder Laptops. Neben der
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elektronischen Dokumentation von Arbeits- und Pflegetitigkeiten erfolgt auch die Personaleinsatz-, Dienst- und
Tourenplanung vermehrt mit Hilfe digitaler Technologien (Daum, 2017). Abseits einzelner Fallstudien ist jedoch
kaum Evidenz verfiigbar — weder iiber Einsatz und Verbreitung (Bauer, 2019) noch {iber Auswirkungen auf das
Pflegepersonal (Daxberger, 2019) oder die Frage, inwiefern damit betriebliche Kontrolle ausgeweitet wird (Hiel-
scher et al, 2015). Zwei Fallstudien, die beide im 2019 erschienenen Sammelband ,,I, Robot — I, Care* veroffentlicht
wurden, bieten Anhaltspunkte iiber den Einsatz digitaler Technologien und mobiler Geréte in der Pflege in Deutsch-

land und Osterreich. AuBerdem fasst das Kapitel knapp Forschung aus GroBbritannien und den USA zusammen.

Fallbeispiele in Deutschland. Eine Studie von Judith Bauer il S cle il Spdikmmeimion

(siche Kasten) hat den Einsatz elektronischer Dokumentation auf Basis von Interviews und Gruppendiskussionen
in drei ambulanten Pflegeeinrichtungen untersucht, in zwei da- mit Pflegepersonal und Leitungskriften in fiinf
von erfolgt eine Zeiterfassung von Arbeitstitigkeiten mit mo- deutschen Einrichtungen, drei davon in der ambu-
bilen Geréten. Folgende Funktionen zur digitalen Steuerung lanten Pflege:
und Kontrolle wurden identifiziert: Bauer, Judith (2019): Akzeptanz EDV-ge-
stiitzter Pflegedokumentation in der stati-
e Digitale Dokumentation von Arbeitstitigkeiten und onédren und ambulanten Langzeitpflege. In:
Fahrtzeiten beim Besuch von Klient:innen Hauck und Uzarewicz: I, Robot - |, Care. De
Gruyter, 2019

e Digitale Vorgabe einzelner Arbeitsaufgaben bzw. Ar-
beitsschritte wie etwa Blutdruckmessung, teils in Form
von ,,Erinnerungen mit visuellen Ampelfunktionen

e Zeitvorgaben fiir einzelne Tétigkeiten bzw. Pflegeleistungen

o Akustische Signale kurz vor Ablauf der vorgegebenen Minutenwerte flir bestimmte Tatigkeiten

o Leitungskrifte konnen potenziell jederzeit Daten iiber Arbeitsaktivitdten einsehen

e Beschiftigte werden auf liberschrittene Leistungszeiten angesprochen

e GPS-Ortung

Das System wird von den Beschéftigten ambivalent wahrgenommen. Wihrend es teils als Unterstiitzung bei Rou-

tinetdtigkeiten erlebt wird, werden folgende negativen Auswirkungen identifiziert:

e Die Transparenz der eingesetzten Datenerfassung wird teils als verstirkte Uberwachung und Kontrolle
wahrgenommen. Beschéftigte fiihlen sich insbesondere dort unter Druck gesetzt, wo Leitungskréfte auf die
Daten zugreifen oder sie gar auf eine Uberschreitung von Zeitvorgaben ansprechen. Manche rechtfertigen sich
bei Zeitiiberschreitungen haufiger proaktiv, um Nachfragen durch Leitungskrifte zuvorzukommen. Nur Teile
des Pflegepersonals wissen, dass und wie akustische Signale und GPS-Ortung abgeschaltet werden konnen.

e Die rigide digitale Strukturierung von Arbeit durch Vorgaben fiir Tatigkeiten und Zeiten wird teils als dys-
funktional erlebt und fiihrt zu Problemen, Umgehungsstrategien und zusétzlicher Belastung. Insbesondere
Pflegekrifte mit Fokus auf Beziehungsgestaltung versuchen, ihre Vorstellungen von Pflege mit den Vorgaben
vereinbar zu machen. Eine Zeitiiberschreitung wegen Kommunikationsbedarfs mit Klient:innen wird im Sys-
tem etwa filschlicherweise als Fahrtzeit angegeben. Das System lasse keine andere Moglichkeit.

o Andere Pflegekrifte stoppen die Zeiterfassung und nehmen die restliche Arbeit in der Freizeit vor. In einer
Einrichtung wurden betreuungsintensive Klient:innen generell an das Ende der Tour bzw. Schicht verschoben,
was dieser Verlagerung von Arbeit in die unbezahlte Freizeit weiter Vorschub leistet. Die Einfiihrung des
Systems hat generell zu einer Restrukturierung von Arbeit gefiihrt, was teils als Belastung empfunden wird.

o Die digitale Vorgabe von Arbeitstétigkeiten hat bereits dazu gefiihrt, dass das eigene Erfahrungswissen ver-

nachliissigt wurde und etwa auf etablierte Routinen und Arbeitsschritte vergessen wurde, weil sie aufgrund
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eines Fehlers nicht im System hinterlegt waren. Manche Pflegekréfte haben Angst, wichtige Schritte zu ver-

gessen, wenn sie nicht angezeigt werden oder das System ausfillt.

Wie von der Studienautorin unter Einbeziehung weiterer Literatur festgehalten, beinhalten die moglichen Folgen
einen Autonomieverlust der Pflegekrifte, eine Vernachldssigung eigener Wissensbestinde, den Verlust eigener
Entscheidungsfihigkeit sowie einer Deprofessionalisierung der Pflegearbeit. Zusammenfassend schreibt Bauer,
dass rigide Zeitvorgaben fiir bestimmte Arbeitstétigkeiten in der Pflege ,,nur schwer moglich wéren. Ein derartiges

System miisse zumindest mit ,,Anpassungsmoglichkeiten und Spielrdumen® gestaltet werden.

Fallbeispiele in Osterreich. Eine im gleichen Band erschie- ik fhee cigtals Adictemkaion wd

nenen Studie von Sabine Daxberger (siche Kasten) hat den Dokumentation auf Basis teilnehmender Beobach-
Einsatz mobiler Gerite fiir Arbeitsorganisation und Dokumen- tung von sieben Pflegekriften aus drei dsterreichi-
tation in drei dsterreichischen Pflegeeinrichtungen untersucht. schen Einrichtungen:

Daxberger, Sabine (2019): Neue Technolo-

In allen drei Einrichtungen erfassen Pflegekrifte die Betreu- T ) G el B B e )

ungsdauer beim Besuch von Klient:innen mit dem mobilen Ge- der Arbeitsorganisation und Dokumenta-
rét. Dies dient der Abrechnung der erbrachten Pflegeleistungen tion mit Smartphones. In: Hauck und Uzare-
durch die Einrichtungen. Die Touren werden zentral geplant wicz: |, Robot - |, Care. De Gruyter, 2019

und ebenfalls iiber die mobilen Gerdte an die Pflegekrifte

kommuniziert. Dabei werden Reihenfolge der Besuche und ge-

plante Uhrzeiten vorgegeben. Auch die voraussichtliche Dauer pro Besuch wird angezeigt. Die Pflegekrifte betonen
einerseits, dass es sich dabei um Richtwerte handeln wiirde, miissen sich jedoch zum Teil rechtfertigen, wenn
Pflegetdtigkeiten langer oder auch kiirzer gedauert haben als geplant. Bei der Erfassung der Betreuungsdauer gibt
es in der Praxis Ungenauigkeiten und Abweichungen — je nach dem genauen Zeitpunkt des Startens und Stoppens
der Zeiterfassung. Die medizinische Pflegedokumentation selbst erfolgt weiterhin auf Papier, in einer Einrichtung
parallel auf Papier und iiber die mobilen Geréte. Die zentrale Tourenplanung erleben manche Pflegekrifte als mit-
gestaltbar. Andere nehmen sie als einengend, ihr Erfahrungswissen ignorierend, schwer abanderbar oder dysfunk-
tional wahr. Die Studienautorin hilt fest, dass die erfassten Daten auf Managementebene als Instrument der Re-
chenschaftspflicht sowie fiir Steuerungsmalinahmen genutzt wiirden. Sie bieten eine Grundlage fiir die digitale
Steuerung und Kontrolle von Arbeitstitigkeiten sowie des Entscheidungsverhaltens der Beschiftigten. Um die
Pflegearbeit , technikkompatibel“ zu machen, miissten Tétigkeiten in einzelne Schritte ,,zerlegt™ und standardisiert
werden. Die Frage, inwiefern Pflegearbeit tiberhaupt digital abbildbar sei, konne ,,derzeit nicht serids beantwortet

werden®. Insbesondere Beziehungs- und Interaktionsarbeit sei kaum technisch operationalisierbar.

Ein anderes Fallbeispiel aus Osterreich zeigt mogliche Nebenwirkungen einer digitale Integration sogenannter
,,Standard Operating Procedures* (SOPs)® — also Vorgaben fiir standardisierte Abliufe oder Vorginge — in die mo-
bile Pflege (Voigt, 2021). Diese Standardvorgehensweisen wurden frither in Mappen aufbewahrt und auf Papier
unterschrieben. Heute muss in einem digitalen System mittels Klick bestétigt werden, dass sie gelesen und zur
Kenntnis genommen wurden. Die fiir die Arbeit notwendige Bedienelemente sind gesperrt, solange dies nicht er-
folgt ist. Fiir das Lesen neuer Standardvorgehensweisen ist keine Arbeitszeit vorgesehen. Damit klicken die Be-
schiftigten neue Standardvorgehensweisen manchmal einfach weg — dhnlich wie Einwilligungs- oder Nutzungsver-

einbarungen in der digitalen Konsumwelt. Manchmal wird diese Arbeit zu Hause in der Freizeit erledigt.

Weitere Forschung aus Deutschland unterstiitzt die Wahrnehmungen aus den obigen Fallbeispielen und zeigt

weitere potenzielle Auswirkungen fiir Beschéftigte auf:

ALGORITHMISCHES MANAGEMENT VIA SMARTPHONE | CRACKED LABS, 2025 23



o Esbesteht die Gefahr, dass die erhohte Transparenz durch digitale Dokumentation und Tourenplanung zu mehr
Kontroll- und Uberwachungsméglichkeiten und zu einem verstirkten Arbeits- und Zeitdruck fiir die Pfle-
gekrifte fithrt bzw. den bestehenden Zeitdruck weiter verscharft (Daum, 2017).

e Diedigitale Tourenplanung sei ,,noch nicht ausgereift* und werfe Fragen beziiglich Beschiiftigtendatenschutz
auf, die ,,vor einem fldchendeckenden Einsatz geklirt sein miissen* (Daum, 2017). Die Dokumentation mit
mobilen Geriiten mache eine Uberpriifung von Arbeitstitigkeiten durch Leitungskrifte in Echtzeit moglich —
sowie eine Auswertung von Arbeitsleistung, Zeitverzogerungen und Fehlern. In Deutschland fehle ,,héu-
fig* eine Regelung liber die Nutzung der erfassten Daten mittels Betriebsvereinbarung, da ,,in der Branche nur
schwache Strukturen der betrieblichen Interessensvertretung bestehen* (Hielscher et al., 2015).

e Verlust von Autonomie und Zentralisierung von Kontrolle im technischen System. Mario Daum (2017)
zitiert eine Leitungskraft, die sich skeptisch iiber die Notwendigkeit der digitale Tourenplanung dulert. Die
Pflegekrifte wiirden ,,langjahrig ihre Touren fahren®. Sie wiirden wie ,, Taxifahrer* ihr Stadtgebiet kennen und
,wissen, wann, wo, welcher Stau oder welche Baustelle ist“. Durch die digitale Vorgabe und Dokumentation
von Arbeitsschritten wiirde sich generell ,,Definition und Steuerung* der Abléufe in der Pflege von den Lei-
tungs- und Fachkriften weg ,,in das System™ hinein verlagern (Hielscher et al., 2015). Damit verringern sich
»tendenziell die Spielrdume fliir Abwégungs- und Aushandlungsprozesse iiber die Richtigkeit oder iiber Aus-
fihrungsvarianten der einzelnen Pflegeschritte”. Abweichungen wéiren zwar ,,zwar nicht unmoglich, aber
meist begriindungspflichtig und unmittelbar fiir die Leitungskrifte transparent® (ebd.).

e Die automatisierte Personaleinsatz- und Tourenplanung konne Teilzeitarbeit und flexible Arbeitszeitmo-
delle begiinstigen, da sie die Allokation von Arbeit flir atypische Beschéftigte vereinfacht (Daum, 2017).

o Eine elektronische Pflegedokumentation, die iiber die Erfassung von Tatigkeitszeiten fiir Abrechnungszwecke
hinausgeht, wird mit dem Versprechen der Zeitersparnis im Vergleich zur Dokumentation auf Papier be-
worben. Damit bleibe mehr Zeit fiir die eigentliche Pflegetitigkeit. Dieses Versprechen wird in der Literatur
bezweifelt. Eine umfassende elektronische Dokumentation von Pflegetétigkeiten kann sogar den Zeitaufwand
erhohen. Ein Grund dafiir kann in einer Tendenz zur schrittweisen Erh6hung des Umfangs der elektronisch
zu dokumentierenden Informationen liegen. Eine Studie hat einen zusitzlichen Zeitaufwand von 10% berech-
net. Diese Frage wurde bislang hauptséichlich fiir die stationdre Pflege untersucht. Auf Grundlage einzelner
Forschungsergebnisse wird aber angenommen, dass auch die ortsunabhingige elektronische Pflegedokumen-

tation mit mobilen Gerdten nicht zu einer Zeitersparnis fithren wird (Daum, 2017; Hielscher et al., 2015).

Digitale Uberwachung in der mobilen Pflege in den USA. Mehrere Studien haben den Einsatz mobiler Gerite in
der Hauskrankenpflege in den USA untersucht. In vielen US-Bundesstatten sind Pflegekréifte dazu verpflichtet,
Daten tiber ihre Besuche bei Klient:innen mittels Smartphone-App aufzuzeichnen — darunter Ankunfts- und Ab-
fahrtszeiten, die Art der erbrachten Leistungen und ihren GPS-Standort (Metcalf, 2018).

Das System der elektronischen Besuchsiiberpriifung (Electronic Visit Verification, EVV) wurde in den USA
eingefiihrt, um Betrug bei der Abrechnung von Pflegeleistungen gegeniiber dem Krankenversicherungsprogramm
Medicare zu verhindern. Alexandra Mateescu (2021) hat in einer interviewbasierten Studie festgestellt, dass dieses
System stirker auf Uberwachung ausgerichtet sei als auf die eigentliche Pflege und damit die Arbeit der Pflege-
kréfte erschwere. Die Beschéftigten hatten Schwierigkeiten, ihre Arbeit fiir das digitale System sichtbar zu machen.
Geringfiigige Abweichungen fiithrten hiufig zu verzogerten oder ausbleibenden Lohnzahlungen. Auch die Kli-
ent:innen waren negativ betroffen, da alltdgliche Aktivitdten als Abweichungen markiert wurden. Laut Studie fiihl-
ten sich sowohl Pflegekrifte als auch Klient:innen ,.kriminalisiert* und betrachteten das System als eine Fortfithrung
von Uberwachungstraditionen gegen ohnehin benachteiligte Gruppen. Jacob Metcalf (2018) verwendet den

von Solon Barocas und Karen Levy (2018) gepriigten Begriff der refraktiven Uberwachung, um zu beschreiben,
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wie dabei die Erfassung von Daten iiber eine Gruppe von Menschen (zu pflegende Klient:innen) digitale Kontrolle

iiber eine andere Gruppe (Pflegekrifte) verstarken kann.

Forschung zu mobiler Pflege in Grofibritannien. Eine interviewbasierte Studie zu verwandten mobilen Systemen
in GroBbritannien fokussiert auf die Auswirkungen strikter Zeitvorgaben fiir Arbeitsaufgaben. Laut Moore und
Hayes (2017) werden Pflegeeinrichtungen zunehmend von Gesundheitsbehorden vertraglich zum Einsatz elektro-
nischer Uberwachung fiir die Abrechnung verpflichtet. Die Behorden kénnen auf Daten iiber Pflegekrifte, deren
Standorte und die von ihnen erbrachten Dienstleistungen zugreifen. Aufgrund der starren Definition abrechenbarer
Zeiten durch Behorden und Einrichtungen miissten Pflegekréfte die Risiken schwankender und unvorhersehba-
rer Anforderungen bei der Betreuung selbst tragen. Sie wiirden infolgedessen systematisch unbezahlte Arbeit
leisten und empfinden die elektronische Uberwachung als MaBnahme, die ihre Autonomie und Ermessensspiel-

raum bei einer von Unvorhersehbarkeit gepragten Arbeit untergrébt.

In einer weiteren britischen Studie (Brown et al., 2010) haben Pflegekrifte die Einfiihrung elektronischer Uberwa-
chung klar als Erh6hung von Kontrolle und Arbeitsintensitét erlebt. Die technische Strukturierung von Tétigkeiten
wiirde die Beziehungsarbeit mit den Klient:innen unterminieren, die als eigentlicher Kern guter Pflege gesehen

wird. Ergebnis war ein anhaltender Konflikt iiber die Dauer bestimmter Pflegetitigkeiten.

Wihrend die Forschungsergebnisse aus den USA und GroBbritannien kaum auf Osterreich oder Deutschland iiber-

tragbar sind, erscheinen die potenziellen negativen Auswirkungen auf Beschéftigte doch zumindest verwandt.
2.5 Interviewbasiertes Fallbeispiel mobile Pflege in Osterreich (2025)

Neben der im Vorkapitel zusammengefassten Forschung zeigt ein weiteres Fallbespiel auf Basis eines Interviews,
das der Autor 2025 durchgefiihrt hat, wie mobile Technologien in Osterreich in der Hauskrankenpflege eingesetzt

werden und wie sie sich auf Beschéftigte und betriebliche Mitbestimmung auswirken (siehe Kasten).

In einer Pflegeorganisation in einer groferen dsterreichischen Tl (i s s el el it

Stadt ist seit tiber 10 Jahren eine Smartphone-App fiir die mo-

. . . . e Leitfadengestiitztes Interview mit einem Betriebsrat
bile Leistungserfassung und Steuerung im Einsatz. Die digitale . . .
/ einer Betriebsritin einer Organisation in der mo-

Aufzeichnung der Arbeitszeiten bei Besuchen von Klient:in- il dmsmrkesge i e i SerT e
nen erfolgt minutengenau. Die Pflegekrifte starten und stop- et hen Shact finm e 2095,

pen die Aufzeichnung via Smartphone. Das Fahrtenbuch wird

ebenfalls via App gefiihrt, die Eintragungen erfolgen aber ma-

nuell. Die App zeigt am Vorabend, wen die Pflegekrifte am folgenden Tag besuchen und welche Tétigkeiten vor
Ort durchgefiihrt werden sollen. Je nach Rolle erhalten die Pflegekrifte entweder fix abzuarbeitende Touren oder
konnen die Uhrzeit und Reihenfolge mancher Termine selbst koordinieren. Fiir die vor Ort durchzufiihrenden Pfle-
getitigkeiten gibt es Zeitvorgaben bzw. ,,normierte Zeiten. Fiir einen kleinen Verbandswechsel sind etwa 20 Mi-
nuten vorgesehen, fiir einen mittleren 30 Minuten und fiir einen groBen 45-90 Minuten. Die grobe Schichtplanung
— also wer an welchem Tag von welcher Uhrzeit bis zu welcher Uhrzeit arbeitet, erfolgt ein Monat im Voraus.
Manche Pflegekrifte haben Gleitzeit. Leitungskréfte und Beschiftigte im Innendienst planen die Einsétze und Tou-

ren und kontrollieren auBlerdem stichprobenartig Leistungsdokumentation, Arbeitszeiten und Fahrtenbiicher.

Im Interview wurde deutlich, dass der Einsatz des technischen Systems unter den gegebenen Rahmenbedingungen
vom Betriebsrat relativ gut ausverhandelt und mit Betriebsvereinbarung geregelt wurde. Trotzdem wurden einige
Problematiken deutlich. Die Hauptproblematik liegt klar auB3erhalb des technischen Systems. Durch Personalman-

gel und hohes Arbeitsvolumen stiinden die Pflegekrifte auf einer Skala von 1 bis 10 unter einem Stresslevel von
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»7 bis 9%. Sie wiren ,,permanent unter Strom* und stehen unter einem ,,ungesunden Stress“. Wenn auf Phasen mit
taglich 14 Klient:innen ein ruhigerer Tag folge, wiirde manchmal darauf gedringt, frither nach Hause zu gehen oder
gar nicht erst zu kommen, damit keine Kosten anfallen. Der Betriebsrat habe hier bereits eingegriffen, denn dies

wire ein ,,Missbrauch von Gleitzeit*, organisatorische Risiken wiirden damit auf die Beschéftigten ,,abgewdlzt*.
Dariiber hinaus wurden im Interview folgende Auswirkungen auf Beschiftigte und Mitbestimmung deutlich:

e Zeitvorgaben fiir einzelne Pflegetiitigkeiten stellen eine Form der granularen Leistungssteuerung dar, die im
Gesundheitsbereich zwar iiblich ist (siehe Vorkapitel) und teils von den Krankenversicherungen vorgegeben
werden, aber in vielen anderen Branchen als inakzeptabel betrachtet werden wiirde. In der Praxis gibt es laut
Interview immer wieder Abweichungen von den vorgegebenen Zeiten. Diese wiirden aber nicht systematisch
ausgewertet. ,,Gravierende® Zeitliberschreitungen bei Pflegetétigkeiten erfordern eine Begriindung via App.

o Digitale Starrheit. Das System sei ,relativ starr*. Pflegekrifte miissen permanent damit jonglieren, wie Ta-
tigkeiten eingetragen werden oder wiirden die Zeiten ,,ein wenig schieben®. Dies sei laut Interview eine ,,be-
schissene Situation, denn es konne als Zeitmanipulation ausgelegt werden. Eine Auslegung zu Ungunsten
der Beschiiftigten sei bereits vorgekommen.

o Diskussionen um Titigkeitskategorien. Zeiten fiir die Vorbereitung von Einsdtzen oder die Erstellung von
Berichten werden unter der Kategorie ,,Verwaltung* dokumentiert. Hier gibt es immer wieder Diskussionen.
Waihrend diese Kategorie prinzipiell auch unterwegs — etwa vor oder nach Besuchen bei Klient:innen — einge-
tragen werden kann, wird darauf gedréngt, sie nur im Biiro einzutragen. Sie gelte generell als ,,schlecht”. Das
Interview legt nahe, dass das Management die Eintragung dieser Téatigkeitskategorie minimieren mdchte —
eventuell wegen schlechter Abrechenbarkeit oder weil der Verdacht besteht, dass Pflegekréften sie als Puffer
nutzen, wenn keine andere Tétigkeit eingetragen werden kann. Eine Minimierung der Zeit, die fiir als ,,Ver-
waltung® eingetragen wird, kann umgekehrt dazu fithren, dass Tatigkeiten in der Freizeit durchgefiihrt werden.

¢ Diskussionen um Fahrzeiten. Der Innendienst diskutiere mit den Pflegekréften immer wieder die benétigten
Zeiten fiir Routen — etwa durch einen Vergleich mit der Zeit, die von Google Maps angegeben wird. Zum Teil
werden unrealistische Wegzeiten geplant.

o Fehler in der Zeiterfassung. Es gibt manchmal Fehler in der Zeiterfassung — etwa weil Pflegekrifte verges-
sen, etwas einzutragen oder wegen technischer Probleme. Fehler konnen dazu fithren, dass Arbeitszeit nicht
angerechnet und damit auch nicht bezahlt wird. In einem Fall hat ein systemischer Fehler zu einer Priifung und
einer Nachzahlung an die Beschiftigten gefiihrt.

e Wahrnehmung als Kontroll- und Uberwachungsinstrument. Auch wenn das System gut geregelt ist, sei
das Smartphone durchaus ein zuséitzlicher Stressfaktor. Es gibt die Einschédtzung, dass Fiihrungskréfte ,,nicht
permanent in die Daten schauen®. Aber das Gefiihl, dass dies moglich wére, fiihre zu Stress. Das Smartphone
habe jedenfalls ,,Kontrolle* vereinfacht.

o FEine Betriebsvereinbarung fiir das mobile System existiert seit vielen Jahren. Die Verhandlung war lang-
wierig, aber am Ende wurden die Funktionen und deren Nutzung gut geregelt. Laut Vereinbarung darf das
System nicht fiir die Verhaltenskontrolle oder zur Steigerung des Arbeits- und Leistungsdrucks genutzt wer-
den. Auch KontrollmaBnahmen wie eine Ortung der Pflegekrifte sind unzuldssig. Zuléssig sind aber stichpro-
benartige Kontrollen von Leistungsdokumentation und Fahrtenbiichern. Es stehen genau definierte Berichts-
funktionen zur Verfiigung, die eine Vielzahl an Kennzahlen darstellen, die sich auf die Arbeitstitigkeiten na-
mentlich genannter Pflegekrifte beziehen. Leitungs- und Fiihrungskréfte diirfen diese Berichte allerdings nur
fiir die Arbeitsorganisation, Planung und Steuerung verwenden. Laut Interview herrscht der Eindruck vor, dass

es keinen Missbrauch gibt. Die Beschéftigten wiirden das dem Betriebsrat erzdhlen.

ALGORITHMISCHES MANAGEMENT VIA SMARTPHONE | CRACKED LABS, 2025 26




Fiir die Zukunft wiinscht sich der Betriebsrat einen besseren Zugriff auf das System fiir Kontrollzwecke. Aktuell
miisse man darum bitten, doch zu zeigen, wie etwas funktioniere. Ein wichtiger Beitrag zur Stressreduktion fiir die
Beschiftigten wire die Einflihrung von Pufferzeiten, iiber die die Pflegekrifte tiglich oder wochentlich individuell

verfiigen konnen und die die ,,Unwégbarkeiten des AuBlendiensts* in der digitalen Dokumentation abbilden wiirde.

Zusammenfassend zeigt dieses Fallbeispiel trotz einiger typischer Problematiken, wie ein vergleichsweise rigides
und invasives mobiles System durch einen gut informierten und aktiven Betriebsrat in einer Form mitgestaltet wird,

die unter den gegebenen Rahmenbedingungen als gut bezeichnet werden kann.
2.6 Interviewbasiertes Fallbeispiel Gebaudetechnik in Osterreich (2025)

Ein weiteres Fallbeispiel zeigt, wie mobile Technologien in der Gebdudetechnik eingesetzt werden und wie sie sich
auf Beschiftigte und betriebliche Mitbestimmung auswirken. Basis ist ein Interview, das der Autor 2025 durchge-
fiihrt hat (siche Kasten).

In einem groBeren sterreichischen Betrieb, der sich mit tech-
nischen Wartungstitigkeiten in der Gebdudetechnik befasst,

Grundlage fiir das Fallbeispiel Gebiudetechnik:

. . . . . . Leitfadengestiitztes Interview mit einem Betriebsrat
wird eine cloudbasierte AuBBendienst-Software eingesetzt, die . . . . .
/ einer Betriebsritin eines groferen dsterreichischen

Funktionen zur Organisation, Steuerung und Kontrolle von Ar- Untemehmens, das sich mit Wartungstatigkeiten in
beitstitigkeiten bietet. Die Monteur:innen fithren vorab ge- der Gebiudetechnik befasst, im Januar 2025.

plante Wartungstitigkeiten durch, die eine halben Tag oder

eine Woche dauern und beheben akute Stérungen. Sie nutzen

ein Tablet mit einer mobilen App, liber die sie Arbeitsauftrage erhalten und die Zeit erfassen, die sie vor Ort arbeiten.
Ein Arbeitsauftrag umfasst Informationen tiber Ort, Zeit, geplante Tatigkeiten, bendtigtes Material und geplanter
Dauer. Fiir die Zeiterfassung bestétigen die Beschiftigten in der App, wann sie den Arbeitstag, eine Fahrt oder einen
Kundentermin beginnen, unterbrechen, fortsetzen oder beenden. Wihrend dieser manuellen Zeitbuchungen wird
der GPS-Standort protokolliert. Die Dauer einzelner Tétigkeiten ist nicht Gegenstand der Zeiterfassung und wird
auch nicht vorgegeben. Die durchgefiihrten Tétigkeiten werden jedoch fiir Abrechnungs- und Beweiszwecke sowie
fiir das betriebliche Wissensmanagement via Tablet dokumentiert. Dies kann auch Fotos und digitale Checklisten
umfassen, in denen Tétigkeiten abgehakt, Messwerte eingetragen oder Arbeitsergebnisse (z.B. ,,abgeschlossen®,
,folgende Aufgaben sind offen*) festgehalten werden. Die Dokumentation wird in Form von Berichten und Befun-
den den Kundenbetrieben zur Verfiigung gestellt. Aulerdem sind {iber die App bestehende Unterlagen zuginglich.
Das Tablet wird auch fiir Kommunikationszwecke genutzt. Disponent:innen im Innendienst nutzen die Auflen-
dienst-Software fiir die Einsatz- und Terminplanung und fiir die Priifung der erledigten Tatigkeiten und Arbeitszei-
ten. Das System bietet Funktionen zur automatisierten Erstellung und Priorisierung von Arbeitsauftragen sowie fiir

die Optimierung von Routen.

Im Interview wurde deutlich, dass aus Betriebsratssicht trotz der weitreichenden Funktionen in der Praxis relativ
wenig Probleme mit dem Auflendienst-System bestehen. Im Gegensatz zum Fallbeispiel aus der mobilen Anlagen-
wartung in Kapitel 2.2 werden weder ein signifikantes Uberwachungspotenzial noch Autonomieverlust oder Ar-
beitsintensivierung wahrgenommen. Das mag auch daran liegen, dass laut Interview weder Personalmangel noch
groBBer Kostendruck vorherrschen — ganz im Gegensatz zum oben dokumentierten Fallbeispiel aus der mobilen
Pflege. Der Betrieb fokussiere auf Qualitit, Zuverldssigkeit und Compliance. Zeitdruck sei kein groes Thema. Laut

Interview nehmen die Beschéftigten das mobile System weitgehend positiv und als Unterstiitzung wahr:

e Mechrere organisatorische Praktiken und technische Gestaltungsmafinahmen tragen dazu bei. Die geplanten

Zeiten fir Arbeitsauftrdge sind im Normalfall gut einhaltbar. Im Gegensatz zum Fallbeispiel aus der mobilen
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Pflege werden die Zeiten fiir einzelne Wartungstétigkeiten weder vorgegeben noch erfasst. Damit hélt sich die
Granularitit der digitalen Strukturierung von Arbeit in Grenzen. Abseits von Noteinsdtzen haben die Beschaf-
tigten eine gewisse Autonomie bei der Durchfithrung von Arbeitseinsétzen, die oft mehrere Tage dauern. Wenn
sie schneller fertig sind als geplant, kann von den Disponent:innen ,,Stehzeit genehmigt werden.

e Technische Hilfsmittel haben iiber die Jahre dazu beigetragen, Ablaufe zu verbessern und die Durchfiihrung
von Tétigkeiten zu beschleunigen. Dies habe aber nicht zu einem erhéhten Arbeits- und Zeitdruck gefiihrt. Als
Problem gilt, dass die digital abgelegten Unterlagen {iber die Gegenstinde der Wartungstatigkeiten unvollstin-
dig und fragmentiert sind. Manchmal fehle die Dokumentation aus den Vorjahren. Das System miisse besser
»gefuttert werden. Einmal gab es technische Probleme, die die Gehaltsauszahlung verzogert haben. In Summe

wird eher beméngelt, dass das mobile System nicht weit genug umgesetzt ist.
Im Interview wurden dariiber hinaus folgende Auswirkungen auf Beschiftigte und Mitbestimmung deutlich:

e Ahnlich wie in der mobilen Pflege gab es vereinzelt Diskussionen um Fahrzeiten mit Disponent:innen durch
einen Vergleich mit den von Google Maps angezeigten Zeiten. Das wiren aber ,,Einzelfélle*.

e Der Betriebsrat hat fiir das mobile System vor einiger Zeit eine Betriebsvereinbarung abgeschlossen, die im
Detail regelt, wie es funktioniert, wie es verwendet wird und welche Beschiftigtendaten fiir welche Zwecke
genutzt werden diirfen. Die Verhandlung war weitgehend harmonisch. Bei der Auswahl der Software habe
man sich bewusst fiir einen Anbieter aus Osterreich entschieden. Der Betriebsrat muss iiber Anderungen in-
formiert werden, bekommt Schulungen und hat Zugriffsrechte fliir Kontrollzwecke. Hat der Betriebsrat den
Verdacht, dass es Abweichungen bei Funktionsweise oder Nutzung gibt, wird ein definiertes mehrstufiges
Verfahren in Gang gesetzt.

e FEin kontroverses Thema bei der Einfilhrung des mobilen Systems war die GPS-Ortung. Es gibt eine Gleit-
zeitregelung fiir die Monteur:innen. Die Geschéftsfiihrung hat befiirchtet, sie konnten ohne GPS-Ortung die
mobilen Zeitbuchungen an beliebigen Orten durchfiihren und langere Arbeitszeiten vorgeben. Der Betriebsrat
hat ausverhandelt, dass der GPS-Standort zwar wéhrend der mobilen Zeitbuchungen punktuell protokolliert
werden darf — allerdings nicht permanent im Hintergrund. Dies wird als vertretbarer Kompromiss betrachtet.

e Das Unternehmen darf die erfassten Daten laut Betriebsvereinbarung fiir Zwecke der Arbeitsorganisation,
Steuerung und zur ,,Optimierung™ betrieblicher Ablaufe nutzen, nicht aber zur Leistungs- und Verhaltens-
kontrolle. Die Wahrmehmungen des Betriebsrats {iber die gelebte Praxis sind ambivalent. Automatisierte Aus-
wertungen der Arbeitsleistung einzelner Beschiftigter, Zeitvergleiche oder gar Ranglisten wiren klar unzulés-
sig und wiirden wohl nicht gemacht. Es sei aber davon auszugehen, dass diverse Zahlen, die an verschiedenen
Stellen im System verfiigbar sind, auch genutzt werden. So sei etwa denkbar, dass Monteur:innen auf Zahlen
angesprochen werden, die sich auf Zeiten oder Umsitze beziehen. Daten iiber die bendtigte Zeit zur Durch-
fihrung vergangener Auftrage werden jedenfalls flir die Kalkulation kiinftiger Auftrage genutzt. Hier zeigt
sich eine gewisse Unschirfe von Verarbeitungszwecken und Begriffen wie dem der ,,Leistungskontrolle.

e Es gibt jedenfalls Auswertungen auf der Ebene von Teams, die deren jahrliche Umsétze, Erlose und Kosten
vergleichen und damit durchaus Druck auf die Fithrungskrifte der Teams ausiiben. Teams haben auflerdem
innerbetrieblich einen ,,Ruf* zwischen ,,super” und ,,die laufen nur mit“. Dies kann als eine Form der Leis-
tungskontrolle fiir die Teamleitungen betrachtet werden, die sich indirekt auf die Beschiftigten auswirkt.

o Der Betrieb darf die erfassten Daten ausdriicklich an Auftraggeber weitergeben und auch im Fall arbeitsrecht-
licher Streitigkeiten nutzen. Daraus hétten sich in der Praxis aber bislang keine Probleme ergeben.

e Das grofite Problem, das durch die Einfithrung des mobilen Systems entstanden ist, liege darin, dass die

Monteur:innen im Auflendienst kaum je mehr ins Biiro kommen. Frither haben sich alle fix an einem Tag im
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Monat im Biiro getroffen, um Berichte und Listen zu schreiben. Diese Tage waren gleichzeitig ,,Gemein-
schaftstreffen. Seit dem Wegfall dieser Tage sei die ,,Zusammengehorigkeit™ eingebrochen. Das habe auch
die Betriebsratsarbeit erschwert — insbesondere die Kommunikation zwischen Betriebsrat und Beschéftigten.
Die Leute wiren ,,verstreut”. Es gibt ,.keinen Punkt mehr, wo alle hier wiren. Man miisse sie anrufen, um zu

fragen, wann sie wieder einmal ins Biiro kommen. Der Betrieb erspare sich seither einen Arbeitstag.

Fiir die Zukunft wiinscht sich der Betriebsrat die Wiedereinfiihrung regelméfiger Termine, zu denen die Beschif-
tigten im AuBendienst im Rahmen ihrer bezahlten Arbeitszeit im Biiro zusammentreffen. Das wiirde nicht nur das
Gemeinschaftsgefiihl stirken, sondern konnte auch zum Austausch iiber Sicherheitsmainahmen und andere betrieb-
liche Themen genutzt werden. Trotz guter gewerkschaftlicher Beratung bei der Verhandlung fiir das mobile System
wire mehr laufende technische und rechtliche Unterstiitzung hilfreich — vor allem angesichts der absehbaren Ein-
fithrung weiterer datenverarbeitender Systeme. Nicht zuletzt konne das aktuell kooperative Klima im Unternehmen
durch Umstrukturierungen oder andere Entwicklungen natiirlich ,,morgen‘ nicht mehr da sein, was auch im Hinblick

auf die technischen Systeme eine Neubewertung erfordern konnte.

Zusammenfassend zeigt dieses Fallbeispiel, wie der Einsatz eines umfassenden Aullendienst-Systems unter giinsti-
gen Rahmenbedingungen und einem engagierten und technisch kompetenten Betriebsrat mit langjéhriger Erfahrung
so gestaltet werden kann, dass es von Wartungstechniker:innen als Unterstiitzung ihrer qualifizierten Arbeit und

kaum als Uberwachungsinstrument wahrgenommen wird.

2.7 Interviews mit Expert:innen aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis
und Interessenpolitik (2025)

Neben den Interviews mit Betriebsrit:innen im Auflendienst wurden drei Interviews mit Expert:innen aus der ge-

werkschaftlichen Beratungspraxis und Interessenpolitik in Osterreich gefiihrt:

1. Expertln aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis, Wien
2. Expertln aus der gewerkschaftsnahen Beratungspraxis, Wien

3. Expertln aus der gewerkschaftlichen Interessenspolitik, Linz

Die leitfadengestiitzten Interviews geben Auskunft iiber Erfahrungen aus der Beratung von Betriebsrit:innen, Hand-
lungsoptionen auf der Ebene einzelner Betriebe und iiberbetrieblichen Handlungsbedarf. Sie flieBen hauptsidchlich

in Kapitel 4 und 5 ein.
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3. Mobile Apps und andere Software fur den AuBendienst

Dieses Kapitel untersucht die Funktionen von betrieblicher Software fiir den AufBlendienst. Wiahrend fiir die Be-
schiftigten oft nur eine Smartphone-App sichtbar ist, sitzen im Hintergrund méichtige Software-Systeme, die oft
unter der Bezeichnung ,,Field Service Management* vermarktet werden und Betrieben dabei helfen, Arbeit digital
zu organisieren, zu steuern und zu kontrollieren. Nach einem Uberblick zu mobilen Apps im Betrieb wird das Au-
Bendienst-System von Microsoft unter die Lupe genommen — erginzt durch einen Blick auf Systeme anderer Soft-

warehersteller aus den USA und Deutschland.
3.1 Vonder Arbeitszeiterfassung zum algorithmischen Management via App

Hersteller von Software fiir Unternehmen stellen heute mobile Apps fiir unterschiedliche Zwecke zur Verfligung —
von Kommunikation und Zusammenarbeit bis zur Organisation ganzer Arbeitsabldufe, die oft mit anderen Soft-
ware-Systemen im Unternehmen verbunden sind (Stieglitz et al., 2015). Verfligbar sind etwa mobile Apps fiir die
Erfassung von Anwesenheit, Arbeitszeit, Urlaub, Krankenstand sowie Schicht- und Dienstplanung — u.a. als Teil
fiihrender HR- und Personalverwaltungssysteme wie SAP SuccessFactors.® Kleinere Softwarehersteller bieten bran-

chenspezifische Apps, die tiber Kommunikation und Personalwirtschaft hinausgehen.

Der deutsche Anbieter M-SOFT stellt etwa eine mobile App fiir die Arbeitszeiterfassung von Beschiftigten in
Elektroinstallation, Bau, Logistik, Handel und anderen Branchen zur Verfiigung.” Die App kann mit Funktionen
zur digitalen Dokumentation von Arbeitstitigkeiten in Form einer ,,titigkeitsbezogenen Auftragszeiterfassung™ er-
weitert werden. Dazu kann GPS-Ortung genutzt werden, damit “Arbeitgeber genau sehen, bei welchen Kunden sich
die Mitarbeiter befinden*.® Die erfassten Daten konnen ,,vielseitig wiederverwendet werden*® — fiir Lohn- und Ge-
haltsabrechnung, Nachkalkulation oder im ebenfalls von M-SOFT angebotenen Software-System flir ,,Enterprise
Resource Planning® (ERP), das eine umfassende digitale Steuerung und Kontrolle von Arbeitsablédufen verspricht.'?

Sobald mit einer mobilen App nicht nur Arbeitsbeginn und -ende erfasst werden, sondern auch Daten {iber die Dauer
und Ergebnisse von Arbeitstitigkeiten — etwa fiir die Abrechnung von Reparaturen oder fiir die Dokumentation
eines Pflegebesuchs (Krause 2017, S. 12, 31) — eignet sich die App potenziell fiir die digitale Kontrolle von Arbeits-
leistung und Verhalten. Wenn Arbeitstatigkeiten nicht nur aufgezeichnet, sondern auch digital vorgegeben werden,

wird aus einer App fiir die Zeiterfassung schnell eine Art von Management via Smartphone-App.

Systeme fiir ,,Field Service Management“. Software zur Koordination und Steuerung von Beschiftigten im Au-
Bendienst, die regelmiBig unterschiedliche Orte anfahren, um dort ihre Arbeit zu verrichten, wird oft unter der
Bezeichnung ,,Field Service Management™ (FSM) vermarket (Pretterhofer and Mezhuyev, 2021). Diese Systeme
bestehen typischerweise aus einer App fiir mobile Geréte sowie einem umfangreichen cloudbasierten Software-
System, das Funktionen fiir die Planung, Organisation, Disposition und Kontrolle von Fahrten zu Kund:innen und
vor Ort durchzufithrende Arbeitstétigkeiten bietet. FSM-Systeme werden von global fithrenden Softwareherstellern
wie Microsoft, SAP, Oracle und Salesforce angeboten, aber auch von anderen Firmen wie IFS (Schweden), Noma-
dia (Frankreich), OverlT (Italien), Praxedo (Frankreich), ServiceMax (USA) und ServiceNow (USA).*

Viele FSM-Systeme fokussieren auf Installations-, Reparatur- und Wartungstitigkeiten von Gebdudetechnik bis
Produktion, Bauwirtschaft, Transport, Energie und Telekom — entweder fiir Kundenbetriebe oder im eigenen Un-
ternehmen. Manche sind auf Tétigkeiten von Versicherungs- oder Pharmavertreter:innen oder auf Bereiche wie

Gesundheit, Sicherheit, Reinigung, Landschaftspflege oder Schadlingsbekdmpfung ausgerichtet (Christl, 2024).
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Das FSM-System von Microsoft, das in Kapitel 3.2 néher untersucht wird, kann mit branchenspezifischen Funkti-
onen flir die Bereiche Hauskrankenpflege, Handel und Produktion erweitert werden. Die deutschen Anbieter Ser-
viceware'? und FLS3 bewerben ihre FSM-Systeme ebenfalls fiir den Einsatz in der mobilen Gesundheitsversorgung
—neben anderen Titigkeitsbereichen wie der Automatenbetreuung oder Inspektionen durch Sachverstéindige.! Teil-
funktionen von FSM-Systemen werden auch unter Bezeichnungen wie mobile Leistungserfassung, Tatigkeitserfas-
sung, elektronische Dokumentation (fiir die mobilen Apps) bzw. Personaleinsatzplanung und -disposition sowie

Routen- oder Tourenplanung (fiir die betriebliche Software im Hintergrund) diskutiert und angeboten.*®

In dsterreichischen Betrieben ist laut Expert:inneninterviews'® beispielsweise die Software ,,Personalplanung fiir
Bau und Handwerk* der Wiener Firma levatis im Einsatz, die eine Zuteilung von Arbeitsaufgaben an Beschiftigte,
die Planung von Einsétzen, Terminen und Fahrten sowie Zeiterfassung und digitale Dokumentation via mobiler
App erméglicht.!” Laut Eigenangabe wird das System von ,,iiber* 10.000 Beschiftigten im AuBendienst und ,,mehr
als* 1.000 Biiro-Mitarbeiter:innen genutzt. Die oben erwihnte Software des deutschen Anbieters M-SOFT, die
ebenfalls unter dem Begriff , Field Service Management* vermarket wird,*® wird laut Eigenangabe fiir ,,iiber

40.000* Beschiftigte bei 5.500 Kundenunternehmen eingesetzt — laut Expert:inneninterviews auch in Osterreich.'®

Fiir die mobile Pflege wird in den Interviews aus gewerkschaftlichen Beratung oft die in Osterreich entwickelte
Software ,,Mocca* erwihnt,?° die in Branchenmedien als marktfiihrend bezeichnet wird und von der deutschen
myneva Gruppe iibernommen wurde,?! deren Software laut Eigenangabe fiir eine halbe Million Beschiftigte in 8
Lindern eingesetzt wird.??> Auch Produkte wie Transdok, Vivendi, Care Center, GRIPS, Patidok, MedCaSol, Kim
und Carenamics werden in Osterreich fiir die elektronische Pflegedokumentation eingesetzt (Muntean, 2024).

3.2 Microsoft-Software fur den AuBendienst - Dynamics 365 Field Service

Dieses Kapitel dokumentiert auf Grundlage einer vom Autor 2024 verdffentlichten Studie (Christl, 2024) exempla-

risch die Funktionsweise eines umfangreichen Software-Systems fiir den AuBendienst von Microsoft.

Neben bekannten Produkten wie Windows, Office und Teams 15 e el bt e e e s

verkauft der global fiihrende Softwareanbieter Microsoft eine sen folgender Studie vom Juli 2024:

Vielzahl weiterer cloudbasierter Software-Systeme flir Unter- Wolfie Christl (2024): Managing and moni-

toring mobile service workers via

ware ,,Field Service™ ist Teil von Microsoft ,,Dynamics 365, smartphone app. A case study on worker
einem cloudbasierten System fiir ,,Customer Relationship Ma- monitoring, algorithmic management and
software for "field service management".
Cracked Labs, July 2024%

nehmen in unterschiedlichen Branchen. Die Au3endienst-Soft-

nagement“ (CRM) und Enterprise Resource Planning (ERP).2*

Das Auflendienst-System von Microsoft hilft Betrieben bei Die Studie untersucht die Funktionen von Microsoft

der Steuerung und Kontrolle von Mitarbeiter:innen, die an ,Dynamics 365 Field Service®, einem Software-
wechselnden Orten arbeiten und Informationen iiber Einsatz- System fiir den AuBendienst. Die Untersuchung be-
orte, Touren, Arbeitsauftrige und einzelne Arbeitsaufgaben ruht auf einer Analyse der Software-Dokumenta-

tion von Microsoft und anderer 6ffentlich verfigba-
ren Quellen. Die Studie aus 2024 enthilt die Quel-

len fiir die in diesem Kapitel getroffenen Aussagen

via Smartphone-App erhalten. Es bietet weitreichende Uber-
wachungsmdglichkeiten. Mehrere Funktionen kdnnen mit den
Begriffen ,,Algorithmisches Management* und ,,KI*“ gefasst sovile i (3 2k p A e, die ik
werden. Microsoft bewirbt den Einsatz in unterschiedlichen sl e uadl Fnlkiensresen diismarem,
Branchen und Tétigkeitsbereiche von technischer Installation,

Reparatur und Wartung iiber Vor-Ort-Priifungen von Versi-
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cherungsfillen bis Heimkrankenpflege, Gartenbau und Reinigung. Neben klassischen Auflendienst-Mitarbeiter:in-
nen, die laufend Kundenbetriebe oder Klient:innen besuchen, kann das System auch fiir Wartungstétigkeiten im

eigenen Unternehmen genutzt werden bzw. generell fiir Beschiiftigte, die in Bewegung sind.?®
Folgende Infografik zeigt, wie Betriebe die Funktionen des AuBBendienst-Systems von Microsoft einsetzen konnen:
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Abbildung 2: Uberblick iiber Funktionen zur digitalen Steuerung und Kontrolle von Beschiftigten via Smartphone-App
im AuBendienst-System von Microsoft (Infografik von Pascale Osterwalder und Wolfie Christl)
Das System bietet Funktionen fiir die digitale Steuerung und Uberwachung von Arbeitstitigkeiten und Beschif-
tigten via Smartphone-App (Kapitel 3.2.1) und fiir die Disposition und Beaufsichtigung durch Mitarbeiter:innen im
Innendienst (Kapitel 3.2.2) — unterstiitzt durch Funktionen zur automatisierten Planung, Verteilung und Zuweisung
von Arbeitsauftrigen und Routen (Kapitel 3.2.4). Eine Vielzahl an Berichtsfunktionen und Kennzahlen auf der
Ebene von Teams und fiir individuelle Beschiftigte geben Auskunft {iber Verhalten und Arbeitsleistung (Kapitel
3.2.5 und 3.2.7). AuBBerdem werden Funktionen fiir die Standardisierung von Arbeitstitigkeiten, Wissensmanage-
ment, Abrechnung, Kommunikation und fiir die Integration mit anderen Microsoft-Systemen angeboten (Kapitel
3.2.3 und 3.2.8). Auch das KI-System Microsoft Copilot kann genutzt werden (Kapitel 3.2.9). Bis vor kurzem stand
eine Funktion zur Verfliigung, die mit Hilfe von KI Vorhersagen dariiber getroffen hat, wie lange bestimmte Be-
schéftigte fiir die Durchfiihrung zukiinftiger Arbeitsauftrige bendtigen (Kapitel 3.2.6).

Produktivititssteigerung und Kosteneinsparung. Laut Microsoft hilft das System dabei, betriebliche Ablédufe im
AuBendienst zu ,,optimieren und zu ,.transformieren*,?® die ,,Produktivitét* und ,,Effizienz der Beschiiftigten zu
erhdhen und damit ,,mehr Arbeitsaufirige pro Beschiftigten abzuwickeln.?” AuBerdem kénnten Disponent:innen
im Innendienst mit dem System ,,mehr* Mitarbeiter:innen im AufBendienst betreuen.?® Microsoft bewirbt prominent

eine Auftragsstudie einer Beratungsfirma, die groe Kosteneinsparungen verspricht und diese auch quantifiziert.
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Bookings v

Eine Einfiihrung von Microsoft Dynamics 365 Field Service kdnne die Produktivitdt von AuBendienst-Mitarbei-
ter:innen um 14% erhohen und die Produktivitit der Disponent:innen gar um 40%. Die Kosten fiir Lizenzen, Im-
plementierung, Wartung und Training wiirden sich nach weniger als 6 Monaten amortisieren und einen ,,Return of

Investment* von 346% bieten.?®
3.2.1 Digitale Steuerung via Smartphone App

Zentraler Bestandteil des Microsoft-Systems ist eine mobile App fiir Auendienst-Mitarbeiter:innen, die vielfaltige

Funktionen zur Organisation, Steuerung und Kontrolle von Arbeitstitigkeiten bietet.*

Via App erhalten die Beschéftigten Arbeitsauftrige, die bei Kund:innen vor Ort durchgefiihrt werden und fiir einen
bestimmten Termin und eine bestimmte Zeitdauer angesetzt sind. Die App zeigt an, welche Kundentermine an
einem Tag geplant sind und wie viel Zeit noch bis zum nichsten Termin bleibt. Ein Beispiel aus der mobilen Anla-
genwartung zeigt Kundentermine mit geplanten Ankunftszeiten von 16:46 Uhr und 19:37, fiir die eine Arbeitszeit
von 2 Stunden und 39 Minuten bzw. eine Stunde und 2 Minuten vorgesehen ist (siche Abbildung 3, links).

Mit Statusmeldungen bzw. Zeitbuchungen bestétigen die Beschiftigten in der App, wann sie mit der Anfahrt zum
néichsten Termin beginnen, vor Ort ankommen und wann sie den Arbeitsauftrag abgeschlossen haben. Eine Karten-

ansicht in der App dient der Navigation und berechnet die voraussichtliche Ankunftszeit.

Fiir jeden Arbeitsauftrag stellt die App Anweisungen liber die zu erledigenden Arbeitstitigkeiten sowie sonstige
Informationen wie etwa bestehende Dokumentation zur Verfiigung. Die vorgegebenen Tatigkeiten kdnnen weiter
untergliedert und digital strukturiert werden. Damit gibt das System Anweisungen fiir einzelne Arbeitsaufgaben
samt Zeitvorgaben. In einem Beispiel (siche Abbildung 3, zweite Bildschirmmaske von links) sind in einem ersten
Schritt 15 Minuten fiir das Auslesen der Diagnosecodes einer defekten Anlage vorgesehen. Danach erfolgen die
Arbeitsschritte ,,Diagnose des Defekts* (30 Minuten), ,,Durchfiihrung der Reparatur® (60 Minuten) und ,, Test und
Uberpriifung® (15 Minuten). Die Erledigung jeder Aufgabe wird in der App bestiitigt.
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Abbildung 3: Termine, Arbeitsauftriage und Zeitvorgaben fiir einzelne Aufgaben in der mobilen App fiir AuBendienst-
Mitarbeiter:innen (links), Uberwachung von Arbeitsfortschritt und Leistung (rechts) bei Microsoft ,,Field Service"3'

Eine Arbeitsaufgabe kann optional aus einer interaktiven Checkliste bestehen. Damit werden Arbeitstétigkeiten
weiter digital untergliedert. Eine Beispiel-Checkliste von Microsoft fiir die Wartung einer Klimaanlage besteht etwa
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aus den Arbeitsschritten ,, Wasser abstellen®, ,,Abfluss reinigen* und ,,Filter reinigen oder tauschen®, deren Erledi-
gung jeweils mit einem Haken bestitigt wird. Im Anschluss soll ein weiteres Anlagenteil gepriift und in der Check-
liste eingetragen werden, ob der Zustand gut oder schlecht ist und ob eine Reparatur nétig ist. Danach muss der

Stand der Kiihlflissigkeit gemessen und eingetragen werden sowie ein Foto der Anlage gemacht werden.

Nach Erledigung aller Arbeitsaufgaben bestétigen die Beschéftigten den Abschluss des Arbeitsauftrags. Sie konnen
Informationen iiber bendtigte Ersatzteile und andere Materialien eingeben und eine digitale Unterschrift der
Kund:innen als Bestétigung fiir die geleisteten Arbeiten einholen. Nach Abschluss eines Auftrags zeigt die App den
Beschiftigten an, wieviel Zeit sie fiir die Durchfiihrung des Arbeitsauftrags tatséchlich benétigt haben — im Ver-
gleich zur geplanten bzw. vorgegebenen Zeit. Auch die tatsdchliche Ankunftszeit im Vergleich zur geplanten An-

kunftszeit wird angezeigt. Beginn und Ende einer Pause werden ebenfalls in der App bestétigt.

Zwischenfazit
Die Smartphone-App des Auflendienst-Systems von Microsoft ermdglicht eine weitreichende Steuerung von Beschiftigten — mit-

tels digitaler Anweisungen iiber Fahrten, Arbeitsauftrage, einzelne Arbeitsschritte samt Zeitvorgaben und interaktiven Checklisten.
Arbeitstatigkeiten konnen entlang vordefinierter Abldufe digital strukturiert werden und werden gleichzeitig aus der Ferne nach-
vollziehbar. Beschéftigte werden in der App laufend iiber zeitliche Anforderungen und Abweichungen informiert. Je nach Gestal-

tung durch den Betrieb kann die App zum algorithmischen ,,Mikromanager* fiir den AuBendienst werden.?

3.2.2 Disposition, Beaufsichtigung und Uberpriifung von Arbeitstatigkeiten

Die Smartphone-App iibertrigt laufend Daten an das cloudbasierte AuBendienst-System. Microsoft bietet eine

Reihe an Funktionen fiir die Organisation und Beaufsichtigung von Arbeitstitigkeiten.33

Disponent:innen oder andere Beschiftigte im Innendienst erstellen oder beaufsichtigen die Einsatz- und Routen-
plane der Mitarbeiter:innen im Auflendienst und weisen ihnen Arbeitsauftrige zu. Dies kann manuell erfolgen, aber
auch teil- oder vollautomatisiert. Wie in Kapitel 3.2.4 ndher ausgefiihrt, kann das System automatisiert Einsatz- und
Routenpléne fiir Teams oder ganze Belegschaften erstellen, die einen oder mehrere Tage umfassen. Fiir akut anste-

hende Arbeitsauftriage kann es als Assistenzsystem Vorschlédge fiir ,,passende Mitarbeiter:innen machen.
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Abbildung 4: Termin- und Einsatzplan mit dicht gesetzten Arbeitsauftragen samt Kartenansicht mit Standorten und
Routen (links), Optimierungsziel ,,Produktivitat maximieren” (rechts) bei Microsoft ,.Field Service”3*
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Disponent:innen sehen die Einsatz- und Terminpline der Beschiftigten im Auflendienst. Wie in Abbildung 4
(links) ersichtlich, werden die geplanten Arbeitsauftrage als Balken dargestellt, die den Zeitpunkt der Termine und
ihre geplante Dauer wiedergeben. Aullerdem werden die aktuellen Standorte und Routen der Aullendienst-Mit-
arbeiter:innen auf einer Karte angezeigt. Selbst wenn keine Ortung via GPS erfolgt, kann das System aus den in der
Smartphone-App eingegebenen Statusmeldungen (z.B. Start der Anfahrt zu Kunde X, Eintreffen bei Kunde X, Ab-
schluss des Arbeitsauftrags bei Kunde X) auf den aktuellen Standort schlie3en.

Dariiber hinaus stehen Echtzeit-Informationen iiber die durchgefiihrten Arbeitsauftrige zur Verfiigung. Es ist
ersichtlich, wer gerade woran arbeitet, wer plinktlich oder verspétet bei einem Termin eintrifft und wer linger fiir
einen Arbeitsauftrag benotigt als geplant. Disponent:innen konnen aus der Ferne den Arbeitsfortschritt der Auflen-
dienst-Mitarbeiter:innen mitverfolgen. Sie sehen, welche der definierten Arbeitsaufgaben und -schritte eines Auf-
trags bereits erledigt wurden und wieviel Zeit dafiir bendtigt wurde — im Vergleich zur fiir die jeweilige Aufgabe
geplanten Zeit. Abbildung 3 (zweite Bildschirmmaske von rechts) zeigt ein Beispiel, wie im System dargestellt
wird, dass ein Beschiftigter drei von fiinf Aufgaben eines Arbeitsauftrags abgeschlossen hat und bereits 40 der
geplanten 55 Minuten daran gearbeitet hat. Nach Abschluss eines Auftrags ist ersichtlich, wieviel Zeit in Summe
daran gearbeitet wurde — wieder im Vergleich zur geplanten Zeit. Abbildung 3 (rechts) zeigt ein Beispiel. Ein Tech-
niker hat anstatt der fiir den Arbeitsauftrag geplanten zwei Stunden nur eine Stunde und 47 Minuten bendtigt. Auch
die tatsdchlichen Kosten fiir den Arbeitsauftrag im Vergleich zu den geplanten Kosten werden dargestellt. Um diese

Kosten darzustellen, kénnen Stundensétze und andere Gehaltsinformationen hinterlegt werden.

Optional kann das System den Disponent:innen eine Warnmeldung einblenden, wenn vordefinierte Kostenlimits
fiir einen Auftrag tiberschritten werden. Auflerdem kann pro Arbeitsauftrag ein Timer eingeblendet werden, der die
Minuten und Sekunden von Eingang einer Anfrage bis zum Eintreffen des Aulendiensts zéhlt — etwa um die Ein-
haltung vertraglich garantierter Reaktionszeiten fiir Storfille sicherzustellen. Auch die Aulendienst-Mitarbeiter:in-

nen selbst konnen in der App Warnmeldungen bei Uberschreitung der definierten Kostenlimits erhalten.

Zwischenfazit

Das Microsoft-System macht Standorte, Routen und Arbeitstitigkeiten von Beschéftigten im Auflendienst digital nachvollziehbar.
Dies kann der Uberpriifung von Arbeitsergebnissen und Kosten dienen sowie die Arbeitsorganisation verbessern, Fehler verhindern
und reibungslosere Abldufe ermoglichen. Disponent:innen konnen Verspédtungen und Verzogerungen frithzeitig abschétzen und
auf unvorhergesehene Ereignisse reagieren. Andererseits ermdglichen diese Einblicke eine Art von digitaler Kontrolle, die aus der
Ferne Druck auf die Beschéftigten im Auflendienst ausiibt und sie dazu bringt, ihr Verhalten und ihre Arbeitsleistung jederzeit an
die betrieblichen Erwartungen anzupassen. Der Vergleich zwischen der geplanten bzw. vorgegebenen Zeit fiir Arbeitsauftrage oder
einzelne Aufgaben mit der real bendtigten Zeit stellt eine Form von Leistungskontrolle dar. Wenn Arbeitsauftrige kleinteilig in
einzelne Aufgaben zerlegt werden und dann der Arbeitsfortschritt und die fiir jeden Schritt bendtigten Zeiten in Echtzeit beobachtet
werden, kann das als intensive Form der Verhaltenskontrolle betrachtet werden. Gleichzeitig werden Disponent:innen unter Druck
gesetzt. Wenn sie fiir die Einhaltung von Zeiten und Kosten verantwortlich gemacht werden, geben sie den Druck potenziell weiter.

Auch Warnmeldungen oder Timer fiir Disponent:innen kénnen als Formen der Verhaltenskontrolle betrachtet werden.*

3.2.3 Standardisierte ,Vorlagen” fiir Arbeitsauftrage, Zeitvorgaben und Beschaftigtenprofile

Wihrend Kapitel 3.2.1 und 3.2.2 die Funktionen des Microsoft-Systems aus Sicht von Beschéftigten im Auflen-
und Innendienst dokumentieren, untersucht dieses Kapitel technische Steuerungsmechanismen, die zwar weniger

sichtbar sind, aber umso groBeren Einfluss auf Arbeitsalltag und Beschéftigtenwohl haben kénnen.36
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Die im Folgekapitel beschriebenen Funktionen zur automatisierten Planung, Verteilung und Zuweisung von Ar-
beitsauftrdgen setzen voraus, dass dem System zuerst Informationen iiber die Belegschaft und iiber typische Ar-
beitstatigkeiten samt zeitlicher Schitzungen zur Verfiigung gestellt werden. Dazu werden im System fiir typische
Tétigkeiten standardisierte Arbeitsauftrige angelegt, die als ,,Vorlagen* fiir real durchzufiihrende Arbeitsauftrige
dienen. Eine solche Vorlage enthélt Arbeitsanweisungen, bendtigte Qualifikationen und Fahigkeiten, interaktive
Checklisten und eine Liste von Unteraufgaben samt Schéatzungen fiir die benotigte Arbeitszeit je Aufgabe. Auch
die flir die Durchfiihrung des Arbeitsauftrags erforderlichen Geréte (z.B. Fahrzeug, Werkzeug) und Materialien

(z.B. Ersatzteile) konnen definiert werden.

Eine solche standardisierte ,,Vorlage* fiir einen Arbeitsauftrag konnte etwa die Reparatur eines typischen Storfalls
einer Anlage umfassen. Fiir die erste definierte Arbeitsaufgabe ,,Inspektion und Fehlerdiagnose® kdnnte eine Zeit
von 30 Minuten angesetzt werden. Danach folgt die ,,Durchfithrung der Reparatur® mit 60 Minuten. Der dritte
Schritt ,, Test und Uberpriifung* kénnte mit 15 Minuten angesetzt sein und die Abarbeitung einer Checkliste bein-
halten, die in ein Priifprotokoll miindet. AbschlieBend wird die ,,Abnahme* samt Unterschrift durch den Kunden
mit ebenfalls 15 Minuten angesetzt. Ein ganz anderes Beispiel fiir einen standardisierten Arbeitsauftrag wére ein

taglicher Verbandswechsel in der mobilen Hauskrankenpflege mit einer Zeitvorgabe von 30 Minuten.

Die definierten Tatigkeitszeiten sind Grundlage fiir die automatisierte Berechnung von Einsatz- und Routenplénen
und werden gleichzeitig zu zeitlichen Zielvorgaben fiir die Auendienst-Mitarbeiter:innen. Neben Zeitvorgaben
konnen flir standardisierte Arbeitsauftrige auch Kostenlimits gesetzt werden, die neben Materialkosten auch die

Kosten fiir die benétigte Arbeitszeit enthalten und damit ebenfalls zur zeitlichen Zielvorgabe werden kdnnen.

Neben dieser technischen Strukturierung und Standardisierung von Arbeitstétigkeiten werden im System Informa-
tionen iiber die verfiigbaren Au3endienst-Mitarbeiter:innen eingetragen — etwa iiber ihre Arbeits- und Pausenzei-
ten. Aullerdem konnen Skill-Profile angelegt werden, die ihre Qualifikationen und Féahigkeiten mit ,,Ratings* be-
werten. Flir einen Mitarbeiter konnten beispielsweise hervorragende Englisch-Kenntnisse oder gute Kenntnisse in
der Aufzugswartung eingetragen werden. Mitarbeiter:innen im Aullendienst werden im Microsoft-System generell
als ,,Ressourcen” bezeichnet. Neben Beschéftigten gibt es andere Typen von Ressourcen wie etwa Arbeitsgerite,
Fahrzeuge und anderes Equipment. Mehrere Mitarbeiter:innen und Geréte konnen zu Team-Ressourcen zusammen-

gefasst werden. Auch ein Subunternehmen kann als ,,Ressource gehandhabt werden.

Zwischenfazit

Das System bietet Funktionen zur Standardisierung und digitalen Strukturierung von Arbeit im AuBlendienst. ,,Vorlagen* fiir typi-
sche Arbeitstétigkeiten, die einzelne Aufgaben und deren vorgesehene Dauer definieren, sind Grundlage fiir die automatisierte
Verteilung und Zuweisung von Arbeitsauftrigen an Beschiftigte und werden gleichzeitig zu zeitlichen Zielvorgaben, die potenziell
Druck ausiiben. Auch Beschiftigtenprofile iber Qualifikationen und Féhigkeiten konnen definiert und dann fiir die Zuweisung von
Arbeitsauftrigen genutzt. Unzureichend definierte Arbeitsauftrige, zu kleinteilig definierte Aufgaben, zu gering definierte Zeiten

oder inadiquate Skill-Profile konnen sich negativ auf den Arbeitsalltag auswirken.’

3.2.4 Automatisierung und Optimierung der Zuweisung von Arbeitsauftragen und Routen

Das Microsoft-System bietet umfassende Funktionen zur semi- und vollautomatisierten Erstellung, Planung, Ver-
teilung und Zuweisung von Arbeitsaufirigen und Terminen an Beschiftigte und andere ,,Ressourcen.*® Neue real
durchzufiihrende Arbeitsauftrage werden im System auf Grundlage der standardisierten ,,Vorlagen® fiir Arbeitsauf-
trage (siche Vorkapitel) angelegt. Dies kann manuell erfolgen — initiiert beispielsweise durch Anfragen via Telefon,
E-Mail oder Ticketing-System. Eine automatisierte Erstellung neuer Arbeitsauftrige kann etwa durch Fehler-

codes oder Sensordaten von vernetzten Anlagen und Maschinen initiiert werden. Auch fiir wiederkehrende Termine
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kann das System automatisiert Arbeitsauftrige erstellen — etwa fiir wochentliche oder monatliche Inspektionen auf

Basis von Wartungsvertragen oder anderen Vereinbarungen.

Zur Erstellung eines Einsatz- und Terminplans fiir die Belegschaft werden die zu verteilenden Arbeitsauftrage
und deren Anforderungen mit Daten iiber verfiigbare Mitarbeiter:innen abgeglichen. Fiir Arbeitsauftrage wird beim
Abgleich beriicksichtigt, an welchem Ort sie durchgefiihrt werden sollen, wieviel Zeit dafiir bendtigt wird und
welche Qualifikationen und ,,Skills* erforderlich sind. Fiir Mitarbeiter:innen werden Daten iiber ihre Arbeits- und
Pausenzeiten und Skill-Profile einbezogen — sowie Standorte und bestehende Zuweisungen zu Arbeitsauftrigen und

Terminen. Auflerdem erfolgt eine Prognose von Fahrzeiten auf Basis von Navigations- und Verkehrsdaten.

Mit dem Modul ,,Universelle Ressourcenplanung® bietet Microsoft ein semiautomatisiertes Assistenzsystem, das
Empfehlungen iiber passende Mitarbeiter:innen fiir bestimmte Arbeitsauftrige abgeben kann. Auch wenn die Ent-

scheidungen durch die Disponent:innen erfolgen, werden diese durch die Empfehlungen des Systems gepragt.

Eine vollautomatisierte Einsatz- und Terminplanung — und damit eine automatisierte Verteilung und Zuweisung

von Arbeitsauftrdgen — kann mit Hilfe des Zusatzmoduls ,,Resource Scheduling Optimization® erfolgen:

e Dabei berechnet das System Tagespléne fiir ganze Belegschaften. In der Software-Dokumentation schlédgt
Microsoft vor, dass die Berechnung des Einsatz- und Terminplans flir den ndchsten Tag in der vorangehenden
Nacht erfolgen konne. In der Frith bekommen die AuBlendienst-Mitarbeiter:innen ihren Tagesplan via Smart-
phone-App. Termine kdnnen auch mehrere Tage im Voraus geplant werden — oder die Berechnung erfolgt
innerhalb eines Tages alle 30 Minuten erneut, um neu eingegangene Arbeitsauftrage zur beriicksichtigen.

o Dieautomatisierte Berechnung der Einsatz- und Terminplane erfolgt auf Grundlage definierter Optimierungs-
ziele. Unter der Bezeichnung ,,Produktivitit maximieren stellt Microsoft prominent eine Kombination von
Optimierungszielen zur Verfligung, die die Auslastung der AuBlendienst-Mitarbeiter:innen maximieren und
ihre Fahrtzeiten minimieren soll (siche Abbildung 4, rechts). Weitere vordefinierte Optimierungsziele tragen
dazu bei, Arbeitsauftridge so bald als moglich zu terminisieren, beriicksichtigen die ,,Skills* der Beschéftigten
so gut als moglich oder priorisieren bestimmte Auftrage oder Mitarbeiter:innen. Gestaltung und Reihung dieser
Optimierungsziele beeinflusst, wie Auftrdge und Termine an Beschéftigte verteilt und zugewiesen werden.

e Weitere Voreinstellungen kdnnen zusitzliche Bedingungen definieren. Das System kann Termine etwa optio-
nal so berechnen, dass Fahrzeiten am Beginn und Ende eines Arbeitstags nicht als Teil der fiir die Mitarbei-
ter:innen definierten Arbeitszeit betrachtet werden. Damit konnen Termine exakt am Beginn der Arbeitszeit
starten und exakt bis zum Ende der Arbeitszeit dauern. Die Anfahrt zum ersten Termin und die Riickfahrt vom
letzten Termin erfolgt in der Freizeit der Beschéftigten. In der Software-Dokumentation schreibt Microsoft

lapidar, dass sich durch die Nutzung dieser Funktion die ,,Ressourcenauslastung® verbessern kénne.

Zwischenfazit

Mit dem Microsoft-System kann das ,,Management** von Beschéftigten im Extremfall sehr weitgehend automatisiert werden — von
der Erstellung von Arbeitsauftragen bis zur Zuweisung konkreter Arbeitsauftrage und -aufgaben. Die Funktionen zur automatisier-
ten Einsatz- und Terminplanung beziehen vielfiltige Daten iiber Beschéftigte mit ein. Wenn die der Berechnung zugrunde liegen-
den ,,Optimierungsziele auf eine Minimierung von Fahr- und Lehrlaufzeiten und damit eine Maximierung der Auslastung ausge-
richtet werden, entstehen dichte Terminpliane ohne jeden Puffer, die kaum Spielraum fiir Verzogerungen bei Arbeitstitigkeiten und
Fahrten zulassen. Eine oftmalige Neuberechnung der Terminpléne erzeugt gleichzeitig Unvorhersehbarkeit bei den Beschéftigten.
Durch die Verschiebung der Verantwortung fiir Abweichungen an die Beschiftigten kann Druck erzeugt werden, insbesondere in
Kombination mit zu knapp definierten Zeitvorgaben. Die Optimierungsziele konnen auch so gestaltet werden, dass Arbeitsauftrage
aus Effizienzgriinden notfalls an weniger qualifizierte Beschiftigte zugewiesen werden. Generell pragen die definierten Optimie-

rungsziele potenziell den Arbeitsalltag — zwischen Produktivititsmaximierung, Arbeitsqualitit und Beschiftigtenwohl.*°
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3.2.5 Leistungs-und Verhaltenskontrolle mit Analyse- und Berichtsfunktionen

Neben den weitreichenden Zugriffsmoglichkeiten auf Verhaltens- und Leistungsdaten fiir Disponent:innen stellt
Microsoft Berichte und Auswertungen zur Verfiigung, die aus den aufgezeichneten Daten liber Arbeitstitigkeiten

eine Vielzahl an Kennzahlen berechnen, die ebenfalls Auskunft iiber Arbeitsleistung und Verhalten geben kénnen.**

Die voreingebauten Berichte machen folgende Kennzahlen zugénglich — sowohl auf einer Gruppenebene fiir

Teams oder ganze Belegschaften als auch auf der Ebene individueller Beschiftigter:#?

e Zahl der abgeschlossenen und unabgeschlossenen Arbeitsauftrige

e Zeit, die mit Arbeitstitigkeiten, Fahrten, Pausen und im ,,Leerlauf verbracht wurde (also weder mit Arbeits-
tatigkeiten, Fahrten oder Pausen)

e Strecke, die bei Fahrten zuriickgelegt wurde

e Durchschnittliche Zeit fiir die Durchfiihrung von Arbeitsauftrigen eines bestimmten Typs (,,mean time to com-
plete by work order type*)

o Anteil der verspéteten Ankiinfte (,,late arrival rate®)

o Anteil der Arbeitsauftrige, die nicht im geplanten Zeitfenster abgeschlossen wurden (,,broken promise*)

e Kundenzufriedenheitsrate (,,CSAT*)

Abbildung 5 (links, rechts oben) zeigt Ausschnitte aus den voreingebauten Berichten, die Daten {iber einen Zeitraum
von bis zu 12 Monaten darstellen. Mit der Filterfunktion nach ,,Ressource” werden Kennzahlen fiir individuelle
Beschiftigte zugénglich. Die Kundenzufriedenheit kann mit digitalen Fragebogen nach Abschluss von Arbeitsauf-
trdgen erfasst werden. Der in Abbildung 5 (Mitte) gezeigte Berichtsausschnitt stellt Kennzahlen fiir namentlich
genannte Beschéftigte in Tabellenform dar und stellt einen Vergleich mit den Zahlen des Vorjahrs an. Da die Tabelle
sortierbar ist, kann die Auswertung als Rangliste genutzt werden. Diese voreingebauten Berichtsfunktionen sind

laut Microsoft in ganz Europa und vielen anderen Regionen verfiigbar, allerdings nicht in Deutschland.*®
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Abbildung 5: In Microsoft ,Field Service” eingebaute Berichte mit Kennzahlen fiir Teams und individuelle Beschiftigte

(links, rechts oben, Mitte) sowie Leistungsranglisten auf Basis von Microsoft PowerBI (unten Mitte und rechts)**

Auch abseits der voreingebauten Berichte konnen Betriebe auf nahezu alle Daten zugreifen, die das cloudbasierte

AufBlendienst-System aufzeichnet. Betriebe konnen etwa mit Hilfe des Microsoft-Analysewerkzeugs Power BI sehr

einfach Auswertungen fiir die Leistungs- und Verhaltenskontrolle erstellen oder auf Berichtsfunktionen von Drittan-

bietern zuriickgreifen. Abbildung 5 (unten Mitte und rechts) zeigt Ausschnitte aus verfliigbaren Berichten auf Basis
von Power BI, die folgende Leistungskennzahlen und -ranglisten zur Verfiigung stellen:
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e Zeit, die einzelne Beschiftigte fiir die Durchfiihrung von Arbeitsauftrigen bendtigt haben, im Vergleich zur
geplanten bzw. vorgegebenen Zeit; Darstellung in Form einer Rangliste

e Rangliste von Aullendienst-Mitarbeiter:innen nach dem Umsatz, den ihre Arbeit fiir den Betrieb erwirtschaftet

Zwischenfazit

Einige der von Microsoft voreingebauten Berichtsfunktionen kdnnen sicherlich fiir Zwecke der Arbeitsorganisation genutzt wer-
den. Die Auswertung von Daten iiber Arbeitstitigkeiten und Verhaltensweisen iiber lange Zeitrdume in Form von Kennzahlen fiir
einzelne Beschiftigte wird allerdings schnell zur digitalen Kontrolle. Mehrere der in den Berichten zur Verfligung gestellten Kenn-
zahlen eigenen sich fiir Bewertung von Arbeitsleistung und Verhalten — etwa die fiir die Durchfithrung von Arbeitsauftrdgen be-
notigte Zeit, der Anteil von Arbeitsauftrigen, die nicht im geplanten Zeitfenster abgeschlossen wurden, Informationen iiber ver-
spétete Ankiinfte oder Bewertungen einzelner Beschéftigter nach dem Grad der ,,Kundenzufriedenheit®. Wahrend Daten iiber die
mit Arbeitstétigkeiten, Fahrten oder im ,,Leerlauf verbrachte Zeit der Einsatz- und Terminplanung bzw. einer besseren Aufteilung
der Arbeit auf die Belegschaft dienen konnen, konnen sie auch zur Leistungskontrolle missbraucht werden — insbesondere wenn
sie in Form einer Rangliste zugénglich sind. Eine Rangliste von Beschiftigten entlang ihrer Pausenzeiten ist generell fragwiirdig.
Die dokumentierten Berichte auf Basis des Analysewerkzeugs Power BI enthalten klare Leistungskennzahlen und -ranglisten fiir
individuelle Beschiftigte — beispielsweise einen Vergleich zwischen der fiir Arbeitstétigkeiten bendtigte Zeit mit zeitlichen Ziel-

vorgaben oder eine Rangliste entlang der erwirtschafteten Umsitze.*®

3.2.6 Kl-basierte Analyse und Vorhersage kiinftiger Arbeitsleistung

Die in Folge diskutierten KI-basierten Analyse- und Prognosefunktionen wurden nach einer vom Autor im Juli 2024
veroffentlichten englischsprachigen Studie zum Thema (Christl, 2024) kontrovers diskutiert — auch in der Medien-
berichterstattung.*® Im September 2024 hat Microsoft angekiindigt, diese Funktionen ab November 2024 global
nicht mehr anzubieten.*’ Dies zeigt, dass eine Untersuchung betrieblicher Software aus Beschiftigtenperspektive
durchaus Auswirkungen auf die von globalen Herstellern angebotenen Systeme haben kann. Auch wenn nicht mehr

verfligbar, werden diese Funktionen nichtsdestotrotz hier exemplarisch dokumentiert:®

Kl-basierte Prognose der kiinftigen Arbeitsdauer. Microsoft hat mindestens seit 2020 unter der Bezeichnung
,predictive work duration” Berichtsfunktionen angeboten,*® die auf Basis von ,,KI* und Daten iiber vergangene

Arbeitstdtigkeiten Vorhersagen iiber die zur Durchfiihrung zukiinftiger Arbeitsauftrage benétigte Zeit treffen.
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Abbildung 6: KI-basierte Vorhersage der von Beschaftigten fiir kiinftige Arbeitstatigkeiten benoétigte Zeit (links) und
Analyse vergangener Arbeitsleistung (rechts) in Microsoft ,Field Service” (seit Ende 2024 nicht mehr verfiigbar)*°

Wie der Bericht in Abbildung 6 (links) zeigt, analysiert das System Daten iiber bereits an bestimmte AufBlendienst-
Mitarbeiter:innen zugewiesene kiinftige Arbeitsauftrige und macht eine Schétzung iiber die tatséchlich benétigte

Arbeitszeit im Vergleich zur geplanten bzw. vorgegebenen Zeit. Dariiber hinaus macht es Schidtzungen iiber die
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Faktoren, die zu einer Erhohung oder Verringerung der benétigten Arbeitszeit beitragen konnten. Der Beispielbe-
richt zeigt, dass sich die benétigte Zeit fiir einen bestimmten Arbeitsauftrag wegen eines bestimmten Kundenbe-
triebs — auf Basis historischer Daten — um 64 Minuten erh6hen kdnnte. Wihrend die Art des Auftrags die Zeit um
4 Minuten reduzieren konnte, konnte die Tatsache, dass der Auftrag an einem Freitag durchgefiihrt wird, die beno-
tigte Zeit um 3 Minuten erhdhen. Da der Auftrag von einem bestimmten Mitarbeiter namens ,,Bob Kozak* durch-
gefiihrt wird, wird sich die Arbeitszeit voraussichtlich um 13 Minuten erhdhen, wihrend die Durchfiihrung eines

Auftrags durch die Mitarbeiterin ,,Jennifer Rivas* die benétigte Zeit um 27 Minuten verringern wird.

Ein weiterer Beispielbericht (Abbildung 6, rechts) analysiert vergangene Arbeitsauftrige, die von einer Mitar-
beiterin namens ,,Ashley Chinn* durchgefiihrt wurden. Fiir 30 Arbeitsauftrige vom Typ ,,Installation* hat die Be-
schiftigte pro Auftrag im Schnitt 13 Minuten weniger Arbeitszeit bendtigt als geplant bzw. vorgegeben. Fiir 68

Arbeitsauftrige eines anderen Typs hat sie pro Auftrag im Schnitt 37 Minuten ldnger benétigt als vorgegeben.

Zwischenfazit

Waihrend Funktionen zur Analyse der vergangenen — und zur Vorhersage der zukiinftigen — Arbeitsdauer eventuell fiir die bessere
Planung von geplanten bzw. vorgegebenen Zeiten oder fiir Schulungszwecke genutzt werden konnen, ermdglicht die Aussonderung
einzelner Beschiftigter eine invasive Art der Leistungsbewertung auf Basis von Verhaltensdaten und digitalem Profiling. Das
System trifft Aussagen dariiber, ob bestimmte Mitarbeiter:innen langsamer oder schneller gearbeitet haben als geplant — oder in
Zukunft langsamer oder schneller arbeiten werden als andere. Die Vorhersage der voraussichtlichen kiinftigen Arbeitsleistung

einzelner Beschiiftigter ist generell fragwiirdig und problematisch.>*

3.2.7 Verhaltensiiberwachung mit GPS-0Ortung und digitalen Anrufprotokollen

Wihrend das Auendienst-System von Microsoft auch ohne konstante GPS-Ortung genutzt werden kann, wird diese
von einigen Funktionen vorausgesetzt. In der Software-Dokumentation empfiehlt Microsoft, den GPS-Standort der
Mitarbeiterinnen alle ,,60 bis 300 Sekunden® zu erfassen. Ein voreingebauter Bericht macht digitales Protokoll
aller fiir einzelne Beschiiftigte erfassten Standorte zuginglich. Mittels ,,Geofencing™ — also mit einer Art von
digitalen Zdunen um Orte wie Firmenzentralen oder Kundenbetriebe — kann erkannt und protokolliert werden, wer
wann bestimmte Areale betreten oder verlassen hat. Diese Daten kdnnen mit Zeitdaten zu Arbeitsauftrigen und
Fahrten verkniipft werden.>? AuBerdem kann den Kundenbetrieben Zugriff auf den aktuellen GPS-Standort der
Beschiftigten und andere Informationen iiber Arbeitsauftrage gegeben werden — damit diese etwa nachvollziehen

konnen, wann die zustindigen Mitarbeiter:innen eintreffen werden.>

Auch fiir die ,,Remote Assist™ Funktion, mit der Mitarbeiter:innen im Auflendienst bestimmte Expert:innen in der
Zentrale bei Problemen per Anruf konsultieren kdnnen, stellt Microsoft eine eingebaute Berichtsfunktion zur Ver-
fiigung, die ein digitales Anrufprotokoll zuginglich macht. Das Protokoll zeigt fiir jeden Anruf, welcher Beschéf-
tigte ihn getitigt hat, an welchem Tag, zu welcher Uhrzeit und mit welcher Dauer. Auch eine Rangliste tiber die
Gesamtzeit, die Beschiftigte mit derartigen Anrufen verbracht haben, wird dargestellt. In der Dokumentation fiir

Arbeitsauftrige konnen diese Anrufe ebenfalls im Detail protokolliert werden.>*

Zwischenfazit

Das System stellt digitale Protokolle iiber GPS-Standorte und das Betreten und Verlassen definierter Areale zur Verfiigung. Damit
sind Bewegungsprofile von Beschiftigten zugénglich. Auch fiir Anrufe zur Konsultation anderer Beschiftigte stehen detaillierte
digitale Protokolle mit Kommunikations-Metadaten und gar eine Rangliste zur Verfiigung. Diese beiden eingebauten Berichts-
funktionen zeigen, wie weitgehend das System Verhaltensdaten iiber Beschiftigte erfasst und den Betrieben zugénglich macht.
Diese Daten konnen fiir Uberwachungszwecke missbraucht werden. Wenn Kundenbetriebe Zugriff auf GPS-Standorte der zustéin-

digen Mitarbeiter:innen bekommen, kann dies als eine Form der Verhaltenskontrolle durch den Kundenbetrieb betrachtet werden.®
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3.2.8 Branchenspezifische Anpassung und Integration mit Teams, Outlook und anderer Software

Das AuBlendienst-System von Microsoft wird unter der Bezeichnung ,.Field Service™ vermarket und ist Teil von
Dynamics 365, einem umfangreichen Software-System flir Unternehmen. Es kann mit anderen Funktionen von
Dynamics 365 verbunden werden — u.a. fiir den Callcenter-Betrieb, Kundenmanagement (CRM), Lieferkettenma-
nagement (SCM) oder Personalverwaltung. Das in Kapitel 3.2.4 dokumentierte System zur Planung von Einsdtzen
und Arbeitsauftragen, die in Kapitel 3.2.1 diskutierten digitalen Checklisten und die in Kapitel 3.2.7 untersuchten
Funktionen fiir telefonische Konsultationen via ,,Remote Assist konnen umgekehrt auch abseits des AuBendienst-

Systems eingesetzt werden.

AuBerdem kann das AuBlendienst-System auf viele Weisen mit dem méchtigen cloudbasierten Software-System
Microsoft 365 verbunden werden — u.a. mit Teams und Outlook. Sowohl Mitarbeiter:innen im Auflendienst als
auch Disponent:innen und andere Beschiftigte im Innendienst konnen Arbeitsauftrige direkt in Teams und Outlook
bearbeiten, entgegennehmen oder weiterleiten. Ein Chat in Teams kann etwa direkt mit einem Arbeitsauftrag ver-

kniipft sein.

Betriebe konnen das AuBlendienst-System von Microsoft in vieler Hinsicht an ihre Anforderungen anpassen. Sie
konnen branchenspezifische Abldufe, Regeln, Statusmeldungen, Masken oder Berichte hinzufligen oder das System
mit ganzen Modulen erweitern. Auch Dritthersteller konnen Zusatzsoftware zur Verfiigung stellen. Im ,,App Store*

fiir Microsoft Dynamics 365 werden iiber 600 Apps und Module fiir ,,Field Service* angeboten.>

Microsoft selbst bietet Zusatzprodukte an, die das AuBendienst-System an branchenspezifische Anforderungen an-
passen. In der Version fiir die Heimkrankenpflege, die Teil der ,,Microsoft Cloud for Healthcare* ist, stechen etwa
zusitzliche Funktionen fiir die Verwaltung von ,,Féllen* samt Patient:inneninformationen zur Verfiigung. Arbeits-

auftrige werden in der Version fiir die mobile Pflege als ,,Hausbesuche* bezeichnet.>’

Zwischenfazit

Das AuBendienst-System kann mit vielen anderen Software-Systemen von Microsoft verbunden werden. Teams und Outlook wer-
den durch die Integration von AuBlendienst-Funktionen von Kommunikationswerkzeugen zu Systemen fiir die Verwaltung von
Arbeitsaufgaben. Betriebe konnen das System vielseitig an branchenspezifische Anforderungen und Abléufe anpassen. Der Einsatz
kann damit aus Beschéftigtensicht in einer mehr oder weniger problematischen Form erfolgen. Dritthersteller konnen Zusatzmo-
dule tiber den ,,App Store” von Microsoft anbieten. Damit konnen Datenfliisse und Funktionen schnell mit Anwendungen oder
digitalen Diensten von Drittherstellern verkniipft werden. Auch Microsoft selbst vermarktet branchenspezifische Versionen des

AuBendienst-Systems — etwa fiir die Heimkrankenpflege.5®

3.2.9 Einsatz des KI-Systems ,.Copilot” im AuBendienst

Microsoft hat seit der Verdffentlichung von ,,ChatGPT* im November 2022 viele Milliarden in die Tragerorgani-
sation OpenAl investiert und unter der Bezeichnung ,,Copilot“ schnell eine eigene Version davon in viele Software-

Systeme fiir die betriebliche Nutzung eingebaut — unter anderem in das AuBendienst-System ,,Field Service*.5°

Betriebe konnen Copilot im AuBBendienst-System von Microsoft auf folgende Weise verwenden:

e Disponent:innen im Innendienst konnen Copilot fiir die teilautomatisierte Erstellung von Arbeitsauftragen aus
E-Mail-Anfragen von Kund:innen in Outlook nutzen.®® Die Felder werden vorausgefiillt, miissen aber iiber-

priift und bestitigt werden (siche Abbildung 7, zweite Bildschirmmaske von links).
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e In einem weiteren Schritt verspricht Copilot, alle relevanten Informationen iiber einen Arbeitsauftrag, die im
System vorhanden sind, zusammenzufassen.5! Gleichzeitig wird ein passender Mitarbeiter vorschlagen, dem
der Arbeitsauftrag zugewiesen werden kann (Abbildung 7, zweiten Bildschirmmaske von rechts oben). Diese
Empfehlung iiber einen passenden Mitarbeiter erfolgt allerdings nicht iiber Copilot, sondern iiber die in Kapitel
3.2.4 dokumentierten Funktionen zur semiautomatisierten Zuweisung von Arbeitsauftrigen.

e AnschlieBend bietet Microsoft an, mittels Copilot eine E-Mail-Antwort fiir die Kundenanfrage zu entwerfen
(Abbildung 7, rechts oben), die wieder iiberpriift und bestitigt werden muss.®?

e Mitarbeiter:innen im AuBendienst kénnen Copilot ebenfalls verwenden,®® um etwa Zusammenfassungen iiber
alle Informationen zu einem Arbeitsauftrag zu erhalten, die das System fiir relevant hilt (Abbildung 7, rechts
unten). AuBlerdem konnen sie Informationen iiber einen Arbeitsauftrag durch eine Beschreibung ihres Arbeits-
fortschritts in natiirlicher Sprache aktualisieren. Die Aktualisierung muss iiberpriift und bestitigt werden.

e AuBlerdem konnen Disponent:innen einen KI-Chat auf Basis von Copilot nutzen, der allgemein Auskunft {iber
viele Informationen geben kann, die im System gespeichert sind.®* Dies kann Daten iiber Arbeitsauftrige, Ar-
beitsaufgaben und die daran arbeitenden Aulendienst-Mitarbeiter:innen beinhalten. Abbildung 7 (links) zeigt
ein Beispiel aus einem Schulungsvideo des osterreichischen IT-Dienstleisters insideAX, der Beratung fiir die
Einfiihrung des AuBendienst-Systems von Microsoft in Betrieben anbietet.® Im Copilot-Chat kann etwa nach
Eckdaten zu einem Arbeitsauftrag gefragt werden, nach den dafiir benétigten Materialien, dringend zu erledi-

genden Arbeitsauftrigen oder nach Auftragen, die bestimmten Mitarbeiter:innen zugewiesen sind.

Diese Funktionen diirften aktuell in Europa und damit auch in Osterreich verfiigbar sein.%® Einige sind als ,,Vor-

schau® markiert, kénnen aber von Betrieben jederzeit aktiviert werden und werden auch in Osterreich beworben.®’

Bei manchen Funktionen betont Microsoft in der Software-Dokumentation, dass man sich an die firmeneigenen
,.verantwortungsvollen KI-Richtlinien* halte. Das System ,,vermeide[t] Informationen, die gegen bestimmte Ein-

schrinkungen verstoen. Copilot wire auf ,,Inhalte* beschriinkt, fiir die eine Zugriffsberechtigung besteht.®
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Abbildung 7: Anwendung der ,Copilot” KI-Funktionen in Microsoft ,Field Service"*®

Uberall, wo Copilot im AuBendienst-System zum Einsatz kommt, werden die Beschiftigten mehr oder weniger
prominent darauf hingewiesen, die generierten Inhalte zu priifen — etwa in Form des kleingedruckten Hinweises
,,Priifen Sie, ob der von KI generierte Inhalt korrekt, vollstdndig und angemessen ist, bevor sie ihn verwenden®. An
anderen Stellen erfolgt der schlichte Hinweis ,,KI-generierte Hinweise konnen falsch sein® (siche Abbildung 7, links

und rechts unten). Gleichzeitig wirbt Microsoft damit, dass Copilot den Beschéftigten im Auflendienst helfen wiirde,
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,.Zeit zu sparen und effizienter zu arbeiten.”® Copilot kénne die Beantwortung von Anfragen sowie den Abschluss

von Arbeitsauftrigen beschleunigen,’* Probleme schneller 16sen’? und die ,,Produktivitit* verbessern.”

Zwischenfazit

Trotz Bedenken iiber die mangelhafte Ausgereiftheit und Zuverlassigkeit von generativer KI hat Microsoft schnell vielféltige Co-
pilot-Funktionen in das Software-System fiir den Aufendienst eingebaut. Wahrend Copilot als Mittel zur Beschleunigung und
Effizienzsteigerung beworben wird, werden Beschiftigte dazu angehalten, jede Ausgabe des Systems auf ihre Korrektheit, Voll-
standigkeit und Angemessenheit zu priifen. Die Verantwortung fiir mdgliche Fehler wird damit auf die Beschéftigten abgeschoben.
Wenn Copilot etwa kritische Informationen {iber den Zustand von Anlagen ausgibt oder Anweisungen fiir Arbeitsaufgaben gibt,
konnen Fehler schnell desastrose Auswirkungen haben. Gleichzeitig ist anzunehmen, dass Copilot auf Anfrage weitreichende Aus-

wertungen zuginglich macht, die {iber Verhaltensweisen und Arbeitsleistung von Beschiftigten Auskunft geben.”

3.3 AuBendienst-Systeme von anderen Softwareherstellern

Nach der ausfiihrlichen Untersuchung der Au3endienst-Software von Microsoft im Vorkapitel dokumentiert dieses

Kapitel einzelne Funktionen von Systemen anderer Softwarehersteller aus den USA und Deutschland.

3.3.1 Leistungsbewertung und Ranglisten beim deutschen Software-Giganten SAP

Das System fiir ,,Field Service Management™ des deutschen Softwareherstellers SAP bietet dhnliche Funktionen
wie das AuBendienst-System von Microsoft — von einer mobilen App bis zur automatisierten Terminplanung bzw.
einer ,,KI-basierten Optimierung der Personaleinsatzplanung.”> Auf einer Kartenansicht konnen Echtzeit-Stand-
orte, Routen und Arbeitsauftrige der Beschéftigten eingesehen werden (siche Abbildung 8, links).
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Abbildung 8: Kartenansicht samt Darstellung der Routen von Beschaftigten (links) und Bewertung der Arbeitsleistung

von Beschiftigten samt Ranglisten (rechts) im AuBendienst-System von SAP7¢

SAP stellt Berichtsfunktionen zur Verfligung, die Auskunft iiber die Arbeitsleistung namentlich genannter Be-
schiftigter geben. Wie Abbildung 8 (rechts) zeigt, sind Ranglisten verfiligbar, die Mitarbeiter:innen nach der Zahl
abgeschlossener Arbeitsauftriage (,,number of service calls by technician®) und Arbeitsaufgaben (,,number of acti-
vities per technician®) reihen — sowie nach der durchschnittlichen Zeit, die sie fiir die Durchfiihrung benétigt haben.

Die Listen stellen jeweils die ,,Top 5 der Beschiftigten dar. Die Leistungskennzahlen werden in ein Verhéltnis zu
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den Durchschnittswerten der Belegschaft gesetzt. In der Detailansicht, die Auskunft iiber die Leistung individueller

Mitarbeiter:innen gibt (,,performance of individual technician*), werden Zahlen fiir mehrere Monate dargestellt.

Mit dem AuBendienst-System von SAP konnen Betriebe Ranglisten einsehen, die namentlich genannte Beschiftigte etwa entlang
der Zeit sortieren, die sie fiir Arbeitstétigkeiten benétigen. Die fiir individuelle Beschéftigte verfiigbaren Kennzahlen geben Aus-
kunft iiber Arbeitsleistung und -geschwindigkeit und werden mit Durchschnittswerten der Belegschaft verglichen.””

3.3.2 Leistungsbewertung und Ranglisten beim deutschen Anbieter L-mobile

Auch das AuBendienst-System des deutschen Softwareherstellers L-mobile’® bietet Auswertungen, die Auskunft

iiber die Arbeitsleistung namentlich genannter Beschéftigter geben.
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Abbildung 9: Bewertung der Arbeitsleistung von Beschaftigten samt Ranglisten in den AuBendienst-Systemen von
Salesforce (links), L-mobile (rechts oben) und ServiceMax (rechts unten)”

Wie Abbildung 9 (rechts oben) zeigt, wird eine Berichtsfunktion mit dem Titel ,,Service Techniker Performance*
beworben, die Ranglisten bzw. ,,Leaderboards* der sogenannten ,,Top Techniker darstellt. Neben Ranglisten nach

der Zahl offener und abgeschlossener Arbeitsauftrage werden die Beschiftigten nach ihrer ,,Riickrufquote* und dem
Grad der ,,Kundenzufriedenheit* bei den von ihnen durchgefiihrten Arbeiten gereiht.

Das AuBlendienst-System des deutschen Softwareherstellers L-mobile stellt Ranglisten zur Verfiigung, die Beschéftigte etwa nach
dem Grad der Kundenzufriedenheit reihen. Dies stellt eine Form der Leistungsbewertung dar, die die Qualitét der durchgefiihrten
Arbeiten représentieren soll, aber sich auch auf die Freundlichkeit der Mitarbeiter:innen oder andere Aspekte affektiver Arbeit
beziehen kann. Auch die Rangliste entlang der ,,Riickrufquote auf Basis von Metadaten iiber Kommunikationsvorgénge kann als
eine Form der Verhaltens- und Leistungskontrolle betrachtet werden

3.3.3 Leistungsbewertung und Ranglisten bei Salesforce und ServiceMax

Die AuBendienst-Systeme der US-Softwarehersteller Salesforce®! und ServiceMax®? bieten ebenfalls Funktionen

zur Leistungsbewertung.
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Wie Abbildung 9 (links) zeigt, stellt Salesforce folgende Auswertungen zur Verfiigung:

o Rangliste, die Beschéftigte nach dem Umsatz reiht, den sie fiir den Betrieb erwirtschaftet haben
e Rangliste, die sie nach der Zahl der verspiteten Erledigung von Arbeitsauftragen reiht (,,SLA violations*)
e Rangliste, die sie danach reiht, wie oft sie einen Auftrag nach einem einzigen Kundenbesuch erledigt haben —

im Gegensatz zu Auftrigen, fiir die ein zweiter oder mehrmalige Besuche nétig war (,,first time fix rate®)

Auch der AuBlendienst-Softwareanbieter ServiceMax stellt Leistungsauswertungen zur Verfiigung. Wie Abbildung
9 (rechts unten) zeigt, konnen Betriebe etwa Ranglisten einsehen, die sowohl Teams als auch einzelne Beschéftigte

nach der durchschnittlichen Arbeitszeit in Minuten reihen, die sie fiir Reparaturen benétigt haben.

Die AuBendienst-Systeme von Salesforce und ServiceMax stellen Ranglisten zur Verfiigung, die Beschéftigte nach benétigter Ar-

beitszeit, erwirtschaftetem Umsatz, verspéteter Erledigung und der Rate der beim ersten Kundenbesuch geldste Probleme reihen.

3.3.4 Digitale Kontrolle, Timer, Automatisierung und Kostenoptimierung bei Oracle

Das AuBlendienst-System des US-Softwaregiganten Oracle stellt ebenfalls eine Vielzahl von Berichtsfunktionen
iiber die Arbeitsleistung und Verhaltensweisen individueller Beschéftigter zur Verfiigung — vom verspéteten oder
verfrithten Eintreffen beim Einsatzort iiber Kommunikationsverhalten bis zu protokollierten GPS-Warnmeldungen

beim vorzeitigen Verlassen des Einsatzorts.

Mit der mobilen App fiir AuBBendienst-Mitarbeiter:innen von Oracle kénnen Betriebe — dhnlich wie in Kapitel 3.2
fiir Microsoft dokumentiert — Arbeit umfassend digital strukturieren und steuern.®* Oracle bietet ein zusitzliches

digitales Gestaltungselement, das die Einhaltung zeitlicher Leistungsvorgaben verbessern soll.
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Abbildung 10: Timer fiir die noch zur Verfiigung stehende Arbeitszeit (links) und Kennzahlen iiber optimierte Einsatz-

und Routenplanung (rechts) im AuBendienst-System von Oracle®®

Wie in Abbildung 10 (links und Mitte) ersichtlich, kann ein Timer eingeblendet werden, der die fiir eine Arbeits-
aufgabe noch verbleibenden Minuten herunterzéhlt. Sobald nur mehr 5 Minuten verbleiben, erhalten die Beschéf-
tigten eine Benachrichtigung und der Timer wechselt von griin auf die Farbe rot. Immerhin kénnen die Beschiftigten

die verbleibende Zeit bei Bedarf adaptieren.® Fiir die geplante Fahrzeit steht ein dhnlicher Timer zur Verfiigung.®’
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Wie Microsoft bietet Oracle vielfaltige Funktionen zur automatisierten Planung, Zuweisung und Optimierung von
Arbeitsauftragen im Rahmen der Einsatz- und Routenplanung, geht aber auch hier iiber die in Kapitel 3.2.4 und
3.2.6 fiir Microsoft dokumentierten Praktiken hinaus. Laut Oracle erfasst das System ,,alles, was im AuBlendienst
geschieht und ,,lernt“, wie ,,jeder Mitarbeiter seine Arbeit verwaltet und erledigt. Daraus wird ein ,,Arbeitsfinger-
abdruck® iiber die ,,Fahigkeiten und die Verfiigbarkeit jedes AuBendienstmitarbeiters* berechnet, um den ,,besten
Mitarbeiter fiir jeden Job* zu bestimmen. Das System sei ,,selbstlernend* und weise Titigkeiten auf Basis von
windividuellen Leistungsmustern® zu. Zudem prognostiziert es laut Oracle ,,mit einer Genauigkeit von 98%, wann
ein AuBendienstereignis eintritt und wie lange es dauert, bis dieser Job abgeschlossen ist*“.% Diese Funktionen wer-

den mit dem Schlagwort ,,KI* beworben.%

Laut Oracle kdnnen Betriebe mit dem System ,,optimierte Zeitplane und hocheffiziente Routen‘ erstellen, die ,,Pro-
duktivitdt™ verbessern, das Geschéft ,,beschleunigen®, die ,,Ressourcennutzung* optimieren und die ,,Kosten sen-
ken*. Diese Kostenoptimierung wird im System selbst dargestellt. Abbildung 10 (rechts) zeigt einen Bericht nach
einer Optimierung eines Einsatz- und Routenplans flir 21 Beschéftigte und 232 Arbeitsauftrige. Laut Bericht habe
das System durch eine Maximierung der Auslastung und eine Minimierung der Fahrtzeiten Kosten von iiber 7.000
Dollar eingespart. Die berechnete Auslastung der Beschéftigten wird mit 157% [sic] angegeben. Laut Oracle wiirde
das System Einsparungen insbesondere durch eine Reduktion von Uberstunden erreichen.?® Der Beispielbericht legt

nahe, dass dies in diesem Beispiel eher nicht der Fall war.

In dringenden Fillen kann das System einen Arbeitsauftrag auch vollautomatisch ,,ohne menschliches Eingreifen*

an Beschiftigte zuweisen, ihre aktuelle Titigkeit unterbrechen und sie an einen neuen Einsatzort schicken.®!

Das Auflendienst-Systems von Oracle geht in mehrfacher Hinsicht iiber das hinaus, was in dieser Studie fiir Microsoft dokumentiert
wurde. Vielfaltige Berichtsfunktionen zur Leistungs- und Verhaltenskontrolle beriihren zeitliche, 6rtliche und kommunikative Ver-
haltensweisen von Beschéftigten. Die mobile App kann einen Timer einblenden, der die Minuten herabzahlt, die fiir die Durchfiih-
rung von Arbeitsauftrigen und Fahrten vorgegeben sind. Fiinf Minuten vor Ablauf erfolgt eine Benachrichtigung und die Farbe
wechselt auf rot. Auch wenn die Beschiftigten die vorgegebene Zeit erweitern konnen, {ibt dieses digitale Gestaltungselement
potenziell Druck aus. Abhéngig davon, wie Betriebe diese Funktion handhaben, kann eine Adaptierung der Zeit durch die Beschif-
tigten unerwiinscht sein oder spéter in Leistungsbewertungen einflieen. Die KI-basierten Funktionen zur automatisierten Planung,
Zuweisung und Optimierung von Termin- und Einsatzpldnen beziehen Daten iiber vergangene Verhaltensweisen und Arbeitsleis-
tung von Beschiftigten sowie Prognosen der fiir zukiinftige Arbeitstatigkeiten bendtigten Zeit mit ein. Durch eine Maximierung
der Auslastung, eine Minimierung der Fahrtzeiten und eine Minimierung der Uberstunden sollen Kosten eingespart werden. Dies
wird direkt im System in Form von Kennzahlen quantifiziert. Eine Minimierung von Uberstunden kann auch im Interesse der
Beschiftigten sein — nicht jedoch, wenn eine derartige Optimierung eine Verdichtung und Beschleunigung von Arbeit erzeugt.

Eine vollautomatische Zuweisung von Arbeitsauftrigen an Beschiftigte erscheint in mehrfacher Hinsicht als problematisch.®?
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4. Risiken, Herausforderungen und Handlungsoptionen aus
Beschaftigtensicht

Kapitel 2 hat untersucht, wie mobile Technologien und betriebliche Software fiir den AuBBendienst den Arbeitsalltag
von Beschiftigten verdndern kdnnen — auf der Grundlage von Interviews mit Betriebsrit:innen und einer Analyse
existierender Forschung. Kapitel 3 dokumentiert, wie Betriebe aktuelle Software-Systeme einsetzen kénnen, um
Arbeit im Auflendienst zu organisieren, zu steuern und zu kontrollieren. Neben einer ausfiihrlichen Untersuchung
des AuBendienst-Systems von Microsoft auf Basis einer Analyse von Handbiichern, technische Dokumentation und

anderen Quellen wurden einzelne Funktionen von Systemen anderer Softwarehersteller dokumentiert.

Dieses Kapitel fasst die Ergebnisse aus Kapitel 2 und 3 zusammen, greift wesentliche Themenfelder heraus und
gibt einen Uberblick iiber Risiken und Herausforderungen fiir Beschiftigte in Osterreich. AuBerdem werden Hand-
lungsoptionen fiir Betriebsrét:innen herausgearbeitet — unter Einbeziehung von Einschétzungen, die aus Interviews

mit Expert:innen aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis und Interessenpolitik stammen.®3

4.1 Technische Strukturierung von Arbeitsablaufen, Tatigkeiten und Zeiten

Mit der AuBendienst-Software von Microsoft konnen Betriebe die vor Ort durchzufiihrenden Arbeitstétigkeiten
rigide digital strukturieren. Ein iiber die mobile App iibermittelter Arbeitsauftrag kann aus einer Liste einzelner
Arbeitsaufgaben mit einer definierten Dauer bestehen. Diese Arbeitsaufgaben konnen in Form digitaler Checklisten
nochmals in einzelne Arbeitsschritte untergliedert werden. Die Software-Dokumentation von Microsoft enthélt
viele Beispiele, die Arbeitsaufgaben mit einer geplanten Dauer von 15, 30 oder 60 Minuten zeigen. Die im System
definierten Arbeitsaufgaben und zeitlichen Angaben werden zur Automatisierung und Optimierung der Einsatz-
und Tourenplanung genutzt und stellen gleichzeitig zeitliche Zielvorgaben fiir die Beschéftigten dar, deren Arbeits-

fortschritte mit mobilen Geréten digital dokumentiert und vermessen werden (Kapitel 3.2).

Fallbeispiele aus osterreichischen Betrieben zeigen, dass eine derartige digitale Strukturierung mobiler Arbeit
mehr oder weniger granular gestaltet sein kann. Ein Beispiel aus der mobilen Anlagenwartung zeigt, wie zunehmend
einzelne Arbeitsschritte via Smartphone digital vorgegeben und ihre Dauer auf Minuten- oder gar Sekundenniveau
diskutiert werden. Das System wird als starr wahrgenommen und lasse kaum Ermessensspielraum. Altere Beschif-
tigte haben sich friiher als ,,Experten® mit umfangreichem Wissen iiber die betreuten Anlagen und die benétigte
Zeit fur Tatigkeiten wahrgenommen. Dieses Wissen ldge jetzt in den technischen Systemen (Kapitel 2.2). Ein an-
deres Beispiel aus der Gebdudetechnik zeigt eine weitaus sanftere Form der digitalen Strukturierung. Es gibt grobe
zeitliche Vorgaben fiir Arbeitsauftrige, die oft zwischen einem halben Tag und einer Woche dauern. Einzelne Ta-
tigkeiten oder Aufgaben werden jedoch weder zeitlich vorgegeben noch digital dokumentiert (Kapitel 2.6). In der
mobilen Heimpflege werden einzelne Pflegetitigkeiten, fiir die etwa eine Zeit von 20 Minuten vorgegeben sein
kann, sowohl via App vorgegeben als auch dokumentiert. Die Beschéftigten miissen sich teils rechtfertigen, wenn
Pflegetdtigkeiten linger oder auch kiirzer dauern als geplant. In deutschen Pflegeorganisationen fiihrt die rigide
digitale Strukturierung von Tatigkeiten mit Zeitvorgaben zu Stress und Umgehungsstrategien. Sie hat auerdem zu
einem Verlust von Erfahrungswissen gefiihrt. Pflegekrifte haben teils Angst davor, auf wichtige Arbeitsschritte zu

vergessen, wenn sie nicht angezeigt werden oder das System ausfallt (Kapitel 2.4 und 2.5).

411 Potenzielle Auswirkungen auf Beschaftigte

Eine kleinteilige digitale Strukturierung von Arbeitstdtigkeiten samt rigider Zeitvorgaben und digitaler Vermessung

kann sich vielfach negativ auf Beschéftigte und ihren Arbeitsalltag auswirken. Wie die Fallbeispiele in Kapitel 2
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zeigen, kann dies zu einer Beschriankung und Einengung von Handlungsspielraum, Autonomie, Selbstbestim-
mung und Sinnstiftung fithren. Dies kann auch dann der Fall sein, wenn einzelne Tétigkeiten zwar nicht direkt
vorgegeben werden, aber eine nur beschriankte Zahl starrer Titigkeitskategorien fiir die elektronische Dokumen-

tation definiert ist.

Wenn die real durchzufiihrenden Tatigkeiten nicht gut digital im System abgebildet sind, kann dies zu mannigfalti-
gen Problemen fiihren. Schwer absehbare Ereignisse und bestimmte Tétigkeiten wie Beziehungs- und Interaktions-
arbeit sind moglicherweise gar nicht abgebildet. Beschiftigte miissen permanent damit jonglieren, die Widersprii-
che zwischen den rigiden Vorgaben und ihrem Erfahrungswissen aufzuldsen. Dies erzeugt Stress. Sie wenden mog-
licherweise Umgehungsstrategien an und nutzen das System anders als vorgesehen — etwa durch Zeitbuchungen
auf Téatigkeitskategorien, die eigentlich fiir die Dokumentation anderer Arbeiten vorgesehen sind. Dies birgt das
Risiko von Manipulationsvorwiirfen. Schlecht abgebildete Tatigkeiten werden moglicherweise gar in die Freizeit

verlagert und damit zur unbezahlten Arbeit.

Die genannten Probleme verschérfen sich, wenn es Zeitvorgaben gibt. Werden diese unbeabsichtigt oder gezielt
zu eng definiert, wird Druck ausgeiibt, der zu einer Verdichtung, Intensivierung und Beschleunigung von Arbeit
fithren kann. Unwigbarkeiten und geschiftliche Risiken schwankender und unvorhersehbarer Anforderungen wer-
den potenziell an die Beschiiftigten ausgelagert. Individuelle Arbeitsweisen oder die Tagesverfassung der Be-
schiftigten bleiben hingegen unberiicksichtigt. Zu enge Zeitvorgaben kdnnen auch zum Sicherheitsrisiko werden
und sich generell negativ auf die Arbeitsgesundheit auswirken. Auch die Qualitiit der ausgefiihrten Arbeit kann
darunter leiden. Selbst wenn Abweichungen von definierten Tétigkeiten und Zeitvorgaben mdglich sind, sind diese

moglicherweise begriindungspflichtig und erzeugen damit einen Rechtfertigungszwang.

Die in Kapitel 2 identifizierten Problematiken werden auch in der Literatur bestdtigt. Eine kleinteilige und rigide
digitale Steuerung von Arbeitsaufgaben samt Zeitvorgaben mit mobilen Geréten ldsst nicht viel Handlungsspiel-
raum. Sie strukturiert und schrinkt damit gleichzeitig ein, wie Beschéftigte mit dem technischen System, unterei-
nander und mit anderen Beteiligten interagieren konnen. Sie trennt potenziell die durchzufiihrenden Tétigkeiten von
den Griinden, diese Tatigkeiten durchzufiihren, die undurchsichtig bleiben (Danaher, 2016) und verschiebt die
Handlungsmacht von den Beschiéftigten in das technische System (Aneesh, 2002). Die Beschrankung moglicher
Handlungen reduziert Autonomie und kann im schlimmsten Fall als ,,algokratische* Willkiirherrschaft wahr-
genommen werden. Mogliche Nebenwirkungen sind die Ausrichtung der Arbeit der Beschéftigten an den Erwar-
tungen des technischen Systems anstatt an ihrem Erfahrungswissen, die Unsichtbarkeit von Tétigkeiten, die nicht
digital abgebildet sind oder gar komplette Dysfunktionalitit (Evans and Kitchin, 2018).

Die Zerlegung von Arbeit in einzelne Schritte, deren Durchfiihrung dann vermessen und optimiert wird, hat eine
lange Geschichte. Schon Anfang des zwanzigsten Jahrhunderts hat Frederik Taylor (1911) die Standardisierung
und Rationalisierung von Arbeitstétigkeiten als Mittel zur Erh6hung von Produktivitit, Effizienz und Arbeitsge-
schwindigkeit in der Industrieproduktion propagiert. Harry Braverman (1974) hat darauf hingewiesen, dass Taylor
in seinen Grundsitzen des ,,wissenschaftlichen Managements* eine Verschiebung des Wissens {iber den Arbeits-
prozess weg von den Beschiftigten gefordert hat — und eine exklusive ,,Konzentration* dieses Wissens beim Be-
trieb. Dieses Wissen miisse in weiterer Folge fiir eine ,,Monopolisierung* betrieblicher Kontrolle genutzt werden.
Fiir Braverman ergibt sich daraus potenziell eine Degradierung und Dequalifizierung von Arbeit. Die Fallbei-
spiele in Kapitel 2 zeigen, dass die Unterwerfung unter ein System, das Arbeitstétigkeiten rigide digital strukturiert,
zur Vernachlissigung des Erfahrungswissen der Beschéftigten bis hin zum Verlust der eigenen Entscheidungs-
fahigkeit flihren kann. Wo die Steuerung in ein digitales System verlagert wird, verringern sich die Spielrdume fiir

alltdgliche Abwigungs- und Aushandlungsprozesse iiber die Ausfiihrung von Arbeitstétigkeiten.

ALGORITHMISCHES MANAGEMENT VIA SMARTPHONE | CRACKED LABS, 2025 48



Mit der digitalen Dokumentation von Arbeitstétigkeiten und -ergebnissen geht das Versprechen einer Zeitersparnis
und damit einer Erh6hung der Arbeitsproduktivitit im Vergleich zur Dokumentation auf Papier einher. Wie in Ka-
pitel 2.4 diskutiert, wird dies zumindest fiir die mobile Pflege bezweifelt und eher eine Erhohung des Zeitauf-
wands durch die elektronische Dokumentation angenommen, u.a. weil damit eine Tendenz zur schrittweisen
Erhéhung der dokumentierten Information einhergehen kann. Auch die digitale Ubermittlung von Arbeitsanwei-
sungen, Richtlinien oder sogenannter ,,Standard Operating Procedures (SOPs) an Beschiftigte kann Nebenwirkun-
gen haben — wenn etwa fiir das Lesen keine Arbeitszeit vorgesehen ist, womit diese entweder ungelesen weggeklickt

werden oder diese Arbeit in der Freizeit erledigt wird (Kapitel 2.4).

Mittels digitaler Datenerfassung und Steuerung konnen die Extraktion von Wissen iiber Arbeitsablaufe (Christl,
2023) und die Ausiibung von zentralisierter Kontrolle heute viel umfassender erfolgen als zuvor — und auch in
Tatigkeitsbereiche libertragen werden, in denen dies zuvor nicht moglich war. Dies kann das bestehende Informa-
tions- und Machtungleichgewicht am Arbeitsplatz verschirfen (Andrejevic, 2014; Baiocco et al., 2022). Die di-
gitale Neuauflage und Verschirfung des ,,wissenschaftlichen Managements® wird heute unter dem Schlagwort di-
gitaler Taylorismus diskutiert (Staab und Nachtwey, 2016; Nyckel, 2020). Die Kombination aus rigider algorith-
mischer Kontrolle und einer Verlagerung geschiftlicher Risiken an Beschiftigte bezeichnet Alex Wood (2020) als
»Despotismus auf Abruf. Standardisierung und Rationalisierung mit Hilfe digitaler Technologien kdnnen zu einer
kompletten Reorganisation von Arbeitsabldufen und damit des Arbeitsalltags fithren. Standardisierung macht au-
Berdem Arbeitskrifte einfacher ersetzbar, erleichtert die Auslagerung und kann damit die Verhandlungsposition
der Beschiftigten schwéchen und die Lohne unter Druck setzen (Kellogg et al., 2020; Rogers, 2020; Newman,
2016; Staab und Nachtwey, 2016).

Die beschriebenen potenziellen Auswirkungen einer Standardisierung von Arbeitstétigkeiten samt ihrer Strukturie-
rung, Steuerung und Vermessung mit technischen Mitteln konnen im digitalen Zeitalter auf Tatigkeitsbereiche tiber-
tragen werden, in denen dies zuvor nicht oder kaum moglich war. Wie in den Folgekapiteln beschrieben, kdnnen
aktuelle AuBendienst-Technologien mit mobilen Apps, digitaler Uberwachung und algorithmischer Optimierung

diese Auswirkungen verschérfen.

41.2 Was tunim Betrieb? Aushandlung von Arbeitsorganisation, Arbeitnehmerschutz

Auf Grundlage der Fallbeispiele in Kapitel 2, der Analyse technischer Systeme in Kapitel 3, der oben zusammen-
fassten potenziellen Auswirkungen und unter Einbeziechung von Einschitzungen aus Interviews mit gewerkschaft-

lichen Expert:innen® werden folgende Handlungsoptionen fiir die betriebliche Interessensvertretung abgeleitet:
Exkurs: Rahmenbedingungen auflerhalb der genutzten Technologien oder einzelner Betriebe

e Wie Kapitel 2 zeigt, konnen sowohl die konkrete Gestaltung von AuBlendienst-Systemen als auch ihre Auswir-
kungen auf die Belegschaft stark von Faktoren abhéngen, die aulerhalb der genutzten Technologien oder ein-
zelner Betriebe liegen. Wo die Abrechnung mit der Krankenkasse eine elektronische Dokumentation einzelner
Pflegetitigkeiten samt Zeitvorgaben erfordert und dazu noch eine hohe Stressbelastung durch Personalmangel,
hohem Arbeitsvolumen und Kostendruck kommt, lassen sich die Auswirkungen in einzelnen Betrieben zwar
immer noch abfedern und unterschiedlich gestalten, es stellen sich jedoch auch betriebsiibergreifende politi-
sche Fragen. Wo umgekehrt wenig Arbeits- und Kostendruck vorhanden ist, hat auch ein invasiveres digitales
System moglicherweise keine besonders drastischen Auswirkungen. Welchen Gestaltungspielraum ein Be-
triebsrat auf der Ebene eines einzelnen Betriebs hat, hingt zu einem gewissen Grad von Au3enumstéinden ab.
Auch fiir hoher qualifizierte Tatigkeiten in Branchen, in denen ein Mangel an Fachkréften herrscht, wird ein

bestimmtes technisches System in der Praxis moglicherweise weniger rigide genutzt als anderswo.%
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Wie werden Arbeitstiitigkeiten organisiert, untergliedert und dokumentiert?

o Die Frage, wie Tatigkeiten im AuBlendienst organisiert, untergliedert und dokumentiert werden sollen, pragt
den Arbeitsalltag und sollte am Anfang einer Diskussion iiber die Einflihrung eines mobilen Software-Systems
gefiihrt werden — oder unabhéngig davon. Dies sei deshalb betont, weil Betriebe in der Praxis manchmal die
Einflihrung eines neuen technischen Systems nutzen, um die Arbeit neu zu organisieren oder schlicht alle
Funktionen nutzen, die technisch angeboten oder vom Softwarehersteller nahegelegt werden. Die Reorganisa-
tion von Arbeitsabldufen wird bei der Einfiihrung des Systems als technischer Sachzwang dargestellt. Organi-
satorische Herausforderungen kénnen aber nicht mit Technologie geldst werden. Die Wahl der eingesetzten
Software kann trotzdem Einfluss darauf haben, welche Gestaltungsspielraum vorhanden ist. Die von US-Her-
stellern wie Microsoft angebotenen Funktionen sind moglicherweise stark von der Arbeitskultur und Denk-
weise der US-Technologieindustrie geprigt.%®

o Digitale Strukturierung von Arbeitstitigkeiten. Ein Betriebsrat kann in der Verhandlung mit der Geschéfts-
flihrung darauf dringen, eine zu kleinteilige digitale Untergliederung von Arbeitstétigkeiten zu verhindern.
Aus der gewerkschaftlichen Beratung kommt der Hinweis, dass eine granulare Untergliederung von Tatigkei-
ten oft schlicht keinen Sinn macht. Sie bilde meist nicht die Wirklichkeit ab, sei ,,wirklichkeitsfremd* und
bewirke nicht, was sie bewirken soll. Je kleinteiliger die Strukturierung, desto grofler wéren die Abweichungen
in der Praxis. Das Erfahrungswissen der Beschiftigten muss jedenfalls in die Gestaltung einflieBen. Gleichzei-
tig muss genligend Ermessensspielraum bleiben, das vorhandene Erfahrungswissen selbstbestimmt anzuwen-
den. Das technische System soll als Hilfestellung dienen und nicht zum mobilen ,,Micromanager werden.®’

o Zeiterfassung fiir Téitigkeiten. Wo Zeiten fiir Einzeltitigkeiten dokumentiert werden miissen — etwa fiir Ab-
rechnungszwecke — soll von den Mitarbeiter:innen nicht gefordert werden, 100% der Zeit auf definierte Tétig-
keitskategorien oder Projekte zu buchen. Falls notig, kann ausverhandelt werden, welcher prozentuelle Anteil
der tiglichen Arbeitszeit zugeordnet werden miissen — oder es wird ein tigliches oder wochentliches Zeitkon-
tingent festgelegt, iiber das die Beschéftigten individuell als ,,Pufferzeit” verfligen konnen. Um den Zeitauf-
wand fiir die digitale Dokumentation selbst abzubilden, kann in einer Betriebsvereinbarung festgelegt werden,
dass pro Arbeitstag automatisch eine bestimmte Zeit dafiir zugebucht wird — zum Beispiel eine halbe Stunde.*®

o Zeitliche Vorgaben sollen, wenn, dann nur auf einer groben Ebene, erfolgen, nicht fiir einzelne Tétigkeiten
oder Arbeitsschritte. Wo sie notwendig sind — etwa als Zeitschétzung fiir einen Kundenbesuch bei der Einsatz-
und Terminplanung — sollen sie Richtzeiten sein. Es muss genug Spielraum fiir Unwégbarkeiten und schwer
absehbare Abweichungen sowie fiir eine gewisse Vielfalt individueller Arbeitsweisen und wechselnder Tages-
verfassungen geben. Beschiftigte sollen sich nicht fiir jede Minute rechtfertigen miissen. Die real benotigten
Zeiten sollen nicht diesen Richtzeiten gegeniibergestellt werden.*®

e Aushandlung von Zeitvorgaben und digitaler Arbeitsorganisation. Sowohl Richtzeiten fiir Kundentermine
und Einsétze vor Ort als auch — wo unvermeidbar — Zeitvorgaben flir einzelne Tatigkeiten konnen Gegenstand
der Verhandlung zwischen Betriebsrat und Geschiftsfiihrung werden. Es muss sichergestellt werden, dass die
geplanten Zeiten bewiltigbar sind und das Wohl der Beschiftigten inklusive deren Gesundheit und Sicherheit
berticksichtigt wird. Die Belegschaft soll bei der Planung und laufenden Gestaltung einbezogen werden.

e Aus der gewerkschaftlichen Beratung kommt der Vorschlag,'?’ bei der Arbeitsorganisation mittels mobiler
Gerite im Auflendienst doch vermehrt auf langjahrige Erfahrungen tiber die Verhandlung von Taktzeiten und
anderen Zeitvorgaben aus der Industrieproduktion zuriickzugreifen (vgl. z.B. Jirgens et al, 1988). Eine Aus-
handlung konne in einzelnen Betrieben geschehen, aber auch auf der Ebene kollektivvertraglicher oder sons-
tiger betriebsiibergreifender Interessensvertretung. Sie ist dabei nicht auf Fragen der Arbeitsorganisation be-
schrinkt. Knappere Zeitvorgaben und damit eine erhohte Produktivitiat und Arbeitsintensitit konnten etwa mit

Forderungen in anderen Bereichen verkniipft werden — von Arbeitsbedingungen bis Entlohnung. 10t
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Mehrere gesetzliche Regelungen stiirken die Verhandlungsposition der Beschiftigten in Osterreich — insbe-
sondere das Arbeitsverfassungsgesetz (ArbVG) und das ArbeitnehmerInnenschutzgesetz (ASchG). Im Kon-

fliktfall kommen neben einer gerichtlichen Vorgangsweise mit Unterstiitzung der gewerkschaftlichen Interes-

02

senvertretung auch unkonventionelle innerbetriebliche MobilisierungsmaBnahmen!®? oder eine 6ffentliche

Diskussion problematischer Praktiken in Frage.'%3

Arbeitssicherheit- und Gesundheit, Arbeitsplatzevaluierung und Software-Ergonomie

Betriebe sind laut ArbeitnehmerInnenschutzgesetz (ASchG) dazu verpflichtet, die Gestaltung von Arbeitsplét-
zen, Arbeitsumgebung, Arbeitsmitteln, Arbeitsorganisation, Arbeitsverfahren und Arbeitsaufgaben im Hin-
blick auf negative Auswirkungen auf die Sicherheit und Gesundheit der Beschiftigten zu priifen und Schutz-
mafnahmen zu treffen.

Bei der Arbeitsplatzevaluierung miissen auch psychische Belastungen beriicksichtigt werden, die sich laut
Arbeitsinspektorat etwa durch starken Zeitdruck oder Arbeitsiiberlastung, fehlende Entscheidungsfreiheit, we-
nig Einfluss auf Arbeitstempo oder Arbeitsprozess, monotone Arbeitsabldufe oder knappe Personalbemessung
ergeben konnen (BMAW, 2024). Dabei wird betont, dass sich insbesondere durch die Digitalisierung eine
Reihe an psychischen Belastungsfaktoren ergeben konnen — u.a. durch eine automatisierungsbedingte Arbeits-
verdichtung, Zeitdruck durch automatisierte Zeitvorgaben, fehlender Nachvollziehbarkeit von Prozessen, einer
Fragmentierung und Zerstiickelung von Arbeit — und ganz grundsitzlich durch das Uberwachungspotenzial,
das digitalen Systemen innewohnt.

Auch unzureichende Arbeitsmittel in der Form unzuverlissiger, fehleranfilliger oder unpassender Soft-
ware werden als mogliche Gefahrenquelle fiir die physische Arbeitssicherheit und die psychische Gesundheit
der Beschiftigten betrachtet. Unzuverldssige, nicht funktionierende oder schlecht auf die Nutzung abge-
stimmte Software konne zum Beispiel zu Stressreaktionen, Angst vor Fehlern oder Unfillen, einem Gefiihl der
Macht- oder Hilflosigkeit, Monotonie, Reiziiberflutung, Ermiidung und herabgesetzter Wachsamkeit fiihren.
Software und Benutzungsschnittstellen miissen eine bestmogliche Interaktion zwischen Mensch und Technik
ermoglichen. Der Begriff der ,,Software-Ergonomie* wird prominent genannt (BMAW, 2024b).

Eine derartige Evaluierung kann bei der Einflihrung eines neuen digitalen Systems im Auf3endienst eingefor-
dert werden. Moglicherweise kann ein konkretes System die Anforderungen gar nicht erfiillen oder es miissen
MaBnahmen gesetzt werden, die dann auf ihre Wirksamkeit {iberpriift werden miissen. Ein Betriebsrat kann in
der Verhandlung eine regelmiflige Evaluierung einfordern — oder Vorgangsweisen, die iiber die gesetzlich
geforderten MaBnahmen hinausgehen. Betriebe kdnnten auch zusitzliche Kanéle fiir Riickmeldungen iiber

schlecht funktionierende bis belastende technische Systeme einrichten.04

Mitbestimmung bei algorithmischen Systemen abseits des Beschiftigtendatenschutzes

Eine direkte Form der Mitsprache des Betriebsrats bei vielen Fragen der Organisation, Steuerung und Kontrolle
von Arbeitstitigkeiten ist im Arbeitsverfassungsgesetz (ArbVG) verankert. Neben Bestimmungen, die den
Einsatz technischer Kontrollsysteme regeln und im Einklang mit der DSGVO den Beschiftigtendatenschutz
regeln (siehe Kapitel 4.2.2), gewihrt § 109 ArbVG Mitwirkungsrechte bei Betriebséinderungen wie etwa An-
derungen der ,,Arbeits- und Betriebsorganisation* oder der Einfithrung ,,neuer Arbeitsmethoden* oder von
»Rationalisierungs- und Automatisierungsmafinahmen von erheblicher Bedeutung®. Laut den befragten Ex-
pert:innen konnte diese Bestimmung in Hinkunft eine grofere Rolle bei der Einfiihrung neuer Software-Sys-

teme, algorithmischer Steuerungstechnologien und ,,KI* spielen.'%
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4.2 Digitale Steuerung und Kontrolle mit mobilen Geraten

Wie in Kapitel 3.2 dokumentiert, ermoglicht die Smartphone-App des Auflendienst-Systems von Microsoft eine
weitreichende digitale Steuerung von Beschéftigten mit Anweisungen iiber Arbeitsauftrage und einzelne Arbeits-
schritte samt Zeitvorgaben. Auch Termine und Fahrten werden iiber die App gesteuert. Einzelne Arbeitsschritte

konnen in Form interaktiver Checklisten nochmals weiter digital untergliedert werden.

Gleichzeitig tibertrdgt die App laufend Daten an das cloudbasierte System und macht damit Arbeitstétigkeiten und
Verhaltensweisen aus der Ferne nachvollziehbar. Mit Statusmeldungen bzw. Zeitbuchungen bestétigen die Be-
schiftigten laufend in der App, wann sie mit der Anfahrt zum Termin flir den néchsten Auftrag beginnen, vor Ort
ankommen, eine Arbeitsaufgabe abgeschlossen haben, den Auftrag erledigt haben oder eine Pause machen. Zusétz-
lich kann eine laufende GPS-Ortung erfolgen. Disponent:innen im Innendienst oder Fithrungskréfte sehen, wer ge-
rade woran arbeitet, piinktlich oder verspitet bei einem Termin eintrifft — oder langer fiir einen Arbeitsauftrag be-
notigt als geplant. Standorte und Routen sind auf einer Karte ersichtlich. Es kann angezeigt werden, welche einzel-
nen Arbeitsaufgaben vor Ort bereits erledigt wurden und wieviel Zeit dafiir bendtigt wurde — im Vergleich zur fiir
die jeweilige Aufgabe geplanten Zeit. Damit kann der Arbeitsfortschritt in Echtzeit mitverfolgt werden. Microsoft
bietet darliber hinaus Zugriff auf digitale Protokolle, die Auskunft iiber vielféltige Verhaltensweisen geben — von
Standorten bis zu Anrufen von Auendienst-Mitarbeiter:innen in der Zentrale. GPS-Standorte und andere Informa-
tionen liber Arbeitsauftrige konnen auch den Kundenbetrieben zugéinglich gemacht werden, damit diese etwa nach-

vollziehen konnen, wann die zustdndigen Mitarbeiter:innen eintreffen werden (Kapitel 3.2).

Die mobile App von Microsoft erinnert die Beschéftigten laufend iiber zeitliche Anforderungen und Abweichungen
— etwa liber die verbleibende Zeit bis zum nichsten Termin und iiber Abweichungen zwischen geplanten und tat-
sdchlichen Fahrt- und Arbeitszeiten. Optional kann das System die Verantwortung fiir die Einhaltung von Kosten-
limits fiir einen Arbeitsauftrag, die sich indirekt auf die bendtigte Arbeitszeit beziehen, an Disponent:innen oder an
die AuBendienst-Mitarbeiter:innen selbst delegieren. In diesem Fall kann bei Uberschreitung der definierten Limits
eine automatisierte Warnmeldung eingeblendet werden (Kapitel 3.2). Die AuBlendienst-Software des US-Herstellers
Oracle bietet einen Timer, der die verbleibenden Minuten fiir die Erledigung einer Aufgabe anzeigt und kurz vor
Ablauf auf die Farbe rot wechselt (Kapitel 3.3).

Die Fallbeispiele aus konkreten Betrieben in Kapitel 2 zeigen, dass die digitale Steuerung und Dokumentation
von Fahrten, Arbeitsauftriigen und einzelnen Arbeitsaufgaben via App auch in Osterreich eingesetzt wird. In der
mobilen Anlagenwartung zeigt eine Karte in der Zentrale, wer gerade woran arbeitet. Die bendtigten Zeiten fiir
einzelne Arbeitsschritte werden auf Minuten- oder Sekundenniveau diskutiert. Auch wenn die GPS-Ortung nur auf
freiwilliger Basis erfolgt, kennt das System die aktuellen Standorte der Beschéftigte, die in der App bestétigen,
wann sie wo ankommen, woran sie arbeiten und wann sie wieder ins Fahrzeug steigen. Auch Kundenfirmen erhalten
Zugriff auf Echtzeit-Daten iiber durchgefiihrte Arbeiten und durchfiihrende Beschiftigte (Kapitel 2.2). In einem
anderen Betrieb ist die GPS-Ortung auf den Moment der manuell durchgefiihrten Zeitbuchungen in der App be-
schrinkt (Kapitel 2.6). In mehreren Betrieben werden Beschiftigte auf die benotigten Zeiten fiir die Durchfiihrung
von Arbeitsaufgaben angesprochen (Kapitel 2.4 und 2.5). Fahrtzeiten werden teils durch Vergleiche mit Google
Maps diskutiert (Kapitel 2.5 und 2.6). Eine Befragung von Mitarbeiter:innen im Aufendienst aus dem Jahr 2012
zeigt, dass sich rund 60% der Befragten durch den Einsatz mobiler Technologien mehr bei der Arbeit kontrolliert
fithlen. Uber 30% vermuten, dass es mehrmals pro Jahr zu Datenmissbrauch durch den Betrieb kommt — etwa zu
unberechtigten Datenzugriffen oder unzuldssigen Auswertungen. Die Befragten erwéhnen Beispiele wie den Zugriff
auf Leistungsdaten, GPS-Daten oder Anrufprotokolle (Kapitel 2.1).
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Fallbeispiele aus Deutschland und Norwegen zeigen Betriebe, in denen Fithrungskrifte jederzeit Daten iiber Ar-
beitsaktivititen einsehen konnen. Viele der Befragten aus 52 norwegischen Betrieben im Auflendienst gehen davon
aus, dass Flihrungskréfte die durch mobile Gerite erfassten Daten nach Belieben verwenden kénnen. Die Beschaf-
tigten wissen kaum, wie ihre Daten genutzt werden. In manchen norwegischen Betrieben wurden manuelle Zeitbu-
chungen in der App zur Kontrolle mit digital erfassten Standortdaten abgeglichen. Bei Sicherheitspersonal wurden
die genauen Routen von Rundgéngen aus der Ferne tiberpriift. In einer Reinigungsfirma wurden gar die von den
Beschiftigten zuriickgelegten Schritte ausgewertet. In einem weiteren Betrieb sprachen Fiihrungskrifte die Be-
schiftigten auf Verhaltensweisen aullerhalb der Arbeitszeit an — etwa warum sie nicht an ihrer Heimadresse {iber-
nachtet hitten (Kapitel 2.3). Wie in Kapitel 4.3 zusammengefasst, wurden die Daten in Norwegen auch vielfach fiir
die systematische Leistungs- und Verhaltenskontrolle eingesetzt. Fallbeispiele aus Deutschland zeigen Apps fiir die
mobile Pflege, die digitale Erinnerungen an Arbeitsaufgaben in Form visueller Ampelfunktionen sowie akustische

Signale vor Ablauf der vorgegebenen Minutenwerte fiir bestimmte Tétigkeiten nutzen (Kapitel 2.4).
4.21 Potenzielle Auswirkungen auf Beschaftigte

Mit Hilfe mobiler Gerdte und Apps kann die Logik des FlieBbands (Staab und Nachtwey, 2016) auf ortsungebun-
dene Tatigkeiten iibertragen werden. Der Einsatz mobiler Apps zur Steuerung und Kontrolle von Arbeitstétigkeiten
kann die in Kapitel 4.1.1 beschriebenen negativen Auswirkungen auf Beschiftigte verstirken — von Autonomie-
verlust, Arbeitsintensivierung und Stress durch starre, wirklichkeitsfremde oder dysfunktionale Abldufe bis zur
Zentralisierung von Kontrolle. Wenn Titigkeiten kleinteilig digital strukturiert werden und dazu auch noch Zeit-
vorgaben kommen, wird die App flir den Aulendienst zum algorithmischen ,,Mikromanager®, der laufend An-
weisungen gibt und die Durchfiihrung von Arbeitsaufgaben und andere Verhaltensweisen iiberwacht. Wie sehr das
der Fall ist, hingt stark vom Grad der Standardisierung von Arbeitstitigkeiten und der zur Verfiigung stehenden
Zeit ab. Aber auch die Gestaltung des technischen Systems spielt eine Rolle. Welche Dinge werden in der App in
welcher Form angezeigt, was muss eingegeben werden und welche Daten werden fiir welche Zwecke erfasst? Wie
sehr werden Arbeitstatigkeiten und andere Verhaltensweisen flir Disponent:innen, Fithrungskréfte und fiir algorith-

mische Funktionen des technischen Systems aus der Ferne nachvollziehbar — in Echtzeit und riickwirkend?

Eine systematische digitale Uberwachung auf Basis der von mobilen Geriten aufgezeichneten Daten iiber Titig-
keiten und Verhaltensweisen beeintrichtigt grundsétzlich die Privatsphire und Autonomie der Beschéftigten —
und beriihrt oder verletzt moglicherweise ihre Menschenwiirde (Raab, 2014). Uberwachung kann zu einer Anpas-
sung von Verhalten fithren. Wer iiberwacht wird, verhilt sich anders als wenn keine Uberwachung erfolgt. In der
Literatur ist von ,,chilling effects die Rede, also von Effekten, die die Betroffenen von Verhaltensweisen abhalten,
die sie fiir unerwiinscht halten (Biichi et al., 2022). Dazu muss die Uberwachung nicht einmal tatsichlich stattfinden,
es geniigt der Eindruck, sie kdnne erfolgen (Solove, 2006). Es besteht aulerdem die Gefahr des Datenmissbrauchs
durch den Betrieb — von exzessiven Kontrollmainahmen und unzuléssigen Leistungsauswertungen bis zum ge-
zielten Ausspionieren von Beschiftigten — moglicherweise gar aullerhalb der Arbeitszeit (vgl. Kapitel 2). Ein Be-
trieb kann die aufgezeichneten Daten auch selektiv fiir willkiirliche Disziplinierungsmafinahmen nutzen — um

etwa riickwirkend Belege fiir ein Fehlverhalten bestimmter Beschiftigter zu finden.

Die in Kapitel 2 zusammengefasste norwegische Studie iiber den Einsatz von Auflendienst-Technologien in 52
Organisationen zeigt, dass Uberwachung und Kontrolle mit mobilen Apps zunehmend individualisiert werden.
Beschiftigte werden verstérkt als Risikofaktoren betrachtet. Daten iiber Mitarbeiter:innen im Aufendienst, die
zuvor nicht zugénglich waren, werden nun erfasst und ausgewertet. Die Kontrolle {iber diese Informationen ist aber
ungleich verteilt. Einzelne Befragte in Norwegen haben auch von positiven Effekten auf Beschéftigte berichtet.

Die erfassten Daten halfen manchmal dabei, Vorwiirfe wegen nachlédssiger und unsachgemaf erbrachter Arbeit zu
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entkrédften. In anderen Fillen wurde vermutet, dass sogar die Betriebe selbst eine gewisse Scheu vor den erfassten
Daten hatten, da diese potenziell unbezahlte Mehrarbeit belegen konnten (Kapitel 2). Der Einsatz von systemati-
scher Uberwachung ist jedenfalls ein Hinweis auf mangelndes Vertrauen gegeniiber der Belegschaft und kann
so umgekehrt Misstrauen gegeniiber der Organisation schiiren (Kapitel 2; Chory, 2015; Ball, 2021). Damit unter-
miniert sie potenziell das Vertrauen derjenigen, auf deren Einsatz und Engagement ein Betrieb angewiesen ist.
Wenn mobile Technologie als Uberwachungsinstrument wahrgenommen wird, kann die Akzeptanz der eingesetz-

ten technischen Systeme darunter leiden — und auf Kritik und Widerstand sto3en (Kapitel 2).

Die von aktueller Auendienst-Software ermdglichte Nachvollziehbarkeit von Standorten, Routen und Arbeitsté-
tigkeiten kann der Uberpriifung von Arbeitsergebnissen und Kosten dienen sowie die Arbeitsorganisation verbes-
sern, Fehler verhindern und reibungslosere Abldufe ermoglichen. Disponent:innen im Innendienst kénnen Ver-
spatungen und Verzogerungen frithzeitig abschitzen und auf unvorhergesehene Ereignisse reagieren. Andererseits
ermdglichen diese Einblicke eine Art digitaler Kontrolle, die aus der Ferne Druck auf die Beschiftigten im Au-
Bendienst ausiibt und sie dazu bringt, ihr Verhalten und ihre Arbeitsleistung jederzeit an die betrieblichen Erwar-
tungen anzupassen. Wenn der Arbeitsfortschritt bei der Durchfiihrung einzelner Aufgaben und die fiir jeden Schritt
benotigten Zeiten in Echtzeit aus der Ferne beobachtet werden, kann das als intensive Form der Verhaltenskon-
trolle betrachtet werden. Der Vergleich zwischen den vorgegebenen Zeiten fiir Arbeitsauftrige mit den real bend-
tigten Zeiten — wie im System von Microsoft fiir Disponent:innen angezeigt — kann zur Leistungskontrolle genutzt
werden. In der Praxis kann dies beispielsweise dazu fiihren, dass Disponent:innen die Beschiftigten im Aufendienst
laufend auf Verspatungen oder Zeitiiberschreitungen ansprechen (Kapitel 2). Wenn Kundenbetriebe Zugriff auf den
Standort der Beschiftigten oder andere Daten iiber ihre Arbeitstéitigkeiten erhalten, wird die Kontrolle zum Teil

zum Kundenbetrieb verlagert. Die Leistungs- und Verhaltenskontrolle wird in Kapitel 4.3 naher diskutiert.

Auch die Gestaltung der mobilen App selbst kann Verhalten steuern bzw. direkt im Arbeitsprozess Druck ausii-
ben. Schon die Art der erforderlichen digitalen Dokumentation von Fahrten und Tatigkeiten prigt, wie diese durch-
geflihrt werden — und hat damit eine Steuerungsfunktion. Dies beinhaltet die Art der Zeitpunkte, die in der App
bestitigt werden miissen — vom Beginn und Ende von Fahrten, Auftrigen, Tatigkeiten, Pausen oder ,,Leerlaufzeiten*
bis zu Statusmeldungen iiber Arbeitsergebnisse wie ,,Reparatur abgeschlossen® oder ,,Fehlerursache unklar. Wenn
Arbeitstétigkeiten und Aufgaben direkt vorgegeben oder gar mit Zeitvorgaben verkniipft werden, verstérkt sich der
Steuerungscharakter einer App. Weitere digitale Gestaltungselemente konnen diesen Steuerungscharakter noch-
mals verschérfen. Die App des Aul3endienst-Systems von Microsoft zeigt etwa wihrend der Arbeit an einem Auf-
trag vor Ort prominent an, wieviel Zeit noch bis zum niachsten Termin verbleibt. Dies kann als Hilfestellung wahr-
genommen werden, erzeugt aber auch mehr oder weniger subtil Druck, den aktuellen Arbeitsauftrag in der geplanten
Zeit zu erledigen. Nach Abschluss eines Auftrags zeigt die App an, wieviel Zeit dafiir im Vergleich zur geplanten
Zeit benotigt wurde. Auch der Zeitpunkt des Eintreffens vor Ort im Vergleich zur geplanten Uhrzeit des Termins
wird dargestellt. Dies kann von den Beschiftigten dhnlich wahrgenommen werden wie eine Fithrungskraft, die per-

manent auf Verspatungen oder die unzureichende Einhaltung der geplanten Zeitdauer fiir Tétigkeiten hinweist.

In der Literatur werden solche Gestaltungselemente als Nudges bezeichnet, die das Verhalten der Beschiftigten in
die erwiinschte Richtung lenken sollen (Kellogg et al., 2020). Akustische Warnmeldungen kurz vor Ablauf der
vorgegebenen Zeit flir eine Arbeitsaufgabe — oder gar Timer, die die verbleibenden Minuten herunterzahlen — iiben
unmittelbar Druck darauf aus, die Arbeit in der erwiinschten Zeit zu erledigen. Selbst wenn sie nur als Hilfestellung
angeboten werden, konnen sie als Disziplinierungsinstrument oder gar als ,,digitale Peitsche* verstanden werden.
Warnmeldungen beim Uberschreiten vordefinierter Kostenlimits fiir Arbeitsauftrige, die sich indirekt auf die Ar-

beitszeit beziehen, erfiillen eine dhnliche Rolle.
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4.2.2 Was tunim Betrieb? Beschaftigtendatenschutz, Arbeitsverfassung und App-Gestaltung

Auf Grundlage der Fallbeispiele in Kapitel 2, der Analyse technischer Systeme in Kapitel 3, der oben zusammen-
fassten potenziellen Auswirkungen und unter Einbeziehung von Einschitzungen aus Interviews mit gewerkschaft-

1

lichen Expert:innen'% werden folgende Handlungsoptionen fiir die betriebliche Interessensvertretung abgeleitet:

Beschiiftigtendatenschutz — DSGVO und Mitbestimmung nach dem Arbeitsverfassungsgesetz (ArbVG)

e Mobile Apps und andere Software-Systeme fiir den AuBendienst verarbeiten vielfiltige personenbezogene Da-
ten liber Beschéftigte und ihr Verhalten. Sobald personenbezogene Beschiftigtendaten verarbeitet werden,
gelten alle Regelungen der europdischen Datenschutzgrundverordnung (DSGVO). Jede Datenverarbeitung
erfordert einen vorab eindeutig definierten Zweck. Die Mittel zur Erreichung dieses Zwecks miissen verhalt-
nismaBig sein. Aullerdem muss eine Rechtsgrundlage fiir die Verarbeitung vorliegen. Eine individuelle Ein-
willigung eignet sich im Arbeitsverhéltnis wegen der fehlenden Freiwilligkeit aufgrund des bestehenden Mach-
tungleichgewichts zumeist nicht als Rechtsgrundlage. Mogliche Rechtsgrundlagen umfassen neben der Erfiil-
lung arbeitsvertraglicher und gesetzlicher Verpflichtungen die ,,berechtigten* Interessen des Betriebs. Letztere
miissen aber mit dem — durch die Datenverarbeitung erfolgenden — Eingriff in die Rechte und Freiheiten der
Beschiftigten abgewogen werden. Bei einem groflen Risiko fiir die Rechte und Freiheiten muss eine Daten-
schutz-Folgeabschétzung (DSFA) durchgefilihrt werden. Clara Fritsch bietet in der Publikation ,,Die europii-
sche Datenschutz-Grundverordnung aus ArbeitnehmerInnensicht* einen detaillierten Uberblick samt Beispie-
len aus der Osterreichischen Rechtsprechung (Fritsch, 2024).

e Mindestens genauso relevant oder sogar relevanter fiir den Beschiftigtendatenschutz sind die Rechte auf In-
formation, Mitbestimmung und Kontrolle, die ein Betriebsrat auf Grundlage des Osterreichischen Arbeits-
verfassungsgesetzes (ArbVG) hat. Sobald eine Aullendienst-App iiber eine rudimentire Erfassung der tagli-
chen Gesamtarbeitszeit hinausgeht, muss eine Betriebsvereinbarung zwischen Management und Betriebsrat
abgeschlossen werden, die im Detail regelt, welche personenbezogenen Beschiftigtendaten fiir welche Zwecke
verarbeitet werden. Dies ist bei aktueller AuBendienst-Software nahezu immer der Fall.!%” Ohne Betriebsver-
einbarung kann ein derartiges System weder eingefiihrt noch betrieben werden. Das Handbuch ,,Beschéftig-
tendatenschutz* von Haslinger et al. (2020) bietet einen Uberblick iiber die Rechte des Betriebsrats samt Bei-
spielen aus der 6sterreichischen Rechtsprechung, eine Checkliste fiir Betriebsvereinbarungen und viele andere
Informationen fiir die Praxis. Wéahrend der dsterreichische Beschéftigtendatenschutz im Rahmen dieser Studie
nicht erschopfend dargestellt werden kann, werden im Folgenden einige wichtige Punkte ndher behandelt.

e Arbeitgeber:innen sind jedenfalls fiir jede Verarbeitung personenbezogener Beschéftigtendaten verantwort-
lich. Sie miissen jederzeit liickenlos wissen, welche Daten wo flir welche Zwecke verarbeitet werden — inklu-
sive Verarbeitungen durch Anbieter cloudbasierter Software-Systeme und anderer Dritter. Ist dies nicht ge-
wihrleistet — etwa weil ein Betrieb oder dessen IT-Abteilung selbst nicht genau weil3, wie ein Softwareanbieter
genau Beschiftigtendaten verarbeitet oder weil ein cloudbasiertes Software-System eine Einhaltung der

DSGVO nicht ermdglicht, kann es grundsitzlich nicht rechtskonform eingesetzt werden.'%®
Ansatzpunkte fiir die Mitgestaltung von Aulendienst-Software auf der Grundlage des Datenschutzes

e Beider Verhandlung einer Datenschutz-Betriebsvereinbarung fiir ein Auflendienst-System kann natiirlich
iiber die Regelungen in DSGVO und Arbeitsverfassungsgesetz hinausgegangen werden. Die gesetzlichen
Grundlagen sind aber das Minimalniveau und stirken die Verhandlungsmacht eines Betriebsrats. Ausgangs-

basis fiir eine Betriebsvereinbarung ist eine genaue Definition aller verarbeiteten personenbezogenen Beschaf-
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tigtendaten samt der jeweiligen Zwecke, fiir die diese verarbeitet werden. Diskutiert und festgelegt wird ins-
besondere, in welcher Form Beschéftigte Arbeitstitigkeiten oder -ergebnisse digital dokumentieren oder Zeit-
rdaume wie Fahrten, Arbeitsauftrige, Arbeitsergebnisse oder einzelne Aufgaben mit Statusmeldungen bzw.
Zeitbuchungen in der App bestitigen. Im Idealfall erfolgt keine digitale Protokollierung einzelner Aufgaben.

e Wenn nicht zwingend notwendig, sollen personenbezogene Daten am besten gar nicht erst erfasst werden. Wo
eine Erfassung von Daten notwendig ist, muss ein Missbrauch fiir andere Zwecke durch technische und orga-
nisatorische SchutzmaBnahmen verhindert werden. Es empfiehlt sich, auf eine enge Zweckbindung zu achten.
Definierte Loschfristen stellen sicher, dass die erfassten Daten nicht mehr weiterverarbeitet werden, sobald im
Rahmen des definierten Zwecks die Notwendigkeit dafiir nicht mehr besteht. Die Daten sollen moglichst eng
im System verbleiben und nur in definierten Fillen an andere Systeme {ibermittelt werden. %

o FEine konstante GPS-Ortung der Beschiftigten ist in den meisten Fillen sicherlich nicht notwendig. Wo zwin-
gend fiir einen bestimmten Zweck notwendig, kann anstatt einer konstanten Ortung die Erfassung beispiels-
weise nur bei aktiver Ubermittlung des Standorts seitens der Beschiftigten in der App erfolgen — oder zumin-
dest nur der Standort des Fahrzeugs anstatt des am Korper getragenen mobilen Gerits erfasst werden. !0

o Generell muss hinterfragt werden, inwieweit Arbeitstitigkeiten und andere Verhaltensweisen fiir Disponent:in-
nen oder Fiihrungskrifte nachvollziehbar sein miissen. Zu welchem Grad ist es erforderlich, dass Informatio-
nen iber Standorte, Routen, Verspatungen, Arbeitsfortschritte oder die fiir Arbeitstatigkeiten bendtigte Zeit
aus der Ferne in Echtzeit einsehbar sind? Welche Verhaltensweisen miissen fiir welche Zwecke riickwirkend
nachvollziehbar sein? Wo KontrollmaB3nahmen iiberméBig in die freie Entfaltung der Personlichkeit eingreifen
und damit die Menschenwiirde nicht nur ,,beriihren®, sondern diese ,,verletzen*, sind sie unzuléssig und
kénnen auch nicht mittels Betriebsvereinbarung geregelt werden (Haslinger et al., 2020). Eine konstante Uber-
wachung von Bewegungen, Arbeitstétigkeiten und Arbeitsalltag kann zwar eventuell fiir bestimmte Zwecke
wie etwa die Gewilhrleistung der Sicherheit zuléssig sein, fiir andere betriebliche Ziele aber unzulissig.'!

e Um Datenmissbrauch durch den Betrieb zu verhindern, muss in einer Betriebsvereinbarung einerseits genau
definiert sein, welche Daten fiir welche Zwecke genutzt werden diirfen. Dariiber hinaus kann betont werden,
was nicht passieren darf. Es kann etwa festgehalten werden, dass grundsétzlich keine personenbezogenen
Auswertungen und Analysen stattfinden diirfen — es sei denn, diese sind ausdriicklich angefiihrt (siche auch
Kapitel 4.3). Auch jegliches Profiling im Sinne einer Bewertung oder Prognose von Arbeitsleistung, Zuver-
lassigkeit, Verhalten, Aufenthaltsort und sonstiger personlicher Aspekte der Beschéftigten kann ausgeschlos-
sen werden. Sofern im Betrieb nicht bereits in einer Datenschutz-Rahmenbetriebsvereinbarung (Haslinger et
al., 2020; GPA, 2023) festgelegt, kann betont werden, dass digitale Log- und Protokolldaten, die Aufschluss
iiber Verhaltensweisen geben, grundsétzlich nur fiir eng definierte Zwecke genutzt werden diirfen — etwa flir
die technische Wartung der I T-Infrastruktur und die Gewéhrleistung der Datensicherheit. Es kann festgehalten
werden, dass jeder Zugriff auf Log- und Protokolldaten durch die IT-Abteilung oder andere bevollméchtigte
Personen protokolliert werden muss. Ein Software-System, das eine derartige Protokollierung fiir Kontroll-
zwecke durch den Betriebsrat nicht unterstiitzt, kann in diesem Fall nicht eingesetzt werden.'?

e Fiir den Fall eines begriindeten Verdachts auf Fehlverhalten kann vereinbart werden, dass ein Zugriff auf die
Daten nur unter Beisein eines Betriebsrats erfolgt (Vier-Augen-Prinzip). Wenn kein konkreter Verdacht be-
steht, kann vereinbart werden, dass eine stufenweise Kontrollverdichtung erfolgt. Dabei werden Auftillig-
keiten oder Ungereimtheiten in einem ersten Schritt auf der Gruppenebene ohne Personenbezug analysiert.
Erst in weiteren Schritten erfolgt gegebenenfalls unter definierten Bedingungen ein Zugrift auf Daten von
Einzelpersonen.1t3

e Die Weitergabe von Beschiiftigtendaten an Kundenfirmen, wie von Microsoft ermdglicht und in den Fall-

beispielen in Kapitel 2.2 und 2.4 dokumentiert, stellt eine Entgrenzung der Datenverarbeitung tiber mehrere
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Betriebe hinweg dar. Das Risiko ist hoch, dass dabei ein unverhdltnisméBiger Eingriff in die Privatsphére der

Beschiftigten erfolgt — vor allem wenn detaillierte GPS-Standortdaten zuganglich gemacht werden. Wenn ein

Datenzugriff von Kundenfirmen zugelassen wird, miissen aufwéndige technische und organisatorische Schutz-

mafnahmen getroffen werden. Fiir Zwecke der Dokumentation oder Abrechnung kann jeglicher Personenbe-

zug entfernt werden. Falls Kundenbetriebe abschitzen kdnnen miissen, wann der AuBlendienst vor Ort eintrifft,
kann anstatt des Standorts nur die geschitzte Ankunftszeit zugiinglich gemacht werden.!

e Der Betriebsrat hat das Recht und die Pflicht, die Einhaltung der Betriebsvereinbarung zu kontrollieren.
Dazu konnen weitreichende Einsichtsrechte in das Software-System vereinbart werden. Das kann die Einsicht
in Protokolle {iber den Zugriff auf Daten von Einzelpersonen oder die Nutzung von Berichtsfunktionen bein-
halten. Der Betriebsrat muss iiber jede Anderung bei Funktionsweisen oder Datenverarbeitungen informiert
werden. Dies beinhaltet die Auswirkungen von Software-Updates, die bei cloudbasierten Systemen immer

hiufiger erfolgen, auf die in der Betriebsvereinbarung definierten Funktionen und Datenverarbeitungen.t®

Gestaltung von Steuerungs- und Kontrollfunktionen der mobilen App

e Die Erfassung personenbezogener Daten durch eine mobile App fiir den AuBlendienst und deren Auswertung
kann mit den oben beschriebenen Mallnahmen des Beschiftigtendatenschutzes geregelt werden. Andere Ge-
staltungselemente einer App sind moglicherweise datenschutzrechtlich nicht zu fassen und miissen auf andere
Weise diskutiert und ausverhandelt werden. Es empfiehlt sich grundsétzlich, ein Bewusstsein fiir den potenzi-
ellen Steuerungs- und Kontrollcharakter digitaler Gestaltungselemente zu entwickeln. Funktionen wie
Erinnerungen, Warnmeldungen, Empfehlungen, Vergleiche zwischen geplanten und realen Zeiten oder gar
Timer und akustische Signale kurz vor dem Ablauf vorgegebener Zeiten zielen darauf ab, Verhalten zu steuern
und kénnen Druck ausiiben oder gar als digitale Disziplinierungselemente wirken. Wo derartige Funktionen
genutzt werden, sollen sie der Unterstiitzung der Beschiftigten dienen und gegebenenfalls abschaltbar sein.1®

e Wie in Kapitel 4.1.2 ndher ausgefiihrt, ist der Betrieb laut ArbeitnehmerInnenschutzgesetz (ASchG) bei der
Gestaltung der Arbeitsumgebung dazu verpflichtet, mogliche negative Auswirkungen auf die Sicherheit und
Gesundheit der Beschiftigten zu priifen und zu minimieren. Dies beinhaltet eine Reihe potenzieller psychischer
Belastungen wie Stress. Die Software-Ergonomie spielt dabei eine wichtige Rolle. In einer Betriebsvereinba-
rung kann explizit festgehalten werden, dass die Gestaltung einer mobilen App und verwandter Software in
die Arbeitsplatzevaluierung einbezogen wird. Auch die ebenfalls in Kapitel 4.1.2 diskutierten Mitwirkungs-
rechte bei Betriebsdnderungen laut Arbeitsverfassungsgesetz (ArbVG) konnen als Hebel in der Verhandlung

iiber die Gestaltung von AuBendienst-Systemen dienen.'’

4.3 Uberwachung und Kontrolle von Arbeitsleistung und Verhalten

Wie in Kapitel 3.2 dokumentiert, ermoglicht das Aufiendienst-System von Microsoft Betrieben den Zugriff auf
voreingebaute Berichtsfunktionen, die Auskunft iiber Arbeitsleistung und Verhalten geben. Die in den Berichten
dargestellten Kennzahlen stehen als aggregierte Durchschnittswerte fiir Gruppen, Teams oder die ganze Belegschaft
zu Verfligung, aber auch fiir einzelne, namentlich genannte Beschéftigte. Die Auswertungen beziehen sich auf Zeit-

rdume von bis zu 12 Monaten und konnen teils in Form von Ranglisten dargestellt werden.

Mehrere der dargestellten Kennzahlen eigenen sich zur Bewertung von Arbeitsleistung und Verhalten — darunter
die fiir die Durchfiihrung von Arbeitsauftrigen bendtigte Zeit, der Anteil von Auftridgen, die nicht im geplanten
Zeitfenster abgeschlossen wurden, der Anteil verspéteter Ankiinfte sowie Bewertungen einzelner Beschéftigter nach
dem Grad der ,,Kundenzufriedenheit®. Auch Zahlen zur mit Arbeitstéitigkeiten, Fahrten, Pausen oder im ,,Leerlauf™

verbrachten Zeit stehen zur Verfligung. Mit dem Analysewerkzeug Power BI konnen Betriebe schnell zusitzliche

ALGORITHMISCHES MANAGEMENT VIA SMARTPHONE | CRACKED LABS, 2025 57



Auswertungen erstellen oder auf Berichtsfunktionen von Drittanbietern zuriickgreifen. Die in Kapitel 3.2 dokumen-
tierten Berichte auf Basis von Power BI vergleichen etwa die von individuellen Beschiftigten bendtigten Zeit fiir

Arbeitstétigkeiten mit zeitlichen Zielvorgaben oder stellen eine Rangliste entlang der erwirtschafteten Umsétze dar.

Neben diesen Berichtsfunktionen geben auch die in Kapitel 4.2 zusammengefassten Funktionen, die Daten fiir Dis-
ponent:innen und anderes Personal im Innendienst zugénglich machen, Auskunft {iber Verhaltensweisen und Ar-
beitsleistung. Es kann angezeigt werden, welche einzelnen Arbeitsaufgaben vom Auflendienst vor Ort bereits erle-
digt wurden und wieviel Zeit dafiir bendtigt wurde — im Vergleich zur fiir die jeweilige Aufgabe geplanten Zeit.
Nach Abschluss eines Arbeitsauftrags ist ersichtlich, wer ldnger dafiir benétigt hat als geplant bzw. vorgegeben.
Die mobile App fiir den Aullendienst kann aulerdem den Beschiftigten selbst unmittelbar Riickmeldung tiber die
fiir einen Arbeitsauftrag bendtigte Zeit im Vergleich zur geplanten bzw. vorgegebenen Zeit geben. Zudem stellt
Microsoft digitale Protokolle zur Verfiigung, die Auskunft dariiber geben, welche Beschiftigte sich zu welchen
Zeitpunkten an welchen exakten Orten aufgehalten haben und wann und wie lange sie Fachpersonal im Innendienst
telefonisch konsultiert haben. Eine weitere Funktion macht Kundenbetrieben die GPS-Standorte der Aufendienst-

Mitarbeiter:innen zugénglich, damit diese nachvollziehen kénnen, wann diese vor Ort eintreffen (Kapitel 3.2).

Andere Softwarehersteller bieten ebenfalls vielfdltige Berichtsfunktionen, die Auskunft {iber Arbeitsleistung und
Verhalten von Beschéftigten geben. Mit dem AuBendienst-System von SAP kdnnen Betriebe Ranglisten einsehen,
die namentlich genannte Beschéftigte entlang der Zeit reihen, die sie fiir Arbeitstitigkeiten bendtigen, und diese
Zeiten mit Durchschnittswerten der Belegschaft vergleichen. Das System des deutschen Softwareherstellers L-mo-
bile stellt Ranglisten zur Verfiigung, die Beschéftigte nach ihrer ,,Riickrufquote® und der ,,Kundenzufriedenheit*
reihen. Die Systeme von Salesforce und ServiceMax bieten Zugriff auf Ranglisten, die Beschéftigte nach bendtigter
Arbeitszeit, erwirtschaftetem Umsatz, verspateter Erledigung oder der Rate der beim ersten Kundenbesuch geloste
Probleme reihen. Auch Oracle stellt eine Vielzahl an Kennzahlen fiir individuelle Beschéftigte zur Verfligung —
vom verspéteten oder verfrithten Eintreffen beim Einsatzort iber Kommunikationsverhalten bis zu protokollierten

GPS-Warnmeldungen beim vorzeitigen Verlassen des Einsatzorts (Kapitel 3.3).

Im AuBendienst-System von Oracle kdnnen Daten iiber vergangene Verhaltensweisen und Arbeitsleistung von Be-
schiftigten fiir eine KlI-basierte Prognose kiinftiger Arbeitsleistung genutzt werden und direkt in die automatisierte
Planung, Terminisierung und Zuweisung kiinftiger Arbeitsauftrage einflieBen (Kapitel 3.3). Microsoft hat bis vor
kurzem ebenfalls Funktionen zur KI-basierten Prognose kiinftiger Arbeitsleistung auf Basis vergangener Verhal-
tensdaten angeboten, die etwa Aussagen dariiber getroffen haben, um wieviel langer oder kiirzer die Arbeit an einem
bestimmten kiinftigen Auftrag dauern konnte, wenn sie von bestimmten, namentlich genannten Beschiftigten
durchgefiihrt werden (Kapitel 3.2).

Die Fallbespiele in Kapitel 2 geben grofiteils nicht genau Auskunft dariiber, welche Software, Berichtsfunktionen
oder sonstigen technischen Mittel genutzt werden, zeigen aber, dass auch Osterreichische Betriebe auf Daten iiber
Verhaltensweisen und Arbeitsleistung zugreifen. In der mobilen Anlagenwartung wird die benétigte Zeit fiir Tatig-
keiten und Arbeitsschritte in teils wochentlichen Gespriachen auf Minuten- und gar Sekundenniveau diskutiert. Fiih-
rungskrifte bekommen Vorgaben fiir Kennzahlen und machen Druck, Zeit flir Tétigkeiten einzusparen. Kundenbe-
triebe wollen das Auflendienst-Personal in der Anlagenwartung gar zunehmend wie ihre eigenen Beschiftigten kon-
trollieren und erhalten Zugriff auf Daten {iber die Arbeitstitigkeiten derjenigen, die sie durchfiihren (Kapitel 2.2).
Im Aufendienst in der Gebdudetechnik sind zwar diverse Zahlen iiber Zeiten und Umsétze einzelner Beschéftigter

einsehbar und werden etwa fiir die Kalkulation kiinftiger Auftrage genutzt. Es ist aber klar geregelt, dass Leistungs-

ALGORITHMISCHES MANAGEMENT VIA SMARTPHONE | CRACKED LABS, 2025 58



bewertungen oder Zeitvergleiche fiir Einzelpersonen nicht zuldssig sind. Allerdings gibt es Auswertungen, die Um-
sdtze, Erlose und Kosten von Teams vergleichen und damit Druck auf die Teamleitung ausiiben. Teams haben
innerbetrieblich einen ,,Ruf* (Kapitel 2.6).

In der mobilen Pflege werden Beschéftigte teils auf tiberschrittene Leistungszeiten angesprochen oder miissen sich
bei einer Uberschreitung rechtfertigen. In einer Organisation stehen zwar Berichtsfunktionen zur Verfligung, die
Kennzahlen fiir namentlich genannte Pflegekrifte darstellen. Diese diirfen aber laut Betriebsvereinbarung nur fiir
die Arbeitsorganisation, Planung und Steuerung genutzt werden, nicht aber zur Verhaltenskontrolle oder zur Stei-
gerung des Arbeits- und Leistungsdrucks. Auch eine Ortung der Pflegekrifte ist unzuldssig. Ein Fallbeispiel aus
Deutschland zeigt, dass sich Pflegekrifte insbesondere dort von der Software iiberwacht und unter Druck gesetzt

fithlen, wo sie auf iiberschrittene Leistungszeiten angesprochen werden (Kapitel 2.4 und 2.5).

Die in Kapitel 2.3 zusammengefasste Studie iiber AuBlendienst-Technologien in 52 Organisationen in Norwegen
zeigt viele Beispiele fiir die systematische Auswertung von Daten tiber Arbeitsleistung und Verhalten. In der Elekt-
roinstallation wird die durchschnittliche Bearbeitungszeit von Auftrigen mit zeitlichen Zielvorgaben oder Durch-
schnittswerten der Belegschaft verglichen. Die Daten werden auBBerdem fiir die leistungsbezogene Entlohnung ge-
nutzt. Auch fiir Reinigungspersonal erfolgen individuelle Leistungsbewertungen und Vergleiche mit zeitlichen Ziel-
vorgaben auf Minutenniveau. Reinigungsfirmen haben sogar die von den Beschéftigten zuriickgelegten Schritte
analysiert und mit zuvor definierten Werten pro Gebdude und Raum verglichen. In unterschiedlichen Branchen
wurden Daten, die urspriinglich nicht fiir diese Zwecke erhoben wurden, fiir die Bewertung von Anwesenheit,
Piinktlichkeit, Reaktionszeiten und Zeitaufwianden fiir bestimmte Arbeitsaufgaben in Bezug auf Leistungsziele
missbraucht. Dariiber hinaus wurden die Daten in mehreren Betrieben flir ,,negative Entscheidungen® iiber Beschif-

tigte missbraucht — von formellen Verwarnungen bis zu Kiindigungen.

Ein Fallbeispiel aus den USA zeigt, wie ein digitales Dokumentationssystem fiir die mobile Pflege, das Betrug bei
der Abrechnung verhindern soll, sowohl von Pflegekriften wie auch von Klient:innen als exzessive Uberwachung
und gar als ,,Kriminalisierung™ erlebt wird, da alltdgliche Aktivitdten immer wieder systematisch als Abweichungen
behandelt werden (Kapitel 2.4).

4.3.1 Potenzielle Auswirkungen auf Beschéaftigte

Mobile Apps fiir den AuBlendienst erfassen umfangreiche personenbezogene Daten iiber Arbeitstitigkeiten, Bewe-
gungen und andere Verhaltensweisen auf, die sich fiir verhaltens- und leistungsbezogene Auswertungen und davon
abgeleitete Mafinahmen eignen. Technologien und Praktiken der Leistungs- und Verhaltenskontrolle zielen
grundsitzlich darauf ab, das Verhalten und die Arbeitsleistung der Beschéftigten nicht nur systematisch zu liberwa-
chen und zu vermessen, sondern mit Hilfe dieser Kontrollmanahmen Druck auszuiiben, um Beschéftigte dazu zu
bringen, ihr Verhalten und ihre Arbeitsleistung an die betrieblichen Erwartungen anzupassen. Die Kontrolle ist kein
Selbstzweck, sondern dient der Steuerung von Verhalten und Arbeitsleistung. Gabriele FaBauer (2008) versteht
unter betrieblicher Leistungssteuerung alle ,,organisationalen Aktivitdten der Schaffung und Anwendung von Rah-
menbedingungen und Instrumenten®, die ,,der Anpassung des Verhaltens und der Handlungen der Organisations-

mitglieder an die Ziele der Organisation dienen und in der Weise ,Arbeitsleistung* definieren®.

Betriebe diirfen Beschéftigte einem gewissen Maf} an Steuerung und Kontrolle unterwerfen. Arbeitnehmer:innen
geben jedoch am Beginn ihres Arbeitstages keineswegs alle ihre Grundrechte und Freiheiten ab. Im Osterreichischen
Arbeitsverfassungsgesetz (ArbVG) ist explizit festgehalten, dass die ,,Einfiihrung von KontrollmaBnahmen und
technischen Systemen zur Kontrolle der Arbeitnehmer® einer Zustimmung durch einen Betriebsrat bedarf, wenn

diese die ,,Menschenwiirde beriihren®. Entscheidend ist dabei nicht, wie ein technisches Kontrollsystem praktisch
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eingesetzt wird, sondern flir welche Nutzung es sich eignet, welche Funktionen verfiigbar sind und welche Daten

erfasst werden. Damit entstehen weitgehende Mitgestaltungsrechte filir die Beschéftigen (Haslinger et al., 2020).

Wann ein Kontrollsystem die Menschenwiirde beriihrt, ergibt sich aus der vergangenen Rechtsprechung — also
aus konkreten Fillen, die gerichtlich entschieden wurden. Ein Eingriff in die Menschenwiirde erfolgt zum Beispiel
bei einer stdndigen Beobachtung durch eine Einwegglasscheibe, einer permanenten Standortdatenermittlung oder
der Nutzung sensibler Daten, kann sich aber auch allgemein aus der Unterordnung von Beschiftigten unter maschi-
nelle Kontrolle oder aus einer willkiirlichen Reduktion ihrer Personlichkeit auf Kennzahlen auf Basis personenbe-
zogener Daten ergeben. Auch eine Ungewissheit iiber Art und Umfang von Kontrollmainahmen oder eine fehlende
Moglichkeit der Stellungnahme zu Auswertungen kann die Menschenwiirde beriihren. Neben Art, Intensitét, Dichte
und Umfang der Kontrolle ist auch relevant, auf welchen konkreten Zweck eine Kontrollmafinahme abzielt, ob
dieser Zweck legitim ist und ob die Mittel dafiir verhaltnismaBig sind (Haslinger et al., 2020).

4.3.1.1 Formen der Leistungs- und Verhaltenskontrolle

Viele der dokumentierten Funktionen der Aulendienst-Systeme von Microsoft und anderen Softwareherstellern

eignen sich fiir die Kontrolle von Arbeitsleistung und Verhalten.

Auswertungen und Berichtsfunktionen, die aus personenbezogenen Verhaltensdaten Leistungskennzahlen iiber
die von einzelnen Beschiftigten fiir Arbeitsauftrige oder einzelne Aufgaben bendtigte Zeit berechnen, konnen in
sehr unterschiedlicher Weise fiir Formen der Leistungskontrolle genutzt werden, die Beschéftigte in sehr unter-
schiedlicher Weise unter Druck setzen. Wie Kapitel 2 zeigt, konnen derartige Berichtsfunktionen solche Leistungs-
kennzahlen auch im Verhéltnis zu definierten zeitlichen Zielvorgaben oder zur durchschnittlichen Leistung der Be-

legschaft darstellen — oder in Form von Ranglisten.

In der Praxis konnten sich Fiihrungskrifte Auswertungen mit individuelle Leistungskennzahlen ansehen und dann
zum Beispiel die besonders ,,gut* oder ,,schlecht™ bewerteten Beschéftigten oder deren Teamleiter:innen beildufig
darauf ansprechen. Sie konnten auch viel drastischere Mainahmen ableiten — bis hin zum rechtlich fragwiirdigen
bis illegalen Versuch, die ,,schlecht” bewerteten Mitarbeiter:innen loszuwerden. Wie Kapitel 2 zeigt, kann Leis-
tungskontrolle auch sehr viel subtiler wirken. AuBlendienst-Mitarbeiter:innen kdnnen sich alleine durch ihr Wissen,
dass etwaige Uberschreitungen der vorgegebenen Zeiten fiir Arbeitsauftriige eingesehen werden kdnnten, unter
Druck gesetzt fiihlen oder einen Rechtfertigungszwang verspiiren. Weniger subtil — kann eine Riickmeldung iiber
Leistungskennzahlen an die Beschéftigten auch gezielt und vollstindig transparent erfolgen. In Kombination mit
offen kommunizierten zeitlichen Zielvorgaben und definierten positiven oder negativen Konsequenzen bzw. ,,An-
reizmechanismen® kann daraus ein Kontrollsystem entstehen, das mit Belohnungen und Bestrafungen laufend Ver-

halten steuert. Diese Beispiele zeigen, wie vielféltig Leistungskontrolle gestaltet sein kann.

Systematik iiber Formen der Leistungskontrolle. Abbildung 11 auf der nichsten Seite zeigt die erste Version
einer Systematik iiber Formen der Leistungskontrolle, die der Autor dieser Studie aus eigener Forschung und Lite-
ratur zu Uberwachung am Arbeitsplatz und “Electronic Performance Monitoring** (Ravid et al., 2020; Sleiman et
al., 2020; Schaftheitle et al., 2020; Kayas, 2023; Ball, 2021; Sewell, 1998) abgeleitet hat.!'8
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Kategorie

Unterkategorie

Beispiele

Erfassung, Art, Umfang und

Sensibilitiit der Leistungsdaten

Auf wen beziehen sich die Leistungsdaten?

Einzelne Beschiftigte, Gruppen (z.B. Teams, Abteilungen, Fili-

alen, ganze Belegschaft)

Welcher Aspekt von Arbeitsleistung wird ausge-
wertet? Auf welche Tétigkeiten oder Verhaltens-
weisen beziehen sich die Daten? Wie sensibel sind

Erfassung und Auswertung dieser Daten?

z.B. Arbeitsgeschwindigkeit (Dauer von Tiatigkeiten, Ergebnisse
(z.B. Fehler behoben, Verkauf erfolgt, finanzieller Ertrag), Ver-
haltensweisen (unabhingig von Arbeitsergebnissen), Piinktlich-
keit, Bewegungen, Kommunikation, Physiognomie, Emotionen,
affektive Arbeit (z.B. Freundlichkeit, Kundenzufriedenheit)

Wie kleinteilig sind die Leistungsdaten?

z.B. Arbeitsschritte, die im Schnitt 10 Sekunden dauern, ein- bis
mehrstiindige Arbeitsauftrige, einjihrige Projekte

Welcher Zeitraum wird ausgewertet?

z.B. ein Tag, ein Monat, 12 Monate

Wann erfolgt die Leistungsiiberwachung?

z.B. permanent, stichprobenartig

Wieviel Kontrolle haben die Beschéftigten tiber
die Erfassung der Leistungsdaten? Tragen sie ak-

tiv zur Erfassung bzw. Sichtbarmachung bei?

z.B. keinerlei Kontrolle (permanente Erfassung als Nebenpro-

dukt der Tatigkeit), etwas Kontrolle (z.B. Erfassung kann deak-
tiviert oder verzogert werden; Beschéftigte wissen von stichpro-
benartiger Erfassung), aktive Signalisierung (Beschéftigte miis-

sen die Daten aus eigener Initiative sichtbar machen)

Riickmeldung der Leistungs-

auswertung an Beschiiftigte

Erfolgt eine Riickmeldung an die Beschiftigten?

Ja, nein, oder es ist z.B. nur sehr allgemein bekannt, dass Leis-

tungsdaten ausgewertet werden

Auf wen beziehen sich die Leistungsauswertung?

Einzelne Beschiftigte, Gruppen (z.B. Teams, Abteilungen, Fili-

alen, ganze Belegschaft)

An wen erfolgt die Riickmeldung?

Einzelne Beschiftigte, Gruppen (z.B. Teams, Abteilungen, Fili-
alen, ganze Belegschaft), Leitungs- und Fithrungskréfte

Wie erfolgt die Riickmeldung?

Formell, informell (z.B. in Gesprichen vermittelt, Geriichte), di-
rekt, indirekt (z.B. tiber Leitungs- und Fiihrungskrifte)

Wann erfolgt die Riickmeldung?

Unmittelbar (in Echtzeit), verzogert (z.B. ein Monat spiter)

Wie oft erfolgt die Riickmeldung?

z.B. tiglich, wochentlich, monatlich, jahrlich

Erfolgen Leistungsvergleiche?

z.B. Ranglisten von Beschiftigten oder Teams

Zielvorgaben

Gibt es Zielvorgaben?

Ja, nein (keine konkreten Vorgaben)

Wie sehen diese Zielvorgaben aus?

z.B. zu erreichende Werte fiir Leistungskennzahlen, Durch-

schnittsleistung der Belegschaft oder ,,je mehr, desto besser*

Wer soll diese Zielvorgaben erreichen?

Einzelne Beschiftigte, Gruppen (z.B. Teams, Abteilungen, Fili-

alen, ganze Belegschaft)

An wen werden die Zielvorgaben kommuniziert?

Einzelne Beschiftigte, Leitungs- und Fithrungskrifte, Gruppen
(z.B. Teams, Abteilungen, Filialen, ganze Belegschaft)

Wie werden die Zielvorgaben kommuniziert?

Formell, informell (z.B. in Gespréichen vermittelt)

Konsequenzen, Anreize,

Belohnungen, Bestrafungen

Hat die Leistungsauswertung positive oder nega-

tive Konsequenzen fiir die Beschéftigten?

Ja, nein, oder es ist z.B. nur sehr allgemein bekannt, dass die

Leistungsauswertung Konsequenzen haben koénnte

Fiir wen hat die Leistungsauswertung Konsequen-

zen?

Einzelne Beschiftigte, Gruppen (z.B. Teams, Abteilungen, Fili-

alen, ganze Belegschaft)

Gibt es informelle/immaterielle Konsequenzen?

z.B. gute/schlechte Stimmung, Sichtbarkeit, Anerkennung,
Rechtfertigungszwang, verbaler Riiffel, Mobbing

Erfolgen Personalentscheidungen, arbeitsrechtli-

che oder disziplindre Mainahmen?

z.B. Zuweisung zu attraktiven/unattraktiven Tétigkeiten/Diens-
ten/Schichten, erleichterte/erschwerte Aufstiegsmoglichkeit, Ge-
wihrung/Verweigerung Gehaltserhdhung, Nachschulung als

Disziplinierungsmafinahme, formelle Verwarnung, Kiindigung

Gibt es materielle Anreizmechanismen?

z.B. Gewéhrung/Verlust von Boni, Provisionen oder anderen

Formen leistungsabhidngiger Bezahlung

Regelung und Transparenz

Inwieweit sind Leistungserfassung, Auswertung,
Zielvorgaben und mogliche Konsequenzen fiir die

Beschiftigten nachvollziehbar und transparent?

z.B. volle Transparenz vs. ,,niemand weil} genaues*

Inwieweit sind Leistungserfassung, Auswertung,
Zielvorgaben und mogliche Konsequenzen in einer

Betriebsvereinbarung geregelt?

z.B. vollstindig, teilweise, gar nicht

Abbildung 11: Formen der Leistungskontrolle - erste Version einer vom Autor entwickelten Systematik
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Die Systematik in Abbildung 11 zeigt, dass sich Leistungsdaten und -auswertungen entweder auf individuelle Be-
schiftigte oder auf Gruppen wie etwa Teams oder Abteilungen beziehen kdnnen. Die Riickmeldung von Leis-
tungskennzahlen kann entweder direkt an Beschéftigte erfolgen, an Gruppen oder an Leitungs- und Fithrungs-
kréfte, die diese indirekt an Beschéftigte oder Gruppen weitergeben — entweder informell oder formell. Die Riick-
meldung kann unmittelbar in Echtzeit oder mit Verzogerung erfolgen und mit unterschiedlicher Haufigkeit. Eine
Leistungsauswertung kann verschiedene positive oder negative Konsequenzen haben — von immateriellen Aus-
wirkungen (z.B. gute/schlechte Stimmung, Anerkennung, verbaler Riiffel, Mobbing) liber materielle ,,Anreizme-
chanismen* (z.B. leistungsabhingige Bezahlung wie Boni, Provisionen) bis zu Personalentscheidungen und arbeits-
rechtlichen oder disziplindren Maflnahmen (z.B. Zuweisung zu attraktiven/unattraktiven Tatigkeiten/Diensten,
gute/schlechte Aufstiegsmoglichkeiten, Coaching bzw. Nachschulung als Disziplinierungsmafinahme, formelle
Verwarnung, Kiindigung). Mainahmen wie etwa eine leistungsabhdngige Entlohnung kénnen sich wieder entweder

auf Einzelne, Gruppen oder die gesamte Belegschaft beziehen.

Zielvorgaben spiclen bei der Leistungskontrolle eine wesentliche Rolle. Typischerweise gibt es irgendeine Art der
Zielvorgabe. Mitarbeiter:innen im Auflendienst sollen etwa vorgegebene Zeiten filir Arbeitsauftrige oder einzelne
Arbeitsaufgaben nicht iiberschreiten. Eine monatliche Auswertung konnte eine Leistungskennzahl darstellen, die
Uberschreitungen der vorgegebenen Zeiten in Form prozentueller Anteile darstellt. Eine Fiihrungskraft konnte fiir
diese Kennzahl wiederrum eine Zielvorgabe definieren oder auf wahrgenommene Auffélligkeiten reagieren. Wie
bei Leistungskennzahlen, Riickmeldungen und Konsequenzen konnen sich auch Zielvorgaben entweder auf ein-
zelne Beschiftigte oder auf Gruppen beziehen. Es ist denkbar, dass eine Form der Leistungskontrolle stattfindet,
die ohne Zielvorgaben auskommt — und alle Beteiligten im Unklaren dariiber l4sst, welche Ziele erwartet werden,
aber durch das Wissen um eine mogliche Leistungsauswertung trotzdem Druck ausiibt. Wenn Zielvorgaben ins
Spiel kommen, ist die Leistungskontrolle jedenfalls eng mit der in Kapitel 4.1 diskutierten digitalen Strukturie-
rung von Arbeitstitigkeiten verwoben. Die Art der Standardisierung von Arbeitstitigkeiten und der erwarteten

Leistungsziele haben einen wesentlichen Einfluss darauf, wie sich Leistungskontrolle auswirken kann.

Prinzipiell konnen KontrollmaBnahmen alle in Kapitel 4.1 beschriebenen potenziellen negativen Auswirkungen
einer Standardisierung von Arbeitstitigkeiten und definierter Zeitvorgaben verstirken — von Arbeitsintensivierung
und Autonomieverlust bis zu Risiken fiir die Gesundheit und Sicherheit. Wie die Systematik in Abbildung 11 zeigt,
kann es auch einen Unterschied machen, ob eine Leistungskontrolle fiir Arbeitsaufgaben erfolgt, die typischerweise
einige Minuten, einige Stunden oder einige Monate dauern. Eine Leistungskontrolle fiir kleinteilig untergliederte
Arbeitsschritte fithrt zu einer hohen Kontrollintensitit. Auch die Art der erfassten Daten, der iiberwachten Verhal-
tensweisen und der davon abgeleiteten Auswertungen spielt eine Rolle. Welche Aspekte von Arbeitsleistung werden
kontrolliert? Die Auswertung sensibler Daten {iber Bewegungen, Kommunikation, Kérper oder gar Emotionen kon-
nen aus einer ,,Beriihrung* schnell eine ,,Verletzung* der Menschenwiirde machen — insbesondere wenn die Kon-
trolle permanent stattfindet. Damit wird ein System nach dem Arbeitsverfassungsgesetz (ArbVG) unzuléssig. Die
Menschenwiirde kann aber auch beriihrt werden, wenn eine Kontrollma3nahme nicht permanent, sondern ,,nur*

stichprobenartig stattfindet — die Beschiftigten aber jederzeit damit rechnen miissen (Haslinger et al., 2020).

Die in den untersuchten Auiendienst-Systemen von Microsoft und anderen Softwareherstellern eingebauten Be-
richtsfunktionen stellen eine grofle Bandbreite an Leistungskennzahlen fiir Gruppen und einzelne Beschéftigte dar.
Einige davon beziehen sich auf die benotigte Zeit fiir Arbeitstétigkeiten im Vergleich zu Vorgaben oder dem Dur-
schnitt der Belegschaft — und werden teils in Form von Ranglisten dargestellt. Auch fiir die erwirtschafteten Um-
sdtze pro Arbeitnehmerln ist eine Rangliste verfiigbar. Kennzahlen iiber die Piinktlichkeit bzw. der Anteil verspa-
teter Ankiinfte bei Kund:innen beziehen sich weniger auf die Arbeitsleistung als auf Verhaltensweisen. Eine Rang-

liste entlang des Anteils der Arbeitsauftrige, die beim ersten Besuch erfolgreich abgeschlossen wurden, anstatt
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einen weiteren Besuch zu bendtigen (,,first time fix rate*), bezieht sich auf bestimmte Arbeitsergebnisse. Eine Rang-
liste entlang der ,,Riickrufquote* bezieht sich auf das Kommunikationsverhalten der Beschéftigten. Noch sehr viel
weiter gehen Leistungskennzahlen {iber die von Reinigungspersonal zuriickgelegten Schritte, wie in Kapitel 2.3

dokumentiert. Hier ist anzunehmen, dass die Schwelle zur Verletzung der Menschenwiirde klar iiberschritten ist.!*®

Eine Bewertung von Beschiftigten anhand der ,,Kundenzufriedenheit®, die mit digitalen Fragebdgen nach Ab-
schluss ihrer Arbeitsauftrage erfasst wird, kann sich auf die Qualitét der geleisteten Arbeit beziehen, aber auch auf
Kommunikation und Freundlichkeit — und damit eine Art Quantifizierung und Kontrolle emotionaler Arbeit dar-
stellen (Hochschild, 1985). Gleichzeitig wird die Kontrolle iiber die Beschiftigten dabei teilweise an Kundenbe-
triebe oder Klient:innen ausgelagert, die die Arbeit bewerten. Dies ist auch der Fall, wenn umgekehrt Daten tiber
Arbeitstitigkeiten und Beschiftigte an Kundenbetriebe weitergegeben werden, wie das Fallbeispiel in der mobilen
Anlagenwartung in Kapitel 2.2 zeigt. Wenn Kundenbetriebe die GPS-Standorte von Auflendienst-Mitarbeiter:innen
einsehen konnen, um abschitzen zu kdnnen, wann diese vor Ort eintreffen, hat dies nur mehr wenig mit der Ar-
beitsleistung zu tun, sondern kann als eine unverhéltnisméfBige Form der Verhaltenskontrolle betrachtet werden, die

von Arbeitgeber:innen und Kundenbetrieben gemeinsam betrieben wird.

Auch die von Microsoft angebotene Einsicht in digitale Protokolle iiber vergangene Standorte und Bewegungen der
Beschiftigten eignet sich fiir exzessive Formen der Verhaltenskontrolle, die kaum etwas mit Arbeitsleistung oder -
ergebnissen zu tun haben. Eine anlassbezogene Einsichtnahme in derartige Protokolle, beispielsweise im Fall
einer Gefahr flir Leib und Leben oder — gemeinsam mit dem Betriebsrat — bei einem begriindeten Verdacht auf
Fehlverhalten, ist allerdings zu unterscheiden von einer systematischen Kontrollmainahme, bei der von derarti-
gen Protokollen konstant Kennzahlen fiir manche oder alle Beschiftigten abgeleitet werden. Der definierte Zweck
eines Kontrollsystems ist entscheidend fiir die Frage, wie es sich potenziell auswirkt und ob es zuldssig ist. Manche
der von Microsoft zur Verfiigung gestellten Auswertungen und Kennzahlen kénnen sowohl der Arbeitsorganisa-
tion dienen als auch fiir die Leistungskontrolle genutzt werden. Die Zahl der von einzelnen Beschéftigten abge-
schlossenen Arbeitsauftrdge pro Monat kann etwa dazu dienen, die Arbeit gut auf die Belegschaft zu verteilen. Sie
kann aber auch als Leistungskennzahl missbraucht werden — selbst wenn die Aussagekraft sehr beschrinkt ist, weil

die Beschéftigten meist kaum einen Einfluss darauf haben, welche Auftrige sie zugewiesen bekommen.

Selbst eindeutige Leistungskennzahlen iiber Zeitiiberschreitungen kdnnen theoretisch in einer unterstiitzenden
Weise genutzt werden, die keinerlei Druck ausiibt — wenn daraus etwa WeiterbildungsmafBinahmen abgeleitet wer-
den oder die Betroffenen befragt werden, wie ihre Arbeitsbedingungen verbessert werden konnten. Dies ist aller-
dings ein schmaler Grat, denn ein Ansprechen von Beschéftigten auf Zeitiiberschreitungen oder eine Zuweisung zu
einer Nachschulung kénnen schnell genauso als Disziplinierungsmafinahme wirken. Noch viel schméler wird der
Grat, wenn eine Kl-basierte Vorhersage der fiir zukiinftige Arbeitsauftrage benétigten Zeit auf Basis vergangener
Verhaltensdaten genutzt wird — wie von Microsoft bis vor kurzem und von Oracle immer noch angeboten. Grund-
sdtzlich konnte ein derartiges System fiir eine bessere Planung kiinftiger Termine und Einsétze genutzt werden und
dabei auf individuelle Eigenheiten und Arbeitsweisen Riicksicht nehmen — also fiir eine Art personalisierte Planung
genutzt werden. Das Risiko eines Missbrauchs einer derartigen Prognose kiinftiger Arbeitsleistung auf Basis von
Profilen iiber die vergangene Arbeitsleistung flir Zwecke der Leistungskontrolle ist jedoch hoch — ganz abgesehen

von vielen anderen technischen, rechtlichen und organisatorischen Fallstricken.

Auch die in Kapitel 4.2 diskutierten Funktionen zur Echtzeit-Uberwachung von Arbeitstitigkeiten durch Dispo-
nent:innen und Innendienst aus der Ferne eignen sich fiir mehrere Zwecke. Sie kénnen der Arbeitsorganisation
und der Gewihrleistung reibungsloser Abldufe dienen, aber auch zum Instrument der Leistungs- und Verhaltens-

kontrolle werden — insbesondere wenn Zahlen {iber die Piinktlichkeit oder die benétigten Arbeitszeiten im Vergleich
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zu geplanten Zeiten angezeigt werden. Die Darstellung derartiger Informationen in der mobilen App fiir die Auflen-
dienst-Mitarbeiter:innen selbst kann ebenfalls als Mechanismus der Leistungs- und Verhaltenskontrolle betrachtet
werden, der unmittelbar in den Arbeitsprozess hineinwirkt und dabei nach jedem Arbeitsauftrag eine Echtzeit-
Riickmeldung tiber Zeitabweichungen gibt. Dies ist noch klarer der Fall bei App-Funktionen wie einem Timer, der

die verbleibenden Minuten anzeigt, oder akustischen Warnungen kurz vor Ablauf der vorgegebenen Zeit.

4.3.1.2 Daten iiber Gruppen, indirekte und marktformige Steuerung

Auch Berichte und Auswertungen auf der Ebene von Gruppen, die keinerlei personenbezogene Daten iiber einzelne
Beschiftigte darstellen, kdnnen als Instrument der Leistungskontrolle wirken. Leistungskennzahlen fiir Teams oder
Abteilungen werden seit Jahrzehnten dazu genutzt, um diese untereinander in einen betriebsinternen Wettbewerb
zu setzen (Khoja, 2008). Sie stellen gleichzeitig eine direkte Leistungsbewertung der jeweiligen Team- oder Abtei-
lungsleitung dar, von der erwartet wird, dass sie den Druck an die Beschiftigten weitergeben. Auswertungen auf
der Ebene von Teams konnen auBBerdem eine Form von Gruppendruck erzeugen, bei der von Beschiftigten erwar-
tet wird, ihre eigene Arbeitsleistung zu optimieren, aber auch Druck auf andere Mitglieder des Teams auszuiiben.
Dieser Mechanismus kann durch die Riickmeldung von Leistungskennzahlen an Teams — entweder vermittelt {iber
die Teamleitung oder durch eine betriebsinterne ,, Verdftentlichung der Daten — gezielt angeregt werden und wird
in der Literatur unter dem Begriff Peer-Kontrolle diskutiert (Sewell, 1998; Townsend, 2005).

Die Verschiebung von Kontrolle auf eine horizontale Ebene und die Schaffung von innerbetrieblicher Konkurrenz
unterminieren potenziell die Solidaritiit unter den Beschéftigten (Staab und Geschke, 2020). Peer-Kontrolle und
betriebsinterne Konkurrenz zwischen Teams sind zwei Beispiele fiir eine ,,indirekte und marktformigen Steue-
rung. Ein anderes Beispiel dafiir ist die leistungsabhéngige Entlohnung, bei der Boni oder andere Gehaltsbestand-
teile vom Erreichen von Zielvorgaben abhingig gemacht werden. Auch betriebsintern veroffentlichte Ranglisten
von Beschiftigten erzeugen innerbetriebliche Konkurrenz (Fiehler et al., 2010; Angerler et al., 2018). Wie Kapitel
4.1 und 4.4 zeigen, versuchen Betriebe generell auf vielfache Weise, geschéftliche Risiken auf die Beschéftigten zu
verlagern (Peetz, 2023), was ebenfalls einer Logik der marktformigen oder indirekten Steuerung folgen kann. Ein
Beispiel ist das Delegieren von Verantwortung fiir die Einhaltung von Kostenlimits — und damit auch fiir die Ein-
haltung der abgerechneten Arbeitszeit — an Disponent:innen oder die Mitarbeiter:innen im AuBendienst selbst (Ka-
pitel 3.2). Abteilungen kénnen auch in Subfirmen ausgelagert und dann untereinander in Konkurrenz gesetzt wer-
den. Datenerfassung, Quantifizierung, Leistungskontrolle und Kennzahlen spielen insgesamt eine wesentliche Rolle

bei der indirekten und marktformigen Steuerung. Sie erleichtern zudem die Auslagerung (Rogers, 2020).

4.3.1.3 Weitergabe von Daten und Verlagerung von Kontrolle an Dritte

Der oben erwihnte Zugriff von Kundenbetrieben auf die GPS-Standorte der Mitarbeiter:innen im Auf3endienst, die
bis zum Eintreffen vor Ort verbleibende Zeit oder gar auf weitergehende Beschiftigtendaten tiber Arbeitstétigkeiten
und Zeitrdume kann als eine Form der indirekten Steuerung betrachtet werden (siehe Vorkapitel). Betriebe lagern
damit einen Teil der Kontrolle an Dritte aus. Wie die in Kapitel 2.3 zusammengefasste Studie zeigt, fordern in
Norwegen offentliche Auftraggeber fiir Abrechnungszwecke vertraglich detaillierte Berichte iiber die Leistungen
einzelner Mitarbeiter:innen privater Organisationen ein. Wie im Fallbeispiel aus der mobilen Anlagenwartung in
Kapitel 2.2 diskutiert, geht ein dsterreichischer Betrieb so weit, dass eine eigene digitale Schnittstelle fiir den Zugriff
auf Beschéftigtendaten als Leistungspaket angeboten wird. Damit werden Beschéftigtendaten bzw. digitale Kon-
trolle zum Produkt des Unternehmens. Die Kundenfirmen wollen Wartungsmitarbeiter:innen zunehmend wie die
eigene Belegschaft steuern und kontrollieren und dréngen in einem weiteren Schritt sogar auf die Nutzung von

»smarten“ Gerdten, die komplett unter der Kontrolle der Kundenfirma stehen, durch die Wartungsmitarbeiter:innen.
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Durch solche Praktiken kann verschwimmen, wer iiberhaupt Arbeitgeber:in ist. Wenn Subfirmen oder Leiharbeit
ins Spiel kommen, kénnen damit Arbeitsverhiltnisse verschleiert werden. Im Extremfall stehen Beschéftigte voll-
standig unter der digitalen Kontrolle der einen Organisation, wéihrend sie formal bei einer anderen Organisation
beschiftigt sind. Auch die Einbeziehung von Umfragen zur Kundenzufriedenheit in die Bewertung von Beschiftig-

ten kann als eine Form der Auslagerung von Kontrolle an Dritte betrachtet werden.

4.3.1.4 Fetisch Quantifizierung, Kennzahlen und KPIs

Auf einer viel grundsitzlicheren Ebene birgt die Omniprisenz von Quantifizierung, Leistungskennzahlen und so-
genannter ,,Key Performance Indicators™ (KPIs) eine Vielzahl an Risiken fiir Beschiftigte. Genauso oft wie vorge-
geben wird, dass Kennzahlen in irgendeiner Weise ,,neutral” und ,,objektiv* wiren und préazise die Wirklichkeit
beschreiben wiirden, wurde das Gegenteil belegt. Die Behauptung von Neutralitit und Objektivitit ist irrefiihrend.
Alles, was vermessen wird, hdngt von Entscheidungen dariiber ab, wie Daten operationalisiert und interpretiert
werden. Kennzahlen stellen grundsitzlich eine eingeschriinkte und verzerrte Abbildung der Wirklichkeit dar
und werden von denen geprégt, die sie definieren, bilden deren Interessen ab und sind tendenziell auf kurzfristige
Ziele ausgerichtet (Thomas und Uminsky, 2022).

Nicht zuletzt gilt Goodhart’s Gesetz (Strathern, 1997), das besagt, dass eine Maf3zahl aufhort, eine gute MalBzahl
zu sein, sobald sie zum Zielwert wird (im englischen Original: ,,When a measure becomes a target, it ceases to be a
good measure®). Sobald eine Kennzahl zur Zielvorgabe wird, wird sie nicht mehr vermessen, was sie vermessen
soll. In einem Betrieb kann das bedeuten, dass Beschéftigte oder Teams fiir Leistungskennzahlen arbeiten, anstatt
ihre Arbeit gut zu machen. Moglicherweise finden sie auch Moglichkeiten, mit einfachen Mitteln die Leistungs-
kennzahlen fiir ihre Zwecke zu manipulieren (Thomas und Uminsky, 2022), ohne ihre Arbeit wirklich zu verbessern
(,,gaming the algorithm®). Auf diese Weise konnen Leistungskennzahlen und KPIs Fehlanreize setzen. Diese Ar-
gumente eigenen sich gut gegen das Begehr mancher Entscheidungstrager:innen in Unternehmen, blind alle noch
so sensiblen Daten in seltsame bis sinnlose Kennzahlen zu iibersetzen und diese dann fiir die Steuerung und Kon-

trolle von Arbeitsleistung zu nutzen.

Fiir Beschiftigte besteht ein wesentliches Risiko darin, dass sich Leistungskennzahlen auf Umsténde beziehen, die
teils oder vollig aulerhalb ihrer Kontrolle liegen. Die benétigte Zeit flir die Durchfithrung von Arbeitsauftragen,
die Piinktlichkeit beim Eintreffen beim nichsten Auftrag, eine Reparatur innerhalb des vertraglich garantierten Zeit-
fensters oder die ,,Kundenzufriedenheit konnen von vielen Umstinden abhédngen, die nichts mit ihren Fahigkeiten
oder ihrer Arbeitsleistung zu tun haben. Gleichzeitig besteht das Risiko, dass Leistungsbewertungen willkiirlich und

selektiv gegen unliebsame Arbeitnehmer:innen oder bestimmte Gruppen eingesetzt werden.
4.3.2 Was tunim Betrieb? Eindammung intensiver KontrollmaBnahmen und indirekter Steuerung

Auf Grundlage der Fallbeispiele in Kapitel 2, der Analyse technischer Systeme in Kapitel 3, der oben zusammen-
fassten potenziellen Auswirkungen und unter Einbeziehung von Einschitzungen aus Interviews mit gewerkschaft-

1

lichen Expert:innen'?® werden folgende Handlungsoptionen fiir die betriebliche Interessensvertretung abgeleitet:

Eindimmung von Leistungs- und Verhaltenskontrolle durch Datenschutz und betriebliche Mitbestimmung

e Viele Funktionen aktueller Auflendienst-Software und die dabei erfassten personenbezogenen Daten eignen
sich fiir die Leistungs- und Verhaltenskontrolle. Ein Betriebsrat muss darauf hinwirken, dass die vorhandenen
technischen Moglichkeiten nicht heimlich zur Leistungs- und Verhaltenskontrolle missbraucht werden — weder
unwissentlich oder beildufig noch gezielt. Wo Betriebe offen das Begehr nach systematischen Kontrollmal-

nahmen &uflern, konnen diese hinterfragt, diskutiert, entscharft und gestaltet werden. Moglicherweise kann das
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gleiche Ziel auch mit anderen Mitteln erreicht werden. Dabei helfen die Regelungen in DSGVO und Arbeits-
verfassungsgesetz (ArbVG). Fiir aktuelle Software-Systeme, die personenbezogene Verhaltensdaten iiber Ar-
beitstitigkeiten erfassen, ist nahezu immer eine Datenschutz-Betriebsvereinbarung erforderlich.!?

Wie in Kapitel 4.2.2 ausgefiihrt, wird in der Betriebsvereinbarung fiir ein datenverarbeitendes System genau
festgehalten, welche personenbezogenen Daten in welcher Weise fiir welche Zwecke verarbeitet werden. Dar-
iiber hinaus kann festgelegt werden, dass ein System grundsétzlich nicht zur Leistungsbeurteilung, Verhal-
tenskontrolle oder zur Steigerung des Arbeits- und Leistungsdrucks verwendet werden darf. Falls Ausnah-
men noétig sind, wird eine Positivliste zuléssiger Auswertungen und Berichte beigefiigt, in der wiederum
genau definiert wird, welche Daten in welcher Form fiir welche Zwecke ausgewertet und dargestellt werden
diirfen. Auch Abbildungen der Berichte oder Bildschirmmasken konnen in die Betriebsvereinbarung aufge-
nommen werden. Alle anderen Auswertungen werden fiir unzuldssig erklirt. Bei Anderungen muss der Be-
triebsrat informiert werden. Um die Wahrscheinlichkeit zu verringern, dass Fiihrungskrifte in Versuchung
kommen, unzuldssige Auswertungen anzufordern, kann schriftlich festgehalten werden, dass IT-Mitarbei-

ter:innen solchen Weisungen nicht nachkommen diirfen.*??

Anonymisierung und Pseudonymisierung?

Wo Auswertungen fiir die betriebliche Organisation, Planung und Steuerung nétig sind, besteht in vielen Féllen
keine Notwendigkeit, personenbezogene Beschéftigtendaten darzustellen. Aggregierte Auswertungen, die
sich auf groBere Gruppen beziehen, konnen datenschutzrechtlich zumeist als anonymisiert betrachtet werden.
Auswertungen, die im Ergebnis keinerlei Personenbezug mehr enthalten, konnen allerdings trotzdem auf der
Verarbeitung umfassender oder sensibler personenbezogener Daten beruhen, fiir die eine Rechtsgrundlage und
ein gerechtfertigter Zweck nach der DSGVO vorliegen muss und die nicht unverhiltnisméBig in die Rechte
und Freiheiten der Beschiftigten eingreifen darf.'?3

Eine Pseudonymisierung, also das ersetzen personenbezogener Attribute durch pseudonyme Kennnummern
oder Identifikationscodes, ist keine Anonymisierung. Auch wenn eine Pseudonymisierung oft geboten und
hilfreich ist, handelt es sich bei pseudonymisierten Daten immer noch um personenbezogene Daten. Wenn in
einer invasiven Auswertung die Namen der Beschiftigten schlicht durch pseudonyme Nummern ersetzt wer-
den, bleibt die Auswertung problematisch, da sich Riickschliisse auf Finzelpersonen in der Praxis kaum ver-

meiden lassen. Eine ,,wasserdichte* Pseudonymisierung ist technisch und organisatorisch sehr aufwindig.?*

Gestaltung von Software-Funktionen und Einschiitzung der Kontrollintensitét

Die von Microsoft und anderen Softwareherstellern angebotenen Berichtsfunktionen stellen eine Vielzahl an
Leistungskennzahlen und Ranglisten dar, die sich auf namentlich genannte Beschéftigte beziehen. Die vor-
eingebauten Berichtsfunktionen im AuBendienst-System von Microsoft stellen alle verfligbaren Kennzahlen
sowohl aggregiert als auch flir Einzelpersonen dar, da mit einer Filterfunktion einzelne Beschéftigte ausge-
wiahlt werden kdnnen. Moglicherweise kann eine derartige Filterfunktion entfernt oder deaktiviert werden.
Wenn eine zuverlédssige Deaktivierung oder Entfernung von problematischen Funktionen nicht moglich ist,
muss ein anderes Software-System eingesetzt werden. Auch andere von Microsoft angebotene Funktionen
eignen sich fiir die individuelle Leistungs- und Verhaltenskontrolle — von der Echtzeit-Uberwachung von
Arbeitsfortschritt und Zeitiiberschreitungen bis zu digitalen Standortprotokollen und dem Zugriff von Kund:in-
nen auf die Standorte der Mitarbeiter:innen im AuBlendienst. Hier kann ebenfalls diskutiert werden, an welchen
Stellen wirklich personenbezogene Daten dargestellt werden miissen und wo nicht.

Invasive Datenpraktiken wie eine Kl-basierte Prognose kiinftiger Arbeitsleistung auf Basis von Profiling und

einer Auswertung von Daten liber vergangene Verhaltensweisen, die tief in die Rechte und Freiheiten der
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Beschiéftigten eingreifen, sollten nicht eingesetzt werden. Neben vielen technischen, rechtlichen und organisa-
torischen Fallstricke ist das Risiko des Missbrauchs durch den Betrieb schlicht zu hoch.1?

Wie im Vorkapitel diskutiert, konnen Technologien und Praktiken der Leistungs- und Verhaltenskontrolle die
Menschenwiirde der Beschéftigten beriihren oder gar verletzen. Der Grad des Eingriffs in die Menschenwiirde
hiingt von der Kontrollintensitit ab. Eine permanente Uberwachung kleinteilig untergliederter Arbeitstitig-
keiten oder eine Nutzung sensibler Daten liber Bewegungen, Kommunikation, Koérper oder gar Emotionen fiir
die Bewertung von Beschiftigten wird rechtlich schnell problematisch. Fiir die Einschidtzung der Kontrollin-
tensitdt kann neben dem Handbuch ,,Beschéftigtendatenschutz (Haslinger et al., 2020), das Beispiele aus der
Osterreichischen Rechtsprechung bietet, die Systematik ,,Formen der Leistungskontrolle® in Abbildung 11 ge-
nutzt werden. Die Systematik kann auch dabei helfen, Technologien und Praktiken der Leistungs- und Verhal-
tenskontrolle {iberhaupt erst zu erkennen.

Schon die Eignung eines technischen Systems fiir bestimmte KontrollmaBnahmen bestimmt dartiber, ob der
Einsatz zwingend eine Betriebsvereinbarung voraussetzt oder es gar unzuldssig ist. Fiir die Einschétzung der
Kontrollintensitdt bei einem tatsdchlichen Einsatz miissen neben der Eignung des technischen Systems alle
begleitenden organisatorischen Ablédufe und sozialen Aspekte beriicksichtigt werden. Um die Risiken eines
Systems mit hohem Kontrollpotenzial zu entschérfen, kann in einer Betriebsvereinbarung genau festgelegt

werden, wie es konkret im Betrieb genutzt werden darf und wie nicht.*?®

Personenbezogene Auswertungen als Kontrollmafinahme und fiir andere Zwecke

Wo Betriebe offen das Begehr nach personenbezogenen Leistungsauswertungen duflern, sollte dies nach Mog-
lichkeit zuriickgewiesen werden. Abseits der rechtlichen Ebene versammelt das Vorkapitel viele Argumente,
die ein Betriebsrat fiir eine Mobilisierung der Belegschaft und die Verhandlung mit dem Management nutzen
kann. Auch aus betrieblicher Sicht spricht vieles dagegen — von der mangelhaften Aussagekraft von Leistungs-
kennzahlen und deren moglichen Nebenwirkungen bis zu den potenziellen toxischen Folgen rigider Uberwa-
chung auf Vertrauen, Loyalitit, Motivation, Arbeitsatmosphire, die Akzeptanz technischer Hilfsmittel — und
nicht zuletzt auf die geleistete Arbeit und deren Qualitét. Die befragten Expert:innen aus der gewerkschaftli-
chen Beratung weisen darauf hin, dass eine individuelle Leistungsauswertung oft an den eigentlichen organi-
satorischen Herausforderungen vorbei geht. Softwarehersteller und Beratungsfirmen versprechen, dass Daten
alle Probleme 16sen wiirden. Viele Marketingversprechen werden aber kaum eingelost. Die Daten bilden oft
eine Scheinwirklichkeit ab, die es so nicht gibt. Nur weil etwas technisch machbar ist, muss es noch lange nicht
Sinn machen. Es miisse der konkrete Sinn technischer MaBnahmen diskutiert werden.*?”

Manchmal mdgen personenbezogene Auswertungen notwendig sein, die sowohl der Arbeitsorganisation und
verwandten legitimen Zwecken als auch der Leistungs- und Verhaltenskontrolle dienen kénnen. Sie unter-
stiitzen etwa die Planung und Verteilung von Arbeit auf die Belegschaft, die Gewéhrleistung reibungsloser
Ablaufe oder die Kostenkontrolle. Rein technisch lésst sich ein Missbrauch dabei manchmal nur schwer ver-
hindern. Umso wichtiger ist eine gute Regelung in der Betriebsvereinbarung.

Neben dem oben erwihnten Verbot einer Nutzung der Daten fiir die Leistungsbewertung oder die Steigerung
des Arbeitsdrucks kann in der Betriebsvereinbarung fiir bestimmte sensible Funktionen oder Auswertungen
noch ndher festgelegt werden, woflir sie genutzt werden diirfen und woflir nicht. Das kann ein Verbot der
Ableitung arbeitsrechtlicher MaBnahmen beinhalten oder auch Verhaltensregeln, die etwa ein Ansprechen von
AuBendienst-Mitarbeiter:innen auf Zeitiiberschreitungen untersagt. Leitungs- und Fiihrungskriften kdnnten
gar disziplinarische MaBinahmen in Aussicht gestellt werden, wenn sie sensible Auswertungen fiir andere Zwe-
cke nutzen als vorgesehen. Auch wenn solche Regelungen schwer zu kontrollieren sind, kann deren schriftliche

Festlegung einen Effekt haben.?
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e AuBerdem sollten alle Zugriffe auf Berichtsfunktionen fiir Kontrollzwecke protokolliert werden, wie in Kapitel
4.2.2 beschrieben. Dies gilt auch bei Auswertungen fiir Zwecke der Sicherheit, dem Nachweis korrekt ausge-
fiihrter Arbeit oder fiir Kontrollzwecke bei einem begriindeten Verdacht auf Fehlverhalten.

Aggregierte Auswertungen auf der Gruppenebene

e Beiaggregierten Auswertungen auf der Gruppenebene, die keinerlei personenbezogene Daten darstellen, wird
der Beschiftigtendatenschutz schnell zahnlos. Wie erwéhnt gilt die DSGVO zwar nach wie vor, wenn fiir die
Erstellung der Auswertung personenbezogene Daten verarbeitet werden. Aulerdem kann ein technisch ge-
schaffener ,,Uberwachungsdruck® bei Gruppen von Arbeitnehmer:innen, die gemeinschaftlich fiir Verhalten
und Leistung verantwortlich, auf einzelne Mitglieder der Gruppe ,,durchschlagen (Daubler, 2017). In diesem
Fall kann der Beschéftigtendatenschutz zu einem bestimmten Grad auch bei Auswertungen auf der Ebene von
Teams und anderen Gruppen greifen — vor allem wenn die Gruppen klein sind.

e FEin weiterer Ansatzpunkt besteht darin, dass Leistungskennzahlen fiir Teams oder Abteilungen als personen-
bezogene Leistungsbewertungen der jeweiligen Leitungskrifte betrachtet werden konnen. Dabei gelten alle

oben diskutierten Bedingungen des Beschéftigtendatenschutzes.
Gruppendruck, innerbetrieblicher Wettbewerb, leistungsbezogene Entlohnung und indirekte Steuerung

e Jede Form der Leistungskontrolle zielt darauf ab, das Verhalten der Beschiftigten an den betrieblichen Zielen
auszurichten und dient damit der betrieblichen Steuerung. Wie im Vorkapitel diskutiert, nutzen Unternehmen
seit Jahrzehnten Praktiken der ,,indirekten” und marktférmigen Steuerung, die etwa auf wechselseitige Kon-
trolle innerhalb von Teams durch Gruppendruck setzen oder Teams, Abteilungen, Subfirmen oder einzelne
Beschiftigte untereinander in Konkurrenz setzen. Generell wird versucht, geschiftliche Risiken auf Beschaf-
tigte zu verlagern. Auch leistungsbezogene Entlohnung, die vom Erreichen von Zielvorgaben abhéngt, ist eine
Form der indirekten Steuerung. Je nach Branche sind einige dieser Praktiken nur schwer verhandelbar, weil
Wettbewerbslogiken inzwischen tief in Gesellschaft und Unternehmenskulturen integriert sind. Sie werden
trotzdem hier angesprochen, weil sie erstens eng mit Fragen der Datenerfassung, Quantifizierung und Leis-
tungskontrolle verwoben sind und zweitens potenziell die Solidaritdt unter den Beschiftigten unterminieren
und damit negative Auswirkungen auf die betriebliche Mitbestimmung haben konnen.

e Leistungskennzahlen fiir Gruppen wie Teams oder Abteilungen kénnen starken Druck auf die Beschiftigten
ausiiben. Anstatt direkt — wie bei der individuellen Leistungskontrolle — wird dieser Druck indirekt durch Lei-
tungs- und Fithrungskrifte oder durch andere Mitglieder der Gruppe vermittelt. Die Verhandlung von Berichts-
funktionen und Auswertungen sollte darum nicht enden, sobald datenschutzrechtlich alles geregelt ist. Es
spricht nichts dagegen, dariiber zu diskutieren, welchen Sinn bestimmte Kennzahlen in gruppenspezifischen
Auswertungen haben, wie diese genutzt werden und welche Auswirkungen sie auf den Arbeitsalltag haben
koénnen. Nicht zuletzt setzen auch gruppenspezifische Auswertungen oft eine umfangreiche Verarbeitung per-
sonenbezogener Verhaltensdaten voraus. Damit wird Wissen aus Arbeitsabldufen extrahiert, das in einem wei-
teren Schritt moglicherweise gegen die Beschéftigten eingesetzt wird — etwa zur Kostensenkung und zur ein-
seitigen Erhohung von Produktivitit und Effizienz ohne entsprechende Kompensation (Christl, 2023).

e Verlagerung von Kontrolle an Dritte. Auch die Weitergabe von Beschéftigtendaten an Kundenbetriebe bzw.
Auftraggeber:innen kann als eine Form der indirekten Steuerung betrachtet werden. Mit dem Datenzugriff
wird moglicherweise ein Teil der Kontrolle {iber die Beschéftigten auf die Kundenbetriebe verlagert. Daten-
schutzrechtlich ist geboten, eine derartige Weitergabe zu minimieren und personenbezogene Daten weitest-

moglich zu anonymisieren. Auch Datenfliisse in die umgekehrte Richtung konnen Teil einer Verlagerung von
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Kontrolle sein — wenn Riickmeldungen von Kundenbetrieben etwa fiir die Bewertung von Verhalten oder Ar-
beitsleistung der Beschiftigten genutzt werden. Diese Aspekte miissen mehr ins Bewusstsein riicken.'?°

o Leistungsbezogene Lohnbestandteile sind weitverbreitet und nicht zwingend problematisch, solange sie kei-
nen zu groflen Anteil der Entlohnung ausmachen. Sobald sie nicht fiir die gesamte Belegschaft gleich ausbe-
zahlt werden, sondern vom Erfolg einzelner Teams oder gar einzelner Arbeitnehmer:innen abhéngig gemacht
werden, stellen sie jedenfalls eine Form der Leistungskontrolle dar, schaffen Ungleichheit und innerbetriebli-
chen Wettbewerb. Je gro3er der Anteil an der Entlohnung, desto mehr verlagern sie Risiken an Einzelne und
umso mehr Druck iiben sie aus. Ein dystopisches Szenario ist die sogenannte ,,algorithmische* Entlohnung,
bei der ein Betrieb nach mehr oder weniger willkiirlichen Kriterien personalisierte Lohne ausbezahlt (Tea-
chout, 2023). In normalen Beschiftigungsverhltnissen ist das in Osterreich arbeitsrechtlich kaum denkbar, in
der Plattformarbeit aber bereits Realitit. Leistungsbezogene Entlohnung sollte jedenfalls mit einer Betriebs-
vereinbarung geregelt werden (Angerler et al., 2018). Wenn sie auf Kennzahlen {iber die individuelle Arbeits-

leistung beruhen, gelten alle oben diskutierten Bedingungen des Beschiftigtendatenschutzes.
Arbeitsplatzevaluierung und Mitwirkung bei Betriebséinderungen

e Auch die in diesem Kapitel diskutierten Technologien und Praktiken konnen in die Arbeitsplatzevaluierung

laut ArbeitnehmerInnenschutzgesetz (ASchG), wie in Kapitel 4.1.2 diskutiert, einbezogen werden.
4.4 Automatisierte Steuerung und Optimierung von Arbeitseinsatzen und Touren

Mit dem Aufiendienst-System von Microsoft kann die Planung, Verteilung und Zuweisung von Terminen fiir
Arbeitsauftragen fiir die gesamte Belegschaft weitgehend automatisiert werden. Das beinhaltet eine automatisierte
Routenplanung sowie eine Optimierung der Termin- und Einsatzplédne fiir betriebliche Ziele wie eine Minimierung
von Fahrt- und Leerlaufzeiten. Dies setzt voraus, dass alle in der Praxis vorkommenden Arten von Arbeitsauftragen
und ihre geschitzte Dauer zuvor im System in einer standardisierten Form definiert wurden — wie in Kapitel 4.1
zusammengefasst. Die zeitlichen Schéitzungen werden zu Zielvorgaben fiir die Mitarbeiter:innen im AufBlendienst
und sind gleichzeitig Grundlage fiir die automatisierte Termin- und Einsatzplanung. Konkrete neue Arbeitsauftrige
koénnen im System entweder manuell durch Disponent:innen angelegt oder automatisiert erstellt werden. Es konnen
Wartungsvertrdge oder Betreuungsvereinbarungen definiert werden, die eine automatisierte Erstellung von Arbeits-
auftragen auslosen — etwa flir wochentlich wiederkehrende Termine. Auch Stor- und Fehlermeldungen von Anlagen

oder Maschinen konnen automatisiert die Erstellung bestimmter Arbeitsauftrdge im System auslosen (Kapitel 3.2).

Bei der Berechnung der Termin- und Einsatzpline bezieht das System Informationen iiber die zu verteilenden Ar-
beitsauftrage (Zielort, Art der Tétigkeit, bendtigte Qualifikationen, geschétzte Dauer) sowie iiber die AuBlendienst-
Mitarbeiter:innen (Arbeits- und Pausenzeiten, Qualifikationen bzw. ,,Skills*, Standorte, bereits zugewiesene Ar-
beitsauftrage, Arbeitsfortschritte, Verzogerungen) mit ein. Au3erdem erfolgt eine Prognose der Fahrtzeiten auf Ba-
sis von Navigations- und Verkehrsdaten. Die Berechnung der Termin- und Einsatzpldne kann fiir die gesamte Be-
legschaft oder fiir einzelne Beschiftigte erfolgen — mehrere Tage im Voraus oder innerhalb eines Tages alle 30
Minuten erneut, um neu eingegangene Arbeitsauftrige zu beriicksichtigen. Die Beschiftigten erhalten die berech-
neten Termine fiir die zugewiesenen Arbeitsauftrige iiber die mobile App. Die Zuweisung von Arbeitsauftrigen an
Beschiftigte kann damit vollautomatisiert erfolgen. Disponent:innen im Innendienst kdnnen die Berechnung beauf-
sichtigen und eingreifen. Alternativ konnen sie Vorschldge fiir ,,passende* Mitarbeiter:innen fiir neu eingegangene

Auftrage erhalten, was als teilautomatisierte Zuweisung von Arbeitsauftragen betrachtet werden kann (Kapitel 3.2).
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Im Microsoft-System konnen "Optimierungsziele" fiir die Berechnung der Termin- und Einsatzplane definiert wer-
den. In der Voreinstellung verteilt der Algorithmus die Arbeitsauftrige in einer Weise, die die Auslastung der Be-
legschaft maximiert — durch eine Minimierung von Fahrt- und Leerlaufzeiten. Dariiber hinaus kénnen etwa drin-
gende Auftriage vorgezogen oder Auftriage "bestmoglich" den entsprechenden Qualifikationen der Techniker:innen
zugewiesen werden. Ein Betrieb kann mehrere Optimierungsziele definieren. Deren Gestaltung und Reihung be-

stimmt, wie Arbeitsauftrige an Beschiftigte verteilt und zugewiesen werden (Kapitel 3.2).

Neben der automatisierten Prognose von Fahrtzeiten hat Microsoft bis vor kurzem eine Funktion angeboten, die
versprochen hat, auf Basis von Daten iiber vergangene Arbeitstétigkeiten und KI vorherzusagen, wieviel Zeit ein-
zelne Beschiftigte fiir die Durchfithrung bestimmter kiinftiger Arbeitsauftrage bendtigen werden. Diese Vorhersa-
gen konnten in einem weiteren Schritt als Zeitabschdtzungen in die automatisierte Termin- und Einsatzplanung
einflieBen. Wéhrend Microsoft diese Funktion — nach einer vom Autor 2024 verdffentlichten Studie zum Thema —
nun nicht mehr anbietet (Kapitel 3.2), gehen andere Softwarehersteller noch dariiber hinaus. Der KI-Algorithmus
im Auflendienst-System von Oracle , lernt”, wie Beschéftigte ihre Arbeit erledigen und verspricht nicht nur die
Vorhersage der benétigten Zeit fiir kiinftige Arbeitsauftrige, sondern eine automatisierte Zuweisung von Arbeits-
auftrdgen und Tétigkeiten an Beschéftigte auf Basis von ,,individuellen Leistungsmustern®. In dringenden Fillen
kann das System einen Arbeitsauftrag laut Oracle auch ,,ohne menschliches Eingreifen* an Beschéftigte zuweisen,

ihre aktuelle Tatigkeit unterbrechen und sie an einen neuen Einsatzort schicken (Kapitel 3.3).

Die Fallbeispiele in Kapitel 2 zeigen, dass Funktionen zur Automatisierung der Einsatz- und Terminplanung auch
in Osterreichischen Betrieben eingesetzt werden. Die Interviews und Feldstudien geben allerdings nicht genau dar-
iiber Auskunft, wie diese Systeme gestaltet sind, nach welchen Kriterien sie die Terminpline erstellen, welche Daten
einflieBen, wie hoch der Automatisierungsgrad ist und welcher Anteil der Planung manuell erfolgt. In einem Be-
trieb, der sich mit Wartungstétigkeiten in der Gebaudetechnik befasst, wird ein Software-System mit Funktionen
zur automatisierten Zuweisung und Priorisierung von Arbeitsauftrigen sowie fiir die Optimierung von Routen ein-
gesetzt (Kapitel 2.6). Auch in der mobilen Pflege werden Termine und Touren zentral geplant und iiber mobile
Gerite an die Pflegekrifte kommuniziert. Dies wird teils als mitgestaltbar, teils als einengend und dysfunktional
wahrgenommen. Teils werden unrealistische Wegzeiten geplant. In einer Organisation zeigt die App den Pflege-
kréften jeweils am Vorabend, wen die Pflegekrifte am folgenden Tag besuchen und welche Tatigkeiten dort durch-
gefiihrt werden sollen. Je nach Rolle erhalten die Pflegekrifte entweder fix abzuarbeitende Touren oder konnen die
Uhrzeit und Reihenfolge mancher Termine selbst koordinieren. In einer anderen Organisation werden die Reihen-
folge von Terminen sowie deren Uhrzeit und Dauer fix vorgegeben. Die vorgegebene Dauer wird als ,,Richtwert*
gesehen. Pflegekrifte miissen sich bei Zeitiiberschreitung jedoch teils rechtfertigen. In Kombination mit einer rigi-
den digitalen Dokumentation und Zeitvorgaben fiihrt die Einsatzplanung via App in mehreren Pflegeorganisationen
zu zusitzlicher Belastung, Stress und Umgehungsstrategien. Teils wird falschlicherweise Pflegezeit als Fahrtzeit
dokumentiert oder es wird gar die Zeiterfassung gestoppt und die Betreuung in der unbezahlten Freizeit abgeschlos-
sen (Kapitel 2.4 und 2.5). Ein Fallbeispiel aus Norwegen zeigt, dass Disponent:innen Entscheidungen {iber die Zu-
weisung von Arbeitsauftragen auf Grundlage von Daten iiber die Qualifikation und Erfahrung der Mitarbeiter:innen
im AuBendienst, ihrer Kapazitit, aktuellem Standort und Arbeitsfortschritt treffen (Kapitel 2.3).

4.41 Potenzielle Auswirkungen auf Beschaftigte

Mit den beschriebenen Funktionen zur automatisierten Erstellung, Planung, Verteilung und Zuweisung von Arbeits-
auftragen sowie zur algorithmischen Optimierung von Routen und Terminplanen kann das ,,Management“ von Be-

schiftigten und der von ihnen durchgefiihrten Tatigkeiten im Extremfall sehr weitgehend automatisiert werden.
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Wenn die der Berechnung der Termin- und Einsatzpline zugrunde liegenden ,,Optimierungsziele* auf eine Mini-
mierung von Fahr- und Lehrlaufzeiten und damit eine Maximierung der Auslastung ausgerichtet werden, entstehen
dichte Terminpléine ohne jeden Puffer, die kaum Spielraum fiir Verzogerungen bei Arbeitstitigkeiten und Fahrten
zulassen. Gleichzeitig macht es die digitale Steuerung via App moglich, die Termin- und Einsatzpléne oftmalig neu
berechnen zu lassen — um etwa kurzfristig Auftrdge, die innerhalb eines Tages neu hinzukommen, immer wieder
,optimal* zu verteilen. Kurzfristige Anderungen der Auftriige und Termine, die den Beschiftigten via App zuge-
wiesen werden, erzeugt jedoch Unvorhersehbarkeit. Zusitzlicher Stress kann entstehen, wenn die algorithmische
Einsatzplanung so gestaltet ist, dass Arbeitsauftridge notfalls auch an nicht ausreichend qualifizierte Beschéftigte
zugewiesen werden konnen. Generell priagen die der algorithmischen Termin- und Einsatzplanung zugrunde liegen-
den Optimierungsziele potenziell den Arbeitsalltag — zwischen Produktivititsmaximierung, Kostenminimie-

rung, Arbeitsqualitit und Beschéiftigtenwohl.

Entscheidend fiir die Frage, wieviel Druck eine algorithmische Termin- und Einsatzplanung ausiibt, sind erstens
die im System definierten zeitlichen Abschéitzungen bzw. Vorgaben fiir Arbeitsauftrige. Im schlechtesten Fall wer-
den dichte Terminpldne ohne Puffer mit zu knapp definierten Zeitvorgaben kombiniert. Damit verstarkt die algo-
rithmische Termin- und Einsatzplanung alle in Kapitel 4.1 diskutierten potenziellen negativen Auswirkungen auf
Beschiftigte — von Arbeitsintensivierung bis Autonomieverlust und Stress durch starre, wirklichkeitsfremde oder
dysfunktionale Ablaufe. Zweitens besteht die Gefahr, dass die algorithmische Termin- und Einsatzplanung nicht
nur zu wenig Zeitpuffer fiir Verzogerungen bei Arbeiten und Fahrten vorsieht, sondern Betriebe auch dazu verfiihrt,
weniger Personal als Puffer fiir akute Finsétze und andere Unvorhersehbarkeiten einzusetzen. Immerhin verspricht
der Algorithmus, dass die benétigten und verfligbaren Personalkapazititen jederzeit flexibel ausbalanciert werden

konnen, wahrend Kosten fiir Leerlaufzeiten und das Vorhalten von Personalkapazitit minimiert werden.

Das Ausmaf} an Druck héingt drittens auch vom Umgang mit Abweichungen von den Vorgaben des Systems in
der Praxis ab. Der Druck erhdht sich, wenn Verzogerungen als individuelles Versagen behandelt werden, jedes Mal
eine Rechtfertigung eingefordert wird oder gar Sanktionen erfolgen. Auch die zur Verfiigung stehenden Ressourcen
zur Unterstiitzung und Betreuung der Beschéftigten im AuBlendienst durch Disponent:innen und anderes Personal
im Innendienst konnen einen Einfluss haben. Die Auf3endienst-Software von Microsoft wird damit beworben, dass
die algorithmische Termin- und Einsatzplanung die ,,Produktivitit™ der Disponent:innen um 40% erhéhen und ein
Betrieb damit mit weniger Disponent:innen mehr Auflendienst-Personal betreuen konne (Kapitel 3.2). Oracle geht
in der Vermarktung der Effizienzgewinne durch das AuBendienst-System noch weiter und quantifiziert in jedem
Bericht iiber eine automatisiert erfolgte Optimierung der Einsatz- und Terminpléne die durch die Auslastungsma-

ximierung eingesparten Kosten (Kapitel 3.3).

Durch die digitale Steuerung konnen sich alltdgliche Aushandlungs- und Abwigungsprozesse zwischen den Be-
schiftigten im Aufendienst, Disponent:innen und anderen Fachkriften in das technische System verlagern. Hand-
lungsspielraum und Autonomie werden damit eingeschrankt und schrumpfen weiter, wenn nicht nur Abfolge, Uhr-
zeiten und Dauer der Einsdtze digital vorgegeben werden, sondern auch die zu fahrenden Routen. Mario Daum
(2017) zitiert eine Leitungskraft, die sich skeptisch iiber die Notwendigkeit der digitale Tourenplanung dufert. Die
Beschiftigten wiirden ,,langjéhrig ihre Touren fahren®. Sie wiirden wie ,,Taxifahrer ihr Stadtgebiet kennen und
,,wissen, wann, wo, welcher Stau oder welche Baustelle ist*. Dieses Erfahrungswissen verlagert sich mit der digi-
talen Routenplanung im besten Fall in das technische System. Im schlechtesten Fall geht es verloren und die Be-

schiftigten sind im Arbeitsalltag mit den Vorgaben eines dysfunktionalen Systems konfrontiert.
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Diese Probleme kdnnen sich vervielfachen, wenn im Rahmen einer automatisierten Termin- und Einsatzplanung
nicht nur eine algorithmische Prognose der Fahrtzeiten erfolgt, sondern auch die voraussichtlich benétigte Arbeits-
zeit fiir einen Auftrag mit einem KI-System vorhergesagt wird (Kapitel 3.2 und 3.3). Wenn in die Berechnung der
Termin- und Einsatzpldne Daten iiber Verhaltensweisen von Beschéftigten einflieBen oder wenn Profiling erfolgt,
gelten die in Kapitel 4.2 und 4.3 diskutierten potenziellen Auswirkungen und datenschutzrechtlichen Fragen. Dies
betrifft auch automatisierte Entscheidungen iiber Beschiftigte, die fehlerhaft, systematisch diskriminierend,
intransparent, unerklirbar oder mangelhaft beeinspruchbar sein koénnen. Algorithmische Vorschlige und
Empfehlungen kdnnen in der Praxis als vollautomatisierte Entscheidungen gelten, wenn die Menschen, die vorgeb-
lich entscheiden, zumeist so entscheiden wie vom System vorgeschlagen oder empfohlen (Todoli-Signes, 2019;
Adensamer und Klausner, 2022). Aulerdem besteht das Risiko, dass niemand fiir fehlerhafte Entscheidungen
verantwortlich sein will, wenn etwa der Betrieb darauf verweist, man wisse gar nicht genau, wie das System des
Softwareherstellers funktioniere, der aber wiederrum auf die Verantwortlichkeit des Betriebs verweist. Moglicher-
weise wird die Verantwortung fiir Fehler am Ende auf die Beschéftigten abgeschoben, die dazu angehalten sind,

die vom System berechneten Einsatzpliane oder Vorschldge zu priifen, aber eigentlich keine Zeit dafiir haben.

Mit algorithmisch optimierten Terminpldnen ohne viel Puffer kdnnen Betriebe die Verantwortung fiir unvorher-
sehbare Abweichungen und geschiftliche Risiken, die aulerhalb der Kontrolle der Beschéftigten liegen, systema-
tisch auf Beschiftigte abwilzen. Letztere setzen moglicherweise alles daran, die vom System vorgegebenen Ar-
beitsauftrage vor dem Folgetermin oder dem Ende ihres Arbeitstages fertigzustellen, auch wenn Zeitvorgaben und
Personalkapazititen zu knapp sind. Wie in Kapitel 4.1 diskutiert, kann dies sogar dazu fiithren, dass Beschéftigte
systematisch unbezahlte Arbeit leisten. Ein Fallbeispiel aus der mobilen Pflege in Kapitel 2 zeigt, wie betreuungs-
intensive Klient:innen generell ans Ende der Tagestouren verschoben werden, damit notfalls nach dem Ende des
bezahlten Arbeitstages noch genug Zeit fiir die notwendige Betreuung verbleibt. Mario Daum (2017) argumentiert,
dass die algorithmische Termin- und Einsatzplanung generell flexible Arbeitszeitmodelle und Teilzeitarbeit be-
giinstigt, da sie die Allokation von Arbeit fiir atypische Beschiftigte vereinfacht. Flexible Arbeitszeiten kdnnen im
Interesse der Beschéftigten sein, bergen aber die Gefahr, dass diese Flexibilitit fiir betriebliche Interessen aus-
genutzt wird. Ein Fallbeispiel in Kapitel 2 zeigt, wie Beschéftigte mit Gleitzeitregelung dazu gedréngt werden, an

Tagen mit wenig Einsdtzen frither nach Hause zu gehen oder gar nicht erst zu kommen, damit keine Kosten anfallen.

In Summe zeigt sich, dass die Art der Gestaltung eines technischen Systems fiir die automatisierte Steuerung und
Optimierung von Arbeitseinsétzen — in Kombination mit der in Kapitel 4.1 und 4.2 beschriebenen digitalen Struk-
turierung, Steuerung und Kontrolle von Arbeitstitigkeiten via App — in nahezu jeder Hinsicht den Arbeitsalltag,
die Arbeitsbedingungen und das Machtverhéltnis zwischen Betrieb und Beschéftigten pridgen konnen. Techni-
sche Funktionen, organisatorische Abliufe und soziale Praktiken greifen ineinander. Um die Wechselwirkungen zu

analysieren, muss die Kombination als ,,soziotechnisches* System verstanden werden (Emery und Trist, 1960).
4.4.2 Was tunim Betrieb? Automatisierte Entscheidungen und ,Optimierung” jenseits von Effizienz

Auf Grundlage der Fallbeispiele in Kapitel 2, der Analyse technischer Systeme in Kapitel 3, der oben zusammen-
fassten potenziellen Auswirkungen und unter Einbeziehung von Einschétzungen aus Interviews mit gewerkschaft-

lichen Expert:innen'3°

werden folgende Handlungsoptionen fiir die betriebliche Interessensvertretung abgeleitet:
Datenschutz, Profiling und automatisierte Entscheidungen

e Die von Microsoft und anderen Softwareherstellern angebotenen Funktionen zur automatisierten Planung, Ver-

teilung und Zuweisung von Terminen fiir Arbeitsauftrage sowie zur Optimierung der Termin- und Einsatzpléne
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werfen eine Reihe datenschutzrechtlicher Fragen auf, die vor einer Einfithrung eines derartigen Auf3en-
dienst-Systems diskutiert und in einer Betriebsvereinbarung geregelt werden miissen. Neben den in Kapitel
4.2 adressierten Aspekten des Beschéftigtendatenschutz muss geklart werden, welche personenbezogenen Be-
schiftigtendaten konkret in eine algorithmische Termin- und Einsatzplanung einflieen diirfen. Dabei muss
insbesondere sichergestellt werden, dass Verhaltens- und Bewegungsdaten, die fiir den Zweck der Einsatzpla-
nung und Arbeitsorganisation erfasst werden, vom Betrieb nicht fiir andere Zwecke missbraucht werden.

Wo Profiling oder automatisierte Entscheidungen im Sinne der DSGVO erfolgen, miissen die Zuldssigkeit
gepriift und besondere Vorkehrungen getroffen werden. Das Au3endienst-System von Microsoft ermdglicht
etwa eine komplette Automatisierung von der Erstellung von Arbeitsauftragen durch Fehlermeldungen von
Anlagen bis zur Zuweisung und Terminisierung eines Arbeitsauftrags an bestimmte Beschéftigte — samt Vor-
gaben flir einzelne Arbeitsschritte. Bei der Entscheidung dariiber, wem der Auftrag zugewiesen wird, konnen
Skill-Profile mit einbezogen werden (Kapitel 3.2). Der Softwarehersteller Oracle wirbt gar explizit damit, dass
das Auflendienst-System ,,ohne menschliches Eingreifen” die aktuelle Tatigkeit von Beschéftigten unterbre-
chen und sie an einen neuen Einsatzort schicken konne (Kapitel 3.3). Vollautomatisierte Entscheidungen auf
Basis personenbezogener Daten oder gar eine Verkettung mehrerer vollautomatisierter Entscheidungssysteme
sind erstens kaum rechtmiBig und zweitens meist wohl auch nicht sinnvoll.®*! Der Leitfaden ,,Algorithmen in
der Entscheidungsfindung* von Angelika Adensamer und Lukas Daniel Klausner (2022) und der Beitrag ,,Ge-
setzliche Rahmenbedingungen fiir den Einsatz von KI-Assistenzsystemen am Arbeitsplatz* von Susanne Has-
linger (2022) liefern wertevolle Anhaltspunkte fiir die Gestaltung automatisierter Entscheidungssysteme.

Das von Oracle angebotene System zur algorithmischen Einsatz- und Terminplanung verspricht, Daten iiber
die vergangene Arbeitsleistung einzelner Beschéftigter zur Prognose der bendtigten Zeit fiir kiinftige Ar-
beitstitigkeiten zu nutzen und diese Prognosen automatisiert in die Einsatzplanung einzubeziehen. Microsoft
hat bis vor kurzem eine dhnlich Prognosefunktion angeboten — wenn auch ohne automatisierte Einbeziehung
in die Einsatzplanung. Dabei findet eine Form von Profiling statt, die personenbezogene Verhaltensdaten fiir
eine Bewertung der individuellen Arbeitsleistung nutzt (siche auch Kapitel 4.3). Die fiir diese Studie be-
fragten Expert:innen aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis sehen dabei eine Menge kaum losbarer recht-

licher und organisatorischer Herausforderungen und lehnen derartige Datenpraktiken darum klar ab.'3?

Zentralisierte Steuerung von Arbeitseinséitzen, Terminen und Fahrten

Grundsitzlich muss im Betrieb diskutiert werden, inwieweit eine zentralisierte Vorgabe von Terminen und
Fahrten iiberhaupt notwendig ist. In manchen Fillen geniigt es vielleicht, wenn Arbeitsauftrige und Zielorte
fiir einen Tag vorgegeben werden — und die Reihenfolge der Abarbeitung, die Terminkoordination und Rou-
tenplanung den AuBendienst-Mitarbeiter:innen iiberlassen wird.!3

Wo eine zentralisierte Steuerung notig ist, muss sichergestellt werden, dass Abweichungen und Verzogerun-
gen nicht zu einem konstanten Rechtfertigungszwang fiihren — vor allem wenn Umstdnde die Ursache sind,
die auBerhalb der Kontrolle der Beschiftigten liegen. Disponent:innen und anderes Personal im Innendienst
muss ausreichend vorhanden sein und Unterstiitzung leisten anstatt als Disziplinierungsinstanz zu wirken. Dass
der Innendienst regelméBig die Zeiten fiir Fahrtrouten durch schnelle Recherchen mit Google Maps in Frage
stellt, wie das die Fallbeispiele in Kapitel 2 zeigen, kann etwa durch Verhaltensregeln ausgeschlossen werden.
Es muss funktionierende Riickkanédle geben, iiber die das Erfahrungswissen der Beschiftigten und Probleme
mit zu knappen Zeiten fiir Einsdtze und Fahrten zuriick die Planung einflieBen. Auch Disponent:innen und

Fithrungskrafte diirfen nicht zu stark unter Druck gesetzt werden, denn sie werden diesen Druck weitergeben
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— vor allem wenn mit zu wenig Personal ein zu hohes Arbeitsvolumen bewiltigt werden soll. Alle diese Rah-
menbedingungen sind immer wichtig, aber besonders relevant, wenn eine digitale Einsatz- und Terminplanung
samt ,,Optimierung* eingefiihrt werden soll.'3*

e In der Bewerbung von AuBlendienst-Software wie der von Microsoft wird oft versprochen, dass damit Dispo-
nent:innen oder mittleres Fithrungspersonal eingespart werden konne (Kapitel 3.2). Um dem entgegenzuwir-
ken, kann in einer Betriebsvereinbarung beispielsweise schriftlich festgehalten werden, dass eine Einfiihrung

des Systems nicht zu Personaleinsparungen fiihren darf 1
Algorithmische Steuerung von Arbeitseinsitzen, Terminen und Fahrten

e Das Auflendienst-System von Microsoft bieten eine grole Bandbreite an Funktionen zur manuellen, semiau-
tomatisierten und vollautomatischen Planung und Optimierung von Arbeitseinsédtzen und Routen. Am besten
wird es, wenn, dann als Assistenzsystem genutzt, das die Disponent:innen beim Erstellen von Tages- und
Wochenplédnen unterstiitzt. Es miissen geniigend Ressourcen zur Verfiigung stehen, die berechneten Pléne zu
priifen und Probleme zu beheben. Wo ein derartiges System Vorschldge iiber Mitarbeiter:innen abgibt, die fiir
einen bestimmten Arbeitsauftrag in Frage kommen, muss sichergestellt werden, dass die Disponent:innen un-
kompliziert auch anders entscheiden kdnnen als vorgeschlagen. Neben den bereits genannten Beitrdgen von
Adensamer und Klausner (2021) und Haslinger (2022) gibt das Handbuch ,,Verantwortungsvolle Einbindung
von KI-Assistenzsystemen am Arbeitsplatz® (Anslinger et al., 2022) viele Anregungen fiir die Gestaltung.

e Wenn bei der Berechnung der Termin- und Einsatzpline eine Optimierung entlang definierter Ziele erfolgt,
miissen diese diskutiert werden. Wie in Kapitel 3.2.4 dokumentiert, stellt das System von Microsoft unter der
Bezeichnung ,,Produktivitit maximieren* eine Kombination definierter ,,Optimierungsziele* zur Verfiigung,
die die Auslastung der Auflendienst-Mitarbeiter:innen maximiert und ihre Fahrtzeiten minimiert. Daraus ent-
stehen dichte Terminpldne ohne viel Puffer. Hier stellt sich die Frage, ob und wie in derartigen Systemen zur
algorithmischen Einsatz- und Terminplanung die ,,Optimierungsziele® in einer Form gestaltet werden konnen,
die nicht nur Produktivitit und Effizienz maximieren, sondern auch das Beschiftigtenwohl beriicksichtigen.
Als Optimierungsziel konnte beispielsweise eine Auslastung von 80% definiert werden — anstatt einem Ziel-
wert von 100%, der nicht nur unrealistisch ist, sondern auch mit an Sicherheit grenzender Wahrscheinlichkeit
zu Arbeitsiiberlastung und Fehlern fiihrt. Bei einem Zielwert filir die Auslastung von 80% entstehen moglich-
erweise Leerlaufzeiten, aber es bleibt ein Puffer, der verhindert, dass das Risiko unvorhersehbarer Abweichun-
gen auf die Beschéftigten abgewilzt wird. Da es bei der Frage, auf welche Auslastung ein algorithmisches
System abzielt, potenziell um Kosten fiir den Betrieb geht, ist dies wohl ernsthafte Verhandlungsmaterie.**

e FEine Prognose von Fahrtzeiten fiir bestimmte Routen mit Hilfe eines digitalen Navigationssystems kann si-
cherlich erfolgen. Die vorhergesagten Zeiten sind jedoch mit einem hohen Unsicherheitsfaktor verbunden. In
der Praxis sind die Fahrtzeiten von der Verkehrslage und anderen Faktoren abhéngig. Schon eine lingere Park-
platzsuche kann die Vorhersage nichtig machen. Wenn die vorhergesagten Zeiten 1:1 in ein algorithmisches
Einsatzplanungssystem einflieen, besteht die Gefahr einer notorisch unrealistischen Zeitplanung, was zu
Stressbelastung oder gar Sicherheitsrisiken fiihren kann. Und diese potenziellen Nebenwirkungen zu entschér-
fen, kann hier — dhnlich wie bei der Frage der Auslastung — ausverhandelt werden, dass auf die vom digitalen
Navigationssystem vorhergesagten Zeiten ein Puffer aufgeschlagen wird. Statt 100% koénnten beispielsweise

grundsétzlich 120% der vorhergesagten Zeit in die digitale Einsatz- und Terminplanung einflieBen.**

Maximale Flexibilitiit fiir den Betrieb, rigide Kontrolle und Unvorhersehbarkeit fiir die Beschiftigten?

e Auch wenn die von Microsoft angebotene oftmalige Neuberechnung der Einsatzpléine attraktiv erscheinen

mag, die immer wieder neu ,,optimale” Pldne flir die gesamte Belegschaft berechnet, wenn innerhalb eines
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Tages kurzfristige Arbeitsauftrage hinzukommen, entstehen daraus fiir die Beschiftigten unvorhersehbare Ar-
beitstage. Im schlimmsten Fall schickt das System jede halbe Stunde eine Benachrichtigung in der mobilen
App, die dariiber informiert, dass sich die flir den restlichen Tag vorgegebenen Arbeitsauftrage wieder geéindert
haben. Im Ergebnis gewinnt der Betrieb maximale Flexibilitdt bei der kurzfristigen Zuweisung von Arbeitsti-
tigkeiten, wihrend die Beschéftigten vom System herumgeschickt werden. Eine Neuberechnung innerhalb des
Arbeitstages sollte entweder gar nicht erfolgen oder moglichst selten. Ein Betriebsrat muss darauf dridngen,
dass fuir kurzfristige Einsdtze geniigend Personal und Budget zur Verfiigung stehen. Im besten Fall werden die
Einsatzpline eine oder mehrere Wochen im Voraus berechnet — oder zumindest am Vortag.3®

e Um die Unvorhersehbarkeit durch kurzfristige Einséitze zu reduzieren und einen gewissen Handlungsspiel-
raum zu gewahrleisten, kann in einer Betriebsvereinbarung festgelegt werden, dass es den Beschiftigten frei-
gestellt ist, ob sie einen auBerplanmiBigen Arbeitsauftrag annehmen oder nicht. Eine weitere Option, die das
Vorhalten von geniigend Personal und Budget fiir kurzfristige Einsétze unterstiitzt, ist eine Regelung, die eine
Verrechnung von auBerplanmiBigen Auftrigen als Mehr- oder Uberstunden.!3°

e Immerhin setzen das dsterreichische Arbeitszeitgesetz und kollektivvertragliche Regelungen enge Grenzen fiir
eine denkbare algorithmische Optimierung der Dienst- und Schichtpliine selbst — also den Gesamtarbeitszei-
ten an bestimmten Tagen. Der Betrieb kann Beschéftigte nicht einfach kurzfristig ,,auf Abruf nur dann anfor-
dern und bezahlen, wenn sie benétigt werden und sie ansonsten nach Hause schicken — zumindest nicht wenn
normale Anstellungsverhiltnisse vorliegen.'*? Der Missbrauch einer Gleitzeitregelung fiir solche Zwecke, wie
in Kapitel 2 beschrieben, muss verhindert werden. In anderen Léndern ist Arbeit auf Abruf durchaus an der
Tagesordnung (Wood, 2020). Auch in Osterreich versuchen Unternehmen, dies mit mehr oder weniger illega-
len Mitteln mdglich zu machen — von der Plattformarbeit bis zur Auslagerung an Scheinselbststdndige oder
Subfirmen.?! Das AuBendienst-System von Microsoft bietet Extrafunktionen zur automatisierten Verteilung
von Arbeitsauftrigen an Subfirmen, deren Leistungskennzahlen vermessen werden kdnnen und die unterei-

nander im Wettbewerb gestellt werden konnen.14?
Arbeitsplatzevaluierung und Mitwirkung bei Betriebséinderungen

o Wie in Kapitel 4.1.2 ausgefiihrt, sind Betriebe laut ArbeitnehmerInnenschutzgesetz (ASchG) dazu verpflichtet,
mogliche negative Auswirkungen eines technischen Systems fiir die Arbeitsorganisation auf die Sicherheit und
Gesundheit der Beschiftigten zu priifen und zu minimieren. Das beinhaltet psychische Belastungen durch
Stress oder dysfunktionale Software und gilt auch fiir den Einsatz eines Systems zur digitalen Einsatz- und
Terminplanung. Auch die ebenfalls in Kapitel 4.1.2 diskutierten Mitwirkungsrechte bei Betriebsanderungen
laut Arbeitsverfassungsgesetz (ArbVG) konnen als Hebel in der Verhandlung {iber die Gestaltung dienen.

Beispiel fiir eine Verhandlung iiber digitale Steuerung im Aufiendienst aus Deutschland

Die Publikation ,,Mitbestimmte Digitalisierung von Service- und Montagetitigkeiten* der Hans-Bockler-Stiftung
gibt einen guten Uberblick iiber die Verhandlung iiber die Einfiihrung eines Systems zur digitalen Auftragssteue-
rung im AuBendienst einer deutschen Aufzugswartungsfirma. Auch wenn das Beispiel nicht vollstindig auf Oster-
reich libertragbar ist, kann die beschriebene Vorgangsweise als Inspiration dienen. Ziel des deutschen Betriebsrats
war neben einem Verbot der Leistungs- und Verhaltenskontrolle und einer Eindimmung der Echtzeit-Uberwachung
die Gewihrleistung von Planungssicherheit fiir die Monteur:innen, die gleichzeitig Ermessenspielrdaume bei der
Durchfiihrung der Arbeit behalten sollen (Seibold und Mugler, 2024).

ALGORITHMISCHES MANAGEMENT VIA SMARTPHONE | CRACKED LABS, 2025 75




4.5 Microsoft's KI-System Copilot und cloudbasierte Software als ,,Plattform”

Dieses Kapitel diskutiert knapp zwei weitere Thematiken — den Einsatz generativer KI im Auflendienst-System von

Microsoft sowie die Ausweitung von Datenverarbeitung liber mehrere Systeme und Anwendungen hinweg.
Einsatz generativer KI im Softwaresystem fiir den Aullendienst

Trotz massiver Bedenken iiber die mangelhafte Ausgereiftheit und Zuverldssigkeit von ,,generativer KI (vgl. Ben-
der et al., 2021; Dahl et al., 2024) hat Microsoft schnell vielfiltige Copilot-Funktionen in das Software-System fiir
den AuBlendienst eingebaut. Wahrend Copilot von Microsoft als Mittel zur Beschleunigung und Effizienzsteigerung
beworben wird, werden Beschéftigte an allen Ecken und Enden mit kleingedruckten Hinweisen dazu angehalten,
jede Ausgabe des Systems auf ihre Korrektheit, Vollstdndigkeit und Angemessenheit zu priifen (Kapitel 3.2). Die
Verantwortung fiir mégliche Fehler wird damit auf die Beschéftigten abgeschoben. Wenn Copilot etwa kritische
Informationen iiber den Zustand von Anlagen zusammenfasst oder Anweisungen flir Arbeitsaufgaben gibt, konnen
Fehler schnell desastrose Auswirkungen haben. Dazu besteht das Risiko, dass Copilot auf Anfrage im Chat weitrei-
chende Auswertungen zuginglich macht, die {iber Verhaltensweisen und Arbeitsleistung von Beschiftigten Aus-
kunft geben. Grundsitzlich kann der Einsatz von Copilot alle in Kapitel 4.1 bis 4.4 beschriebenen potenziellen
negativen Auswirkungen auf Beschiftigte verstirken. Aullerdem stellt sich die Frage nach den gesamtgesellschaft-
lichen Nebenwirkungen generativer KI — von gigantischem Energieverbrauch und zentralisierter Kontrolle durch
Megakonzerne bis zur Ausbeutung von kreativer Arbeit und globalem Wissen sowie von Arbeitskréiften, die die
Entwicklung der Modelle unterstiitzen (Rehak, 2024).

e Was tun im Betrieb? Eine umfassende Untersuchung von generativer KI und deren Integration in betriebliche
Software-Systeme ist auBerhalb des Rahmens dieser Studie. Nach Einschétzung des Autors sprechen allein die
Zweifel an der Ausgereiftheit und Zuverléssigkeit gegen einen Einsatz — insbesondere in Arbeitsbereichen, in
denen ohnehin bereits Zeitdruck herrscht oder die sicherheitskritisch sind. Ein Beitrag von Clara Fritsch
(2024Db) fasst zusammen, worauf Betriebsrit:innen achten sollten, wenn Copilot trotzdem eingesetzt werden
soll. Neben dem Beschiftigtendatenschutz und der Frage, auf welche betrieblichen und personenbezogenen
Daten das KI-System Zugriff hat, miissen eine Reihe weiterer Aspekte geklart werden — etwa fiir welche Zwe-
cke Copilot eingesetzt werden soll und fiir welche keinesfalls, inwiefern sich damit Arbeitsaufgaben verdndern,
ob die Nutzung freiwillig ist, wer fiir die Ergebnisse verantwortlich ist, ob Ergebnisse zwingend befolgt werden
miissen und ob eine Nichtbefolgung einer Rechtfertigung bedarf, inwiefern eine Copilot-Nutzung in Doku-

menten oder Prasentationen ausgewiesen werden muss und inwiefern eine Schulung erfolgt.
Cloudbasierte Software, Integration von Funktionen und Datenfliissen iiber viele Anwendungen hinweg

Die AuBlendienst-Software von Microsoft ist Teil des méchtigen cloudbasierten Systems ,,Dynamics 365, das viele
andere Funktionen fiir Unternehmen zur Verfiigung stellt, und kann nahtlos mit dem noch viel méchtigeren cloud-
basierten System ,,Microsoft 365 und dessen vielen Anwendungen wie Teams und Outlook integriert werden.
Betriebe konnen weitere Microsoft-Produkte wie das Analysewerkzeug Power BI dazu nutzen, um einfach Auswer-
tungen iiber die erfassten Daten zu erstellen. Sie haben damit potenziell Zugriff auf nahezu alle personenbezogenen
Beschiéftigtendaten, die in den cloudbasierten Systemen von Microsoft verarbeitet werden. Das Aufendienst-Sys-
tem kann zudem leicht mit Zusatzsoftware von Drittherstellern erweitert werden, die Funktionen ergéinzen oder das
System auf bestimmte Branchen und Tatigkeitsbereiche anpassen (Kapitel 3.2; Christl, 2021). Das Fallbeispiel aus
der mobilen Anlagenwartung in Kapitel 2.2 zeigt eine AuBendienst-Software, die im Hintergrund an das ERP-Sys-
tem SAP angebunden ist, das typischerweise der iibergeordneten Steuerung ganzer Unternehmen und deren Be-

schiftigten dient (Christl, 2021). Wéhrend fiir das mobile System eine Betriebsvereinbarung vorhanden ist, die
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Nutzung und Datenverarbeitung regelt, fehlt diese fiir das angebundene SAP-System bis heute. Updates fiir das

mobile System werden aus der Konzernzentrale im Ausland gesteuert und erfolgen am Betriebsrat vorbei.

Die Verlagerung von Datenverarbeitung und Software in die ,,Cloud* fiihrt einerseits dazu, dass Betriebe die direkte
technische Kontrolle an die Anbieter cloudbasierter Dienste abgeben. Andererseits speichern diese Dienste laufend
Daten iiber Aktivititen und Verhalten und konnen meist einfach miteinander integriert und verbunden werden. APIs
und andere Schnittstellen ermdglichen einen automatisierten Zugriff auf Daten und Funktionen. Cloudbasierte Sys-
teme werden zur ,,Plattform®, deren Funktionen durch die Aktivierung einer zusétzlichen ,,App‘ schnell erweitert
werden kann. Die laufende Speicherung von Aktivititsdaten, laufende Updates und die unkomplizierte Integration
und Erweiterbarkeit cloudbasierter Dienste fithren dazu, dass Beschiftigte kaum mehr nachvollziehen kdnnen, wel-
che personenbezogenen Daten zu welchen Zwecken verarbeitet werden — und welcher Anbieter sie iiberhaupt ver-
arbeitet. Das Problem verschérft sich durch haufige Software-Updates, die Einfluss darauf haben kdnnen, wie sich
Datenverarbeitung auf Beschéftigte auswirkt (Christl, 2021; Christl, 2023).

e Was tun im Betrieb? Die zunechmende Verarbeitung umfassender personenbezogener Beschiftigtendaten
durch cloudbasierte Software und die zunehmende Integration von Funktionen und Datenfliissen {iber mehrere
Anwendungen, Dienste, Komponenten und Module ist eine Herausforderung fiir den Beschiftigtendaten-
schutz. Die Verantwortung trifft in erster Linie den Betrieb, der datenschutzrechtlich immer genau wissen
muss, welche Daten von welchen Systemen fiir welche Zwecke verarbeitet werden. In zweiter Linie stellt dies
aber auch eine Herausforderung fiir den Betriebsrat dar, der darauf hinwirken muss, dass der Betrieb seine
Informationspflichten erfiillt und dann eine Betriebsvereinbarung verhandeln muss, deren Einhaltung in wei-
terer Folge kontrolliert werden muss. Diese Problematiken treffen heute auf nahezu alle betrieblich eingesetzte
Software zu, nicht nur im AuBendienst-Bereich. Die vorliegende Studie kann dieses Thema nicht erschopfend
behandeln. Ankniipfend an die in Kapitel 4.2 diskutierten Aspekten des Beschéftigtendatenschutzes wird emp-
fohlen, die Weitergabe von personenbezogenen Beschiftigtendaten an Drittsysteme weitestmdglich zu mini-
mieren und die Schnittstellen in einer Betriebsvereinbarung genau festzulegen. Wo ein Betrieb selbst nicht
genau weil}, welche personenbezogenen Daten von wem fiir welche Zwecke verarbeitet werden, kann ein Sys-

tem schlicht nicht rechtskonform eingesetzt werden. 43

5. Schlussfolgerungen, (interessen)politische Hand-
lungsoptionen und weiterer Forschungsbedarf

Aktuelle AuBlendienst-Technologien, die Arbeit digital via Smartphone oder anderer mobiler Gerdte steuern und
kontrollieren, kdnnen die Arbeitsorganisation erleichtern und reibungslosere Abldufe ermdglichen. Im Optimalfall
werden sie in einer Weise eingesetzt, die die Beschiftigten unterstiitzt und deren Arbeitsalltag verbessert. Wie die
Fallbeispiele und Feldstudien in Kapitel 2 zeigen, ist dies aber bei weitem nicht immer der Fall. Wie in Kapitel 4
ausfiihrlich diskutiert, konnen Datenerfassung und algorithmische Kontrolle in nahezu jeder Hinsicht den Ar-
beitsalltag der Beschéftigten, ihre Arbeitsbedingungen und die Machtverhéltnisse am Arbeitsplatz prigen. Dabei
entstehen vielfaltige Risiken und Herausforderungen fiir die Beschéftigten. Viele davon beschrénken sich nicht auf

den AuBlendienst, sondern gelten auch fiir andere Téatigkeitsbereiche und Branchen.

In Kapitel 4 wurden Handlungsoptionen fiir die Interessensvertretung auf der Ebene einzelner Betriebe herausgear-
beitet, die ein Betriebsrat in Osterreich nutzen kann, um diese Risiken zu entschirfen. Dabei gibt es eine Reihe an
Hiirden. Manche Herausforderungen konnen kaum auf der Ebene einzelner Betriebe bewiltigt werden, sondern

erfordern iiberbetriebliche Initiativen — von Seiten gewerkschaftlicher Interessensvertretung, Politik, Gesetzgebung
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und Aufsichtsbehorden, aber auch in Forschung und 6ffentlicher Debatte, bei Softwareherstellern und den Unter-
nehmen, die diese Technologien als Arbeitgeber:innen einsetzen. Wéhrend diese Studie nicht auf eine Ausarbeitung
umfassender Handlungsempfehlungen abzielt, werden abschlieend einige iiberbetriebliche Herausforderungen
und Handlungsoptionen skizziert, die sich aus der Untersuchung ergeben — unter Einbeziehung von Einschétzun-

gen aus Interviews mit Expert:innen aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis und Interessenspolitik.*44
Betriebsrat:innen bendtigen mehr Wissen, Beratung und Ressourcen

Die im dsterreichischen Arbeitsverfassungsgesetz (ArbVGQ) festgelegten Informations- und Mitbestimmungsrechte
fiir Betriebsrét:innen beim Einsatz von datenverarbeitenden bieten gute Voraussetzungen fiir die Beriicksichtigung

des Beschiftigtenwohls beim Einsatz datenverarbeitender Systeme und technischer KontrollmaBnahmen.*4®

Eine FORBA-Befragung aus dem Jahr 2021 zeigt jedoch, dass oft keine Betriebsvereinbarung vorhanden ist, die
den Einsatz eines derartigen Systems regelt. Obwohl im Einsatz, sind Systeme fiir ,,mobiles Arbeiten und Doku-
mentation® in rund 60% der Fille nicht geregelt. Systeme zur ,, Tétigkeitserfassung (z.B. {iber App)* sind in zwei
Dritteln der Félle nicht geregelt. Viele Betriebsrit:innen sehen die hohe Komplexitit und fehlendes Wissen als
Hindernisse fiir eine Regelung. Bei nur 18% der Befragten informiert das Unternehmen aus eigener Initiative. Damit
kommen offenbar viele Betriebe ihren Informationspflichten nicht nach (Kapitel 2.1). Ohne Betriebsvereinbarung
oder gar ohne Informationen iiber die genutzten Systeme gleicht der Einsatz dieser Technologien aus Beschiftig-
tensicht einem Blindflug — Mitbestimmung ist de facto nicht vorhanden. Expert:innen aus der gewerkschaftlichen
Beratungspraxis weisen darauf hin, dass im Betrieb zwar meist viel Wissen iiber die Abldufe vorhanden ist, dieses
aber oft nur schwer auf die konkrete Umsetzung einer Regelung iibergeleitet werden kann.*® AuBerdem haben 60%
der Betriebsrat:innen haben keinen Zugang zu den datenverarbeitenden Systemen, womit nur schwer kontrolliert

werden kann, ob eine vorhandene Betriebsvereinbarung auch eingehalten wird (Kapitel 2.1).

Um die Mitbestimmung zu gewéhrleisten, bendtigen Betriebsrite mehr technisches und rechtliches Wissen,
Schulung und Beratung. Dafiir braucht es geniigend Kapazitit und ausreichende zeitliche und finanzielle Ressour-
cen. Ahnlich wie in Deutschland, muss gegebenenfalls Expertise von Expert:innen auf Kosten des Betriebs zuge-
kauft werden kdnnen. Aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis kommt die Einschitzung, dass auch die Arbeits-

und Sozialgerichte mehr Kompetenz im Bereich IT und Digitalisierung benétigen.'4’
Rechtsdurchsetzung Datenschutz, DSGVO und Arbeitsverfassung

Die Vernachldssigung der Informationspflichten seitens der Betriebe und der verbreitete Einsatz von Systemen ohne
Betriebsvereinbarung weist darauf hin, dass die Sanktionen und Strafbestimmungen im Arbeitsverfassungsge-

setz (ArbVG) nicht ausreichen und daher verschérft werden sollten.

Auch die DSGVO muss konsequenter durchgesetzt werden. Dass Beschiftigte im Anlassfall einzeln Beschwerde
bei der Osterreichischen Datenschutzbehorde einlegen, ist angesichts des Machtungleichgewichts am Arbeitsplatz
unrealistisch. Darum braucht es ein praktikables Verbandsklagerecht fiir AK, GPA und andere Organisationen der
Interessensvertretung, die damit stellvertretend fiir die Betroffenen aktiv werden konnen. Auch die Schaffung eines
Vertretungsrechts fiir den Betriebsrat, der damit die Interessen der Beschéftigten vor der Datenschutzbehdrde
vertreten kann, unterstiitzt die Durchsetzung der DSGVO in der Arbeitswelt. Die Datenschutzbehérde selbst muss
vermehrt proaktiv Untersuchungen einleiten, wenn potenzielle Rechtsverstof3e publiziert oder 6ffentlich disku-

tiert werden und bendtigt entsprechende Personalressourcen.

Einige der Funktionen der in der vorliegenden Studie untersuchten Software-Systeme sind potenziell nicht recht-

miBig in Osterreich einsetzbar. Da die Softwarehersteller datenschutzrechtlich nur schwer greifbar sind, sollten
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Gewerkschaften und zivilgesellschaftliche Organisationen Beschwerden bei der Datenschutzbehdrde unterstiit-

zen, wenn sie von Betrieben erfahren, in denen fragwiirdige Software eingesetzt wird.148

Berticksichtigung von Risiken und Mitbestimmung abseits von Datenschutz

Die Auswirkungen von Systemen zur digitalen Organisation, Strukturierung, Steuerung und Kontrolle von Arbeits-

tatigkeiten auf Beschéftigte und ihre Arbeitsbedingungen gehen iiber datenschutzrechtlich fassbare Risiken hinaus.

Wie in Kapitel 4.1.2 diskutiert, verpflichtet das Osterreichische ArbeitnehmerInnenschutzgesetz (ASchG) Be-
triebe dazu, mdgliche negative Auswirkungen eines technischen Systems auf die Sicherheit und Gesundheit der
Beschiftigten zu priifen und MaBinahmen zu ergreifen, um diese zu minimieren. Dies beinhaltet psychische Belas-
tungen wie Stress durch Zeitdruck und Arbeitsiiberlastung, automatisierte Zeitvorgaben und automatisierungsbe-
dingte Arbeitsverdichtung, fragmentierte und zerstiickelte Arbeitstétigkeiten und unnachvollziehbare Ablaufe, we-
nig Einfluss auf den Arbeitsprozess oder fehlende Entscheidungsfreiheit — und grundsitzlich durch das Uberwa-
chungspotenzial, das digitalen Systemen innewohnt. Auch unzuverlissige, fehleranfillige, dysfunktionale oder un-
passender Software kann Stress erzeugen. Die Verpflichtung zur Evaluierung von Arbeitsplatz und Software-
Ergonomie auf ihre Auswirkungen auf Sicherheit, Gesundheit und psychische Belastungen kann als Hebel zur
Mitgestaltung algorithmischer Steuerungstechnologien dienen. Ahnliches gilt fiir die ebenfalls in Kapitel 4.1.2
diskutierten — im Arbeitsverfassungsgesetz (ArbVG) — festgelegten Mitwirkungsrechte bei Betriebsinderungen,
die u.a. Anderungen von Arbeitsorganisation und -methoden oder Rationalisierungs- und Automatisierungsmal-
nahmen betreffen. Diese Rechte kdnnen in Hinkunft ebenfalls eine gréflere Rolle bei der Einfiihrung von algorith-

mischen Steuerungstechnologien und ,,KI* spielen.

Die gewerkschaftliche Interessenvertretung und Aufsichtsbehdrden miissen einen stirkeren Fokus auf diese
Moglichkeiten legen. Fiir die praktische Anwendung und Umsetzung ist weitere Forschung notig. Moglicherweise

muss gesetzlich besser klargestellt werden, welche konkreten algorithmischen Praktiken wie erfasst sind.!*?
Gesetzgebung und rechtliche Klarstellungen

Aus Sicht der gewerkschaftlichen Beratungspraxis und Interessenpolitik ist die rechtliche Situation in Osterreich im
Grunde nicht schlecht — vor allem im globalen Vergleich. Es fehle jedoch teilweise an Auslegung und Umsetzung.
Neben einer besseren Rechtsdurchsetzung und den bereits genannten MaBlnahmen (Zukauf von Expertise fiir den
Betriebsrat auf Kosten des Betriebs, Verbandsklage- und Vertretungsrecht, Verschiarfung von Sanktionen im Ar-
beitsverfassungsgesetz, Klarstellungen beziiglich Arbeitsplatzevaluierung und Mitwirkungsrechten bei Betriebsén-

derungen) werden einige weitere Forderungen aufgestellt.*>

Es gibt datenschutzrechtliche Unklarheiten bei automatisierten Entscheidungen. Dies betrifft die Frage, wann
deren Folgen als schwerwiegend genug fiir ein Verbot gelten. Hier brauche es mehr Beispiele in der Rechtsprechung
und moglicherweise eine rechtliche Klarstellung. Ahnliches gilt fiir die Frage, wann eine Entscheidung ausschlief-
lich maschinell erfolgt. Hier wird angeregt, rechtlich klarzustellen, dass auch ,,liberwiegend* maschinelle Entschei-
dungen eindeutig erfasst sind. Auflerdem gibt es die Forderung nach einem Recht auf eine menschliche Ansprech-

person im Betrieb, die erkldren und begriinden kann, wie algorithmische Entscheidungen zustande kommen.*5!

Dariiber hinaus wird ein generelles Verbot der Nutzung von Beschiftigtendaten fiir das ,,Trainieren* von KI-
Systemen angeregt.’>? Ein altbekanntes Problem ist die Nutzung von unrechtméBig verarbeiteten Beschéftigtenda-
ten fiir willkiirliche Disziplinarmafinahmen, Kiindigungen oder andere rechtliche Schritte gegen Beschéftigte. Ein

Beweisverwertungsverbot wiirde sicherstellen, dass Betriebe keine Vorteile aus dem Einsatz rechtswidriger Kon-
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trollmaBnahmen oder Datenverarbeitungen ziehen kdnnen — dhnlich wie im Entwurf des neuen deutschen Beschéf-
tigtendatenschutzgesetzes aus 2024 vorgesehen.’>® Der deutsche Gesetzesentwurf konkretisiert weitere relevante
Datenpraktiken von ,,Ortung® und ,,Uberwachung® bis ,,Profiling®. Das Gesetz ist zwar bislang nicht in Kraft ge-

treten, kann aber als Inspiration fiir weitere Verbesserungsmoglichkeiten der rechtlichen Lage in Osterreich dienen.
Ausrichtung des , Al Act” auf die Arbeitswelt und Umsetzung in Osterreich

Die europidische KI-Verordnung (KI-VO) tritt in den kommenden Jahren Schritt fiir Schritt voll in Kraft. Das
Gesetz gilt als Verordnung weitgehend direkt in allen EU-Mitgliedstaaten und beinhaltet eine Reihe an Pflichten
fiir Hersteller von KI-Systemen und fiir die Firmen, die sie einsetzen. Diese Pflichten sollen die Sicherheit von KI
gewihrleisten und die Betroffenen schiitzen, die dariiber hinaus Rechte auf Information und Erkldrung erhalten.
Neben einem Verbot von Technologien mit ,,unannehmbaren* Risiko gelten die meisten Pflichten vor allem fiir KI-
System mit ,,hohem Risiko*. Der Einsatz von KI am Arbeitsplatz fallt grundsétzlich in den hohen Risikobereich —
insbesondere wenn damit Personalentscheidungen oder eine Zuweisung von Arbeitsaufgaben auf Basis individuel-
ler Eigenschaften oder Verhaltensweisen erfolgen — oder eine Uberwachung oder Bewertung von Verhalten oder
Arbeitsleistung. Einige der in der vorliegenden Untersuchung dokumentierten Software-Funktionen konnten erfasst
sein — von der automatisierten Steuerung und Zuweisung von Arbeitstitigkeiten liber die Verhaltens- und Leistungs-
kontrolle bis zum Einsatz von Microsoft Copilot. Funktionen, die darauf abzielen, Verhalten mit Hilfe von KI und

digitaler Gestaltungselemente in einer App zu manipulieren, konnten sogar unter das Verbot fallen (Warter, 2025).

Es gibt jedoch eine Reihe an Ausnahmen und Liicken sowie zu diesem Zeitpunkt noch einen hohen Auslegungsbe-
darf. Die Verordnung muss auf der europdischen Ebene noch mit Guidelines und anderen Normen konkretisiert
werden. Auch in Osterreich muss sie durch Verhaltenskodizes, Vorgaben von Behdrden und erginzenden gesetzli-
chen Mallnahmen ausgestaltet werden. Der Beitrag ,,Die KI-Verordnung und ihre Folgen fiir die Arbeitswelt” von
Tiinde Fiilp (2024) fasst zusammen, was aus Beschiftigtensicht in Osterreich zu tun ist — insbesondere dort wo
sich KI, Beschéftigtendatenschutz und Arbeitsverfassung berithren. Wo in der KI-Verordnung Liicken verbleiben,

muss die Gesetzgebung in Osterreich titig werden. Auch die Aufsicht und Rechtsdurchsetzung sind entscheidend.
Softwarehersteller (mit)verantwortlich machen

Die am Markt verfiigbare Software und deren Funktionsweise bestimmen mit, wie Unternechmen diese einsetzen
und damit wie sich digitale Technologien auf Beschiftigte auswirken. Dies gilt noch mehr fiir cloudbasierte Soft-
ware, die technisch weitgehend unter der Kontrolle der Anbieterfirmen steht. Neben den angebotenen Funktionen
spielen auch Standard-Einstellungen, empfohlene Vorgehensweisen und Empfehlungen in der Software-Dokumen-
tation sowie die Art der Vermarkung eine Rolle. Gleichzeitig sind Softwarehersteller kaum rechtlich haftbar zu
machen. Selbst wenn noch so problematische Funktionen angeboten und aggressiv vermarktet werden, weisen die

Hersteller auf die Anpassbarkeit der Software und damit Verantwortung der Betriebe hin, die sie einsetzen.!>

In manchen Fallen kénnen die Softwarehersteller dort rechtlich verantwortlich gemacht werden, wo sie Beschiftig-
tendaten flir eigene Zwecke verarbeitet. In anderen Fillen machen das Software-System — oder Teile davon — eine
Erfiillung der datenschutz- und arbeitsrechtlichen Anforderungen unmdéglich. Dann kénnen sie nicht eingesetzt wer-
den. Die oben diskutierte europdische KI-Verordnung konnte zumindest fiir einzelne Technologien zu einer Haftung
der Softwarehersteller fithren. Wo dies alles nicht der Fall ist, bleibt nur der Appell an die Softwarehersteller, die
angebotenen Funktionen und empfohlenen Einsatzweisen so zu gestalten, dass das Beschéftigtenwohl beriicksich-
tigt wird. Druck durch 6ffentliche Debatte und Politik ist dabei hilfreich. Dort wo die Betreiber:innen cloudba-
sierter digitaler Infrastruktur samt kontinuierlicher Updates den Einsatz so weit prigen, dass sie teilweise die Kon-

trolle ibernehmen, miissen politische Losungen fiir eine rechtliche Mitverantwortlichkeit durchgesetzt werden.
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Updates miissen so gestaltet werden, dass deren Auswirkungen auf Beschéftigte und diesbeziiglicher Datenverar-
beitung leicht nachvollziehbar ist.

Die Marktmacht dominanter Softwarehersteller brechen, Abhangigkeit von US-Konzernen

Selbst grofere Betriebe konnen den Einsatz mancher Produkte kaum vermeiden. Bei Microsoft, dem global domi-
nanten Softwareanbieter fiir Unternehmen, besteht die absurde Situation, dass mehrere europdische Datenschutzbe-
horden festgehalten haben, dass sich Microsoft 365 datenschutzrechtlich nicht legal einsetzen lisst.!>® Dies wird
aber nicht durchgesetzt, die machtige cloudbasierte Plattform wird trotzdem fldchendeckend eingesetzt. Um zu ver-
hindern, dass dominante Hersteller betrieblicher Software wie Microsoft ohne rechtliche und demokratische Kon-
trolle Fakten schaffen, muss deren Marktmacht durch massiven 6ffentlichen und politischen Druck gebrochen

werden — insbesondere auf EU-Ebene.1%¢

Durch die aktuellen politischen Entwicklungen in den USA stellt sich die Frage, ob eine Abhéngigkeit von US-
Softwareherstellern nicht insgesamt ein zu hohes Risiko darstellt — von der mangelnden RechtméBigkeit des Ein-

satzes und den Risiken eines Datenzugriffs bis zu willkiirlichen Einschréinkungen von Seiten der US-Regierung.’
Verhandlung Gber Automatisierung, Arbeitsintensitat, Arbeitsorganisation und Produktivitat

Wie in Kapitel 4.1 diskutiert, sollte bei der Verhandlung {iber digitale Arbeitsorganisation — wie etwa beim Einsatz
algorithmischer Steuerung im Auflendienst — vermehrt auf langjahrige gewerkschaftliche Erfahrungen tiber die Ver-
handlung von Taktzeiten und anderen Zeitvorgaben in der Industrieproduktion zuriickgegriffen werden. Eine Aus-
handlung kann in einzelnen Betrieben geschehen, aber auch auf der Ebene kollektivvertraglicher oder sonstiger
betriebsiibergreifender Interessensvertretung. Knappere Zeitvorgaben und damit eine erhohte Arbeitsintensitiit
und Produktivitit konnten etwa mit Forderungen in anderen Bereichen verkniipft werden — von Arbeitsbedingun-

gen bis Entlohnung. %8

Ahnliches gilt fiir andere Folgen der Digitalisierung. Wie in Kapitel 4 diskutiert, fiihrt die Ausweitung von Daten-
erfassung und digitaler Steuerung potenziell zu einer Zentralisierung von Kontrolle, ciner Stirkung betriebli-
cher Datenmacht und einer Verschirfung des Macht- und Informationsungleichgewichts am Arbeitsplatz. Die
Extraktion von Wissen iiber Arbeitsabliufe erleichtert Standardisierung, Rationalisierung und eine einseitige Reor-
ganisation von Arbeit — und kann zu Degradierung und Dequalifizierung fiihren. Beschiftigte werden moglicher-
weise leichter ersetzbar. Auch die Auslagerbarkeit wird erleichtert. Die Lohne konnen unter Druck gesetzt werden.
Indirekte Steuerung iiber Gruppendruck, Anreizsysteme, die Auslagerung geschéftlicher Risiken an Beschiftigte
und die Schaffung innerbetrieblicher Konkurrenz kann Solidaritit unter den Beschiftigten unterminieren. Alles das
kann mittelfristig die Verhandlungsposition der Beschéftigten schwichen. Umso mehr miissen alle diese Aspekte
in die Aushandlung digitaler Arbeitsorganisation einbezogen werden. Fiir eine praktische Umsetzung sind hier

weitere Forschung und Aufmerksamkeit durch die gewerkschaftliche Interessenvertretung notig. >
Entwicklung beschéftigtenfreundlicher Algorithmen

Bei der in Kapitel 4.4 diskutierten automatisierten Steuerung und Optimierung von Arbeitseinsdtzen und Fahrten
bestimmen definierte ,,Optimierungsziele* dariiber, wie die berechneten Termin- und Einsatzpldane aussehen. Wenn
ein Algorithmus darauf abzielt, die Leerlauf- und Fahrtzeiten zu minimieren und die Auslastung zu maximieren,
entstehen dichte Terminplidne ohne Puffer. Wie kann ein derartiges System so gestaltet werden, dass neben betrieb-
lichen Zielen wie Kostenminimierung und Produktivititsmaximierung auch das Beschéftigtenwohl beriicksichtigt
wird? Dazu ist weitere Forschung nétig — moglicherweise ergénzt durch prototypische Umsetzungen in konkre-

ten Betrieben.
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Algorithmische Kontrolle im 6ffentlichen Bereich politisch gestalten

Wie Kapitel 2 zeigt, gibt es in der mobilen Pflege teils Zeitvorgaben fiir einzelne Pflegetitigkeiten auf Minutenni-
veau. In Kombination mit einer Steuerung mittels App und einer algorithmischen Routenplanung wird daraus eine
kleinteilige digitale Strukturierung von Arbeitstdtigkeiten, die in anderen Branchen als inakzeptabel gelten wiirde.
Hauptgrund dafiir ist die Art der Abrechnung von Pflegedienstleistungen mit den Kassen. Gleichzeitig gibt es starke
Zweifel daran, ob Pflegearbeit — insbesondere die erforderliche Beziehungs- und Interaktionsarbeit — iiberhaupt
technisch standardisierbar und digital abbildbar ist. Eine Studie aus Norwegen zeigt, dass die Vergabe und Ausla-
gerung Offentlicher Leistungen an private Organisationen wegen vertraglich geforderter Daten tiber die Leistungen
einzelner Mitarbeiter:innen generell oft zu verschérfter digitaler Kontrolle fiihrt (Kapitel 2.3). Wo — wie im Pflege-
sektor — zu einer kleinteiligen technischen Steuerung auch noch Personalmangel, hohes Arbeitsvolumen und Kos-
tendruck kommen, besteht die Gefahr, dass digitale Technologie dazu eingesetzt wird, den Druck auf die Pflege-
kréifte zu erhohen. Die Politik muss sicherstellen, dass nicht ausgerechnet im 6ffentlichen Einflussbereich eine

rigidere Form der algorithmischen Steuerung und Kontrolle praktiziert wird als anderswo.
Bedarf fur weitere Forschung und interessenspolitische Aufmerksamkeit

Weitere Forschung ist ndtig fiir die bereits erwahnten Herausforderungen wie der Mitbestimmung abseits von Da-
tenschutz und Arbeitsverfassung, der betrieblichen und iiberbetrieblichen Aushandlung von Arbeitsintensitét, Pro-
duktivitidt und Datenmacht und der Entwicklung beschéftigtenfreundlicher Algorithmen — sowie zu den vielen of-

fenen Fragen einer addquaten Umsetzung der europdischen KI-Verordnung.

Aktuelle empirische Evidenz iiber den praktischen Einsatz algorithmischer Steuerung und Kontrolle im Auflen-
dienst, den Auswirkungen mobiler Technologien auf Beschiftigte und die sich draus ergebenden Herausforderun-
gen fiir die betriebliche Mitbestimmung ist rar. Es besteht ein Bedarf an weiterer empirischer Forschung. Uber den
Fokus dieser Untersuchung hinaus ist neben einer weiteren Untersuchung betrieblicher Software in unterschiedli-
chen Branchen und deren rechtliche Bewertung eine laufende Beobachtung und Abschitzung moglicher Folgen

algorithmischer Steuerungstechnologien nétig.

Generell stellt die Ausweitung von Datenverarbeitung fiir mehrere Zwecke und iiber mehrere Software-Systeme
hinweg die betriebliche Mitbestimmung und den Beschéftigtendatenschutz vor Herausforderungen. Wie konnen
akzeptable Zwecke der Arbeitsorganisation von problematischen Zwecken der digitalen Steuerung und Kontrolle

besser abgegrenzt werden? Auch diese Thematik erfordert weitere Aufmerksamkeit und Forschung.6°
Starkung von Interessenvertretung, Gegenmacht und 6ffentlicher Debatte

Neben der gesetzlich verankerten Mitbestimmung steht und fallt die Mitsprache der Beschiftigten bei der Digitali-
sierung mit starken Betriebsratsorganen und Gewerkschaften. Ohne Betriebsrat keine Mitbestimmung im Unter-
nehmen. Ein Betriebsrat ohne Riickhalt in der Belegschaft oder schwache Gewerkschaften kdnnen wenig durchset-
zen. Fiir eine gute Verhandlungsposition bei der Mitgestaltung von Digitalisierung im Betrieb braucht es eine starke
Interessenvertretung auf allen Ebenen, Organisierung, Mobilisierung, Bewusstseinsarbeit — und nicht zuletzt
mehr 6ffentliche Debatte tiber die Digitalisierung in der Arbeitswelt. Wo die Ausweitung von Datenerfassung und
digitaler Steuerung zu Produktivititsgewinnen fiir die Betriebe bei einer Erhohung der Arbeitsintensitit und anderen

Nachteilen fiir die Beschiftigten fiihren, muss dariiber verhandelt werden, wie diese Gewinne fair verteilt werden.
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4 Siehe auch Diskussion in Kapitel 4

“6 Siehe z.B. https://www.404media.co/how-a-microsoft-app-is-powering-employee-surveillance/ [24.2.2025]

47 https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/deprecations-field-service#dynamics-365-field-service-reports-and-features---septem-
ber-3-2024 [24.2.2025]

8 Quellen fiir das Kapitel siche Christl (2024), Kapitel 4.1

9 https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/field-service/version-history-archive [24.2.2025]

% Abbildungen (c) Microsoft. Die Abbildung(en) dienen als Beleg fiir die im Rahmen dieser Studie untersuchten Firmenpraktiken. Quellen:
https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/field-service/analytics-predictive-work-duration [22.8.2023], archiviert unter: https://web.ar-
chive.org/web/20240801204 134/https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/field-service/analytics-predictive-work-duration [23.2.2025]; Video
"Analytics: Predictive work duration", 1.10.2020 (11:29): https://www.youtube.com/watch?v=f-58nJC6Z0Y [23.2.2025]

51 Siehe auch Diskussion in Kapitel 4

52 Quellen siche Christl (2024), Kapitel 4.4

%8 Quellen siche Christl (2024), Kapitel 4.2

5 Quellen siche Christl (2024), Kapitel 4.5

% Siehe auch Diskussion in Kapitel 4

% Quellen siche Christl (2024), Kapitel 4.6., sowie: https://appsource.microsoft.com/en-us/marketplace/apps?product=dynamics-365-for-field-ser-
vices [24.2.2025]

57 https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/industry/healthcare/use-home-health [24.2.2025]

% Siehe auch Diskussion in Kapitel 4

% Quellen siehe Christl (2024), Kapitel 4.3

8 https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/flw-outlook [24.2.2025]

61 Ebd.

62 Ebd.

8 https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/work-order-recap, https:/learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/work-
order-update [24.2.2025]

8 https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/copilot-side-pane [24.2.2025]

8 https://www.insideax.at/de/field-service [24.2.2025]

% https://releaseplans.microsoft.com/de-DE/availability-reports/?report=copilotfeaturereport [24.2.2025]

87 Siehe z.B. Schulungsvideo der insideAX GmbH: https://www.youtube.com/watch?v=reP4oWYzWQA [24.2.2025]

88 https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/work-order-recap [24.2.2025]
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https://crackedlabs.org/en/data-work/publications/mobilework
https://www.microsoft.com/de-at/dynamics-365/products/field-service
https://learn.microsoft.com/de-de/dynamics365/release-plan/2024wave1/service/dynamics365-field-service/empower-frontline-workers
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/rso-overview
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/overview
https://www.microsoft.com/de-at/dynamics-365/products/field-service
https://cdn-dynmedia-1.microsoft.com/is/content/microsoftcorp/microsoft/final/en-us/microsoft-brand/documents/TEI-Of-Microsoft-Dynamics-365-Field-Service.pdf
https://cdn-dynmedia-1.microsoft.com/is/content/microsoftcorp/microsoft/final/en-us/microsoft-brand/documents/TEI-Of-Microsoft-Dynamics-365-Field-Service.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=tcDt_vJ5csI
https://www.youtube.com/watch?v=aDfwIP7rT-U
https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/field-service/work-order-recap
https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/field-service/work-order-recap
https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/field-service/rso-overview
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/rso-optimization-goal
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/rso-optimization-goal
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/rso-travel-outside-working-hours
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/work-order-summary-report
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/resource-utilization-report
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/resource-utilization-report
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/reports
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/work-order-summary-report
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/resource-utilization-report
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/resource-utilization-report
https://www.youtube.com/watch?v=U8X7sP3D9yk
https://www.youtube.com/watch?v=LcVOR0aOa64
https://www.404media.co/how-a-microsoft-app-is-powering-employee-surveillance/
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/deprecations-field-service#dynamics-365-field-service-reports-and-features---september-3-2024
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/deprecations-field-service#dynamics-365-field-service-reports-and-features---september-3-2024
https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/field-service/version-history-archive
https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/field-service/analytics-predictive-work-duration
https://web.archive.org/web/20240801204134/https:/learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/field-service/analytics-predictive-work-duration
https://web.archive.org/web/20240801204134/https:/learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/field-service/analytics-predictive-work-duration
https://www.youtube.com/watch?v=f-58nJC6Z0Y
https://appsource.microsoft.com/en-us/marketplace/apps?product=dynamics-365-for-field-services
https://appsource.microsoft.com/en-us/marketplace/apps?product=dynamics-365-for-field-services
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/industry/healthcare/use-home-health
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/flw-outlook
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/work-order-recap
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/work-order-update
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/work-order-update
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/copilot-side-pane
https://www.insideax.at/de/field-service
https://releaseplans.microsoft.com/de-DE/availability-reports/?report=copilotfeaturereport
https://www.youtube.com/watch?v=reP4oWYzWQA
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/work-order-recap

8 Abbildungen (c) Microsoft, insideAx GmbH. Die Abbildung(en) dienen als Beleg fiir die im Rahmen dieser Studie untersuchten Firmenpraktiken.
Quellen: Video "D365 Field Service KI Innovationen mit Copilot", 29.11.2024 (31:06 und 32:53): https://www.y-
outube.com/watch?v=reP4oWYzWQA; Video "Optimise service operations" (0:05 und 0:18): https://dynamics.microsoft.com/en-gb/field-ser-
vice/overview/ [22.8.2023]; Video "Microsoft Dynamics 365 Field Service. Work Order Management" (0:34): https:/learn.microsoft.com/en-us/dy-
namics365/field-service/work-order-recap [24.2.2025]

™ https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/ficld-service/version-history-archive [24.2.2025]

™ https://www.microsoft.com/en-us/dynamics-365/blog/business-leader/2023/08/09/introducing-copilot-in-dynamics-365-field-service-helping-your-
frontline-deliver-exceptional-service-with-next-generation-ai/ [24.2.2025]

"2 https://www.microsoft.com/en-us/dynamics-365/blog/business-leader/2024/04/17/introducing-new-microsoft-copilot-capabilities-to-optimize-
dynamics-365-field-service-operations/ [24.2.2025]

78 https://www.microsoft.com/de-at/dynamics-365/products/field-service#tabs-pill-bar-ocb9d4 _tab2 [24.2.2025]

4 Siehe auch Diskussion in Kapitel 4

5 https://www.sap.com/austria/products/scm/field-service-management/features.html [25.2.2025]

6 Abbildungen (c) SAP, Ascarii. Die Abbildung(en) dienen als Beleg fiir die im Rahmen dieser Studie untersuchten Firmenpraktiken. Quellen:
https://community.sap.com/t5/supply-chain-management-blogs-by-sap/digitized-field-service-management-deliver-maintenance-service-precision/ba-
p/13557528; https://www.ascarii.com/sap-field-service-management [25.2.2025]

" Siehe auch Diskussion in Kapitel 4

8 https://I-mobile.com/geschaeftsfelder/digitales-service-management/ [25.2.2025]

" Abbildungen (c) Salesforce, L-mobile, ServiceMax. Die Abbildung(en) dienen als Beleg fiir die im Rahmen dieser Studie untersuchten Firmenprak-
tiken. Quellen: Video "Salesforce Field Service in Manufacturing Demo | Salesforce", 24.9.2020 (1:31 und 1:40):
https://www.youtube.com/watch?v=RsSOQtBI Dsk [25.2.2025]; Video "ServiceMax Service Performance Metrics", 8.7.2026 (1:57):
https://www.youtube.com/watch?v=Y gUYThuleQc [25.2.2025]; https://I-mobile.com/geschaeftsfelder/digitales-service-management/ [25.2.2025]

8 Siehe auch Diskussion in Kapitel 4

81 https://www.salesforce.com/de/service/field-service-management/ [25.5.2025]

82 https://www.ptc.com/de/products/servicemax [25.5.2025]

8 https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/field-service/fasmr/configuring-and-using-reports.pdf [25.2.2025]

8 https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/field-service/index.html [25.5.2025]

8 Abbildungen (c) Oracle. Die Abbildung(en) dienen als Beleg fiir die im Rahmen dieser Studie untersuchten Firmenpraktiken. Quellen: Video "Field
Service | Use the Work-Progress Countdown Indicator to Monitor Activity Progress", 24.2.2020 (0:49 und 0:50):
https://www.youtube.com/watch?v=JLoQjpDwUzg [25.2.2025]; https://www.oracle.com/webfolder/s/quicktours/cx/gqt-cx-fs-overview/index.html
[25.2.2025]

8 https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/field-service/faaca/c-workprogresscountdown.html, https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/field-ser-
vice/faaca/t-addtimetoactivity.html [25.5.2025]

8 https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/field-service/faaca/c-adjustingtraveltimefornextactivity.html [25.5.2025]

8 https://www.oracle.com/at/cx/service/field-service-management/scheduling-routing-specification-datasheet/ [25.5.2025]

8 https://www.oracle.com/webfolder/s/quicktours/cx/gqt-cx-fs-overview/index.html [25.2.2025]

% https://www.oracle.com/at/cx/service/field-service-management/scheduling-routing-specification-datasheet/ [25.2.2025]

%! Ebd.

%2 Siehe auch Diskussion in Kapitel 4

% Siehe Kapitel 2.7

% Interviews mit Expert:innen aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis und Interessenpolitik (siche Kapitel 2.7)

% Ebd.

% Ebd.

%7 Ebd.

% Ebd.

% Ebd.

10 Ebd.

101 Ebd.

102 Siehe z.B. https://www.vice.com/en/article/no-grad-students-analyze-hack-and-remove-under-desk-surveillance-devices-designed-to-track-them/
103 Interviews mit Expert:innen aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis und Interessenpolitik (siehe Kapitel 2.7)

104 Ebd.

105 Ebd.

16 Ebd.

207 Ebd.

108 Ebd.

109 Ebd.

110 Ebd.

11 Ebd.

12 Ebd.

113 Bbd.

114 Ebd.

115 Ebd.

116 Ebd.

17 Ebd.

118 Beurteilungen und andere Formen der Leistungskontrolle, die eher im Bereich von Personalwirtschaft und HR-Systemen angesiedelt sind, wurden
in der Systematik ausgeklammert.
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https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/field-service/work-order-recap
https://learn.microsoft.com/de-at/dynamics365/field-service/version-history-archive
https://www.microsoft.com/en-us/dynamics-365/blog/business-leader/2023/08/09/introducing-copilot-in-dynamics-365-field-service-helping-your-frontline-deliver-exceptional-service-with-next-generation-ai/
https://www.microsoft.com/en-us/dynamics-365/blog/business-leader/2023/08/09/introducing-copilot-in-dynamics-365-field-service-helping-your-frontline-deliver-exceptional-service-with-next-generation-ai/
https://www.microsoft.com/en-us/dynamics-365/blog/business-leader/2024/04/17/introducing-new-microsoft-copilot-capabilities-to-optimize-dynamics-365-field-service-operations/
https://www.microsoft.com/en-us/dynamics-365/blog/business-leader/2024/04/17/introducing-new-microsoft-copilot-capabilities-to-optimize-dynamics-365-field-service-operations/
https://www.microsoft.com/de-at/dynamics-365/products/field-service#tabs-pill-bar-ocb9d4_tab2
https://www.sap.com/austria/products/scm/field-service-management/features.html
https://community.sap.com/t5/supply-chain-management-blogs-by-sap/digitized-field-service-management-deliver-maintenance-service-precision/ba-p/13557528
https://community.sap.com/t5/supply-chain-management-blogs-by-sap/digitized-field-service-management-deliver-maintenance-service-precision/ba-p/13557528
https://www.ascarii.com/sap-field-service-management
https://l-mobile.com/geschaeftsfelder/digitales-service-management/
https://www.youtube.com/watch?v=RsSQtBl_Dsk
https://www.youtube.com/watch?v=YgUYIhuIeQc
https://l-mobile.com/geschaeftsfelder/digitales-service-management/
https://www.salesforce.com/de/service/field-service-management/
https://www.ptc.com/de/products/servicemax
https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/field-service/fasmr/configuring-and-using-reports.pdf
https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/field-service/index.html
https://www.youtube.com/watch?v=JLoQjpDwUzg
https://www.oracle.com/webfolder/s/quicktours/cx/gqt-cx-fs-overview/index.html
https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/field-service/faaca/c-workprogresscountdown.html
https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/field-service/faaca/t-addtimetoactivity.html
https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/field-service/faaca/t-addtimetoactivity.html
https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/field-service/faaca/c-adjustingtraveltimefornextactivity.html
https://www.oracle.com/at/cx/service/field-service-management/scheduling-routing-specification-datasheet/
https://www.oracle.com/webfolder/s/quicktours/cx/gqt-cx-fs-overview/index.html
https://www.oracle.com/at/cx/service/field-service-management/scheduling-routing-specification-datasheet/
https://www.vice.com/en/article/no-grad-students-analyze-hack-and-remove-under-desk-surveillance-devices-designed-to-track-them/

19 Interviews mit Expert:innen aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis und Interessenpolitik (siche Kapitel 2.7)

120 Bbd.

121 Ebd.

122 Bhd.,

123 Ebd.

124 Ebd.

125 Ebd.

126 Ehd.,

127 Ebd.

128 Ebd.

129 Ebd.

130 Ehd.

31 Ebd.

132 Ebd.,

133 Ebd.

3% Ebd.

135 Ebd.

136 Ebd.

37 Ebd.

138 Ebd.

139 Ebd.

140 Ebd.

141 Interviews mit Expert:innen aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis und Interessenpolitik (siche Kapitel 2.7), siehe auch z.B. Jakob Winter,
Finanzpolizei deckt Schwarzarbeit und Abgabenhinterziehung bei Amazon-Paketdienstleistern auf, Profil 17.1.2021, https://www.profil.at/wirt-
schaft/finanzpolizei-deckt-schwarzarbeit-und-abgabenhinterziehung-bei-amazon-paketdienstleistern-auf/401 158566

142 https://learn.microsoft.com/de-at/power-pages/templates/dynamics-365-apps/integrate-field-service#view-work-orders-for-field-service-on-the-
partner-site [27.3.2025]

143 Interviews mit Expert:innen aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis und Interessenpolitik (siehe Kapitel 2.7)

144 Ebd.

145 Ebd.

146 Ebd.

147 Ebd.

148 Ebd.

49 Ebd.

%0 Ebd.

%1 Ebd.

52 Ebd.

%8 Dt. Bundesministerium fiir Arbeit und Soziales, Bundesministerium des Innern und fiir Heimat (2024): Entwurf eines Gesetzes zur Stirkung eines
fairen Umgangs mit Beschaftigtendaten und fiir mehr Rechtssicherheit fiir Arbeitgeber und Beschiftigte in der digitalen Arbeitswelt (Beschaftigten-
datengesetz — BeschDG), 08.10.2024. Online: https://www.itm.nrw/wp-content/uploads/2024/10/bdsg-beschdg.pdf

154 Interviews mit Expert:innen aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis und Interessenpolitik (siche Kapitel 2.7)

1% Siehe z.B. https://www.dr-datenschutz.de/datenschutz-microsoft-365-dsgvo-konformer-einsatz-moeglich, https://www.edps.europa.eu/press-publi-
cations/press-news/press-releases/2024/european-commissions-use-microsoft-365-infringes-data-protection-law-eu-institutions-and-bodies_en

%6 Interviews mit Expert:innen aus der gewerkschaftlichen Beratungspraxis und Interessenpolitik (siehe Kapitel 2.7)

7 Ebd.

%8 Ebd.

%9 Ebd.

160 Ebd.
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