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F+A: Terminvergabe durch Callcenter

J. Heberer

Frage:

Ein niedergelassener Chirurg fragt an, ob rechtliche
Bedenken gegen die Ubernahme der Terminvergabe
seiner Praxis durch ein Callcenter bestehen.

Antwort:

© istock/yuba Die Organisation der Terminvergabe durch ein auf
Arztpraxen spezialisiertes externes Callcenter muss
aus juristischer Sicht des Verfassers zwingend die
Vorgaben des Datenschutzes und der drztlichen Schweigepflicht beachten und einhalten, damit dies rechtskonform
ist.

Die Beauftragung eines Callcenters zur Terminvergabe stellt juristisch eine Auftragsverarbeitung gemag Art. 28
Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO) dar. Folglich muss ein entsprechender schriftlicher Vertrag mit dem hierin
geforderten Mindestinhalt abgeschlossen werden sowie die in der DSGVO geforderten Sicherheitsmafsnahmen, z. B.
technisch-organisatorische Maftnahmen, umgesetzt werden. Diese richten sich jeweils nach dem Schutzbedarf der
Daten, wobei wenn sensible Daten wie Gesundheitsdaten Gegenstand der Verarbeitung sind, der Schutzbedarf
grundsatzlich sehr hoch anzusetzen ist. Sichergestellt werden muss in jedem Fall, dass Datenschutzverletzungen, z. B.
durch unberechtigte Zugriffe Dritter auf die Patientendaten, vermieden werden. Ferner miissen die Mitarbeiter des
Callcenters, die mit der Datenverarbeitung beschaftigt sind, auf die Einhaltung der datenschutzrechtlichen
Anforderungen nach der DSGVO verpflichtet werden.

Zudem muss unabhdngig hiervon selbstverstandlich die drztliche Schweigepflicht gewahrt werden, um sich keinen
berufs- und strafrechtlichen Konsequenzen auszusetzen. Im Falle einer Auftragsverarbeitung ist nach Ansicht des
Verfassers der neugefasste § 203 StGB zu beriicksichtigen, wonach der Einsatz von ,,sonstigen mitwirkenden
Personen“ unter bestimmten Voraussetzungen straffrei gestellt wird. Zu diesem Personenkreis zdhlen insbesondere
Mitarbeiter von Dienstleistungsunternehmen oder selbststindig titige Personen, die Dienstleistungen fiir Arzte
erbringen. Folglich wiirden die Callcenter-Mitarbeiter nach Meinung des Verfassers hierunter subsumiert werden
kénnen. Arzte sind diesem Personenkreis gegeniiber dann zur Offenbarung von Patientengeheimnissen berechtigt,
soweit bestimmte Informationen fiir die konkrete Tatigkeit der jeweiligen Person erforderlich sind (§ 203 Abs. 3 S. 2
StGB). Hieraus folgt nach Auffassung des Verfassers, dass den Callcenter-Mitarbeitern also nur insoweit unter die
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Schweigepflicht fallende Informationen libersandt bzw. bekanntgegeben werden diirfen, als diese fiir die konkrete
Tatigkeit der jeweiligen Person erforderlich sind. Welche Daten bzw. Informationen erforderlich sind, ist anhand der
konkreten Umstinde der Callcenter-Tatigkeit zu bestimmen. Dies sollte aus Sicht des Verfassers zumindest im Vertrag
detailliert festgelegt werden, auch wenn die vertraglichen Bestimmungen unmafgeblich fiir die Beurteilung einer
etwaigen Strafbarkeit sind, da stets der tatsdchlich gelebte Sachverhalt entscheidend ist.

Ebenso sind die Mitarbeiter des Callcenters im Hinblick auf die Strafbarkeit nach § 203 Abs. 4 Satz 2 Nr. 1 StGB
zwingend zur Geheimhaltung zu verpflichten. Hierfiir hat der Arzt nach der vorgenannten Vorschrift zu sorgen. Daraus
folgt, dass der Arzt entweder selbst die Geheimhaltungsverpflichtung der Callcenter-Mitarbeiter durchfiihren muss,
oder er das von ihm beauftragte Callcenter-Unternehmen vertraglich zu dieser Durchfiihrung verpflichtet. Die zweite
Alternative ist dabei nach Auffassung des Verfassers wohl die praktikabelste, da der Arzt regelmafdig keine Kenntnis
tiber den Personalbestand der Callcenter-Mitarbeiter haben wird.

Bevor die Auslagerung der Terminvergabe an ein externes Callcenter erfolgt, ist aus Griinden der Rechtssicherheit
zudem zwingend zu empfehlen, dies vorab mit der zustdndigen Landesdrztekammer sowie dem
Landesdatenschutzbeauftragten abzukldren, um berufs-, straf- und datenschutzrechtliche Verstéfde zu vermeiden.
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