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Eingruppierung "Agent Front Office" bei der Telekom

Gesetz: E
Deutsche Telekom: Entgeltrahmentarifvertrag (ERTV) §6 Satz 1, § 10 :
Abs. 1 und Abs. 2, Anlage 1 (Entgeltgruppenverzeichnis) Entgeltgruppen 2
T2, T3, T4 und T5 Richtbeispiel Nr. 2
Leitsatze:

@

keine

Hinweise des Senats:
Parallelsache zu - 10 AZR 129/05 - (Urteil vom 8. Marz 2006)

OYIN ‘P B8 §§ YoeU Juequaje(

o
=8
=3
IS

B JLaw — Gesetze und Urteile
Kostenlos (mobile App)

W Uber 200 Gesetze
Uber 100.000 Urteile

Available on the
D App Store

JLaw — flr Android JLaw —flir iOS


https://itunes.apple.com/de/app/apple-store/id1071207904?pt=117423805&ct=Stamped_PDFs&mt=8
https://play.google.com/store/apps/details?id=marly.jlaw
https://www.prinz.law
http://www.marly.de

Matthias Prinz
Rechtsanwalt

BUNDESARBEITSGERICHT

10 AZR 538/05
11 (8) Sa 365/04
Landesarbeitsgericht
Sachsen-Anhalt

Im Namen des Volkes!
Verkindet am

8. Marz 2006

URTEIL
Briine, Urkundsbeamtin
der Geschéftsstelle

In Sachen

Klager, Berufungsbeklagter und Revisionsklager,

pp.

Beklagte, Berufungsklagerin und Revisionsbeklagte,

hat der Zehnte Senat des Bundesarbeitsgerichts auf Grund der mindlichen Verhand-
lung vom 8. Méarz 2006 durch den Vorsitzenden Richter am Bundesarbeitsgericht
Dr. Freitag, die Richterin am Bundesarbeitsgericht Marquardt und den Richter am Bun-

desarbeitsgericht Dr. Bruhler sowie die ehrenamtlichen Richter Thiel und Kiel fiir Recht

erkannt;

1 Die Revision des Klagers gegen das Urteil des Landesar-
beitsgerichts Sachsen-Anhalt  vom 18. Juli 2005
-11 (8) Sa 365/04 - wird zuriickgewiesen.
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2. Der Klager hat die Kosten der Revision zu tragen.

Von Rechts wegen!

Tatbestand

Die tarifgebundenen Parteien streiten Uber die tarifgerechte Eingruppierung
des Klagers ab dem 1. Juli 2001.

Die Beklagte ist ein Unternehmen der Telekommunikationsbranche. Der Kia-
ger ist Mitarbeiter einer Einzelhotline der Beklagten und in einem sog. Front Office als
,Agent Front Office 1020 tatig. Er ist in einer Kundenniederlassung der Beklagten fir
die Beantwortung der Rechnungsanfragen von Privatkunden (Consumer Customs) und
Premiumkunden zustandig. Fur diese Anfragen hat die Beklagte die Service-Nummern
(Kundentore) 1020 und 1030 geschaltet. Die Beklagte gibt diese Service-Nummern auf
ihren Rechnungen an. GemalR einer Funktionsbeschreibung vom 30. Oktober 2002
besteht die Verantwortung/Aufgabe eines ,Agent Front Office 1020“ darin, im Hinblick
auf die jeweiligen Inhalte der Einzelhotlines die Kunden mdglichst abschlieRend zu
beraten und zu informieren, Kundenauftrdge zu bearbeiten, zur Produktionsreife zu
fuhren und gegebenenfalls weiterzuleiten, sowie Daten zu erfassen und weiterzuleiten.
Die genannte Funktionsbeschreibung verlangt dartuber hinaus in der Rubrik ,Einstel-
lungsvoraussetzungen und  Qualitdtsanforderungen“ ua. ,eigenverantwortli-

ches/selbststandiges Arbeiten*.

Neben den im Front Office tatigen Hotlinemitarbeitern beschaftigt die Beklagte
Mitarbeiter im sog. Back Office Bereich als ,Agent Back Office KT 1000“. Diese haben
im Wesentlichen die Aufgabe, Kundenanfragen, die von den Front Office Hotlinemitar-
beitern des Kundentores 1020 nicht abschlieRend beschieden werden kénnen, weiter
zu bearbeiten. Darliber hinaus gibt es eine allgemeine Service-Hotline der Beklagten
fur alle Geschéaftsfelder (Kundentor 1000). Fur die zugehérige Einwahlnummer, die von
der Beklagten auch beworben wird, sind Mitarbeiter in der Funktion eines ,Agent Ver-
trieb Front Office KT 1000“ zustandig.

Samtliche Hotlinemitarbeiter der Beklagten beantworten die Kundenanfragen
anhand einer ,Dokumentation der Geschéftsvorfille®. Diese steht den Hotlinemitarbei-
tern Uber das Intranet der Beklagten zur Verfigung und enthalt insgesamt 101 Ge-
schéaftsvorfalle mit detaillierten Anweisungen in Einzelschritten, wie die Mitarbeiter bei
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der Bearbeitung der Kundenanfragen inhaltlich vorzugehen haben. Fur die Arbeitsauf-
gabe eines ,Agent Front Office 1020“ sind 40 der insgesamt 101 Geschéftsvorfélle
relevant. Einer dieser 40 Geschaftsvorfalle ist als schwierig einzustufen. Demgegen-
Uber fallen bei der Tatigkeit eines ,Agent Back Office KT 1000“ fast alle 101 Vorfalle
an, die den Bereichen leicht bis schwierig zuzuordnen sind.

Zum 1. Juli 2001 wurde bei der Beklagten ein neues Bewertungs- und Be-
zahlungssystem (NBBS) eingefuhrt. Dieses besteht aus dem Manteltarifvertrag, dem
Entgeltrahmentarifvertrag (ERTV), dem Entgelttarifvertrag und dem Tarifvertrag Uber
Sonderregelungen (TV SR). Der ERTV regelt die Grundzuge fur die Festsetzung der
Vergitung. Der TV SR sollte einen nahtlosen Ubergang in das neue System gewéhr-
leisten. Im Rahmen der Neubewertung der Arbeitsplatze vereinbarten die Tarifver-
tragsparteien eine dem TV SR als Anlage beigefugte Transferliste, aus der die Ein-
gruppierung von Arbeitsplatzen in die neuen Entgeltgruppen hervorgeht. Die Tatigkeit
des ,Agent Front Office 1020" ist in der Transferliste nicht enthalten.

Im ERTV heil’t es ua.:

,§ 6 Uberpriifung der Eingruppierung

Der Arbeitnehmer kann mit der Begriindung, seine bisher aus-
gelibte Tatigkeit habe sich nach seiner Eingruppierung in der
Weise verandert, dass diese einem anderen Téatigkeitsmerkmal
bzw. Richtbeispiel zuzuordnen sei, eine Uberpriifung seiner
Eingruppierung durch die dezentrale Bewertungskommission
verlangen. ...

§ 10 Eingruppierung

(1) Der Arbeitnehmer ist nach der Gesamttatigkeit einzu-
gruppieren, die er nicht nur vorilbergehend austibt.

(2) Die Eingruppierung bestimmt sich nach dem einschlagi-
gen Téatigkeitsmerkmal des Entgeltgruppenverzeichnisses
unter Heranziehung der Richtbeispiele (Anlage 1). Ist kein
Richtbeispiel unmittelbar einschlagig, ist auf das Richtbei-
spiel abzustellen, das der Tatigkeit des Arbeitnehmers am
ehesten entspricht.

Eine Ergebnisniederschrift der Tarifvertragsparteien zu § 10 Abs. 1 ERTV
lautet:

,Fur die Eingruppierung des Arbeitnehmers ist auf die Gesamt-
tatigkeit abzustellen, die dem Arbeitnehmer tatsachlich abver-
langt wird.*
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»Entgeltgruppe T2 (TI2)

Tatigkeiten, die nach Anweisung ausgefiihrt werden und fir
deren Ausfuhrung Kenntnisse und Fahigkeiten erforderlich sind,
die durch eine abgeschlossene Berufsausbildung oder eine
entsprechende Berufserfahrung im Tatigkeitsfeld erworben
werden kénnen.

Tatigkeiten, die bei Erflillung der Tatigkeitsmerkmale der
Entgeltgruppe T2 (TI2) zugeordnet sind (Richtbeispiele):

2 Beim Rechnungsstellenmanagement Fehler- und Hin-
weislisten bearbeiten und Klarung durchfihren; Gut-
schriftanweisung erfassen; Kulanz nach értlich festgeleg-
ten Grenzen gewahren

Entgeltgruppe T3 (TI3)

Téatigkeiten, die nach allgemeiner Anweisung und teilweise
selbststandig ausgefuhrt werden und fur deren Ausfihrung
Kenntnisse und Fahigkeiten erforderlich sind, die durch eine
abgeschlossene Berufsausbildung oder eine entsprechende
Berufserfahrung im Téatigkeitsfeld erworben werden kénnen.

Tétigkeiten, die bei Erfiillung der Tatigkeitsmerkmale der
Entgeltgruppe T3 (TI3) zugeordnet sind (Richtbeispiele):

Entgeltgruppe T4 (TI4)

Tatigkeiten, die selbststandig nach allgemeiner Anweisung
ausgefihrt werden und fur deren Ausfihrung Kenntnisse und
Fahigkeiten erforderlich sind, die durch eine abgeschlossene
Berufsausbildung oder eine entsprechende Berufserfahrung im
Tatigkeitsfeld erworben werden kénnen.

Tatigkeiten, die bei Erfiillung der Tatigkeitsmerkmale der
Entgeltgruppe T4 (Tl4) zugeordnet sind (Richtbeispiele):

Entgeltgruppe T5 (TI5)

Tatigkeiten, die nach allgemeinen Richtlinien selbststandig und
eigenverantwortlich ausgefuhrt werden und fir deren Ausfih-
rung Kenntnisse und Fahigkeiten erforderlich sind, die durch
eine abgeschlossene Berufsausbildung und eine entsprechen-
de Berufserfahrung im Tatigkeitsfeld erworben werden kénnen.

Tatigkeiten, die bei Erfullung der Tatigkeitsmerkmale der
Entgeltgruppe T5 (TI5) zugeordnet sind (Richtbeispiele):
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Kunden telefonisch zu TK-Produkten und Dienstleistun-
gen beraten und betreuen; Auftrage aufnehmen und zur
Produktionsreife fuhren und abschlieend bearbeiten;
Rechnungsanfragen und -auskinfte entgegennehmen,
beantworten und abschlieRend bearbeiten; kritische Kun-
denaulerungen entgegennehmen, beantworten und ab-
schlieRend bearbeiten; Kulanz nach értlich festgelegten
Grenzen gewahren

vertragsparteien festgehalten:

Bezahlungssystems seine von der Beklagten beabsichtigte Verglitung geman der Ent-

geltgruppe T2 und vertrat die Auffassung, er sei nach der Entgeltgruppe T5 zu vergi-
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Das Aufgabengebiet entspricht der einem Aufgabentrager
zugewiesenen Gesamttatigkeit. Der Aufgabentrager ist
die kleinste organisatorische Einheit, fir den alle Eigen-
schaften und Merkmale beschrieben sind, die fir daraus
zu bildende Posten erforderlich sind.

2) Die in den Richtbeispielen beschriebenen Téatigkeiten und
Merkmale sind summarisch zu betrachten. Sofern einzel-
ne Tatigkeiten und Merkmale nicht erfllt sind, ist dies fur
die Anwendung des Richtbeispiels unschadlich soweit
hierdurch die pragende Gesamtanforderung nicht berthrt
wird.

3) Zum Zeitpunkt des Abschlusses der Tarifverhandlungen
erstreckten sich die Richtbeispiele der jeweiligen Entgelt-
gruppen auf folgende Aufgabentrager

Entgeltgruppe T2 (TI2)

RB Nr. AtNr Bezeichnung

2 32919 Mitarbeiter Rechnungsstel-

lungsmanagement

Entgeltgruppe T5 (TI5)
RB Nr. AtNr Bezeichnung

Der Klager beanstandete nach der Einfihrung des neuen Bewertungs- und

35217 Agent BO (KT 1000)
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ten, weil er das Richtbeispiel Nr. 2 dieser Entgeltgruppe erfille. Im Februar 2002 ord-
nete die zentrale paritatische Bewertungskommission die Tatigkeit eines ,Agent Hotline
Office” rickwirkend ab dem 1. Juli 2001 der Entgeltgruppe T2 zu. Nachdem die von der
Beklagten eingeschaltete dezentrale Bewertungskommission diese Eingruppierung im
Juli 2002 auch fur den konkreten Arbeitsplatz des Klagers bestétigt hatte, erteilte der
Betriebsrat der Kundenniederlassung H seine Zustimmung zur Eingruppierung des
Klagers in die Entgeltgruppe T2.

Der Klager hat die Ansicht vertreten, die von ihm ausgeubte Téatigkeit eines
LAgent Front Office 1020“ erfllle das Richtbeispiel Nr. 2 der Entgeltgruppe T5 der An-
lage 1 zum ERTV. 15 % seiner Gesamttéatigkeit entfielen auf die Betreuung und Bera-
tung der Kunden zur gesamten Produktpalette der Beklagten, hauptsachlich bei Un-
klarheiten auf den Rechnungen zu den einzelnen Produkten der Beklagten, wobei er
80 % der Kundenanfragen selbst beantworte und nur 20 % der Anfragen an das Back
Office weiterleite. Zu ca. 20 % seiner Gesamttétigkeit nehme er Informationen zur An-
derung von kundenbezogenen Daten, zB zu Adressen oder Bankverbindungen, auf,
bearbeite von Kunden beantragte Zahlungsaufschiibe, die Ubermittlung von Prospekt-
material, die Erstellung von Einzelverbindungsnachweisen oder die Einrichtung von
Sozialtarifen, nehme Rechnungsreklamationen entgegen und gebe diese an das Back
Office weiter. Zu 50 % seiner Gesamttatigkeit nehme er Rechnungsanfragen entgegen,
erteile Rechnungsauskinfte und bearbeite die Anfragen abschlieRend, wobei es sich
im Gegensatz zu der bereits genannten Beratungstatigkeit um Fragen zu Zahlungsvor-
gangen der Kunden handele. Er misse feststellen, auf welche Leistungen erfolgte
Zahlungen zu verrechnen seien und habe gegebenenfalls Entsperrungen zu veranlas-
sen. 15 % seiner Gesamttatigkeit wende er daflr auf, kritische KundenauRerungen
entgegenzunehmen, welche er zu ca. 50 % selbststandig klare und im Ubrigen an das
Back Office weitergebe. Der Arbeitsvorgang der Kulanzgewahrung nach értlich festge-
legten Grenzen sei nicht relevant, weil ihm die Kulanzgewahrung nicht dauerhaft tber-
tragen worden sei. Die von ihm ausgefluhrten Tatigkeiten erflliten mit Ausnahme der
Gewahrung von Kulanz die Merkmale des Richtbeispiels Nr. 2 der Entgeltgruppe T5.
Auf die allgemeinen Bewertungsmalfistébe dieser Entgeltgruppe komme es damit nicht
mehr an. Gleichwohl seien auch die allgemeinen Tatigkeitsmerkmale der Entgeltgrup-
pe T5 erflllt. Er verrichte seine tagliche Arbeit ohne Anweisungen, erhalte Informatio-
nen der Geschéftsleitung, der Telekomzentrale oder des flr die regionalen Arbeitsab-
laufe zustandigen Supports direkt per E-Mail und setze diese eigenstandig um. Jeder
Kundenkontakt erfordere eine selbststédndige Planung. Bei Unklarheiten recherchiere
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er eigenstandig im Intranet und halte Rucksprache mit dem Back Office, das jedoch
keine Vorgesetztenfunktion habe. Flr die Monate Juli 2001 bis August 2003 schulde
die Beklagte ihm Differenzvergitung iHv. 13.485,00 Euro brutto sowie fur die Monate
September bis Dezember 2003 Differenzvergutung iHv. 2.580,00 Euro brutto.

Der Klager hat zuletzt beantragt,

1.  festzustellen, dass die Beklagte verpflichtet ist, ihn ab
dem 1. Januar 2004 in die Entgeltgruppe T5 des Entgelt-
rahmentarifvertrages der Deutschen Telekom AG einzu-
gruppieren und dementsprechend zu verguten,

2.  die Beklagte zu verurteilen, an ihn 13.485,00 Euro brutto
nebst Verzugszinsen in Héhe von 5 %-Punkten Uber dem
Basiszinssatz gemaR § 247 BGB seit Rechtshangigkeit
zu zahlen,

3.  die Beklagte zu verurteilen, an ihn 2.580,00 Euro brutto
nebst Zinsen in Héhe von 5 %-Punkten Uber dem Basis-
zinssatz gemaR § 247 BGB seit Rechtshangigkeit zu
zahlen.

Die Beklagte hat zu ihrem Klageabweisungsantrag die Auffassung vertreten,
die Téatigkeit des Klagers als ,Agent Front Office 1020 lasse lediglich eine Eingruppie-
rung in die Entgeltgruppe T2 zu. Das Richtbeispiel Nr. 2 dieser Entgeltgruppe komme
der Tatigkeit des Klagers am nachsten. Das Richtbeispiel Nr. 2 der Entgeltgruppe T5,
das auf den Arbeitsplatz des ,Agent Back Office KT 1000“ abstelle, erfllle der Klager
nicht. Dem Klager sei von den im Richtbeispiel Nr. 2 der Entgeltgruppe T5 genannten
Tatigkeiten nur die Aufgabe ,Rechnungsanfragen und -auskiinfte entgegennehmen,
beantworten und abschlielend bearbeiten“ dauerhaft Ubertragen worden. Wenn der
Klager tatsachlich weitere im Richtbeispiel Nr. 2 der Entgeltgruppe T5 aufgefuhrte Ta-
tigkeiten an sich gezogen haben sollte, sei dies tarifrechtlich ohne Bedeutung. Die all-
gemeinen Tatigkeitsmerkmale der Entgeltgruppe T5 erfille der Klager nicht. Dieser
fuhre die ihm obliegenden Tatigkeiten nicht nach allgemeinen Richtlinien selbststéndig
und eigenverantwortlich aus. Anders als der ,Agent Back Office KT 1000“ misse der
Klager auch keine schwierigen Geschéftsvorfalle bearbeiten, bei denen ein erheblicher

Koordinationsaufwand anfalle.

Das Arbeitsgericht hat der Klage stattgegeben. Das Landesarbeitsgericht hat
das Urteil des Arbeitsgerichts abgeéandert und die Klage abgewiesen. Mit der vom Lan-
desarbeitsgericht zugelassenen Revision verfolgt der Klager die Wiederherstellung der
erstinstanzlichen Entscheidung. Die Beklagte beantragt, die Revision des Klagers zu-
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rickzuweisen.

Entscheidungsgriinde

Die Revision des Klagers ist nicht begrindet. Mit Recht hat das Landesar-
beitsgericht die Klage abgewiesen.

l. Das Landesarbeitsgericht hat zusammengefasst angenommen, der Klager sei
nicht in die Entgeltgruppe T5 der Anlage 1 zum ERTYV eingruppiert. Die Auslegung des
ERTV ergebe, dass fir die Eingruppierung eines Arbeithehmers nicht isoliert auf die in
den jeweiligen Richtbeispielen der Entgeltgruppe genannten Tatigkeiten abgestellt
werden kénne. Die Erfullung der Merkmale eines Richtbeispiels habe nicht automatisch
die Eingruppierung in die entsprechende Entgeltgruppe zur Folge. Die Richtbeispiele
seien vielmehr im Zusammenhang mit den abstrakt von den Tarifvertragsparteien vor-
gegebenen Bewertungskriterien der jeweiligen Tarifgruppe zu sehen. Die vom Klager
geschuldete Tatigkeit eines ,Agent Front Office 1020 bestehe in der Entgegennahme
und Beantwortung von Rechnungsanfragen von Privat- und Premiumkunden. Dartber
hinaus habe der Klager Beschwerden Uber Rechnungen teilweise selbst zu bescheiden
und im Ubrigen an das Back Office weiterzuleiten. Weitere Aufgaben habe die Be-
klagte dem Klager nicht dauerhaft Gbertragen. Die vom Klager auszuiibende Téatigkeit
lasse sich nicht ,pragend” der Entgeltgruppe T5 (Richtbeispiel Nr. 2) ERTV zuordnen.
Da die Tarifvertragsparteien bei der Ausgestaltung dieses Richtbeispiels nach der Er-
gebnisniederschrift zum Entgeltgruppenverzeichnis den ,Agent Back Office KT 1000“
als ,Referenz” bestimmt hatten, sei bei der Ermittlung des pradgenden Charakters der
dem Klager Ubertragenen Gesamttatigkeit auf diesen Arbeitsplatz abzustellen. Bei ei-
nem anhand der Geschéaftsvorfalldokumentation vorzunehmenden Vergleich lasse sich
nicht feststellen, dass die Tatigkeit des ,Agent Front Office 1020 der des ,Agent Back
Office KT 1000 qualitativ gleich stehe. Der Schwerpunkt einer Tatigkeit der Entgelt-
gruppe TS5 ERTV liege auf der selbststandigen und eigenverantwortlichen Erledigung
von Arbeitsaufgaben nach allgemeinen Richtlinien. Derartige Aufgaben habe der Kla-
ger nicht zu erflllen. Seine Tatigkeit sei durch die Geschéftsvorfalldokumentation kon-
kret und detailliert vorgegeben und beschranke sich ganz Uberwiegend auf als ,leicht*
oder ,mittelschwierig® einzustufende Vorfalle, wahrend der ,Agent Back Office KT
1000“ ca. 100 in erheblichem MaRe schwierige und vereinzelt auch sehr schwierige
Vorgénge zu bearbeiten habe. Da die Tatigkeit des Klagers den im Richtbeispiel Nr. 2
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der Entgeltgruppe T2 ERTV aufgefuhrten Arbeitsvorgdngen am nachsten komme, sei

der Klager zutreffend in diese Entgeltgruppe eingruppiert.

Il. Diese Ausfiihrungen des Landesarbeitsgerichts halten im Ergebnis den An-
griffen der Revision stand. Der Klager hat keinen Anspruch auf Vergitung nach der
Entgeltgruppe T5 der Anlage 1 zum ERTV. Seine Gesamttatigkeit erfullt weder das
Richtbeispiel Nr. 2 der Entgeltgruppe T5, noch entspricht dieses Richtbeispiel der Ta-
tigkeit des Klagers am ehesten, noch sind die Tatigkeitsmerkmale der Entgeltgrup-

pe T5 gegeben.

1. Gemal § 10 Abs. 1 ERTV ist der Arbeithnehmer nach der Gesamttatigkeit ein-
zugruppieren, die er nicht nur voribergehend ausibt. Mit Recht hat das Landesar-
beitsgericht erkannt, dass fur die Gesamttatigkeit iSv. § 10 Abs. 1 ERTV nur die vom
Arbeitnehmer auszutbenden Tatigkeiten von Bedeutung sind. Ein Arbeitnehmer kann
seine Gesamttatigkeit als fur seine Eingruppierung maRgebliche Bewertungsgrundlage
nicht einseitig &ndern, indem er Tatigkeiten ausfuhrt, die der Arbeitgeber ihm weder im
Arbeitsvertrag noch in den vertraglich gezogenen Grenzen kraft seines Direktions-
rechts Ubertragen hat und deren Erledigung vom Arbeitgeber auch nicht ausdrucklich
oder stillschweigend gebilligt wird (ErfK/Koch 6. Aufl. § 46 ArbGG Rn. 43). Beansprucht
ein Arbeitnehmer Vergitung nach einer héheren Entgeltgruppe, muss er zur Schlus-
sigkeit seiner Eingruppierungsfeststellungsklage in der Regel nicht nur die von ihm
tatséchlich ausgeilibten Tatigkeiten darlegen, sondern auch vortragen, wann und in
welcher Form der Arbeitgeber ihm die hoéherwertigen Aufgaben Ubertragen hat (vgl.
BAG 26. Mérz 1997 - 4 AZR 489/95 - AP BAT 1975 §§ 22, 23 Nr. 223). Davon sind
auch die Tarifvertragsparteien des ERTV ausgegangen. Sie haben in der Ergebnisnie-
derschrift zu § 10 Abs. 1 ERTV festgehalten, dass fur die Eingruppierung des Arbeit-
nehmers auf die Gesamttatigkeit abzustellen ist, die dem Arbeitnehmer tatsachlich ab-
verlangt wird. Aus den Worten ,tatsachlich abverlangt® wird deutlich, dass zur Ge-
samttatigkeit des Arbeitnehmers nur Tatigkeiten zéhlen, deren Ausfuhrung der Arbeit-
geber vom Arbeitnehmer verlangt. Zwar handelt es sich bei einer Ergebnisniederschrift
der Tarifvertragsparteien nicht um einen Tarifvertrag (BAG 3. Dezember 1986 - 4 AZR
19/86 - AP TVAL Il § 51 Nr. 6; 28. Juli 1988 - 6 AZR 349/87 - BAGE 59, 177). Eine
solche gemeinsame Erklarung der Tarifvertragsparteien kann jedoch zur Auslegung
eines Tarifvertrags herangezogen werden, sofern das Ergebnis nicht im Widerspruch
zum Tarifvertrag steht (BAG 19.Juni 1974 -4 AZR 436/73 - BAGE 26, 198;
3. Dezember 1986 - 4 AZR 19/86 - aaO; 28. Juli 1988 - 6 AZR 349/87 - aaO).
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2. Der Klager hat nach den von der Revision nicht angegriffenen und fur den

Senat bindenden Feststellungen des Landesarbeitsgerichts vertraglich ausschlieRlich
die Gesamttatigkeit eines ,Agent Front Office 1020 auszuliben. Im Ergebnis zutreffend
hat das Landesarbeitsgericht erkannt, dass diese Gesamttatigkeit das Richtbeispiel
Nr. 2 der Entgeltgruppe T5 der Anlage 1 zum ERTV nicht erfillt. Entgegen der Annah-
me des Landesarbeitsgerichts hatte die Erfullung der Merkmale eines im ERTV zu ei-
ner bestimmten Entgeltgruppe genannten Richtbeispiels allerdings zur Folge, dass
auch die Tatigkeitsmerkmale dieser Entgeltgruppe als erfillt anzusehen waren.

a) Die Auslegung eines Tarifvertrages durch das Berufungsgericht ist in der Re-
visionsinstanz in vollem Umfang nachzuprifen (BAG 22. Oktober 2002 -3 AZR
468/01 - AP TVG § 1 Auslegung Nr. 184 = EZA TVG § 1 Auslegung Nr. 36 mwN). Nach
der standigen Rechtsprechung des Bundesarbeitsgerichts folgt die Auslegung des
normativen Teils eines Tarifvertrages den fir die Auslegung von Gesetzen geltenden
Regeln. Auszugehen ist zunachst vom Tarifwortlaut. Zu erforschen ist der mafigebliche
Sinn der Erklarung, ohne am Buchstaben zu haften. Es ist Uber den reinen Wortlaut
hinaus der wirkliche Wille der Tarifvertragsparteien und der damit von ihnen beabsich-
tigte Sinn und Zweck der Tarifnormen zu bericksichtigen, sofern und soweit dies in
den Tarifvorschriften seinen Niederschlag gefunden hat. Hierzu ist auch auf den tarifli-
chen Gesamtzusammenhang abzustellen, weil haufig nur aus ihm und nicht aus der
einzelnen Tarifnorm auf den wirklichen Willen der Tarifvertragsparteien geschlossen
und nur bei Bericksichtigung des Gesamtzusammenhangs der Sinn und Zweck zu-
treffend ermittelt werden kann (BAG 12. September 1984 - 4 AZR 336/82 - BAGE 46,
308). Ist ein im Tarifvertrag gebrauchter Begriff weder gesetzlich definiert, noch nach
der Anschauung der beteiligten Fachkreise oder dem allgemeinen Sprachgebrauch
eindeutig, erhalten systematische Auslegungskriterien entscheidendes Gewicht (BAG
22. Oktober 2002 - 3 AZR 468/01 - aa0O). Noch verbleibende Zweifel kdnnen ohne Bin-
dung an eine Reihenfolge mittels weiterer Kriterien wie der Entstehungsgeschichte des
Tarifvertrages, gegebenenfalls auch der praktischen Tarifibung, geklart werden. Im
Zweifel gebuhrt derjenigen Tarifauslegung der Vorzug, die zu einer verniinftigen, sach-
gerechten, zweckorientierten und praktisch brauchbaren Regelung fuhrt (BAG 20. April
1994 - 10 AZR 276/93 - AP BAT §§ 22, 23 Zulagen Nr. 11; 4. Juni 2003 - 10 AZR
579/02 - BAGE 106, 225; 24. November 2004 - 10 AZR 221/04 - EzA TVG § 4 Bank-
gewerbe Nr. 4).
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b) Nach der standigen Rechtsprechung des Bundesarbeitsgerichts sind die all-

gemeinen Merkmale einer Vergltungsgruppe grundsétzlich erfullt, wenn der Arbeit-
nehmer eine Tatigkeit ausubt, die als Regel-, Richt- oder Tatigkeitsbeispiel zu dieser
VergUtungsgruppe genannt ist (22. Juni 2005 - 10 ABR 34/04 - NZA-RR 2006, 23;
19. August 2004 - 8 AZR 375/03 - EzA TVG § 4 Chemische Industrie Nr. 7; 20. Mérz
2003 - 8 AZR 656/01 -; 17. April 2003 - 8 AZR 482/01 -; 25. September 1991 - 4 AZR
87/91 - AP TVG § 1 Tarifvertrdge: GroBhandel Nr. 7 = EzA TVG § 4 GroBhandel Nr. 2).
Dies beruht darauf, dass die Tarifvertragsparteien im Rahmen ihrer rechtlichen Ges-
taltungsméglichkeiten haufig vorkommende, typische Aufgaben einer bestimmten Ver-
gltungsgruppe fest zuordnen kénnen (BAG 17. April 2003 - 8 AZR 482/01 -). Dieses
Verstandnis der Bedeutung von Richt-, Regel- oder Tatigkeitsbeispielen entspricht
auch den bei der Tarifauslegung besonders wichtigen Grundsatzen der Rechtsklarheit
und Rechtssicherheit, denen die Tarifvertragsparteien bei der Abfassung von Tarifnor-
men gerecht werden wollen (BAG 19. August 2004 - 8 AZR 375/03 - aa0). Diese Be-
deutung fur die Eingruppierung in ein tarifliches Vergutungssystem haben Richt-, Re-
gel- oder Téatigkeitsbeispiele aber nur dann, wenn sie lediglich einmal als Beispiele in
einer bestimmten Vergutungsgruppe erscheinen (BAG 19. August 2004 -8 AZR
375/03 - aa0O). Wird die vom Arbeitnehmer ausgelbte Tatigkeit von einem Tatigkeits-
beispiel nicht oder nicht voll erfasst, muss grundsatzlich auf die allgemeinen Merkmale
zurickgegriffen werden (BAG 25. September 1991 - 4 AZR 87/91 - aaO). Dies gilt
auch, wenn die Tatigkeitsbeispiele ihrerseits unbestimmte Rechtsbegriffe enthalten
(BAG 22. Juni 2005 - 10 ABR 34/04 - aaO). Die unbestimmten Rechtsbegriffe sind
dann im Lichte der Oberbegriffe auszulegen (BAG 17. April 2003 - 8 AZR 482/01 -).
Allerdings kann sich aus dem Wortlaut oder dem tariflichen Gesamtzusammenhang
auch ergeben, dass die von den Tarifvertragsparteien genannten Beispielstatigkeiten
nur der Erlauterung der abstrakten Téatigkeitsmerkmale dienen sollen (BAG
28. September 2005 - 10 AZR 34/05 -; 19. August 2004 - 8 AZR 375/03 - aaO) und die
Erfullung der Merkmale eines Richt-, Regel- oder Tatigkeitsbeispiels allein noch nicht
ausreicht, den Anforderungen der abstrakten Tatigkeitsmerkmale zu gentigen.

c) Entgegen der Auffassung des Landesarbeitsgerichts steht der Wortlaut des
§ 10 Abs. 2 ERTV dem allgemeinen Verstéandnis der Bedeutung von Tétigkeitsbei-
spielen fur die Eingruppierung in ein tarifliches Vergitungssystem nicht entgegen. Den
Anforderungen einer Entgeltgruppe der Anlage 1 zum ERTYV ist genugt, wenn die Ge-
samttatigkeit des Arbeitnehmers die Merkmale eines Richtbeispiels dieser Entgeltgrup-

pe erfllt.
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aa) Nach § 10 Abs. 2 Satz 1 ERTV bestimmt sich die Eingruppierung nach dem
einschlagigen Tatigkeitsmerkmal des Entgeltgruppenverzeichnisses unter Heranzie-
hung der Richtbeispiele (Anlage 1). Ist kein Richtbeispiel unmittelbar einschlagig, ist
gemal § 10 Abs. 2 Satz 2 ERTV auf das Richtbeispiel abzustellen, das der Tatigkeit

des Arbeitnehmers am ehesten entspricht.

bb) Damit haben die Tarifvertragsparteien anders als in den Féllen, die den Ent-
scheidungen des Bundesarbeitsgerichts vom 28. September 2005 (- 10 AZR 34/05 -)
und vom 19. August 2004 (- 8 AZR 375/03 - EzA TVG § 4 Chemische Industrie Nr. 7)
zu Grunde lagen, dem Wortlaut nach nicht festgelegt, dass die Richtbeispiele die abs-
trakten Tatigkeitsmerkmale lediglich erldutern sollen, und die Erfullung eines Richtbei-
spiels einer Entgeltgruppe fur die Eingruppierung in diese Entgeltgruppe nicht aus-
reicht, wenn die allgemeinen Téatigkeitsmerkmale der Entgeltgruppe nicht gegeben
sind. Mit den Worten ,unter Heranziehung der Richtbeispiele® in § 10 Abs. 2 Satz 1
ERTV haben die Tarifvertragsparteien festgelegt, dass die Richtbeispiele ,zu verwen-
den“ und ,zu berlcksichtigen* sind (vgl. Duden Das groBe Wobérterbuch der deutschen
Sprache 3. Aufl. Stichwort: heranziehen). Dabei haben die Tarifvertragsparteien er-
kannt, dass kein Richtbeispiel unmittelbar einschlagig sein kann und dass nach der
Rechtsprechung des Bundesarbeitsgerichts (19. August 2004 - 8 AZR 375/03 - aaO;
25. September 1991 - 4 AZR 87/91 - AP TVG § 1 Tarifvertrdge: GroBhandel Nr. 7 =
EzA TVG § 4 GroBhandel Nr. 2) auf die allgemeinen Tatigkeitsmerkmale zuriickzu-
greifen ist, wenn die von einem Arbeitnehmer ausgelbte Téatigkeit von einem Tatig-
keitsbeispiel nicht oder nicht vollstandig erfasst wird. Dieses Ergebnis wollten die Tarif-
vertragsparteien nicht. Deshalb haben sie in § 10 Abs. 2 Satz 2 ERTV bestimmt, dass
auf das Richtbeispiel abzustellen ist, das der Tatigkeit des Arbeithehmers am ehesten
entspricht, wenn kein Richtbeispiel unmittelbar einschlagig ist. Daraus wird der Wille
der Tarifvertragsparteien deutlich, dass fur die Eingruppierung die Richtbeispiele,
selbst nicht einschlagige Richtbeispiele, vorrangig heranzuziehen sind. Die vorrangige
Heranziehung von Regel-, Richt- oder Tatigkeitsbeispielen fur die Eingruppierung ent-
spricht dem allgemeinen Verstandnis der Bedeutung von Beispielstatigkeiten fur die
Eingruppierung in ein tarifliches Vergutungssystem.

cC) Die Tarifvertragsparteien wussten, dass nach der standigen Rechtsprechung
des Bundesarbeitsgerichts die allgemeinen Merkmale einer Vergltungsgruppe grund-
satzlich als erfullt anzusehen sind, wenn der Arbeitnehmer eine Tatigkeit ausibt, die

als Regel-, Richt- oder Tatigkeitsbeispiel zu dieser Vergitungsgruppe genannt ist, und
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dass deshalb fur die Eingruppierung in aller Regel vorrangig die Tatigkeitsbeispiele
heranzuziehen sind. Wenn sie diese Bedeutung der von ihnen genannten Richtbei-
spiele hatten ausschlieBen wollen, hatten sie nicht selbst vorrangig auf die Richtbei-
spiele abstellen durfen, sondern dem Wortlaut nach eindeutig klarstellen missen, dass
die Erfullung eines Richtbeispiels nicht ausreicht, wenn die allgemeinen Tatigkeits-
merkmale der Vergiitungsgruppe nicht gegeben sind. Daran fehlt es. Die Uberschriften
Uber den Richtbeispielen zu den einzelnen Entgeltgruppen im Entgeltgruppenverzeich-

nis beinhalten keine solche Klarstellung.

dd) Der tarifliche Gesamtzusammenhang bestatigt das Auslegungsergebnis. In
§ 6 Satz 1 ERTV haben die Tarifvertragsparteien geregelt, dass ein Arbeitnehmer mit
der Begrindung, seine von ihm ausgeubte Tatigkeit habe sich nach seiner Eingruppie-
rung in der Weise verandert, dass diese einem anderen Tatigkeitsmerkmal bzw. Richt-
beispiel zuzuordnen sei, eine Uberpriifung seiner Eingruppierung durch die dezentrale
Bewertungskommission verlangen kann. Damit haben die Tarifvertragsparteien die
Zuordnung einer vom Arbeitnehmer ausgelbten Tatigkeit zu einem anderen Richtbei-
spiel der Zuordnung der Tatigkeit des Arbeitnehmers zu einem anderen Tétigkeits-

merkmal gleichgestellt.

ee) Ein anderes Auslegungsergebnis ergibt sich entgegen der Auffassung des
Landesarbeitsgerichts nicht daraus, dass die Tarifvertragsparteien einzelne Aufgaben
in Richtbeispielen verschiedener Entgeltgruppen aufgefuhrt haben. Es trifft zwar zu,
dass zB die Aufgabe, Kulanz nach értlich festgelegten Grenzen gewahren, sowohl im
Richtbeispiel Nr. 2 zur Entgeltgruppe T2, als auch im Richtbeispiel Nr. 2 zur Entgelt-
gruppe T5 genannt wird. MaRgebend ist jedoch, dass die Tarifvertragsparteien die zu
erfullenden Aufgaben in ihrer Gesamtheit nur jeweils einmal als Richtbeispiel genannt
haben. Nach Ziff. 2 Satz 1 der Ergebnisniederschrift zum Entgeltgruppenverzeichnis
sind die in den Richtbeispielen beschriebenen Tatigkeiten und Merkmale summarisch

zu betrachten.

ff) Entgegen der Auffassung des Landesarbeitsgerichts steht auch Ziff. 2 Satz 2
der Ergebnisniederschrift zum Entgeltgruppenverzeichnis diesem Verstandnis der
Richtbeispiele nicht entgegen, sondern bestétigt das Auslegungsergebnis. Danach ist
es fur die Anwendung des Richtbeispiels unschédlich, wenn einzelne Tatigkeiten und
Merkmale nicht erflllt sind, soweit hierdurch die prdgende Gesamtanforderung nicht
berthrt wird. Daraus kann entgegen der Auffassung des Landesarbeitsgerichts nicht
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abgeleitet werden, dass die Erfullung eines Richtbeispiels nicht ausreicht und stets die
allgemeinen Téatigkeitsmerkmale gegeben sein missen. Vielmehr spricht Ziff. 2 Satz 2
der Ergebnisniederschrift im Umkehrschluss dafir, dass es auf die ,pragende Gesamt-
anforderung“ fur die Eingruppierung in eine Entgeltgruppe nicht ankommt, wenn alle
Tatigkeiten und Merkmale eines Richtbeispiels dieser Entgeltgruppe erfillt sind.

3. Der Klager hat nach der von ihm auszulibenden Gesamttatigkeit nicht die im
Richtbeispiel Nr. 2 der Entgeltgruppe T5 beschriebenen Aufgaben.

a) Die Erfullung dieses Richtbeispiels setzt voraus, dass der Arbeithehmer Kun-
den telefonisch zu TK-Produkten und Dienstleistungen berat und betreut, Auftrage auf-
nimmt und zur Produktionsreife fuhrt und abschlieBend bearbeitet, Rechnungsanfragen
und -auskinfte entgegennimmt, beantwortet und abschlieBend bearbeitet, kritische
Kundenduflerungen entgegennimmt, beantwortet und abschliefend bearbeitet und

Kulanz nach értlich festgelegten Grenzen gewabhrt.

b) Nach den vom Klager nicht mit Verfahrensriigen angegriffenen und fir den
Senat damit bindenden Feststellungen des Landesarbeitsgerichts ist der Klager als
,LAgent Front Office 1020“ fur die von der Beklagten fir Rechnungsanfragen geschal-
teten Servicenummern der Einfalltore 1020 und 1030 zusténdig. Nach der zugehérigen
Funktionsbeschreibung und den Organisationsrichtlinien 358 HO und 222 FO besteht
seine Aufgabe darin, im Hinblick auf den Inhalt seiner Einzelhotline die Kunden mog-
lichst abschlieRend zu beraten und zu informieren, Kundenauftradge zu bearbeiten, zur
Produktionsreife zu fuhren und gegebenenfalls weiterzuleiten, sowie Daten zu erfassen
und weiterzuleiten. Weitere Aufgaben sind dem ,Agent Front Office 1020 wegen des
speziellen Zuschnitts der sonstigen bei der Beklagten eingerichteten Servicenummern
und die interne Zusténdigkeitsverteilung nicht Ubertragen. Die vom Klager auszutben-
de Gesamttatigkeit entspricht damit nicht den im Richtbeispiel Nr. 2 der Entgeltgrup-
pe TS5 beschriebenen Tatigkeiten. Soweit der Klager Rechnungsanfragen und
-auskunfte entgegenzunehmen, zu beantworten und abschlieRend zu bearbeiten hat,
hat er lediglich eine von insgesamt funf im Richtbeispiel aufgefihrten Tatigkeiten aus-
zuuben. Zwar ist der Klager nach den Feststellungen des Landesarbeitsgerichts auch
mit kritischen Kundenauferungen befasst, bearbeitet diese entgegen der Tatigkeitsbe-
schreibung im Richtbeispiel Nr. 2 der Entgeltgruppe T5 jedoch nur teilweise abschlie-
Rend.
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c) Allerdings wére es nach Ziff. 2 Satz 2 der Ergebnisniederschrift zum Entgelt-

gruppenverzeichnis fur die Anwendung des Richtbeispiels unschadlich, sofern der Kla-
ger nur einzelne Tatigkeiten und Merkmale des Richtbeispiels nicht erflllte, soweit
hierdurch die pragende Gesamtanforderung nicht bertihrt wirde. Der Klager erfullt
nicht nur nicht einzelne im Richtbeispiel Nr. 2 der Entgeltgruppe T5 beschriebene Ta-
tigkeiten, sondern die Tatigkeiten und Merkmale dieses Richtbeispiels sind ganz Uber-
wiegend nicht gegeben. Der Klager hat nur eine von insgesamt funf im Richtbeispiel
aufgefiihrten Tatigkeiten auszutiben.

d) Auf das Richtbeispiel Nr. 2 der Entgeltgruppe T5 ist auch nicht nach § 10
Abs. 2 Satz 2 ERTV abzustellen. Ist kein Richtbeispiel unmittelbar einschlagig, ist nach
dieser Tarifvorschrift zwar auf das Richtbeispiel abzustellen, das der Tatigkeit des Ar-
beitnehmers am ehesten entspricht. Das Richtbeispiel Nr. 2 der Entgeltgruppe T5 ent-
spricht der Gesamttéatigkeit des Klagers jedoch nicht ,am ehesten®.

aa) Die Tarifvertragsparteien haben nicht ndher erlautert, unter welchen Voraus-
setzungen ein nicht ,unmittelbar einschlagiges“ Richtbeispiel der Tatigkeit eines Ar-
beitnehmers ,am ehesten* entspricht. In Ziffer 2 Satz 2 der zur Auslegung des ERTV
heranzuziehenden Ergebnisniederschrift zum Entgeltgruppenverzeichnis haben sie nur
festgehalten, dass es fur die Anwendung des Richtbeispiels unschadlich ist, wenn ein-
zelne Tatigkeiten und Merkmale nicht erfillt sind, soweit hierdurch die pragende Ge-
samtanforderung nicht berihrt wird. Ziff. 2 Satz 2 der Ergebnisniederschrift erfasst da-
mit nach dem Verstandnis der Tarifvertragsparteien nicht Falle, in denen kein Richtbei-
spiel ,unmittelbar einschlagig” ist, sondern geht davon aus, dass es fur die Anwendung
eines nach dem Verstandnis der Tarifvertragsparteien ,einschlagigen® Richtbeispiels
unschadlich ist, wenn einzelne Tatigkeiten und Merkmale nicht erfiillt sind, soweit hier-
durch die pragende Gesamtanforderung nicht berthrt wird. Allerdings kommt aus dem
Erfordernis, dass die pragende Gesamtanforderung nicht bertihrt werden darf, der all-
gemeine Wille der Tarifvertragsparteien hinreichend deutlich zum Ausdruck, dass die
Wahrnehmung einzelner in einem Richtbeispiel einer Entgeltgruppe beschriebener
Aufgaben fur die Eingruppierung in diese Entgeltgruppe nicht ausreicht, wenn die Ge-
samttatigkeit des Arbeitnehmers der prdgenden Gesamtanforderung des Richtbeispiels
nicht gentgt. Ist kein Richtbeispiel unmittelbar einschlagig, und ist deshalb nach § 10
Abs. 2 Satz 2 ERTV auf das Richtbeispiel abzustellen, das der Tatigkeit des Arbeit-
nehmers am ehesten entspricht, muss zur Vermeidung eines Wertungswiderspruchs

auch in einem solchen Fall die Gesamttatigkeit des Arbeithehmers der pragenden Ge-
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samtanforderung des Richtbeispiels gentigen. Ohne dieses Erfordernis waren Arbeit-
nehmer, fur deren Gesamttatigkeit kein Richtbeispiel unmittelbar einschlagig ist, ge-
genuber Arbeithnehmern, deren Gesamttatigkeit nur einzelne Téatigkeiten und Merkmale
eines Richtbeispiels nicht erfullt, besser gestellt, ohne dass fur die Besserstellung
sachliche Griinde vorliegen.

bb) Die Gesamttéatigkeit des Klagers als ,Agent Front Office 1020 genuigt der pra-
genden Gesamtanforderung des Richtbeispiels Nr. 2 der Entgeltgruppe T5 nicht.

(1) Der Klager bt nach den bindenden Feststellungen des Landesarbeitsgerichts
nur eine der im Richtbeispiel beschriebenen funf Tatigkeiten aus. Das Richtbeispiel
nennt ein vielfaltiges Aufgabengebiet. Drei der funf Tatigkeiten verlangen eine ab-
schlieRende Bearbeitung. Der Klager bearbeitet nur Rechnungsanfragen abschlieRend.
Er ist zwar auch mit kritischen KundenauRerungen befasst, bearbeitet diese entgegen
der Tatigkeitsbeschreibung im Richtbeispiel jedoch nur teilweise abschlieRend.

(2) Dass die Gesamttatigkeit des Klagers als ,Agent Front Office 1020 der pra-
genden Gesamtanforderung des Richtbeispiels Nr. 2 der Entgeltgruppe T5 nicht ge-
nigt, wird auch aus Ziff. 3 der Ergebnisniederschrift zum Entgeltgruppenverzeichnis
deutlich, wonach sich zum Zeitpunkt des Abschlusses der Tarifverhandlungen ua. das
Richtbeispiel Nr. 2 der Entgeltgruppe T5 ERTV auf den Aufgabentrager ,Agent Back
Office KT 1000“ erstreckte. Das Landesarbeitsgericht hat nicht festgestellt, dass sich
die Aufgaben eines ,Agent Back Office KT 1000“ seit dem Abschluss der Tarifvertrags-
verhandlungen geandert haben. Der Klager hat dies auch nicht behauptet. Die Ge-
samttatigkeit des Klagers unterscheidet sich beziglich der Gesamtanforderung deutlich
von der eines ,Agent Back Office KT 1000“. Der Klager leitet als ,Agent Front Office
1020“ die Aufgaben, die er nicht abschlieBend bearbeitet, an den ,Agent Back Office
KT 1000 weiter und verrichtet insoweit fur den ,Agent Back Office KT 1000 lediglich
Vorarbeiten. Nach den fir die Revision bindenden Feststellungen des Landesarbeits-
gerichts fallen bei der vom Klager verrichteten Tatigkeit eines ,Agent Front Office 1020“
nur 40 und damit weniger als die Halfte der insgesamt 101 in der maRgeblichen Ge-
schéftsvorfalldokumentation aufgefihrten Vorgénge zur Bearbeitung an. Demgegen-
Uber hat der ,Agent Back Office KT 1000 alle in der Geschéaftsvorfalldokumentation
erfassten Vorgédnge zu bearbeiten. Die Bearbeitung dieser Vorgénge ist im Vergleich
zu den vom Klager zu erfillenden Aufgaben zudem wesentlich schwieriger. Nur ein
vom Klager zu bearbeitender Geschéaftsvorfall ist als ,schwierig“ eingestuft.
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4, Zu Recht hat das Landesarbeitsgericht erkannt, dass die allgemeinen Tatig-

keitsmerkmale der Entgeltgruppe T5 der Anlage 1 zum ERTV nicht gegeben sind.

a) Diese erfordern Tatigkeiten, die nach allgemeinen Richtlinien selbststandig
und eigenverantwortlich ausgefihrt werden und fur deren Ausfiihrung Kenntnisse und
Fahigkeiten erforderlich sind, die durch eine abgeschlossene Berufsausbildung und
eine entsprechende Berufserfahrung im Tatigkeitsfeld erworben werden kénnen. Dem-
gegenlber erfasst die Entgeltgruppe T4 der Anlage 1 zum ERTV Tatigkeiten, die
selbststandig nach allgemeiner Anweisung ausgefuhrt werden. Téatigkeiten, die nach
allgemeiner Anweisung und teilweise selbststandig ausgefuhrt werden, haben die Ta-
rifvertragsparteien der Entgeltgruppe T3 der Anlage 1 zum ERTV und Tatigkeiten, die
nach Anweisung ausgefuhrt werden, der Entgeltgruppe T2 der Anlage 1 zum ERTV
zugeordnet.

b) Aus dem Vergleich der Tatigkeitsmerkmale dieser Entgeltgruppen wird deut-
lich, dass das Merkmal der selbststandigen Ausfiihrung von Tatigkeiten nach allgemei-
nen Richtlinien der Entgeltgruppe T5 der Anlage 1 zum ERTYV nicht erfillt ist, wenn die
Tatigkeiten selbststandig nach allgemeiner Anweisung oder nach allgemeiner Anwei-
sung und teilweise selbststandig oder nach Anweisung ausgefuhrt werden. Eine An-
weisung ist eine Anordnung oder Anleitung (Duden Das groBe Woérterbuch der deut-
schen Sprache 3. Aufl. Stichwort: Anweisung). In der Geschéaftsvorfalldokumentation
hat die Beklagte detailliert festgelegt, wie sich der Klager als ,Agent Front Office 1020“
bei Anfragen von Kunden zu verhalten und in welchen Einzelschritten er bei der Bear-
beitung der Kundenanfragen inhaltlich vorzugehen hat. Da die Geschéftsvorfalldoku-
mentation konkrete Verhaltensvorschriften enthélt, die méglichen Kundenanliegen be-
schreibt und die einzuhaltenden verschiedenen Arbeitsschritte fir jeden einzelnen Fall
konkret und verbindlich festlegt, ist sie eine Anweisung im Tarifsinne und nicht lediglich
eine allgemeine Richtlinie. Auf Grund der detaillierten Anweisungen in der Geschéfts-
vorfalldokumentation ist es entgegen der Auffassung des Klagers fur die Frage der
Eingruppierung in die Entgeltgruppe T5 der Anlage 1 zum ERTV ohne Bedeutung, ob

und in welchem Umfang er bei seiner Arbeit von seinen Vorgesetzten zusatzlich ange-
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wiesen wird und ob und in welchem Umfang er die ihm Ubertragenen Tatigkeiten
selbststandig ausfihrt.

Der Vorsitzende
Dr. Freitag ist wegen
Urlaubs an der Un-
terschriftsleistung
verhindert

Marquardt Bruhler

Marquardt

Thiel Kiel
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