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Regeste

Auflésung des Arbeitsverhaltnisses

Erwagungen

E.11

Verfligungen eines Arbeitgebersim Sinne von Art. 3 des Bundespersonal gesetzes (BPG,
SR 172.220.1) kdnnen gemass Art. 36 Abs. 1 BPG und Ziffer 183 desam 1. Januar 2015 in
Kraft getretenen Gesamtarbeitsvertrags der Vorinstanz vom 9. Dezember 2014 (GAV SBB
2015 [nachfolgend: GAV]) mit Beschwerde beim Bundesverwaltungsgericht angefochten
werden. Beim angefochtenen Entscheld handelt es sich um eine Verfiigung (vgl. Art. 5 des
Verwaltungsverfahrensgesetzes [VWV G, SR 172.021]), die von einem Arbeitgeber im
Sinnevon Art. 3 Abs. 1 Bst. d BPG gestiitzt auf Art. 34 Abs. 1 BPG sowie Ziffer 171 Abs.
3und Ziffer 181 Abs. 1 GAV erlassen wurde. Das Bundesverwaltungsgericht ist deshalb
zur Beurteilung der Beschwerde zusténdig (vgl. auch Art. 31 des
Verwaltungsgerichtsgesetzes [VGG, SR 173.32]). Das Verfahren vor dem
Bundesverwaltungsgericht richtet sich nach dem VwV G, soweit das VGG nichts anderes
bestimmt (Art. 37 VGG).

E.12

Der Beschwerdefuhrer hat sich am vorinstanzlichen Verfahren beteiligt und ist als Adressat
der angefochtenen K indigungsverfiigung sowohl formell als auch materiell beschwert,
weshalb er zur Beschwerde legitimiert ist (vgl. Art. 48 Abs. 1 VwVG).

E.13

Auf diefrist- und formgerecht eingereichte Beschwerde ist somit einzutreten (vgl. Art. 50
Abs. 1 und Art. 52 Abs. 1 VwWVG).

E.21

Das Bundesverwaltungsgericht Uberprift die angefochtene Verfligung auf
Rechtsverletzungen - einschliesslich unrichtiger oder unvollstandiger Feststellung des
rechtserheblichen Sachverhalts und Rechtsfehler bei der Auslibung des Ermessens - sowie
auf Angemessenheit hin (vgl. Art. 49 VwVG). Bel der Prifung der Angemessenheit
auferlegt sich das Bundesverwaltungsgericht, wenn es um die Leistungsbeurteilung von
Bediensteten des Bundes, um verwaltungsorganisatorische Fragen oder um Probleme der
betriebsinternen Zusammenarbeit und des V ertrauensverhéltnisses geht, eine gewisse
Zurtckhaltung. Es entfernt sich insofern im Zweifel nicht von der Auffassung der
Vorinstanz und setzt sein eigenes Ermessen nicht an die Stelle degenigen der Vorinstanz
(statt vieler Urteil des Bundesverwaltungsgerichts [BV Ger] A-6583/2016 vom 5. Dezember
2017 E. 2 m.w.H.).



E.22

Grundsétzlich wendet das Bundesverwaltungsgericht das Recht frei an, ohne an die
rechtlichen Begriindungen der Parteien gebunden zu sein (Art. 62 Abs. 4 VwVG). Von den
V erfahrensbeteiligten nicht aufgeworfene Rechtsfragen werden nur geprtift, wenn hierzu
aufgrund der Parteivorbringen oder anderer sich aus den Akten ergebender Anhaltspunkte
hinreichender Anlass besteht (statt vieler Urteil BV Ger A-6603/2015 vom 15. Juni 2016 E.
2.1).

E.23

Die Bestimmungen Uber das Dienstverhaltnis des Bundespersonals gelten grundsétzlich
auch fr das Personal der Vorinstanz (Art. 15 Abs. 1 des Bundesgesetzes Uber die

Schwei zerischen Bundesbahnen [SBBG, SR 742.31] und Art. 2 Abs. 1 Bst. d BPG).
Ergénzend ist auf die (Ausfuhrungs-)Bestimmungen des gestiitzt auf Art. 38 Abs. 1 BPG
erlassenen GAV abzustellen (vgl. ferner Art. 15 Abs. 2 SBBG). Dagegen ist die
Bundespersonalverordnung (BPV, SR 172.220.111.3) auf das Personal der Vorinstanz -
welche fur ihren Bereich stattdessen mit den Personal verbanden den GAV abgeschlossen
hat - nicht anwendbar (vgl. Art. 6 Abs. 3 und Art. 37 f. BPG sowie Art. 1 BPV; sttt vieler
Urtell BV Ger A-6583/2016 vom 5. Dezember 2017 E. 3 m.w.H.).

E.31

Das streitige Verwaltungsverfahren und die V erwaltungsgerichtsbarkeit werden
vorwiegend von der Dispositionsmaxime beherrscht, nach welcher Einleitung und
Gegenstand des Verfahrensin der Verfiigungsmacht der Parteien liegen
(Hafelin/Mdller/Uhlmann, Allgemeines Verwaltungsrecht, 7. Aufl. 2016, Rz. 985 f;
Tschannen/Zimmerli/Mdiller, Allgemeines Verwaltungsrecht, 4. Aufl. 2014, 8 30 Rz. 19f.).
Folglich wird der Streitgegenstand im Rechtsmittelverfahren aleine durch die Parteien
bestimmt. Dies geschieht durch die Beschwerdeantrage und die Beschwerdebegriindung
(vgl. Art. 52 Abs. 1 VWV G; BGE 136 V 268 E. 4.5). Falls der Wortlaut des
Rechtsbegehrens keine abschliessende Gewissheit zum Umfang der strittigen Punkte
vermittelt, folgt der mutmassliche Wille der beschwerdefihrenden Partei aus der
Beschwerdebegrindung (BGE 137 11 313 E. 1.3). Ausschlaggebend bleibt in jedem Fall das
Rechtsbegehren, zumal sich die Begriindung regel méssig aus verschiedenen rechtlichen und
tatsachlichen Aspekten zusammensetzt (vgl. zum Ganzen Urtell des Bundesgerichts [BGer]
2C 124/2013 vom 25. November 2013 E. 2.2.3). Spiegelbildlich gebietet die
Dispositionsmaxime, dass die Verwaltungg ustizbehdrden nicht mehr und nichts anderes
zusprechen, a's die beschwerdeftihrende Partel in ihrem Rechtsbegehren verlangt, und
zugleich nicht weniger, als die massgebende Partei anerkannt hat (Urteile BGer
2C_929/2014 vom 10. August 2015 E. 2.2 und 2C_960/2013 vom 28. Oktober 2014 E.
1.2.4,jemw.H.; BVGE 2015/44 E. 4.2; Urteile BV Ger B-2213/2015 vom 5. Dezember
2017 E. 4.1.3 und A-4312/2016 vom 23. Februar 2017 E. 3.1). Im Laufe des

Rechtsmittel verfahrens kann der Streitgegenstand damit nur noch eingeschrankt, nicht aber
ausgeweitet oder geéndert werden (Urteil BGer 2C_124/2013 vom 25. November 2013 E.
2.2.4; Urteil BV Ger A-4312/2016 vom 23. Februar 2017 E. 3.1. m.w.H.).

E.32

Der Beschwerdefuhrer ist vertreten durch die Gewerkschaft des V erkehrspersonals.
Letztere vertritt ihre Mitglieder in arbeitsrechtlichen Streitigkeiten regelméssig vor dem
Bundesverwaltungsgericht. Mithin ist diese mit den Ansprtichen, welcheim Falle einer



unrechtmassigen Kuindigung geltend gemacht werden kénnen, vertraut. Der
Beschwerdefiihrer beantragt unmissverstandlich einzig die Aufhebung der Verfligung und
die Weiterbeschéaftigung in seiner angestammten Stelle. Einen Eventual antrag auf
Ausrichtung einer Entschadigung stellt er weder in seiner Beschwerdeschrift noch in seiner
Stellungnahme zur Vernehmlassung der Vorinstanz. Unter Berticksichtigung der
Dispositionsmaxime ist folglich lediglich zu prifen, ob der Beschwerdefihrer einen
Anspruch auf Weiterbeschéftigung durch die Vorinstanz hat.

E.4

Der BeschwerdefUhrer rigt eine ungentigende Abklarung und Dokumentation des
Sachverhalts.

E. 41

Im Wesentlichen fuhrt der Beschwerdeflhrer aus, dass nicht jede Kundenreaktion geeignet
sei, eine arbeitsrechtliche Massnahme im Sinne von Ziffer 45 GAV auszulésen. Als
negative selbstverschul dete Kundenreaktionen kdnnten nur Einlassungen von Kunden
herangezogen werden, welche Uber die entsprechenden Kandle bei der Vorinstanz
eingegangen seien. Zudem misse sich die betroffene Person in der beklagten Situation auch
wirklich falsch verhalten haben. Hingegen selen Beobachtungen des V orgesetzten keine
Kundenreaktionen. Diese seien zwar fir die Leistungsbeurteilung relevant, hatten aber
objektiv zu erfolgen. Vorliegend kdnne hingegen nicht mehr von einer objektiven
Beurteilung seitens des V orgesetzten ausgegangen werden. I nteressanterweise werde im
Zwischengesprach zur Personal beurteilung 2016 festgehalten, dass er Fortschritte mache
und Verkaufsgesprache hétte, die sich sehr gut entwickeln wirden. Im Weliteren befanden
sich keine weiteren Unterlagen in den Personal akten zu den angeblichen Vorfélen. Auch
schriftliche Festhaltungen zu den Kundenreaktionen oder Dokumentationen zu
Unterstiitzungsmassnahmen suche man vergebens. Ferner seien die Personal beurteilungen
nur seit dem Jahr 2012 hinterlegt. Im Ubrigen sei keine vorgangige K iindigungsandrohung
ausgesprochen worden, welche eine ordentliche K tindigung zugel assen hétte.

E.4.2

Die Vorinstanz entgegnet im Wesentlichen, dass der Beschwerdefiihrer seit dem Jahr 2012
immer wieder Probleme im Umgang mit Kunden gehabt habe. Alleine seit dem 25.
November 2015 habe er mehr a's finf negative Kundenreaktionen verzeichnet, was
eindeutig Uber dem jahrlichen Durchschnitt von null bis einer Kundenreklamation pro
Mitarbeiter liege. Diese seien teilweise dokumentiert. Auch die Beobachtungen durch den
Vorgesetzten seien relevant und hétten zu einer objektiven Beurteilung beigetragen. In
diesem Zusammenhang wirden die verschiedenen Standortbestimmungsgesprache aus den
Jahren 2015 bis 2017 belegen, dass der Beschwerdefthrer die thematisierten Vorgaben und
Ablaufe im Kundenkontakt regelmassig nicht eingehalten habe. Zudem habe man ihm sein
Fehlverhalten und seine Leistungsmangel klar aufgezeigt und V erbesserungsmassnahmen
festgehalten. Die getroffenen Vereinbarungen habe der Beschwerdefiihrer jedoch
grosstenteils nicht erflllt. Er sei auch mehrmals aufgefordert worden, schwierige
Kundensituationen mit dem V orgesetzten zu besprechen. Es seien diesbeziiglich aber keine
aktiven Ruckmeldungen gekommen, obwohl es gentigend schwierige Situationen mit
Kunden gegeben habe. Sie habe somit alle Moglichkeiten, die zu einer Verbesserung seiner
L eistungen hétten fihren kdnnen, ausgeschopft. Eine Einsicht oder der Wille des
Beschwerdefuhrers zur Verbesserung sei nicht ersichtlich gewesen. Zwar sai es zutreffend,



dass sich der Beschwerdefuhrer in der Zeit nach der Kiindigungsandrohung vom 19.
November 2015 bezlglich seiner Leistung und seines Verhaltens verbessert habe. Die
Verbesserung sei jedoch nur gering und von den Erwartungen und Anforderungen an einen
Kundenberater noch weit entfernt gewesen. Ferner befénden sich im Personaldossier nur
Personal beurteilungen ab dem Jahr 2012, weil aus Personlichkeits- und
Datenschutzgriinden Akten Uber Personal beurteilungen, Personlichkeitstests und
Massnahmen betreffend Leistung, Verhalten und Verantwortlichkeit nur wahrend funf
Jahren aufbewahrt wirden. Fir das Jahr 2012 kdnne man aber eine Zielvereinbarung vom
22. Mai 2012 bezeugen. In dieser komme klar zu Ausdruck, dass die Leistung sowie das
Verhalten des Beschwerdefihrers im Kundenkontakt nicht den Erwartungen entsprochen
hatten und es mehrmal's Anlass zu Reklamationen gegeben habe. Im Ubrigen stiitze sich die
Kundigung auf die Kiindigungsandrohung vom 16. Méarz 2017 und nicht auf die
Vereinbarung vom 16. Mérz 2017. Es treffe auch nicht zu, dass sie dem Beschwerdefihrer
keine Unterstiitzungsmassnahmen habe zukommen lassen. So habe sie ihn mit Fachkursen
in den Bereichen Kommunikation, Konflikt und Verhalten unterstitzt. Des Weiteren habe
man dem Beschwerdefiihrer in internen Bereichen Arbeitsversuche angeboten und
Schnuppertage erméglicht. Einen Jobwechsel habe er sich aber nicht vorstellen kénnen.

E.43

Das Bundesverwaltungsgericht wirdigt die Beweise frei, ohne Bindung an férmliche
Beweisregeln sowie umfassend und pflichtgeméss (Grund-satz der freien
Beweiswurdigung; vgl. Art. 40 des Bundesgesetzes Uber den Bundeszivilprozess [BZP, SR
273] i.V.m. Art. 19 VWV G). Es erachtet eine rechtserhebliche Tatsache, fur die der volle
Beweis zu erbringen ist (Regel beweismass), nur dann als bewiesen, wenn es gestuitzt auf die
freie Beweiswirdigung zur Uberzeugung gelangt, sie habe sich verwirklicht. Absolute
Gewissheit ist indes nicht erforderlich. Es gentigt, wenn es an der behaupteten Tatsache
keine ernsthaften Zweifel mehr hat oder allenfalls verbleibende Zweifel a's unerheblich
erscheinen (statt vieler Urteil BV Ger A-2718/2016 vom 16. Mé&rz 2017 E. 2.3).

E. 44

Zunéchst wird auf die sinngeméasse Rige des Beschwerdefhrers, die Vorfélle hétten sich
mangels Unterlagen oder schriftlichen Festhaltungen zu den Kundenreaktionen nicht
zugetragen oder wirden nicht auf einer objektiven Beurteilung basieren, eingegangen.

E. 441

Im Personaldossier sind die Personal beurteilungen des Beschwerdefihrers aus den Jahren
2013 bis 2016 enthalten. Sein Kundenverhalten wurde darin laufend thematisiert
(Personalbeurteilung 2013: "Du kannst die Konsequenzen deiner Reaktion nicht gut
abschétzen. Darum hast du 6fters Kundenreaktionen.”, "Du kannst nicht auf alle Kunden
gut eingehen. Stellt der Kunde Forderungen, die du nicht erfillen kannst/willst gehst du auf
Konfrontationskurs.", "Der Kunde steht fir dich nicht im Zentrum und du kannst dich nur
schwer in seine Situation einfuhlen.”; Personalbeurteilung 2014: "Du hast oft einen
schlechten Einstieg in das Kundengesprach. Du verhdltst dich dabei kihl und
verschlossen.”, "Esféllt dir sehr schwer, deinen Prozess an die Kundenbedirfnisse
anzupassen.”, "Du kannst die Konsegquenzen deines Verhaltens nicht abschdtzen. Darum
hast du Kunden, die mit dem Service nicht zufrieden sind.”, "Du kannst dich nicht in den
Kunden versetzen."). In der Personalbeurteilung 2015 stellte man eine gewisse
Verbesserung seines Kundenverhaltens fest ("V erbesserungen sind nur in kleinen Schritten



spurbar. Mehrere Kundenreaktionen."). Nur die Ergebnisse eines Zwischengesprachs vom
30. Juni 2016 sind in der Personal beurteilung 2016 enthalten ("Du hast zum Teil
Verkaufsgesprache, die sich sehr gut entwickeln. Der freundliche, offene Einstieg in das
Gespréch gelingt dir nur selten.”). Sodann wird in der vom Beschwerdef ihrer
unterzeichneten Ermahnung der Vorinstanz vom 27. Mé&rz 2013 auf die erwéhnte
Vereinbarung vom 22. Mai 2012 Bezug genommen. Letztere befindet sich zwar nicht in
den Akten. Der Beschwerdefiihrer bestreitet jedoch weder die Existenz noch den
behaupteten Inhalt dieser Vereinbarung. Ebenso wenig bestreitet er inhaltlich seine
Personal beurteilungen. Fir das Bundesverwaltungsgericht ist somit erwiesen, dass der
Beschwerdefiihrer mindestens seit dem Jahre 2012 grundsétzlich Uber ein nicht
einwandfreies Kundenverhalten verfligte.

E.44.2

Den ihmin der Ermahnung vom 27. Mérz 2013 zur Last gelegten Vorfall vom 1. Mérz 2013
(Uberweisung von 100 in die Tirkei) hatte der Beschwerdefiihrer weder dazumal noch in
seiner Beschwerde konkret bestritten. Sodann sind die Vorfédlle vom 19. Juli 2015
(Geldwechsel) und vom 29./30. Juli 2015 (Eskalation im Zusammenhang mit einer Global
Blue MwSt Riickerstattung) in der Vereinbarung vom 25. August 2015, welche der
Beschwerdefiihrer unterzeichnet hatte, erwahnt. Zusatzlich liegt den Akten bezlglich des
letzteren Vorfalls das Email vom 2. August 2015 des betroffenen Kunden bei. Darin fihrte
dieser unter anderem aus, dass er noch nie so unfreundlich und arrogant von einem
Schalterbeamten bedient worden sei. Des Welteren wurden in einem darauf folgenden
Standortsbestimmungsgespréch die Vorfalle vom 26. Februar 2016 (Ignorieren eines
Kunden) und vom 8. Mérz 2016 (Foto fur Jahresabonnement) schriftlich festgehalten. Im
gleichen, vom Beschwerdefiihrer unterzeichneten Dokument vermerkte dieser
handschriftlich, dass er bereit fir einen Kursbesuch und zu einer Verhaltensdnderung sei.
Uberdies hatte er die Vereinbarung vom 16. M&rz 2017, in welcher die zwei Vorféle vom
28. Februar 2017 aufgefuhrt sind (Keine Begrissung/V erabschiedung von Kunden,
unfreundliche Bedienung sowie militarischer Tonfall; systematische Kontrolle der Q-Matic
Nummer der Kunden), ebenfalls unterschrieben und beztiglich des ersten Vorfalls vom 28.
Februar 2017 liegt wiederum eine schriftliche Kundenreklamation vor, welche den Vorwurf
untermauert. Zusammengefasst bestehen fur das Bundesverwaltungsgericht daher keine
ernsthaften Zweifel daran, dass sich diese Vorfélle, wie beschrieben, ereignet haben.

E. 443

Zwar wehrte sich der BeschwerdefUhrer mittels Einsprache gegen die ihm in der

K uindigungsandrohung vom 19. November 2015 vorgeworfenen Vorfédle vom 1. Oktober
2015 (Jahresabonnement), 5. Oktober 2015 (Geldiiberweisung fur Welpe in Ghana) und
vom 23. Oktober 2015 (Gruppenbillet fir 13 Personen). Die Einspracheinstanz legte jedoch
in ihrem Entscheid vom 15. April 2016 schllissig dar, wieso sich die Vorfédle, wie
beschrieben, zugetragen hétten. Zudem bestreitet er vor dem Bundesverwaltungsgericht
diese Vorfalle nicht konkret. Es besteht daher kein Grund, von der Einschétzung der
Einspracheinstanz abzuweichen.

E.444

Aufgrund seiner Vorgeschichte (vgl. oben E. 4.4.2 f.) und seines generell nicht
einwandfreien Kundenverhaltens (vgl. oben E. 4.4.1) sind die dem Beschwerdefihrer
vorgeworfenen Vorfédlevom 17. Mai 2017 (ungentigende Auskunft Gber Ankunftszeit eines



Zuges) und vom 5. Juli 2017 (verweigerter Geldwechsel) sowie die allgemeinen
Beobachtungen seines V orgesetzten auch ohne aktenkundige Kundenreaktionen glaubhaft.
Sie passen zum Verhatensmuster des Beschwerdefiihrers und letzterer bestreitet diese
Vorfélle lediglich pauschal und ohne weitere Ausfihrungen mit dem Verweis auf die
mangel nde Objektivitét seines Vorgesetzten. Damit vermag er jedoch keine ernsthaften
Zweifel an der Sachverhaltsdarstellung der Vorinstanz zu wecken. Auch der Umstand, dass
der Beschwerdefuhrer im Jahr 2016 unbestrittenermassen zum Teil gute V erkaufsgesprache
hatte, &ndert daran nichts. Vielmehr sind die besagten Vorfélle fir das

Bundesverwal tungsgericht gentigend erstellt. Nachdem sich die Vorinstanz fir ihre
Beurteilung im Wesentlichen auf die Vorfélle aus den Jahren 2015 bis 2017 stutzte, ist es
mangels Entschei dwesentlichkeit unerheblich, dassim Personaldossier keine friheren

L eistungsbeurteilungen des Beschwerdeflhrers enthalten sind.

E.45

Sodann ist aus den dokumentierten Standortbestimmungsgespréchen ersichtlich, dass dem
Beschwerdefihrer Kursbesuche (z.B. "Kommunikation hautnah erleben’),

Sozia beratungen, Einzelcoaching sowie Arbeitsversuche und Schnuppertage angeboten
wurden. Aus den Akten ergibt sich ferner, dass er Kurse besuchte und Schnuppertage in
anderen internen Bereichen absolvierte. Ausserdem wurde er auf interne Stellen
aufmerksam gemacht, welche keinen direkten Kundenkontakt beinhaltet hdtten. Obwohl er
bezlglich des einen Schnuppertages keine Hurden hinsichtlich einer allfaligen anderen
Téatigkeit ausmachen konnte, dusserte er sich dahingehend, dass er dem Unternehmen am
jetzigen Ort am besten dienen kdnne. Mit anderen Worten zeigte er keine ernsthafte
Bereitschaft zu einem Positionswechsel. Der Vorwurf beztiglich fehlender
Untersttitzungsmassnahmen erhebt der Beschwerdefihrer somit zu Unrecht.

E.46

Im Personaldossier ist eine K iindigungsandrohung vom 16. Mérz 2017 enthalten, dessen
Empfang der Beschwerdeflhrer unterschriftlich quittierte. Sein Vorwurf, die Vorinstanz
habe ihre K tindigung ohne vorangehende K Uindigungsandrohung ausgesprochen, erweist
sich als aktenwidrig.

E.4.7

Zusammengefasst sind die Vorbringen des Beschwerdefiihrers bezliglich des festgestellten
Sachverhalts unbegriindet.

E.5
Der BeschwerdefUhrer rigt eine unrichtige Rechtsanwendung durch die Vorinstanz.

E.51

Im Wesentlichen macht der Beschwerdefihrer geltend, dass die Vorinstanz ihre K iindigung
zu Unrecht auf die Vereinbarung vom 26. Méarz 2017 (recte 16. Méarz 2017) gestiitzt habe.
Die blosse Verletzung einer solchen Vereinbarung konne namlich keine Kiindigung
ausl6sen. Diese erfillle auch die Anforderung an eine K indigungsandrohung nicht, da
darauf keine Einsprachemdglichkeiten erwahnt seien. Vielmehr hétte die Vorinstanz eine
erneute K indigungsandrohung aussprechen miissen, nachdem die K iindigungsandrohung
vom 19. November 2015 nur ein Jahr giltig gewesen sei. Eine solche wére wiederum
geeignet gewesen, seine Leistung und sein Verhalten positiv zu beeinflussen. Ausserdem
wurden nicht alle der Ziele in der Vereinbarung den SMART-Kriterien genligen, nachdem



die Zielerreichung von den Beobachtungen des V orgesetzten und der Interaktion mit den
Kollegen abhange. Im Ubrigen hatten die beiden in der Verfuigung aufgefiihrten Vorfalle
nicht zu Kundenreaktionen gefihrt. Es seien vielmehr Vorfalle gewesen, welche sein
Vorgesetzter angeblich beobachtet haben will. Die Verfligung der Vorinstanz verstosse
somit gegen Ziffer 171 GAV, weshab sie nichtig sai.

E.5.2

Dem entgegnet die Vorinstanz, dass sich die Aufldsung des Arbeitsverhaltnisses nicht auf
die Vereinbarung vom 16. Mé&rz 2017, sondern auf die Kiindigungsandrohung vom 16.
Mérz 2017 stiitze. In jener sei dem Beschwerdeftihrer mit deutlichen Worten die Entlassung
angedroht worden, wenn weitere Arbeitspflichten verletzt wiirden oder die Vereinbarung
vom 16. Mérz 2016 nicht eingehalten werde. Zudem wiirden die Ziele in der Vereinbarung
den SMART-Kriterien entsprechen, nachdem diese klar, versténdlich und messbar
formuliert seien. Mit Blick auf die Vorgeschichte und die Entwicklung des
Beschwerdefiihrers in den vergangenen Jahren hétte eine erneute K iindigungsandrohung
aller Wahrscheinlichkeit nach keine Verhatensanderung herbeifiihren kénnen und wére
daher zwecklos gewesen. Man habe dem Beschwerdefihrer wahrend einer langen Dauer
immer wieder die Chance gegeben, sein Kundenverhalten zu verbessern. Eine Steigerung
habe man jedoch trotz aller Bemthungen nicht feststellen kdnnen. Auch wenn es sich bei
den letzten Ereignissen um Beobachtungen des direkten Vorgesetzten, weiterer Teamleiter
sowie des L eiters Reisezentrum handeln wirde, seien diese aufgrund seiner Vorgeschichte
glaubhaft. Die Voraussetzungen fur eine Kindigung seien daher erfillt gewesen.

E.53

Der Beschwerdefuhrer verlangt einzig die Aufhebung der Kiindigungsverfiigung und seine
Weiterbeschaftigung (vgl. oben E. 3.2). Ein Anspruch auf Weiterbeschaftigung besteht nur
im Falle einer nichtigen (vgl. nachfolgend E. 5.3.1) oder qualifiziert rechtswidrigen
Kundigungsverfiigung (vgl. nachfolgend E. 5.3.2).

E.53.1

Weist eine Kindigung einen gravierenden Mangel auf, kann dies deren Nichtigkeit im
Sinne der allgemeinen verwaltungsrechtlichen Grund-sétze nach sich ziehen (Urteil BV Ger
A-1856/2008 vom 15. Dezember 2008 E. 4.2.1). Nichtigen Verfligungen geht jede
Verbindlichkeit und Rechtswirksamkeit ab (BGE 139 11 243 E. 11.2). Als
Nichtigkeitsgrund fallen hauptsachlich funktionelle und sachliche Unzusténdigkeit einer
Behdrde sowie schwerwiegende Verfahrensfehler in Betracht. Nur ausserordentlich
schwerwiegende inhaltliche Mangel haben die Nichtigkeit einer Verfiigung zur Folge (BGE
13911 243 E. 11.2 und 132 11 21 E. 3.1; Tschannen/Zimmerli/M{ller, aa.O., 8 31 Rz. 16).
Erweist sich in diesem Sinne eine Kindigungsverfiigung als nichtig, besteht das
Arbeitsverhaltnis mit seinen Rechten und Pflichten fort. Mit anderen Worten ergibt sich aus
der Feststellung eines allgemeinen Nichtigkeitsgrundes von der Wirkung her ein
"besonderer Anspruch auf Weiterbeschéftigung", welcher ausserhalb des gesetzlichen
Systems von Art. 34c BPG steht (Ivo Hartmann, Die aufschiebende Wirkung der
Beschwerde bei Anfechtung einer Ktindigungsverfligung nach dem neuen
Bundespersonalgesetz, in: Schweizerische Vereinigung fir Verwal tungsorgani sationsrecht
[SVVOR], Verwaltungsorganisationsrecht - Staatshaftungsrecht - 6ffentliches Dienstrecht,
Jahrbuch 2013, S. 109, Fn. 40).

E.53.2



Ein Anspruch auf Weiterbeschaftigung gestiitzt auf das BPG beziehungsweise den GAV
besteht nur bei Vorliegen eines schwerwiegenden Verstosses gegen geltendes Recht im
Sinnevon Art. 34c Abs. 1 Bst. ad BPG bzw. Ziffer 185 Abs. 1 Bst. ad GAV, das heisst im
Fall einer qualifiziert rechtswidrigen Kindigung (statt vieler Urteil BV Ger A-2708/2016
vom 16. Dezember 2016 E. 5.3 m.w.H.). Eine solcheist indes nicht nichtig, sondern bloss
anfechtbar (BV GE 2015/45 E. 3.6). Qualifiziert rechtswidrig sind unter anderem
missbrauchliche Kindigungen (vgl. Art. 34c Abs. 1 Bst. b BPG bzw. Ziffer 185 Abs. 1 Bst.
b GAV). Missbrauchlich ist eine Kundigung, wenn sie aus bestimmten Grinden
ausgesprochen wird, diein Art. 336 des Obligationenrechts (OR, SR 220) umschrieben
werden, wobei diese Aufzahlung nicht abschliessend ist. Der Vorwurf der
Missbrauchlichkeit setzt voraus, dass die geltend gemachten Griinde eine Schwere
aufweisen, die mit jenen in Art. 336 OR ausdriicklich aufgefuihrten vergleichbar sind (BGE
136 111 513 E. 2.3; Urteil BGer 4A_280/2017 vom 7. September 2017 E. 4.1).
Grundsétzlich knuipft der sachliche Kiindigungsschutz am Motiv der Kiindigung an. Die
Missbrauchlichkeit kann sich aber auch aus der Art und Weise ergeben, wie die kiindigende
Partei ihr Recht austibt. Auch wenn eine Partei die Kindigung rechtmassig erkléart, muss sie
das Gebot der schonenden Rechtsausiibung beachten. Sie darf insbesondere kein falsches
und verstecktes Spiel treiben, das Treu und Glauben krass widerspricht (BGE 132 111 115 E.
2.2).

E.533

Bei Verletzung arbeitsrechtlicher Pflichten, bei ungentigenden L eistungen oder
unbefriedigendem V erhalten kann die Vorinstanz arbeitsrechtliche Massnahmen treffen
(Ziffer 45 Abs. 1i.V.m. Abs. 2 GAV). Esist digenige Massnahme zu treffen, die einerseits
die beste Aussicht auf eine Verbesserung der Situation bietet und andererseits gegentber
dem Mitarbeitenden keine unnétige Harte bedeutet. M ehrere Massnahmen dirfen nur dann
untereinander verbunden werden, wenn dies zweckmassig ist (Ziffer 45 Abs. 3 GAV).
Unter anderem kann die Vorinstanz als Massnahme V ereinbarungen schliessen oder

K dindigungsandrohungen aussprechen (vgl. Ziffer 45 Abs. 2 GAV). In einer schriftlichen

V ereinbarung werden Massnahmen und Ziele sowie die Folgen bei deren Nichterreichung
festgelegt (Ziffer 45 Abs. 5 GAV). Eine Kindigungsandrohung kann nur ausgesprochen
werden, wenn der Mitarbeitende durch Leistung oder Verhalten einen moglichen
Kindigungsgrund setzt und diese Massnahme grundsétzlich dazu geeignet ist, eine
Verbesserung der Leistung oder des Verhaltens herbeizufiihren. Sieist auf ein Jahr zu
befristen (Ziffer 45 Abs. 11 GAV). Kundigt die Vorinstanz nach Ablauf der Probezeit, so
hat der ordentlichen Ktindigung grundsétzlich eine K iindigungsandrohung voranzugehen
(vgl. Ziffer 171 Abs. 4 GAV), welche einen ausdriicklichen Hinwels auf die
Einsprachemdglichkeit enthalten muss (Ziffer 172 Abs. 5 GAV).

E.534

Das unbefristete Arbeitsverhatnis kann aus sachlich hinreichenden Griinden ordentlich
gekiindigt werden, unter anderem wegen Mangeln in der Leistung oder im Verhalten (Art.
10 Abs. 3 Bst. b BPG bzw. Ziffer 174 Abs. 1 Bst. b GAV). Im Gegensatz zur
Arbeitdeistung, deren Beurteilung weitgehend nach objektiven Kriterien vorgenommen
werden kann, wird das Verhalten eines Mitarbeitenden durch die subjektive Einschdtzung
der beurteilenden Person qualifiziert. Der Wunsch der Arbeitgeberin, sich von einem
schwierigen Angestellten zu trennen, reicht als Kiindigungsgrund nicht aus. Die Mangel im
Verhalten des betreffenden Mitarbeitenden muissen vielmehr fir Dritte nachvollziehbar



sein. Durch diese objektivierte Betrachtungswei se wird sichergestellt, dass bei
Kundigungen infolge von Konflikten die Ursachen der Spannungen naher betrachtet
werden. Das Verhalten des Mitarbeitenden muss zu einer Stérung des Betriebsablaufs
fuhren oder das Vertrauensverhaltnis zwischen ihm und seinen V orgesetzten erschittern.
Als mangel haftes Verhalten kommen zum Beispiel ungebtihrliches oder aufmipfiges
Benehmen, mangelnde V erantwortungsbereitschaft, fehlende Teamfahigkeit, fehlender
Wille zur Zusammenarbeit, Dynamik oder Integration in Frage. Die Grenzen zwischen
Verhaltensmangeln und der Verletzung wichtiger gesetzlicher oder vertraglicher Pflichten
(vgl. Ziffer 174 Abs. 1 Bst. aGAV SBB und Art. 10 Abs. 3 Bst. a BPG), was ebenfalls ein
sachlich hinreichender Kiindigungsgrund darstellt, verlaufen fliessend (zum Ganzen Urteile
BVGer A-6111/2016 vom 26. Juli 2017 E. 4.1.1 und A-4312/2016 vom 23. Februar 2017 E.
5.4).

E.54

Der BeschwerdefUhrer macht mit seiner Behauptung, die Kiindigung sei ohne
vorangegangene K Undigungsandrohung ausgesprochen worden, einen Verfahrensfehler
geltend. Wie dargelegt, erweist sich diese Behauptung al's aktenwidrig, nachdem dem
Bundesverwaltungsgericht die K tindigungsandrohung vom 16. Méarz 2017 vorliegt (vgl.
oben E. 4.6). Sodann hatte die Vorinstanz zahlreiche Vereinbarungen mit dem
Beschwerdefiuhrer getroffen, welche nicht die gewtinschte Wirkung zeitigten. Das Treffen
einer erneuten Vereinbarung verbunden mit dem gleichzeitigen Erlass einer

K indigungsandrohung erwies sich vor diesem Hintergrund als zweckmassig. Zudem hatte
sich der Beschwerdefhrer mit seinem wiederholt kundenunfreundlichen Verhaten einen
Kindigungsgrund gesetzt und die Vorinstanz durfte davon ausgehen, dass eine zweite
Kindigungsandrohung im Sinne einer letzten Chance geeignet sein konnte, um sein
Kundenverhaten zu ihrer Zufriedenheit zu &ndern. Ferner ist die Kiindigungsandrohung
Klar as solche betitelt, sie enthdlt die Griinde, welche zu einer Kiindigung fihren kénnten
und es wird darin ausdrticklich auf die Einsprachemdglichkeit sowie auf die einjahrige
Gultigkeit hingewiesen (vgl. zum Ganzen oben E. 5.3.3). Was der Beschwerdefihrer bel
dieser klar formulierten Ausgangslage mit dem Verweis auf die SMART-Kriterien zu
seinen Gunsten erreichen will, entzieht sich dem Bundesverwaltungsgericht. Im Weiteren
bezieht sich die Kindigungsverfugung auf die besagte K iindigungsandrohung und auf
Vorfélle, welche sich innerhalb derer Gultigkeitsdauer ereignet haben. Zudem durfte die
Vorinstanz zu Recht von einer dritten Kindigungsandrohung absehen, nachdem der
Beschwerdefihrer nach insgesamt zwel K tindigungsandrohungen sein Verhalten nicht
grundlegend gedndert hatte. Verfahrensfehler konnen der Vorinstanz jedenfalls keine
vorgeworfen werden. Ein besonders schwerer Verfahrensfehler, welche die Nichtigkeit der
Verfligung zur Folge haben kénnte (vgl. oben E. 5.3.1), fallt daher von vornherein ausser
Betracht.

E.55

Was die materielle Beurteilung der Kindigungsverfiigung anbelangt, ist zunéchst
festzuhalten, dass sich die Vorfalle, welche ausschlaggebend fir die Kindigung waren,
erwiesenermassen ereignet haben (vgl. oben E. 4.4.4). Alleine fir sich genommen wirden
diese zwar eine Kindigung wohl kaum rechtfertigen. Gleichwohl verstiess der
Beschwerdefihrer mit seinem erneut kundenunfreundlichen Verhalten gegen die
Vereinbarung vom 16. Mérz 2017, welche aufgrund seines jahrelangen Fehlverhaltens
keine weiteren Vorfalle mehr zuliess. Insbesondere nachdem die jahrelangen Mahnungen,



Bemihungen und Unterstiitzungsmassnahmen der Vorinstanz zu keinen Verbesserungen
geflhrt hatten (vgl. oben E. 4.5). Die Vorinstanz durfte auch ein einwandfreies
Kundenverhalten vom Beschwerdefthrer verlangen, nachdem er mit seiner Tatigkeit die
Vorinstanz gegen aussen reprasentierte. Esist daher nachvollziehbar, dass die Vorinstanz
aufgrund der jingsten Vorfalle zum Schluss kam, der Beschwerdeflhrer sei nicht mehr
tragbar. Mithin besteht kein Anlass, von der Auffassung der Vorinstanz abzuweichen (vgl.
oben E. 2.1). Im Weiteren hat die Vorinstanz ernsthaft versucht, dem Beschwerdefiihrer
mittels Schnuppertagen und Hinweisen auf interne Stellenangebote eine Tétigkeit ohne
Kundenkontakt zu verschaffen. Eine grundsétzliche Bereitschaft zu einem Wechsel zeigte
der Beschwerdefihrer jedoch nicht (vgl. ebenda). In Anbetracht der gesamten Umstande
erweist sich die Kiindigung im Ergebnis als sachlich gerechtfertigt und verhdtnismassig.
Demzufolge kann die Kindigungsverfigung aus materiell-rechtlicher Perspektive von
vornherein nicht als nichtig betrachtet werden (vgl. oben E. 5.3.1). Ebenso wenig stellt sie
sich als rechtsmissbrauchlich heraus, nachdem ein zul&ssiges K indigungsmotiv vorliegt
und in der Vorgehensweise der Vorinstanz kein Verstoss gegen das Gebot der schonenden
Rechtsausiibung erblickt werden kann (vgl. oben E. 5.3.2).

E.5.6

Zusammengefasst erweist sich die Kundigungsverfiigung weder aus verfahrens- (vgl. oben
E. 5.4) noch aus materiellrechtlichen Griinden (vgl. oben E. 5.5) als nichtig. Zudem liegt
keine rechtmissbrauchliche Kindigung vor (vgl. oben E. 5.5) und der BeschwerdefUhrer
macht auch keinen anderen qualifiziert rechtswidrigen Kindigungsgrund geltend. Ein
Anspruch auf Weiterbeschaftigung infolge Vorliegens einer nichtigen
Kindigungsverfigung (vgl. oben E. 5.3.1) oder gestiitzt auf einen qualifiziert
rechtswidrigen Ktindigungsgrund (vgl. oben E: 5.3.2) besteht somit nicht.

E.6
Im Ergebnisist die Beschwerde al's unbegriindet abzuwei sen.

E.7

Das Beschwerdeverfahren vor dem Bundesverwaltungsgericht ist in personalrechtlichen
Angelegenheiten grundsétzlich kostenlos (Art. 34 Abs. 2 BPG bzw. Ziffer 186 GAV).
Verfahrenskosten sind demnach keine zu erheben.

E.8

Dem BeschwerdefUhrer ist infolge seines Unterliegens keine Parteientschadigung
zuzusprechen (Art. 64 Abs. 1 VWV Gi.V.m. Art. 7 Abs. 1 des Reglements Uber die Kosten
und Entschédigungen vor dem Bundesverwaltungsgericht [VGKE, SR 173.320.2]). Ebenso
wenig hat die obsiegende Vorinstanz Anspruch auf eine Partelentschadigung (vgl. Art. 7
Abs. 3 VGKE).

Export aus OpenCaseLaw (CCOQ). Verbindlich ist allein der vom erlassenden Gericht veroffentlichte
Originaltext. Quellen-URL siehe oben.



