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KI-Chatbots im Maklerbtro: Wo
die rechtlichen Grenzen liegen

Michael Fiedler

KI-Chatbots kdnnen Maklerbiiros entlasten — etwa bei Kundenanfragen oder der Vorbereitung von
Beratungsgespréachen. Doch sobald personenbezogene Daten verarbeitet werden, steigen die Anforderungen.
Eine neue Handreichung des AfW zeigt, worauf Vermittler achten miissen, und liefert Mustertexte fur die

Kundeninformation.

Informieren ja, eigenstandig beraten nein

Die Expertengruppe unterscheidet drei Einsatzmdglichkeiten:
reine Informations-Chatbots, die beispielsweise
Offnungszeiten oder allgemeine Produktinformationen
bereitstellen; Service-Chatbots, die Ruckrufwiinsche oder
Schadenmeldungen entgegennehmen; und Systeme,
die Kundenbedirfnisse erfassen und eine spéatere
personliche Beratung vorbereiten. Je naher ein Chatbot
an individuelle Empfehlung oder Entscheidung
heranriickt, desto anspruchsvoller wird sein rechtlicher
Einsatz. Die Handreichung verweist ausdriicklich auf die
Beratungspflichten nach § 61 Versicherungsvertragsgesetz
(VVG). Ein Chatbot kénne den Beratungsprozess
unterstitzen, die personliche Beratung aber nicht
ersetzen. Von automatisierten Entscheidungstools rat die
Expertengruppe deshalb ab. ,Wer Kl im Maklerbiro einsetzen
mdchte, braucht Antworten auf ganz praktische Fragen: Was
darf ich eingeben? Was macht der Anbieter mit den Daten?
Und was muss ich meinen Kunden erklaren?”, sagt AfW-
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Vorstand Norman Wirth. Nicht jeder Maklerbetrieb misse
diese Fragen allein 16sen und samtliche Hinweistexte selbst
entwickeln.

Gesundheitsdaten gehdren nicht in jeden
Chatbot

Besondere Vorsicht ist bei sensiblen Kundendaten
geboten. Gerade im Versicherungsvertrieb  kdnnen
Gesundheitsinformationen eine wichtige Rolle spielen,
beispielsweise bei Fragen zur Kranken-, Berufsunfahigkeits-
oder Pflegeversicherung. Fir ihre Verarbeitung gelten
zusatzliche Anforderungen nach Artikel 9 DSGVO. Im
Maklerumfeld wird daflr regelmafRig eine ausdriickliche
Einwilligung erforderlich sein. Die Handreichung empfiehlt
deshalb, Chatbots so einzurichten, dass sensible Daten
nur in ausdricklich vorgesehenen und abgesicherten Fallen
eingegeben werden kénnen. Auch bei vertragsbezogenen
Auskinften sind Schutzmafinahmen notwendig. Bevor ein
Chatbot Informationen zu bestehenden Vertrdgen oder
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personenbezogenen Kundendaten herausgibt, sollte die
Identitat des Nutzers zuverlassig Uberpriift werden oder die
Kommunikation Uber einen verifizierten Kanal erfolgen.

Was passiert mit den Daten beim KI-
Anbieter?

Eine weitere Frage betrifft die technische Infrastruktur.
Maklerunternehmen miissen vor dem Einsatz klaren, ob der
Chatbot-Anbieter personenbezogene Daten ausschlie3lich
in ihrem Auftrag verarbeitet oder diese auch fur eigene
Zwecke verwendet. Bei einer Auftragsverarbeitung ist ein
entsprechender Vertrag nach Artikel 28 DSGVO erforderlich.
Nutzt der Anbieter Informationen dagegen beispielsweise
fur eigene Analysen, Produktverbesserungen oder das
Training seiner Kl, muss diese Datenverwendung gesondert
rechtlich bewertet werden. Die Expertengruppe empfiehlt,
eine Nutzung von Kundendaten fur Trainings-, Analyse-
oder Produktverbesserungszwecke ohne eigenstéandige
Rechtsgrundlage vertraglich auszuschlieBen und technisch
zu unterbinden. Besonders kritisch beurteilt sie den Einsatz
frei zuganglicher KI-Anwendungen mit personenbezogenen
Daten.  Stattdessen  empfiehlt sie  kostenpflichtige
Lésungen mit geeigneten Datenschutzvorkehrungen oder
gegebenenfalls lokal betriebene KI-Modelle.

Mustertexte sollen Maklern Arbeit
abnehmen

Neben den rechtlichen Prifpunkten enthdlt die
Handreichung konkrete Muster fiur Nutzungshinweise
und Datenschutzinformationen auf der Makler-Website.
Sie behandeln unter anderem die Zwecke der
Datenverarbeitung, die eingesetzten Dienstleister, mdgliche
Datenubermittlungen, Speicherfristen und die Rechte der
Nutzer. Auch darliber, dass sie mit einem KI-System
kommunizieren, sollen Kunden ausdricklich informiert
werden. Die Mustertexte kénnen jedoch nicht unverandert
Ubernommen werden. Sie missen zu den tatsédchlichen
Funktionen des Chatbots, den verwendeten Dienstleistern
und den Ablaufen im jeweiligen Maklerunternehmen passen.
.Entscheidend ist, vor dem Start genau hinzuschauen:
Welche Aufgaben Ubernimmt der Chatbot, welche Daten
erhalt er und was macht der Anbieter des Chatbots damit?",
erlautert Roland Sing, Senior-Experte Vertriebsrecht bei
Swiss Life und Mitglied der Expertengruppe. Die Mustertexte
sollen anschlieRend die Information der Kunden erleichtern.

Erganzung zu bestehenden Kl-Leitfaden
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Die neue Handreichung ergénzt die bereits veroffentlichte
Orientierungshilfe des AfW zur Kl-Verordnung sowie
den Praxisleitfaden zur Kl-Governance. Wahrend diese
Dokumente vor allem rechtliche Grundlagen und
organisatorische Anforderungen behandeln, konzentrieren
sich die neuen Empfehlungen auf konkrete Anwendungen
im Makleralltag. Eine pauschale rechtliche Freigabe fur den
Einsatz von Kl ist damit nicht verbunden. Die Expertengruppe
weist selbst darauf hin, dass die datenschutzrechtliche
Bewertung vom jeweiligen Anwendungsfall abhéngt und
einzelne Rechtsfragen weiterhin diskutiert werden.  Fur
Maklerunternehmen bedeutet das: Ein Chatbot kann die
Kommunikation mit Kunden vereinfachen und Mitarbeiter
entlasten. Voraussetzung ist jedoch, dass seine Aufgaben klar
begrenzt sind und der Umgang mit Kundendaten vor dem
Start geklart wird. Die Handreichung mit Mustertexten steht
auf der Website des AfW zur Verfigung.
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