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Praxisvortrag Datenschutz

Kundenbeschwerden 
und Betroffenenrechte –

Lösung klassischer 
Fragestellungen durch 
Automatisierung und 
Self-Enablement
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Praxisvortrag Datenschutz

01  Risiko-Reduktion durch Self-Enablement bei 
Betroffenenrechten (Kundenseite)

02  Einsatz von KI zur Analyse und zum Auffinden von 
Problemen

03  Risiko-Reduktion durch Self-Enablement bei 
Betroffenenrechten (Stakeholderseite)

04  Fragen und Austausch

 



01
Risiko-Reduktion durch 
Self-Enablement bei 
Betroffenenrechten (Kundenseite)

DuD 2025 - Praxisvortrag Datenschutz – Lösung klassischer Probleme durch Automatisierung und Self-Enablement



01 Self-Enablement bei 
Betroffenenrechten (Kundenseite)

Die “Selbstauskunft”

oder: Das Problem zwischen Sender und 
Empfänger

● Sender = Endverbraucher
● Empfänger = Kundendienst (Basic 

Skill)

● 2017: Beschwerde bei BlnBDI
● Anhörungsverfahren



01 Self-Enablement bei 
Betroffenenrechten (Kundenseite)

Löschung und Auskunft bei Zalando - KPI’s

Betroffenenrechte Q1 2025 Hochgerechnet 
aufs Jahr 2025

Pro Monat Pro Tag Pro Stunde

Löschbegehren 
(Art. 17 DSGVO)

65.386 261.544 21.795 714 ca. 30

Datenauskünfte 
(Art. 15 DSGVO) 43.668 174.672 14.556 485 ca. 20



01 Self-Enablement bei 
Betroffenenrechten (Kunden)

● Reduktion des Risikos von 
Verletzungen der Betroffenen-
rechte durch Self-Enablement

● “Privacy Portal”



01 Self-Enablement bei 
Betroffenenrechten (Kundenseite)

Betroffenenrechte Q1 2025

Löschbegehren 
insgesamt

65.386

Löschungen über 
das Privacy Portal

56.315

Löschungen über 
Kundenservice

 9.071

Datenauskünfte 
insgesamt

43.668

Datenauskünfte 
über Privacy Portal

43.538

Datenauskünfte 
über Kundenservice

130



02
Einsatz von KI zur Analyse und 
zum Auffinden von Problemen

DuD 2025 - Praxisvortrag Datenschutz – Lösung klassischer Probleme durch Automatisierung und Self-Enablement



02 Einsatz von KI zur Analyse und 
zum Auffinden von Problemen

● Fragestellung: Wie erkenne ich als 
Unternehmen problematische 
Situationen im Zusammenhang mit 
Kundenrechten (so auch 
Betroffenenrechten)?

→ qualifizierte Kanäle 
(Behördenmitteilungen, Anwaltspost,
Presse etc.)
 
→ Kundenservice
Einordnung mittels Labels, Tags etc.



02 Einsatz von KI zur Analyse und 
zum Auffinden von Problemen

→ Problem: Ungenauigkeiten:

● Anzahl der Labels ungenügend
● strenge AHT im Kundenservice 
erhöhen Risiko einer ungenauen oder 
falschen Etikettierung



02 Einsatz von KI zur Analyse und 
zum Auffinden von Problemen

Beispiel: “Ausstehende Zahlung”

“Ich habe alles zurück geschickt!!! Was soll das?? Ich kriege jetzt schon die 2. Mahnung??!! Ich 
habe alles retourniert!!”

 “habe beim Verwendungszweck ausversehen die Nummer nicht hingeschrieben sondern das 
Produkt”

“Wollte mal nachfragen ob meine Zahlung bei Ihnen eingegangen ist. Bitte um 
Rückmeldung”

Ungerechtfertigte 
Zahlungserinnerung 

Falscher 
Verwendungszweck

Bitte um Bestätigung 
des Zahlungseingangs

Payment Outstanding 



02 Einsatz von KI zur Analyse und 
zum Auffinden von Problemen

→ Lösung: Einsatz von KI zur Erkennung und 
Analyse von Kundenthemen:

Kundenkontakt-
aufnahmen

Verarbeitung durch 
Generative AI 

Erkenntnisse über 
Kundenthemen

Automated CuCa Text Analysis (ACTA) 



02 Einsatz von KI zur Analyse und 
zum Auffinden von Problemen

→ Lösung: Einsatz von KI zur Erkennung und 
Analyse von Kundenthemen:

Kundenkontaktaufnahmen
Verarbeitung drh 

Generative AI 
Erkenntnisse über 

Kdehemen

Automated CuCa Text Analysis (ACTA) 

Kundenfälle

Maskierung von Identifiern (Kunden-Nr., IBAN, Kreditkartendaten) 

Analyse der Kundenfälle mittels KI

Klassifizierung der Ursachen



02 Einsatz von KI zur Analyse und 
zum Auffinden von Problemen

→ Lösung: Einsatz von KI zur Erkennung und 
Analyse von Kundenthemen:

Kundenkontaktaufnahmen
Verarbeitung drh 

Generative AI 
Erkenntnisse über 

Kdehemen

 

“Hallo, ich habe schon mal eine Mahnung bekommen und mich dann an sie gewendet, woraufhin 
Sie sich entschuldigt haben und alles geklärt war. Jetzt habe ich wieder eine Mahnung bekommen.”



02 Einsatz von KI zur Analyse und 
zum Auffinden von Problemen

● Ausblick: 
Anpassung von ACTA speziell auf 
Betroffenenrechte

Kundenkontaktaufnahmen
Verarbeitung drh 

Generative AI 
Erkenntnisse über 

Kdehemen



03
Risiko-Reduktion durch Self-Enablement bei 
Betroffenenrechten (Stakeholder-Seite)

DuD 2025 - Praxisvortrag Datenschutz – Lösung klassischer Probleme durch Automatisierung und Self-Enablement



03 Self-Enablement bei 
Betroffenenrechten (Stakeholder)

Die Vollständigkeit und Aktualität der 
Datenauskunft

Fragestellung: Wie sorge ich als Unternehmen 
(= verarbeitende Stelle) für eine Aktualität und 
Vollständigkeit der Datenauskunft 

● Problem: 
→ interne Stakeholder arbeiten an neuen 
Datenverarbeitungsvorgängen
→ Datenauskunft oftmals ein Schritt hinterher



03 Self-Enablement bei 
Betroffenenrechten (Stakeholder)

Die Vollständigkeit und Aktualität der 
Datenauskunft

● Lösung auch hier: 
→ Self-Enablement der internen Stakeholder 
→ Verantwortung der “Owner” zur Beisteuerung der 
Daten zur Auskunft
→ “push” statt “pull” der Datenpunkte



03 Self-Enablement bei 
Betroffenenrechten (Stakeholder)



03 Self-Enablement bei 
Betroffenenrechten (Stakeholder)

● z.B. “Schema Proposal”
 
→ in welchem Schema bzw. 
welcher logischen Abfolge werden 
die Daten beim Stakeholder selbst 
genutzt?

→ beispielhafte Darstellung einer 
Chat-Kommunikation

root
 |-- customer_number: string
 |-- customer_hash: string
 |-- chats: array
 |    |-- element: struct
 |    |    |-- chat_thread_id: string (nullable = false)
 |    |    |-- date: string (nullable = false)
 |    |    |-- messages: array (nullable = false)
 |    |    |    |-- element: struct (containsNull = false)
 |    |    |    |    |-- message_id: string (nullable = false)
 |    |    |    |    |-- message_data: string (nullable = false)
 |    |    |    |    |-- message_feedback: string (nullable = true)
 |-- created_at: string



03 Self-Enablement bei 
Betroffenenrechten (Stakeholder)

● Zusätzlich: 
→ Einführung von technischer Kontrollebene zur 
Sicherstellung der Aktualität 
→ Regelmäßige Reviews der Einträge zur 
Sicherstellung einer korrekten und lesbaren 
Einbindung der Datenpunkte in die Auskunft

● Ziel: 
→ Datenauskunft bleibt stets aktuell, vollständig und 
verständlich



04
Fragen und Austausch
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Vielen Dank 
für Ihre Aufmerksamkeit.


