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Telefonate aufzeichnen ist im Beratungsalltag verbreitet - rechtlich aber sensibel.
Waéhrend das Strafrecht klare Grenzen setzt, stellt vor allem der Datenschutz konkrete

Anforderungen. Wie sich Call-Recording rechtskonform umsetzen lasst. Gastbeitrag von
Felix Pfluger, Peoplefone Deutschland

Call-Recording ist zwar kein rechtliches Minenfeld, erfordert aber Sorgfalt. Strafrechtlich mussen
sich Unternehmen bei Erkennbarkeit der Aufzeichnung keine Sorgen machen.
Datenschutzrechtlich ist - zumindest nach Auffassung der Behorden - eine informierte
Einwilligung erforderlich. ,Die lasst sich niedrigschwellig gestalten”, weild Dr. Carsten Ulbricht, IT-
Rechtsanwalt bei Menold Bezler in Stuttgart.
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Wer als Berater ein Telefonat heimlich mitschneidet, macht sich strafbar - das ist der
Ausgangspunkt jeder Diskussion rund ums Aufzeichnen von Telefonaten. Doch dieses Problem
|asst sich schneller aus dem Weg raumen, als viele vermuten. Ulbricht erklart: ,In dem Moment,
in dem der Anrufer davon in Kenntnis gesetzt wird, liegt keine unbefugte Aufzeichnung vor.”
Entscheidend ist insofern nicht die aktive Zustimmung, sondern deren Kenntnis. Das kann etwa

Uber eine Ansage vor Gesprachsbeginn geschehen.

Schwieriger wird es beim Datenschutz: Ob Telekommunikationsgesetz (TKG) oder DSGVO -
beide Regelwerke verlangen fur den Mitschnitt eine Einwilligung. Und diese muss auf einer
aktiven Handlung beruhen, nicht blo3 auf Schweigen oder Nicht-Auflegen. ,,Ein Opt-out reicht
nicht. Das Weitersprechen ist keine aktive Handlung”, stellt der Jurist klar. Was das konkret

bedeutet, zeigen die Checkpunkte.
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1. Einwilligung vor der Aufzeichnung

Ein haufiger Fehler in der Praxis ist es, die Aufnahme bereits laufen zu lassen und die
Zustimmung im Nachgang einzuholen. Datenschutzrechtlich ist das grundsatzlich nicht erlaubt.
Wer auf Nummer sicher gehen will, baut den Einwilligungsprozess an den Anfang des
Gesprachs: zuerst informieren, dann aktiv zustimmen lassen, dann aufzeichnen. Das klingt
aufwandiger, als es ist - mit der richtigen technischen Unterstitzung lasst es sich in Sekunden

abwickeln.

2. Die aktive Handlung zahit

.Bitte legen Sie auf, wenn Sie nicht einverstanden sind”, diese Formulierung ist zwar weit
verbreitet, aber unzureichend. Ein Nicht-Auflegen ist kein Opt-in. Der Anwalt empfiehlt
stattdessen ein klares Signal: ,Drucken Sie die Eins, wenn Sie mit der Aufzeichnung
einverstanden sind”. Der Anrufer tut aktiv etwas, das ist der entscheidende Unterschied. Dieser
Schritt lasst sich technisch einfach umsetzen und protokollieren, etwa durch den Einsatz einer

IVR-Ansage (Interactive Voice Response) zu Beginn des Gesprachs.

3. Zwei-Ebenen-Modell

Der Knackpunkt ist nicht die Einwilligung selbst, es ist die vorgelagerte Informationspflicht. Die
DSGVO verlangt eine Fulle von Angaben: Wer verarbeitet die Daten, zu welchem Zweck, wie
lange, gibt es Unterauftragsverarbeiter, werden Daten in Drittlander Gbermittelt, welche Rechte
hat der Betroffene? Diese Informationen in einem Telefonat vollstandig vorzulesen ist weder

realistisch noch zumutbar.

Hier liefert ein Zwei-Ebenen-Modell die Losung: Auf der ersten Ebene wird im Telefonat eine
kurze, pragnante Information gegeben, zum Beispiel: ,Dieses Gesprach wird zu

Qualitatssicherungszwecken aufgezeichnet. Weitergehende Datenschutzhinweise finden Sie
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unter [Website].” Auf der zweiten Ebene steht dann eine abrufbare umfassende

Datenschutzerklarung online bereit.

4. Transkription ist mehr als Aufzeichnen

Wer Gesprache aufzeichnet und automatisch transkribiert, betritt neues Terrain. Anders als bei
der reinen Aufnahme Iasst sich ein Text-Transkript indexieren, durchsuchen und fur Kl-Analysen
verwenden. Der Eingriff in die Datenschutzsphare ist damit weitreichender. Unternehmen, die
beide Funktionen einsetzen, sind gut beraten, dies in ihrer Datenschutzerklarung explizit und
vollstandig auszuweisen. ,Ob der Hinweis auf die Transkription bereits im Call selbst erfolgen
muss oder auf die zweite Informationsebene ausgelagert werden kann, ist eine
Abwagungsfrage”, so Ulbricht. Die Nennung in der Datenschutzerklarung auf der Website, auf

der sich der Anrufer informieren kann, gilt jedoch als Mindeststandard.

5. Verantwortlichkeiten regeln

Unabhangig davon, welcher Anbieter die Infrastruktur betreibt, tragt derjenige, der
Telefongesprache aufzeichnet, die datenschutzrechtliche Verantwortung. Daher mussen
Unternehmen mit ihrem Telefonanlagendienstleister einen Auftragsverarbeitungsvertrag (AVV)
abschlie3en und diesen in der Datenschutzerklarung ausweisen. Entscheidend ist dabei die Wahl
des Partners: Ein seridser Anbieter liefert Technik und denkt Compliance von Anfang an mit: von
einer rechtssicheren IVR-Ansage Uber die automatische Protokollierung von Einwilligungen bis

hin zu Mustervorlagen fur AVV und Datenschutzerklarung.

Die Vollzugspraxis der deutschen Datenschutzbehorden zeigt: Bul3gelder gegen den Mittelstand
sind die Ausnahme und setzen nachhaltiges Fehlverhalten voraus. Das ist kein Freifahrtschein
fur Gleichgultigkeit, aber ein Argument fur Verhaltnismaligkeit. ,Ich rate dazu, risikobasiert
vorzugehen”, so Ulbricht. Ein tragfahiges Opt-in-Verfahren, kombiniert mit einer vollstandigen

zweiten Informationsebene, ist ein Konzept, das zu empfehlen ist.

Felix Pfltiger ist Geschdftsfuhrer von Peoplefone Deutschland. Er berét Unternehmen - darunter viele

Finanzdienstleister - bei der digitalen Transformation ihrer Telefonie- und Kommunikationsstrukturen.
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