¢43 Blitz Support

BLITZSUPPORT ANHANG ZUR KI-VERARBEITUNG

Letzte Aktualisierung: Februar 2026

Dieser Anhang enthalt ergdnzende Informationen daruber, wie BlitzSupport KI-Funktionen
innerhalb der Plattform einsetzt. Er sollte zusammen mit unserer Datenschutzerklarung und
dem Auftragsverarbeitungsvertrag gelesen werden.

1. KI-Funktionen

BlitzSupport integriert KI-Funktionen in zwei Bereichen:

(A) Kern-KI-Copilot (Standard): BlitzSupport nutzt Kl zur Unterstiitzung von Kundensupport-
Workflows. Kl wird automatisch ausgeldst, wenn eingehende E-Mails oder Tickets in der
Plattform empfangen und verarbeitet werden, um die Postfach-Triage und
Antwortempfehlungen zu unterstitzen. Dartber hinaus kénnen Support-Mitarbeiter K-
Funktionen manuell aufrufen, wie z. B. Gesprachszusammenfassungen, Antwortentwirfe
(Antwortvorschlage fur Support-Tickets) und einen Kl-Assistenten, der bei der Analyse von
Support-Inhalten und vom Kunden konfigurierten Wissensquellen helfen kann (z. B. Inhalte,
die vom Kunden bereitgestellt oder verbunden wurden, wie Dokumente oder URLSs, die in
der Plattform konfiguriert sind).

(B) Optionale KI-Workflows und agentenbasierte Ausfiihrung (konfigurierbar): BlitzSupport
ermoglicht es Kunden auch, Workflows zu konfigurieren, die mit KI-Agenten besetzt sind.
Diese KI-Agenten kénnen je nach Kundenkonfiguration mit vom Kunden ausgewahlten Tools
und Systemen interagieren (z. B. Gber OpenAPI-basierte Integrationen oder MCP-Server).
Kunden legen fest, welche Tools verbunden sind, welche Aktionen erlaubt sind und auf
welche Daten Uber diese Verbindungen zugegriffen oder verarbeitet werden dirfen.
BlitzSupport nutzt einen Drittanbieter-KI-Dienst (OpenAl) als zugrunde liegende Technologie
fur diese Funktionen. Nur vom Kunden explizit verbundene und autorisierte externe Tools
stehen den KI-Agenten zur Verfliigung.

2. Von der Kl verarbeitete Daten

Wenn eine Kl-Funktion verwendet wird, sendet BlitzSupport die Kontextdaten, die zur
Erzeugung der angeforderten Ausgabe erforderlich sind. Dies kann umfassen:

+ den Text eines Support-Gesprachsverlaufs (einschliellich eingehender E-Mails und
Ticket-Inhalte),

+ relevante Metadaten, die fur Triage oder Generierung bendtigt werden, und
* Anhange, sofern zutreffend.

Zum Beispiel:

» Die Postfach-Triage kann das Senden des eingehenden Nachrichteninhalts und
relevanten Kontexts an die Kl umfassen.

+ Das Zusammenfassen eines Tickets kann das Senden des Gesprachsverlaufs an die
Kl umfassen.

+ Das Entwerfen einer Antwort umfasst die Bereitstellung des Gesprachskontexts,
damit die Kl eine koharente Antwort formulieren kann.
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* Die Nutzung des Kl-Assistenten im Chat-Modus kann die Bereitstellung verwandter
Wissensbasis-Inhalte oder des aktuellen Gesprachskontexts umfassen.

Wir sind bestrebt, nur die Daten zu senden, die vernlinftigerweise notwendig sind, damit die
Kl die relevante Funktion ausflihren kann. Anhange kénnen je nach Funktion und
unterstitzten Formaten so an den Kl-Dienst weitergeleitet werden, wie sie im Ticket oder in
der E-Mail vorliegen.

Fir die optionale Workflow-Automatisierung und agentenbasierte Ausfuhrung kann die Ki
auch Workflow-Eingaben, relevanten Konfigurationskontext (z. B. Tool-Beschreibungen und
Schemata) und die von verbundenen Tools zurlickgegebenen Ergebnisse verarbeiten. Alle
Daten, die einem KI-Agenten Uber verbundene Systeme zur Verfligung gestellt werden,
hangen von der Konfiguration, den Berechtigungen und den Daten ab, die die verbundenen
Systeme bereitstellen.

3. Menschliche Aufsicht

Kl-Ausgaben dienen der Unterstitzung Ihres Support-Teams. BlitzSupport nutzt Kl nicht fur
autonome Entscheidungen ohne menschliche Aufsicht:

« Jeder von der Ki erstellte Nachrichtenentwurf, der flir einen Endkunden bestimmt ist,
wird einem menschlichen Support-Mitarbeiter zur Uberpriifung vorgelegt. Mitarbeiter
kénnen Kl-Vorschlage vor dem Versand bearbeiten oder verwerfen. BlitzSupport
versendet keine Kl-generierten Nachrichten automatisch an Endkunden.

» Fur die optionale Workflow-Automatisierung und agentenbasierte Ausfiihrung kénnen
Kl-Agenten Aktionen tber vom Kunden konfigurierte Tools und Integrationen
vorschlagen oder durchfuhren, vorbehaltlich der vom Kunden konfigurierten
Berechtigungen und Kontrollen. Kunden bleiben fir die Konfiguration und
Autorisierung verbundener Tools verantwortlich.

* Im agentenorientierten KI-Chat (in dem ein Mitarbeiter die KI um Unterstutzung bitten
kann) findet die Interaktion direkt zwischen dem Mitarbeiter und dem KI-Modell statt.
Diese Antworten werden ohne individuelle menschliche Uberpriifung generiert,
kdnnen aber Inhaltsfilterung und Moderationskontrollen unterliegen.

» Kl kann gelegentlich ungenaue oder fehlerhafte Vorschlage erzeugen. Benutzer
sollten KI-Ausgaben als Entwurfe behandeln und professionelles Urteilsvermogen
anwenden, bevor sie darauf basierend handeln.

4. Datenverarbeitung und Datenschutz

Wenn personenbezogene Daten zur Verarbeitung an den Kl-Dienst gesendet werden,
gelten die folgenden SchutzmalRnahmen:

* Sichere Ubertragung: Daten, die an die KI-API gesendet werden, sind wahrend der
Ubertragung mittels HTTPS verschlisselt.

* Kein Opt-in fur Training oder optionale Datenweitergabe: BlitzSupport nutzt die
OpenAl API unter Geschaftsbedingungen und stimmt der Weitergabe von
Kundeninhalten fir Modelltraining oder -verbesserung nicht zu. Wenn OpenAl
optionale Datenweitergabe-Kontrollen anbietet, deaktiviert BlitzSupport diese
Optionen in seiner Konfiguration.

» Datenminimierung: Wir senden nur die Daten, die verninftigerweise notwendig sind,
damit die Kl die relevante Funktion ausflihren kann.
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Zugriffskontrolle: Kl-Funktionen kénnen nur Gber authentifizierten Zugriff innerhalb
des BlitzSupport-Workspace des Kunden aufgerufen werden. Endkunden haben
keinen direkten Zugriff auf die Kl Gber BlitzSupport.

Protokollierung: BlitzSupport protokolliert die Nutzung von Kl-Funktionen und die Ki-
Ausfuhrung innerhalb der Plattform fur operative Sicherheit, Fehlerbehebung und
Dienstverbesserung. Je nach Funktion und Kontext kdnnen diese Protokolle Details
enthalten, die zur Untersuchung von Vorféllen und Verbesserung der Zuverlassigkeit
erforderlich sind. Wir sind bestrebt, den protokollierten Inhalt auf das
vernunftigerweise Notwendige fir diese Zwecke zu minimieren. Der Zugriff auf diese
Protokolle ist eingeschrankt, und sie werden sicher gespeichert und unter den
gleichen Aufbewahrungs- und Léschungsgrundsatzen wie andere Dienstdaten im
Rahmen der jeweiligen Kundenbeziehung behandelt.

OpenAl-Aufbewahrung: OpenAl kann API-Eingaben und -Ausgaben fur begrenzte
Zeitrdume zur Missbrauchstberwachung, Compliance und verwandten Zwecken
aufbewahren, wie in der OpenAl-Dokumentation, den Vertragsbedingungen und den
OpenAl-Datenkontrollen beschrieben.

5. Compliance

Die Nutzung von Kl in BlitzSupport wird durch unseren Auftragsverarbeitungsvertrag
abgedeckt:

OpenAl ist als Unterauftragsverarbeiter im AVV (Anhang 3) aufgefuhrt. Wir
unterhalten einen Auftragsverarbeitungsvertrag mit OpenAl.

Wenn personenbezogene Kundendaten einem eingeschrankten internationalen
Transfer unterliegen, gelten angemessene Schutzmallnahmen wie im AVV
beschrieben (einschliellich Anhang 4, sofern anwendbar).

Wir informieren Kunden Uber die KI-Nutzung, damit diese ihre eigenen
Datenschutzhinweise bei Bedarf aktualisieren kénnen (z. B. um ihre Endbenutzer
daruber zu informieren, dass Support-Anfragen durch Kl verarbeitet werden kénnen).

Kl-Vorschlage werden nicht flr automatisierte Entscheidungsfindung verwendet, die
ohne menschliches Eingreifen rechtliche oder ahnlich erhebliche Auswirkungen auf
Einzelpersonen hatte (DSGVO Artikel 22).

6. Transparenz

BlitzSupport sorgt fir Transparenz dartiber, wie Kl-Funktionen Daten verarbeiten, damit
Kunden fundierte Entscheidungen treffen und ihren eigenen Informationspflichten
gegenlber Endnutzern nachkommen kdnnen.

7. Kontakt

Wenn Sie Fragen zu unserer Kl-Integration und Datenverarbeitung haben, kontaktieren Sie
uns bitte unter:

E-Mail: privacy@aigonomic.com
Adresse: aiGonomic GmbH, Ghersburgstralle 41, 83043 Bad Aibling, Deutschland
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