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Kundeninformation/-Veréffentlichung iiber das Verfahren zur
Beschwerdebearbeitung

Information iiber unser Beschwerdemanagement

1 Einfiihrung — unsere Philosophie

Wir haben den Anspruch, unsere Kunden stets mit bedarfsgerechten Produkten und
Dienstleistungen zu versorgen.

Gelegentlich kann es dabei vorkommen, dass wir Ihre Erwartungen nicht zur vollstandi-
gen Zufriedenheit erfiillen. Bitte sprechen Sie uns dann an. Wir nehmen jede Anregung
und Kritik ernst und sehen Beschwerden stets auch als Chance, unseren Service bzw. un-
sere Dienstleistungen zu verbessern und somit noch gezielter auf Ihre Belange einzuge-
hen.

Die vorliegende Information richtet sich an Sie als unseren (potenziellen) Kunden und
soll lhnen Antworten auf folgende Fragestellungen geben:

- Wo und wie konnen Sie sich beschweren?
- Wie lauft das Beschwerdeverfahren ab?

Ferner informieren wir Sie iber unsere Datenschutzhinweise und Mdglichkeiten zur au-
RBergerichtlichen Streitschlichtung.

2 Wo und wie kénnen Sie sich beschweren?

2.1 Wo konnen Sie Ihre Beschwerde einreichen?

Wir bitten Sie, lhre Beschwerde bei der folgenden Stelle einzureichen:
Volksbank Halle/Westf. eG
Beschwerdemanagement
Lange Straf3e 45-49
33790 Halle (Westf.)

oder

- Personlich: Direkt tiber Ihren Kundenberater oder in unseren Geschéftsstellen

- Telefonisch: Uber unser KundenDialogCenter unter der Telefonnummer: 05201 181-0
- Telefax: 05201 181-101

- E-Mail: service@vb-halle.de
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2.2 Form und Inhalt der Beschwerde

Ihre Beschwerde kénnen Sie elektronisch, schriftlich oder miindlich an uns richten (zu
unseren Kontaktdaten siehe vorstehend unter 2.1).

Um |Ihre Beschwerde unmittelbar bearbeiten zu kénnen, bendtigen wir folgende Anga-
ben von lhnen:

- lhre Kontaktdaten (Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse, ggf. Kontonum-
mer);

- Beschreibung des Sachverhalts;

- Angabe, was Sie mit Ihrer Beschwerde erreichen mochten;

- Kopie von Unterlagen zu Ihrem Anliegen (sofern vorhanden).

3 Ablauf des Beschwerdeverfahrens

Zunachst erhalten Sie eine Bestatigung des Eingangs lhrer Beschwerde.
Wir versuchen stets, Ihre Beschwerde so ziligig wie moglich zu beantworten. Die konkrete
Dauer der individuellen Bearbeitung einer Beschwerde hangt insbesondere von ihrer
Komplexitdt oder der Notwendigkeit der Einbeziehung Dritter wie beispielsweise unse-
ren externen Dienstleister ab.
Grundsatzlich streben wir eine Beantwortung spatestens innerhalb von drei Wochen an.
Sollte dies nicht méglich sein, werden wir Sie hierliber sowie liber den Grund fiir die Ver-
zogerung im Rahmen einer Zwischennachricht informieren. Zugleich teilen wir lhnen mit,

wann die Bearbeitung lhrer Beschwerde voraussichtlich abgeschlossen sein wird.

Nach Abschluss der Beschwerdebearbeitung erhalten Sie zeitnah eine umfassende Ant-
wort auf lhre Beschwerde.

L Hinweise zum Datenschutz nach Art. 13 DS-GVO
Werden gesondert am Ende des Dokumentes ausgewiesen.
5 Moglichkeiten zur auBBergerichtlichen Streitschlichtung
Informationen (iber die Méglichkeiten zur auBBergerichtlichen Streitschlichtung konnen Sie

Uber unsere Internetseite unter https://www.vb-halle.de/service/rechtliche-hinweise/agb-
sonderbedingungen/streitbeilegungsverfahren-mit-ombudsmannverfahren.html erhalten.
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Datenschutzhinweise nach Art. 13 DS-GVO
der Volksbank Halle/Westf. eG

Beschwerdeverfahren

Mit den folgenden Informationen gibt die Volksbank Halle/Westf. eG der betroffenen Person
im Rahmen des Beschwerdeverfahrens einen Uberblick sowie Auskunft liber die Verarbeitung
von personenbezogenen Daten und der sich daraus ergebenden Datenschutzrechte.

Die Verarbeitung von personenbezogenen Daten umfasst jeden Vorgang wie beispielsweise
das Erheben, das Erfassen, die Speicherung, die Organisation, das Ordnen, die Verwendung,
die Offenlegung durch Ubermittlung, die Verkniipfung und das Léschen.

Die Volksbank Halle/Westf. eG beachtet dabei die gesetzlichen Vorgaben des Datenschutzes
und verarbeitet personenbezogene Daten nur, soweit dies rechtlich zulassig und erforderlich
ist.

1. Verantwortlicher der Datenverarbeitung

Volksbank Halle/Westf. eG

Lange Str. 45-49

33790 Halle (Westf.)

Telefon: 05201/181-0

Fax: 05201/181-101
E-Mail-Adresse: service@vb-halle.de

Bei Fragen zu dieser Datenschutzerklarung kann sich die betroffene
Person an den betrieblichen Datenschutzbeauftragten wenden:

Volksbank Halle/Westf. eG

Datenschutzbeauftragter

Lange Str. 45-49

33790 Halle (Westf.)

Telefon: 05201/181-0

E-Mail-Adresse: datenschutzbeauftragter@vb-halle.de

2. Betroffene Person

Betroffene Person ist jede natiirliche Person, deren personenbezogenen Daten die
Volksbank verarbeitet. Eine betroffene Person tritt also grundsatzlich in Kontakt zur
Volksbank Halle/Westf. eG beispielsweise als:

- Kunde

- Interessent
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3. Kategorien von Daten

Die Volksbank Halle/Westf. eG erhebt im Beschwerdeverfahren vor allem solche Daten,
die sie unmittelbar von der betroffenen Person aufgrund der Geschaftsbeziehung er-
halt und hierfir erforderlich sind.

Dazu zahlen:

- Kontaktdaten (Adresse, Telefonnummer, E-Mail, Kontonummer)

- Beschreibung des Sachverhaltes

- Kopie von Unterlagen

L. Verarbeitungszweck und Rechtsgrundlagen

Zweck der Datenverarbeitung ist die Gewahrleistung einer Beschwerdemanagement,
um

zuvorderst die vertraglichen Verpflichtungen zu erfiillt. Die Rechtsgrundlage der Da-
tenverarbeitung ist Art. 6 Abs. 1 S. 1 b) DS-GVO.

Soweit es aus Sicht der Volksbank Halle/Westf. eG erforderlich ist, verarbeitet sie die
personenbezogenen Daten gemaB Art. 6 Abs. 1 S. 1 f) DS-GVO auch Uber die eigentli-
che Erfiillung der vertraglichen Verpflichtung hinaus zur Wahrung ihrer berechtigten
Interessen. Dies erfolgt jedoch nur dann, wenn diese Interessen nach Abwagung mit
den widerstreitenden Interessen der betroffenen Person Giberwiegen. In der Regel han-
delt die Volksbank Halle/Westf. eG aufgrund eigener wirtschaftlicher Interessen.
Die berechtigten Interessen der Volksbank Halle/Westf. eG zur Verarbeitung der
personenbezogenen Daten sind:

- Geltendmachung rechtlicher Anspriiche und Verteidigung bei rechtlichen

Streitigkeiten;

- Qualitatsteuerung

- MaBnahmen zur Geschaftssteuerung und Weiterentwicklung von

- Dienstleistungen und Produkten.

5. Datenlibermittlung

Innerhalb der Volksbank Halle/Westf. eG erhalten nur diejenigen Stellen Zugriff auf Ih-
re Daten, die diese fiir ihre Aufgabenerfiillung bendtigen. Dazu zahlen u. a.:

- Die Beschwerdestelle
- Der Kundenbetreuer/in

6. Dauer der Datenspeicherung
Die Speicherung der personenbezogenen Daten ist ein Verarbeitungsvorgang, der sich
ebenfalls nach den jeweiligen vertraglichen und gesetzlichen Anforderungen richtet.

Sobald die gespeicherten Daten nicht mehr fiir die zugrundeliegenden Verarbeitungs-
zwecke bendtigt werden, werden diese zwingend nach Art. 17 Abs. 1 DSG-VO geldscht.
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7. Rechte der betroffenen Person

Die betroffene Person hat gegeniiber der Volksbank Halle/Westf. eG vielfiltige Rechte,
insbesondere das Recht auf Auskunft seitens der Volksbank Halle/Westf. eG lber die
betreffenden personenbezogenen Daten (Art. 15 DS-GVO), Berichtigung (Art. 16 DSG-
VO), Léschung (Art. 17 DS-GVO), Einschrankung der Verarbeitung (Art. 18 DS-GVO), Da-
tentibertragbarkeit (Art. 20 DS-GVO) und Widerspruch gegen die Verarbeitung (Art. 21
DS-GVO).

Neben den o. g. Rechten hat der Betroffene auch ein Beschwerderecht bei der zustan-
digen Aufsichtsbehorde https://www.ldi.nrw.de/

8. Widerspruchsrecht
Das Widerspruchsrecht kann die betroffene Person gemaf3 Art. 21 DS-GVO gegen die

Verarbeitung sie betreffender personenbezogener Daten, die aufgrund von Art. 6 Abs. 1
S.1f) DS-GVO erfolgt, geltend machen.
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