Kundendialog
Datenschutzhinweise nach Art. 13 und 14 Datenschutz-Grundverordnung

Mit diesen Datenschutzhinweisen informieren wir Sie Uber die Verarbeitung perso-
nenbezogener Daten im Zusammenhang mit dem Kundendialog der Vestischen Stra-
Renbahnen GmbH.

Der Kundendialog dient der Entgegennahme, Bearbeitung und Beantwortung von
Anliegen, Anfragen, Beschwerden, Hinweisen, Ruckmeldungen und sonstigen Mittei-
lungen von Kundinnen und Kunden, Fahrgasten, Interessierten und sonstigen Perso-
nen.

1. Verantwortlicher
Verantwortlicher im Sinne der Datenschutz-Grundverordnung ist:

Vestische StraBRenbahnen GmbH
Westerholter Stral’e 550

45701 Herten

Telefon: 02366 186-0

E-Mail: info@vestische.de

Vertreten durch den Geschaftsfuhrer:

Michael Feller

2. Datenschutzbeauftragter

Sie erreichen unseren Datenschutzbeauftragten unter:

Vestische StraBRenbahnen GmbH
Datenschutzbeauftragter
Westerholter Stralte 550

45701 Herten

E-Mail: datenschutz@vestische.de

3. Zwecke der Verarbeitung

Wir verarbeiten personenbezogene Daten im Rahmen des Kundendialogs insbeson-
dere zu folgenden Zwecken:

o Entgegennahme von Anfragen, Beschwerden, Hinweisen, Rickmeldungen
und sonstigen Anliegen,

« Bearbeitung und Beantwortung des jeweiligen Kundenanliegens,
e Zuordnung des Anliegens zu zustandigen internen Stellen,
o interne Weiterleitung und Abstimmung zur Sachverhaltsklarung,

« Kontaktaufnahme mit der betroffenen Person, soweit dies zur Bearbeitung er-
forderlich ist,

o Dokumentation des Kundendialogvorgangs,



o Qualitatssicherung im Zusammenhang mit der Bearbeitung von Kundenanlie-
gen,

e Nachvollziehbarkeit der Bearbeitung,

« Verbesserung unserer Leistungen und Serviceprozesse,

o Bearbeitung vertragsbezogener Anliegen,

e Geltendmachung, Austubung oder Verteidigung rechtlicher Anspriche,

o Erfullung gesetzlicher Auskunfts-, Nachweis-, Dokumentations- oder Mitwir-
kungspflichten.

Der Kundendialog kann insbesondere Uber Telefon, E-Mail, Kontaktformular, Schrift-
verkehr oder sonstige Kommunikationswege erfolgen.

4. Rechtsgrundlagen der Verarbeitung

Die Verarbeitung personenbezogener Daten erfolgt je nach Zweck und Inhalt des An-
liegens auf folgenden Rechtsgrundlagen:

4.1 Berechtigte Interessen

Die Verarbeitung personenbezogener Daten im Rahmen des Kundendialogs erfolgt
regelmafig auf Grundlage von:

Art. 6 Abs. 1 lit. f DSGVO
Unsere berechtigten Interessen bestehen insbesondere in:
e der Bearbeitung und Beantwortung von Kundenanliegen,
o der Sicherstellung einer ordnungsgemalfen Kundenkommunikation,
o der Verbesserung unseres Kundenservices,
e derinternen Zuordnung und Nachverfolgung von Anliegen,
o der Dokumentation von Kundendialogvorgangen,
« der Qualitatssicherung,
e der Klarung von Beschwerden und Hinweisen,
o der Geltendmachung, Austubung oder Verteidigung rechtlicher Anspruche.
4.2 Vertragsdurchfiihrung oder vorvertragliche MaBRnahmen

Soweit sich Ihr Anliegen auf einen bestehenden Vertrag, eine konkrete Leistung, ein
Ticket, ein Abonnement, eine Forderung, eine Erstattung oder eine sonstige vertrags-
bezogene Angelegenheit bezieht, erfolgt die Verarbeitung zusatzlich oder vorrangig
auf Grundlage von:

Art. 6 Abs. 1 lit. b DSGVO

Dies gilt auch, wenn |hre Anfrage auf den Abschluss eines Vertrags oder die Inan-
spruchnahme einer Leistung gerichtet ist.



4.3 Rechtliche Verpflichtungen

Soweit wir personenbezogene Daten zur Erfullung gesetzlicher Pflichten verarbeiten
mussen, erfolgt dies auf Grundlage von:

Art. 6 Abs. 1 lit. c DSGVO

Dies kann insbesondere bei gesetzlichen Auskunfts-, Nachweis-, Dokumentations-,
Aufbewahrungs- oder Mitwirkungspflichten relevant sein.

4.4 Einwilligung

Soweit wir fur bestimmte Verarbeitungsvorgange lhre Einwilligung einholen, erfolgt
die Verarbeitung auf Grundlage von:

Art. 6 Abs. 1 lit. a DSGVO

Eine erteilte Einwilligung kann jederzeit mit Wirkung fur die Zukunft widerrufen wer-
den. Die RechtmaRigkeit der Verarbeitung bis zum Widerruf bleibt unberuhrt.

5. Kundendialog uiber die O.phon GmbH

Bei telefonischen Kontaktaufnahmen kann die O.phon GmbH als Dienstleisterin zur
Unterstltzung und Durchfuhrung des Kundendialogs eingebunden sein.

Wenn Sie telefonisch Kontakt aufnehmen und die Ubertragung lhrer Rufnummer akti-
viert ist, kann die eingehende Rufnummer automatisiert erfasst werden. Die Rufnum-
mer wird verarbeitet, soweit dies zur Bearbeitung des Anliegens, zur Zuordnung des
Vorgangs, zur Rickmeldung oder zur Dokumentation des Kundendialogvorgangs er-
forderlich ist.

Wenn Sie die Ubermittlung lhrer Rufnummer unterdriicken, wird die Rufnummer nicht
automatisiert als eingehende Rufnummer erfasst. Eine Bearbeitung lhres Anliegens
ist in diesem Fall grundsatzlich weiterhin moglich, kann aber eingeschrankt sein,
wenn fur Ruckfragen oder Ruckmeldungen keine geeigneten Kontaktdaten angege-
ben werden.

Soweit die O.phon GmbH personenbezogene Daten im Auftrag der Vestischen Stra-
Renbahnen GmbH verarbeitet, erfolgt dies auf Grundlage eines Vertrags Uber Auf-
tragsverarbeitung geman Art. 28 DSGVO.

6. Kategorien personenbezogener Daten

Im Zusammenhang mit dem Kundendialog kdnnen insbesondere folgende personen-
bezogene Daten verarbeitet werden:

6.1 Stammdaten

« Name,
« Vorname,
o Titel,

« Anrede,



o Geschlecht, soweit freiwillig angegeben oder aus dem Kommunikationszu-
sammenhang ersichtlich.

6.2 Kontaktdaten
e Telefonnummer,
e Mobilfunknummer,
o E-Mail-Adresse,
o Anschrift, soweit fur die Bearbeitung erforderlich.
6.3 Adressdaten
Soweit erforderlich, kbnnen insbesondere folgende Adressdaten verarbeitet werden:
o Stralle,
o Hausnummer,
o Adresszusatz,
» Postleitzahl,
o Wohnort.
6.4 Kommunikations- und Inhaltsdaten
o personliche Mitteilungen,
e Anliegen,
» Beschwerden,
o Hinweise,
e Ruckmeldungen,
« Schriftwechsel,
o E-Mails,
e Gesprachsnotizen,
e Angaben aus Kontaktformularen,
« sonstige freiwillig mitgeteilte Informationen.
6.5 Vorgangs- und Bearbeitungsdaten
Im Rahmen der Bearbeitung konnen zusatzlich verarbeitet werden:
o Datum und Uhrzeit der Kontaktaufnahme,
o Kommunikationskanal,
o Kundendialognummer oder Vorgangsnummer, soweit vergeben,

o Bearbeitungsvermerke,



interne Zustandigkeiten,
Weiterleitungen an Fachbereiche,
Bearbeitungsstand,

Ergebnis der Bearbeitung,
Ruckruf- oder Antwortvermerke,

Dokumentation der Anonymisierung.

6.6 Telefoniedaten

Bei telefonischen Kontaktaufnahmen konnen insbesondere folgende Daten verarbei-
tet werden:

eingehende Rufnummer, sofern die Rufnummerntbermittlung aktiviert ist,
Datum und Uhrzeit des Anrufs,

Gesprachsnotizen,

Anliegen oder Gesprachsinhalt, soweit dokumentiert,

Ruckrufwunsch,

Bearbeitungsvermerke.

Eine Aufzeichnung von Telefongesprachen erfolgt im Rahmen des Kundendialogs
nicht, soweit nicht im Einzelfall ausdricklich etwas anderes mitgeteilt und hierfir eine
gesonderte Rechtsgrundlage besteht.

6.7 Vertrags- oder Leistungsdaten

Soweit Ihr Anliegen einen Vertrag, ein Ticket, ein Abonnement, eine Zahlung, eine
Erstattung oder eine sonstige Leistung betrifft, kdnnen zusatzlich verarbeitet werden:

Kundennummer,

Vertragsnummer,

Ticket- oder Abonnementdaten,

Zahlungs- oder Erstattungsdaten, soweit erforderlich,
Angaben zum betroffenen Vorgang,

sonstige zur Bearbeitung des Anliegens erforderliche Vertrags- oder Leis-
tungsdaten.

7. Herkunft der Daten

Die Daten werden grundsatzlich direkt bei der betroffenen Person erhoben, insbe-
sondere durch:

telefonische Kontaktaufnahme,

E-Mail,



« Kontaktformular,

« schriftliche Mitteilung,

e personliche Mitteilung,

o sonstige Kommunikationswege.

Soweit zur Bearbeitung lhres Anliegens erforderlich, konnen Daten auch aus beste-

henden Kundenvorgangen, Vertragsunterlagen, internen Fachbereichen oder sonsti-
gen bei der Vestischen StralRenbahnen GmbH vorhandenen Vorgangen herangezo-
gen werden.

8. Kategorien betroffener Personen
Von der Verarbeitung kdnnen insbesondere folgende Personen betroffen sein:
e Kundinnen und Kunden,
o Fahrgaste,
o Fragestellerinnen und Fragesteller,
o Interessierte,
o Beschwerdefuhrerinnen und Beschwerdeflhrer,
o Vertragspartnerinnen und Vertragspartner,
o Zahlungspflichtige,

e Nutzerinnen und Nutzer von Leistungen der Vestischen Stralenbahnen
GmbH,

« sonstige Dritte, die den Kundendialog in Anspruch nehmen,

o Beschaftige der Vestischen Strallenbahnen GmbH, soweit sie an der Bearbei-
tung beteiligt sind oder Gegenstand eines Anliegens sind.

9. Empfanger oder Kategorien von Empfangern

Personenbezogene Daten werden nur Ubermittelt oder zuganglich gemacht, soweit
hierflr eine Rechtsgrundlage besteht oder dies zur Bearbeitung des jeweiligen Anlie-
gens erforderlich ist.

Empfanger oder Kategorien von Empfangern kdnnen insbesondere sein:
« interne Fachabteilungen der Vestische StraRenbahnen GmbH,

« fur Kundendialog, Kundenservice, Vertrieb, Betrieb, Recht, Datenschutz, Kom-
munikation oder Beschwerdebearbeitung zustandige Stellen,

« Beschaftige der Vestischen StralRenbahnen GmbH, soweit sie zur Bearbeitung
des Anliegens eingebunden werden mussen,

e O.phon GmbH als Dienstleisterin zur Untersttutzung und Durchfihrung des
Kundendialogs,

o [T-Dienstleister und Hosting-Dienstleister,



o Anbieter oder Betreiber eingesetzter Kommunikations-, Telefonie- oder Kun-
dendialogsysteme,

o Verkehrsverblnde, Verkehrsunternehmen oder sonstige Kooperationspartner,
soweit dies zur Bearbeitung des Anliegens erforderlich ist,

e Zahlungsdienstleister oder Finanzdienstleister, soweit Zahlungs-, Erstattungs-
oder Forderungsvorgange betroffen sind,

o Rechtsanwalte, Gerichte oder Vollstreckungsstellen, soweit dies zur Geltend-
machung, Ausubung oder Verteidigung rechtlicher Anspriche erforderlich ist,

« Polizei, Behorden oder sonstige offentliche Stellen, soweit eine gesetzliche
Verpflichtung oder rechtliche Befugnis zur Weitergabe besteht.

Eine Weitergabe an Polizei, Behdrden, Gerichte, Rechtsanwalte oder sonstige Dritte
erfolgt nicht pauschal, sondern nur, soweit dies im Einzelfall erforderlich und rechtlich
zulassig ist.

Soweit Dienstleister personenbezogene Daten in unserem Auftrag verarbeiten, er-
folgt dies auf Grundlage eines Vertrags uber Auftragsverarbeitung gemaf Art. 28
DSGVO.

Soweit Empfanger personenbezogene Daten in eigener datenschutzrechtlicher Ver-
antwortlichkeit verarbeiten, erfolgt die Verarbeitung durch diese Empfanger nach de-
ren jeweiligen Datenschutzhinweisen.

10. Ubermittlung in Drittlinder

Eine Ubermittlung personenbezogener Daten in Staaten auerhalb der Europaischen
Union oder des Europaischen Wirtschaftsraums findet im Zusammenhang mit dem
Kundendialog grundsatzlich nicht statt.

Eine Drittlandlbermittlung kann jedoch nicht vollstandig ausgeschlossen werden,
wenn im Einzelfall IT-, Kommunikations-, Cloud- oder Supportdienstleistungen einge-
setzt werden, bei denen ein Drittlandbezug besteht.

Eine solche Ubermittlung erfolgt nur, soweit die datenschutzrechtlichen Vorausset-
zungen erfullt sind, insbesondere auf Grundlage eines Angemessenheitsbeschlusses
der Europaischen Kommission, geeigneter Garantien nach Art. 46 DSGVO oder ei-
ner gesetzlichen Ausnahme.

11. Speicherdauer

Wir speichern personenbezogene Daten im Zusammenhang mit dem Kundendialog
nur so lange, wie dies fur die jeweiligen Zwecke erforderlich ist oder gesetzliche Auf-
bewahrungs-, Nachweis- oder Dokumentationspflichten bestehen.

11.1 Kundendialogvorgange

Zur Dokumentation des Kundendialogvorgangs werden personenbezogene Daten
grundsatzlich fur einen Zeitraum von zwei Monaten gespeichert.



Nach Ablauf dieses Zeitraums werden die Daten grundsatzlich automatisch anonymi-
siert, soweit keine gesetzlichen, vertraglichen oder rechtlichen Grinde fir eine wei-
tere personenbezogene Speicherung bestehen.

11.2 Vertrags-, Beschwerde- oder Nachweisbezug

Soweit sich aus dem Kundendialogvorgang ein vertragsbezogener Vorgang, eine Be-
schwerde, ein Anspruch, ein Erstattungsfall, ein Zahlungsbezug, ein Nachweisbedarf
oder ein sonstiger dokumentationspflichtiger Sachverhalt ergibt, kann eine langere
personenbezogene Speicherung erforderlich sein.

In diesen Fallen richtet sich die Speicherdauer nach dem jeweiligen Zweck, gesetzli-
chen Aufbewahrungspflichten, Nachweispflichten und den einschlagigen Verjah-
rungsfristen.

11.3 Telefonische Kontaktaufnahme uber die O.phon GmbH

Bei telefonischen Kontaktaufnahmen, die durch die O.phon GmbH entgegengenom-
men werden, werden die hierbei verarbeiteten personenbezogenen Daten nur so
lange gespeichert, wie dies zur Bearbeitung des Kundendialogvorgangs, zur Quali-
tatssicherung der Vorgangsbearbeitung oder zur Erfullung vertraglicher bzw. rechtli-
cher Pflichten erforderlich ist.

Soweit die Daten in den Kundendialogvorgang ubernommen werden, gelten die vor-
stehenden Speicherfristen.

12. Pflicht zur Bereitstellung personenbezogener Daten

Die Bereitstellung personenbezogener Daten im Rahmen des Kundendialogs ist
grundsatzlich freiwillig.

Wenn Sie ein Anliegen an uns richten, benoétigen wir jedoch bestimmte Angaben, um
dieses Anliegen bearbeiten und beantworten zu kdnnen. Hierzu kdnnen insbeson-
dere Name, Kontaktdaten und Angaben zum Anliegen erforderlich sein.

Ohne die erforderlichen Angaben kann eine Bearbeitung lhres Anliegens gegebe-
nenfalls nicht oder nur eingeschrankt erfolgen.

Wenn Sie telefonisch Kontakt aufnehmen und lhre Rufnummer unterdricken, kann
ein Ruckruf nur erfolgen, wenn Sie uns auf anderem Wege geeignete Kontaktdaten
mitteilen.

Freiwillige Angaben sind entsprechend gekennzeichnet oder ergeben sich aus dem
jeweiligen Zusammenhang. Eine Nichtbereitstellung freiwilliger Angaben hat grund-
satzlich keine Nachteile, soweit diese Angaben fur die Bearbeitung des Anliegens
nicht erforderlich sind.

13. Automatisierte Entscheidungsfindung einschlieBlich Profiling

Eine ausschliel3lich automatisierte Entscheidungsfindung im Sinne des Art. 22
DSGVO findet im Zusammenhang mit dem Kundendialog nicht statt.

Ein Profiling im Sinne der DSGVO findet ebenfalls nicht statt.



14. Betroffenenrechte und Beschwerderecht

Informationen zu lhren Rechten als betroffene Person, insbesondere zu Auskunft,
Berichtigung, Léschung, Einschrankung der Verarbeitung, Datentbertragbarkeit, Wi-
derspruch und Widerruf einer Einwilligung, finden Sie in unseren allgemeinen Daten-
schutzhinweisen.

Zur Ausubung lhrer Rechte kdnnen Sie sich jederzeit an uns oder unseren Daten-
schutzbeauftragten wenden.

Kontakt Datenschutzbeauftragter:
datenschutz@vestische.de

Sie haben auRerdem das Recht, sich bei einer Datenschutzaufsichtsbehorde zu be-
schweren.

Weitere Angaben hierzu finden Sie ebenfalls in unseren allgemeinen Datenschutz-
hinweisen.

15. Stand und Anderung dieser Hinweise

Wir behalten uns vor, diese Datenschutzhinweise mit Wirkung fur die Zukunft anzu-
passen, insbesondere bei Anderungen der Kundendialogprozesse, Kommunikations-
kanale, eingesetzten Dienstleister, Speicherfristen oder rechtlicher Vorgaben.

Die jeweils aktuelle Fassung ist auf unserer Internetseite abrufbar.



