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Customer Service Aktivitaten
- Datenschutzerklarung —

Im Folgenden mochte die Bayer Austria Ges.m.b.H., Am Europlatz 1, 1120 Wien, Sie iber
unseren Umgang mit lhren personenbezogenen Daten im Rahmen lhrer
Kundenbetreuung informieren.

A. Zwecke der Verarbeitung lhrer personenbezogenen Daten
und Datenkategorien

|. Allgemeine Anfragen an unseren Kunden / Finanzdienstleister

Wenn Sie mit uns per Telefon, E-Mail, Fax oder Brief kommunizieren, verarbeiten wir
Ihre E-Mail-Adresse oder Telefonnummer, die von lhnen mitgeteilten Daten (z.B. lhren
Namen und weitere Kontaktdaten in lhrer E-Mail-FuRzeile, wie z.B. den Inhalt lhrer
Nachricht oder eventuelle E-Mail-Anhange sowie die Metadaten der Kommunikation
(z.B. Zeitstempel, IP-Adresse, Mail Client, verwendete Server, Telefonnummer,
Durchwahl, Art des Telefons usw.). Dariber hinaus klassifizieren wir den Grund lhrer
Kontaktaufnahme (z.B. Aufforderung zur Erteilung einer neuen Bestellung, Abfrage des
Versandstatus einer Bestellung, Anforderung von Rechnungskopien, Kontoausziigen
etc.). Wir verwenden diese personenbezogenen Daten, um effizient mit lhnen
kommunizieren zu kénnen.

Rechtsgrundlage fir die Verarbeitung lhrer personenbezogenen Daten bei allgemeinen
Anfragen (z.B. Fragen zu Ihrer Bestellung oder Lieferzeiten) ist Art. 6 Abs. 1 lit. 6(1)(b)
Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO), kann jedoch je nach Zweck der
Kontaktaufnahme mit uns variieren.

Il. Auftragsabwicklung

Wenn Sie bei unserem Kundenservice per Telefon, E-Mail, Fax oder Brief eine Bestellung
aufgeben, Gbermitteln wir lhre personenbezogenen Daten als Besteller in unserem
Auftragsmanagement- und Customer Relation Management (CRM)-System:

¢ lhre Bestellung bearbeiten und lhnen den Service liefern:
Um lhre Bestellung bearbeiten zu kénnen, einschlieBlich der Abwicklung Ihrer
Zahlung, der Erstellung einer Rechnung und der Organisation des Versands an Sie,
missen wir moglicherweise die folgenden personenbezogenen Daten von lhnen
verarbeiten:
o Kontaktinformationen (z. B. Ihr Name, Ihre Adresse, Telefon/Fax/Handynummer,

E-Mail oder andere Online-Kontaktinformationen);

o Bankdaten (z.B. Kreditkartendaten, Bankkontodaten)

¢ Einkaufshistorie und unser CRM-System:
Wir unterhalten ein CRM-System, in dem wir Ihre Kontaktinformationen und lhre
Kaufhistorie speichern. Wir verwenden diese Informationen, um lhre Interessen
besser zu verstehen und Sie iber unsere Produkte und Dienstleistungen zu
informieren, die Sie ebenfalls interessieren konnten. Dariber hinaus kénnen wir Sie
so besser unterstiitzen, falls Sie diese bendtigen.



e Bonitdtspriifung bei Kauf auf Rechnung:
Bei Zahlung auf Rechnung flihren wir zum Schutz vor Zahlungsausfallen eine
Bonitatsprifung durch. Weitere Einzelheiten entnehmen Sie bitte der folgenden Tabelle.

lll. Verbesserung unserer Dienstleistungen
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Um unsere Dienstleistungen zu verbessern, kdnnen wir Ihre E-Mail-Adresse verwenden,
um Ihr Feedback einholen. Sie kdnnen der Verwendung lhrer E-Mail-Adresse zum
Sammeln lhres Feedbacks jederzeit widersprechen, indem Sie eine E-Mail an

dataprivacy.customerexperience@bayer.com senden.

Aus Qualitatsgriinden kénnen wir lhre an unsere Kundendienstmitarbeiter gerichtete
Anfrage aufzeichnen. Dies bedarf jedoch Ihrer ausdriicklichen Einwilligung gem. 6(1)(a)

DSGVO.

Ubersicht: In der nachfolgenden Tabelle fassen wir unsere Verarbeitung lhrer
personenbezogenen Daten zusammen, einschliellich der jeweiligen Rechtsgrundlagen fiir die
Datenverarbeitung. Gegebenenfalls erlautern wir auch unsere berechtigten Interessen.

Rechtsgrundlage

Erlauterung

Bereitstellung
personen-

bezogener
Daten
erforderlich

Folgen der
Nichtbereitstellung
personen-
bezogener Daten

Bearbeitung Ihrer
Bestellung und
Erbringung der
Dienstleistung an
Sie

Einkaufshistorie
und unser CRM-
System

Bonitatspriifung
bei Kauf auf
Rechnung

Sammeln lhres
Feedbacks, um
unsere
Dienstleistungen
zu verbessern

Art. 6(1)(b)
Datenschutz-
Grundverordnung
(DSGVO)

Art.-Nr. 6(1)(f)
DSGVO

Art. 6(1)(f) DSGVO

Art. 6(1)(f) DSGVO

Personenbezogene Daten,
die zur Erflllung eines
Vertrages mit Ihnen
erforderlich sind.

Unser berechtigtes
Interesse beruht auf
unserem Bedurfnis, unsere
Kundenbeziehungen
pflegen und ein
erfolgreiches Geschaft
absichern zu kénnen

Unser berechtigtes
Interesse besteht darin,
dass wir uns vor
Zahlungsausfallen schiitzen
mdchten.

Wir haben ein berechtigtes
Interesse, unsere Kunden
zu befragen, wie unsere
Produkte und
Dienstleistungen
wahrgenommen wurden

Ja

Nein

Nein

Nein

Wir kénnen lhre
Bestellung nicht
bearbeiten

Wir kdnnen lhnen
keine
kundenspezifischen
Informationen
zusenden

Sie kénnen die
Zahlungsart Zahlung
auf Rechnung nicht
nutzen, in diesem
Fall missen Sie per
Vorkasse bezahlen

Wir kénnen lhr
Feedback nicht
sammeln, um
unsere
Dienstleistungen zu
verbessern
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Sicherstellung der  Art. 6(1)(a) DSGVO  Vorbehaltlich lhrer Nein Wir kdnnen nicht

Qualitat unserer Einwilligung zeichnen wir aus dem

Dienstleistungen lhre Anrufe bei unserem Servicebetrieb
Servicecenter auf, um eine lernen, um unsere
hohe Qualitat unserer Services zu
Dienstleistungen zu verbessern

gewabhrleisten.

IV. Informationen zu Nebenwirkungen und Qualitatsbeschwerden

Der Kundendienst ist nicht flir Mitteilungen (iber Nebenwirkungen, fehlende
therapeutische Wirkung, Medikationsfehler, Graumarktprodukte/
Arzneimittelfalschungen, falsche oder Off-Label-Anwendung oder
Qualitatsbeanstandungen bestimmt.

Sollten Sie uns dennoch unerwiinschte Nebenwirkungen oder andere Fragen zur
Sicherheit oder Qualitat von Bayer-Produkten melden, sind wir rechtlich verpflichtet, lhre
Mitteilung zu bearbeiten und missen Sie ggf. zur Klarung kontaktieren. Anschliefend
missen wir ggf. die zustandigen Gesundheitsbehdrden tiber die von Ihnen gemeldeten
Beschwerden informieren. lhre Daten werden in diesem Zusammenhang
pseudonymisiert weitergegeben, d.h. es werden keine Informationen weitergegeben, mit
denen Sie direkt identifiziert werden kdnnen. Gegebenenfalls missen wir diese
Meldungen auch an unsere Konzerngesellschaften und Kooperationspartner
weiterleiten, soweit diese ebenfalls zur Meldung ihrer jeweils zustandigen
Gesundheitsbehdrden verpflichtet sind.

B. Aufbewahrungsfrist flr personenbezogene Daten

Ihre personenbezogenen Daten im Rahmen der Kundenbetreuung werden 10 Jahre
gespeichert. Dieser Zeitraum muss moglicherweise verlangert werden, wenn eine andere
Vorgehensweise aufgrund der oben genannten Zwecke erforderlich oder gesetzlich
vorgeschrieben ist (zB gesetzliche Aufbewahrungspflichten, anwendbare
Verjahrungsfristen, aufgrund einer Vertragsvereinbarung oder bei einer drohenden
Rechtsstreitigkeit). Die allgemeine Aufbewahrungsfrist fiir E-Mails betragt vier Jahre.

C. Weitergabe personenbezogener Daten

|. Auftragsverarbeitung

Im Rahmen der Kundendienstaktivitaten werden wir teilweise spezialisierte Dienstleister
einsetzen, die als unsere Datenverarbeiter fungieren. Diese Dienstleister werden von uns
sorgfaltig ausgewahlt und regelmaRig kontrolliert. Sie verarbeiten personenbezogene
Daten nur nach unseren Weisungen und auf Grundlage einer entsprechenden
Datenverarbeitungsvereinbarung.

Um einen GroRteil unserer Kundenserviceaktivitaten zu unterstiitzen, haben wir uns fur
die Accenture Services GmbH, Campus Kronberg 1, 61476 Kronberg i. Taunus,
Deutschland, entschieden.
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Dariiber hinaus kdnnen wir personenbezogene Daten an Dritte weitergeben, die
personenbezogene Daten im Rahmen ihrer Geschéaftszwecke verarbeiten, die Teil der
gesamten Kundendienstaktivitaten sind, beispielsweise Logistikdienstleister. Diese
Dritten verarbeiten personenbezogene Daten nicht nach unseren Weisungen, sondern
sorgen in eigener Verantwortung fir die Einhaltung der Datenschutzbestimmungen.

II. Dritte

lll. Verarbeitung von Daten aufSerhalb des Europadischen Wirtschaftsraums

lhre personenbezogenen Daten kdnnen in ein Land Gbermittelt werden, fiir das die
Europaische Kommission nicht entschieden hat, dass sie ein angemessenes
Datenschutzniveau gewahrleistet. In solchen Fallen wenden wir geeignete Garantien an,
um die DSGVO-Anforderungen fiir solche Ubertragungen zu erfiillen. Diese kénnen die
von der Europaischen Kommission bereitgestellten Standarddatenschutzklauseln
enthalten. Sie kdnnen eine Kopie davon erhalten, indem Sie sich unter den unten
angegebenen Kontaktdaten an unseren Datenschutzbeauftragten wenden.

D. Informationen zu lhren Rechten

Die folgenden Rechte stehen Ihnen nach den geltenden Datenschutzgesetzen
grundsatzlich zu:

e Auskunftsrecht tber lhre bei uns gespeicherten personenbezogenen Daten;

e Recht, die Berichtigung, Loschung oder Einschrankung der Verarbeitung Ihrer
personenbezogenen Daten zu verlangen;

¢ Recht auf Widerspruch gegen eine Verarbeitung aus Griinden unseres eigenen
berechtigten Interesses, 6ffentlichen Interesses oder Profiling, es sei denn, wir
kénnen nachweisen, dass zwingende berechtigte Griinde vorliegen, die Ihre
Interessen, Rechte und Freiheiten verdrangen, oder dass eine solche Verarbeitung zu
Zwecken der die Geltendmachung, Ausiibung oder Verteidigung von
Rechtsanspriichen;

e Recht auf Datenlibertragbarkeit;

e Recht, eine Beschwerde bei einer Datenschutzbehorde einzureichen;

e Sie kdnnen lhre Einwilligung zur Erhebung, Verarbeitung und Nutzung lhrer
personenbezogenen Daten jederzeit mit Wirkung fur die Zukunft widerrufen.
Weitere Informationen entnehmen Sie bitte den vorstehenden Kapiteln, in denen die
Verarbeitung der Daten aufgrund lhrer Einwilligung beschrieben wird.

Wenn Sie von lhren Rechten Gebrauch machen mochten, richten Sie Ihr Anliegen bitte an
den unten angegebenen Kontakt.

E. Kontakt

Bei Fragen zum Datenschutz geben Sie bitte fiir eine einfachere Zuordnung den Betreff
»Bayer Austria Customer Service Aktivitaten” mit an und schreiben Sie bitte eine E-Mail
an datenschutz.austria@bayer.com oder wenden Sie sich an unseren
Datenschutzbeauftragten unter folgender Adresse:

Bayer Austria Ges.m.b.H.
Datenschutz-Abteilung
Am Europlatz 1, 1120 Wien, Osterreich
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Wir behalten uns vor, diese Datenschutzerklarung von Zeit zu Zeit zu aktualisieren.
Aktualisierungen unserer Datenschutzerklarung werden auf dieser Website
verdffentlicht. Anderungen gelten ab ihrer Publikation auf unserer Website. Wir
empfehlen lhnen daher, diese Seite regelmaRig zu besuchen, um sich tber
gegebenenfalls erfolgte Aktualisierungen zu informieren.

F. Anderung der Datenschutzerklarung

Stand: 03.07.2023
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