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Rechtssicherer Umgang mit Kundenanfragen bei Energieversorgern,

Netzbetreibern und Dienstleistern

Kundenanfragen rechtssicher und effizient zu bearbeiten ist heutzutage unerlasslich. Das gilt auch fur das
Beschwerdemanagement in der Energiewirtschaft!

Dafiir benétigt jede/-r Mitarbeiter/-in Kenntnisse einerseits in den datenschutzrechtlichen Grundlagen sowie auch
andererseits Uber die Besonderheiten im Energiesektor im Hinblick auf den Datenschutz in Kundenvertragen.

Welche Auskiinfte darf ein Energieversorger Giberhaupt erteilen? Diese und weitere relevante Fragen werden anhand von
Praxisfallen von den Teilnehmern/-innen erarbeitet, um auch auf schwierige Situationen vorbereitet zu sein.

Unser Seminar bietet Ihnen umfassende Einblicke in die relevanten Datenschutzbestimmungen, Auskunftspflichten und die
professionelle Kommunikation mit Rechtsvertretern. Erfahren Sie, wie Sie rechtliche Fallstricke vermeiden und lhre
Kundenbeziehungen starken kénnen.

T

g

Modul 1: Datenschutzrechtliche Grundlagen (DSGVO & BDSG)
®* Wann handelt es sich um personenbezogene Daten?
®  Rechtsgrundlagen fir die Verarbeitung personenbezogener Daten
® Besonderheiten im Energiesektor: Datenschutz in Kundenvertragen
e Speicherfristen und Loschungspflichten

Praxisfall: Umgang mit einer Datenschutzanfrage eines Kunden

Modul 2: Auskunftspflichten und -rechte im Kundenverhaltnis
®*  Welche Auskiinfte darf ein Energieversorger erteilen?
® Unterschiedliche Konstellationen:
®* Mieter vs. Vermieter vs. Eigentimer
® Vertragspartner vs. Dritte
e Behordenanfragen (z. B. Polizei, Finanzamt)
®  Umgang mit Auskunftsersuchen und Verweigerungsgriinden
Praxisfall: Diirfen Vermieter Informationen iiber den Energieverbrauch ihrer Mieter erhalten?

Modul 3: Kommunikation mit Anwalten, Beh6érden und anderen Dritten
®  Was tun bei einem Schreiben eines Anwalts?
®  Fristen, Formvorschriften und typische Fehler
e Grenzen der eigenen Auskunftspflicht — wann sollte die Rechtsabteilung einbezogen werden?

¢ Umgang mit Behérdenanfragen (z. B. Datenschutzaufsicht, Verbraucherzentrale)
Praxisfall: Ein Kunde beschwert sich liber eine Abrechnung — der Anwalt droht mit einer Klage. Wie reagiert man richtig?

Modul 4: Kundenkommunikation in schwierigen Situationen

®  Professionelle und rechtssichere Reaktion auf Kundenanfragen

® Verhalten in Konfliktsituationen

¢ Moglichkeiten der einvernehmlichen Streitbeilegung (Schlichtung, Ombudsstellen)
Abschlussdiskussion & Fragerunde
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% Teilnahmebescheinigung

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter von Energieversorgern, Netzbetreibern und Dienstleistern, die in der Kundenbetreuung, im
Beschwerdemanagement oder in der Sachbearbeitung tatig sind und die regelmaRig mit rechtlichen Anfragen,
Datenschutzfragen und Auskunftsersuchen konfrontiert sind.

e Dr. Sven-Joachim Otto, Partner, Energiesozietdat GmbH Rechtsanwalte Steuerberater, Diisseldorf
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