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Vorvertragliche Informationen zum Telefon-Banking
Fassung: Januar 2021

Die nachstehenden vorvertraglichen Informationen gelten bis auf Weiteres und 
stehen nur in deutscher Sprache zur Verfügung. Fragen hierzu beantwortet gerne 
Ihr(e) Kundenbetreuer(in).

I. Allgemeine Informationen

Name und Anschrift der Bank (Zentrale)
Deutsche Apotheker- und Ärztebank eG
Richard-Oskar-Mattern-Straße 6
40547 Düsseldorf

Telefon +49 211 5998 0 E-Mail info@apobank.de
Telefax +49 211 593877 im Internet unter www.apobank.de

Sie können sich auch an Ihre zuständige Filiale wenden. Deren Kontaktdaten 
erhalten Sie auch über unsere Zentrale.

Gesetzlich Vertretungsberechtigter der Bank ist der Vorstand
Ulrich Sommer (Vorsitzender), Dr. Thomas Siekmann (stv. Vorsitzender),  
Jenny Friese, Eckhard Lüdering, Holger Wessling

Eintragung (der Hauptniederlassung) im Genossenschaftsregister  
Amtsgericht Düsseldorf  
unter GnR 410

Umsatzsteueridentifikationsnummer DE119260415

Hauptgeschäftstätigkeit der Bank ist der Betrieb von Bankgeschäften aller Art
und von damit zusammenhängenden Geschäften.

Zuständige Aufsichtsbehörde für die Zulassung von Kreditinstituten
Europäische Zentralbank, Sonnenmannstraße 20, 60314 Frankfurt am Main,  
im Internet unter www.ecb.europa.eu

Zuständige Aufsichtsbehörde für die Zulassung des Pfandbriefgeschäfts
und für den Schutz der kollektiven Verbraucherinteressen

Bundesanstalt für Finanzdienstleistungen, Graurheindorfer Str. 108, 53117 Bonn 
bzw. Marie-Curie-Str. 24-28, 60439 Frankfurt am Main, im Internet unter  
www.bafin.de

Vertragssprache

Maßgebliche Sprache für dieses Vertragsverhältnis und die Kommunikation mit 
dem Kunden während der Laufzeit des Vertrages ist deutsch.

Rechtsordnung/Gerichtsstand

Gemäß Nr. 6 Abs. 1 der Allgemeinen Geschäftsbedingungen gilt für den Vertrags-
abschluss und die gesamte Geschäftsverbindung zwischen dem Kunden und der 
Bank deutsches Recht. Es gibt keine vertragliche Gerichtsstandklausel.

Außergerichtliche Streitschlichtung und sonstige Beschwerdemöglichkeit
Die Bank nimmt am Streitbeilegungsverfahren der deutschen genossenschaft-
lichen Bankengruppe teil. Für die Beilegung von Streitigkeiten mit der Bank besteht 
daher für Privatkunden, Firmenkunden sowie bei Ablehnung eines Antrags auf 
Abschluss eines Basiskontovertrags für Nichtkunden die Möglichkeit, den Ombuds-
mann für die genossenschaftliche Bankengruppe anzurufen (www.bvr.de/Service/
Kundenbeschwerdestelle).

Näheres regelt die „Verfahrensordnung für die außergerichtliche Schlichtung von 
Kundenbeschwerden im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengrup-
pe“, die auf Wunsch zur Verfügung gestellt wird. Die Beschwerde ist in Textform (z.B. 
mittels Brief, Telefax oder E-Mail) an die Kundenbeschwerdestelle beim Bundes-
verband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken – BVR, Schellingstr. 4, 
10785 Berlin, Fax: +49 30 20 21 1908, E-Mail: kundenbeschwerdestelle@bvr.de zu 
richten.

Betrifft der Beschwerdegegenstand eine Streitigkeit aus dem Anwendungsbereich 
des Zahlungsdiensterechts (§§ 657c bis 676c des Bürgerlichen Gesetzbuches, Art. 
248 des Einführungsgesetzes zum Bürgerlichen Gesetzbuch, § 48 des Zahlungs-
kontengesetzes und Vorschriften des Zahlungsdiensteaufsichtsgesetzes) besteht 
zudem die Möglichkeit, eine Beschwerde bei der Bundesanstalt für Finanzdienst-
leistungsaufsicht einzulegen. Die Verfahrensordnung ist bei der Bundesanstalt 
für Finanzdienstleistungsaufsicht erhältlich. Die Adresse lautet: Bundesanstalt für 
Finanzdienstleistungsaufsicht, Graurheindorfer Str. 108, 53117 Bonn. 

Zudem besteht in diesen Fällen auch die Möglichkeit, eine Beschwerde unmittelbar 
bei der Bank einzulegen. Die Bank wird Beschwerden in Textform (z.B. mittels Brief, 
Telefax oder E-Mail) beantworten.
Die Europäische Kommission stellt unter ec.europa.eu/consumers/odr eine 
Plattform zur außergerichtlichen Online-Streitbeilegung (sogenannte OSPlattform) 
bereit.

Hinweis zum Bestehen einer freiwilligen Einlagensicherung

Die Bank ist der BVR Institutssicherung GmbH und der Sicherungseinrichtung 
des Bundesverbandes der Volksbanken und Raiffeisenbanken e.V. angeschlossen 
(Näheres vgl. Nr. 20 Allgemeine Geschäftsbedingungen).

II. Informationen zum Telefon-Banking

Auf der Grundlage einer Vereinbarung mit der Bank über die Nutzung des Telefon-
Banking kann der Kunde Konto- und Depotabfragen tätigen bzw. Bankgeschäfte in 
dem vom Kreditinstitut gebotenen Umfang abwickeln (im Folgenden einheitlich als 
Telefon-Banking bezeichnet). Der Nutzungsumfang des Telefon-Banking kann dabei 
auf bestimmte Geschäftsvorfälle und auf Höchstbeträge begrenzt werden. Zur 
eindeutigen Identifizierung erhält der Kunde eine Persönliche Identifikationsnum-
mer (PIN). Zur Vermeidung von Missbrauch hat der Kunde dafür Sorge zu tragen, 
dass ein Dritter keine Kenntnis von der PIN erhält. Weitere Einzelheiten ergeben 
sich aus den Nutzungsbedingungen für telefonisch beauftrage Dienstleistungen 
(Telefon-Banking), die dieser Information als Anlage beigefügt sind.

Die aktuellen Preise für die Dienstleistungen der Bank im Zusammenhang mit 
dem Telefon-Banking ergeben sich aus dem beiliegendem Preis- und Leistungsver-
zeichnis. Die Änderung von Entgelten während der Laufzeit der Vereinbarung zur 
Telefon-Banking Nutzung erfolgt nach Maßgabe von Nr. 12 Abs. 1 und Abs. 7 der 
Allgemeinen Geschäftsbedingungen der Bank.

Kosten, die nicht von der Bank abgeführt oder in Rechnung gestellt werden (z.B. 
Telefon, Internet, Porti), hat der Kunde selbst zu tragen. Es gibt keinen Leistungs-
vorbehalt, es sei denn, dieser ist ausdrücklich vereinbart. Die anfallenden Entgelte 
werden auf dem vom Kunden hierfür angegebenen Konto zum Quartalsende 
belastet.

Die Bank erfüllt ihre Verpflichtungen aus der Vereinbarung zur Telefon-Banking 
Nutzung, indem sie dem Kunden die erforderlichen Sicherheitsmedien zur Verfü-
gung stellt und den Kunden für die Nutzung des Telefon-Banking freischaltet. Sie 
wird des Weiteren die vom Kunden mittels Telefon-Banking übermittelten Aufträge 
im Rahmen des ordnungsgemäßen Arbeitsablaufes bearbeiten.

Die Vereinbarung zur Telefon-Banking Nutzung kann vom Kunden jederzeit gekün-
digt werden. Im Übrigen gelten die in Nr. 18 und 19 der Allgemeinen Geschäftsbe-
dingungen festgelegten Kündigungsregeln. Es besteht keine Mindestlaufzeit.

Die Bank erwirbt als Sicherheit für ihre Forderungen ein Pfandrecht an den Wert-
papieren und Sachen, an denen eine inländische Geschäftsstelle Besitz erlangt 
oder noch erlangen wird. Die Bank erwirbt ein Pfandrecht auch an den Ansprü-
chen, die dem Kunden gegen die Bank aus der bankmäßigen Geschäftsverbindung 
zustehen oder künftig zustehen werden. Das Pfandrecht dient der Sicherung 
aller bestehenden, künftigen und bedingten Ansprüche, die der Bank gegen den 
Kunden zustehen. Für den gesamten Geschäftsverkehr gelten ergänzend die 
Allgemeinen Geschäftsbedingungen der Bank. Der Wortlaut dieser Bedingungen 
kann im Internet unter www.apobank.de oder in den Geschäftsräumen der Bank 
eingesehen werden; auf Verlangen werden die Bedingungen auch ausgehändigt. 
Daneben gelten die beiliegenden Nutzungsbedingungen für telefonisch beauftragte 
Dienstleistungen (Telefon-Banking), die Abweichungen oder Ergänzungen zu diesen 
Allgemeinen Geschäftsbedingungen enthalten. Die genannten Bedingungen stehen 
nur in deutscher Sprache zur Verfügung. Bei Änderungsvereinbarungen ergeben 
sich weiterführende Informationen auch aus der ursprünglichen Vertragsurkunde.

III. Informationen zum Zustandekommen des Vertrags

Der Kunde gibt gegenüber der Bank ein ihn bindendes Angebot ab, indem er 
gegenüber der Bank erklärt, dass er das Telefon-Banking nutzen möchte (z.B. 
via Telefon oder online über www.apobank.de). Der Vertrag kommt zustande, 
wenn die Bank dem Kunden die Annahme des Vertrages erklärt, indem sie das 
Telefon-Banking für ihn einrichtet und dem Kunden die erforderliche Persönliche 
Identifikationsnummer (PIN) zustellt.

Alternativ gibt die Bank dem Kunden gegenüber durch Zusendung des Vertrages 
ein bindendes Angebot auf Abschluss der Vereinbarung zur Telefon-Banking 
Nutzung ab. Der Vertrag kommt zustande, wenn der Kunde die ihm zugestellte 
Persönliche Identifikationsnummer (PIN) das erste Mal verwendet.
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IV. Widerrufsbelehrung

Widerrufsrecht

Sie können Ihre Vertragserklärung innerhalb von 14 Tagen ohne Angabe von Grün-
den mittels einer eindeutigen Erklärung widerrufen. Die Frist beginnt nach Erhalt 
dieser Belehrung auf einem dauerhaften Datenträger, jedoch nicht vor Vertrags-
schluss und auch nicht vor Erfüllung unserer Informationspflichten gemäß Artikel 
246b § 2 Absatz 1 in Verbindung mit § 1 Absatz 1 Nummer 7 bis 12, 15 und 19 
sowie Artikel 248 § 4 Absatz 1 EGBGB. Zur Wahrung der Widerrufsfrist genügt die 
rechtzeitige Absendung des Widerrufs, wenn die Erklärung auf einem dauerhaften 
Datenträger (z. B. Brief, Telefax, E-Mail) erfolgt.

Der Widerruf ist zu richten an:

Deutsche Apotheker- und Ärztebank eG 
Richard-Oskar-Mattern-Straße 6 
40547 Düsseldorf

Widerrufsfolgen

Im Falle eines wirksamen Widerrufs sind die beiderseits empfangenen Leistungen 
zurückzugewähren. Sie sind zur Zahlung von Wertersatz für die bis zum Widerruf 
erbrachte Dienstleistung verpflichtet, wenn Sie vor Abgabe Ihrer Vertragserklärung 
auf diese Rechtsfolge hingewiesen wurden und ausdrücklich zugestimmt haben, 
dass wir vor dem Ende der Widerrufsfrist mit der Ausführung der Gegenleistung be-
ginnen. Besteht eine Verpflichtung zur Zahlung von Wertersatz, kann dies dazu füh-
ren, dass Sie die vertraglichen Zahlungsverpflichtungen für den Zeitraum bis zum 
Widerruf dennoch erfüllen müssen. Ihr Widerrufsrecht erlischt vorzeitig, wenn der 
Vertrag von beiden Seiten auf Ihren ausdrücklichen Wunsch hin vollständig erfüllt 
ist, bevor Sie Ihr Widerrufsrecht ausgeübt haben. Verpflichtungen zur Erstattung 
von Zahlungen müssen innerhalb von 30 Tagen erfüllt werden. Die Frist beginnt für 
Sie mit der Absendung Ihrer Widerrufserklärung, für uns mit deren Empfang. 

Besondere Hinweise

Bei Widerruf dieses Vertrags sind Sie auch an einen mit diesem Vertrag zusam-
menhängenden Vertrag nicht mehr gebunden, wenn der zusammenhängende 
Vertrag eine Leistung betrifft, die von uns oder einem Dritten auf der Grundlage 
einer Vereinbarung zwischen uns und dem Dritten erbracht wird. 

Ende der Widerrufsbelehrung
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Nutzungsbedingungen für telefonisch beauftragte Dienstleistungen 
(Telefon-Banking)
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1. Leistungsangebot

(1) Kontoinhaber sowie Bevollmächtigte (im nachfolgenden Nutzer genannt) 
können Bankgeschäfte mittels Telefon-Banking in dem von der Bank angebotenen 
Umfang durch ein Kundencenter abwickeln. Folgende Dienstleistungen können 
zum Beispiel mittels Telefon-Banking beauftragt werden:
 - SEPA-Überweisungsaufträge
 - Anlegen, Ändern oder Löschen von Daueraufträgen
 - Beauskunftung von Kontoständen und Kontoumsätzen

(2) Die Bank behält sich das Recht vor, den Umfang der Bankgeschäfte, die 
über das Telefon-Banking abgewickelt werden können, jederzeit zu erweitern, 
einzuschränken, von zusätzlichen Voraussetzungen abhängig zu machen oder das 
Telefon-Banking ohne nähere Angabe von Gründen ganz einzustellen. Gleichzeitig 
hat die Bank das Recht, die Art und Weise der Auftragserteilung unter Berücksich-
tigung der berechtigten Belange des Nutzers jederzeit zu verändern oder von wei-
teren Auflagen abhängig zu machen. Der Nutzer wird von der Bank über derartige 
Änderungen rechtzeitig informiert.

(3) Zur Nutzung des Telefon-Bankings gelten die mit der Bank vereinbarten 
Verfügungslimite. Eine Änderung dieser Limite kann der Nutzer mit seiner Bank 
gesondert vereinbaren.

2. Voraussetzungen zur Nutzung des Telefon-Bankings

Der Nutzer benötigt für die Abwicklung von Bankgeschäften mittels Telefon- 
Banking das mit der Bank vereinbarte personalisierte Sicherheitsmerkmal, damit 
eine korrekte Authentifizierung sichergestellt werden kann. Das Sicherheitsmerk-
mal besteht aus der Zugangsnummer und einer dazugehörigen Persönlichen 
Identifikationsnummer (im nachfolgenden PIN genannt). 

3. Zugang zum Telefon-Banking

Der Nutzer erhält innerhalb der regulären Servicezeiten der Bank Zugang zum 
Telefon-Banking, wenn
1. er die Zugangsnummer sowie seine persönliche PIN übermittelt hat. 
2. die Prüfung dieser Daten eine Zugangsberechtigung ergeben hat. 
3. keine Sperre des Zugangs vorliegt.
Nach erfolgreichem Zugang zum Telefon-Banking, kann der Nutzer Informationen 
abrufen und Aufträge erteilen, sofern diese für das Telefon-Banking vorgesehen 
sind.

4. Erteilung und Bearbeitung im Telefon-Banking

Sofern der Nutzer den erfolgreichen Zugang zum Telefon-Banking entsprechend 
der vorstehenden Ziffer 3 beschritten hat, bedarf es für die Ausführung von Auf-
trägen keiner separaten Authentifizierung.

5. Informationen des Kontoinhabers über Telefon-Banking-Verfügungen

Die Bank unterrichtet den Kontoinhaber mindestens einmal monatlich über die 
mittels Telefon-Banking getätigten Verfügungen auf dem für Kontoinformationen 
vereinbarten Weg (Kontoauszug). Mit Kontoinhabern, die nicht Verbraucher sind, 
kann die Art und Weise sowie die zeitliche Folge der Unterrichtung gesondert 
vereinbart werden.

6. Sorgfaltspflicht des Nutzers

Der Nutzer hat sein personalisiertes Sicherheitsmerkmal (Ziffer 2) geheim zu 
halten und nur über die von der Bank gesondert mitgeteilten Telefonnummern  
im Rahmen des Authentifizierungsverfahrens an die Bank zu übermitteln. Jeder 
anderen Person, die Kenntnis über das personalisierte Sicherheitsmerkmal hat,  
ist es möglich Telefon-Banking missbräuchlich zu nutzen.

Insbesondere ist Folgendes zum Schutz des personalisierten Sicherheitsmerkmals 
zu beachten:
 -  Die Weitergabe des personalisierten Sicherheitsmerkmals an andere Personen 

ist nicht zulässig.
 -  Der Nutzer hat zur Vermeidung dafür Sorge zu tragen, dass ein Dritter keine 

Kenntnis über das personalisierte Sicherheitsmerkmal erhält.
 -  Im Telefonspeicher gespeicherte personalisierte Sicherheitsmerkmale sind zu 

löschen, damit nachfolgende Personen im Besitz dieses Gerätes die Daten nicht 
ausspähen können.

 -  Der Nutzer hat bei der Übermittlung des personalisierten Sicherheitsmerkmals 
sicherzustellen, dass andere Personen dieses nicht ausspähen können.

 -  Das personalisierte Sicherheitsmerkmal ist nur dem System zur Authenti-
fizierung des Nutzers vor einem identifikationspflichtigen Auftrag bzw. mehreren 
identifikationspflichtigen Aufträgen mitzuteilen.

7. Anzeige und Unterrichtungspflichten

(1)  Stellt der Nutzer 
 -  den Verlust oder den Diebstahl des personalisierten Sicherheitsmerkmals  

(Ziffer 2) oder
 -  die missbräuchliche Verwendung oder die sonstige nicht autorisierte Nutzung 

seines personalisierten Sicherheitsmerkmals fest, muss er die Bank hierüber 
unverzüglich unterrichten (Sperranzeige).  
Der Nutzer kann der Bank eine Sperranzeige jederzeit auch über die Sperr-
Hotline +49(0)211 5998 8181 abgeben. 

(2) Der Nutzer hat jeden Missbrauch unverzüglich bei der Polizei zur Anzeige  
zu bringen.

(3) Hat der Nutzer Verdacht, dass eine andere Person unberechtigt Kenntnis 
seines personalisierten Sicherheitsmerkmals erlangt hat oder das personalisierte 
Sicherheitsmerkmal verwendet, muss er ebenfalls unverzüglich eine Sperranzeige 
abgeben.

(4) Der Nutzer hat die Bank unverzüglich nach Feststellung eines nicht autorisierten 
oder fehlerhaft ausgeführten Auftrags zu informieren.

8. Nutzungssperre

(1) Sperre auf Veranlassung des Nutzers  
Die Bank sperrt auf Veranlassung des Nutzers, insbesondere im Fall der Sperran-
zeige (insb. nach Ziffer 7), den Telefon-Banking-Zugang. 

(2) Sperre auf Veranlassung der Bank  
Die Bank darf den Telefon-Banking- Zugang für einen Nutzer u.a. dann sperren, 
wenn
 -  sachliche Gründe im Zusammenhang mit der Sicherheit des personalisierten 

Sicherheitsmerkmals dies rechtfertigen oder
 -  der Verdacht einer nicht autorisierten oder einer betrügerischen Verwendung 

des personalisierten Sicherheitsmerkmals besteht.
Die Bank wird den Kontoinhaber unter Angabe der hierfür maßgeblichen Gründe 
möglichst vor, spätestens jedoch unverzüglich nach der Sperre unterrichten. 

(3) Automatische Sperre 
Wird das Sicherheitsmerkmal 5 Mal hintereinander falsch eingegeben, so sperrt 
die Bank den Telefon-Banking-Zugang. In diesem Fall sollte sich der Nutzer, sofern 
die Bank ihn nicht aktiv darüber informiert, mit der Bank in Verbindung setzen.

(4) Aufhebung der Sperre 
Die Bank wird die Sperre aufheben oder den Austausch des personalisierten 
Sicherheitsmerkmals veranlassen, wenn die Gründe für die Sperre nicht mehr 
gegeben sind. Hierbei unterrichtet sie den Kontoinhaber und/oder Nutzer.

9. Haftung

Haftung der Bank bei einer nicht autorisierten Telefon-Banking-Verfügung 
und einer nicht oder fehlerhaft ausgeführten Telefon-Banking-Verfügung 
Die Haftung der Bank bei einer nicht autorisierten Telefon-Banking-Verfügung und 
einer nicht oder fehlerhaft ausgeführten Telefon-Banking-Verfügung richtet sich 
nach den gesetzlichen Vorschriften und den für die jeweilige Auftragsart vereinbar-
ten Bedingungen (z. B. Sonderbedingungen für den Überweisungsverkehr).

10. Aufzeichnung, Speicherung und Abgleich von Daten

(1) Zu Beweissicherungszwecken ist die Bank berechtigt, die Telefongespräche im 
Rahmen des Telefon-Bankings aufzuzeichnen und bis zu vier Jahre aufzubewahren. 
Ferner werden die jeweiligen Nutzerdaten ebenfalls zu Beweissicherungszwecken 
von der Bank gespeichert.

(2) Unabhängig von vorstehender Ziffer (1) ist die Bank darüber hinaus berechtigt, 
Aufzeichnungen der Telefongespräche auf sechs Monate befristet zur Optimierung 
der computergeschützten Spracherkennung und der Dialogführung im Telefon-
Banking aufzubewahren. 

11. Außergerichtliche Streitschlichtung und Beschwerdemöglichkeit

Für die Beilegung von Streitigkeiten mit der Bank kann sich der Kontoinhaber 
an die in den Allgemeinen Geschäftsbedingungen der Bank näher bezeichneten 
Streitschlichtungs- und Beschwerdestellen wenden.
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