Grundsédtze Beschwerdemanagement
Volksbank im Elbe-Weser-Dreieck

Liebe Kunden’,
liebe Mitglieder,

wir méchten lhnen ein zuverldssiger Partner in allen finanziellen Angelegenheiten sein. lhre Zufriedenheit mit unse-
ren Leistungen ist daher unser héchster Anspruch.

Um lhre Beschwerde, lhren Verbesserungsvorschlag oder auch einfach Ihre Kritik in Bezug auf die von uns oder von
unseren Verbundpartnern erbrachte Dienstleistung méglichst rasch und transparent fiir Sie zu beantworten, haben
wir ein zentrales Beschwerdemanagement eingerichtet:

Zentraler Beschwerdemanager unseres Hauses ist Herr Malte Hovel. Sie erreichen ihn per Mail unter
malte.hoevel@volksbankeg.de bzw. telefonisch unter 04747 9498-4252.

Sie kdnnen sich aber selbstverstandlich mit allen Anliegen auch direkt an uns, die Geschéftsleitung, wenden.
So erreichen Sie uns
Sie kénnen sich mit lhrer Beschwerde Uber verschiedene Wege an uns wenden:

e Personlich: Direkt bei Ihrem Berater oder beim Kundenservice in allen unseren Geschaftsstellen

e Telefonisch: Direkt bei Inrem Berater oder unter 04747 9498-0

e E-Mail: Schreiben Sie uns an info@volksbankeg.de oder kontaktieren Sie Ihren Berater tiber das Homeban-
king

e Homepage: Nutzen Sie unser Kontaktformular unter www.volksbankeg.de

e  Schriftlich: Senden Sie Briefe bitte an Volksbank im Elbe-Weser-Dreieck eG, HindenburgstraBe
6 - 10, 27616 Beverstedt oder werfen Sie die Briefe in einen der Kundenbriefkisten in unseren Geschaftsstel-
len ein.

Das kdnnen Sie erwarten

Wir kiimmern uns zeitnah um lhre Beschwerde. Kénnen wir Ihre Beschwerde nicht direkt [6sen, bestitigen wir Ihnen
den Eingang in der Regel schriftlich zeitnah. Hierbei teilen wir Ihnen einen Ansprechpartner und die voraussichtliche
Bearbeitungsdauer mit.

Wenn Sie zur Beantwortung der Beschwerde eine bestimmte Form wiinschen (beispielsweise Telefonat, persoénliches
Gespréch), so teilen Sie uns dies bitte gleich im Rahmen der Beschwerde mit.

Das tun wir fiir Sie

Wir bearbeiten jede Beschwerde individuell und setzen uns mit dem von Ihnen geschilderten Sachverhalt auseinan-
der. Hierzu nehmen wir notwendige Recherchen vor. Ihre Beschwerde werden wir in der Regel innerhalb von 3 Wo-
chen ab Eingang beantworten. Sollten wir etwas ldnger fur die Antwort bendtigen, geben wir Ihnen eine Zwischen-
information.

Beschwerden in Bezug auf lhre Rechte und Pflichten als Zahlungsdienstnutzer nach den §§ 675¢ bis 676¢ des Blirgerli-
chen Gesetzbuches (BGB) oder Artikel 248 des Einfihrungsgesetzes zum Burgerlichen Gesetzbuch (EGBGB) werden
wir grundsatzlich spatestens innerhalb von 15 Arbeitstagen nach Eingang der Beschwerde beantworten. Sollten wir
in Ausnahmeféllen nicht innerhalb dieser Frist antworten, werden wir Sie tber die Griinde und die voraussichtlich
noch bendtigte Bearbeitungsdauer informieren.

Ihre Beschwerde in Bezug auf lhre vorgenannten Rechte und Pflichten als Zahlungsdienstnutzer oder Artikel 248 EG-
BGB werden wir nicht spater als 35 Arbeitstage nach Eingang Ihrer Beschwerde abschlieBend beantworten.

So antworten wir lhnen

Auf der Basis unserer Recherchen priifen wir lhre Beschwerde und bemihen uns dabei immer um eine faire Lésung.
Sie erhalten von uns eine Antwort, in der wir Ihnen das Ergebnis unserer Priifung mitteilen. Kénnen wir lhrem Anlie-
gen nicht vollstdndig nachkommen, erldutern wir Ihnen unseren Standpunkt.

! Die in dieser Kundeninformation vorliegenden Grundsétze zum Beschwerdemanagement finden fiir alle Kunden unseres Hauses sowie fir poten-
tielle Kunden Anwendung. Sie gelten auch, wenn ein berechtigter Dritter (bspw. ges. Vertreter, Bevollmichtigter) fiir den Kunden eine Be-
schwerde einreicht.
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Manchmal braucht es einen Dritten
Mitunter kommt es leider vor, dass wir keine zufriedenstellende Lésung fir Sie finden.

Sie haben immer die Méglichkeit, eine zivilrechtliche Klage einzureichen oder sich mit Ihrer Beschwerde an andere
Stellen zu wenden:

1) Ombudsmann fiir die genossenschaftliche Bankengruppe

Die Volksbank im Elbe-Weser-Dreieck eG nimmt am Streitbeilegungsverfahren der deutschen genossen-
schaftlichen Bankengruppe teil. Sie kénnen sich jederzeit in Textform mittels Brief, Fax oder E-Mail an die
Kundenbeschwerdestelle beim Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken BVR wen-
den:

Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken BVR
Schellingstr. 4

10785 Berlin

Fax: 030 2021-1908

E-Mail: Kundenbeschwerdestelle@bvr.de

2) Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin)

Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin)
Graurheindorfer Str. 108

53117 Bonn

www.bafin.de (Kontaktformular)

Tel.: 0228 4108-0

Fax: 0228 4108-1550

E-Mail: poststelle@bafin.de

3) Europadische Online-Streitbeilegungsplattform
http://ec.europa.eu/consumers/odr/

Die Europaische Kommission hat eine Europaische Online-Streitbeilegungsplattform (OSPlattform) errichtet.
Die OS-Plattform kann ein Verbraucher fur die auBergerichtliche Beilegung einer Streitigkeit aus Online-
Vertragen mit einem in der EU niedergelassenen Unternehmen nutzen.

Wir hoffen, dass wir weiterhin mit lhnen als zufriedenem Kunden zusammenarbeiten kénnen!

Freundliche GriiBBe
Volksbank im Elbe-Weser-Dreieck eG

- Der Vé\rstand -
s ‘
|
L._—\-

l: - \o” VQ < w
I |
JocheJ\ Joha@ Uwe Kordes Frank Koschuth / Sascha S@ n

]

=

Hinweise zum Datenschutz

Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung Uber die Verarbeitung lhrer perso-
nenbezogenen Daten durch uns und die Ihnen nach den datenschutzrechtlichen Regelungen zustehenden Anspri-
che und Rechte finden Sie unter https://www.volksbankeg.de/datenschutz. Bei Bedarf senden wir lhnen unsere Da-
tenschutzhinweise auch gerne zu.
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