EYd Raiffeisenbank eG

Information Uber unser Beschwerdemanagement

1 Einfiihrung - unsere Philosophie

Wir haben den Anspruch, Sie als Kunden stets mit bedarfsgerechten Produkten und Dienstleistungen
zu versorgen.

Gelegentlich kann es dabei vorkommen, dass wir lhre Erwartungen nicht zur vollstandigen
Zufriedenheit erfillen. Bitte sprechen Sie uns dann an. Wir nehmen jede Anregung und Kritik ernst
und sehen Beschwerden stets auch als Chance, unseren Service bzw. unsere Dienstleistungen zu
verbessern und somit noch gezielter auf lhre Belange einzugehen.

Die vorliegende Information richtet sich an Sie als unseren (potentiellen) Kunden und soll Ihnen
Antworten auf folgende Fragestellungen geben:

- Wo und wie kénnen Sie sich beschweren?
- Wie lauft das Beschwerdeverfahren ab?

Ferner informieren wir Sie Uber unsere Datenschutzhinweise und Mdoglichkeiten zur
auBergerichtlichen Streitschlichtung.

2 Wo und wie konnen Sie sich beschweren?
2.1 Wo konnen Sie lhre Beschwerde einreichen?
Wir bitten Sie, Ihre elektronische bzw. schriftliche Beschwerde bei folgender Stelle einzureichen:

Raiffeisenbank eG
Qualitdtsmanagement
Burgerstral3e 1

22946 Trittau

Fax: 04154/7966-1901
qualitaetsmanagement@rbsum.de

Bei miindlichen Beschwerden sprechen Sie bitte lhren Kundenbetreuer an.
2.2 Form und Inhalt der Beschwerde
Ihre Beschwerde kdnnen Sie elektronisch, schriftlich oder mtindlich an uns richten.

Um lhre Beschwerde unmittelbar bearbeiten zu kénnen, bendtigen wir folgende Angaben von lhnen:

. lhre Kontaktdaten (Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse, ggf. Kontonummer);
. Beschreibung des Sachverhalts;

. Angabe, was Sie mit Ihrer Beschwerde erreichen méchten;

. Kopie von Unterlagen zu lhrem Anliegen (sofern vorhanden).
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3 Ablauf des Beschwerdeverfahrens
Zunachst erhalten Sie eine Bestatigung des Eingangs lhrer Beschwerde.

Wir versuchen stets, Ihre Beschwerde so ziigig wie mdglich zu beantworten. Die konkrete Dauer der
individuellen Bearbeitung einer Beschwerde hangt insbesondere von ihrer Komplexitat oder der
Notwendigkeit der Einbeziehung Dritter wie beispielsweise unseren externen Dienstleister ab.

Grundsatzlich streben wir eine Beantwortung spatestens innerhalb von drei Wochen an.

Sollte dies nicht mdglich sein, werden wir Sie hierliber sowie tber den Grund fiir die Verzégerung im
Rahmen einer Zwischennachricht informieren. Zugleich teilen wir lhnen mit, wann die Bearbeitung
Ihrer Beschwerde voraussichtlich abgeschlossen sein wird.

Nach Abschluss der Beschwerdebearbeitung erhalten Sie zeitnah eine umfassende Antwort auf Ihre
Beschwerde.

4 Hinweise zum Datenschutz

Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung Uber die Verarbeitung
lhrer personenbezogenen Daten durch uns und die lhnen nach den datenschutzrechtlichen
Regelungen zustehenden Anspriiche und Rechte finden Sie unter diesem Link.

Bei Bedarf senden wir Ihnen unsere Datenschutzhinweise auch gerne zu.
5 Moglichkeiten zur auBergerichtlichen Streitschlichtung

Die Raiffeisenbank eG nimmt am Streitbeilegungsverfahren der deutschen genossenschaftlichen
Bankengruppe teil. Fir die Beilegung von Streitigkeiten mit der Raiffeisenbank eG besteht fir
Privatkunden sowie Firmenkunden die Mdoglichkeit, sich an den Ombudsmann fur die
genossenschaftliche Bankengruppe zu wenden. Naheres regelt die ,Verfahrensordnung fur die
auBergerichtliche  Schlichtung von Kundenbeschwerden im Bereich der deutschen
genossenschaftlichen Bankengruppe®, die auf Wunsch zur Verfiigung gestellt wird. Die Beschwerde
ist in Textform, zum Beispiel mittels Brief, Fax oder E-Mail, an die Kundenbeschwerdestelle beim
Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken BVR zu richten.

Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken BVR
Schellingstra3e 4

10785 Berlin

Fax: 030/2021-1908

E-Mail: Kundenbeschwerdestelle@bvr.de

6 Sonstiges
(1) Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

(2) Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmaBigen Abstanden Uberprift.
(3) Dieses Informationsblatt ist auf unserer Homepage unter Pflichtinformationen zu finden.
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