Volksbank eG m

Beschwerdemanagement der Volksbank eG, Grebenhain
Kundeninformation-/Veréffentlichung Gber das Verfahren zur Beschwerdebeartung

Als genossenschaftliche Bank vor Ort steht die Zufriedenheit unserer Mitglieder und Kunden an erster
Stelle. Es ist uns wichtig, Ihnen die Méglichkeit zu geben, Kritik zu duBern. Wir haben daher eine
Beschwerdestelle eingerichtet und Ma3nahmen zum Beschwerdemanagement vorgesehen.

Ziel unseres Beschwerdemanagements ist es, die angemessene und zeitnahe Bearbeitung von
Kundenbeschwerden sicherzustellen.

Eingegangene Beschwerden werden ausgewertet, um wiederkehrende Fehler oder Probleme zu
beheben. Damit wollen wir dauerhaft eine hohe Kundenzufriedenheit und eine langfristige
Kundenbindung sicherstellen.

Unser Umgang mit lhrer Beschwerde

Alle Mitglieder und Kunden, die von den Aktivitdten der Volksbank eG Grebenhain betroffen sind,
haben die Berechtigung, Beschwerde einzulegen.

Fir die Bearbeitung von Beschwerden verantwortlich ist die Beschwerdestelle der Volksbank eG
Grebenhain. Sie kdnnen lhre Beschwerde Uber folgende Wege einreichen:

Mindliche Beschwerden richten Sie bitte an lhren Ansprechpartner vor Ort oder telefonisch unter der
Telefon-Nummer 0644/9600-0 an die Mitarbeiter der Hauptstelle.

Elektronisch Ubermittelte Beschwerden senden Sie bitte an die E-Mail-Adresse info@vb-grebenhain.de.
Bei schriftlichen Beschwerden wenden Sie sich bitte an:

Volksbank eG, Grebenhain
Vorstand

Hauptstr. 39

36355 Grebenhain

Fir die Bearbeitung lhrer Beschwerde benétigen wir die folgenden Angaben:

* Ihre vollsténdigen Kontaktdaten (Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse)

* Beschreibung des Sachverhaltes

* Formulierung lhres Anliegens und lhrer Erwartung (z.B. Fehlerbehebung, Verbesserung von
Dienstleistungen, Kldrung einer Meinungsverschiedenheit)

* Kopien der zum Verstandnis des Vorganges notwendigen Unterlagen (sofern vorhanden)
* eine Vertretungsberechtigung, sofern Sie flr eine andere Person handeln

Sie erhalten unverzuglich eine Eingangsbestatigung lhrer Beschwerde, sofern die Kldrung des
Sachverhaltes nicht unmittelbar erfolgen kann. Die Beantwortung erfolgt je nach Komplexitat der
Beschwerde oder Notwendigkeit der Einbeziehung Dritter (z.B. externe Dienstleister) unverziglich,
spatestens aber innerhalb von zehn Arbeitstagen nach Beschwerdeeingang. Sollten wir etwas mehr Zeit
far die Antwort benétigen, geben wir Ihnen eine Zwischeninformation. Zugleich teilen wir Ihnen dann
mit, bis wann die Beschwerde vorrausichtlich abgeschlossen sein wird.

Beschwerden in Bezug auf lhre Rechte und Pflichten als Zahlungsdienstnutzer nach den §§ 675c bis 676¢
des Burgerlichen Gesetzbuches (BGB) oder Artikel 248 des Einfihrungsgesetzes zum Biirgerlichen
Gesetzbuche (EGBGB) werden wir grundsdtzlich spatestens innerhalb von 15 Arbeitstagen nach Eingang
der Beschwerde beantworten. Sollten wir in Ausnahmefallen nicht innerhalb dieser Frist antworten,
werden wir Sie Uber die Griinde und die voraussichtlich noch benétigte Bearbeitungsdauer informieren.
lhre Beschwerde in Bezug auf Ihre vorgenannten Rechte und Pflichten als Zahlungsdienstnutzer oder
Artikel 248 EGBGB werden wir nicht spater als 35 Arbeitstage nach Eingang lhrer Beschwerde
abschlieBend beantworten.
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Kann die Beschwerde zeitnah fallabschlieBend bearbeitet werden, so erhalten Sie bereits an Stelle der
Eingangsbestatigung eine Antwort.

K&nnen wir lhrer Erwartung nicht vollstdndig gerecht werden, erhalten Sie eine verstandliche
Begriindung.

Ihr Recht auf Einschaltung einer neutralen Stelle

Mitunter kommt es leider vor, dass wir keine zufriedenstellende Losung fir Sie finden.
Sie haben immer die Méglichkeit, eine zivilrechtliche Klage einzureichen oder sich mit Ihrer Beschwerde
an andere Stellen zu wenden:

Ombudsmann fir die genossenschaftliche Bankengruppe

Die Volksbank eG, Grebenhain nimmt am Streitbeilegungsverfahren der deutschen
genossenschaftlichen Bankengruppe teil. Fir die Beilegung von Streitigkeiten mit der Volksbank eG,
Grebenhain besteht fir Sie die Mdéglichkeit, sich an den Ombudsmann fiir die genossenschaftliche
Bankengruppe zu wenden.

Naheres regelt die ,Verfahrensordnung fiir die au3ergerichtliche Schlichtung von Kundenbeschwerden
im Bereich der deutschen genossenschaftliche Bankengruppe”, die auf Wunsch zur Verfiigung gestellt
wird. Die Beschwerde ist in Textform zum Beispiel mittels Brief, Fax oder E-Mail and die
Kundenbeschwerdestelle des Bundesverbandes der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken BVR
zu richten.

Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken — BVR
SchellingstraBBe 4 10785 Berlin

Telefax + 49 (0) 30 2021 1908

E-Mail: kundenbeschwerdestelle@bvr.de

Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin)
Sollte Hintergrund der Beschwerde ein méglicher Verstof3 gegen die Vorschriften bzw. gesetzliche
Normen sein, kdnnen Sie die Beschwerde auch direkt an die BaFin richten.

Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht
Graurheindorfer Stra3e 108 53117 Bonn
Telefax +49 (0) 228 4108-1550

E-Mail: poststelle@bafin.de

Europaische Kommission

Die Européische Kommission hat eine Europaische Online-Streitbeilegungsplattform (OS-Plattform)
errichtet. Die OS-Plattform kann ein Verbraucher fir die auBergerichtliche Beilegung einer Streitigkeit
aus Online-Vertrdgen mit einem in der EU niedergelassenen Unternehmen nutzen.
https://ec.europa.eu/consumers/odr/

Sonstiges
Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.
Die vorliegenden Grundsétze werden in regelméaBigen Abstanden Uberpriift.
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