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Beschwerdeordnung:
Grundsaétze fur das Beschwerdemanagement

Fassung: 2018

I. Philosophie und Ziel unseres Beschwerdemanagements

Fir uns steht die Zufriedenheit unserer Kunden an erster Stelle. Es ist uns wichtig, Ihnen die Moglichkeit zu
geben, Kritik zu auern. Wir haben daher seit Jahren eine entsprechende Philosophie in unserer Bank
verankert. Deren Ziel ist es, Unstimmigkeiten regional und vor Ort, mdglichst im Dialog mit unseren Kunden
zu klaren. Wir haben eine Beschwerdestelle eingerichtet und Ma3nahmen zum Beschwerdemanagement
vorgesehen. Ziel unseres Beschwerdemanagements ist es die angemessene und zeitnahe Bearbeitung
von Kundenbeschwerden sicher zu stellen. Eingegangene Beschwerden werden ausgewertet, um
wiederkehrende Fehler oder Probleme zu beheben. Damit wollen wir dauerhaft eine hohe
Kundenzufriedenhei t und eine langfristige Kundenbindung sicherstellen.

II. Verfahren der Beschwerdebearbeitung

(1) Alle Kunden sowie potentielle Kunden (z. B. natirliche Personen (Einzelpersonen),
Rechtstrager/Unternehmen oder Organisationen), die von Aktivitaten unseres Instituts, der
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berthrt werden, kdnnen Beschwerde einlegen.

Grundsatzlich sollten Beschwerden/Reklamationen unverziglich/baldmdglichst nach Eintreten ihres
Grundes vorgebracht werden.

(2) Es ist unsere Philosophie, die Beschwerde mdglichst regional vor Ort im konstruktiven Dialog mit dem
Einreicher/Kunden zu I6sen. Sollte dies einmal nicht gelingen, ist fir die Bearbeitung von Beschwerden
das Beschwerdemanagement der Volksbank Raiffeisenbank Nordoberpfalz eG zustandig.
Beschwerden beziiglich der Niederlassung in der Tschechischen Republik kdnnen sowohl elektronisch
als auch schriftlich bzw. mindlich an uns gerichtet werden.

Auf elektronischem Weg kénnen Beschwerden an die E-Mailadresse beauftragtenwesen@vr-nopf.de
geschickt werden.

Bei schriftlichen Beschwerden wenden Sie sich bitte an:
Volksbank Raiffeisenbank Nordoberpfalz eG
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Es ist auch eine personliche Ubergabe der schriftlichen Beschwerde in einer der Geschaftsstellen der
Bank in der Tschechischen Republik méglich.

Fur die Bearbeitung der Beschwerde bendétigen wir die folgenden Angaben:
¢ Identifizierungs- und Korrespondenzangaben des Kunden/Einreichers:
- Name, Vorname
- Geburtsnummer bei natirlichen Personen (sofern vergeben) oder Kontonummer
- bzw. Id. Nr. (IC) bei Rechtstragern/Unternehmen oder Organisationen (sofern vergeben) oder
Kontonummer
- und vollstandige Kontaktdaten (Anschrift, Telefonnummer, ggf. E-Mailadresse)
e Beschreibung des Sachverhaltes
- Erlauterungen zum Grund der Beschwerde
- Datum, Zeit des reklamierten Ereignisses
- Beschreibung des Betreffs/Sachverhalts bzw. des Ereignisablaufs
e Formulierung des Anliegens bzw. die Angabe, was mit der Beschwerde erreicht werden méchte
(z. B. Fehlerbehebung, Verbesserung einer Dienstleistung, Klarung einer Meinungsverschiedenheit)
¢ ggf. sonstige Erlauterungen
e Ablichtungen/Kopien der zum Verstandnis des Vorgangs notwendigen Unterlagen (sofern
vorhanden)
o sofern sich der Kunde/Einreicher im Namen oder im Auftrag einer anderen Person an die Bank
wendet, eine Vertretungsberechtigung dieser Person

Eine Antwort erfolgt je nach Komplexitéat der Beschwerde in einem angemessenen Zeitraum nach
Zustellung der Beschwerde an die Bank.

Die Ubliche Erledigungsfrist betragt zwei Kalenderwochen nach Zustellung der Beschwerde an die
Bank (ausgenommen Reklamationen im (Bar-)zahlungsverkehr und bezlglich
Zahlungskartentransaktionen, die gemaf3 den gesetzlichen Vorgaben unverziglich zu bearbeiten sind).

Falls die Bank die Frist von zwei Kalenderwochen nicht einhalten kann, sendet sie dem
Kunden/Einreicher innerhalb von zwei Kalenderwochen nach Zustellung der Beschwerde eine
schriftiche Annahmebestatigung, in der sie dem Kunden/Einreicher eine verlangerte Erledigungsfrist
(die max. ein Kalendermonat nach Zustellung der Beschwerde an die Bank betragt) mitteilt und wenn
mdglich einen Zwischenbescheid.

Die Frist von einem Kalendermonat kann die Bank nur ausnahmsweise Uberschreiten, in diesem Fall
informiert sie den Einreicher nicht nur schriftlich tUber die Erledigungsfrist, sondern auch tber die
Griunde fir die Uberschreitung der Frist von einem Kalendermonat.

Kann die Beschwerde innerhalb von zwei Wochen fallabschlieRend bearbeitet werden, erhalt der
Kunde/Einreicher eine Antwort der Bank. Diese Antwort kann auch in Form eines telefonischen
Kontaktes erfolgen.

Gibt die Volksbank Raiffeisenbank Nordoberpfalz eG bzw. die Volksbank Raiffeisenbank
Nordoberpfalz eG handelnd mittels der Zweigniederlassung Volksbank Raiffeisenbank
Nordoberpfalz eG pobocka Cheb der Beschwerde des Kunden/Einreichers nicht vollstandig statt,
erhalt der Kunde/Einreicher eine verstandliche Begriindung.

Sonstiges
Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

Diese Beschwerdeordnung: Grundsatze fur das Beschwerdemanagement steht in den
Geschaftsraumen der Bank in der Tschechischen Republik zur Verfiigung.

Die vorliegende Beschwerdeordnung wird/die vorliegenden Grundsatze werden in regelmaRigen
Abstanden Uberpruft.



