Grundsatze zum Beschwerdemanagement
der Volksbank Kraichgau eG

I. Praambel

Die Zufriedenheit unserer Mitglieder und Kunden
steht flr uns an erster Stelle. Jede Beschwerde ist eine
Chance. Daher ist es uns wichtig, unseren Mitgliedern
und Kunden die Méglichkeit zu bieten, Kritik zu duB3ern
und Verbesserungsvorschlage zu geben. Wir haben
eine Beschwerdestelle eingerichtet und MafRnahmen
zum Beschwerdemanagement vorgesehen. Ziel unseres
Beschwerdemanagements
und zeitnahe Bearbeitung von Kundenbeschwerden

ist es, die angemessene
sicherzustellen. Die zielgerichtete Auswertung der
eingegangenen Beschwerden unterstiitzt uns dabei,
wiederkehrende Fehler oder Probleme zu beheben,
KorrekturmaBnahmen zu ergreifen und Optimierungen
im Leistungsangebot zu verfeinern. Damit wollen wir
dauerhaft eine hohe Kundenzufriedenheit und eine
langfristige Kundenbindung sicherstellen.

Il. Verfahren zur Beschwerdebearbeitung

(1) Alle Mitglieder und Kunden sowie potenzielle Kunden (z.
B. Einzelpersonen, Organisationen und Unternehmen), die
von den Aktivitaten der Volksbank Kraichgau eG berihrt
werden, kénnen Beschwerde einlegen.

(2) Fur die Beschwerdebearbeitung ist das Beschwerdema-
nagement der Volksbank Kraichgau eG zustandig.

(3) Beschwerden kénnen elektronisch, schriftlich oder
mindlich an uns gerichtet werden.

B Elektronisch Gibermittelte Beschwerden kdnnen an
die E-Mail-Adresse beschwerdemanagement@vb-
kraichgau.de versendet oder liber unsere Homepage
www.vbkraichgau.de/service/anregungen_lobund-
kritik erfasst werden.

B Schriftliche Beschwerden kdnnen an folgende An-
schrift adressiert werden:

Volksbank Kraichgau eG
Beschwerdemanagement
Hauptstra3e 139

69168 Wiesloch

B Mindliche Beschwerden kdnnen an unsere
Mitarbeiter am Service, unsere Berater oder unser
ServiceCenter unter 06222/589 0 gerichtet werden.
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Fir die Bearbeitung der Beschwerde benétigen wir fol-

gende Angaben:

B Vollstandige Kontaktdaten des Beschwerdefiihren-
den (Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse)

B Beschreibung des Sachverhalts

B Formulierung des Wunsches, was mit der Beschwer-
de erreicht werden méchte (z.B. Fehlerbehebung,
Verbesserung von Dienstleistungen, Klarung einer
Meinungsverschiedenheit, Ersatz eines etwaigen
Schadens)

B Sofern vorhanden, Kopien/Durchschriften der zum
Verstandnis des Vorgangs notwendigen Unterlagen

B Sofern sich der Beschwerdefiihrer namens und im
Auftrag einer anderen Person an uns wendet, eine
Vertretungsberechtigung dieser Person.

Der Beschwerdefiihrende erhilt spatestens nach drei

Tagen eine Eingangsbestatigung, sofern die Klarung des

Sachverhaltes nicht unmittelbar erfolgen kann. Eine Ant-

wort erfolgt je nach Komplexitét in einem angemessenen

Zeitraum, spatestens aber innerhalb von 15 Tagen nach

Beschwerdeeingang. Sofern innerhalb dieses Zeitraums

ausnahmsweise keine Antwort mdéglich sein sollte, wird

die Bank eine vorldufige Stellungnahme abgeben und

die Griinde fiir die Verzégerung benennen. Kann die Be-

schwerde zeitnah fallabschlieBend bearbeitet werden, so

erhalt der Beschwerdefiihrende umgehend eine Antwort

und entsprechende keine Eingangsbestatigung.

Gibt die Bank der Beschwerde des Beschwerdefiihrers-

nicht oder nicht vollstandig statt, erhalt der Beschwerde-

flhrer eine eindeutige und verstandliche Erklarung.
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lll. AuBergerichtliches Streitschlichtungsverfahren und auBergerichtlich (iber eine Online-Plattform (OS-Platt-
sonstige Beschwerdemdglichkeit form) beizulegen. Diese Plattform erreichen Sie tiber den
Link https://ec.europa.eu/consumers/odr/.

Weitere Informationen tber die Moglichkeiten zur auBer-
gerichtlichen Streitschlichtung finden Sie im Impressum
unserer Internetseite www.vbkraichgau.de.

(1) Ombudsmann fiir die genossenschaftliche Bankengruppe ()
Die Bank nimmt am Streitbeilegungsverfahren der deutschen
genossenschaftlichen Bankengruppe teil. Fiir die Beilegung

von Streitigkeiten mit der Volksbank Kraichgau eG besteht

daher fir Privatkunden und Firmenkunden die Mdglichkeit, IV. Transparenz, Compliance und Meldung gem. WpHGMaAnzV
den Ombudsmann fiir die genossenschaftliche Bankengruppe ) B
anzurufen (www.bvr.de/Service/Kundenbeschwerdestelle). Jede das Wertpapiergeschaft betreffende Beschwerde

Néaheres regelt die ,Verfahrensordnung fiir die auBergericht- wird - unabhéngig vom genutzten Eingangskanal und

liche Schlichtung von Kundenbeschwerden im Bereich der angesprochenen Mitarbeiter - unverziiglich dem Haupt-

verantwortlichen gem. § 87 Abs. 1 WpHG gemeldet, der
hierliber Vorstand, Innenrevision und Compliance zeitnah
unterrichtet. Nach Erhalt erfolgt dann eine ebenfalls un-
verziigliche Priifung, ob eine bei der BaFin anzeigepflich-

deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe®, die auf
Wunsch zur Verfligung gestellt wird. Die Beschwerde ist in
Textform (z. B. mittels Briefs, Telefax oder E-Mail) an die Kun-

denbeschwerdestelle beim Bundesverband der Deutschen
Volksbanken - BVR zu richten. tige Kundenbeschwerde vorliegt. Sofern eine Anzeige-

Bundesverband der Deutschen Volksbanken und pflicht besteht und ermittelt wird, erfolgt die Meldung
Raiffeisenbanken - BVR an das Melderegister der BaFin binnen 6 Wochen nach

SchellingstraRe 4 Eingang der Beschwerde.

10785 Berlin

Fax: 030 2021-1908
E-Mail: kundenbeschwerdestelle@bvr.de Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Daten-
schutz-Grundverordnung lber die Verarbeitung lhrer
personenbezogenen Daten durch uns und die lhnen nach

V. Hinweise zum Datenschutz

(2) Betrifft der Beschwerdegegenstand eine Streitigkeit aus

dem Anwendungsbereich des Zahlungsdiensterechts (§§ den datenschutzrechtlichen Regelungen zustehenden

675c bis 676¢ des Biirgerlichen Gesetzbuches, Art. 248 Anspriiche und Rechte finden Sie unter https:/www.vb-

des Einflhrungsgesetzes zum Biirgerlichen Ges:etzbuch, kraichgau.de/service/rechtliche-hinweise/datenschutz-
§ 48 des Zahlungskontengesetzes und Vorschriften des hinweis-zur-website.html Bei Bedarf senden wir lhnen

Zahlungsdiensteaufsichtsgesetzes) besteht zudem die unsere Datenschutzhinweise auch gerne zu.

Méoglichkeit, eine Beschwerde bei der Bundesanstalt fiir
Finanzdienstleistungsaufsicht einzulegen. Die Verfahren- VI. Sonstiges
sordnung ist bei der Bundesanstalt fiir Finanzdienstleis-
tungsaufsicht erhaltlich. Die Adresse lautet:
Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin)
Graurheindorfer Str. 108

53117 Bonn

(1) Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

(2) Die vorliegenden Grundsitze werden in regelmifBigen
Abstanden Uberpriift.

(3) Die Begriffe Kunden, Mitglieder, Beschwerdefiihrende,
etc. werden im geschlechtsneutralen Sinn verwendet.

(3) Nach der EU-Verordnung Nr. 524/2013 iiber die On-
line-Streitbeilegung in  Verbraucherangelegenheiten
ist flr Verbraucher die Moglichkeit vorgesehen, Strei-
tigkeiten mit Unternehmern im Zusammenhang mit On-
line-Kaufvertragen oder Online Dienstleistungsvertragen
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