Volksbank eG Bad Laer-Borgloh-Hilter-Melle m

Beschwerdemanagement-Grundsitze

1. Vorbemerkungen

Die Qualitat unserer Bankleistung und lhre Zufriedenheit sind uns besonders wichtig.
Beschwerden sehen wir als eine Chance zur Verbesserung der Schwachstellen in der Bank. Wir haben daher ein

Beschwerdemanagement eingerichtet. Ziel ist es, Ihre Reklamationen erfolgreich behandeln und die daraus
resultierenden Chancen aktiv nutzen zu konnen. Somit wollen wir eine langfristige Kundenbindung sicherstellen.

2. Umgang mit Beschwerden

Verantwortlich fiir die Bearbeitung von Beschwerden ist die zentrale Beschwerdestelle der Volksbank eG Bad Laer-
Borgloh-Hilter-Melle.

Schriftliche Beschwerden senden Sie bitte an:

Volksbank eG Bad Laer-Borgloh-Hilter-Melle
Beschwerdemanagement

Bielefelder Str. 16

L9176 Hilter

Dariiber hinaus haben Sie die Moglichkeit, uns lhre Beschwerde miindlich oder in elektronischer Form tiber folgende
E-Mail-Adresse weiterzuleiten:

info@voba-eg.de
Fir die Bearbeitung Ihrer Beschwerde benétigen wir folgende Angaben:
> lhre Kontaktdaten (Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse)
» Beschreibung des Sachverhalts sowie Zeitpunkt des Auftretens
> Angabe, was Sie mit der Beschwerde erreichen méchten (z. B. Fehlerbehebung, Verbesserung von
Dienstleistungen, Klirung einer Meinungsverschiedenheit)

» Kopien der zum Verstandnis des Vorgangs notwendigen Unterlagen

Kann lhre Beschwerde nicht sofort erledigt werden, erhalten Sie zunachst eine Eingangsbestatigung. Eine Antwort
erfolgt je nach Komplexitat der Beschwerde in einem angemessenen Zeitraum nach Beschwerdeeingang.

3. Sonstiges

Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

Die vorliegenden Grundséatze werden in regelmaBigen Abstanden lberprift und sind auf unserer Internetseite
veroffentlicht.

Wir nehmen am Streitschlichtungsverfahren der Genossenschaftlichen FinanzGruppe Volksbanken Raiffeisenbanken
teil. Fir die Beilegung von Streitigkeiten mit der Bank besteht daher fiir Sie alternativ die Moglichkeit, den Ombudsmann
fiir die Genossenschaftliche FinanzGruppe anzurufen (http://www.bvr.de/Service/Kundenbeschwerdestelle). Ndheres
regelt die ,Verfahrensordnung fiir die auBergerichtliche Schlichtung von Kundenbeschwerden im Bereich der deutschen
genossenschaftlichen Bankengruppe®, die Sie auf der vorgenannten Internetseite finden.

Die Beschwerde ist in Textform (z.B. mittels Brief, Telefax oder E-Mail) an die Kundenbeschwerdestelle beim

Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken — BVR, SchellingstraB3e 4, 10785 Berlin, Fax: 030
2021-1908, E-Mail: Kundebeschwerdestelle@bvr.de zu richten.
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4. Hinweise zum Datenschutz

Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung liber die Verarbeitung Ihrer
personenbezogenen Daten durch uns und die lhnen nach den datenschutzrechtlichen Regelungen zustehenden
Anspriiche und Rechte finden Sie unter:

https://www.voba-eq.de/datenschutz.html

Bei Bedarf senden wir lhnen unsere Datenschutzhinweise auch gerne zu.
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