Information Gber das Beschwerdemanagement
der Raiffeisenbank Mittelschwaben eG

l. Vorwort

Fir uns steht die Zufriedenheit unserer Kunden an erster Stelle. Wir haben den Anspruch, unsere Kunden stets
mit bedarfsgerechten Produkten und Dienstleistungen zu versorgen.

Gelegentlich kann es dabei vorkommen, dass wir Ihre Erwartungen nicht zur vollstdndigen Zufriedenheit
erfullen. 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 lhnen 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 MGoglichkeiten zur auBergerichtlichen
Streitschlichtung.

Wir nehmen Ihre Beschwerden ernst und haben eine Beschwerdestelle eingerichtet sowie MaBnahmen 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.

Il.  Verfahren der Beschwerdebearbeitung

1. Alle Kunden und potentielle Kunden (z.B. Einzelpersonen, Organisationen oder Unternehmen), die von den
Aktivitdten der Raiffeisenbank Mittelschwaben betroffen sind, konnen Beschwerde einlegen.

2. Beschwerden konnen Sie elektronisch, schriftlich oder miindlich an lhren personlichen Berater oder jeden
anderen Mitarbeiter der Raiffeisenbank Mittelschwaben eG richten. Alternativ kénnen Sie Beschwerden per E-
Mail an info@rb-mittelschwaben.de oder schriftlich an die Beschwerdemanagementstelle senden:

Raiffeisenbank Mittelschwaben eG
Beschwerdestelle

Hauptstr. 8

89297 Roggenburg

Beschwerden werden durch lhren persénlichen Berater, die zusténdige Abteilung oder die Beschwerdestelle
bearbeitet.

3. Fur die Bearbeitung der Beschwerde benétigen wir die folgenden Angaben:

» vollstdndige Kontaktdaten des Beschwerdefuhrenden (Adresse, Telefonnummer, Kundennummer, ggf.
E-Mail-Adresse)

*  Beschreibung des Sachverhaltes

*  Formulierung des Begehrens bzw. die Angabe, was mit der Beschwerde erreicht werden soll (z.B.
Fehlerbehebung, Verbesserung von Dienstleistungen, Kldrung einer Meinungsverschiedenheit)

»  Kopien der zum Versténdnis des Vorgangs notwendigen Unterlagen (sofern vorhanden)

» sofern sich der Beschwerdefiihrende namens und im Auftrag einer anderen Person an die
Raiffeisenbank Mittelschwaben eG wendet, eine Vertretungsberechtigung dieser Person.

4. Der Beschwerdeflihrende erhalt eine Eingangsbestatigung. Eine Antwort erfolgt je nach Komplexitat der
Beschwerde oder der notwendigen Einbeziehung eines Dritten (z.B. externe Dienstleister) in einem
angemessenen Zeitraum nach Beschwerdeeingang. Kann die Beschwerde zeitnah fallabschlieBend bearbeitet
werden, so erhalt der Beschwerdefihrer bereits an Stelle der Eingangsbestatigung eine Antwort.



Grundsatzlich streben wir eine Beantwortung spatestens innerhalb von drei Wochen an. Sollte dies nicht
moglich sein, werden wir Sie hierliber sowie tber den Grund fir die Verzogerung im Rahmen einer
Zwischennachricht informieren. Zugleich teilen wir lhnen mit, wann die Bearbeitung Ihrer Beschwerde
voraussichtlich abgeschlossen sein wird.

5. Gibt die Raiffeisenbank Mittelschwaben eG der Beschwerde des Beschwerdefiihrenden nicht vollstandig
statt, erhdlt der Beschwerdefiihrende eine verstandliche Begriindung.

6. Weitere Beschwerdewege:

Sollten Sie mit unserem Lésungsvorschlag nicht einverstanden sein, so kénnen Sie sich alternativ an die im
Impressum (https://www.rb-mittelschwaben.de/service/rechtliche-hinweise/impressum.html) unter
"Ombudsmannverfahren" oder "Aufsicht" genannten Institutionen wenden.

7. Hinweise zum Datenschutz

Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung Uber die Verarbeitung lhrer
personenbezogenen Daten durch uns und die Ihnen nach den datenschutzrechtlichen Regelungen
zustehenden Anspriiche und Rechte finden Sie unter https://www.rb-mittelschwaben.de/service/rechtliche-
hinweise/datenschutzhinweis-zur-website.html Bei Bedarf senden wir Innen unsere Datenschutzhinweise auch
gerne zu.

lll.  Sonstiges

1. Beschwerden in Zusammenhang mit der Anlageberatung in Finanzinstrumenten sind von uns der
zustandigen Behorde, der Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht, zu melden.

2. Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

3. Die vorliegenden Grundsétze werden in regelméaBigen Abstanden Gberpriift und hier auf dieser Seite
verdffentlicht.
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