m Volksbank
Limbach eG

Beschwerdemanagement-Grundsatze

l. Vorwort

FUr uns steht die Zufriedenheit unserer Mitglieder und Kunden an erster Stelle.
Es ist uns wichtig, unseren Mitgliedern und Kunden die Méglichkeit zu geben,
Kritik zu duBern und Verbesserungsvorschldage zu geben. Wir haben daher eine
Beschwerdestelle eingerichtet und 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 Mitglieder und Kunden sowie potentielle Kunden (z. B. Einzelpersonen,
Organisationen oder Unternehmen), die von den Aktivitaten der Volksbank Lim-
bach eG berthrt werden, kbnnen Beschwerde einlegen.

(2) Fur die Bearbeitung von Beschwerden ist das Qualitatsmanagement der

Volksbank Limbach eG verantwortlich. Beschwerden kénnen sowohl elektro-

nisch als auch schriftlich bzw. mindlich an die Volksbank Limbach eG gerichtet
werden.

Elektronische Beschwerden kénnen an die E-Mail-Adresse

innenrevision@vb-limbach.de

Ubermittelt und schriftliche Beschwerden kénnen an die

Volksbank Limbach eG

Innenrevision
Ringstr. 5
74838 Limbach

adressiert werden.

(3) Fur die Bearbeitung der Beschwerde benétigen wir die folgenden Angaben von
lhnen:

e vollstandige Kontaktdaten des Beschwerdefiihrenden (Adresse, Telefonnummer,
ggf. E-Mail-Adresse)

Beschreibung des Sachverhaltes
Formulierung des Begehrens bzw. die Angabe, was mit der Beschwerde er-
reicht werden mdéchte (z. B. Fehlerbehebung, Verbesserung von Dienstleis-
tungen, Klarung einer Meinungsverschiedenheit)

o Kopien der zum Verstandnis des Vorganges notwendigen Unterlagen (sofern vor-
handen)

o sofern sich der Beschwerdefiihrende namens und im Auftrage einer anderen
Person an die Volksbank Limbach eG wendet, eine Vertretungsberechtigung
dieser Person


mailto:innenrevision@vb-limbach.de

(4) Der Beschwerdefihrer erhdlt eine Eingangsbestatigung. Eine Antwort erfolgt
je nach Komplexitat der Beschwerde in einem angemessenen Zeitraum nach Be-
schwerdeeingang. Kann die Beschwerde zeitnah fallabschlieBend bearbeitet
werden, so erhdlt der Beschwerdefulhrer bereits an Stelle der Eingangsbestati-
gung eine schriftliche Antwort. Auf Verlangen bzw. bei Einverstandnis des Be-
schwerdefihrers kann eine abschlieBende Antwort auch in mindlicher Form er-
folgen.

(5) Gibt die Volksbank Limbach eG der Beschwerde des Beschwerdefiihrenden
nicht vollstandig statt, erhéalt der Beschwerdefiihrende eine verstandliche Be-
grindung.

lll. Weitere Moglichkeiten zur Beilegung von Streitigkeiten

(1) Ombudsmann fiir die genossenschaftliche Bankengruppe

Die Volksbank Limbach eG nimmt am Streitbeilegungsverfahren der deutschen
genossenschaftlichen Bankengruppe teil. Fir die Beilegung von Streitigkeiten
mit der Volksbank Limbach eG besteht fir Privatkunden sowie Firmenkunden
die Mdglichkeit, sich an den Ombudsmann fir die genossenschaftliche Ban-
kengruppe zu wenden. Naheres regelt die ,Verfahrensordnung fir die au3erge-
richtliche Schlichtung von Kundenbeschwerden im Bereich der deutschen ge-
nossenschaftlichen Bankengruppe”, die auf Wunsch zur Verfliigung gestellt wird.
Die Beschwer- de ist in Textform zum Beispiel mittels Brief, Fax oder E-Mail an die
Kundenbeschwerdestelle beim Bundesverband der Deutschen Volksbanken und
Raiffeisenbanken BVR zu richten.

Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken BVR
Schellingstral3e 4

10785 Berlin

Fax: 030 2021-1908

E-Mail: Kundenbeschwerdestelle@bvr.de

(2) Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin)

Sollte Hintergrund der Beschwerde ein mdglicher Versto3 gegen Vorschriften
bzw. gesetzliche Normen sein, kdnnen Sie die Beschwerde auch direkt an die
BaFin richten:

Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht
Graurheindorfer Stra3e 108
53117 Bonn

(3) Europaische Kommission

Die Europadische Kommission stellt eine Plattform zur auBergerichtlichen Onli-
nestreitbeilegung bereit, die sogenannte OSPlattform. Die Beschwerdefiihrung
ist online unter folgendem Link mdglich:

https://ec.europa.eu/consumers/odr.

IV. Sonstiges
(1) Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.
(2) Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmaBigen Abstanden tberprift.
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