VR Bank Lausitz eG

mm = Meine Volksbank Raiffeisenbank

Beschwerdemanagement-Grundséatze der VR Bank Lausitz eG
L Vorwort

FUr uns steht die Zufriedenheit unserer Mitglieder und Kunden an erster Stelle.

Das primare Ziel der VR Bank Lausitz eG ist es, die Kundenbetreuung so zu gestalten, dass es
kaum oder im Idealfall - keinen Anlass zur Unzufriedenheit gibt. Es ist uns aber auch wichtig,
unseren Mitgliedern und Kunden die Méglichkeit zu geben, Kritik zu duBern und Verbesserungs-
vorschlage zu geben. Wir haben daher eine Beschwerdestelle eingerichtet und Ma3nahmen zum
Beschwerdemanagement vorgesehen.

Ziel unseres Beschwerdemanagements ist es, die angemessene und zeitnahe Bearbeitung von
Kundenbeschwerden sicherzustellen. Eingegangene Beschwerden werden von uns ausgewer-
tet, um wiederkehrende Fehler oder Probleme zu beheben. Damit wollen wir dauerhaft eine
hohe Kundenzufriedenheit und eine langfristige Kundenbindung sicherstellen.

1. Verfahren der Beschwerdebearbeitung

(1) Alle Mitglieder und Kunden sowie potentielle Kunden (z. B. Einzelpersonen, Organisati-
onen oder Unternehmen), die von den Aktivitdten der VR Bank Lausitz eG berthrt wer-
den, kénnen Beschwerde einlegen.

2 Fur die Bearbeitung von Beschwerden verantwortlich ist das Beschwerdemanagement
der VR Bank Lausitz eG. Beschwerden koénnen sowohl elektronisch als auch schriftlich
bzw. mundlich an die VR Bank Lausitz eG gerichtet werden.

Elektronisch Gbermittelte Beschwerden kénnen Sie an die nachfolgende E-Mail-Adresse senden:

posteingang@vrblausitz.de

Bei schriftlichen Beschwerden wenden Sie sich bitte an:

VR Bank Lausitz eG
Beschwerdemanagement
Sandower Straf3e 6-10
03044 Cottbus

(3) Fur die Bearbeitung Ihrer Beschwerde bendtigen wir die nachfolgenden Angaben:

] lhre vollstandigen Kontaktdaten (Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse)
. Beschreibung des Sachverhaltes
. Formulierung lhres Anliegens und des Grundes |hrer Beschwerde, sowie Ihres Wunsches

an uns zur Behebung der Ursachen oder des Fehlers (z. B. Fehlerbehebung, Verbesserung
von Dienstleistungen, Kldrung einer Meinungsverschiedenheit)

. Falls erforderlich reichen Sie uns bitte Kopien der zum Verstandnis des Vorganges not-
wendigen Unterlagen (sofern vorhanden) ein, damit wir den Sachverhalt zeitnah in Ih-
rem Sinne klaren kénnen.

. Sofern Sie sich als Beschwerdefiihrer namens und im Auftrage einer anderen Person an
uns wenden, benétigen wir von lhnen eine Vertretungsberechtigung dieser Person.


mailto:posteingang@vrblausitz.de

4) Der Beschwerdefiihrende erhalt von uns zeitnah eine Eingangsbestatigung, sofern die
Kldrung des Sachverhalts nicht unmittelbar erfolgen kann. Die Beantwortung erfolgt je
nach Komplexitdt der Beschwerde unverzuglich, spatestens aber innerhalb von 15 Tagen
nach Beschwerdeeingang.

Beschwerden in Bezug auf die Rechte und Pflichten als Zahlungsdienstnutzer werden nicht spa-
ter als 35 Arbeitstage nach Eingang der Beschwerde abschlieBend beantwortet.

(5) Kénnen wir Ihrer Beschwerde nicht vollstandig stattgeben, erhalten Sie von uns eine
verstandliche Begriindung.

Ml Weitere Moglichkeiten zur Beilegung von Streitigkeiten

Ombudsmann fur die genossenschaftliche Bankengruppe

Die Bank nimmt am Ombudsmannverfahren der deutschen genossenschaftlichen Banken-
gruppe teil. Kunden genossenschaftlicher Banken haben die Moglichkeit, Streitigkeiten mit ihrer
Bank auBergerichtlich und ohne Kostenrisiko durch einen unabhangigen Schlichter klaren zu
lassen. Grundlage des Ombudsmannverfahrens ist die "Verfahrensordnung fur die auBergericht-
liche Schlichtung von Kundenbeschwerden im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Ban-
kengruppe".

Der Kunde richtet seine Beschwerde in Textform unter kurzer Schilderung des Sachverhaltes
und unter Beifligung von Kopien der notwendigen Unterlagen an die

Kundenbeschwerdestelle beim
Bundesverband der Deutschen
Volksbanken und Raiffeisenbanken « BVR
SchellingstraBBe 4

10785 Berlin

oder per Mail an: kundenbeschwerdestelle@bvr.de.

IV. Hinweise zum Datenschutz

Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung Uber die Verar-
beitung lhrer personenbezogenen Daten durch uns und die Ihnen nach den datenschutzrecht-
lichen Regelungen zustehenden Anspriiche und Rechte finden Sie unter https://www.vrblau-
sitzde/datenschutz.ntml (Datenschutzhinweise + Datenschutzhinweis zur Website). Bei Bedarf
senden wir lhnen unsere Datenschutzhinweise auch gerne zu.

V. Sonstiges

(1) Die Bearbeitung Ihrer Beschwerde ist fir Sie selbstverstandlich kostenfrei.

(2) Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmaBigen Abstanden Uberpriift und bei Be-
darf angepasst.

3) Dieses Informationsblatt ist auf unserer Homepage unter Rechtliche Hinweise zu finden.
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