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Kundeninformation zum Beschwerdemanagement
der Volksbank im Wesertal eG

l. Vorwort
Fur uns steht die Zufriedenheit unserer Kundinnen und Kunden an erster Stelle. Es ist
uns wichtig, Ihnen die Mdéglichkeit zu geben, Kritik zu duBern. 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 Beschwerdeabteilung
1) Alle Kundinnen und Kunden sowie potentielle Kundinnen und Kunden (z. B.
Einzelpersonen, Organisationen oder Unternehmen), die von den Aktivitaten der
Volksbank im Wesertal eG berlhrt werden, kénnen Beschwerde einlegen.

(2) Fur die Bearbeitung von Beschwerden verantwortlich ist die Beschwerdestelle der
Volksbank im Wesertal eG. Beschwerden kénnen sowohl elektronisch als auch
schriftlich bzw. mindlich im personlichen Gesprach an uns gerichtet werden.

ﬂ In der Filiale vor Ort

B Uber unser KundenServiceCenter unter 05154 7030

Schriftlich:

Volksbank im Wesertal eG
Beschwerdemanagement
Osterstrasse 11

31863 Coppenbriugge
E-Mail: info@vb-iw.de
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(3) Fur die Bearbeitung der Beschwerde benétigen wir die folgenden Angaben:

¢ lhre Kontaktdaten (Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse)

e Kontonummer, Produkt oder Serviceleistung, auf die sich die Beschwerde
bezieht

e den Zeitpunkt, an dem das Anliegen aufgetreten ist

e Beschreibung des Sachverhaltes

o Kopien der zum Verstandnis des Vorganges notwendigen Unterlagen (sofern
vorhanden)

e Beschreibung, was Sie mit der Beschwerde erreichen méchten (z. B.
Fehlerbehebung, Verbesserung von Dienstleistungen, Klarung einer
Meinungsverschiedenheit)

(4) So gehen wir vor:

Nachdem lhr Anliegen eingegangen ist, kimmern wir uns zeitnah um die Bearbeitung.
Eine Antwort erfolgt je nach Komplexitat der Beschwerde in einem angemessenen
Zeitraum nach Beschwerdeeingang. Kann die Beschwerde zeitnah fallabschlieBend
bearbeitet werden, so erhalt der Beschwerdeflihrende bereits an Stelle der
Eingangsbestdtigung eine Antwort.

(5) Gibt die Volksbank im Wesertal eG der Beschwerde des Beschwerdeflihrenden
nicht vollstandig statt, erhalt der Beschwerdefihrende eine verstandliche Begriindung.

M. Alternative Beschwerdewege
(1) Ombudsmann fiir die genossenschaftliche Bankengruppe:
Die Volksbank im Wesertal eG nimmt am Streitbeilegungsverfahren der
deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe teil. Fiir die Beilegung von
Streitigkeiten mit der Volksbank im Wesertal eG besteht fir Privatkunden sowie
Firmenkunden die Méglichkeit, sich an den Ombudsmann fir die genossenschaftliche
Bankengruppe zu wenden. Naheres regelt die "Verfahrensordnung fur die
auf3ergerichtliche Schlichtung von Kundenbeschwerden im Bereich der deutschen
genossenschaftlichen Bankengruppe", die auf Wunsch zur Verfligung gestellt wird. Die
Beschwerde ist an die Kundenbeschwerdestelle des Bundesverbandes der Deutschen
Volksbanken und Raiffeisenbanken BVR zu richten.

Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken BVR
SchellingstralBe 4

10785 Berlin

Telefon (030) 2021 1639

Telefax (0 30) 2021 1908

E-Mail: kundenbeschwerdestelle@bvr.de
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(2) Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin):
Sollte Hintergrund der Beschwerde ein méglicher Verstol3 gegen Vorschriften bzw.
gesetzliche Normen sein, kdnnen Sie die Beschwerde auch direkt an die BaFin richten.

Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht
Graurheindorfer StraBe 108
53117 Bonn

Zudem besteht die Méglichkeit, eine zivilrechtliche Klage einzureichen.

\A Sonstiges
(1) Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

(2) Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmaBigen Abstdnden Uberpruft.

(3) Alle Beschwerden werden elektronisch registriert. Dartiber hinaus werden
Beschwerden im Zusammenhang mit der Anlageberatung bei
Wertpapierdienstleistungen der zustandigen Behérde, der Bundesanstalt fur
Finanzdienstleistungsaufsicht, gemeldet.

(4) Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung
Uber die Verarbeitung lhrer personenbezogenen Daten durch uns und die lhnen nach
den datenschutzrechtlichen Regelungen zustehenden Anspriiche und Rechte finden
Sie unter https://www.vb-iw.de/service/rechtliche-hinweise/datenschutzhinweis-zur-
website.html

Bei Bedarf senden wir Ihnen unsere Datenschutzhinweise auch gerne zu.
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