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Beschwerdemanagement-Grundsatze

Unser Ziel ist es, jeden Kunden von unserer Beratungs- und Servicequalitat zu GUberzeugen.
Sollten Sie einmal Grund zu einer Beschwerde haben, setzen sich unsere Mitarbeiter in Service
und Beratung sowie das Zentrale Qualititsmanagement daflr ein, zeitnah eine angemessene
Ldsung zu finden.

Als Volksbank Raiffeisenbank Bad Kissingen eG haben wir den Anspruch uns stetig zu verbessern.
Daher stehen wir neuen ldeen, lhren Anregungen, Lob und Kritik aufgeschlossen gegentiber.

So erreichen Sie uns:

= In der Filiale vor Ort
Uber unser KundenServiceCenter unter 0971 8046-0

Uber das Kontaktformular unter www.die-vrbank.de (Kontakt: Lob & Kritik)
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Schriftlich an unsere Postanschrift:
Volksbank Raiffeisenbank Bad Kissingen eG
Qualitatsmanagement

Munchner Stral3e 2

97688 Bad Kissingen

Das bendtigen wir:

e |hre Kontaktdaten (Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse)

o Kontonummer, Produkt oder Serviceleistung, auf die sich die Beschwerde bezieht
e den Zeitpunkt, an dem das Anliegen aufgetreten ist

e Beschreibung des Sachverhalts

e Kopien der zum Verstandnis des Vorganges notwendigen Unterlagen (falls vorhanden; falls
nicht, erlautern Sie bitte die Sachlage so genau wie moglich)

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

¢ Sofern Sie im Namen und im Auftrag einer anderen Person eine Beschwerde einreichen,
eine Vertretungsberechtigung dieser Person

So gehen wir vor:

Zunachst erhalten Sie eine Bestéatigung des Eingangs Ihrer Beschwerde.

Wir versuchen stets, Ihre Beschwerde so zluigig wie mdglich zu beantworten. Die konkrete Dauer
der individuellen Bearbeitung einer Beschwerde hangt insbesondere von ihrer Komplexitat oder
der Notwendigkeit der Einbeziehung Dritter wie beispielsweise unseren externen Dienstleister ab.

Grundsatzlich streben wir eine Beantwortung spatestens innerhalb von drei Wochen an.

Sollte dies nicht mdglich sein, werden wir Sie hiertiber sowie Giber den Grund fir die Verzégerung
im Rahmen einer Zwischennachricht informieren. Zugleich teilen wir Ihnen mit, wann die
Bearbeitung lhrer Beschwerde voraussichtlich abgeschlossen sein wird.

Nach Abschluss der Beschwerdebearbeitung erhalten Sie zeitnah eine umfassende Antwort auf
Ihre Beschwerde.
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Hinweise zum Datenschutz

Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung Uber die
Verarbeitung Ihrer personenbezogenen Daten durch uns und die Ihnen nach den daten-
schutzrechtlichen Regelungen zustehenden Anspriiche und Rechte finden Sie auf unserer
Internetseite (www.die-vrbank.de/service/datenschutz.html).

Bei Bedarf senden wir Thnen unsere Datenschutzhinweise auch gerne zu.

Alternative Beschwerdewege:

Wenn Sie mit unserem Losungsvorschlag nicht einverstanden sind, kdnnen Sie sich alternativ an
folgende Institutionen wenden:

Ombudsmann: BaFin:

Kundenbeschwerdestelle beim Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht
Bundesverband der Deutschen Graurheindorfer Str. 108

Volksbanken und Raiffeisenbanken — BVR 53117 Bonn

Schellingstralie 4 E-Malil: poststelle@bafin.de

10785 Berlin

E-Mail: info@bvr.de

Européaische Online-Plattform zur Beilegung von Streitigkeiten zwischen Verbrauchern und
Unternehmern (OS-Plattform):

Nach der EU-Verordnung Nr. 524/2013 tber die Online-Streitbeilegung in Verbraucherangelegenheiten ist
fur Verbraucher die Mdglichkeit vorgesehen, Streitigkeiten mit Unternehmern im Zusammenhang mit Online-
Kaufvertragen oder Online-Dienstleistungsvertragen auf3ergerichtlich Gber eine Online-Plattform (OS-
Plattform) beizulegen. Diese Plattform erreichen Sie tiber den Link: https://ec.europa.eu/consumers/odr

Das sollten Sie noch wissen:

Alle Beschwerden werden elektronisch registriert. Dartber hinaus werden Beschwerden von
Privatkunden im Zusammenhang mit der Anlageberatung bei Wertpapierdienstleistungen der
zustandigen Behorde, der Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht, gemeldet.

Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

Zudem besteht die Mdglichkeit, eine zivilrechtliche Klage einzureichen.

Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmafligen Abstanden tberpruft.

Stand: April 2025
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