Grundséatze zum Beschwerdemanagement der Bank

Stand: August 2019

1. Relevante Beschwerden

Beschwerde ist jede AuBerung einer Unzufriedenheit, die ein Kunde im Zusammenhang mit der
Erbringung

einer Wertpapier(neben)dienstleistung oder
einer nach dem KWG oder dem ZAG beaufsichtigten Dienstleistung bzw. eines entspre-
chenden Geschifts

an die Bank richtet.

Der Begriff Beschwerde muss nicht zwingend verwandt werden. Eine Beschwerde bedarf auch
keiner bestimmten Form.

Zu Beschwerden zidhlen auch vorgerichtliche Anwaltsschreiben, ferner auch Beschwerden von
Kunden, die diese direkt an die Bank richten.

Fir Beschwerden, die sich gegen Handlungen von Verbundunternehmen bzw. Dritte richten,
die diese fiir die Bank erbracht haben, gelten ebenfalls die nachfolgenden Vorgaben. Entspre-
chendes gilt fiir Unterlassungen von Verbundunternehmen/Dritten, wenn das Verbundunter-
nehmen/der Dritte fiir die Bank hatte tatig werden mussen.

Die nachfolgenden Grundsitze gelten fiir Beschwerden von Kunden (unabhingig, ob es sich
beispielsweise (rechtlich) um Privatkunden, professionelle Kunden oder geeignete Gegenpar-
teien bzw. Verbraucher oder Unternehmer bzw. (geschaftspolitisch) um Privat- oder Firmen-
kunden handelt). Sie gelten auch fiir Beschwerden von potentiellen Kunden. Soweit nachfol-
gend von Kunden gesprochen wird, sind damit auch potentielle Kunden gemeint.

Sofern (berechtigterweise) ein Dritter (gesetzlicher Vertreter, Bevollmachtigter) fiir den Kun-
den eine Beschwerde einreicht, gelten die nachfolgenden Ausfiihrungen zu Kunden entspre-
chend fiir den Dritten.
2. Beschwerdemanagement vom Eingang der Beschwerde bis zur Information des Kun-
den liber das Ergebnis der Priifung
Jede Beschwerde ist unverziiglich aufzuzeichnen. Im Einzelnen gilt:
Alle Beschwerden sind unter agree21VM, Kontaktart ,Beschwerde” im Rahmen des Vor-
gangs ,Beschwerde bearbeiten” sowie im Rahmen der elektronischen Archivierung zu do-
kumentieren.

aufzuzeichnen.

Die Beschwerden sind jeweils unverziiglich zu bearbeiten. Im Einzelnen gilt danach Folgendes:



Dem Kunden ist der Eingang seiner Beschwerde unverziiglich schriftlich oder elektronisch zu
bestatigen. Die Bestatigung ist durch die elektronische Archivierung aufzubewahren.

Zur notwendigen Information im Falle einer Bestatigung des Eingangs der Beschwerde siehe
nachfolgend unter 3.

Der Fachbereich, gegen den sich die Beschwerde richtet, ist um eine Stellungnahme zu bitten.
Hierfir ist ihm eine Frist von grundsatzlich maximal 10 Arbeitstagen zu setzen. Der rechtzeitige
Eingang der Stellungnahme durch den Fachbereich ist zu (iberwachen. Der Fachbereich hat die
Stellungnahme unter agree21VM, Kontaktart ,Beschwerde®“ im Rahmen des Vorgangs ,,.Be-
schwerde bearbeiten“ abzugeben.

Bei der Bearbeitung der Beschwerde ist eine umfassende Sachverhaltsaufklarung und — sofern
VerstoRe festgestellt werden — Ermittlung ihrer Ursachen anzustreben, um u. a. auch mégliche
Defizite bei den organisatorischen Vorkehrungen zur Einhaltung der aufsichtlichen Anforde-
rungen erkennen zu kdnnen. Der fiir die Bearbeitung der Beschwerde zugrunde gelegte Sach-
verhalt ist soweit wie méglich zu belegen (z. B. anhand von archivierten Dokumenten wie Ab-
rechnungen, Vertrage, Formulare o. A).

Eine Beschwerde ist in angemessener Frist, grundsatzlich spatestens innerhalb von 15 Arbeits-
tagen nach ihrem Eingang abschlieBend zu beantworten.

Sofern eine Beantwortung der Beschwerde innerhalb der vorstehenden Frist aus Griinden, die
die Bank nicht zu vertreten hat, nicht moglich ist, ist der Kunde iiber die Griinde der Verzoge-
rung zu informieren. Ferner ist dem Kunden im Rahmen dieser Zwischennachricht mitzuteilen,
wann die Priifung durch die Bank voraussichtlich abgeschlossen sein wird. Die Zwischennach-
richt erfolgt in Papierform (Postversand) oder — im Falle des Vorliegens einer Vereinbarung
zwischen der Bank und ihm — auf einem anderen dauerhaften Datentrager (Fax, Computerfax,
ins elektronische Postfach eingestelltes pdf-Dokument, E-Mail). Die Zwischennachricht und
die Vereinbarung mit dem Kunden zur Mdglichkeit der Nutzung eines anderen dauerhaften Da-
tentragers sind im Rahmen der elektronischen Archivierung aufzubewahren.

Die abschlieBende Beantwortung der Beschwerde muss — im Anwendungsbereich des ZAG - in
jedem Fall innerhalb von 35 Arbeitstagen nach Eingang der Beschwerde erfolgen. Entspre-
chendes gilt grundsatzlich auch fiir alle librigen Beschwerden.

Dem Kunden ist in Papierform (Postversand) oder — im Falle des Vorliegens einer Vereinbarung
zwischen der Bank und ihm — auf einem anderen dauerhaften Datentrager (Fax, Computerfax,
ins elektronische Postfach eingestelltes pdf-Dokument, E-Mail) zu antworten. Die Antwort ist
im Rahmen der elektronischen Archivierung aufzubewahren. Zur Form bzw. dem Ort der Aufbe-
wahrung der Vereinbarung mit dem Kunden zur Moglichkeit der Nutzung eines anderen dauer-
haften Datentragers siehe bereits vorstehend im Zusammenhang mit der Zwischennachricht.

Wird der Beschwerde des Kunden nicht oder nicht vollstandig stattgegeben, ist der Kunde im
Zusammenhang mit der (abschlieBenden) Beantwortung der Beschwerde {iber die Méglichkeit
zu informieren, seine Beschwerde an eine Stelle zur alternativen Streitbeilegung weiterleiten
oder eine zivilrechtliche Klage einreichen zu kénnen, und zwar in der Form, in der die Antwort
erfolgen muss (siehe hierzu vorstehend). Die Information erfolgt jeweils mittels der aktuellen
Fassung der ,Information zur auBergerichtlichen Streitschlichtung und zur Méglichkeit der
Klageerhebung“ (DG VERLAG, Art.-Nr. 196 550). Von jeder Fassung ist jeweils ein Exemplar un-
ter Angabe, ab wann diese Fassung eingesetzt worden ist, in der M.L.S. Datenbank aufzube-
wahren.



Die Kommunikation mit dem Kunden hat jeweils eindeutig/in klarer und in einfach verstandli-
cher Sprache zu erfolgen.

3. Information iiber das Verfahren zur Bearbeitung von Kundenbeschwerden
Dem Kunden sind

mit der Bestatigung des Eingangs seiner Beschwerde oder
auf Nachfrage

eine Information liber das Verfahren zur Bearbeitung von Kundenbeschwerden nachvollzieh-
bar zur Verfligung zu stellen. Hierfiir ist jeweils die aktuelle Fassung der ,Information liber un-
ser Beschwerdemanagement“ zu verwenden. Zur Form dieser Information wird auf die unter 2.
enthaltenen Vorgaben zur Form der Eingangsbestatigung verwiesen. Diese gilt fiir die vorste-
hende Information entsprechend.

Zum Erfordernis, mit dem Kunden eindeutig/in klarer und in einfach verstandlicher Sprache zu
kommunizieren, siehe bereits vorstehend unter 2.

Von jeder Fassung der o. a. Information ist jeweils ein Exemplar unter Angabe, ab wann diese
Fassung eingesetzt worden ist, in der M.1.S. Datenbank aufzubewahren.

L., Veroéffentlichung iiber das Verfahren zur Bearbeitung von Kundenbeschwerden
Ferner muss das Verfahren zur Bearbeitung von Kundenbeschwerden veroffentlicht werden.
Hierfir ist die ,Information Giber unser Beschwerdemanagement” zu verwenden. Die Veroffent-
lichung erfolgt auf der Website der Bank.

5. Unentgeltlichkeit der Beschwerdebearbeitung

Fir die Einreichung der Beschwerde einschlielich ihre Bearbeitung wird dem Kunden kein ge-
sondertes Entgelt in Rechnung gestellt.



Bearbeitungsvermerk

Bestatigung (Genehmigung) der Grundsitze zum Beschwerdemanagement durch die Ge-
schaftsleitung

Die Geschaftsleitung hat im August die vorstehenden Grundsatze genehmigt. Diese gelten
bis auf Weiteres, d. h. bis durch die Geschaftsleitung eine neue Fassung genehmigt worden
ist.

Information der Mitarbeiter liber die bankinternen Grundsatze zum Beschwerdemanage-
ment

Die Mitarbeiter der Bank wurden im August 2019 lber Grundsatze zum Beschwerdemanage-
ment der Bank per Einstellung in die M.I.S. Datenbank informiert und um sofortige Beachtung
gebeten.



Kundeninformation/-Veréffentlichung iiber das Verfahren zur Beschwerdebearbeitung

Stand: Juli 2024

Raiffeisenbank Schiltberg

Aresing-Gerolsbach eG Horzhausen
I mmm = Junkenhofen

weine , deme wnsere .-

Information liber unser Beschwerdemanagement

1 Einfiihrung — unsere Philosophie

Wir haben den Anspruch, unsere Kunden stets mit bedarfsgerechten Produkten und Dienstleis-
tungen zu versorgen.

Gelegentlich kann es dabei vorkommen, dass wir Ihre Erwartungen nicht zur vollstandigen Zu-
friedenheit erfiillen. Bitte sprechen Sie uns dann an. Wir nehmen jede Anregung und Kritik
ernst und sehen Beschwerden stets auch als Chance, unseren Service bzw. unsere Dienstleis-
tungen zu verbessern und somit noch gezielter auf Ihre Belange einzugehen.

Die vorliegende Information richtet sich an Sie als unseren (potentiellen) Kunden und soll
Ihnen Antworten auf folgende Fragestellungen geben:

- Wo und wie konnen Sie sich beschweren?
- Wie lauft das Beschwerdeverfahren ab?

Ferner informieren wir Sie Uber unsere Datenschutzhinweise.

2 Wo und wie kénnen Sie sich beschweren?
2.1 Wo konnen Sie lhre Beschwerde einreichen?
Wir bitten Sie, lhre Beschwerde bei folgender Stelle einzureichen:

Raiffeisenbank Aresing-Gerolsbach eG
Interne Beschwerdestelle
Bauernstr. 17, 86561 Aresing
Telefon: 08252 8958-21, Telefax: 08252 2430
mvd@rb-arge.de



2.2 Form und Inhalt der Beschwerde
Ihre Beschwerde kénnen Sie elektronisch, schriftlich oder miindlich an uns richten (zu unseren

Kontaktdaten siehe vorstehend unter 2.1).

Um lhre Beschwerde unmittelbar bearbeiten zu kénnen, benétigen wir folgende Angaben von
Ihnen:

] Ihre Kontaktdaten (Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse, ggf. Kontonummer);
] Beschreibung des Sachverhalts;

] Angabe, was Sie mit lhrer Beschwerde erreichen méchten;

" Kopie von Unterlagen zu lhrem Anliegen (sofern vorhanden).

3 Ablauf des Beschwerdeverfahrens
Zunachst erhalten Sie eine Bestatigung des Eingangs Ihrer Beschwerde.

Wir versuchen stets, Ihre Beschwerde so ziigig wie mdglich zu beantworten. Die konkrete
Dauer der individuellen Bearbeitung einer Beschwerde hangt insbesondere von ihrer Komple-
xitat 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 moglich sein, werden wir Sie hierliber sowie liber den Grund fiir die Verzoge-
rung im Rahmen einer Zwischennachricht informieren. Zugleich teilen wir lhnen mit, wann die
Bearbeitung lhrer Beschwerde voraussichtlich abgeschlossen sein wird.

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

L Hinweise zum Datenschutz

Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung liber die Verar-
beitung lhrer personenbezogenen Daten durch uns und die Ihnen nach den datenschutzrecht-
lichen Regelungen zustehenden Anspriiche und Rechte finden Sie unter www.rb-arge.de/ser-
vice/online-services/datenschutz. Bei Bedarf senden wir lhnen unsere Datenschutzhinweise
auch gerne zu.



http://www.rb-arge.de/service/online-services/datenschutz
http://www.rb-arge.de/service/online-services/datenschutz

