EYa Kieler Volksbank

Grundsdtze zum Beschwerdemanagement der Kieler Volksbank eG

l. Vorwort

Die Zufriedenheit unserer Mitglieder und Kunden steht fiir uns an erster Stelle. Es ist uns deshalb wichtig, Ihnen die
Moglichkeit zu geben, Anregungen und Kritik direkt zu duRern. Die angemessene und zeitnahe Bearbeitung Ihrer Be-
schwerde ist durch unser zentrales Qualitaitsmanagement sichergestellt. Jede Reklamation gibt uns die Chance, unser
tagliches Handeln zu optimieren und dauerhaft eine hohe Kundenzufriedenheit und eine langfristige Kundenbindung
sicherstellen.

Il. Verfahren der Beschwerdebearbeitung

Flr die Bearbeitung von Beschwerden verantwortlich ist das zentrale Qualitdtsmanagement der Kieler Volksbank eG.
Beschwerden konnen sowohl personlich, telefonisch, elektronisch oder per Brief an uns gerichtet werden. Unabhéangig
vom Zugangsweg werden alle eingehenden Beschwerden an das zentrale Qualitaitsmanagement der Kieler Volksbank
eG weitergeleitet.

So erreichen Sie uns:

personlich: direkt Gber Ihren Kundenberater oder in all unseren Filialen

telefonisch: direkt iber Ihren Kundenberater oder unter 043198 02 0

e-Mail: gualitaetsmanagement@kieler-volksbank.de

Homepage: www.kieler-volksbank.de / Online-Service A-Z / Beschwerde einreichen
per Brief: Kieler Volksbank eG / Qualitatsmanagement / Europaplatz 5 / 24103 Kiel

Flr die Bearbeitung einer Beschwerde benétigen wir die folgenden Angaben:
e |hre vollstandigen Kontaktdaten (Adresse, Telefonnummer, ggf. e-Mail-Adresse)
® Beschreibung des Sachverhaltes
® Formulierung des Begehrens bzw. Angabe, welche Ziele mit der Beschwerde verfolgt werden
(z.B. Fehlerbehebung, Verbesserung von Dienstleistungen, Klarung einer Meinungsverschiedenheit)
e gof. Kopien der zum Verstandnis des Vorganges notwendigen Unterlagen

Wenn Sie nicht Kunde unserer Bank sind, geben Sie bitte zusatzlich zu den o0.g. Angaben Ihre Anschrift an. Wenn Sie als
Vertreter/Bevollmachtigter im Auftrage einer anderen Person auftreten, fligen Sie bitte eine schriftliche Vertretungs-
berechtigung dieser Person bei.

Sofern eine Reklamation nicht umgehend fallabschlieRend bearbeitet werden kann, erhalten Sie eine Eingangsbestati-
gung. Eine Antwort erfolgt je nach Komplexitat der Beschwerde in einem angemessenen Zeitraum nach Beschwerde-
eingang. Sofern die Bank der Beschwerde nicht oder nicht vollstandig stattgibt, erhalten Sie eine verstandliche Begriin-
dung.

Ill. Alternative Maoglichkeiten der Streitbeilegung

Die Kieler Volksbank nimmt am Streitbeilegungsverfahren der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe teil. Fir
die Beilegung von Streitigkeiten mit der Bank besteht daher fiir Kunden und Nichtkunden die Mdéglichkeit, den Om-
budsmann fiir die genossenschaftliche Bankgruppe anzurufen. Die Beschwerde ist in Textform zu richten an:

per Brief: Kundenbeschwerdestelle beim Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenban-
ken —BVR / SchellingstraRe 4 / 10785 Berlin

e-Mail: kundenbeschwerdestelle@bvr.de

Homepage: www.bvr.de/Service/Kundenbeschwerdestelle

Ferner besteht im Zusammenhang mit Online-Kaufvertragen oder Online-Dienstleistungsvertragen fiir Verbraucher die
Moglichkeit, Streitigkeiten auRergerichtlich Gber eine Online-Plattform beizulegen:

Homepage: https://ec.europa.eu/consumers/odr
Es steht dem Beschwerdefiihrer dariiber hinaus frei, den Rechtsweg zu beschreiten.

Sonstiges
Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmaRigen Abstanden Gberprift und auf der Internetseite der Kieler Volks-
bank eG veroffentlicht.



