Direktbank+ Beratung

Grundsatze zum Beschwerdemanagement
der PSD Bank Rhein-Ruhr eG

Rhein-Ruhr eG

Zufriedene Kunden und eine hohe Qualitat der Bankleistungen sind die Voraussetzungen fur eine
vertrauensvolle und dauerhafte Zusammenarbeit. Daher bieten wir unseren Kunden die Moglichkeit,
entstandene Unzufriedenheit und Kritik zu duBern und nehmen jede Beschwerde ernst.

Wir haben eine zentrale Beschwerdemanagementfunktion eingerichtet, um eine qualitativangemessene und
zeitnahe Bearbeitung Ihres Anliegens zu gewahrleisten.

Jede Kundenriickmeldung bietet uns die Chance, wiederkehrende Fehler zu erkennen. Diese werden regelmafig
ausgewertet und analysiert, um MaBnahmen zur Qualitatsverbesserung vorzunehmen. Dabei streben wir die
Kundenzufriedenheit und eine stabile Kundenbindung an.

Verfahren der Beschwerdebearbeitung

1. Alle Kundinnen und Kunden - auch potentielle -, die von den Aktivitaten der PSD Bank Rhein-Ruhr eG
berthrt werden, kénnen kostenlos Beschwerde einlegen.

2. Fur die Annahme, Erfassung und Bearbeitung von Kundenbeschwerden sind alle Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter der PSD Bank Rhein-Ruhr eG verantwortlich. In einem unabhéangigen Verfahren erfolgt eine
Prtufung der Beschwerde durch Mitarbeiter, die nicht in die urspriinglichen Ablaufe eingebunden waren.
Das Qualitatsmanagement als zentrale Beschwerdemanagementfunktion begutachtet und beurteilt dabei
intensiv und umfassend alle vorliegenden relevanten Unterlagen.

3. Beschwerden kénnen elektronisch, schriftlich oder mindlich an die PSD Bank Rhein-Ruhr eG gerichtet
werden:

e Elektronisch Ubermittelte Beschwerden kénnen an die E-Mail-Adresse kritik@psd-rhein-ruhr.de gesendet
oder Uber unsere Internetseite psd-rhein-ruhr.de unter ,,PSD OffenesOhr” erfasst werden.
e Schriftliche Beschwerden richten Sie bitte an
PSD Bank Rhein-Ruhr eG
Abt. Organisationsentwicklung / Qualitdtsmanagement
Bismarckstr. 102
40210 Dusseldorf.
e  Fur mundliche Beschwerden sind unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in unseren Filialen oder tUber
unsere Kritikhotline unter 0211/1707-9988 wahrend der bekannten Geschaftszeiten gerne fir Sie da.

4. Mit den folgenden Informationen helfen Sie uns, Ihr Anliegen zligig zu bearbeiten:

e Vollstandige Kontaktdaten des Beschwerdefthrers (Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse)

e Beschreibung des Sachverhaltes sowie eine Formulierung des Wunsches, was mit der Beschwerde
erreicht werden moéchte (z. B. Fehlerbehebung, Verbesserung von Dienstleistungen, Klarung einer
Meinungsverschiedenheit, Ersatz eines etwaigen Schadens)

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

e Sofern sich der Beschwerdefiihrende namens und im Auftrage einer anderen Person an die
PSD Bank Rhein-Ruhr eG wendet, eine Vertretungsberechtigung dieser Person

5. Der Beschwerdefuhrer erhélt eine Eingangsbestatigung. Eine Antwort erfolgt je nach Komplexitat der
Beschwerde innerhalb von 15 Arbeitstagen nach Beschwerdeeingang. Kann die Beschwerde zeitnah
fallabschlieBend bearbeitet werden, so erhalt der Beschwerdefiihrende bereits an Stelle der
Eingangsbestatigung eine Antwort. Sofern innerhalb dieses Zeitraums ausnahmsweise keine Antwort
moglich ist, informiert die PSD Bank den Beschwerdefuhrer Uber die Griinde der Verzégerung und gibt an,
wann die voraussichtlich abgeschlossen sein wird.

Gibt die PSD Bank Rhein-Ruhr eG der Beschwerde des Beschwerdefihrers nicht oder nicht vollstandig statt,
erhalt der Beschwerdefiihrer eine eindeutige und verstandliche Begrtindung.

6. Sollten Sie mit unserem Lésungsvorschlag nicht einverstanden sein, kénnen Sie alternative
Streitschlichtungsverfahren nutzen, z. B. das Ombudsmann-Verfahren des Bundesverbandes der Deutschen
Volksbanken und Raiffeisenbanken BVR. Weitere Informationen hierzu finden Sie auf unserer Internetseite
psd-rhein-ruhr.de unter Pflichtangaben.

Als weitere Moglichkeit steht Ihnen die Einreichung einer zivilrechtlichen Klage offen.

7. Alle eingehenden Beschwerden werden elektronisch registriert. Den fur die Bank zustandigen
Uberwachungsbehoérden werden - soweit gesetzlich vorgeschrieben - Informationen tber Beschwerden und
deren Abwicklung Ubermittelt.

Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmaBigen Abstanden Uberprtft und auf der Internetseite der
PSD Bank Rhein-Ruhr eG veroffentlicht.
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