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Informationen zu unserem Beschwerdemanagement

1 Einfuhrung - unsere Phitosophie

Für uns aLs regionaLe Genossenschaftsbank steht die Zufriedenheit unserer Kunden an erster Stete. Wir egen
grol3en Wert auf eine kundenorientierte und bedarfsgerechte Beratung sowie auf eine hohe QuaLitht unserer
Produkte, Dienstteistungen und Services.

Dennoch geUngt uns das nicht immer und es kann vorkommen, dass wir lhren Erwartungen nicht ganz
entsprechen. Das kann unterschiedUche Gründe haben, die es zu klären gilt Zögern Sie nicht: Bitte sprechen Sie
uns an Wir nehmen jede Anregung und Kritik sehr ernst und sehen sie als Chance, uns kontinuierUch zu
verbessern.

Urn gemeinsarn schneLL zu einer KLrung zu kommen, erläutern wir lhnen, wie Sie am besten vorgehen.

ZustzLich inforrnieren wir Sie über unsere Datenschutzhinweise und über die MogUchkeiten zur
auf3ergerichtLichen StreitschLichtung.

2 Procedere

2.1 Wie wenden Sie sich an uns?

¯ PersönUch: In unseren GeschäftsstelLen bei Ihrer / lhrern Kundenberaterin.
¯ Per E -Maft: beschwerden@voLksbank-hdneckartaL.de
¯ T&.efonisch: 06221 51L4-0
¯ Per Post: ZentraLe Beschwerdestelie

EuropapLatz 10, 69115 HeideLberg

2.2 Form und Inhalt: Was wir wissen müssen!

Urn Ihre mündLiche, eLektronische oder schriftLiche Anfrage rasch bearbeiten zu können, benotigen wir

¯ Ihre Kontaktdaten: Adresse, TeLefonnurnmer, E -MaiL--Adresse, Kontonurnmer,
¯ eine Beschreibung des Sachverhalts,
¯ Angaben, was Sie mit lhrer Beschwerde erreichen rnöchten und -

¯ Kopien von Unterlagen, die zur KLärung des Vorgangs beitragen.
-
-

-
3 Abtauf des Verfahrens

Zunächst bestätigen wir den Eingang lhrer Anfrage.

SeLbstversthndLich antworten wir so rasch wie mögLich. Die Bearbeitungsdauer hangtjedoch von der Komplexitht
des SachverhaLts ab und von der eventueLLen Notwendigkeit, Dritte, wie z. B. unsere externen DienstLeister,
einzubeziehen.

Unser ZieL ist es, innerhaLb von 15 Tagen zu antworten. SoLLte uns das nicht mögLich sein, inforrnieren wir Sie über
den Grund der Verzogerung. Gt.eichzeitig teiLen wir lhnen mit, wann die Bearbeitung Ihrer Beschwerde
voraussichtLich abgeschLossen sein wird.
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Sobald lhre Anfrage abschtieF3end bearbeitet 1st, erhaften Sie eine ausführLiche Antwort.
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Hinweis zum Datenschutz

Informationen nach Artikel 13, 14 und 21 der Datenschutz-Grundverordnung Uber die Verarbeitung threr
personenbezogenen Daten durch uns und die Ihnen nach den datenschutzrechtLichen RegeLungen zustehenden
Anspruche und Rechte finden Sie auf unserer Homepage:

s://www.voLksbank-hdneckartaLde/datenschutz

Bei Bedarf senden wir Ihnen unsere Datenschutzhinweise gerne zu.

4 Informationen zur auBergerichttichen Streitschtichtung und zur Mögtichkeit der Kiageerhebung

Informationen zur aul3ergerichtLichen StreitschLichtung und zur MogLichkeit der KLageerhebung befinden sich
ebenfaLLs auf unserer Homepage:

verfahren.

Bei Bedarf senden wir Ihnen diese Informationen gerne zu.

5 Sonstiges

Unterlagen zu Beschwerden werden - vorbehaLtLich abweichender gesetzLicher Vorgaben - für mindestens fünf
Jahre aufbewahrt. Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

Es sind nicht atte Ihre Fragen beantwortet? Bitte sprechen Sie uns an!
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