Kundeninformation iiber das Verfahren zur Beschwerdebearbeitung VR-Bank
Wiirzburg == ' s
1  Einfiihrung - unsere Philosophie S ——

Wir haben den Anspruch, unsere Kunden stets mit bedarfsgerechten Produkten und
Dienstleistungen zu versorgen.

Gelegentlich kann es dabei vorkommen, dass wir lhre Erwartungen nicht zu lhrer voll-
standigen Zufriedenheit erfiillen. Bitte sprechen Sie uns in diesem Fall an. Wir nehmen
jede Anregung und Kritik ernst und sehen Beschwerden stets auch als Chance, unseren
Service bzw. unsere Dienstleistungen zu verbessern und somit noch gezielter auf lhre
Belange einzugehen.

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

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

Ferner informieren wir Sie Uiber unsere Datenschutzhinweise und Moglichkeiten zur au-
Bergerichtlichen Streitschlichtung.

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

Schriftlich wenden Sie sich bitte an unsere Postanschrift:
Volksbank Raiffeisenbank Wiirzburg eG
Beschwerdemanagement

Theaterstral3e 28

97070 Wiirzburg

Zur personlichen Entgegennahme lhrer Anliegen steht Ihnen |hr Berater oder unser
KundenDialogCenter (Tel. 0931/359735) zur Verfligung.

Elektronisch steht zu jeder Zeit das eigens dafiir zur Verfligung gestellte Online-
Formular zur Verfiigung:
https://www.vr-bank-wuerzburg.de/service/formular-center-allgemein/formular-be-
schwerde.html

2.2 Form und Inhalt der Beschwerde

Ihre Beschwerde kdnnen Sie elektronisch, schriftlich oder miindlich in deutscher Spra-
che an uns richten (zu unseren Kontaktdaten siehe vorstehend unter 2.1).
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Fir Ihre Beschwerde im Zusammenhang mit dem Kryptowertehandel kdnnen Sie das in
der Anlage abgedruckte Muster verwenden. lhre Beschwerde kénnen Sie aber auch in
anderer Form einreichen.

Um lhre Beschwerde unmittelbar bearbeiten zu kdnnen, benétigen wir folgende Anga-
ben von lhnen:

. Ihre Kontaktdaten (Name, Adresse, ggf. E-Mail-Adresse, ggf. Kontonummer);
. Beschwerdegrund;

. Beschreibung des Sachverhalts;

. Angabe, was Sie mit lhrer Beschwerde erreichen méchten;

- Kopien von Unterlagen zu lhrem Anliegen (sofern vorhanden).

Die Bearbeitung lhrer Beschwerde erfolgt kostenlos.
3 Ablauf des Beschwerdeverfahrens

Zunachst erhalten Sie eine Bestatigung des Eingangs lhrer Beschwerde, die zudem ei-
nen indikativen Zeitrahmen fiir die Entscheidung liber die Beschwerde sowie die Kon-
taktadresse des zustandigen Beschwerdebearbeiters enthalt. Sie erhalten zudem so
zligig wie méglich die Mitteilung, ob lhre Beschwerde zulassig ist oder nicht, und im
letzteren Fall eine Mitteilung liber die Griinde fiir die Unzulassigkeit.

Wir versuchen stets, liber Ihre Beschwerde so ziligig wie méglich zu entscheiden. Die
konkrete Dauer der individuellen Bearbeitung einer Beschwerde hangt insbesondere
von ihrer Komplexitat oder der Notwendigkeit der Einbeziehung Dritter wie beispiels-
weise der Kryptoverwahrerin ab. Wir halten Sie liber alle weiteren Schritte, die wir zur
Bearbeitung Ihrer Beschwerde unternehmen, auf dem Laufenden. Berechtigte Nach-
fragen von lhnen beantworten wir unverziglich.

Die Entscheidung erfolgt grundsatzlich spatestens zwei Monate nach dem Eingang Ih-
rer Beschwerde.

Sollte dies im Einzelfall nicht moglich sein, werden wir Sie hierliber sowie liber den
Grund fir die Verzogerung im Rahmen einer Zwischennachricht informieren. Zugleich
teilen wir lhnen mit, wann wir Giber lhre Beschwerde voraussichtlich entscheiden wer-
den.

Sollte Ihre Beschwerde nicht vollstandig und daher fiir uns nicht hinreichend ver-
standlich sein, teilen wir lhnen so zligig wie moglich mit, welche weiteren Informatio-
nen uns zur Beschwerdebearbeitung fehlen.

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

Die gesamten Mitteilungen ergehen schriftlich auf elektronischem Wege oder auf Ihren
Antrag in Papierform.
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L Hinweise zum Datenschutz

Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung tber
die Verarbeitung lhrer personenbezogenen Daten durch uns und die lhnen nach den
datenschutzrechtlichen Regelungen zustehenden Anspriiche und Rechte finden Sie
unter:

https://www.vr-dokumente.de/dsgvo/79090000/Datenschutzhinweise.pdf

Bei Bedarf senden wir lhnen unsere Datenschutzhinweise auch gerne zu.
5 Moglichkeiten zur auBBergerichtlichen Streitschlichtung
Informationen lber die Mdglichkeiten zur auf3ergerichtlichen Streitschlichtung kdénnen

Sie Uiber unsere Internetseite (Impressum) erhalten:
https://www.vr-bank-wuerzburg.de/service/rechtliche-hinweise/impressum.html

Anhang:
e Muster fir die Einreichung von Beschwerden im Kryptowertehandel
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Anhang: Muster fiir die Einreichung von Beschwerden zum Kryptowertehandel

EINREICHEN EINER BESCHWERDE
(vom Kunden an den Anbieter von Kryptowerte-Dienstleistungen zu iibermitteln)
l.a  Angaben zum Beschwerdefiihrer

Nachname/Name des Rechtstréagers:
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E-Mail-Adresse:

1b Kontaktdaten (falls abweichend von 1.a)
Nachname/Name des Rechtstréagers:

2.a  Angaben zum gesetzlichen Vertreter (falls zutreffend) (Vollmacht oder anderes
amtliches Dokument beifiigen, das die Ernennung zum Vertreter belegt)

Nachname/Name des Rechtstréagers:
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Vorname:

2.b Kontaktdaten (falls abweichend von 2.a)

Nachname/Name des Rechtstréagers:
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Land:

Tel R
.E ._.,\.A.a IL-Adres S .e .: ....................................................
3 ..... An gaben zumBeSCh We rdemhrer .............................

3.a  Vollstindige Angabe der Kryptowerte-Dienstleistung, auf die sich die Beschwerde
bezieht (d. h. Name des Anbieters von Kryptowerte-Dienstleistungen, Referenznummer
der Kryptowerte-Dienstleistungen oder sonstige Verweise auf die relevanten Transakti-
onen usw.)

Flgen Sie bitte Unterlagen bei, die lhre Darstellung stiitzen.

3.c Datumsangaben zu den Umstdinden, die zur Beschwerde gefiihrt haben
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3.d Beschreibung des entstandenen Schadens, Verlusts oder Nachteils (sofern zutref-
fend)

Unterschrift
Beschwerdefiihrer/gesetzlicher Vertreter des Beschwerdefiihrers

Zur Verfiigung gestellte Unterlagen (bitte die entsprechenden Kistchen ankreuzen):

Vollmacht oder anderes amtliches Dokument als Nachweis fiir die
Ernennung des Vertreters

Kopie der Vertragsunterlagen der Anlagen, auf die sich die Beschwerde
bezieht

Sonstige Unterlagen, die die Beschwerde stiitzen:
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