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Information liber das Beschwerdemanagement
der Bank

1 Einfiihrung - unsere Philosophie

Fir die Volksbank Diite-Ems eG steht die Zufriedenheit ihrer Mitglieder und Kunden an erster
Stelle. Es ist uns wichtig, dass Sie die Mdglichkeit haben, Kritik und Anregungen zu auf3ern.
Grundsatzlich verstehen wir Beschwerden als Ansporn zur Verbesserung unserer Service- und
Beratungsqualitat. Wir haben eine Beschwerdestelle eingerichtet und Ma3nahmen zum
Beschwerdemanagement vorgesehen. Ziel unseres Beschwerdemanagements ist es, eine
angemessene und zeitnahe Bearbeitung von Kundenbeschwerden sicherzustellen. Wir begreifen
eingegangene Beschwerden als Chance, Schlussfolgerungen und mégliche
Handlungserfordernisse fiir das gesamte Unternehmen abzuleiten. Unser Ziel ist es eine hohe
Zufriedenheit unserer Mitglieder und Kunden sicherzustellen und damit die Basis fiir eine
langfristige und erfolgreiche Kundenbeziehung zu schaffen.

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 Llauft das Beschwerdeverfahren ab?

Ferner informieren wir Sie Uber unsere Datenschutzhinweise und
Méglichkeiten zur auBergerichtlichen Streitschlichtung.

2 Wo und wie kénnen Sie sich beschweren?
2.1 Wo konnen Sie lhre Beschwerde einreichen?

Fir die Bearbeitung von Beschwerden ist das Beschwerdemanagement der Volksbank Diite-Ems
eG verantwortlich. Beschwerden konnen sowohl schriftlich als auch elektronisch, miindlich oder
fernmiindlich an uns gerichtet werden. Sie als Kunde entscheiden, welchen Weg Sie wihlen
mochten. Alle eingehenden Beschwerden, auch soweit sie unseren Mitarbeitern mindlich zur
Niederschrift vorgetragen werden, werden vom entgegennehmenden Mitarbeiter unverziiglich an
das Beschwerdemanagement weitergeleitet. Elektronisch zu libermittelnde Beschwerden kdnnen
an die nachstehende E-Mail- Adresse gesendet werden:

beschwerde@wir-volksbank.de
Schriftliche Beschwerden richten Sie bitte an:

Volksbank Diite-Ems eG
-Beschwerdemanagement-
Oeseder Str. 74, 49124 Georgsmarienhiitte

2.2 Form und Inhalt der Beschwerde

Um lhre Beschwerde unmittelbar bearbeiten zu konnen, bendtigen wir folgende Angaben von
lhnen:

- 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).


mailto:beschwerde@wir-volksbank.de

3 Ablauf des Beschwerdeverfahrens

Selbstverstandlich werden Ihnen fiir die Bearbeitung Ihrer Beschwerde keine Kosten in Rechnung
gestellt.

Zuniachst 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 Komplexitéat 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 méglich sein, werden wir Sie hierliber sowie liber den Grund fiir die Verzégerung
im Rahmen einer Zwischennachricht informieren. Zugleich teilen wir lhnen mit, wann die
Bearbeitung |Ihrer Beschwerde voraussichtlich abgeschlossen sein wird.

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

4 Hinweise zum Datenschutz

Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung liber die
Verarbeitung lhrer personenbezogenen Daten durch uns und die Ihnen nach den
datenschutzrechtlichen Regelungen zustehenden Anspriiche und Rechte finden Sie unter
https://www.wir-volksbank.de/service/rechtliche-hinweise/datenschutzhinweis-zur-website.html

Bei Bedarf senden wir Ihnen unsere Datenschutzhinweise auch gerne zu.
5 Moglichkeiten zur auBBergerichtlichen Streitschlichtung

Die Volksbank Diite-Ems eG nimmt am Streitbeilegungsverfahren der deutschen
genossenschaftlichen Bankengruppe teil. Fiir die Beilegung von Streitigkeiten mit der Bank besteht
daher fiir Kunden und Nichtkunden die Moglichkeit, den Ombudsmann fiir die genossenschaftliche
Bankgruppe anzurufen. Weiterfiihrende Informationen finden Sie auf unserer Homepage unter
Smpressum®.

Zusatzlich steht Ihnen der Weg einer zivilrechtlichen Klage offen.

6 Sonstiges
Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmafligen Abstanden liberprift und auf der
Internetseite der Volksbank Diite-Ems eG veroffentlicht.

lhre
Volksbank Diite-Ems eG
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