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Kundeninformation tiber das Verfahren zur Beschwerdebearbeitung

Sehr geehrte Kunden,

wir haben den Anspruch, unsere Kunden stets mit bedarfsgerechten Produkten und Dienstleistungen
zur vorsorgen.

Gelegentlich kann es dabei vorkommen, dass wir lhre Erwartungen nicht zur vollstandigen Zufriedenheit
erfullen. Bitte sprechen Sie uns dann an. Wir nehmen Anregung und Kritik ernst und sehen Beschwerden
stets auch als Chance, unseren Service bzw. unsere Dienstleistungen zur verbessern und somit noch ge-
zielter auf lhre Belange einzugehen.

Die vorliegende Information richtet sich an Sie als unseren (potentiellen) Kunden und soll Ihnen Antwor-
ten auf die Fragestellungen geben, wo und wie Sie sich beschweren kénnen bzw. wie das Beschwerde-
verfahren ablauft. Ferner informieren wie Sie Gber unsere Datenschutzhinweise und Méglichkeiten zur
auBergerichtlichen Streitschlichtung.

Sie kdnnen lhre Beschwerde wie folgt an uns richten:

1) Uber lhren Ansprechpartner vor Ort in der Filiale. Von dort wird Ihre Beschwerde an unser zentrales
Beschwerdemanagement zur weiteren Bearbeitung weitergeleitet.

2) Direkt per Post/Fax/Email an unser zentrales Beschwerdemanagement:
Volksbank Mittlerer Schwarzwald eG
Beschwerdemanagement
HauptstraBBe 58
78098 Triberg
Telefax: 07722/864-1290
Email: beschwerde@voba-msw.de

3) Kontaktformular auf unserer Homepage (www.voba-msw.de)

Ihre Beschwerde koénnen Sie elektronisch, schriftlich oder miindlich an uns richten. Je mehr Informatio-
nen Sie uns zur Verfligung stellen, desto zeitnaher kdnnen wir Ihre Beschwerde prifen und beantwor-
ten, beispielsweise:

- Produkt oder Serviceleistung, die Ihre Beschwerde betrifft.

- Detaillierte Beschreibung des Anliegens und ggf. entstandener Schaden

- Zeitpunkt des Auftretens des Beschwerdegrundes.

-u.a.

Nach Eingang lhrer Beschwerde kiimmern wir uns so schnell wie méglich um Ihr Anliegen. Kénnen wir
Ihre Beschwerde nicht unmittelbar I6sen, so erhalten Sie von uns innerhalb von fiinf Arbeitstagen eine
Eingangsbestatigung. Die konkrete Dauer der individuellen Bearbeitung einer Beschwerde hangt insbe-
sondere von ihrer Komplexitdt oder der Notwendigkeit der Einbeziehung Dritter wie beispielsweise
unseren externen Dienstleister ab. Grundsétzlich streben wir eine finale Beantwortung innerhalb von
drei Wochen an. Sollten wir mehr Zeit fiir die abschlieBende Bearbeitung benétigen, so erhalten Sie von
uns eine Zwischeninformation.

Alle eingehenden Beschwerden werden an unsere Geschéftsleitung berichtet. Sollte es von Rechtswe-
gen notwendig sein, lhre Beschwerde an eine andere Stelle zu melden, beispielsweise an die Bundesan-
stalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin), so nehmen wir dies selbstverstandlich fir Sie vor.

Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung Uber die Verarbeitung
lhrer personenbezogenen Daten durch uns und die Ihnen nach den datenschutzrechtlichen Regelungen
zustehenden Anspriiche und Rechte finden Sie unter im Internet unter https://www.vr-dokumente.de/
dsgvo/66492700/Datenschutzhinweise.pdf.

Bei Bedarf senden wir lhnen unsere Datenschutzhinweise gerne zu.
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Leider kann es vorkommen, dass wir keine fir Sie zufriedenstellende Lésung finden: Dann braucht es
einen Dritten. Fur die Beilegung von Streitigkeiten mit der Bank besteht fur Privatkunden, Firmenkunden,
sowie im Zusammenhang mit der Erklarung des Zentralen Kreditausschusses zum ,Girokonto fur jeder-
mann” fur Nichtkunden die Méglichkeit, den Ombudsmann fiir die genossenschaftliche Bankengruppe
anzurufen. Naheres regelt die ,Verfahrensordnung fir die auBergerichtliche Schlichtung von Kundenbe-
schwerden im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe”, die auf Wunsch zur Verfi-
gung gestellt wird. Die Beschwerde ist schriftlich an die Kundenbeschwerdestelle beim Bundesverband
der Deutschen Volks- und Raiffeisenbanken (BVR), SchellingstraBBe 4, 10785 Berlin, zu richten.

Betrifft der Beschwerdegegenstand eine Streitigkeit aus dem Anwendungsbereich des Zahlungsdienste-
rechts (§§ 675c bis 676c BGB, Art. 248 EGBGB , Vorschriften des ZAG) besteht zudem die Moglichkeit,
eine Beschwerde bei der Bundesanstalt fur die Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) einzulegen. Die Ver-
fahrensordnung ist bei der BaFin erhéltlich. Die Adresse lautet: Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungs-
aufsicht, Graurheindorfer Straf3e 108, 53117 Bonn.

Mit freundlichen GruBen

lhre

Volksbank Mittlerer Schwarzwald eG
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