Beschwerdemanagement-Grundsitze der Raiffeisenbank Nordliche Bergstrafle eG

1. Vorwort

Die Zufriedenheit unserer Mitglieder und Kunden steht fiir uns als Genossenschaftsbank an
erster Stelle. Es ist uns wichtig, lhnen die Méglichkeit zu geben, Kritik zu duern. Daher haben
wir eine Beschwerdestelle eingerichtet und MalBnahmen zum Beschwerdemanagement
vorgesehen. Ziel unseres Beschwerdemanagements ist es, die angemessene und zeitnahe
Bearbeitung von Kundenbeschwerden sicherzustellen. Eingegangene Beschwerden werden
zudem ausgewertet, um wiederkehrende Probleme zu beheben und Fehler zu vermeiden. Damit
wollen wir unsere hohe Kundenzufriedenheit und eine langfristige Kundenbindung
sicherstellen.

2. Verfahren der Beschwerdebearbeitung

(1) Alle Mitglieder, Kunden und potentielle Kunden, die von den Aktivitaten der Raiffeisenbank
Nordliche Bergstraf3e eG betroffen sind, kdnnen Beschwerde einlegen.

(2) Furdie Bearbeitung von Beschwerden verantwortlich ist grundsatzlich jeder Mitarbeiter im
Kundenkontakt. Koordinierend und entscheidend fungiert der Vorstand als
Beschwerdestelle der Raiffeisenbank Nordliche Bergstral3e eG. Beschwerden konnen
sowohl elektronisch als auch schriftlich sowie miindlich an die Raiffeisenbank Nérdliche
Bergstral3e eG gerichtet werden.

E-Mail-Adresse:

info@raiba-alsbach.de, Betreff Kundenbeschwerden
Postadresse:

Raiffeisenbank Nordliche Bergstral3e eG
Vorstand — Kundenbeschwerden
Bahnhofstraf3e 19-25

64665 Alsbach-Hahnlein

(3) Fir die Bearbeitung der Beschwerde benétigen wir folgende Angaben:

* vollstandige Kontaktdaten der / des Beschwerdefiihrenden (Adresse, Telefonnummer, IBAN
bzw. Kontonummer, ggf. E-Mail-Adresse)

= Beschreibung des Sachverhaltes

= Formulierung des Anliegens bzw. die Angabe, welche Ziele mit der Beschwerde verfolgt
werden (z. B. Fehlerbehebung, Verbesserung von Dienstleistungen, Kldrung einer
Meinungsverschiedenheit)

* Kopien der zum Verstandnis des Vorgangs notwendigen Unterlagen (sofern vorhanden)

= sofern sich der Beschwerdefiihrende namens und im Auftrag einer anderen Person an die
Raiffeisenbank Nérdliche Bergstra3e eG wendet, eine Vertretungsberechtigung dieser Per-
son.



(4) Der Beschwerdefiihrende erhilt eine Eingangsbestatigung. Eine Antwort erfolgt je nach
Komplexitat der Beschwerde in einem angemessenen Zeitraum nach Eingang der
Beschwerde (i. d. R. 15 Tage). Kann die Beschwerde zeitnah fallabschlieBend bearbeitet
werden, so erhalt der Beschwerdefiihrer bereits an Stelle der Eingangsbestatigung eine
Antwort.

(5) Gibt die Raiffeisenbank Nordliche BergstraBRe eG der Beschwerde des Beschwerdefiihrers
nicht vollstandig statt, so erhalt dieser eine verstandliche Begriindung.

3. Weitere Beschwerdewege

Sollte ein Beschwerdefiihrer nicht mit dem abschlieBenden Lésungsvorschlag der
Raiffeisenbank Nordliche Bergstral3e eG einverstanden sein, kann er sich im Wege eines
auBergerichtlichen Streitschlichtungsverfahrens an folgende Institutionen wenden:

Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken BVR
Schellingstr. 4

10785 Berlin

Fax. 0302021 1908

E-Mail: Kundenbeschwerdestelle@bvr.de

Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht
Schlichtungsstelle

Graurheindorfer Straf3e 108

53117 Bonn

E-Mail: schlichtungsstelle@bafin.de

Europaische Kommission

Die Europaische Kommission stellt eine Plattform zur auBBergerichtlichen Onlinestreitbeilegung
bereit, die sogenannte OS-Plattform. Die Beschwerdefiihrung ist online unter folgendem Link
moglich:

https://ec.europa.eu/consumers/odr

L. Sonstiges

(1) Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.
(2) Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmaBigen Abstanden Uberpriift.
(3) Dieses Informationsblatt ist auf unserer Homepage unter Pflichtinformationen zu finden.
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