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Grundsatze fiir das Beschwerdemanagement

I. Philosophie und Ziel unseres Beschwerdemanagements

Fir uns steht die Zufriedenheit unserer Kundinnen und Kunden an erster Stelle. Es ist uns wichtig, lhnen die Moglich-
keit zu geben, Kritik zu &uBern. Wir haben daher seit Jahren eine entsprechende Philosophie in der Volksbank Stade-
Cuxhaven eG verankert. Deren Ziel ist es, Unstimmigkeiten regional und vor Ort, mdglichst im Dialog mit den Mitglie-
dern und Kunden zu klaren. Wir haben daneben eine Beschwerdestelle eingerichtet und MaBnahmen zum Beschwer-
demanagement vorgesehen. Ziel unseres Beschwerdemanagements ist es, die angemessene und zeitnahe Bearbei-
tung von Kundenbeschwerden sicherzustellen. Eingegangene Beschwerden werden ausgewertet, um wiederkeh-
rende Fehler oder Probleme zu beheben. Damit wollen wir dauerhaft eine hohe Kundenzufriedenheit und eine lang-
fristige Kundenbindung sicherstellen.

Il. Verfahren der Beschwerdebearbeitung (nach Art. 26 Abs. 1 DelVO (EU) 2017/565)
(1) Alle Mitglieder und Kunden sowie potentielle Mitglieder und Kunden (z.B. Einzelpersonen, Organisationen
oder Unternehmen), die von den Aktivitdten unseres Instituts berthrt werden, konnen Beschwerde einlegen.

) Es ist unsere Philosophie, die Beschwerde méglichst regional vor Ort und im konstruktiven Dialog mit dem
Beschwerdefiihrer zu |16sen. Sollte dies einmal nicht gelingen, ist fur die Bearbeitung von Beschwerden das Beschwer-
demanagement der Volksbank Stade-Cuxhaven eG zusténdig (Beschwerdestelle und Hauptverantwortlicher An-
sprechpartner gem. § 87 Abs. 1 WpHG). Beschwerden kénnen sowohl elektronisch als auch schriftlich bzw. mindlich
an uns gerichtet werden.

Elektronisch Ubermittelte Beschwerden kénnen an die E-Mail-Adresse info@vobaeg.de geschickt werden.

Bei schriftlichen Beschwerden wenden Sie sich bitte an:
Volksbank Stade-Cuxhaven eG

Beschwerdemanagement

Pferdemarkt 1A

21682 Stade

(3) Fur die Bearbeitung der Beschwerde benétigen wir die folgenden Angaben:

+  vollsténdige Kontaktdaten des Beschwerdefiihrenden (Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse);

. Beschreibung des Sachverhaltes;

«  Formulierung des Anliegens bzw. die Angabe, was mit der Beschwerde erreicht werden méchte (z.B. Fehler-
behebung, Verbesserung von Dienstleistungen, Klarung einer Meinungsverschiedenheit);

. Kopien der zum Versténdnis des Vorganges notwendigen Unterlagen (sofern vorhanden);

. sofern sich der Beschwerdefiihrende namens und im Auftrage einer anderen Person an die Bank wendet,
eine Vertretungsberechtigung dieser Person.

(4) Der Beschwerdefuhrende erhélt eine Eingangsbestédtigung. Eine Antwort erfolgt je nach Komplexitdt der Be-
schwerde in einem angemessenen Zeitraum nach Beschwerdeeingang. Ist dies nicht méglich, erhélt er einen Zwi-
schenbescheid. Kann die Beschwerde zeitnah fallabschlieBend bearbeitet werden, so erhélt der Beschwerdefih-
rende bereits an Stelle der Eingangsbestatigung eine Antwort. Diese Antwort kann auch in Form eines telefoni-
schen Kontaktes erfolgen.

(5) Gibt die Volksbank Stade-Cuxhaven eG der Beschwerde des Beschwerdefiihrenden nicht vollstandig statt, erhalt
der Beschwerdefiihrende eine verstandliche Begriindung.

lll. Weitere Schlichtungswege

Die Bank nimmt am Streitbeilegungsverfahren der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe teil. Fiir die Beile-
gung von Streitigkeiten mit der Bank besteht daher fir Privatkunden, Firmenkunden sowie bei Ablehnung eines An-
trags auf Abschluss eines Basiskontovertrags fir Nichtkunden die Moglichkeit, den Ombudsmann fiir die genossen-
schaftliche Bankengruppe anzurufen (http://www.bvr.de/Service/Kundenbeschwerdestelle).

Naheres regelt die ,Verfahrensordnung fiir die au3ergerichtliche Schlichtung von Kundenbeschwerden im Bereich der
deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe®, die auf Wunsch zur Verfligung gestellt wird. Die Beschwerde ist in
Textform (z. B. mittels Brief oder E-Mail) an die Kundenbeschwerdestelle beim Bundesverband der Deutschen Volks-
banken und Raiffeisenbanken zu richten.

Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken (BVR)
SchellingstraBBe 4

10785 Berlin

E-Mail: kundenbeschwerdestelle@bvr.de



http://www.bvr.de/Service/Kundenbeschwerdestelle
http://www.bvr.de/Service/Kundenbeschwerdestelle
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Betrifft der Beschwerdegegenstand eine Streitigkeit aus dem Anwendungsbereich des Zahlungsdiensterechts

(8§ 675c bis 676¢ des Birgerlichen Gesetzbuches, Art. 248 des Einfuhrungsgesetzes zum Birgerlichen Gesetzbuch, §
48 des Zahlungskontengesetzes und Vorschriften des Zahlungsdiensteaufsichtsgesetzes) besteht zudem die Moglich-
keit, eine Beschwerde bei der Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht einzulegen. Die Verfahrensordnung ist
bei der Bundesanstalt flir Finanzdienstleistungsaufsicht erhéltlich.

Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin)
Graurheindorfer Stra3e 108

53117 Bonn

Fax: +49 (0) 228 4108-1550

E-Mail: poststelle@bafin.de

Die Europaische Kommission stellt unter https://ec.europa.eu/consumers/odr/ eine Plattform zur auBergerichtlichen
Online-Streitbeilegung (sogenannte OS-Plattform) bereit. Die OS-Plattform kann ein Verbraucher fur die auBerge-
richtliche Beilegung einer Streitigkeit aus Online-Vertrdgen mit einem in der EU niedergelassenen Unternehmen nut-
zen.

IV. Transparenz, Compliance und Meldung gem. WpHGMaAnzV

Jede das Wertpapiergeschaft betreffende Reklamation wird - unabhéngig vom genutzten Eingangskanal und ange-
sprochenen Mitarbeiter - unverziiglich dem Hauptverantwortlichen gem. § 87 Abs. 1 WpHG gemeldet, der hiertiber
Vorstand, Innenrevision und Compliance zeitnah unterrichtet. Nach Erhalt erfolgt dann eine ebenfalls unverziigliche
Priifung, ob eine bei der BaFin anzeigepflichtige Kundenbeschwerde vorliegt. Sofern eine Anzeigepflicht besteht und
ermittelt wird, erfolgt die Meldung an das Melderegister der BaFin binnen 6 Wochen nach Eingang der Beschwerde.
Unabhéangig hiervon erhalten Sie als Kunde von uns eine in der Regel schriftliche Antwort. Sofern uns eine Klérung
und Beantwortung innerhalb einer Woche nicht méglich sein sollte, erteilen wir in der Regel eine Eingangsbestatigung
oder Zwischennachricht.

V. Sonstiges
(1) Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.
(2) Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmaBigen Abstanden Uberprift

VI. Hinweise zum Datenschutz

Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung Uber die Verarbeitung Ihrer perso-
nenbezogenen Daten durch uns und die Ihnen nach den datenschutzrechtlichen Regelungen zustehenden Anspriiche
und Rechte finden Sie auf unserer Internetseite vobaeg.de (Datenschutz - Datenschutzhinweise). Bei Bedarf senden
wir lhnen unsere Datenschutzhinweise auch gerne zu.




