VR Bank
= == Westfalen-Lippe eG

Grundsatze zum Beschwerdemanagement
der VR Bank Westfalen-Lippe eG, 48155 Miinster
- im Folgenden Bank genannt -

Stand: April 2023

Zufriedene Kunden und eine hohe Qualitdt der Bankleistungen sind die Voraussetzungen fiir eine vertrauensvolle
und dauerhafte Zusammenarbeit. Daher bieten wir unseren Kunden die Moglichkeit, entstandene Unzufriedenheit
und Kritik zu duBern und nehmen jede Beschwerde ernst. So haben wir die Mdglichkeit, unsere Leistungen laufend
zu verbessern und unserem Anspruch nach hoher Qualitat gerecht zu werden. Wir haben Grundsitze zum
Beschwerdemanagement festgelegt, die eine wirksame, transparente und unverziigliche Bearbeitung aller
geduBerten Beschwerden sicherstellen. Diese nachfolgend beschriebenen Grundsatze werden in regelmaf3igen
Abstanden liberpriift und auf unserer Internetseite veréffentlicht.

Verfahren der Beschwerdebearbeitung

1.

4.

Alle Kundinnen und Kunden sowie potentielle Kunden, die von Aktivitaten
unserer Bank beriihrt werden, konnen kostenlos Beschwerde einlegen.

Fir die Prifung und Bearbeitung von Beschwerden ist das Beschwerdemanagement als zentrale
Beschwerdestelle der Bank verantwortlich. In einem unabhéngigen Verfahren erfolgt eine Priifung der
Beschwerde durch Mitarbeiter, die nicht in die urspriinglichen Ablaufe eingebunden waren. Dabei werden
alle vorliegenden relevanten Unterlagen umfassend und intensiv gepriift.

Beschwerden kénnen elektronisch, schriftlich oder miindlich an die Bank gerichtet werden:

Elektronisch Ubermittelte Beschwerden konnen an die E-Mail-Adresse info@vrbank-wl.de
versendet oder im Internet unter www.vrbank-wl.de/lobkritik erfasst werden.

Schriftliche Beschwerden kdnnen unsere Kunden an folgende Anschrift senden:

VR Bank Westfalen-Lippe eG
Beschwerdemanagement
Hafenplatz 2

48155 Miinster

Fir mindliche Beschwerden stehen unsere Mitarbeiter am Service, die Berater oder unser
Kundenservicecenter unter Telefon 0251 1351-0 (Montag bis Freitag von 06:00 Uhr bis 22:00 Uhr,
Samstag und Sonntag von 09:00 Uhr bis 16:00 Uhr) zur Verfiigung.

Mit den folgenden Informationen helfen Sie uns dabei, Ihr Anliegen ziigig zu bearbeiten:

Vollstandige Kontaktdaten des Beschwerdefiihrers (Adresse, Telefonnummer und ggf. E-Mail-
Adresse)

Beschreibung des Sachverhalts sowie eine Formulierung des Wunsches, was mit der Beschwerde
erreicht werden méchte (z. B. Fehlerbehebung, Verbesserung von Dienstleistungen, Kldrung einer
Meinungsverschiedenheit, Ersatz eines etwaigen Schadens)

Sofern vorhanden Kopien der zum Verstandnis des Vorgangs notwendigen Unterlagen

Sofern sich der Beschwerdefiihrer namens und im Auftrag einer anderen Person an uns wendet,
eine Vertretungsberechtigung dieser Person

Die Beschwerdebearbeitung gliedert sich im Wesentlichen in die drei Phasen Beschwerdeannahme,
Beschwerdepriifung und -kldarung sowie Benachrichtigung des Einreichers der Beschwerde.

Die Bank wird unverziiglich auf eine eingehende Beschwerde reagieren und innerhalb einer
angemessenen Frist, spatestens jedoch innerhalb von 7 Arbeitstagen nach Eingang der Beschwerde ihren
Standpunkt beziiglich der Beschwerde mitteilen. Sofern innerhalb dieses Zeitraumes ausnahmsweise
keine Antwort moglich ist, wird die Bank eine vorlaufige Stellungnahme abgeben und die Griinde fiir die
Verzégerung benennen sowie angeben, wann die Priifung der Beschwerde voraussichtlich abgeschlossen
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sein wird. Gibt die Bank der Beschwerde des Beschwerdefiihrers nicht oder nicht vollstandig statt, erhalt
der Beschwerdefiihrer eine eindeutige und verstandliche Begriindung.

6. Sollten Sie mit unserem Losungsvorschlag nicht einverstanden sein, so kdnnen Sie sich an die folgenden
Stellen wenden:

Fiir die Beilegung von Streitigkeiten mit der Bank besteht fiir Privatkunden, Firmenkunden sowie bei
Ablehnung eines Antrags auf Abschluss eines Basiskontovertrags fiir Nichtkunden die Moglichkeit, den
Ombudsmann fiir die genossenschaftlichen Bankengruppe anzurufen. Naheres regelt die
sverfahrungsordnung fiir die auBBergerichtliche Schlichtung von Kundenbeschwerden im Bereich der
deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe®, die auf Wunsch zur Verfiigung gestellt wird. Die
Beschwerde ist in Textform (z. B. mittels Brief, Telefax oder E-Mail) an die Kundenbeschwerdestelle beim
Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken zu richten.

Alternative Streitbeilegung:

Kundenbeschwerdestelle beim Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken BVR
Postfach 30 92 63, 10760 Berlin

Tel.: 030 2021-1639

Fax: 030 2021-1908

E-Mail: kundenbeschwerdestelle@bvr.de

https://www.bvr.de

Betrifft der Beschwerdegegenstand eine Streitigkeit aus dem Anwendungsbereich des
Zahlungsdiensterechts (§§ 675c bis 676c des Birgerlichen Gesetzbuchs, Art. 248 des
Einfliihrungsgesetzes zum Biirgerlichen Gesetzbuch, § 48 des Zahlungskontengesetzes und Vorschriften
des Zahlungsdiensteaufsichtsgesetzes) besteht zudem die Méglichkeit, eine Beschwerde bei der
Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht einzulegen. Die Verfahrensordnung ist bei der
Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht erhaltlich.

Zustindige Behorde:

Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungen (BaFin)
Graurheindorfer Str. 108, 53117 Bonn

Tel.: 0228 4108-0

Fax: 0228 4108-1550

E-Mail: poststelle@bafin.de
https://www.bafin.de

Die europdische Kommission stellt unter https://ec.europa.eu/consumers/odr/ eine Plattform zur
auBergerichtlichen Online-Streitbeilegung (sogenannte OS-Plattform) bereit.

Weiter steht lhnen die Moglichkeit der Einreichung einer zivilrechtlichen Klage offen.

7. Alle eingehenden Beschwerden werden elektronisch registriert. Den fiir die Bank zustdndigen
Uberwachungsbehérden werden - soweit gesetzlich vorgeschrieben - Informationen liber Beschwerden
und deren Abwicklung Uibermittelt.

Der Vorstand der VR Bank Westfalen-Lippe eG
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