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Grundsatze fiir das Beschwerdemanagement

1. Philosophie und Ziel unseres Beschwerdemanagements
Sehr geehrte Kundin, sehr geehrter Kunde,

die Zufriedenheit unserer Kundinnen und Kunden ist uns besonders wichtig. Sollten Sie mit einem
unserer Produkte oder unserem Service unzufrieden sein, lassen Sie uns dies bitte wissen. Wir haben
dafiir eine Beschwerdestelle eingerichtet und MaBnahmen zum Beschwerdemanagement vorgese-
hen. Ziel unseres Beschwerdemanagements ist die transparente, zeitnahe und nachhaltige Bearbei-
tung von Kundenbeschwerden. Alle eingegangenen Beschwerden werden von uns sorgfaltig ausge-
wertet, um wiederkehrende Fehler oder Probleme zu beheben. Wir wollen dadurch dauerhaft eine
hohe Kundenzufriedenheit und eine langfristige Kundenbindung sicherstellen.

2. Verfahren der Beschwerdebearbeitung

(1) Alle Kunden sowie potentielle Kunden, die von den Aktivitdten unseres Instituts bertihrt wer-
den, kénnen Beschwerde einlegen.

(2) Esist unsere Philosophie, eine Beschwerde maoglichst vor Ort und im konstruktiven Dialog
mit lhnen zu l6sen. Sollte dies einmal nicht gelingen, ist flir die Bearbeitung von Beschwer-
den die Beschwerdestelle zustdndig. Beschwerden kénnen sowohl elektronisch als auch
schriftlich oder miindlich an uns gerichtet werden.

Elektronisch Gbermittelte Beschwerden kbnnen an die E-Mail-Adresse info@rki-stade.de ge-
schickt werden.

Bei schriftlichen Beschwerden wenden Sie sich bitte an:
Ritterschaftliches Kreditinstitut Stade AG
Beschwerdemanagement

Archivstr. 3/5

21682 Stade

(3) Um Ihr Anliegen schnell und umfassend bearbeiten zu kénnen, bitten wir Sie um folgende
Angaben:

e |hre vollstiandigen und aktuellen Kontaktdaten (Name, Vorname, Adresse, Telefonnummer,
ggf. E-Mail-Adresse);

¢ Konkrete Beschreibung lhres Anliegens;

e Formulierung lhrer Erwartungshaltung an uns (z.B. schriftliche Stellungnahme, Riickmeldung
durch Ihren Berater, Behebung eines Fehlers);

e Kopien der zum Verstandnis des Vorganges notwendigen Unterlagen (sofern vorhanden);

e eine Vertretungsberechtigung fiir den Fall, dass Sie sich im Namen bzw. im Auftrag einer an-
deren Person an uns wenden.



(4) Fur den Fall, dass der von lhnen geschilderte Sachverhalt nicht sofort mit Ihnen geklart wer-
den kann, erhalten Sie innerhalb eines Bankarbeitstags eine schriftliche Eingangsbestatigung
von uns.

Wir versuchen stets, |hr Anliegen so zligig wie moglich zu beantworten. Die konkrete Dauer
ist abhdngig von der Komplexitat des Sachverhaltes. Sie erhalten moglichst umgehend, spa-
testens innerhalb von 2 Wochen, eine abschlieRende schriftliche Antwort von uns.

Ist dies nicht moglich, so informieren wir Sie zeitnah lber die Verzégerung, die Griinde hier-
flr sowie den voraussichtlichen Abschluss der Prifung lhres Anliegens.

(5) Kann Ihr Anliegen zeitnah fallabschlieBend bearbeitet werden, so erhalten Sie bereits an
Stelle der Eingangsbestatigung eine Antwort.

(6) Sollten wir Ihren Forderungen nicht nachkommen kdnnen, so begriinden wir Ihnen dies
schlissig und nachvollziehbar in schriftlicher Form.

(7) Sie erhalten von uns stets eine schriftliche Antwort, sofern Sie nicht ausdricklich nur eine
miindliche Antwort verlangen bzw. bei einer miindlichen Beschwerde mit einer miindlichen
Beantwortung einverstanden sind.

3. Weitere Schlichtungswege

(1) Konnen Beschwerden zwischen Kundin/Kunde und Bank nicht gelost werden, besteht die
Moglichkeit einer auBergerichtlichen Streitschlichtung. Die Bank nimmt am Ombudsmann-
verfahren des Bundesverbandes der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken (BVR) teil.
Sie haben im Rahmen dieses Verfahrens die Moglichkeit, Streitigkeiten mit der Bank aulRer-
gerichtlich durch einen unabhangigen Schlichter klaren zu lassen.

Anschrift:

Kundenbeschwerdestelle beim Bundesverband

der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken - BVR
SchellingstralRe 4

10785 Berlin

Telefon: 030 2021 1639

E-Mail: kundenbeschwerdestelle@bvr.de

Bei eingehenden Beschwerden ist der Ablauf gemal der Verfahrensordnung fiir das
Ombudsmannverfahren zu beachten. Hat ein Verbraucher seinen Wohnsitz in einem anderen
EU-Mitgliedstaat, kann er weitere Informationen zur auBergerichtlichen Streitschlichtung bei
FIN-NET (https://ec.europa.eu/commission/index_en) oder der entsprechenden Stelle in sei-
nem eigenen Land erfragen.

Die Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) stellt unter
https://www.bafin.de/DE/Verbraucher/BeschwerdenStreitschlichtung/BeiBaFinbeschwe-
ren/BeiBaFinbeschweren node.html

Wissenswertes zu Beschwerden Uiber beaufsichtige Unternehmen bereit.

Zudem besteht die Moéglichkeit, eine zivilrechtliche Klage einzureichen.


https://www.bafin.de/DE/Verbraucher/BeschwerdenStreitschlichtung/BeiBaFinbeschweren/BeiBaFinbeschweren_node.html
https://www.bafin.de/DE/Verbraucher/BeschwerdenStreitschlichtung/BeiBaFinbeschweren/BeiBaFinbeschweren_node.html

4. Sonstiges
(1) Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

(2) Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmaRigen Abstdanden Gberprift.
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