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Beschwerdemanagement-Grundsatze
I. Vorwort

Fur uns steht die Zufriedenheit unserer Kundinnen und Kunden an erster Stelle. Es ist uns wichtig,
Ihnen die Mdglichkeit zu geben, Kritik zu &uf3ern. Wir haben daher eine Beschwerdestelle eingerichtet
und MaRnahmen zum Beschwerdemanagement vorgesehen. Ziel unseres Beschwerdemanagements
ist es, die angemessene und zeitnahe Bearbeitung von Kundenbeschwerden sicherzustellen.
Eingegangene Beschwerden werden ausgewertet, um wiederkehrende Fehler oder Probleme zu
beheben. Damit wollen wir dauerhaft eine hohe Kundenzufriedenheit und eine langfristige
Kundenbindung sicherstellen.

Il. Verfahren der Beschwerdebearbeitung

(1) Alle Kundinnen und Kunden sowie potentielle Kundinnen und Kunden (zum Beispiel
Einzelpersonen, Organisationen oder Unternehmen), die von den Aktivitdten der Raiffeisenbank
Goldener Steig - Dreisessel eG berihrt werden, kdbnnen Beschwerde einlegen.

(2) Fir die Bearbeitung von Beschwerden verantwortlich ist die Beschwerdestelle der
Raiffeisenbank Goldener Steig - Dreisessel eG. Beschwerden kdnnen sowohl elektronisch als auch
schriftlich bzw. mundlich an die Raiffeisenbank Goldener Steig - Dreisessel eG gerichtet werden.

Elektronisch Ubermittelte Beschwerden kdnnen Sie an folgende E-Mail-Adresse senden:
info@rb-gsd.de

Bei schriftlichen Beschwerden wenden Sie sich bitte an:
Raiffeisenbank Goldener Steig - Dreisessel eG
Ringmauerstr. 12

94065 Waldkirchen

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

o vollstdndige Kontaktdaten des Beschwerdefiuihrenden (Adresse, Telefonnummer,
ggf. E-Mail-Adresse);

¢ Beschreibung des Sachverhaltes;

e Formulierung des Begehrens bzw. die Angabe, was mit der Beschwerde erreicht werden
mochte (zum Beispiel Fehlerbehebung, Verbesserung von Dienstleistungen, Klarung einer
Meinungsverschiedenheit);

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

¢ sofern sich der Beschwerdefilhrende namens und im Auftrage einer anderen Person an die
Raiffeisenbank Goldener Steig - Dreisessel eG wendet, eine Vertretungsberechtigung dieser
Person.

(4) Der Beschwerdefuihrende erhélt eine Eingangsbestatigung. Eine Antwort erfolgt je nach Komplexitéat
der Beschwerde in einem angemessenen Zeitraum nach Beschwerdeeingang. Kann die Beschwerde
zeitnah fallabschlieBend bearbeitet werden, so erhalt der Beschwerdefiihrende bereits an Stelle der
Eingangsbestatigung eine Antwort.

(5) Gibt die Raiffeisenbank Goldener Steig - Dreisessel eG der Beschwerde des Beschwerdefiihrenden
nicht vollstandig statt, erhalt der Beschwerdefiihrende eine verstandliche Begriindung.

lll. Sonstiges

(1) Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.
(2) Die vorliegenden Grundsatze werden in regelméaRigen Abstanden uberpruft.
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