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Grundsatze Beschwerdemanagement

der DZB BANK GmbH

l. Vorwort

Die Zufriedenheit unserer Kundinnen und Kunden steht fur uns an erster Stelle. Um lhnen
die Méglichkeit zur KritikduRerung zu geben, haben wir eine Beschwerdestelle eingerichtet,
welche MafRnahmen zum Beschwerdemanagement vorsieht.

Ziel des Beschwerdemanagements ist es, die angemessene und zeitnahe Bearbeitung von
Kundenbeschwerden sicherzustellen. Eingegangene Beschwerden werden von uns
ausgewertet, um wiederkehrende Fehler oder Probleme zu beheben. Damit wollen wir
dauerhaft die Kundenzufriedenheit und eine langfristige Kundenbindung sicherstellen.

ll. Verfahren der Beschwerdebearbeitung

(1) Alle Kundinnen und Kunden sowie potenzielle Kundinnen und Kunden sowie
Sicherungsgeber (z.B. Einzelpersonen, Organisationen oder Unternehmen), die von den
Aktivitaten der DZB BANK GmbH berihrt werden, kdnnen Beschwerde einlegen.

(2) Verantwortlich fiir die Bearbeitung von Beschwerden ist die Beschwerdestelle der DZB
BANK GmbH. Beschwerden kénnen sowohl elektronisch, schriftlich oder auch mandlich an
uns gerichtet werden.

Bei Beschwerden wenden Sie sich bitte an lhren Kundenbetreuer bzw. Ansprechpartner oder
an folgende Adresse:

DZB BANK GmbH
Beschwerdemanagement
Nord-West-Ring Strafie 11

63533 Mainhausen
Beschwerdemanagement@dzb-bank.de

(3) Fir die Bearbeitung der Beschwerde bendtigen wir die folgenden Angaben:

* vollstandige Kontaktdaten des Beschwerdeflihrenden wie Name, Anschrift, Adresse,
Telefonnummer und ggf. E-Mail-Adresse

* eine Beschreibung des Sachverhaltes
* Formulierung des Begehrens bzw. die Angabe, was mit der Beschwerde erreicht werden
mdchte (z.B. Fehlerbehebung, Verbesserung von Dienstleistungen, Klarung einer

Meinungsverschiedenheit)

» Kopien der zum Verstandnis des Vorganges notwendigen Unterlagen (sofern vorhanden)
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(4) Der Beschwerdeflihrende erhalt eine Eingangsbestatigung. Eine Antwort erfolgt je nach
Komplexitat der Beschwerde in einem angemessenen Zeitraum nach Beschwerdeeingang.
Kann die Beschwerde zeitnah fallabschliel3end bearbeitet werden, so erhalt der
Beschwerdeflihrende bereits an Stelle der Eingangsbestatigung eine Antwort.

(5) Gibt die DZB BANK GmbH der Beschwerde des Beschwerdeflihrenden nicht vollstandig
statt, erhalt der Beschwerdeflihrende eine verstandliche Begriindung.

lll. AuBergerichtliche Streitschlichtung

Die Bank nimmt am Streitbeilegungsverfahren der deutschen genossenschaftlichen Banken-
gruppe teil. Fir die Beilegung von Streitigkeiten mit der Bank besteht daher fur Privatkunden,
Firmenkunden die Mdglichkeit, den Ombudsmann fir die genossenschaftliche
Bankengruppe anzurufen (http://www.bvr.de/Service/Kundenbeschwerdestelle).

Naheres regelt die ,Verfahrensordnung fir die aulRergerichtliche Schlichtung von Kunden-
beschwerden im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe®, die auf
Wunsch zur Verfigung 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 - BVR, Schellingstraflie 4, 10785 Berlin, Fax: 030 2021-
1908, E-Mail: kundenbeschwerdestelle@bvr.de zu richten.

Weitere Informationen zum Thema Beschwerdemanagement und Streitschlichtung finden
Sie auf unserer Homepage www.dzb-bank.de/ unter dem Punkt ,Impressum®.

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

(2) Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmafigen Abstanden tberpruft.



