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Beschwerdemanagement-Grundsitze
der Sparkasse MeiRen

I. Vorwort

Fir uns steht die Zufriedenheit unserer Kunden an erster Stelle. Es ist uns wichtig, lhnen
die Moglichkeit zu geben, Kritik zu dulRern. Wir haben daher eine Beschwerdestelle einge-
richtet und MaRnahmen zum Beschwerdemanagement vorgesehen. Ziel unseres Be-
schwerdemanagements ist es, die angemessene und zeitnahe Bearbeitung von Kunden-
beschwerden sicherzustellen. Eingegangene Beschwerden werden ausgewertet, um wie-
derkehrende Fehler oder Probleme zu beheben. Damit wollen wir die Kundenzufrieden-
heit und eine langfristige Kundenbindung sicherstellen.

Il. Verfahren der Beschwerdebearbeitung

(1) Alle Kunden und potentielle Kunden (z.B. Einzelpersonen, Organisationen oder Un-
ternehmen), die von den Aktivitaten der Sparkasse MeilRen bertihrt werden, kénnen
Beschwerde einlegen.

(2) Fir die Bearbeitung von Beschwerden verantwortlich ist die Beschwerdestelle der
Sparkasse MeiRBen. Beschwerden kénnen sowohl elektronisch als auch schriftlich
bzw. mindlich an die Sparkasse/Landesbank gerichtet werden.

Elektronisch tibermittelte Beschwerden kénnen an die E-Mail-Adresse
info@spkm.de
verschickt werden.
Bei schriftlichen Beschwerden wenden Sie sich bitte an:
Sparkasse MeilRen
Abteilung Vertriebssteuerung

HauptstralRe 70
01587 Riesa
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Fir die Bearbeitung der Beschwerde benétigen wir die folgenden Angaben:

e vollstandige Kontaktdaten des Beschwerdefiihrers (Adresse, Telefonnummer,
ggf. E-Mail-Adresse);

e Beschreibung des Sachverhaltes;

e Formulierung des Begehrens bzw. die Angabe, was mit der Beschwerde erreicht
werden mochte (z.B. Fehlerbehebung, Verbesserung von Dienstleistungen, Kla-
rung einer Meinungsverschiedenheit);

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

¢ sofern sich der Beschwerdefiihrer namens und im Auftrage einer anderen Per-
son an die Sparkasse MeiBen wendet, eine Vertretungsberechtigung dieser
Person.

Der Beschwerdefiihrende erhdlt eine Eingangsbestatigung. Eine Antwort erfolgt je
nach Komplexitdt der Beschwerde in einem angemessenen Zeitraum nach Be-
schwerdeeingang. Kann die Beschwerde zeitnah fallabschlieBend bearbeitet wer-
den, so erhadlt der Beschwerdefiihrende bereits an Stelle der Eingangsbestdtigung
eine Antwort.

Eine Antwort erfolgt je nach Komplexitdt der Beschwerde in einem angemessenen
Zeitraum nach Bestdtigung des Beschwerdeeingangs. Die Sparkasse Meil3en strebt
eine abschlieRende Bearbeitung in einem Zeitraum von einem Monat an. Ist dies
nicht moglich, erhdlt der Beschwerdefiihrer einen Zwischenbescheid.

Gibt die Sparkasse Meil3en der Beschwerde des Beschwerdefiihrers nicht vollstan-
dig statt, erhdlt der Beschwerdefiihrer eine verstandliche Begriindung.

Sonstiges
Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

Die vorliegenden Grundsdtze werden in regelmédRigen Abstanden tiberpruft und auf
der Internetseite der Sparkasse MeilRen veroffentlicht.



