Ombudsstellen der Osterreichischen Raiffeisenverbande
und Raiffeisen-Genossenschaften

Bearbeitungsgrundséatze (Beschwerdemanagement)

Interne Richtlinien und Arbeitsablaufe?

Bei den Raiffeisen-Revisionsverbanden gibt es Ombudsstellen zur Bearbeitung
etwaiger Anregungen und Beschwerden von Mitgliedern* und Kunden der
Mitgliedgenossenschaften. Jeder Verband hat dabei eine eigene Ombudsstelle fur
seine Mitgliedsgenossenschaften eingerichtet. Fur allféallige Anregungen und
Beschwerden bei Aktiengesellschaften, in die der Bankbetrieb von Kreditgenossen-
schaften gemall 8§ 92 BWG eingebracht wurde, ist ebenfalls die jeweilige
Ombudsstelle ihres operativ zustandigen Verbandes berufen, so weit diese
Agenden nicht von der AG selbst wahrgenommen werden. Die Ombudsmanner*)
sind unabhangig und weisungsfrei in der Ausiibung ihrer Tatigkeit und unterstehen
im Ubrigen dienstrechtlich dem Geschéftsfiihrer bzw. dem Revisionsstellenleiter
des Verbandes.

Die vorliegende Richtlinie soll die bisher bestehenden Internen Richtlinien der
Raiffeisenverbéande harmonisieren und ersetzt diese Richtlinien mit Datum der
Beschlussfassung dieser harmonisierten  Richtlinie im  Vorstand des
Osterreichischen Raiffeisenverbandes am 19. November 2012.

Motive

Genossenschaften verfolgen aufgrund ihres gesetzlichen und satzungsmafRigen
Forderungsauftrages den Zweck, fur ihre Mitglieder (und Kunden) bestmdgliche
Leistungen zu erbringen und Nutzen zu stiften. Diese Zielsetzung ergibt sich
insbesondere auch aus den genossenschaftlichen Grundprinzipien, die auf den
grol3en Pionier der Raiffeisenbewegung, Friedrich Wilhelm Raiffeisen zurtickgehen.
Beschwerden werden grundsatzlich als Chancen zur Verbesserung der Kunden-
zufriedenheit gewertet.

Ziele

Ziel der Ombudsstelle ist die Gewéhrleistung eines professionellen Beschwerde-
managements. Um dieses Ziel zu erreichen, hat der Raiffeisen-Revisionsverband
fur die Ombudsstelle Grundséatze festgelegt (Bearbeitungsgrundsatze), wie
Beschwerden und Anfragen von Kunden (Beschwerdefiihrern) ihrer Mitglieds-
genossenschaften zu behandeln sind, um ein qualitatives Beschwerdemanagement
zu gewahrleisten. Kundenbeschwerden werden von der Ombudsstelle auf
Grundlage dieser Bearbeitungsgrundsatze behandelt.

! Beiallen personenbezogenen Bezeichnungen gilt die gewahlte Form fiir beide Geschlechter.
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Bearbeitungsgrundséatze

1. Anwendungsbereich
Die Bearbeitungsgrundsatze gelten fir Anregungen, Beschwerden und
Anfragen von Mitgliedern und Kunden von Mitgliedsgenossenschaften.

Die Ombudsstelle ist ausschlief3lich als Vermittlerin zwischen Beschwerdefuhrer
und Mitgliedsgenossenschatft tatig (Grundsatz der Mediation). Die Ombudsstelle
versucht vorerst, den gegenstandlichen Sachverhalt zu klaren. Auf Basis des
ermittelten Sachverhaltes unternimmt es die Ombudsstelle, zwischen den
Parteien zu vermitteln, um zu einem Verhandlungsergebnis (Schlichtungs-
versuch) zu kommen, das von beiden Seiten als akzeptabel wahrgenommen
wird. Grundsatzlich ist zu bemerken, dass es jedoch nicht Aufgabe der
Ombudsstelle ist, in geschéftspolitische Entscheidungen von selbstandigen
Genossenschaften regulierend im Sinne des Beschwerdefiihrers einzugreifen.

2. Ausschlussgrinde fur ein Tatigwerden der Ombudsstelle kbnnen unter
anderem sein:

e Anonym oder von minderjghrigen bzw. besachwalterten Personen
eingebrachte Beschwerden werden nicht behandelt.

e Der Beschwerdefuhrer hat fur seine Beschwerde die Medien eingeschaltet
oder lasst sich von zur berufsmafligen Parteienvertretung nicht befugten
Personen (Winkelschreiber, Journalisten) vertreten.

e Der Beschwerdefthrer tritt in einer Weise auf, die mit den allgemeinen
Verhaltens- und Anstandsregeln unvereinbar sind.

e Der Beschwerdefiihrer weigert sich die betroffene Genossenschaft bzw. die
zur Beschwerde anlassgebende Person zu nennen.

o Der Beschwerdegegenstand ist oder war in der Vergangenheit bereits vor
einem ordentlichen Gericht oder einer notifizierten Schlichtungsstelle oder
einem Schiedsgericht anhangig.

e Ein auRRergerichtlicher Vergleich wurde bereits rechtsgultig abgeschlossen.

e Bei Gericht wurde bereits ein Antrag auf Bewilligung von Verfahrenshilfe
gestellt oder ein Antrag wurde wegen offensichtlicher Unbegriindetheit oder
Aussichtslosigkeit des Begehrens bereits abgewiesen.

o Der Beschwerdeflihrer hat eine Strafanzeige wegen des Beschwerdegegen-
standes erstattet.

e Die Beschwerde kollidiert mit rechtlich geschitzten Interessen Dritter (z.B.
Bankgeheimnis).

e Der vom Beschwerdefuhrer geltend gemachte Anspruch ist bereits verjahrt.

e Das Verfahren erfordert eine Entscheidung, die ohne Klarung einer
Rechtsfrage von grundsatzlicher oder allgemeiner Bedeutung nicht moéglich
ist.

e Die Beschwerde kann nur nach einer umfassenden Beweisaufnahme, die
einer Entscheidung in angemessener Zeit entgegensteht, behandelt werden.

e Die Beschwerde wurde von einer Ombudsstelle oder Beschwerdestelle eines
anderen Raiffeisenverbandes bereits abschlieRend behandelt.
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3. Bearbeitung
Die Ombudsstelle nimmt die Anfragen und Beschwerden von Kunden der
Mitgliedsgenossenschaften persénlich (nach Terminvereinbarung), telefonisch
oder schriftlich (mittels Brief, Fax oder Mail etc.) entgegen.
Fur jede Beschwerde wird das Formular ,Beschwerdeerhebungsvorlage®
erstellt, in dem die wichtigsten Fragen und Daten, die zur Bearbeitung
notwendig sind, festgehalten werden.

Bei telefonischen Beschwerden wird der Beschwerdefuhrer in der Folge vom
Ombudsmann kontaktiert (Kostenersparnis fur den Kunden und Telefon-
nummeriberprifung auf Richtigkeit). Gegebenenfalls sind schriftliche
Ausfiihrungen des Beschwerdefihrers anzufordern bzw. ein persoénlicher
Vorsprachetermin zu vereinbaren.

4. Bearbeitungskriterien
Um fur Beschwerdefuhrer und die Mitgliedsgenossenschaft ein qualitats-
gesichertes Beschwerdemanagement bereitzustellen, werden folgende
Mindestdaten erhoben:
e Vor- und Zuname des Beschwerdefuhrers (wird er im eigenen oder fremden
Interesse tatig?)
e Telefonnummer oder/und Adresse oder/und Mailadresse
e Dbetroffene Mitgliedsgenossenschaft
e Grund der Beschwerde

Im Anschluss daran ist festzustellen, ob dem Beschwerdefluihrer Auskinfte
gegeben werden konnen, oder ob vor der Auskunft eine ,Entbindung vom
Bankgeheimnis® (Formularmuster) oder sonstigen Geheimhaltungspflichten
einzuholen ist.

In der Folge ist (aul3er unter Bertcksichtigung eines ausdricklichen Wunsches
des Beschwerdeflihrers) mit der betroffenen Mitgliedsgenossenschaft Kontakt
aufzunehmen. Ansprechpersonen sind die Geschéftsleitung/fihrung oder in
bestimmten Fallen die Innenrevision (die ihrerseits die Geschaftsleitung/fihrung
zu informieren hat). Sollte es sich um Angelegenheiten handeln, die in den
Aufgabenbereich der Organe der Genossenschaft fallen, werden der Obmann
bzw. der Aufsichtsratsvorsitzende kontaktiert.

5. Bearbeitungsziel - Stellungnahme
Im Zuge der Kontaktaufnahmen wird ausgelotet, inwieweit die Streitteile bereit
sind, im Sinne einer gemeinsamen Regelung auf den anderen zuzugehen.
Ziel ist es, auf Basis des erhobenen Sachverhaltes eine Losung anzustreben,
die fur beide Streitteile akzeptabel ist.
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Sollte letztlich aber keine gutliche Regelung zustande kommen, werden beide
Seiten Uber die sich aus der Sicht der Ombudsstelle daraus ergebenden
(wahrscheinlichen) Konsequenzen informiert. Fir den Fall, dass eine
gerichtliche Klarung in Aussicht genommen ist, wird jedenfalls auf das mégliche
Prozessrisiko und die damit in Zusammenhang stehenden Prozesskosten sowie
auf die mogliche Dauer des Verfahrens hingewiesen.

6. Kostentragung
Die Kosten der Ombudsstelle sind grundsatzlich von den Mitglieds-
genossenschaften im Rahmen des Mitgliedsbeitrages oder der sonstigen
Beitragsleistungen zu tragen. In allen Beschwerdefallen kann sich die
Ombudsstelle vorbehalten, ihr weiteres Tatigwerden davon abhangig zu
machen, dass der Beschwerdefuhrer einen Kostenbeitrag in Hohe von 10 % der
zu erwartenden Kosten, mindestens aber EUR 100 erlegt. War die Beschwerde
nach Einschatzung der Ombudsstelle begrindet, so wird der Kostenbeitrag
zurlickerstattet.

7. Verkirzte Beschwerdebehandlung - Kulanzlésungen
In manchen Fallen ist es aus Sicht aller Beteiligten sinnvoll, auf langwierige
Erhebungen zu verzichten und zu versuchen, eine (vereinfachte) Kulanzlésung
zu erreichen. Es sei denn, es handelt sich um einen Fall, welcher weitere
prajudizielle Auswirkungen erwarten lasst.
Kulanzlésungen kénnen insbesondere angestrebt werden wenn

e die Beschwerde von der Auswirkung her so gering ist, dass der finanzielle
Erhebungsaufwand in keiner Relation zur streitgegenstandlichen Auswirkung
steht,

e sich die Beschwerde lediglich gegen eine Entscheidung einer Genossen-
schaft von untergeordneter Bedeutung richtet, die keine weiteren
Auswirkungen auf die kiinftige Geschaftspolitik hat.

8. Erledigung

Die Ombudsstelle ist bemiht, eingebrachte Beschwerden moglichst rasch einer
Bearbeitung und in angemessener Zeit einer Losung zuzufihren.

Sollte absehbar sein, dass zwischen dem Einlangen einer Beschwerde und
deren mdglicher Erledigung voraussichtlich langere Zeit vergehen wird, erhalt
der Beschwerdeflihrer zwischenzeitlich dahingehend Bescheid, bis zu welchem
voraussichtlichen Termin die Ombudsstelle Uber den Verlauf oder die endgultige
Erledigung der Beschwerde Bericht geben wird kénnen.

9. Dokumentation

Uber alle getroffenen Schritte werden Aufzeichnungen gefiihrt:

e Bei Beschwerdeeingang wird ein Beschwerdeakt moglichst unter
Verwendung einer ,Beschwerdeerhebungsvorlage® erstellt, der in der Folge
chronologisch weitergefuihrt wird, inklusive samtlicher Beilagen - Malil, Fax,
sonstigen Beilagen,

e Dbei Besuch des Beschwerdefiihrers/der betroffenen Mitgliedsgenossenschaft
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ist ein Besuchsbericht zu erstellen — BB mit Namen des Beschwerdefiihrers
und der betroffenen Mitgliedsgenossenschatft.

10. Aufbewahrung
Die Aufzeichnungen Uber die Beschwerden und alle dazu erforderlichen
MalRnahmen werden jedenfalls Gber sieben Jahre hindurch aufbewahrt — jeweils
chronologisch, nach betroffener Mitgliedgenossenschaft und Beschwerdefihrer

geordnet.

11. Bericht
Einmal jahrlich ist eine Statistik tUber die abgewickelten Beschwerden zu
verfassen. Diese Statistiken werden bis jeweils 31. Marz des Folgejahres an den
Ombudsmann des Osterreichischen Raiffeisenverbandes (ibermittelt. Der
Osterreichische Raiffeisenverband erstellt eine dsterreichweite Statistik, die den
Raiffeisenverbé&nden zur Verfiigung zu stellen ist.
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