Beschwerdemanagement
Nach BaFin-Rundschreiben 06/2018
Beschwerdemanagement”

IHRE AUSGANGSSITUATION
Verfiigt Ihr Institut bereits iiber eine zentrale Beschwerde-

managementfunktion, die umfangreich in die prozessualen
Abliufe Thres Unternehmens eingebunden ist?

Als CRR-Kreditinstitut, Kapitalverwaltungsgesellschaft,
Zahlungsinstitut oder E-Geld-Institut, sind Sie aufgrund des
BaFin Rundschreibens 06/2018 verpflichtet, jegliche
Beschwerden einer natiirlichen oder juristischen Person
zuverlassig aufzunehmen und auszuwerten.

Ziel des Rundschreibens ist es, einen einheitlichen Umgang
mit Kundenbeschwerden bei Finanzdienstleistern
sicherzustellen. Dariiber hinaus dient es der Umsetzung der
Leitlinien zur Beschwerdeabwicklung der EBA und ESMA.

IHRE HERAUSFORDERUNG
Die Geschiftsleitung Ihres Instituts ist zu einer

ordnungsgemaflen Geschdftsorganisation verpflichtet und
muss zu diesem Zweck wirksame und transparente Verfahren
festsetzen, um die Mindestanforderungen an das
Beschwerde-management zu erfiillen.

Fiir ein effektives Beschwerdemanagement notwendig sind:

o Zentrale Beschwerdemanagementfunktion

o Verfahren und Richtlinien bzgl. der
einreichung

e Ordnungsgemafle Beschwerdebearbeitung inkl.
Zustandigkeit, Weiterverfolgung von Mafnahmen zur
Einhaltung der Grundsitze & des internen Berichtswesens

e Benachrichtigung des Beschwerdefiihrers

e Analyse und Auswertung eingehender Beschwerden sowie
Einbindung dieser ins Risikomanagement und
Inkenntnis-setzung der Internen Revision

e Ordnungsgemadfe Dokumentation und Aufbewahrung

Beschwerde-

UNSER VORGEHEN
Falls Sie noch kein zentrales Beschwerdemanagement in

Threm Institut etabliert haben, helfen wir Thnen die Mindest-
anforderungen an das Beschwerdemanagement zu erfiillen.
Sollten Sie bereits iiber ein bestehendes Beschwerde-
management verfiigen, unterstiitzen wir Sie dabei, die
geforderten Vorgaben an ein zentrales Beschwerde-
management mit dezentralen Elementen zu iiberarbeiten.
Unser Expertenteam tragt durch die Erstellung von Richtlinien
und Schulungsunterlagen zu einer fortlaufenden Optimierung
IThres Beschwerdemanagements sowie zur Sensibilisierung
der Mitarbeiter bei.

,Mindestanforderungen an das

WIE PROTIVITI SIE UNTERSTUTZT
Etablierung von Grundsdtzen und Verfahren fiir das

Beschwerde-management

o Beschwerdeeinreichung

o Beschwerdebearbeitung

e Zustandigkeiten

e Weiterverfolgung von MaSnahmen

Implementierung eines internen Beschwerderegisters
Aufbau und Pflege eines internen Beschwerderegisters,
welches systematisch auswertbar und sicher vor
Manipulationsversuchen ist, sowie nachtrigliche Anderungen
erkennen lasst (Audit Trail).

Grundsétzliche  Verhaltensregeln
Beschwerdefiihrern

o Erstellung von Richtlinien und Schulungen
o Sensibilisierung der Mitarbeiter

im Umgang  mit

o Sicherstellung eines optimalen Umgangs mit
Beschwerdefiihrern

e Minimierung des Risikos verspdteter oder unterlassener
Beschwerdemeldungen

o Verbffentlichung des Beschwerdeverfahrens in allgemein
zuganglicher Form und Einrichtung einer kostenlosen
Mdglichkeit zur Einreichung der Beschwerden

IHRE VORTEILE

Als unabhdngiges Beratungsunternehmen unterstiitzen wir
Sie bei der Einfiihrung und Optimierung Ihrer Beschwerde-
managementfunktion mit besonderem Augenmerk auf Ihre
individuellen Bediirfnisse. Unser Losungsansatz ermoglicht
Thnen — neben der kontinuierlichen Erfiillung aller Vorgaben
des BaFin-Rundschreibens — die Effektivitdts- und Effizienz-
steigerung IThrer Prozesse und tragt somit zum aktiven Schutz
des Ansehens Ihres Instituts im Markt bei.
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Protiviti ist ein global agierendes Beratungsunternehmen, das iiber umfassende Kompetenzen, individuelle Ansdtze und
einzigartige Kooperationen verfiigt. Wir haben mehr als 75 Biiros in iiber 27 Lindern und unterstiitzen fiihrende Unternehmen
dabei, der Zukunft mit Selbstbewusstsein zu begegnen. Protiviti bietet Losungen in den Bereichen Finance, Technology,
Governance, Risk und Internal Audit.

Protiviti wurde vom Fortune Magazine in den letzten fiinf Jahren als eine der ,100 Best Companies to Work For®¢
ausgezeichnet. Zu unseren Auftraggebern zihlen mehr als 60 Prozent der Fortune 1000® und 35 Prozent der Fortune Global
500® Unternehmen. Zudem kooperieren wir mit kleineren, wachsenden Unternehmen, einschlieflich derer, die einen
Borsengang anstreben sowie mit Regierungsbehorden. Protiviti ist ein eigenstidndiges Tochterunternehmen von Robert Half
(Bezeichnung an der New Yorker Borse: RHI). Robert Half wurde 1948 gegriindet und ist Mitglied des S&P 500 Indexes.
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