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Dieses Dokument ist Eigentum der GBB-Rating Gesellschaft fur Bonitétsbeurteilung mbH, KéIn, und darf auf3er-
halb der GBB-Rating, des Priifungsverbandes deutscher Banken e.V. sowie dessen Beteiligungsgesellschaften
ohne vorherige schriftliche Erlaubnis nicht in jeglicher Form und Weise (in Ganze oder in Teilen) kopiert, genutzt,
verdffentlicht, gespeichert oder Gbertragen werden.
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Regelung der GBB-Rating Gesellschaft fir Bonitatsbeurteilung mbH zum Beschwerde-

management?

1 Philosophie

Es ist der GBB-Rating ein grof3es Anliegen, eine gute und transparente, auf Vertrauen basierte

Beziehung zu ihren Kunden aufzubauen bzw. zu erhalten.

Die GBB-Rating verpflichtet sich stets zu einem hohen Standard ihrer Dienstleistungsqualitat,
die sie gegentber ihren Kunden nicht nur anwenden, sondern stets auch verbessern will. Be-
dauerlicherweise kann es aber in dem einen oder anderen Fall vorkommen, dass ein Kunde
mit der von der GBB-Rating erbrachten Leistung nicht vollumfanglich zufrieden ist. Da die Be-
reitstellung unserer Dienstleistungen die Arbeit von Menschen ist und unabhéngig davon, wie
sorgféltig diese ihre Aufgabe erledigen, ist es nicht auszuschlieen, dass ein Kunde mit der
Dienstleitung der GBB-Rating unzufrieden ist oder versehentlich ein Fehler gemacht wurde.

Sollte trotz interner MalRBnahmen zur Qualitatssicherung ein solcher Sachverhalt eintreten,
mdochte die GBB-Rating ihren Kunden die Mdglichkeit geben, Beschwerde einzureichen, denn
nur so kann sie das zukinftige Miteinander verbessern. Die GBB-Rating betrachtet das Feed-
back ihrer Kunden als wichtige Quelle fir die permanente Optimierung ihrer Dienstleistungs-
gualitat.

Um den Umgang mit Beschwerden zu verdeutlichen und deren sorgfaltige Behandlung zu ge-
wabhrleisten, hat die GBB-Rating die vorliegende Regelung zum Beschwerdemanagement auf-

gestellt.

Diese Beschwerderegelung ist auf der Website der GBB-Rating unter https://www.gbb-ra-

ting.eu/de/presse/eu-veroeffentlichungen/Seiten/default.aspx abrufbar.

1 Im Sinne eines verstandlicheren Leseflusses wurde in den vorliegenden Regelungen zum Beschwerdemanagement eine mann-
liche oder neutrale Ansprache gewahlt. Selbstverstandlich sind alle Geschlechter gemeint bzw. angesprochen. Bei rein weiblicher

Ansprache (z. B. Risikomanagerin) ist eine oder mehrere Mitarbeiterinnen mit der Aufgabe betraut.


https://www.gbb-rating.eu/de/presse/eu-veroeffentlichungen/Seiten/default.aspx
https://www.gbb-rating.eu/de/presse/eu-veroeffentlichungen/Seiten/default.aspx
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2 Einreichung von Beschwerden

Der Beschwerdefuhrer wird gebeten, sich in erster Linie direkt an ihren fihrenden Analysten
bzw. ihre Projektansprechperson zu wenden. Sollte diese aber die Beschwerde selbst nicht
entgegennehmen kénnen oder selbst Gegenstand der Beschwerde sein, so ist die Be-

schwerde bitte an die Geschéftsfiihrung zu richten.

Die Koordinierung der Beschwerdebehandlung im Sinne einer Beschwerdemanagementfunk-
tion wird durch unsere Compliance-Beauftragte vorgenommen. Die Person, welche die Be-
schwerde seitens der GBB-Rating entgegennimmt, sorgt daher fir eine unverzigliche Weiter-
leitung an die fur den Prozess zustandige Koordinierungsstelle (Compliance), um eine zeit-

nahe Erledigung zu gewahrleisten.

3 Form der Beschwerde

Die Beschwerdefuhrer kdnnen ihr Anliegen jederzeit entweder personlich, telefonisch oder auf
schriftichem Weg (Brief, E-Mail) an die GBB-Rating richten.

Wie oben ausgefiihrt, konnen Beschwerden direkt beim fuhrenden Analysten bzw. Projektan-
sprechpartner unter den dem jeweiligen Mandanten bekannten Wegen (Telefon, E-Mail) ent-

gegengenommen werden.
Beschwerden kénnen aber auch direkt an die Compliance-Beauftragte tGbermittelt werden:
Alexandra von der Ohe (Compliance-Beauftragte)

Tel +49 221 912 897 231

Mail: compliance@gbb-rating.eu
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Besteht der Wunsch, Beschwerden an die Geschéftsfiihrung zu adressieren, kann dies auf
folgenden Wegen getan werden:

Bernd Bretschneider
Tel +49 221 912 897 210
Mail: b.bretschneider@gbb-rating.eu

Oliver Mohr
Tel +49 221 912 897 212
Mail: o.mohr@gbb-rating.eu

Adresse:

GBB-Rating Gesellschaft fir Bonitatsbeurteilung mbH
Kattenbug 1

D-50667 Koln

4 Inhalt der Beschwerde

Kunden, die sich beschweren mochten, werden gebeten, diese Beschwerde mdglichst konkret

und detailliert zu formulieren (Sachverhalt, Zeitpunkt, betroffene Personen etc.).

5 Erledigung der Beschwerde

Die GBB-Rating ist bemiht, eine Beschwerde zeithah zu erledigen. Sollte dies nicht binnen
der folgenden sechs Arbeitstage nach Eingang der Beschwerde geschehen, erhélt der Be-
schwerdefuhrer einen entsprechenden Zwischenbescheid, bis zu welchem Zeitpunkt die GBB-

Rating Bericht tGber den Verlauf oder die endgultige Erledigung der Beschwerde geben wird.


mailto:b.bretschneider@gbb-rating.eu
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6 Registrierung von Beschwerden

Alle Beschwerden sowie die Aufzeichnungen der zu ihrer Erledigung getroffenen Mafinahmen
werden in elektronischer Form unter Bertcksichtigung von Datenschutz- und Datensicher-
heitsanforderungen aufbewahrt. Die aufgenommenen Daten werden durch die Risikomanage-
rin der GBB-Rating regelmafig daraufhin ausgewertet, ob wiederholt auftretende oder syste-
matische Probleme sowie potenzielle rechtliche und operationelle Risiken festgestellt und be-
hoben wurden. Diese im Sinne des Datenschutzes anonymisierten Informationen werden fir
mindestens funf Jahre in digitaler Form aufbewahrt.

Aus den Informationen leiten sich folgende Betrachtungen ab:

1.) Analyse der Hintergriinde der einzelnen Beschwerden, um Ursachen zu ermitteln, die be-
stimmten Arten von Beschwerden gemein sind;

2.) Uberlegungen, ob diese Grundursachen auch andere Prozesse oder Dienstleistungen be-
einflussen konnten, auch solche ber die keine direkten Beschwerden vorliegen und

3.) Korrektur solcher Grundursachen, sofern dies sinnvoll erscheint.

7 Inkrafttreten

Diese Regelung zum Beschwerdemanagement tritt mit Genehmigung durch die Geschéftsfiih-
rung der GBB-Rating in Kraft.



