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Verteiler
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1. Einleitung

Der Sachpool hat sich seit seiner Grindung im Jahre 1995 dem Wohle seiner Kunden und seiner
Vermittler verschrieben. Dies zeichnet sich auch in unserem modernen Beschwerdemanagement
wieder.

Ein solches Beschwerdemanagement wird zudem in §17 VersVermV gesetzlich vorgeschrieben und
geregelt.

Unser Beschwerdemanagement wird wu.a. von unserem zustandigen verantwortlichen
Beschwerdemanager betreut. Dieser ist auf folgenden Wegen erreichbar:

Schriftlich unter der Kontaktadresse:

SACHPOOL GmbH bzw. SACHPOOL Service GbR
Beschwerdemanagement

Karlsbader Str. 4

08340 Schwarzenberg

bzw. unter beschwerde@sachpool.de

2. Ziele der Leitlinie

Als Sachpool nehmen wir sowohl unsere Kunden, als auch unsere Vermittler ernst und sind bemuht
auftretende Probleme nicht nur im Einzelfall zu l6sen, sondern auch die daraus gewonnenen
Erkenntnisse zukUnftig in unsere Arbeit mit einflieBen zu lassen. Hierbei stellen wir eine faire
Bearbeitung innerhalb  kurzer Bearbeitungsfristen sicher, um damit ein effizientes
Beschwerdemanagement zu garantieren. Das Beschwerdeverfahren ist dabei selbstverstandlich fur
Kunden und Vermittler kostenfrei.

3. Veroffentlichung des Verfahrens

Diese Leitlinie ist auf der Homepage des Sachpools an exponierter Stelle leicht zuganglich fur
Jedermann zu veréffentlichen.
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4. Beschwerdevorgang

4.1. Definition einer Beschwerde

Innerhalb dieses Beschwerdemanagements wird unterschieden zwischen leichter Unzufriedenheit
z.B. bei der Schadensregulierung und der tatsachlichen Beschwerde. Daher definiert sich nach
unserem Verstandnis eine Beschwerde wie folgt:

,Als Beschwerde wird gewertet, wenn eine Unzufriedenheit eines Kunden trotz mehriachen

Versuchs eine zufriedenstellende Lésung zu erreichen, nicht ausgerdumt werden kann oder der

Kunde sich explizit beschweren mdchte.”

Als

Beschwerde im Beschwerdemanagementprozess wird daher folgenden Beschwerden

nachgegangen:

Ombudsmannverfahren
Gerichtliche Klageverfahren
BAFin-Beschwerden

Schriftliche AuBerungen von Kunden, die den Begriff Beschwerde enthalten oder bei Fehlen
des Begriffs eindeutig als Beschwerde zu erkennen sind.

Bei Vorgangen, die nicht eindeutig unter das Beschwerdemanagement fallen, obliegt es dem
jeweiligen Sachbearbeiter eine Zuordnung vorzunehmen, wobei folgende Indikatoren zur
Bewertung einer Beschwerde herangezogen werden kénnen:

Pro-Indikatoren Beschwerde:

Adressat des Anliegens ist die Geschéftsleitung oder eine vergleichbare Hierarchiestufe
auBerhalb der Gblichen Vorgangsbearbeitung

Es wird eine Uber die reine Vorgangsbearbeitung hinausgehende Kommunikation (z.B. in
Form einer Stellungnahme, Entschuldigung, Wiedergutmachung) eingefordert.

Bei unbefriedigender Erledigung sind Folgeschritte zur Eskalation angekundigt.

Contra-Indikatoren Beschwerde:

Es handelt sich um ein in diesem Kontext erst- bzw. einmalig vorgetragenes Anliegen.

Das vorgetragene Anliegen beinhaltet keine Eskalation.

Das vorgetragene Anliegen ist eine Frage zum Verstandnis oder zur Klarung eines
Sachverhaltes.

Das vorgetragene Anliegen findet seine abschlieBende Erledigung durch kurzfristige
Umsetzung des planmaBig nachsten Prozessschrittes oder durch nochmalige,

unverzigliche Ausfiihrung eines vorangegangenen Prozessschrittes mit verdnderten
Parametern.
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4.2. Beschwerdefihrer

Als BeschwerdefUhrer gilt die Person, die mutmallich einen Anspruch darauf hat, dass der
Sachpool die Beschwerde prift. Dies kdnnen unter anderem ein Kunde, ein potentieller Kunde, ein
Vermittler, ein Begunstigter oder auch ein geschadigter Dritter sein.

4.3. Ablauf des Beschwerdeweges

Unmittelbar nach Beschwerdeeingang wird die zustandige Stelle den Eingang bestatigen. In der
Folge werden vom Beschwerdemanagement alle notwendigen Unterlagen zusammengetragen
und auf dieser Basis ein unabhangiger Losungsvorschlag erarbeitet. Dieser wird mit den Beteiligten
kommuniziert. Sofern aus den Beschwerden Verbesserungsmaoglichkeiten der Prozessablaufe
ersichtlich werden, wird das Beschwerdemanagement mit den entsprechenden Stellen diese
Optimierung versuchen einzuarbeiten.

Der gesamte Vorgang wird archiviert und in einem halbjahrlichen Beschwerdebericht festgehalten.
Dabei wird unterschieden in Beschwerdeform, Name, Vorname (Beschwerdefihrer), Abteilung,
Beschwerdegegenstand, Beschwerdeeingang, Eingangsbestatigung, Losungsvorschlag,
Ubermittlung Lésungsvorschlag, Ergebnis und Auswertung.

5. Uberpriifungs- und Aktualisierungsprozess

Der Uberprifungs- und Aktualisierungsprozess ist Teil einer ganzheitlichen jahrlichen Uberpriifung,
die durch den verantwortlichen Zustandigen der Leitlinie durchzufihren ist. Im Zuge dieser
ganzheitlichen jahrlichen Uberprifung sollen Rickkopplungen und Auswirkungen durch
Veranderungen in anderen Leitlinien ausdrtcklich berucksichtigt werden. Zur Durchfihrung dieser
ganzheitlichen jahrlichen Uberpriifung, wird der verantwortliche Zustandige einmal jéhrlich im
zweiten Quartal einen Termin mit allen Leitlinienverantwortlichen und der Geschéftsleitung
organisieren. An diesem Termin sollen alle aktuellen Stande und Entwicklungen prasentiert werden.
Dieser Prozess wird protokolliert und allen Beteiligten zur Verfigung gestellt.

6. Beschluss
Die vorliegende Leitlinie wurde am 22.07.2020 im Rahmen des Uberprifungs- und

Aktualisierungsprozesses mit allen Leitlinienverantwortlichen besprochen, beschlossen und
verabschiedet.

Schwarzenberg, den 22.07.2020 gez. R. André Klotz
R. André Klotz (Geschéaftsfihrer)
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