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Leitlinien — internes
Beschwerdemanagement der
VOV GmbH *

1 Grundsatze des Beschwerdemanagements

Fir die VOV GmbH stellt die Zufriedenheit ihrer Kunden eines
der obersten Ziele ihrer Tatigkeit dar. Vor diesem Hintergrund
ist es fur sie unerlasslich, den Kunden auch die Mdglichkeit zu
geben Kritik zu duBern, sofern sie im Einzelfall einmal nicht
mit der Leistung der VOV GmbH zufrieden sind bzw. noch
Optimierungsbedarf sehen.

Daher hat die VOV GmbH eine Beschwerdestelle nebst
Beschwerdemanagement eingerichtet. Durch diesen dyna-
mischen Prozess, der immer wieder an neue Erkenntnisse bzw.
Erfahrungen angepasst und einer regelmaBigen Uberpriifung
unterzogen wird, soll sichergestellt werden, dass etwaige ein-
gehende Beschwerden zeitnah in einer dem Einzelfall ange-
messenen Art und Weise bearbeitet werden. Zudem werden
die den Beschwerden zugrundeliegenden Sachverhalte und
Bediirfnisse ausgewertet, um etwaige sich wiederholende
Fehler, Missstande, Probleme oder auch Interessenkonflikte im
Rahmen der Tatigkeit abzustellen bzw. zu beseitigen.

Neben der Erhéhung der Kundenzufriedenheit und der damit
einhergehenden langfristigen Kundenbindung, soll so (auch
unter dem Gesichtspunkt des Risikomanagements) ein hoher
Qualitdtsstandard gesichert und wo erforderlich/méglich noch
gesteigert werden.

2 Ablauf und Einzelheiten des
Beschwerdeverfahrens

a) Samtliche (potentielle) Kunden sowie (potentielle) Ge-
schafts- und Ansprechpartner — z.B. natrliche Personen,
Organisationen/Unternehmen etwa als (potentielle)
Versicherungsnehmer(innen), Versicherte, geschadigte
Dritte, Versicherungsvermittler(innen), Versicherungsunter-
nehmen/ Risikotrager, usw. — die von der Tatigkeit der VOV
GmbH unmittelbar oder mittelbar betroffen sind, kdnnen
bei ihr Beschwerden einlegen.
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Die Form bzw. der Weg der Einlegung ist grundsatzlich
der/dem Beschwerdefihrer(in) Gberlassen, so dass Be-
schwerden (fern)mindlich, elektronisch, schriftlich oder auf
anderem Weg eingelegt werden konnen.

Die diesbezliglichen Kontaktdaten der VOV GmbH lauten:
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VOV GmbH
Beschwerdemanagement
Im Mediapark 5

50670 Kéln

T +49 221 9312930
F+49221931293-44

beschwerden@vov.eu
WWW.VOV.eu

Eingehende Beschwerden werden intern auf hochster
Ebene bearbeitet, die hierfiir insbesondere die folgenden
Daten und Informationen benétigt:

> Vollstandiger Name nebst Kontaktdaten der/des
Beschwerdeflihrerin/Beschwerdeflhrers (insbeson-
dere Anschrift, telefonische Erreichbarkeit sowie
E-Mail-Adresse)

> Eine moglichst vollstandige und konkrete Beschreibung
des zugrundeliegenden Sachverhaltes

> Mdglichst konkrete Angaben dazu, welches Ansinnen
mit der eingelegten Beschwerde verfolgt wird (z.B.
Kldrung einer Meinungsverschiedenheit, grundsatz-
liche Verbesserung im Hinblick auf zukiinftige dhnlich
gelagerte Falle usw.)

> Abschriften von Unterlagen (bitte keine Originale),
die flir das Verstandnis und die weitere Bearbeitung
hilfreich sein konnten (sofern vorhanden)

(Sollte die Beschwerde nicht in eigenem Namen, sondern
fr ein(e) dritte(s) Person/Organisation/Unternehmen
eingelegt werden, ist zudem der Nachweis einer ent-
sprechenden Bevollmachtigung beizufligen, der die aktive
sowie passive Berechtigung zur Vertretung der/des eigent-
lich Betroffenen zu entnehmen ist.)

Nach Eingang der Beschwerde bei der VOV GmbH erhélt
die/der Beschwerdefihrer(in) zundchst binnen 2 Werk-
tagen eine Eingangshestatigung nebst Bearbeitungsnum-
mer und Ansprechpartner(in) auf Seiten der VOV GmbH
oder - sofern eine solche schon mdglich ist - bereits eine
Antwort auf die eingelegte Beschwerde. Nach der Versen-
dung der Eingangsbestatigung wird die Beschwerde be-
arbeitet, wobei die VOV GmbH im Interesse ihrer Kunden
eine maglichst kurzfristige Bearbeitung/Priifung vornimmt
und eine abschlieBende Stellungnahme innerhalb einer
Frist von 10 Werktagen nach Bestatigung des Eingangs der
Beschwerde anstrebt. Sollte die Bearbeitung bzw. Priifung
im Einzelfall einen langeren Zeitraum in Anspruch nehmen,
erhalt die/der Beschwerdefihrer(in) hiertiber eine entspre-
chende Zwischenmitteilung.

Leitlinien — Internes Beschwerdemanagement


mailto:srettig@vov.eu
http://www.vov.eu

D
—

VOV GmbH | 06/2023

Sofern die VOV GmbH bei der Eingangspriifung feststellt,

dass sie nicht die richtige Adressatin der eingelegten Be-

schwerde ist, wird sie die/den Beschwerdefihrer hieriber
unterrichten.

Insbesondere sofern dem durch die/den Beschwerde-
fuhrer(in) mit der eingelegten Beschwerde verfolgten An-
sinnen/Begehren nicht oder nicht vollstandig entsprochen
wird, fugt die VOV GmbH ihrer Antwort eine ausfiihrliche
Begriindung bei, der die Griinde fir die getroffene
Entscheidung zu entnehmen sind. Zudem informiert die
VOV GmbH die/den Beschwerdefiihrer in diesem Fall Giber
die Mdglichkeit, die eingelegte Beschwerde aufrecht zu
erhalten und weiter zu verfolgen (z.B. die Maglichkeit, sich
an eine Ombudsstelle zu wenden, alternative Streitbeile-
gungsverfahren zu nutzen, sich an die nationalen zustandi-
gen Behorden zu wenden usw.).

Die VOV GmbH verwendet dabei stets eine mdglichst ein-
fache und leicht verstandliche Sprache und erteilt der/dem
Beschwerdef(hrer(in) auf Wunsch samtliche Informationen
in schriftlicher Form.
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3 Sonstiges

Die Priifung/Bearbeitung der Beschwerde durch die
VOV GmbH ist fur die/den Beschwerdefihrer(in) kostenfrei.

Erganzend wird auf die Angaben gemaB Versiche-
rungsvermittlungsverordnung (VersVermV) auf der
Internetseite der VOV GmbH und dort insbesondere
auf die Ausfiihrungen zu ,Beschwerden / Schlichtungs-
/ Streitbeilegungsverfahren” nebst Hinweise zum
Versicherungsombudsmann e. V. verwiesen.

(*Diese Leitlinien des Beschwerdemanagements der VOV
GmbH werden anlassbezogen sowie in regelmaBigen
Absténden gepriift und bei Bedarf angepasst. Die jeweils
aktuelle Version ist auf der Internetseite der VOV GmbH unter
diesem Link einsehbar: https://vov.eu/downloads/
beschwerden.pdf)
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