Sparda-Bank West eG

Ludwig-Erhard-Allee 15, 40227 Disseldorf

Kundeninformation zum Beschwerdemanagement

1. Ziel des Beschwerdemanagements

Seit nun schon Gber 100 Jahren steht der Mensch im Mittelpunkt unseres Handelns. Unser
Leitprinzip ist "Gemeinsam sind wir mehr als eine Bank". Flr uns steht die Zufriedenheit
unserer Kunden an erster Stelle. Es ist uns deshalb wichtig, Ihnen die Mdglichkeit zu geben,
Kritik zu auf3ern.

Wir haben eine Beschwerdestelle eingerichtet und Malnahmen zum
Beschwerdemanagement vereinbart. Ziel des Beschwerdemanagements ist es, die
angemessene und schnelle Bearbeitung von Kundenbeschwerden sicherzustellen.
Eingehende Beschwerden werden ausgewertet, um wiederkehrende Probleme oder Fehler
zu beheben.

Il Verfahren der Beschwerdebearbeitung

(1) Alle Kunden und potenziellen Kunden (z. B. Einzelpersonen, Organisationen oder
Unternehmen), die von den Aktivitdten der Sparda-Bank West eG berihrt werden,
kénnen Beschwerde einlegen.

(2) Unser Ziel ist es, jede Beschwerde moéglichst in unseren Filialen oder telefonisch im
konstruktiven Dialog mit dem Beschwerdefiihrer zu 16sen. Sollte dies einmal nicht
gelingen, ist fir die Bearbeitung von Beschwerden die Abteilung Qualititsmanagement
(Beschwerdestelle und Hauptverantwortlicher Ansprechpartner gem. §87 Abs. 1 WpHG)
zustandig. Beschwerden kénnen sowohl elektronisch als auch schriftlich und mindlich an
uns gerichtet werden.

Elektronische Beschwerden richten Sie bitte an die E-Mail-Adresse:
gam@sparda-west.de.

Schriftliche Beschwerden senden Sie bitte an:
Sparda-Bank West eG

Qualitatsmanagement

Ludwig-Erhard-Allee 15

40227 Dusseldorf

(3) Fir die Bearbeitung der Beschwerde bendtigen wir folgende Angaben:

e vollstdndige Kontaktdaten des Beschwerdeflhrers (Adresse, Telefonnummer, ggf.
E-Mail-Adresse);

e Beschreibung des Sachverhalts;

e Formulierung des Anliegens bzw. die Angabe, was mit der Beschwerde erreicht
werden mdchte (z. B. Fehlerbehebung, Verbesserung von Dienstleistungen, Klarung
einer Meinungsverschiedenheit);

¢ Kopien der zum Verstandnis des Vorgangs notwendigen Unterlagen (sofern
vorhanden);

o sofern sich der Beschwerdefiuihrer namens und im Auftrag einer anderen Person an
uns wendet, eine Vertretungsberechtigung dieser Person.
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(4) Der Beschwerdeflihrer erhalt eine Eingangsbestatigung. Eine Antwort erfolgt je nach
Komplexitat der Beschwerde in einem Zeitraum von maximal 10 Bankarbeitstagen. Ist
dies nicht méglich, erhalt er einen Zwischenbescheid. Kann die Beschwerde zeitnah
abschlielRend bearbeitet werden, so erhalt der Beschwerdefihrer bereits an Stelle der
Eingangsbestatigung die Antwort.

(5) Gibt die Sparda-Bank West eG der Beschwerde des Beschwerdeflhrers nicht vollstandig
statt, erhalt der Beschwerdefiihrer eine verstandliche Begriindung.

lil. Welche alternative Méglichkeit der Streitbeilegung haben Sie?

Die Bank nimmt am Streitbeilegungsverfahren der deutschen genossenschaftlichen
Bankengruppe teil. Fir die Beilegung von Streitigkeiten mit der Bank besteht daher fir
Privatkunden, Firmenkunden sowie bei Ablehnung eines Antrags auf Abschluss eines
Basiskontovertrags fur Nichtkunden die Moglichkeit, den Ombudsmann fur die
genossenschaftliche Bankengruppe anzurufen
(https://www.bvr.de/Service/Kundenbeschwerdestelle) *. Naheres regelt die
“Verfahrensordnung fur die auRergerichtliche Schlichtung von Kundenbeschwerden im
Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe”, die auf Wunsch zur Verfligung
gestellt wird.

Die Beschwerde ist in Textform (z. B. mittels Brief oder E-Mail) an die
Kundenbeschwerdestelle beim Bundesverband der Deutschen Volksbanken und
Raiffeisenbanken - BVR, Schellingstral’e 4, 10785 Berlin,

E-Mail: kundenbeschwerdestelle@bvr.de * zu richten.

Betrifft der Beschwerdegegenstand eine Streitigkeit aus dem Anwendungsbereich des
Zahlungsdiensterechts (§§ 675c bis 676¢ des Burgerlichen Gesetzbuches, Art. 248 des
Einfihrungsgesetzes zum Birgerlichen Gesetzbuch, § 48 des Zahlungskontengesetzes und
Vorschriften des Zahlungsdiensteaufsichtsgesetzes) besteht zudem die Mdglichkeit, eine
Beschwerde bei der Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht einzulegen. Die
Verfahrensordnung ist bei der Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht erhaltlich. Die
Adresse lautet: Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht, Graurheindorfer Strale 108,
53117 Bonn. Zudem besteht auch die Mdglichkeit, eine Beschwerde unmittelbar bei der
Bank einzulegen. Die Bank wird Beschwerden in Textform (z.B. mittels Brief, Telefax oder E-
Mail) beantworten.

Die Europaische Kommission stellt unter https://ec.europa.eu/consumers/odr/* eine Plattform
zur aulBergerichtlichen Online-Streitbeilegung (sogenannte OS-Plattform) bereit.

Die Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht stellt unter
https://www.bafin.de/DE/Verbraucher/BeschwerdenStreitschlichtung/BeiBaFinbeschweren/B
eiBaFinbeschweren_node.html

Wissenswertes zu Beschwerden Uber beaufsichtigte Unternehmen bereit.

Zudem besteht die Mdglichkeit, eine zivilrechtliche Klage einzureichen.
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V. Hinweise zum Datenschutz

Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung Utber die
Verarbeitung lhrer personenbezogenen Daten durch uns und die lhnen nach den
datenschutzrechtlichen Regelungen zustehenden Anspriiche und Rechte finden Sie unter

https://www.sparda-west.de/datenschutz.html

Bei Bedarf senden wir lhnen unsere Datenschutzhinweise auch gerne per Post zu.

V. Transparenz, Compliance und Meldung gema WpHGMaAnzV

Jede das Wertpapiergeschaft betreffende Beschwerde wird unverziiglich dem
Hauptverantwortlichen gem. §87 Abs. 1 WpHG gemeldet.

Nach Erhalt erfolgt eine ebenfalls unverzigliche Prifung, ob eine bei der BaFin
anzeigepflichtige Kundenbeschwerde vorliegt. Sofern eine Anzeigepflicht besteht, erfolgt die
Meldung an das Melderegister der BaFin binnen sechs Wochen nach Eingang der
Beschwerde.

VL. Sonstiges

(1) Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

(2) Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmafigen Abstanden Uberpriift.

*Sie werden auf eine Seite auBerhalb des Verantwortungsbereiches der Sparda-Bank weitergeleitet.
Fir den Inhalt der vermittelten Seite haftet nicht die Sparda-Bank, sondern der Herausgeber dieser
Webseite.
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