Grundsatze uber den Umgang
mit Kundenbeschwerden

Oberste Maxime der Bank als auch ihrer Mitarbeiter ist es, Leistungen im
besten Interesse der Anleger/Kunden/Kontrahenten und Geschaftspartner
(im Folgenden nur kurz: Kunden) zu erbringen und Interessenkonflikte so-
weit wie méglich zu vermeiden bzw. zumindest zu minimieren.

Die Bank hat geeignete interne Verfahren und Vorkehrungen implementiert,
die gewabhrleisten, dass ein ordnungsgemaRer Umgang mit Kundenbe-
schwerden erfolgt und die Kunden so ihre Rechte uneingeschrankt wahr-
nehmen kénnen.

Hierzu zahlt insbesondere die Einrichtung einer Beschwerdemanagement-
funktion. Diese Funktion wird bei der Bank von der Stabsstelle Compliance
Ubernommen.

Ubergeordnetes Ziel der internen Regelungen ist es, die Sicherung und
Steigerung der Kundenzufriedenheit zu gewahrleisten.

Die Bank verfolgt mit diesen Grundsatzen die nachstehenden Ziele:

*  Faire, griindliche und umgehende Behandlung und Beantwortung von
Kundenbeschwerden

+  Nutzung der Gelegenheit zur Selbstreflexion und Uberpriifung der Ge-
eignetheit des jeweiligen Prozesses

*  Verbesserung der Kundenzufriedenheit
»  Definition eines einheitlichen Beschwerdeverstandnisses

*  Erhoéhung der Transparenz gegeniber den Kunden und Erlauterung
der Griinde fir unsere Vorgehensweise unter Berlicksichtigung auf
bankaufsichtsrechtlichen und bérsenrechtlichen Vorschriften

*  Erhalt von Informationen zur Qualitatsoptimierung unserer Dienstleis-
tungen

*  Vermeidung von Interessenskonflikten

*  Der/die Mitarbeiter/in, bei dem/der die Beschwerde ankommit, ist fiir ei-
ne wertschatzende Annahme der Beschwerde und fiir die Weiterleitung
an die Stabstelle Compliance zustandig, welche die Erfassung in der
Beschwerdedatenbank vornimmt. Die Bearbeitung erfolgt je nach The-
matik / Zustandigkeit durch unterschiedliche Stellen der Bank unter Be-
gleitung von Compliance

+ Die Eingangsbestatigung einer Beschwerde (schriftlich oder per E-
Mail) erfolgt spatestens am nachsten Arbeitstag. Die erste Reaktion der
Bank erfolgt unverziiglich, spatestens innerhalb von 14 Tagen.

*  Fur alle Beschwerden sollen zeitnah einvernehmliche und pragmati-
sche Losungen gesucht und umgesetzt werden.

Sollten Sie als Kunde oder potentieller Kunde mit einer Leistung der Bank

unzufrieden sein, wenden Sie sich bitte mit lhrem Anliegen an die Stabstelle

Compliance der Bank.

Beschwerden kdnnen sowohl elektronisch als auch schriftlich an die Bank

gerichtet werden.

Elektronisch Gbermittelte Beschwerden kénnen an die E-Mail-Adresse com-

pliance@baaderbank.de verschickt werden.
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* Kostenlose Telefonnummer aus dem (inter-)
nationalen Festnetz. Fiir Anrufe aus anderen
Netzen kénnen Gebiihren anfallen.

Bei schriftlich verfassten Beschwerden wenden Sie sich bitte an:

Baader Bank Aktiengesellschaft
Stabstelle Compliance
Weihenstephaner Stral3e 4
85716 UnterschleiBheim
Deutschland

Als Beschwerde definieren wir jegliche Unmuts&uRerung bzw. AuRerung
einer Unzufriedenheit, die von privaten oder institutionellen Kunden,
schriftlich oder miindlich, direkt oder tiber Dritte (BaFin oder andere
Aufsichtsbehérden, Ombudsmann der privaten Banken) an die Bank
gerichtet wird.

Fir die Bearbeitung der Beschwerde bendtigen wir die folgenden Angaben:

«  vollstdndige Kontaktdaten des Beschwerdefiihrers (Adresse, Telefon-
nummer, ggf. E-Mail-Adresse) inkl. Kundennummer (sofern vorhanden)

«  Beschreibung des Sachverhalts

*  Formulierung des Begehrens bzw. die Angabe, was mit der Beschwer-
de erreicht werden méchte (z.B. Fehlerbehebung, Klarung eins Sach-
verhalts, Verbesserung von Dienstleistungen)

«  Kopien der zum Verstandnis des Begehrens notwendigen Dokumente
(sofern vorhanden).

« eine Vertretungsberechtigung, sofern sich der Beschwerdefiihrer im
Auftrag einer anderen Person an die Bank wendet

Die Beschwerden werden von Compliance turnusmafig ausgewertet und
gepriift, ob organisatorische Anderungen oder personelle Konsequenzen
erforderlich sind. Die Geschéftsleitung wird halbjahrlich im Rahmen der
Compliance Berichte Gber die eingegangen Kundenbeschwerden, damit
verbundene Schaden und organisatorische Mainahmen informiert.

Die datenschutzrechtlichen Anforderungen bei der Beschwerdebearbeitung
werden bericksichtigt und angemessen dokumentiert. Sofern es sich um
Beschwerden zum Thema Datenschutz handelt stellt die Stabstelle Com-
pliance sicher, dass der Datenschutzbeauftragte der Bank Gber den Sach-
verhalt informiert wird.

Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmafRigen Abstanden Uberprift
sowie deren Einhaltung im Rahmen externer Priifungen sichergestellt. Bei
Mangeln wird die Aufsichtsbehdrde informiert.

Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

Hinweis auf die Méglichkeit der auBergerichtlichen Streitbeilegung
und zivilrechtlichen Klage gem. Art. 26 Abs. 5 der delegierten Verord-
nung (EU) 2017/565.

Bei Streitigkeiten mit der Bank besteht die Mdglichkeit, sich an den Om-
budsmann der privaten Banken zu wenden (Ombudsmannverfahren).

Die Beschwerde ist in Textform an die Kundenbeschwerdestelle beim Bun-
desverband deutscher Banken e.V., Postfach 04 03 07, 10062 Berlin,
Deutschland, Fax: +49 30 1663 -3169, E-Mail: ombudsmann@bdb.de, zu
richten.

Die Bank nimmt am Streitbeilegungsverfahren vor dieser anerkannten Ver-
braucherschlichtungsstelle teil.

Sie haben ferner die Mdglichkeit, den Rechtsweg zu beschreiten.

IR0 46489476



