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Wertpapierdienstleistungen und Wertpapiernebendienstleistungen
Information fiir Verbraucher nach dem Barrierefreiheitsstirkungsgesetz (BFSG)
Stand
23.02.2026

Name, Anschrift und Telefonnummer der Bank
Sparda-Bank Berlin eG
Georgenstraf3e 23

10117 Berlin

030 /42080 420

Guten Tag,
hier informieren wir Sie Uiber die von uns angebotenen Wertpapierdienstleistungen und Wertpapiernebendienstleistungen.

Mit der vorliegenden Information erfiillen wir § 14 Absatz 1 Nummer 2 Barrierefreiheitsstarkungsgesetz (BFSG). Das BFSG soll die
Barrierefreiheit von Produkten und Dienstleistungen sicherstellen, die Unternehmen anbieten. Das heif3t: Unternehmen sollen
ermoglichen, dass alle Verbraucher einen einfachen Zugang zu den angebotenen Produkten und Dienstleistungen haben. Sie sollen
dabei nicht auf fremde Hilfe angewiesen sein. Das Ziel ist, dass alle Verbraucher am gesellschaftlichen Leben teilnehmen kénnen.

Bitte beachten Sie: Diese Information soll zum besseren Verstandnis unserer Dienstleistung beitragen. Sie ist rechtlich nicht
verbindlich. Rechtlich verbindlich sind nur die mit hnen getroffenen vertraglichen Vereinbarungen.

Die Information ist in 4 Teile gegliedert.
In Teil 1 erlautern wir Ihnen die von uns angebotenen Wertpapierdienstleistungen und Wertpapiernebendienstleistungen.
Die Teile 2 bis 4 enthalten allgemeine Informationen:

e Sie sind mit unserer Dienstleistung nicht zufrieden? In Teil 2 informieren wir Sie Giber Ihre Méglichkeiten einer Beschwerde.

e Sie mochten wissen, wie wir mit unserer Dienstleistung die Anforderungen des BFSG erfiillen? In Teil 3 informieren wir Sie iber
die Merkmale der Barrierefreiheit unserer Dienstleistung.

e Sie sind der Meinung, unsere Dienstleistung erfiillt nicht die Anforderungen des BFSG? In Teil 4 informieren wir Sie, an welche
Marktiberwachungsbehorde Sie sich wenden kénnen.

Ein Inhaltsverzeichnis finden Sie unmittelbar vor Teil 1 dieser Information.

Ihre
Sparda-Bank Berlin eG

269 180 DG nexolution [FA] 02.26 Seite 1von 11



Inhaltsverzeichnis

1
1.1
1.2
1.3
1.4
1.5
1.6
1.7
1.8
1.9
2
3
A

269 180 DG nexolution [FA] 02.26

Grundeigenschaften

Gesamtpreis

Leistungsbedingungen

Vertragslaufzeit

Kiindigungsbedingungen

Garantiemdéglichkeiten

Widerrufsrecht,

Vertragsablauf

Erlauterung unserer Dienstleistung 3
3

5

5

5

5

5

Digitale Funktionalitat und Kompatibilitit S
6

6

lhre Méglichkeiten einer Beschwerde 8
Merkmale der Barrierefreiheit unserer Dienstleistung 9
11

Zustindige Marktiiberwachungsbehérde,

Seite 2 von 11



1 Erlduterung unserer Dienstleistung

In diesem Teil der Information erldutern wir Ihnen die Merkmale der von uns angebotenen Wertpapierdienstleistungen und Wertpa-
piernebendienstleistungen. Das umfasst die folgenden Punkte:

1.1 Grundeigenschaften

1.2 Gesamtpreis

1.3 Leistungsbedingungen

1.4 Vertragslaufzeit

1.5 Kiindigungsbedingungen

1.6 Garantiemoglichkeiten

1.7 Digitale Funktionalitit und Kompatibilitit
1.8 Widerrufsrecht

1.9 Vertragsablauf

1.1 Grundeigenschaften

Wertpapierdienstleistungen sind verschiedene Dienstleistungen, welche mit Finanzinstrumenten verbunden sind. Sie werden unter
anderem von Banken angeboten. Im europadischen Recht werden die verschiedenen Wertpapierdienstleistungen in der
Finanzmarktrichtlinie® aufgefiihrt. Im deutschen Recht werden sie im Wertpapierhandelsgesetz (WpHG) aufgefiihrt.

Wertpapiernebendienstleistungen sind verschiedene Dienstleistungen, die gewdhnlich mit einer Wertpapierdienstleistung
verbunden sind. Auch fiir Wertpapiernebendienstleistungen gilt: Sie werden unter anderem von Banken angeboten. Und sie werden
in der Finanzmarktrichtlinie und im WpHG aufgefiihrt.

Finanzinstrumente sind unter anderem Wertpapiere, wie zum Beispiel Aktien, Schuldverschreibungen, Investmentfonds und Zertifi-
kate. Es gibt eine Broschiire, die einen Uberblick {iber die wichtigsten Arten von Wertpapieren und weitere Kapitalanlagen gibt. Die
Broschiire heif3t: Basisinformationen liber Wertpapiere und weitere Kapitalanlagen. Diese Broschiire stellen wir lhnen zur Verfiigung.

Im Folgenden erlautern wir Ihnen lhre Méglichkeiten, Finanzinstrumente zu kaufen und zu verkaufen. Zudem erldutern wir lhnen
typische Dienstleistungen, die Sie unter anderem bei dem Erwerb eines Finanzinstruments nutzen kénnen. Ferner erlautern wir
Ihnen typische Wertpapiernebendienstleistungen, die Sie bei Geschaften in Finanzinstrumenten nutzen kdnnen.
1.1.1 Ihre Moglichkeiten, Finanzinstrumente zu kaufen oder verkaufen
Sie haben die folgende Méglichkeit, ein Finanzinstrument liber uns zu kaufen oder zu verkaufen:

Vermittlungsgeschift (Anlagevermittlung)

Bei dieser Moglichkeit handelt es sich um eine Wertpapierdienstleistung.

1.1.1.1 Vermittlungsgeschiaft (Anlagevermittlung)

Bei einer Anlagevermittlung vermitteln wir lhnen Geschafte mit Finanzinstrumenten mit einer dritten Person. Nicht wir selbst
werden lhr Vertragspartner, sondern diese dritte Person.

1.1.2 Typische Wertpapierdienstleistungen, die Sie bei Geschéaften in Finanzinstrumenten nutzen kénnen
Wir bieten lhnen die folgenden weiteren Wertpapierdienstleistungen an:

e Anlageberatung

e Finanzportfolioverwaltung (Vermégensverwaltung)

1.1.2.1 Anlageberatung

Anlageberatung heif3t: Wir beraten Sie zur Anlage lhres Vermdgens. Das hei3t konkret: Wir empfehlen Ihnen den Kauf oder Verkauf
eines bestimmten Finanzinstruments oder mehrerer Finanzinstrumente. Zum Beispiel empfehlen wir lhnen, einen bestimmten
Investmentfonds zu kaufen.

1 Der offizielle Titel der Finanzmarktrichtlinie ist: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A02014L.0065-20240328 Richtlinie 2014/65/EU des Européischen Parlaments und
des Rates vom 15. Mai 2014 iiber Mérkte fiir Finanzinstrumente sowie zur Anderung der Richtlinien 2002/92/EG und 2011/61/EU in der aktuell konsolidierten Fassung vom 28.03.2024. (Stand:
02.10.2024).
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Unsere Empfehlung muss fiir Sie geeignet sein. Um Ihnen den Kauf eines Finanzinstruments empfehlen zu kénnen, brauchen wir die
folgenden Angaben von lhnen:

o |hre Anlageziele (Zweck der Anlage, Dauer der Anlage, Risikobereitschaft, Nachhaltigkeitspraferenzen)

o |hre Erfahrungen und Kenntnisse zu Arten von Finanzinstrumenten (zum Beispiel Aktien, Schuldverschreibungen, Investmentfonds
und Zertifikate)

e lhre finanziellen Verhiltnisse (Netto-Einkommen, finanzielle Verpflichtungen, Vermégen, finanzielle Belastungen,
Verlusttragfahigkeit).

Wir empfehlen Ihnen ein Finanzinstrument nur, wenn es zu lhren Angaben passt, dass heif3t fiir Sie geeignet ist. Die Angaben holen
wir in lhrem Interesse ein. Ohne die erforderlichen Angaben kénnen wir keine Anlageberatung durchfiihren.

Nach der Anlageberatung bekommen Sie einen Bericht von uns: eine Geeignetheitserkldarung. In der Geeignetheitserklarung stehen
Ihre Angaben, die unserer Anlageberatung zugrunde lagen. Und darin steht eine Begriindung, warum unsere Empfehlung zu diesen
Angaben passt (also fiir Sie geeignet ist). Sie entscheiden, ob Sie unserer Empfehlung folgen. Sie entscheiden zum Beispiel, ob Sie
das empfohlene Finanzinstrument kaufen. Die Geeignetheitserklarung soll Sie bei lhrer Entscheidung unterstiitzen.

1.1.2.2 Finanzportfolioverwaltung (Vermégensverwaltung)

Finanzportfolioverwaltung (auch: Vermégensverwaltung) hei3t: Sie beauftragen uns, fiir Sie lhr Vermdgen zu verwalten. Im
Unterschied zur Anlageberatung treffen nicht Sie, sondern wir Entscheidungen zum Kauf oder Verkauf von Finanzinstrumenten. Die
Voraussetzungen dafiir regelt der Vermégensverwaltungsvertrag. In diesem Vertrag vereinbaren wir eine Anlagestrategie mit lhnen.
Diese miissen wir beachten, wenn wir Entscheidungen zur Anlage lhres Vermdgens treffen.

Um lhnen eine geeignete Anlagestrategie empfehlen zu kdnnen, bitten wir Sie um verschiedene Angaben. Diese Angaben holen wir
in Ihrem Interesse ein. Wenn Sie die erforderlichen Angaben nicht machen, konnen wir keine Finanzportfolioverwaltung durchfiihren.

Wahrend der Laufzeit des Vermégensverwaltungsvertrags Uiberpriifen wir, ob die getatigten Investitionen weiterhin zu der Anlage-
strategie passen.

1.1.3 Beratungsfreies Geschift
Als weitere Dienstleistung bieten wir lhnen die Moglichkeit des beratungsfreien Geschifts an.

Beratungsfreies Geschift heif3t: Sie selbst treffen Entscheidungen zur Anlage lhres Vermdgens, also zum Kauf oder Verkauf
bestimmter Finanzinstrumente. Sie treffen Entscheidungen ohne eine persoénliche Anlageempfehlung von uns.

Wenn Sie uns mit einem beratungsfreien Kauf oder Verkauf eines Finanzinstruments beauftragen, fiihren wir eine Angemessenheits-
priifung durch. Das heif3t: Wir tiberpriifen lhre Kenntnisse und Erfahrungen, die Risiken eines Geschafts in ein gewlinschtes Finanz-
instrument angemessen beurteilen zu kdnnen. Dazu bitten wir Sie um entsprechende Angaben. Anders als bei der Anlageberatung
beriicksichtigen wir Ihre Anlageziele und finanziellen Verhaltnisse aber nicht. Eventuell stellen wir durch die Angemessenheitsprii-
fung fest, dass Sie die Risiken eines Geschifts in ein gewiinschtes Finanzinstrument nicht angemessen einschatzen kénnen. Dann
weisen wir Sie darauf hin. Nach unserem Hinweis konnen Sie trotzdem verlangen, dass wir lhren Auftrag ausfiihren. Dann fiihren wir
Ihren Auftrag auch wie gewiinscht aus.

1.1.4 Typische Wertpapiernebendienstleistungen

In Verbindung mit typischen Dienstleistungen, die Sie bei Geschaften in Finanzinstrumenten nutzen kdnnen, bieten wir Ihnen die
folgende Wertpapiernebendienstleistung an:
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1.2 Gesamtpreis

Fir den Kauf eines Finanzinstruments missen Sie einen Preis bezahlen. AuBerdem fallen bei Geschaften in Finanzinstrumenten in
der Regel Kosten an. Die Kosten kdnnen im Preis flir das Finanzinstrument beriicksichtigt sein. Sie konnen aber auch gesondert an-
fallen.

Das Preis- und Leistungsverzeichnis zum Wertpapiergeschaft und weitere Kosteninformationen stellen wir lhnen zur Verfligung.

Steuerliche Auswirkungen

Grundsatzlich missen Sie fiir Einklinfte aus Geschéaften in Finanzinstrumenten die sogenannte Kapitalertragsteuer zahlen. Unter
Umstanden sind |hre Einkilinfte aus Geschéaften in Finanzinstrumenten aber auch von der Steuer befreit. Das ist zum Beispiel bei
Freibetrdagen der Fall, also bestimmten steuerfreien Betragen. Oder Sie sind durch das Finanzamt von lhrer Steuerpflicht befreit. Die
Kapitalertragsteuer wird gewdhnlich von der Bank eingezogen, bei der Sie ein Depot haben.

Die steuerlichen Auswirkungen von Wertpapierdienstleistungen und Wertpapiernebendienstleistungen sind von lhren individuellen
Umstanden abhangig. Daher sollten Sie sich an eine Steuerberatung wenden.

1.3 Leistungsbedingungen

Bei Wertpapierdienstleistungen und Wertpapiernebendienstleistungen bestehen zwischen lhnen und uns gegenseitige Pflichten.
Diese werden vertraglich vereinbart. Die gegenseitigen Pflichten stehen unter anderem in unseren Allgemeinen
Geschiftsbedingungen (AGB) und in  den Sonderbedingungen fiir Wertpapiergeschiafte. Wir sind verpflichtet,
Wertpapierdienstleistungen und Wertpapiernebendienstleistungen ehrlich, redlich und professionell im bestmdéglichen Interesse
unserer Kundinnen und Kunden zu erbringen.

1.4 Vertragslaufzeit

Bei einmaligen Wertpapierdienstleistungen und Wertpapiernebendienstleistungen gibt es keine Vertragslaufzeit. Ein Beispiel dafiir
ist die Anlageberatung.

Bei Wertpapierdienstleistungen und Wertpapiernebendienstleistungen kann es nur bei Vertragen eine Vertragslaufzeit geben, die
auf Dauer angelegt sind. Der Vertrag kann auch auf unbestimmte Dauer abgeschlossen werden. Das gilt zum Beispiel fiir die
Finanzportfolioverwaltung (Vermégensverwaltung) und das Depotgeschift, also fiir den Vermégensverwaltungsvertrag und den
Depotvertrag.

Beim Kommissionsgeschift gilt der Auftrag grundsitzlich fiir einen Handelstag (= Tag, an dem an einer Bérse gehandelt wird). Ein-
zelheiten und Ausnahmen stehen in den Sonderbedingungen fiir Wertpapiergeschafte.

1.5 Kiindigungsbedingungen

Einen Vermogensverwaltungsvertrag oder einen Depotvertrag konnen Sie jederzeit kiindigen. Sie missen dabei keine
Kiindigungsfrist einhalten. Das gilt unter Umstdnden nicht, wenn Sie mit uns etwas anderes vereinbart haben (siehe die AGB-
Banken, Nummer 18). Erganzend und fiir alle anderen Wertpapierdienstleistungen und Wertpapiernebendienstleistungen gilt: Es
kann ein gesetzliches Kiindigungsrecht bestehen.

1.6 Garantieméglichkeiten

Bei Wertpapierdienstleistungen und Wertpapiernebendienstleistungen gibt es in der Regel keine Garantien. Wir garantieren zum
Beispiel nicht, dass sich der Wert eines Finanzinstruments in einer bestimmten Weise entwickeln wird. Trotzdem kdnnen Sie oder wir
zur Haftung herangezogen werden, wenn Sie oder wir vertragliche Verpflichtungen verletzen.

1.7 Digitale Funktionalitdt und Kompatibilitat

Wir kénnen unsere Auftrage im Bereich der Wertpapierdienstleistungen und Wertpapiernebendienstleistungen digital anbieten. Das
heiB3t, dass Sie OnlineBanking nutzen koénnen. Dann erreichen Sie die digitale Funktionalitat und Kompatibilitdt mit den gangigen,
aktuellen Betriebssystemen und Browsern.

Das sollten Sie bei den jeweiligen digitalen Umgebungen beachten:

e Desktop Plattformen
Sie sollten bei dem Betriebssystem Windows die Browser Edge, Chrome oder Firefox/Firefox ESR und bei dem Betriebssystem
MacOS den Browser Safari verwenden.

e Mobile Plattformen mit Android
Sie sollten mit Smartphones oder Tablets die bereitgestellten Apps (VR Banking App/SecureGo plus), den Chrome Browser oder
den Samsung Browser verwenden.
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¢ Mobile Plattformen iOS/iPadOS
Sie sollten mit Smartphones oder Tablets die bereitgestellten Apps (VR Banking App/SecureGo plus) oder den Safari Browser
verwenden.

1.8 Widerrufsrecht

Bei Wertpapierdienstleistungen und Wertpapiernebendienstleistungen gibt es kein besonderes Widerrufsrecht. Bei einem
Vermogensverwaltungsvertrag oder Depotvertrag kann im Einzelfall ein Widerrufsrecht bestehen. Widerrufsrecht heif3t: Sie kénnen
Ihre Vertragserklarung zuriicknehmen. Sie sind dann nicht mehr an den Vertrag gebunden.

Ob ein Widerrufsrecht besteht, hangt von den folgenden Bedingungen ab:

o Ein Widerrufsrecht besteht prinzipiell nicht, wenn wir mit Ihnen den Vertrag als Prasenz-Geschaft abgeschlossen haben. Prasenz-
Geschéft heif3t: Beim Vertragsabschluss sind Sie und wir gleichzeitig kérperlich in unseren Geschaftsraumen anwesend.

e Ein Widerrufsrecht besteht prinzipiell dann, wenn wir mit Ihnen den Vertrag aufBBerhalb unserer Geschaftsraume oder als
Fernabsatz-Geschéaft abgeschlossen haben. Fernabsatz-Geschéaft hei3t: Wir haben mit lhnen den Vertrag ausschlielich mit
Fernabsatz-Mitteln abgeschlossen. Fernabsatz-Mittel sind zum Beispiel: Brief, Fax, E-Mail, SMS und Online-Formular.

Wenn ein Widerrufsrecht besteht, gelten die folgenden Bedingungen:

e Voraussetzung fiir das Widerrufsrecht ist unter anderem, dass wir mit Ihnen den Vertrag abgeschlossen haben.
o Sie miissen lhren Widerruf innerhalb einer Frist von 14 Tagen gegeniiber uns erklaren.
o Dabei miissen Sie keine Griinde angeben.

Genauere Informationen zum Widerrufsrecht finden Sie in lhren vorvertraglichen Informationen.

1.9 Vertragsablauf

Im Folgenden beschreiben wir Innen den Vertragsablauf bei einer Finanzportfolioverwaltung (Vermégensverwaltung) und bei einem
Depotgeschaft.

1.9.1 Finanzportfolioverwaltung (Vermdgensverwaltung)
Der Ablauf eines Vermdgensverwaltungsvertrags umfasst:

1. Vertragseinleitung

. Vertragsvorbereitung: Vorvertragliche Informationen
. Vertragsabschluss

. Vertragslaufzeit

. Vertragsende

aa F WD

Vertragseinleitung

Wenn Sie Interesse an einem Vermégensverwaltungsvertrag haben, kénnen Sie uns auf verschiedenen Wegen kontaktieren: per
Telefon, liber unsere Website oder durch Ihren Besuch in unseren Filialen. Wir werden dann mit Ihnen Gesprache fiihren und Ihnen
sagen, welche Bedingungen mdéglich sind und welche Informationen wir von Ihnen brauchen.

Vertragsvorbereitung: Vorvertragliche Informationen

Wenn Sie den Vermdgensverwaltungsvertrag auBerhalb unserer Filialen oder als Fernabsatz-Geschiaft (das hei3t per E-Mail,
Telefon, Brief oder Fax) abschlieBen, bekommen Sie von uns die vorvertraglichen Informationen (kurz: VVI). Hier informieren wir Sie
vor allem Uber lhr Widerrufsrecht.

Vertragsabschluss
Wir bitten Sie zunachst um Angaben, damit wir lhnen eine geeignete Vermdgensverwaltung anbieten konnen.

Wir machen lhnen ein Angebot. Das Angebot enthilt Details zur Anlagestrategie, die wir lhnen empfehlen. Es enthalt auch Details
zu den Kosten und zu den weiteren Vertragsbedingungen. Dazu gehért auch, welche lhrer Vermdgensgegenstiande (Konto-
Guthaben, Wertpapiere, andere Vermégenswerte) in welcher Héhe Gegenstand der Vermdgensverwaltung sein sollen (Portfolio).
Das bedeutet: Das Portfolio stellt die Gesamtheit der verwalteten Vermogensgegenstande dar.

Wenn Sie unser Angebot annehmen, kommt der Vermégensverwaltungsvertrag zustande.

Vor dem Vertragsabschluss haben Sie und wir keine vertraglichen Verpflichtungen. Nach dem Vertragsabschluss kénnen Sie den
Vertrag in bestimmten Fallen noch innerhalb von 14 Tagen widerrufen (siehe 1.8).
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Vertragslaufzeit

Wahrend der Vertragslaufzeit verwalten wir Ihr Portfolio entsprechend der festgelegten Anlagestrategie. Das heil3t: Wir treffen die
notigen Anlage-Entscheidungen. Zudem stellen wir sicher, dass Ihr Portfolio die aktuellen Marktbedingungen beriicksichtigt. Dazu
erfolgen regelmiBige Uberpriifungen und Anpassungen des Portfolios nach MaBgabe der festgelegten Anlagestrategie.

Sie bekommen von uns regelmaflig und gegebenenfalls bei bestimmten Anlassen Berichte liber die Wertentwicklung lhres Portfolios.
Zudem haben Sie die M&glichkeit, lhre Anlagestrategie anzupassen.

Vertragsende
Der Vertrag endet in den folgenden Fillen:

e Sie oder wir haben den Vertrag gekiindigt (siehe 1.5).
e Sie haben den Vertrag widerrufen (siehe 1.8).

1.9.2 Depotvertrag
Der Ablauf eines Depotvertrags umfasst:

1. Vertragseinleitung

. Vertragsvorbereitung: Vorvertragliche Informationen
. Vertragsabschluss

. Vertragslaufzeit

. Vertragsende

g F NN

Vertragseinleitung

Wenn Sie Interesse an einem Depotvertrag haben, kdnnen Sie uns auf verschiedenen Wegen kontaktieren: per Telefon oder durch
Ihren Besuch in unseren Filialen. Wir werden dann mit lhnen Gesprache filhren und lhnen sagen, welche Bedingungen méglich sind
und welche Informationen wir von lhnen brauchen.

Vertragsvorbereitung: Vorvertragliche Informationen

Wenn Sie den Depotvertrag auBBerhalb unserer Filialen oder als Fernabsatz-Geschift (das hei3t per E-Mail, Telefon, Brief oder Fax)
abschlieBen, bekommen Sie von uns die vorvertraglichen Informationen (kurz: VVI). Hier informieren wir Sie vor allem (ber Ihr
Widerrufsrecht.

Vertragsabschluss

Zum Abschluss eines Depotvertrags kommt es, wenn Sie und wir uns (ber die Vertragsbedingungen geeinigt haben (insbesondere
die Sonderbedingungen fiir Wertpapiergeschifte). Vor dem Vertragsabschluss haben Sie und wir keine vertraglichen
Verpflichtungen. Nach dem Vertragsabschluss konnen Sie den Vertrag in bestimmten Fillen noch innerhalb von 14 Tagen
widerrufen (siehe 1.8).

Vertragslaufzeit

Wenn wir den Vertrag mit lhnen abgeschlossen haben, regelt dieser, welche Leistungen Sie von uns erwarten konnen.
Nach Vertragsschluss bekommen Sie von uns eine Depotnummer und die Zugangsdaten zu Ihrem Depot.
Vertragsende

Der Vertrag endet in den folgenden Fallen:

e Sie oder wir haben den Vertrag gekiindigt (siehe 1.5).
e Sie haben den Vertrag widerrufen (siehe 1.8).
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2 lhre Méglichkeiten einer Beschwerde

Sie sind mit unserer Dienstleistung nicht zufrieden? In diesem Teil informieren wir Sie Giber Ihre Méglichkeiten einer Beschwerde.
Beschwerde bei der Bank

Die Zufriedenheit unserer Kunden ist fiir uns sehr wichtig. Daher wollen wir Ihnen die Méglichkeit zur Kritik geben.

Wenn Sie eine Beschwerde zu unserer Dienstleistung haben, kénnen Sie diese elektronisch, schriftlich oder miindlich duBern:

Name der Bank

Sparda-Bank Berlin eG

Name der Stelle/Abteilung zur Bearbeitung der Beschwerden
Zentrale Beschwerdestelle

Postanschrift
GeorgenstrafBe 23
10117 Berlin

Telefon

030 /42080 420

Telefax

030 /428 30 370

E-Mail-Adresse der Stelle/Abteilung zur Bearbeitung der Beschwerden
hallo@sparda-berlin.de

Wir bitten Sie, bei einer Beschwerde die folgenden Punkte zu beachten:

e Geben Sie lhre Kontaktdaten an (Adresse und Telefonnummer, gegebenenfalls E-Mail-Adresse und Kontonummer).
e Beschreiben Sie den Sachverhalt und formulieren Sie lhr Anliegen.
e Fiigen Sie Kopien von Unterlagen zu lhrem Anliegen bei, wenn Sie diese haben.

Ihre Angaben helfen uns, lhre Beschwerde mdéglichst schnell zu bearbeiten, eventuelle Riickfragen mit Ihnen zu klaren und lhnen
verlasslich zu antworten.

Wir versuchen stets, lhre Beschwerde so schnell wie méglich zu beantworten. Die Dauer der Bearbeitung hangt vor allem davon ab,
wie komplex lhr Anliegen ist. Zudem hangt die Bearbeitungsdauer davon ab, ob wir andere Unternehmen beziehungsweise
Personen einbeziehen miissen, zum Beispiel unsere externen Dienstleister.

Grundsatzlich bemiihen wir uns, Ihnen innerhalb von drei Wochen zu antworten. Sollte dies nicht mdglich sein, werden wir Sie
hierliber informieren. Wir nennen lhnen dann auch den Grund fiir die Verzogerung. Zudem teilen wir Ihnen mit, wann wir die
Bearbeitung lhrer Beschwerde voraussichtlich abschlieBen. Wenn wir Ihre Beschwerde bearbeitet haben, erhalten Sie in kurzer Zeit
eine ausfiihrliche Antwort.

Beschwerde bei der Bankenaufsicht
Sie kdnnen lhre Beschwerde auch bei der Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) einreichen.

Die Postadresse ist:

Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht
Graurheindorfer Straf3e 108

53117 Bonn

Die BaFin gibt Ihnen im Internet wichtige Informationen zu Beschwerden liber Unternehmen, die sie beaufsichtigt.
Sie finden diese Informationen unter
https://www.bafin.de/DE/Verbraucher/BeschwerdenStreitschlichtung/BeiBaFinbeschweren/BeiBaFinbeschweren_node.html.

AuBergerichtliche Streitbeilegung
AuBergerichtliche Streitbeilegung heif3t, dass ein Streit ohne ein Gericht geschlichtet wird. Das ist meistens weniger kompliziert.
Wenn Sie eine auBergerichtliche Streitbeilegung wollen, kénnen Sie sich an bestimmte Verbraucher-Schlichtungsstellen wenden.
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Helfen kann Ihnen die Verbraucher-Schlichtungsstelle der genossenschaftlichen Bankengruppe Volksbanken Raiffeisenbanken. Mehr
Informationen zu dieser Schlichtungsstelle finden Sie unter https://www.bvr.de/Service/Kundenbeschwerdestelle. Die genauen
Regelungen der Schlichtungsstelle finden Sie auch in einer speziellen Ordnung. Die Ordnung heif3t: Verfahrensordnung fiir die
auBergerichtliche Schlichtung von Kundenbeschwerden im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe. Wir stellen
Ihnen die Ordnung auf Wunsch gern zur Verfiigung.

Ihre Beschwerde an die Verbraucher-Schlichtungsstelle der genossenschaftlichen Bankengruppe Volksbanken Raiffeisenbanken
mussen Sie schriftlich verfassen. Bitte schreiben Sie einen Brief oder eine E-Mail an die Verbraucher-Schlichtungsstelle der genossen-
schaftlichen Bankengruppe.

Die Postadresse ist:

Kundenbeschwerdestelle beim Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken
Schellingstraf3e 4

10785 Berlin

Die E-Mail-Adresse ist:
kundenbeschwerdestelle@bvr.de

Gerichtliche Streitbeilegung
Sie wollen keine auBergerichtliche Streitbeilegung, sondern eine gerichtliche Klarung? Dann kénnen Sie auch eine Klage beim
Gericht einreichen.

3 Merkmale der Barrierefreiheit unserer Dienstleistung

Sie méchten wissen, wie wir mit unserer Dienstleistung die Anforderungen des Barrierefreiheitsstarkungsgesetzes (BFSG) erfiillen?
In diesem Teil der Information informieren wir Sie Uiber die Merkmale der Barrierefreiheit unserer Dienstleistung.

Die Anforderungen an die Barrierefreiheit nach dem BFSG finden Sie in den folgenden drei Rechtsgrundlagen:

e Barrierefreiheitsstarkungsgesetz (BFSG)

e Verordnung Uber die Barrierefreiheitsanforderungen fiir Produkte und Dienstleistungen nach dem Barrierefreiheitsstarkungs-
gesetz = Verordnung zum Barrierefreiheitsstiarkungsgesetz (BFSGV)

e Richtlinien fiir barrierefreie Webinhalte = Web Content Accessibility Guidelines (WCAG)

Nach diesen Rechtsgrundlagen muss unsere Dienstleistung vier Prinzipien der Barrierefreiheit erfiillen. Die Prinzipien gelten fiir die
Informationen zu unserer Dienstleistung, was wir mit der vorliegenden Information erfiillen. Zudem gelten die Prinzipien fiir die
Erbringung unserer Dienstleistung. Dazu gehort insbesondere die Barrierefreiheit unserer Geldautomaten und Selbstbedienungs-
terminals, die Sie im Rahmen unserer Dienstleistung nutzen kénnen.

Das sind die vier Prinzipien der Barrierefreiheit:

e Wahrnehmbarkeit
Méglichst alle sollen die Informationen und IT-Funktionen wahrnehmen kénnen.

¢ Bedienbarkeit
Mdoglichst alle sollen die IT-Funktionen bedienen kénnen.

o Verstandlichkeit
Fir moglichst alle sollen die Website-Inhalte lesbar und klar verstandlich sein.

¢ Robustheit
Die Website-Inhalte miissen mit sogenannten assistiven Technologien? moglichst kompatibel sein.

Die Anforderungen der Barrierefreiheit erfiillen wir in Bezug auf unsere Dienstleistung wie folgt:

Wahrnehmbarkeit
Fir die vorliegende Information gilt:

e Die Information ist an den Kontext der Nutzung angepasst. Das betrifft die Form, die Schriftart, die GroBe, die Kontraste und den
Abstand zwischen Buchstaben, Zeilen und Absatzen.

o Sie konnen die Schriftgré3e und den Kontrast der Information individuell anpassen.

e Wenn méglich, wird das Verstandnis des Textes durch Grafiken unterstiitzt.

2 Assistive Technologien sind zum Beispiel Software-Lésungen zum Vorlesen oder VergroéBern von Webinhalten, aber auch zur Verwandlung von Sprache in Text.
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Bedienbarkeit
Fir die vorliegende Information gilt:

e Sie konnen die Information jederzeit Uiber die Tastatur aufrufen.

e Sie kdnnen die Information liber die Website und die Suchfunktion der Website finden. Zudem hat die Information eine Uber-
schrift, Zwischeniberschriften und ein Inhaltsverzeichnis. Diese Elemente dienen Ihnen als Orientierung.

o Die Information ist mit dem Angebot der Dienstleistung auf der Website verlinkt.

Versténdlichkeit
Fir die vorliegende Information gilt:

e Die Information ist in einer einfachen Sprache: Das Sprachniveau B2 des Gemeinsamen Europdischen Referenzrahmens fiir
Sprachen (GER) wird nicht liberschritten.® Die Information wird iber verschiedene Zugangsmdglichkeiten bereitgestellt und zwar
Uber mehr als einen sensorischen Kanal. Das heif3t konkret: Sie kdnnen diese Information lesen. Und Sie kénnen sich diese
Information von einem Programm vorlesen lassen.

e Wenn notig, werden die Fachbegriffe in dieser Information erldutert.

Robustheit
Fir die Informationen auf unserer Website gilt: Unsere Website ist mit assistiven Technologien kompatibel.

Durchfiihrung der Dienstleistung

Werden fir die Durchfiihrung der Dienstleistung Webseiten, einschlieBlich der zugehorigen Online-Anwendungen, oder
Mobilgerste, einschlieBlich mobiler Apps, in Anspruch genommen, gelten auch fiir diese in Bezug auf Wahrnehmbarkeit,
Bedienbarkeit, Verstandlichkeit und Robustheit die vorhergehenden Ausfiihrungen. Bei der Durchfiihrung der Dienstleistung im
personlichen Kontakt innerhalb oder auBBerhalb der Filiale werden individuelle, barrierefreie Losungen zur Verfiigung gestellt.

3 Im GER stehen Kompetenzen von Personen, die Deutsch lernen. Die Kompetenzen sind unterschiedlichen Sprachniveaus zugeordnet. Es gibt sechs Sprachniveaus: A1, A2, B1, B2, C1 und C2.
Sprachniveau B2 heif3t: Lernende kdnnen die deutsche Sprache selbststidndig anwenden. Sie kénnen die Hauptinhalte von Texten zu konkreten und abstrakten Themen verstehen.
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L4 Zustindige Marktiiberwachungsbehdrde

Sie sind der Meinung, dass unsere Dienstleistung nicht die Anforderungen des BFSG erfiillt? In diesem Teil der Information
informieren wir Sie, an welche Marktiiberwachungsbehdérde Sie sich wenden konnen. Sie konnen einen Antrag bei der
Marktliberwachungsbehérde stellen. Die Marktiberwachungsbehorde priift dann, ob gesetzliche MaBnahmen gegen uns
eingeleitet werden.*

Die Bundeslander haben eine zentrale Marktiiberwachungsbehérde festgelegt. Sie kénnen sich an die folgende Stelle wenden:

Marktiiberwachungsstelle der Lander fiir die Barrierefreiheit von Produkten und Dienstleistungen - Anstalt 6ffentlichen Rechts
(MLBF AGR)

Carl-Miller-Str. 6

39112 Magdeburg

Tel.: +49 391 567 6970

E-Mail: kontakt@mlbf-barrierefrei.de

- Ende der Informationen -

4 Rechtsgrundlage: Abschnitt 6 oder Abschnitt 7 BFSG.
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