
 

1 
 

Grundsätze zum Beschwerdemanagement der Bank (AA 106.1 Anlage 4)  
 
Stand: Oktober 2024 
 

Hinweis: 
Die nachfolgenden Grundsätze zum Beschwerdemanagement dienen grundsätzlich allein 
der Umsetzung der beiden Auslegungen der BaFin zum Beschwerdemanagement (BT 12 
MaComp vom 19. April 2018 und Rundschreiben 06/208 (BA und WA) – Mindestanforde-
rungen an das Beschwerdemanagement vom 4. Mai 2018 – MaBeMa). Den Grundsätzen 
liegen die in der Synopse enthaltenen Bewertungen der beiden BaFin-Auslegungen 
zugrunde, einschließlich der hierzu ausgesprochenen Empfehlungen (insbesondere eines 
zentralen Beschwerdemanagements). 
 
Neben den BaFin-Auslegungen werden auch das ZAG, das VSBG und die DSGVO berück-
sichtigt, soweit sie jeweils für die o. a. Umsetzung relevant sind bzw. insoweit Schnitt-
stellen bestehen.  
 
Nicht Bestandteil dieser Grundsätze sind  
n die Berichtspflicht gemäß BT 12.2 MaComp;  
n die (unverändert) gemäß § 87 Abs. 1 Satz 4 WpHG bestehende Pflicht zur Anzeige von 

Beschwerden von Privatkunden die Anlageberatung betreffend – insoweit wird auf die 
bereits bestehende bankinterne Organisationsanweisung verwiesen;  

n die (inhaltlich unveränderten) Vorgaben zum internen Berichtswesen (BT 12.1.2, Tz. 2 
und Tz. 5 MaComp und Tz. 10 und Tz. 13 MaBeMa); 

n die (inhaltlich unveränderten) Aufgaben der Compliance-Funktion im Zusammenhang 
mit Kundenbeschwerden (WpHG bzw. MaRisk; BT 12.1.2, Tz. 3 und BT 12.1.3, Tz. 4  
MaComp/Tz. 11 und 18 MaBeMa) und 

n die (inhaltlich unveränderten) Aufgaben des Risikomanagements bzw. der Internen Re-
vision (BT 12.1.3, Tz. 5 MaComp und Tz. 9 MaBeMa). 

  
 
 
1. Relevante Beschwerden 
 
Beschwerde ist jede Äußerung einer Unzufriedenheit, die ein Kunde im Zusammenhang mit 
der Erbringung 
 
n einer Wertpapier(neben)dienstleistung oder 
n einer nach dem KWG oder dem ZAG beaufsichtigten Dienstleistung bzw. eines entspre-

chenden Geschäfts  
 
an die Bank richtet.  
 
Der Begriff Beschwerde muss nicht zwingend verwandt werden. Eine Beschwerde bedarf auch 
keiner bestimmten Form.  
 
Zu Beschwerden zählen auch vorgerichtliche Anwaltsschreiben, ferner auch Beschwerden von 
Kunden, die diese direkt an andere Abteilungen der Bank richten.  
 
Für Beschwerden, die sich gegen Handlungen von Verbundunternehmen bzw. Dritte richten, 
die diese für die Bank erbracht haben, gelten ebenfalls die nachfolgenden Vorgaben. Entspre-
chendes gilt für Unterlassungen von Verbundunternehmen/Dritten, wenn das Verbundunter-
nehmen/der Dritte für die Bank hätte tätig werden müssen.  
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Die nachfolgenden Grundsätze gelten für Beschwerden von Kunden (unabhängig, ob es sich 
beispielsweise (rechtlich) um Privatkunden, professionelle Kunden oder geeignete Gegenpar-
teien bzw. Verbraucher oder Unternehmer bzw. (geschäftspolitisch) um Privat- oder Firmen-
kunden handelt). Sie gelten auch für Beschwerden von potentiellen Kunden. Soweit nachfol-
gend von Kunden gesprochen wird, sind damit auch potentielle Kunden gemeint. 
 
Sofern (berechtigterweise) ein Dritter (gesetzlicher Vertreter, Bevollmächtigter) für den Kun-
den eine Beschwerde einreicht, gelten die nachfolgenden Ausführungen zu Kunden entspre-
chend für den Dritten. 
 
2. Beschwerdemanagement vom Eingang der Beschwerde bis zur Information des 

Kunden über das Ergebnis der Prüfung 
 
Jede Beschwerde ist unverzüglich aufzuzeichnen. Im Einzelnen gilt: 
 
Alle Beschwerden sind unter agree21VM, Kontaktart „Beschwerde/Reklamation/Nachfor-
schung“ im Rahmen des Vorgangs „3_KundenFeedback“ aufzuzeichnen. 
 
Die Beschwerden sind jeweils unverzüglich zu bearbeiten. Im Einzelnen gilt danach Folgendes: 
 
Dem Kunden ist der Eingang seiner Beschwerde unverzüglich mündlich, schriftlich oder elekt-
ronisch zu bestätigen. Die Bestätigung ist aufzubewahren. 
 
Zur notwendigen Information im Falle einer Bestätigung des Eingangs der Beschwerde siehe 
nachfolgend unter 3. 
 
Der Fachbereich, gegen den sich die Beschwerde richtet, ist um eine Stellungnahme zu bitten. 
Der rechtzeitige Eingang der Stellungnahme durch den Fachbereich ist zu überwachen. Der 
Fachbereich hat die Stellungnahme unter agree21VM, Kontaktart „Beschwerde/Reklama-
tion/Nachforschung“ im Rahmen des Vorgangs „3_KundenFeedback“ abzugeben. 
 
Bei der Bearbeitung der Beschwerde ist eine umfassende Sachverhaltsaufklärung und – sofern 
Verstöße festgestellt werden – Ermittlung ihrer Ursachen anzustreben, um u. a. auch mögliche 
Defizite bei den organisatorischen Vorkehrungen zur Einhaltung der aufsichtlichen Anforde-
rungen erkennen zu können. Der für die Bearbeitung der Beschwerde zugrunde gelegte Sach-
verhalt ist soweit wie möglich zu belegen (z. B. anhand von archivierten Dokumenten wie Ab-
rechnungen, Verträge, Formulare o. Ä.).  
 
Eine Beschwerde ist in angemessener Frist, grundsätzlich spätestens innerhalb von 2 Wochen 
nach ihrem Eingang abschließend zu beantworten. Compliance-relevante Beschwerden sind 
innerhalb von 15 Tagen abschließend zu bearbeiten.  
 
Sofern eine Beantwortung der Beschwerde innerhalb der vorstehenden Frist aus Gründen, die 
die Bank nicht zu vertreten hat, nicht möglich ist, ist der Kunde über die Gründe der Verzöge-
rung zu informieren. Ferner ist dem Kunden im Rahmen dieser Zwischennachricht mitzuteilen, 
wann die Prüfung durch die Bank voraussichtlich abgeschlossen sein wird. Die Zwischennach-
richt erfolgt in Papierform (Postversand) oder – im Falle des Vorliegens einer Vereinbarung 
zwischen der Bank und ihm – auf einem anderen dauerhaften Datenträger (Fax, Computerfax, 
ins elektronische Postfach eingestelltes pdf-Dokument, E-Mail). Die Zwischennachricht ist auf-
zubewahren. 
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Die abschließende Beantwortung der Beschwerde muss – im Anwendungsbereich des ZAG – 
in jedem Fall innerhalb von 35 Arbeitstagen nach Eingang der Beschwerde erfolgen. Entspre-
chendes gilt grundsätzlich auch für alle übrigen Beschwerden.  
 
Dem Kunden ist in Papierform (Postversand) oder auf einem anderen dauerhaften Datenträ-
ger (Fax, Computerfax, ins elektronische Postfach eingestelltes pdf-Dokument, E-Mail) zu ant-
worten. Die Antwort ist aufzubewahren.  
 
Wird der Beschwerde des Kunden nicht oder nicht vollständig stattgegeben, ist der Kunde im 
Zusammenhang mit der (abschließenden) Beantwortung der Beschwerde über die Möglichkeit 
zu informieren, seine Beschwerde an eine Stelle zur alternativen Streitbeilegung weiterleiten 
oder eine zivilrechtliche Klage einreichen zu können, und zwar in der Form, in der die Antwort 
erfolgen muss (siehe hierzu vorstehend). Die Information erfolgt jeweils mittels der aktuellen 
Fassung der „Information zur außergerichtlichen Streitschlichtung und zur Möglichkeit der Kla-
geerhebung“ (DG VERLAG, Art.-Nr. 196 550).  
 
Die Kommunikation mit dem Kunden hat jeweils eindeutig in klarer und in einfach verständli-
cher Sprache zu erfolgen. 
 
3. Information über das Verfahren zur Bearbeitung von Kundenbeschwerden 
 
Dem Kunden sind  
 
n mit der Bestätigung des Eingangs seiner Beschwerde oder 
n auf Nachfrage 

 
eine Information über das Verfahren zur Bearbeitung von Kundenbeschwerden nachvollzieh-
bar zur Verfügung zu stellen. Hierfür ist jeweils die aktuelle Fassung der „Information über un-
ser Beschwerdemanagement“ zu verwenden.  
 
Zum Erfordernis, mit dem Kunden eindeutig in klarer und in einfach verständlicher Sprache zu 
kommunizieren, siehe bereits vorstehend unter 2. 
 
4. Veröffentlichung über das Verfahren zur Bearbeitung von Kundenbeschwerden 
 
Ferner muss das Verfahren zur Bearbeitung von Kundenbeschwerden veröffentlicht werden. 
Hierfür ist die „Information über unser Beschwerdemanagement“ zu verwenden. Die Veröf-
fentlichung erfolgt auf der Website der Bank. 
 
5. Unentgeltlichkeit der Beschwerdebearbeitung 
 
Für die Einreichung der Beschwerde einschließlich ihrer Bearbeitung wird dem Kunden kein ge-
sondertes Entgelt in Rechnung gestellt. 
 
Bearbeitungsvermerk 
 
n Bestätigung (Genehmigung) der Grundsätze zum Beschwerdemanagement durch die Ge-

schäftsleitung erfolgt im Rahmen der Inkraftsetzung der AA 106.1 
 

 
n Information der Mitarbeiter über die bankinternen Grundsätze zum Beschwerdemanage-

ment erfolgt im Anschluss. 


