Sparda-Bank

Miinchen

Beschwerdegrundsatze

Lob und Kritik
Die Zufriedenheit unserer Kundinnen und Kunden sowie die Férderung unserer Mitglieder steht seit jeher im
Fokus unseres Hauses. Hierbei stellen wir ganz besonders den Menschen in den Mittelpunkt unseres Handelns.

Wo Menschen zusammenarbeiten, kann es aber auch einmal zu Missverstandnissen oder Fehlern kommen. Das
ist aus unserer Sicht zwar bedauerlich, aber auch verstandlich. Wichtig ist jedoch, dass wir bei Problemen
schnell und korrekt agieren, um fiir unsere Kund*innen da zu sein. Zudem méchten wir als Dienstleisterin
ebenso Schlisse fiir unser zukiinftiges Handeln ziehen.

Uns ist es sehr wichtig, Ihnen an dieser Stelle die Mdglichkeit zu geben, Kritik zu du3ern, wenn ausnahmsweise
einmal etwas nicht so gut funktioniert hat. Jedoch uns auch zu loben, wenn wir Sie begeistern konnten.

Wir haben daher eine zentrale Beschwerdestelle in unserem Hause eingerichtet und MaBnahmen zum
Beschwerdemanagement vereinbart, die wir lhnen hier vorstellen méchten.

l. Ziel des Beschwerdemanagements

Wir mdchten eine angemessene und schnelle Bearbeitung von Beschwerden in unserem Hause sicherstellen.
Eingehende Beschwerden werden daher nicht nur von uns individuell ausgewertet und beantwortet, sondern
auch statistisch erfasst und bewertet, um wiederkehrende Fehler und Probleme in unseren Prozessablaufen
erkennen und beheben zu kdnnen.

Il. Ablauf der Bearbeitung

Alle Mitglieder, Kund*innen und potenzielle Kund*innen, die von den Aktivitaten der Sparda-Bank Miinchen
eG betroffen sind, kdnnen Beschwerde einlegen. Die Bearbeitung von Beschwerden in unserem Haus ist
kostenfrei.

Unser Ziel ist es, jede Beschwerde méglichst konstruktiv im Dialog mit der/dem Verfasser*in zu lésen.
Das jeweilige Einverstandnis vorausgesetzt ist aus unserer Sicht hierfiir ein persénliches oder telefonisches
Gesprach am besten geeignet, um eventuell bestehende Missverstandnisse gemeinsam zu klaren.

Das zentrale Beschwerdemanagement der Sparda-Bank Miinchen eG ist fiir die Bearbeitung von Beschwerden
verantwortlich. Beschwerden kénnen schriftlich (postalisch oder elektronisch bzw. miindlich) an die Sparda-
Bank Miinchen eG gerichtet werden.

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

Schriftliche Beschwerden werden wir, wenn gewiinscht, ebenso schriftlich beantworten, auch wenn bereits
eine personliche oder telefonische Klarung vorausgegangen sein sollte. Senden Sie bitte schriftliche
Beschwerden an:

Sparda-Bank Miinchen eG
Beschwerdemanagement
Arnulfstra3e 15
80335 Miinchen

Fir die Bearbeitung Ihrer Beschwerde benétigen wir die folgenden Angaben:

e Vollstindige Kontaktdaten der/des Verfasser*in
(Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse sowie die Kunden-Stammnummer)
e Beschreibung des Sachverhalts
e Formulierung des Anliegens bzw. die Angabe, was mit der Beschwerde erreicht werden soll
(z. B. Fehlerbehebung, Verbesserung von Dienstleistungen, Kldrung einer Meinungsverschiedenheit)
e Kopien der zum Verstindnis des Vorgangs notwendigen Unterlagen (sofern vorhanden)
e Sofern sich der/die Beschwerdefiihrer*in namens und im Auftrag einer anderen Person an
uns wendet, eine Vertretungsberechtigung dieser Person.

Wir kimmern uns zeitnah um lhre Beschwerde und bearbeiten diese individuell. Hierzu nehmen wir die
notwendigen Recherchen vor. Der/Die Beschwerdefiihrer*in erhalt eine Empfangsbestatigung.
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Wenn die Beschwerde zeitnah abschlieBend bearbeitet werden kann, erhilt der/die Beschwerdefiihrer*in
bereits an der Stelle der Empfangsbestatigung die Antwort.

Ihre Beschwerde werden wir in der Regel innerhalb von 10 Arbeitstagen ab Eingang beantworten. Sollten wir
mehr Zeit fur die Antwort benétigen, geben wir Ihnen einen Zwischenbescheid.

Gibt die Sparda-Bank Miinchen eG der Beschwerde nicht vollstindig statt, erhilt der/die Beschwerdefiihrer*in
eine verstandliche Begriindung.

lll. Datenschutz

Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung liber die Verarbeitung lhrer
personenbezogenen Daten durch uns und die lhnen nach den datenschutzrechtlichen Regelungen
zustehenden Anspriiche und Rechte finden Sie unter https://www.sparda-m.de/datenschutz.html

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

IV. Transparenz, Compliance

Beschwerden in Bezug auf Ihre Rechte und Pflichten als Zahlungsdienstnutzer*in nach den §§ 675c bis 676¢
des Biirgerlichen Gesetzbuches (BGB) oder Artikel 248 des Einflihrungsgesetzes zum Biirgerlichen Gesetzbuch
(EGBGB) werden grundsitzlich spatestens innerhalb von 15 Arbeitstagen nach Eingang der Beschwerde
beantwortet.

Sollten wir in Ausnahmefallen nicht innerhalb dieser Frist antworten, werden wir Sie tUber die Griinde und die
voraussichtliche noch benétigte Bearbeitungsdauer informieren.

Ihre Beschwerde in Bezug auf lhre vorgenannten Rechte und Pflichten als Zahlungsdienstnutzer*in oder
Artikel 248 EGBGB werden wir nicht spater als 35 Arbeitstage nach Eingang lhrer Beschwerde abschlieBend
beantworten.

Auf Basis unserer Recherchen und den gesetzlichen Gegebenheiten priifen wir lhre Beschwerde.

Unser Bestreben ist, stets eine faire Lésung zu finden. Sie erhalten von uns eine Antwort, in der wir lhnen das
Ergebnis unserer Priifung mitteilen und Ihnen den von uns ermittelten Losungsvorschlag unterbreiten. Kénnen
wir lhrem Anliegen nicht vollstandig nachkommen, erldautern wir Ihnen unseren Standpunkt.

V. Information zur auBBergerichtlichen Streitschlichtung

Sollten Sie mit unserem Losungsvorschlag nicht einverstanden sein, sprechen Sie uns gerne nochmals an.
Sofern sich wider Erwarten einmal keine gemeinsame Lésung finden lasst, haben Sie die Mdglichkeit, sich mit
Ihrer Beschwerde an eine andere Stelle zu wenden:

Fir die Beilegung von Streitigkeiten mit der Bank besteht daher fiir Privatkund*innen, Firmenkund*innen
sowie bei Ablehnung eines Antrags auf Abschluss eines Basiskontovertrags fiir Nichtkund*innen die
Méoglichkeit, die Ombudsperson fiir die genossenschaftliche Bankengruppe anzurufen
(www.bvr.de/Service/Kundenbeschwerdestelle).

Naheres regelt die "Verfahrensordnung fiir die auBBergerichtliche 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, Telefax oder E-Mail) an die Kund*innenbeschwerdestelle beim
Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken zu richten: Schellingstra3e 4, 10785 Berlin,
E-Mail: kundenbeschwerdestelle@bvr.de.

Betrifft der Beschwerdegegenstand eine Streitigkeit aus dem Anwendungsbereich des Zahlungsdiensterechts
(§§ 675c bis 676c des Biirgerlichen Gesetzbuches, Art. 248 des Einfiihrungsgesetzes zum Biirgerlichen
Gesetzbuch, § 48 des Zahlungskontengesetzes und Vorschriften des Zahlungsdiensteaufsichtsgesetzes)
besteht zudem die Moglichkeit, eine Beschwerde bei der Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht
einzulegen. Die Verfahrensordnung ist bei der Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht erhaltlich. Die
Adresse lautet: Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht, Graurheindorfer Straf3e 108, 53117 Bonn.
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