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Grundsatze des Beschwerdemanagements
Vorwort

Flir uns ist die Zufriedenheit unserer Kundinnen und Kunden ein wichtiger Schliisselfaktor fir
eine erfolgreiche und zukunftsgerichtete Zusammenarbeit.

Vor diesem Hintergrund ist es uns wichtig, Ihnen die Moglichkeit zu geben, Kritik zu dauSern. Wir
haben daher eine Beschwerdestelle sowie ein entsprechendes Beschwerdemanagement
eingerichtet. Aufgabe des Beschwerdemanagements ist es, die angemessene und zeitnahe
Bearbeitung von vorkommenden Kundenbeschwerden sicherzustellen. Um eine dauerhaft hohe
Kundenzufriedenheit und eine langfristige Kundenbindung zu gewahrleisten, werden
eingegangene Beschwerden im Nachgang analysiert, um wiederkehrende Fehler oder Probleme
zu erkennen und zu beheben.

Wir nehmen jede Reklamation ernst, denn sie beinhaltet fiir uns die Chance, unser tagliches
Handeln zu tberprifen und ggf. zu optimieren.

Grundsatzlich ist es unser Ziel, Ihre Beschwerde im Erstkontakt zu klaren. Ist dies nicht moglich
oder sind Sie mit einer solchen Sofortlésung nicht einverstanden, wird Ihre Beschwerde in

unseren Beschwerdeprozess lbergeleitet.

Der Beschwerdeprozess

(1) Alle Kundinnen und Kunden sowie potentielle Kundinnen und Kunden (z.B. Einzelpersonen,
Organisationen oder Unternehmen), die von den Aktivitdten unseres Hauses beriihrt werden,
haben die Moglichkeit Beschwerden einzulegen.

(2) Fiir die Bearbeitung von Beschwerden ist unsere Beschwerdestelle verantwortlich.
Beschwerden konnen sowohl elektronisch als auch schriftlich oder miindlich an uns
herangetragen werden.

Elektronisch Gbermittelte Beschwerden kénnen an die E-Mail-Adresse

beschwerdemanagement@gladbacher-bank.de

geschickt werden.
Schriftliche Beschwerden adressieren Sie bitte an:
Gladbacher Bank AG von 1922
Beschwerdemanagement
Bismarckstr. 50-52
41061 Monchengladbach
Des Weiteren haben Sie die Moglichkeit auf unserer Homepage unter
GBnow Online-Filiale
=>» Online-Services

=>» Anregungen & Kritik

Ihre Anliegen kundzutun.
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(3) Fiir die Bearbeitung der Beschwerde werden folgende Angaben bendtigt:

- Vollstdandige Kontaktdaten des Beschwerdefiihrenden (Adresse, Telefonnummer, ggf. EMail-
Adresse)

- Beschreibung des Sachverhaltes

- Formulierung des Begehrens bzw. die Angabe, was Sie mit der Beschwere erreichen

mochten (z.B. Fehlerbehebung, Verbesserung von Dienstleistungen, Klarung einer
Meinungsverschiedenheit)

- Kopien der zum Verstandnis des Vorganges notwendigen Unterlagen (sofern sinnvoll
bzw. sofern vorhanden)

- Sofern sich der Beschwerdefiihrende namens und im Auftrag einer anderen Person an die
Gladbacher Bank AG wendet, eine Vertretungsberechtigung dieser Person.

(4) Die Bearbeitung und Beantwortung erfolgen je nach Komplexitdt der Beschwerde in einem
angemessenen Zeitraum nach Beschwerdeeingang. Der Beschwerdefiihrende erhalt eine
Eingangsbestatigung sofern die Beschwerde nicht innerhalb von 3 Arbeitstagen final bearbeitet
werden kann mit Angabe des Grundes fiir die Verzogerung und einer Information, wann die
Bearbeitung der Beschwerde voraussichtlich abgeschlossen sein wird.

(5) Jede Reklamation, die das Wertpapiergeschift betrifft, wird unverziglich dahingehend Gberprift,
ob es sich um eine bei der Bundesanstalt fiir das Finanzwesen (BaFin) anzeigepflichtige Beschwerde
handelt. Sofern eine Anzeigepflicht besteht, erfolgt die Meldung an das Melderegister der BaFin
unter Einhaltung der vorgeschriebenen Frist von sechs Wochen unter gleichzeitiger Information der
Compliance-Stelle.

(6) Kann die Gladbacher Bank AG der Beschwerde des Beschwerdefiihrers nicht vollstdndig
stattgeben, erhalt der Beschwerdefiihrer eine verstandliche und nachvollziehbare Begriindung.

Sonstiges

(1) Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.
(2) Die vorliegenden Grundsatze unterliegen einer regelmaRigen internen Qualitdtskontrolle.

(3) Alle Beschwerden werden zusammen mit den zugehdrigen Unterlagen archiviert und fir
finf Jahre aufbewahrt.

4) Alle personenbezogenen Daten, die im Rahmen der Beschwerdebearbeitung benétigt

werden, nutzen wir ausschliel3lich fir die angemessene Bearbeitung der Beschwerde. Wir
gewahrleisten somit die Beachtung der Anforderungen aus der EU-Datenschutz-Grundverordnung.
Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung

Uber die Verarbeitung lhrer personenbezogenen Daten durch uns und die Ihnen nach den
datenschutzrechtlichen Regelungen zustehenden Anspriiche und Rechte finden Sie auf unserer
Internetseite www.gladbacher-bank.de unter der Rubrik ,Rechtliches & mehr”. Bei Bedarf

senden wir lhnen unsere Datenschutzhinweise auch gerne zu.
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(5) Die Gladbacher Bank AG nimmt des Weiteren am aullergerichtlichen
Streitbeilegungsverfahren der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe (Ombudsmann-
Verfahren) teil.

(6) Ungeachtet der obigen Ausfiihrungen steht Ilhnen der Rechtsweg bzw. die Einreichung einer
Beschwerde bei der Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) frei.

Stand Juli 2025
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