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GRUNDSATZE FUR DEN UMGANG MIT BESCHWERDEN
EINLEITUNG

Die Zufriedenheit der Kunden und das Vertrauen in die Bank haben fiir die Bank hdchste Prioritat.
Eine exzellente Service- und Beratungsqualitit sowie auf Langfristigkeit ausgerichtete
Kundenbeziehungen stehen im Mittelpunkt ihrer geschaftlichen Aktivitaten.

Die konsequente Weiterentwicklung der Service- und Beratungsleistungen fiihren zu einem
Hochstmal3 an Vertrauen und Zufriedenheit der Kunden. Die langjdhrige Treue der Kunden und
zahlreiche Auszeichnungen zur Service- und Beratungsqualitdt bestdtigen die ausgepragte
Kundenorientierung der Bank.

Die Meinung der Kunden ist der Bank wichtig. Anregungen, Lob und Kritik sind jederzeit
willkommen, zur einfachen Nutzung wurde fiir die Kunden im Internet ein Kontaktformular zur
Verfiigung gestellt.

Sofern ein Kunde eine Beschwerde vortragen méchte, kiimmert sich das Beschwerdemanagement
der Bank um sein Anliegen, welches grundsatzlich individuell gepriift und personlich beantwortet
wird. Sdmtliche Beschwerden werden dariiber hinaus mit Blick auf die Verbesserung von Prozessen
ausgewertet, so dass die Bank fortwdhrend auf eine Erhdhung der Zufriedenheit ihrer Kunden
hinwirkt und langfristige Kundenbindungen erreicht.

VERFAHREN DER BESCHWERDEBEARBEITUNG

1. Alle Kunden oder potentielle Kunden kénnen Beschwerde einlegen.

2. Die Bearbeitung von Beschwerden wird vom Beschwerdemanagement der Bank verantwortet.
Kunden kdnnen ihre Anliegen gern personlich tiber ihren Kundenbetreuer, telefonisch, schriftlich

oder auch per E-Mail unter beschwerdemanagement@seeligerbank.de mitteilen. Beschwerden
per Brief sind an folgende Anschrift zu adressieren:

Bankhaus C. L. Seeliger KG
Beschwerdemanagement
Lange HerzogstraBBe 63
38300 Wolfenbiittel

3. Um Beschwerden zeitnah zu priifen und zu beantworten, bittet die Bank um folgende Angaben
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e vollstindige Kontaktdaten des Beschwerdefiihrers (Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-
Adresse)

® Beschreibung des Sachverhaltes und Mitteilung dariiber, was mit der Beschwerde erreicht
werden soll (z.B. Fehlerbehebung, Verbesserung, Klarung einer Meinungsverschiedenheit)

® Kopien der zum Verstandnis des Vorganges notwendigen Unterlagen (sofern vorhanden)

4. Den Eingang einer Beschwerde bestatigt die Bank in Textform (z.B. mittels Brief oder E-Mail)
oder telefonisch. Kann der Vorgang kurzfristig abschlieBend bearbeitet werden, so erhalt der
Kunde statt der Eingangsbestatigung direkt eine Antwort.

5. Ist eine Klarung nicht innerhalb von zehn Bankarbeitstagen mdglich, so erhalt der Kunde eine
Mitteilung tGber den weiteren Verlauf und die voraussichtliche Bearbeitungsdauer.

6. Offene Kommunikation ist fiir die Bank ein Selbstverstandnis. Sollte die Bank der Beschwerde
nicht vollstéandig stattgeben, so erhdlt der Kunde eine verstandliche Begriindung.

7. Die Bearbeitung von Beschwerden ist fiir den Kunden kostenfrei.

8. Die vorliegenden Grundsdtze werden in regelmadBigen Abstdnden (berpriift und auf der
Internetseite der Bank (www.seeligerbank.de) veréffentlicht. Gern stellt die Bank diese Grundsatze
auf Wunsch ihrer Kunden bzw. potenziellen Kunden auch auf einem anderen Weg (z.B. per E-Mail
[ in Papierform) zur Verfiigung.

OMBUDSMANN DER PRIVATEN BANKEN

Sollte die Bank trotz des Bestrebens, gemeinsam mit ihrem Kunden eine einvernehmliche Losung
zu finden, keine Einigung erreichen, hat der Kunde folgende auBergerichtliche Maglichkeiten:

Der Kunde kann sich mit einer Beschwerde an die im ,Preis- und Leistungsverzeichnis" genannte
Kontaktstelle der Bank wenden. Die Bank wird Beschwerden in geeigneter Weise beantworten, bei
Zahlungsdienstevertragen erfolgt dies in Textform (zum Beispiel mittels Brief, Telefax oder E-
Mail).

Die Bank nimmt am Streitbeilegungsverfahren der Verbraucherschlichtungsstelle "Ombudsmann
der privaten Banken" (www.bankenombudsmann.de) teil. Dort hat der Verbraucher die
Mdoglichkeit, zur Beilegung einer Streitigkeit mit der Bank den Ombudsmann der privaten Banken
anzurufen.  Betrifft der Beschwerdegegenstand eine  Streitigkeit  lber  einen
Zahlungsdienstevertrag (§ 675f BGB), konnen auch Kunden, die nicht Verbraucher sind, den
Ombudsmann der privaten Banken anrufen. Naheres regelt die "Verfahrensordnung des
Ombudsmanns der privaten Banken", die auf Wunsch zur Verfligung gestellt wird oder im Internet
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unter www.bankenombudsmann.de abrufbar ist. Die Beschwerde ist in Textform (z. B. mittels Brief

oder E-Mail) an die Geschiftsstelle des Ombudsmanns der privaten Banken, Postfach 04 03 07,
10062 Berlin, E-Mail: schlichtung@bdb.de, zu richten.

BUNDESANSTALT FUR FINANZDIENSTLEISTUNGSAUFSICHT

Ferner besteht fiir den Kunden die Mdoglichkeit, sich jederzeit schriftlich oder zur dortigen
Niederschrift bei der Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin), Graurheindorfer
StraBe 108, 53117 Bonn, lber VerstoBe der Bank gegen das Zahlungsdiensteaufsichtsgesetz
(ZAG), die §8§ 675c bis 676¢ des BGB oder gegen Artikel 248 EGBGB zu beschweren.

EUROPAISCHE ONLINE-STREITBEILEGUNGSPLATTFORM

Die Europdische Kommission hat unter http://ec.europa.eu/consumers/odr/ eine Europdische
Online Streitbeilegungsplattform (0S-Plattform) errichtet. Die OS-Plattform kann ein Verbraucher
fiir die auBergerichtliche Beilegung einer Streitigkeit aus Online-Vertragen mit einem in der EU
niedergelassenen Unternehmen nutzen.

RECHTSWEG

Ferner haben Kunden die Moglichkeit, den Rechtsweg vor einem Zivilgericht zu beschreiten.
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