Beschwerdemanagement-Grundsatze fiir das Wertpapiergeschaft der
Volksbank Bad Salzuflen eG

Philosophie und Ziel unseres Beschwerdemanagements

Wir legen grofden Wert auf eine qualitativ hochwertige Betreuung unserer Mitglieder, Kunden und
potenzielle Kunden und die Zufriedenheit unserer Mitglieder und Kunden mit unseren Dienstleistungen
und Produkten ist uns ebenso wichtig wie eine langfristige Kundenbindung. Jede Beschwerde wird von
uns ernst genommen und hilft uns dabei, [hren Erwartungen gerecht zu werden und unsere Leistungen
laufend zu verbessern.

Verfahren der Beschwerdebearbeitung im Wertpapiergeschift

Alle Mitglieder, Kunden sowie potenzielle Kunden die von Aktivititen unserer Bank beriihrt werden,
koénnen Beschwerde einlegen.

Fiir die Bearbeitung der Beschwerden ist das zentrale Beschwerdemanagement der Volksbank Bad
Salzuflen eG verantwortlich. Beschwerden konnen elektronisch, schriftlich, telefonisch oder miindlich
eingereicht werden.

Gerne stehen Thnen alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Bank fiir eine personliche Ansprache zur
Verfligung.

Sie konnen sich mit Ihrer Beschwerde iiber folgende Wege an uns wenden:
e personlich an Thren Berater
e per Telefon unter der Nummer 05222 /801-330
e per E-Mail an info@vbbs.de
e per Brief an folgende Adresse:
Volksbank Bad Salzuflen eG
Beschwerdemanagement
Schlof3str. 6-8
32108 Bad Salzuflen

Folgende Informationen benétigen wir von [hnen zur Bearbeitung Ihrer Beschwerde:

e vollstandiger Name, Anschrift, Telefonnummer und ggf. E-Mail Adresse des Beschwerdefiihrers

e genauer Zeitpunkt, wann das Ereignis stattgefunden hat

o ggf. Nennung des beteiligten Bankmitarbeiters

e Beschreibung des Sachverhaltes (welche Dienstleistung oder welches Produkt war nicht
zufriedenstellend) und Formulierung des Wunsches, was mit der Beschwerde erreicht werden
soll (z. B. Klarung einer Meinungsverschiedenheit, Fehlerbehebung, Verbesserung von
Dienstleistungen, Ersatz eines etwaigen Schadens)

e sofern vorhanden Kopien/ Durchschriften der zum Verstiandnis des Vorgangs notwendiger
Unterlagen

o ggf. Produktbezeichnung und Wertpapierkennnummer (WKN)

e sofern sich der Beschwerdefiihrer namens und im Auftrag einer anderen Person an uns wendet,
eine Vertretungsberechtigung dieser Person

e Bei schriftlichem Beschwerdeeingang erhalt der Beschwerdefithrer umgehend eine personliche
telefonische oder schriftliche Eingangsbestatigung der Reklamation. Kann die Beschwerde
zeitnah abschliefend bearbeitet werden, erhalten Sie direkt ein Antwortschreiben mit einer
Stellungnahme, welches gleichzeitig die Eingangsbestatigung ersetzt. Nimmt die Bearbeitung
mehr Zeit in Anspruch erhalten Sie einen Zwischenbescheid, der ein voraussichtliches
Erledigungsdatum enthilt.

Sonstiges

Die Bearbeitung der Beschwerde ist kostenfrei.

Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmafdigen Abstdnden liberpriift und auf der Internetseite
der Volksbank Bad Salzuflen eG verdéffentlicht.

Die Volksbank Bad Salzuflen eG nimmt am Streitbeilegungsverfahren der deutschen
genossenschaftlichen Bankengruppe teil.



