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Einflihrung — unsere Philosophie

Als DZ BANK haben wir den Anspruch, unsere Kunden stets mit bedarfsgerechten Produkten und Dienstleistun-
gen zu versorgen.

Gelegentlich kann es dabei vorkommen, dass wir lhre Erwartungen nicht zur vollstandigen Zufriedenheit erflllen.
Insbesondere in solchen Fallen mochten wir jeden Kunden einladen, mit uns in den Dialog zu treten. Wir nehmen
jedes Feedback ernst und sehen Beschwerden stets auch als Chance, unsere Services und Leistungen zu verbes-
sern und somit noch gezielter auf Ihre Belange einzugehen.

Die vorliegenden Beschwerde-Leitsatze richten sich an Sie als (potenziellen) Kunden der DZ BANK und sollen
Ihnen Antworten auf die folgenden Fragestellungen geben:

2.1

—  Wo und wie kénnen Sie sich beschweren?
—  Wie lauft das Beschwerdeverfahren ab?
—  Weitere Ansprechpartner

Adressat der Beschwerde

Um lhre Beschwerde zlgig zuordnen und bearbeiten zu kénnen, bitten wir um die Beachtung folgender Hinwei-

se:

In Fallen, die eine Dienstleistung einer Volksbank Raiffeisenbank oder anderer Vertriebspartner betreffen,
wenden Sie sich bitte direkt an diese.

Betrifft Inr Anliegen ein Produkt oder eine Dienstleistung der DZ BANK, so bitten wir Sie, sich an lhren
Kundenbetreuer zu wenden.

Sofern Sie keinen Kundenbetreuer haben bzw. dieser hnen nicht bekannt ist, steht Ihnen folgende
Adresse fir eine Kontaktaufnahme zur Verfligung:

DZ BANK AG

Platz der Republik

60265 Frankfurt am Main
Tel.: (069) 7447-01
Fax: (069) 7447-1685
E-Mail: mail@dzbank.de

Sonderfall: Wertpapier-Privatkundengeschaft:
Fir das Wertpapiergeschaft mit Privatkunden haben wir einen eigenen Kundenservice eingerichtet:

DZ BANK AG

Kundenservice

Platz der Republik

60265 Frankfurt am Main

Tel.: (069) 7447-7035
E-Mail: wertpapiere@dzbank.de




Wie lauft das Beschwerdeverfahren ab?

2.2  Form und Inhalt der Beschwerde

Beschwerden kénnen Sie grundsatzlich formlos an uns richten, d.h. schriftlich oder telefonisch, wobei wir eine
Eingabe per Brief oder E-Mail begriiBen.

Bitte teilen Sie uns den Sachverhalt der Beschwerde moglichst konkret mit.

Insbesondere bei Beschwerden rund um Handelstatigkeiten sollten — soweit vorhanden — WKN bzw. ISIN sowie
etwaige Daten und Uhrzeiten angegeben werden. Sind Konten oder Depots betroffen, so vergessen Sie bitte
nicht die Angabe der IBAN bzw. Depotnummer.

Bitte geben Sie ferner Ihre Kontaktdaten (vollstandige Adressdaten bzw. E-Mail-Adresse, ggf. eine Telefonnum-
mer flr Rickfragen) an — dies erleichtert die gegenseitige Kommunikation.

3.1  Allgemeine Informationen zum Beschwerdemanagement der DZ BANK

Wir haben ein qualifiziertes Beschwerdemanagement eingerichtet, welches das Ziel verfolgt, Beschwerden in
einem geordneten Ablauf im Sinne unserer Kunden schnellstmdglich zu bearbeiten. Dabei steht fir uns das Fair-
ness-Gebot an vorderster Stelle.

Dariber hinaus betrachten wir Beschwerden als wichtige Informationsquelle: Sofern sich Anhaltspunkte fir Feh-
ler unsererseits ergeben, sind wir bestrebt, diese umgehend zu korrigieren.

Das Beschwerdeverfahren wird dabei in regelmaBigen Abstanden tberprift. Neben der Tatigkeit der Internen
Revision und des Bereichs Compliance erfolgen auch externe Prifungen durch unabhangige Prifer, welche das
Handeln der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Einklang mit den geltenden Vorschriften Gberwachen sollen.
Dariber hinaus wird der Vorstand der DZ BANK jahrlich Gber das Beschwerdeverfahren als solches, aber auch
Uber aufgetretene Beschwerden und deren Abarbeitung informiert.

Alle Beschwerden sowie die zu lhrer Abhilfe getroffenen MaBnahmen werden aufgezeichnet und gema den
aufsichtsrechtlichen Fristen aufbewahrt.

Informationen zum Datenschutz der DZ BANK AG und zur Verarbeitung lhrer Daten entnehmen Sie bitte unserer
Internetseite www.dzbank.de/Datenschutzhinweise.

3.2 Informationen zur Dauer der Beschwerdebearbeitung

Wir versuchen stets, lhre Beschwerde so zligig wie moglich zu beantworten. Eine abschlieBende Antwort sollten
Sie fallabhangig innerhalb von drei Wochen erhalten.

Im Rahmen des Beschwerdeverfahrens wird jeder Sachverhalt individuell geprift, um die Ursache der Beschwer-
de ausfuhrlich zu recherchieren. Gegebenenfalls werden dabei auch Dritte, wie beispielsweise externe Dienstlei-
ster, einbezogen. Dies verlangert unter Umstanden den Bearbeitungsprozess.

Leider ist es nicht immer mdéglich, alle Winsche und Anliegen unserer Kunden vollumfanglich zu erfillen.
Deshalb kann es in Einzelfédllen vorkommen, dass Sie mit der Bearbeitung der Beschwerde oder unserem Lo-
sungsvorschlag nicht einverstanden sind. Fir solche Falle stehen weitere interne und externe Ansprechpartner zur
Verflgung:



Weitere Ansprechpartner

4.1  Weitere Ansprechpartner in der DZ BANK

Mit dem Bereich Compliance hat die DZ BANK eine unabhangige Funktion eingerichtet, welche sowohl auf die
Einhaltung aufsichtsrechtlicher Vorgaben als auch auf die angemessene Berlicksichtigung der Interessen unserer
Kunden achtet:

DZ BANK AG

Bereich Compliance

Platz der Republik

60265 Frankfurt am Main

Tel.: (069) 7447-4086

E-Mail: compliance.office@dzbank.de

4.2  Weitere Ansprechpartner auBBerhalb der DZ BANK

Die Bank nimmt am Streitbeilegungsverfahren der Genossenschaftlichen FinanzGruppe Volksbanken Raiffeisen-
banken teil. Fir die Beilegung von Streitigkeiten mit der Bank besteht daher fir Privatkunden wie fir Firmenkun-
den die Mdglichkeit, den Ombudsmann fur die Genossenschaftliche FinanzGruppe Volksbanken Raiffeisenban-
ken anzurufen.

Naheres regelt die , Verfahrensordnung fir die auBergerichtliche Schlichtung von Kundenbeschwerden im Be-
reich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe”, die auf Wunsch zur Verfligung gestellt wird.

Die Beschwerde ist in Textform (z.B. mittels Brief, Telefax oder E-Mail) zu richten an:

Kundenbeschwerdestelle beim Bundesverband der
Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken
Schellingstr. 4

10785 Berlin

Tel. (030) 2021-0/ Durchwahl 2021-1639
Fax: (030) 2021-1908

E-Mail: kundenbeschwerdestelle@bvr.de
www.bvr.de/Kontakt/Kundenbeschwerdestelle

Betrifft der Beschwerdegegenstand eine Streitigkeit aus dem Anwendungsbereich des Zahlungsdiensterechts

(§8 675¢ bis 676¢ des Burgerlichen Gesetzbuches, Art. 248 des Einfihrungsgesetzes zum Blrgerlichen Gesetz-
buch, § 48 des Zahlungskontengesetzes und Vorschriften des Zahlungsdiensteaufsichtsgesetzes), besteht zudem
die Mdglichkeit, eine Beschwerde bei der Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht einzulegen. Die Verfah-
rensordnung ist bei der Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht erhaltlich. Die Adresse lautet:

Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht
Graurheindorfer StraBe 108
53117 Bonn.

DarUber hinaus stellt die Europaische Kommission unter http:/ec.europa.eu/consumers/odr eine Plattform zur
auBergerichtlichen Online-Streitbeilegung (sogenannte OS-Plattform) bereit.

Und schlieBlich besteht die Moglichkeit, etwaige Anspriiche gegen die DZ BANK gerichtlich geltend zu machen.

Wir hoffen, Ihnen mit den vorliegenden Leitsétzen einen Uberblick zum Stellenwert von Beschwerden in der
DZ BANK AG und dem Prozess ihrer Bearbeitung gegeben zu haben. Bitte nutzen Sie die dargestellten Méglich-
keiten im Bedarfsfall. Denn wir wollen stetig besser werden und mit Ihnen gemeinsam erfolgreich sein.
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