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1 Einfuhrung — unsere Philosophie

Als Reisebank AG haben wir den Anspruch, unsere Kunden stets mit bedarfsgerechten
Produkten und Dienstleistungen zu versorgen.

Gelegentlich kann es dabei vorkommen, dass wir lhre Erwartungen nicht zur vollstandigen
Zufriedenheit erflllen. Insbesondere in solchen Fallen méchten 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 verbessern und somit noch
gezielter auf Ihre Belange einzugehen.

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

=  Wo und wie konnen Sie sich beschweren?
=  Wie lauft das Beschwerdeverfahren ab?
= Weitere Ansprechpartner

Die nachfolgenden Informationen basieren auf den zum Zeitpunkt der Veroffentlichung gel-
tenden gesetzlichen und aufsichtsrechtlichen Vorgaben. Soweit in diesem Beschwerde-
Leitsatzen auf gesetzliche Vorschriften oder europaische Verordnungen Bezug genommen
wird, gelten diese jeweils in ihrer aktuellen Fassung.

2 Wo und wie kdnnen Sie sich beschweren?

2.1 Adressat der Beschwerde

Um lhre Beschwerde zlgig zuordnen und bearbeiten zu kénnen, bitten wir Sie, Ihr Anliegen
an unser zentrales Beschwerdemanagement zu adressieren:
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Reisebank AG
Beschwerdemanagement

Platz der Republik 6

60325 Frankfurt am Main

Telefon: +49 (0) 69 — 97 88 07 — 650
E-Mail: kundenservice@reisebank.de

2.2 Form und Inhalt der Beschwerde

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

Bitte teilen Sie uns den Sachverhalt der Beschwerde moglichst konkret mit und geben Sie
ferner lhre Kontaktdaten (vollstandige Adressdaten bzw. E-Mail-Adresse, ggf. eine Telefon-
nummer fir Rickfragen) an — dies erleichtert die gegenseitige Kommunikation.

3 Wie lauft das Beschwerdeverfahren ab?

3.1 Allgemeine Informationen zum Beschwerdemanagement der Reisebank AG

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

Darliber hinaus betrachten wir Beschwerden als wichtige Informationsquelle: Sofern sich
Anhaltspunkte flr Fehler unsererseits ergeben, sind wir bestrebt, diese umgehend zu korri-
gieren.

Das Beschwerdeverfahren wird dabei in regelmafigen Abstanden (berprift. Neben der
Tatigkeit der Internen Revision und des Bereichs Compliance erfolgen auch externe Prifun-
gen durch unabhangige Prufer, welche das Handeln der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im
Einklang mit den geltenden Vorschriften Uberwachen sollen.

Darlber hinaus wird der Vorstand der Reisebank regelmaRig tber das Beschwerdeverfahren
als solches, aber auch Uber aufgetretene Beschwerden und deren Abarbeitung informiert.

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

Informationen zum Datenschutz der Reisebank AG und zur Verarbeitung |hrer Daten ent-
nehmen Sie bitte unserer Internetseite https://www.reisebank.de/datenschutz

3.2 Informationen zu Dauer der Beschwerdebearbeitung

Wir versuchen stets, Ihre Beschwerde so zlgig wie mdglich zu beantworten. Eine abschlie-
Rende Antwort erhalten Sie in der Regel innerhalb von vier Wochen.

Im Rahmen des Beschwerdeverfahrens wird jeder Sachverhalt individuell geprift, um die
Ursache der Beschwerde ausflihrlich zu recherchieren. Gegebenenfalls werden dabei auch
Dritte, wie beispielsweise externe Dienstleister, einbezogen. Dies verlangert unter Umstan-
den den Bearbeitungsprozess.

4 Weitere Ansprechpartner

Leider ist es nicht immer mdglich, alle Winsche und Anliegen unserer Kunden vollstandig zu
erfillen. Deshalb kann es in Einzelfallen vorkommen, dass Sie mit der Bearbeitung der Be-
schwerde oder unserem Losungsvorschlag nicht einverstanden sind.

Far solche Falle stehen Ihnen weitere interne und externe Ansprechpartner zur Verfugung:

4.1 Weitere Ansprechpartner in der Reisebank AG

Mit dem Bereich Compliance hat die Reisebank AG eine unabhangige Funktion eingerichtet,
welche sowohl auf die Einhaltung aufsichtsrechtlicher Vorgaben als auch auf die angemes-
sene Berucksichtigung der Interessen unserer Kunden achtet:
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Reisebank AG

Bereich Compliance

Platz der Republik 6

60325 Frankfurt am Main

Telefon: +49 (0) 69 — 97 88 07 — 850
E-Mail: compliance@reisebank.de

4.2 Weitere Ansprechpartner auBerhalb der Reisebank AG

Die Reisebank AG nimmt am Streitbeilegungsverfahren der Genossenschaftlichen Finanz-
Gruppe Volksbanken Raiffeisenbanken nicht teil.

4.2.1 Verbraucherschlichtungsstellen

Bei Streitigkeiten zwischen Verbrauchern und der Reisebank AG kdnnen — soweit gesetzlich
vorgesehen — die zustandigen Verbraucherschlichtungsstellen angerufen werden.

Fur Streitigkeiten aus dem Bereich von Zahlungsdiensten (insbesondere §§ 675c bis 676¢
Birgerliches Gesetzbuch (BGB) sowie Vorschriften des Zahlungsdiensteaufsichtsgesetzes
(ZAG)), beispielsweise im Zusammenhang mit Bargeldein- und Barauszahlungen, kann sich
der Kunde an die bei der Deutschen Bundesbank eingerichtete Verbraucherschlichtungsstel-
le wenden:

Deutsche Bundesbank
Verbraucherschlichtungsstelle
Wilhelm-Epstein-Stralte 14

60431 Frankfurt am Main

E-Mail: schlichtung@bundesbank.de

Fir weitere Streitigkeiten aus dem Bereich von Bankgeschaften und Finanzdienstleistungen
(insbesondere gemal § 1 Abs. 1 Satz 2 und § 1 Abs. 1a Satz 2 Kreditwesengesetz (KWG)),
beispielsweise im Zusammenhang mit dem Sortengeschaft, dem Edelmetallgeschaft oder
dem Goldsparplan der Reisebank AG, kann sich der Kunde an die bei der Bundesanstalt fir
Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) eingerichtete Verbraucherschlichtungsstelle wenden:

Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin)
Verbraucherschlichtungsstelle

Graurheindorfer Straf3e 108

53117 Bonn

E-Mail: schlichtungsstelle@bafin.de

4.2.2 Beschwerde bei der Aufsichtsbehorde

Betrifft der Beschwerdegegenstand eine Streitigkeit aus dem Bereich des Zahlungsdienste-
recht (insbesondere §§ 675c bis 676¢c BGB oder Vorschriften des ZAG), besteht zudem die
Mdglichkeit, eine Beschwerde bei der Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht einzu-
legen.

Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin)

Graurheindorfer Strafl3e 108

53117 Bonn
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4.2.3 Gerichtliche Geltendmachung
Die Moglichkeit, Anspruche gegen die Reisebank AG gerichtlich geltend zu machen, bleibt
unberuhrt.

5 Abschluss

Wir hoffen, Ihnen mit den vorliegenden Leitsatzen einen Uberblick zum Stellenwert von
Beschwerden in der Reisebank AG und dem Prozess ihrer Bearbeitung gegeben zu haben.
Bitte nutzen Sie die dargestellten Méglichkeiten im Bedarfsfall.



