Verfahren der onvista
Beschwerdebearbeitung bank

Ziele des Beschwerdemanagements

Beschwerden sind samtliche UnzufriedenheitséuBerungen, die gegen- Es gelten folgende Grundsétze in unserer Beschwerdebearbeitung:
Uber der onvista bank — eine Marke der Commerzbank AG vorgebracht

werden, um auf ein kritikwirdiges Verhalten aufmerksam zu machen, 1. Erfassung des Beschwerdegrundes i. d. R. gemeinsam mit dem
Wiedergutmachungen fur erlittene Beeintrdchtigungen zu erreichen und Beschwerdefihrer.

ggf. eine Anderung des kritisierten Ereignisses zu bewirken. .

2. Prufung und Analyse des Beschwerdegrundes.
Hauptziel unseres Beschwerdemanagements ist es, eine nachhaltige
Beschwerdebearbeitung zu gewdhrleisten und hierdurch die Dienst-
leistungsqualitat steig zu verbessern.

3. Bewertung von Fehlern, Versdumnissen bzw. Missverstdndnissen,
um eine objektive Entscheidung zur Beschwerde treffen zu kénnen
und notwendige Schritte zu veranlassen.

Unser Beschwerdemanagement zeichnet sich durch eine konstruktive, 4. Klarung der Beschwerde mit dem BeschwerdefUhrer in schriftlicher
transparente und effiziente Beschwerdebearbeitung aus und trégt Form.
dafir Sorge, die Kundenzufriedenheit wiederherzustellen.

Aufgaben des Beschwerdemanagements

Das Beschwerdemanagement ist zust&ndig fur die ordnungsgemdfBe Erfassung, Bearbeitung und Beantwortung von Beschwerden.

Es ist federfUhrend, wenn im Rahmen der Beschwerdebearbeitung verschiedene Fachabteilungen involviert werden. Alle Informationen werden
hier zentral zusammengetragen und analysiert. Von hier aus werden alle notwendigen Einheiten der Bank (Compliance, Revision, Risiko) sowie
Geschdaftspartner informiert und Gber mégliche Risiken, aber auch notwenige MaBnahmen, aufgekléart.

Einreichung einer Beschwerde

Beschwerden kdnnen jederzeit schriftlich eingereicht werden:

E-Mail: onvista-bank nachlaufbetrieb@commerzbank.com

Postalisch: onvista bank Nachlaufbetrieb
Postfach 10 08 60
60008 Frankfurt am Main

Um eine zeitnahe und effiziente Bearbeitung Ihrer Beschwerde gewdhrleisten zu kénnen, bitten wir Sie, die nachstehenden Informationen
vollstdndig einzureichen und relevante Dokumente bzw. Nachweise beizufigen:

» Ehemalige Kontonummer bei der onvista bank sowie die Vor- und Nachnamen der Kontoinhaber
« Kontaktdaten (Telefon, E-Mail und Anschrift des BeschwerdefiUhrers)

« Inhalt, Anlass und Ziel der Beschwerde

Wir méchten darauf hinweisen, dass wir einem etwaigen Vertreter, ohne entsprechende Bevollmdchtigung, keine Auskunft erteilen werden.
Sollte eine Vollmacht zum jeweiligen Konto der Beschwerde bestehen, ist diese selbstverstandlich nicht erneut einzureichen.

Einreichung einer Beschwerde

Alle eingereichten Beschwerden werden umgehend von unserem Beschwerdemanagement gesichtet und bearbeitet.

FUr alle Beschwerden wird im Rahmen der Beschwerdeerfassung eine Eingangsbestdtigung erstellt und dem BeschwerdefiUhrer unverziglich
zugesendet, es sei denn, die Antwort selbst geht ihm umgehend zu.

Die Beschwerdebeantwortung soll den Zeitraum von 15 Bankarbeitstagen nicht Uberschreiten. In seltenen Féllen kann es vorkommen, dass diese
Zeit Uberschritten wird. In diesem Fall werden wir den Beschwerdefihrer Uber diesen Sachstand informieren. Wir teilen in diesem Fall auch

die GrUnde fur die Verzégerung mit und informieren den BeschwerdefUhrer Gber den voraussichtlichen Erledigungstermin.

FUr alle Beschwerden wird im Rahmen der Beschwerdebearbeitung eine eindeutige und verstéandliche Antwort erarbeitet und dem Beschwerde-
fUhrer kommuniziert. Die konkrete Bearbeitungszeit ist abhdngig vom Umfang und Komplexitat der Beschwerde.
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Einreichung einer Beschwerde

FUr die Beilegung von Streitigkeiten mit der Bank besteht fur Sie die Mdglichkeit, den Ombudsmann der privaten Banken anzurufen.

Ndheres regelt die ,Verfahrensordnung fur die Schlichtung von Kundenbeschwerden im deutschen Bankengewerbe”, die wir Ihnen auf Wunsch
gerne zur VerfUgung stellen. Alternativ kénnen Sie diese im Internet unter www.bankenverband.de abrufen.

Ihre Beschwerde richten Sie in Textform (z. B. Brief, Telefax oder E-Mail) an folgende Anschrift:
Ombudsmann der privaten Banken

Geschdaftsstelle

Postfach 04 03 07

10062 Berlin

Telefon: 030 - 16 63 31 66 (Dienstag und Donnerstag 10.00 - 12.00 Uhr)
Telefax: 030 - 16 63 3169

E-Mail: schlichtung@bdb.de

Internet: www.bankenombudsmann.de
Ihr Anliegen wird dort an den zustdndigen Ombudsmann weitergeleitet.

Der dariberhinausgehende Rechtsweg zu den Zivilgerichten bleibt hiervon selbstverstandlich unbenommen.
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