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1. Vorwort

Fir uns steht die Zufriedenheit unserer Mitglieder und Kunden an erster Stelle. Es ist uns wichtig, lhnen
die Moglichkeit zu geben, Kritik zu duRern. Wir haben eine Beschwerdestelle eingerichtet und Mallnah-
men zum Beschwerdemanagement vorgesehen. Ziel unseres Beschwerdemanagements ist es, die an-
gemessene und zeitnahe Bearbeitung von Kundenbeschwerden sicherzustellen. Eingegangene Be-
schwerden werden ausgewertet, um wiederkehrende Fehler oder Probleme zu beheben. Damit wollen
wir die Kundenzufriedenheit und eine langfristige Kundenbindung sicherstellen.

2. Wo konnen Sie lhre Beschwerde einreichen
Fir die Bearbeitung von Beschwerden ist das Qualitdtsmanagement verantwortlich. Beschwerden kon-
nen Sie elektronisch, schriftlich oder miindlich an uns richten.

Elektronisch tibermittelte Beschwerden kénnen iber das Beschwerdeformular auf unserer Internetseite
unter www.sparda-bw.de/beschwerdeformular an uns Ubermittelt werden. Schriftliche Beschwerden
richten Sie bitte an: Sparda-Bank Baden-Wirttemberg eG, Qualitdtsmanagement, Am Hauptbahnhof 3,
70173 Stuttgart

3. Form und Inhalt der Beschwerde
Fir die Bearbeitung der Beschwerde benétigen wir folgende Angaben:

Ihre Kontaktdaten (Adresse, Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse, ggf. Kontonummer)
Beschreibung des Sachverhalts

Angabe, was Sie mit lhrer Beschwerde erreichen méchten

Kopie von Unterlagen zu lhrem Anliegen (sofern vorhanden)

4. Ablauf des Beschwerdeverfahrens

Sofern Ihre Beschwerde nicht direkt fallabschlieRend geklart werden kann, erhalten Sie zunachst eine
Bestatigung des Eingangs lhrer Beschwerde. Mindliche Beschwerden kénnen auch nur mindlich be-
antwortet werden, sofern Sie als Beschwerdefiihrer ausdriicklich damit einverstanden sind.

Wir versuchen stets, lhre Beschwerde so zligig wie méglich zu beantworten. Die konkrete Dauer der
individuellen Bearbeitung einer Beschwerde hangt insbesondere von ihrer Komplexitat oder der Not-
wendigkeit der Einbeziehung Dritter wie beispielsweise unseren externen Dienstleistern ab. Grundsatz-
lich streben wir eine Beantwortung spéatestens innerhalb von drei Wochen an.

Sollte dies nicht mdglich sein, werden wir Sie hieriiber sowie Uber den Grund fur die Verzégerung im
Rahmen einer Zwischennachricht informieren. Zugleich teilen wir Ihnen mit, wann die Bearbeitung lhrer
Beschwerde voraussichtlich abgeschlossen sein wird. Nach Abschluss der Beschwerdebearbeitung er-
halten Sie zeitnah eine umfassende Antwort auf Ihre Beschwerde.

5. Hinweise zum Datenschutz

Informationen nach den Artikeln 13, 14, 21 der Datenschutz-Grundverordnung Uber die Verarbeitung
Ihrer personenbezogenen Daten durch uns und die lhnen nach den datenschutzrechtlichen Regelungen
zustehenden Anspriche und Rechte finden Sie auf unserer Internetseite unter: www.sparda-bw.de/da-
tenschutz. Bei Bedarf senden wir Ihnen unsere Datenschutzhinweise auch gerne zu.

6. Sonstiges
Die Bearbeitung von Beschwerden ist fir den Beschwerdefuhrer kostenfrei.

Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmaRigen Abstanden Uberprift und auf unserer Internet-
seite veroffentlicht.

7. Alternative Ansprechpartner & Streitbeilegungsverfahren

Mitunter kommt es leider vor, dass wir keine zufriedenstellende Losung fir Sie finden. Sie haben daher
immer die Mdglichkeit, eine zivilrechtliche Klage einzureichen oder sich mit Ihrem Anliegen zum Beispiel
an eine der folgenden Stellen zu wenden: Kundenbeschwerdestelle beim Bundesverband der Deut-
schen Volksbanken und Raiffeisenbanken (Ombudsmannverfahren), Bundesanstalt fur Finanzdienst-
leistungsaufsicht (BaFin). Nahere Informationen erhalten Sie auf unserer Internetseite unter:
www.sparda-bw.de/impressum



