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Grundsatze fiir das Beschwerdemanagement

l. Philosophie und Ziel unseres Beschwerdemanagement

Fir uns steht die Zufriedenheit unserer Kundinnen und Kunden an erster Stelle. Es ist uns
wichtig, lhnen die Moglichkeit zu geben, Kritik zu aufern. Wir haben daher eine
Beschwerdestelle eingerichtet und Mallnahmen zum Beschwerdemanagement vorgesehen.

Ziel unseres Beschwerdemanagements ist es, die angemessene und zeithahe Bearbeitung
von Kundenbeschwerden sicherzustellen. Eingegangene Beschwerden werden ausgewertet,
um wiederkehrende Fehler oder Probleme zu beheben. Damit wollen wir dauerhaft

eine hohe Kundenzufriedenheit und eine langfristige Kundenbindung sicherstellen.

Il Verfahren der Beschwerdebearbeitung

(1) Alle  Kundinnen und Kunden sowie potentielle Kundinnen und Kunden (z.B.
Einzelpersonen, Organisationen oder Unternehmen), die von den Aktivitdten des
Bankhauses von der Heydt beruhrt werden, konnen Beschwerde einlegen.

(2) Fir die Bearbeitung von Beschwerden verantwortlich ist die Beschwerdestelle des
Bankhauses von der Heydt. Beschwerden kdnnen sowohl elektronisch als auch schriftlich
bzw. mundlich an die Bank gerichtet werden. Wenden Sie sich zu diesem Zweck am
besten entweder an lhren Kundenberater, dessen Vorgesetzten oder direkt an unsere
Beschwerdestelle.

Elektronisch Ubermittelte Beschwerden konnen an die E-Mail-Adresse:
beschwerdemanagement@bankhaus-vonderheydt.de verschickt werden.

Bei schriftlichen Beschwerden wenden Sie sich bitte an:
Bankhaus von Heydt GmbH & Co KG
Beschwerdemanagement
Widenmayerstr. 3
80538 Miinchen

(3) Fur die Bearbeitung der Beschwerde bendétigen wir die folgenden Angaben:

e vollstandige Kontaktdaten des Beschwerdefihrenden (Adresse, Telefonnummer, ggf.
E-Mail-Adresse);
Beschreibung des Sachverhaltes;
Formulierung des Begehrens bzw. die Angabe, was mit der Beschwerde erreicht
werden mochte (z.B. Fehlerbehebung, Verbesserung von Dienstleistungen, Klarung
einer Meinungsverschiedenheit);
Kopien der zum Verstdndnis des Vorganges notwendigen Unterlagen (sofern
vorhanden);
sofern sich der Beschwerdefiihrende namens und im Auftrage einer anderen Person
an das Bankhaus von der Heydt wendet, eine Vertretungsberechtigung dieser
Person.

(4) Der Beschwerdeflihrende erhalt eine Eingangsbestatigung. Eine Antwort erfolgt je
nach Komplexitat der Beschwerde in einem angemessenen Zeitraum nach Bestatigung
des Beschwerdeeingangs. Kann die Beschwerde zeitnah fallabschlieRend bearbeitet
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werden, so erhalt der Beschwerdefiihrende bereits an Stelle der Eingangsbestatigung
eine Antwort.

(5) Gibt die Bank der Beschwerde des Beschwerdeflihrenden nicht vollstandig statt,
erhalt der Beschwerdeflihrende eine verstandliche Begriindung.

(6) AuRergerichtliche Streitbeilegung

Das Bankhaus von der Heydt GmbH & Co. KG nimmt am Streitbeilegungsverfahren der
Verbraucherschlichtungsstelle ,Ombudsmann der privaten Banken*
(www.bankenombudsmann.de) teil. Dort hat der Verbraucher die Mdaglichkeit, zur
Beilegung einer Streitigkeit mit der Bank den Ombudsmann der privaten Banken
anzurufen. Betrifft der Beschwerdegegenstand eine Streitigkeit Uber einen
Zahlungsdienstevertrag (§ 675f des Burgerlichen Gesetzbuches), kénnen auch Kunden,
die keine Verbraucher sind, den Ombudsmann der privaten Banken anrufen. Naheres
regelt die ,Verfahrensordnung fur die Schlichtung von Kundenbeschwerden im
deutschen Bankgewerbe®, die auf Wunsch zur Verfligung gestellt wird oder im Internet
unter www.bankenverband.de abrufbar ist.

Die Beschwerde ist in Textform (z. B. mittels Brief, Telefax oder E-Mail) an die
Kundenbeschwerdestelle beim

Bundesverband deutscher Banken e. V.,
Postfach 04 03 07,

10062 Berlin,

Telefax: (030) 1663-3169,

E-Mail: ombudsmann@bdb.de

zu richten.

Die Europaische Kommission hat unter http://ec.europa.eu/consumers/odr/ eine
Europaische Online-Streitbeilegungsplattform errichtet. Die Online
Streitbeilegungsplattform kénnen Verbraucher fur die auRergerichtliche Beilegung einer
Streitigkeit aus online abgeschlossenen Vertragen mit einem in der EU
niedergelassenen Unternehmen nutzen.

Aufsichtsbehorden
Beschwerden kénnen auch schriftlich oder zur dortigen Niederschrift an die zustandige
Aufsichtsbehoérde gerichtet werden:

Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin)
Dienstsitz Bonn:

Graurheindorfer Stralle 108

53117 Bonn

Dienstsitz Frankfurt am Main:

Marie-Curie-Str. 24 - 28

60439 Frankfurt am Main

Und schlieBlich besteht die Moglichkeit, etwaige Anspriiche gegen das Bankhaus von
der Heydt GmbH & Co. KG gerichtlich geltend zu machen. Die vorliegenden Grundsatze
fur die Beschwerdebearbeitung werden in regelmaigen Abstanden Uberprift und auf
der Internetseite des Bankhauses von der Heydt GmbH & Co. KG verdffentlicht.
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. Transparenz, Compliance und Meldung gem. WpHGMaAnzV

e Jede das Wertpapiergeschaft betreffende Reklamation wird - unabhangig vom
genutzten Eingangskanal und angesprochenen Mitarbeiter - unverziglich dem
Hauptverantwortlichen gem. § 87 Abs. 1 WpHG gemeldet, der hiertber
Geschéftsleiter, Innenrevision und Compliance (WpHG) zeitnah unterrichtet.

e Nach Erhalt erfolgt dann eine ebenfalls unverzigliche Prifung, ob eine bei der BaFin
anzeigepflichtige Kundenbeschwerde vorliegt.

o Sofern eine Anzeigepflicht besteht und ermittelt wird, erfolgt die Meldung an das
Melderegister der BaFin binnen 6 Wochen nach Eingang der Beschwerde.

e Unabhangig hiervon erhalten Sie als Kunde von uns eine in der Regel schriftliche
Antwort. Sofern uns eine Klarung und Beantwortung innerhalb einer Woche nicht
madglich sein sollte, erteilen wir in der Regel eine Eingangsbestatigung oder
Zwischennachricht.

IV. Sonstiges
(1) Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

(2) Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmafigen Abstanden tberpruft.
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