AIRBUS

Beschwerdemanagement

Beschwerdeprozess

Unser Ziel ist es, Produkte und Serviceleistun-
gen anzubieten, die Ihre Bediirfnisse und die
von lhnen erwarteten Standards erfullen. Ihre
Zufriedenheit mit unseren Leistungen ist daher
unser hochster Anspruch. Falls Sie dennoch
eine Beschwerde an uns richten méchten, folgt
unser Dialog mit lhnen einfachen Schritten, da-
mit Sie zeitnah und transparent von uns Ant-
wort erhalten.

So erreichen Sie uns

Sie kdnnen sich mit Ihrer Beschwerde Uber ver-

schiedene Wege an uns wenden:

= |hr Kundenbetreuer' wird als lhr direkter
Ansprechpartner bei der Airbus Bank allen
Fragen, Bedenken oder Beschwerden nach-
gehen, die Sie bei lhren regelmaBigen Ge-
sprachen auf3ern.

= Alternativ wenden Sie sich bitte per E-Mail,
Telefon oder Post an lhren Kundenbe-
treuer.

= Oder per E-Mail an die zentrale Beschwer-
destelle: beschwerde@airbusbank.com

Diese Informationen ben&tigen wir von lhnen

Damit wir lhre Beschwerde priifen und mog-

lichst zeitnah und transparent beantworten

konnen, bitten wir um die folgenden Informa-

tionen:

= Zeitpunkt, an dem das Anliegen aufgetre-
ten ist,

= Konto, Produkt und Serviceleistung, auf die
sich Ihre Beschwerde bezieht,

= Beschreibung des Anliegens, und wie Sie
als Kunde davon betroffen sind.

Liegen Ihnen nicht alle Informationen vor, er-

ldutern Sie bitte die Sachlage so genau wie
moglich.

1 Es sind stets Personen mannlichen und weiblichen Geschlechts
gleichermaBen gemeint; aus Griinden der einfacheren Lesbarkeit
wird im Folgenden nur die mannliche Form verwendet.

Beschwerdemanagement

Stand: Dezember 2018

BANK

Informationsblatt

Das kdnnen Sie erwarten

Sobald Ihre Nachricht bei uns eingeht, erfassen
wir Ihre Beschwerde in unserem IT-System. So
kénnen wir den Weg, den sie in unserem Haus
nimmt, intern Uberwachen und eine ziigige Be-
arbeitung sicherstellen. Zugleich wird Ihre Be-
schwerde an die fachlich jeweils zustandige
Abteilung weitergeleitet. Diese priift und bear-
beitet den Sachverhalt sorgfaltig und antwor-
tet lhnen.

Das tun wir fir Sie

Wir bearbeiten jede Beschwerde individuell
und setzen uns mit dem von lhnen geschilder-
ten Sachverhalt auseinander. Hierzu nehmen
wir notwendige Recherchen vor. Sollten wir
etwas mehr Zeit fur die Antwort benétigen,
geben wir Ihnen eine Zwischeninformation.

So antworten wir lhnen

Sie erhalten unsere Antwort mit den Einzelhei-
ten und dem Ergebnis unserer Untersuchung.
Gegebenenfalls werden wir Ihnen ausfihrlich
erlautern, welche Korrekturmaf3hahmen wir
Ilhnen vorschlagen. Das Ergebnis besprechen
wir auch gerne personlich mit lhnen.

Beschwerden in Bezug auf Ihre Rechte und
Pflichten als Zahlungsdienstnutzer nach

§§ 675 c bis 676 c des Burgerlichen Gesetzbu-
ches oder Artikel 248 des Einfiihrungsgesetzes
zum Burgerlichen Gesetzbuch beantworten
wir abschlieBend grundsatzlich spatestens in-
nerhalb von 15 Arbeitstagen, spatestens je-
doch innerhalb von 35 Arbeitstagen nach Ein-
gang.

Welche weiteren Moglichkeiten haben Sie?
Fur die Beilegung von Streitigkeiten mit der
Bank kénnen Sie sich an die im Preis- und Leis-
tungsverzeichnis naher bezeichneten Streit-
schlichtungs- oder Beschwerdestellen wenden.
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