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Grundsiatze des Beschwerdemanagements EUISENE BAUSPOTKasse

der Deutschen Bausparkasse Badenia AG BAD ENIA

l. Philosophie und Ziel unseres Beschwerdemanagements

Ihre Zufriedenheit mit unseren Produkten und Serviceleistungen steht flir uns an erster Stelle.
Dennoch kann es im Einzelfall vorkommen, dass Sie Anlass zu einer Beanstandung haben. Es
ist uns wichtig, dass Sie die Méglichkeit haben, uns diese mitzuteilen.

Hierflr haben wir eine Beschwerdestelle eingerichtet und MalRnahmen zum Beschwerdemana-
gement ergriffen. So mdchten wir eine angemessene, transparente und zeitnahe Beschwerde-
bearbeitung gewahrleisten, um die Zufriedenheit unserer Kunden wieder herzustellen. Um
dieses Ziel dauerhaft zu erreichen werden wir die in der Beschwerdestelle eingegangenen Be-
schwerden auswerten, um so z. B. wiederkehrende Fehler und Probleme zu erkennen und zu
beheben.

Il. Verfahren der Beschwerdebearbeitung

1. Alle naturlichen und juristischen Personen (Kunde, Interessent oder Dritter), die mit un-
seren Produkten und Serviceleistungen unzufrieden sind, kdnnen Beschwerde einlegen.
Die Beschwerde bedarf keiner bestimmten Form.

2. Die Beschwerdestelle unseres Hauses ist fur die Bearbeitung von Beschwerden verant-
wortlich. Beschwerden kdnnen sowohl schriftlich als auch elektronisch bzw. mindlich an
unser Haus gerichtet werden. Sie erreichen unsere Beschwerdestelle:

per Telefon: 0721/995 3299

per E-Mail: beschwerdestelle@badenia.de

per Post: Deutsche Bausparkasse Badenia AG
Beschwerdestelle
Badeniaplatz 1
76114 Karlsruhe

3. Furdie Bearbeitung der Beschwerde bendtigen wir folgende Angaben:

- Vollstandiger Name und Adresse des Beschwerdefiihrers

- Vertragsnummer (sofern vorhanden)

- Grund der Beschwerde oder Beschreibung des Anliegens

- Telefonnummer, unter der wir Sie bei Riickfragen gut erreichen kénnen

- ggf. E-Mail-Adresse (bitte haben Sie Verstandnis, dass wir aus Griinden des Daten-
schutzes keine vertraulichen Vertragsdaten auf diesem Weg mit lhnen austauschen
koénnen)

4. Der Beschwerdeflihrer erhalt auf Wunsch eine Eingangsbestatigung. Wir werden Be-
schwerden ohne unnétige Verzégerung beantworten. Wir sind bestrebt, innerhalb von 10
Arbeitstagen abschlielend zu antworten. Sofern dies nicht mdglich ist, informieren wir Gber
die Griinde der Verzoégerung und teilen mit, wann voraussichtlich mit einer abschlielenden
Beantwortung zu rechnen ist.

Im Rahmen der Beschwerdeprifung werden alle hierfir benétigten Unterlagen und Infor-
mationen gesammelt und ausgewertet.

Die Beantwortung der Beschwerde erfolgt schriftlich oder per E-Mail, sofern fir die Beant-
wortung keine vertraulichen Vertragsdaten erforderlich sind. Sie kann telefonisch beant-
wortet werden, wenn dies vom Beschwerdeflihrer ausdrticklich verlangt wird.

Kdénnen telefonische Beschwerden sofort geklart werden, erfolgt eine schriftliche Beantwor-
tung derselben nur auf ausdricklichen Wunsch des Beschwerdefihrers.
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5. Bei einer abschlieenden Entscheidung, die den Forderungen des Beschwerdeflihrers
nicht vollstdndig nachkommt, werden dem Beschwerdefihrer die Griinde hierflr ausfihr-
lich erlautert. Darliber hinaus wird er auf die Mdglichkeit, seine Beschwerde aufrecht zu er-
halten, in dem er sich z. B. an die Schlichtungsstelle Bausparen des Verbandes der Pri-
vaten Bausparkassen e. V. wendet, hingewiesen.

lll. AuBergerichtliche Streitbeilegung

Die Deutsche Bausparkasse Badenia AG nimmt am Schlichtungsverfahren der Schlichtungs-
stelle Bausparen des Verbandes der Privaten Bausparkassen e. V. zur auf3ergerichtlichen Bei-
legung von Streitigkeiten zwischen privaten Bausparkassen und Verbrauchern teil. Es besteht
fur Sie daher die Moglichkeit, sich zur Beilegung von Streitigkeiten an diese Schlichtungsstelle
zu wenden. Die Schlichtungsstelle erreichen Sie wie folgt:

Verband der Privaten Bausparkassen e. V.
Schlichtungsstelle

Postfach 30 30 79

10730 Berlin

Telefon: 030/590091 500

E-Mail: info@schlichtungsstelle-bausparen.de

Naheres regelt die Verfahrensordnung fir die aufiergerichtliche Beilegung von Streitigkeiten
zwischen privaten Bausparkassen und Verbrauchern (Schlichtungsstellen-Verfahrensordnung).
Diese und weitere Informationen zum Schlichtungsverfahren finden Sie im Internet unter
www.schlichtungsstelle-bausparen.de.

IV. Zustandige Aufsichtsbehorde

Alternativ kdnnen Sie sich an die fur die Deutsche Bausparkasse Badenia AG zustandige Auf-
sichtsbehorde wenden:

Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht
Graurheindorfer Straflte 108

53117 Bonn

Telefon: 0228/4108 0, Telefax: 0228/4108 1550
E-Mail: poststelle@bafin.de

Internet: www.bafin.de

V. Sonstiges
1. Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

2. Die vorliegenden Grundsatze werden in regelmafigen Abstanden Uberprift und auf un-
serer Internetseite www.badenia.de verdffentlicht.

(Stand: Januar 2024)



