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Grundsatze zur Beschwerdebearbeitung — ,,Beschwerdegrundsatze*

1) Ziel unseres Beschwerdemanagements

Die Zufriedenheit unserer Kunden steht fir uns an erster Stelle. Unser Ziel ist es, den Kunden Produkte
und Serviceleistungen anzubieten, die ihre Erwartungen und Standards erflllen. Sollten die Kunden
trotzdem einmal nicht zufrieden sein, haben diese verschiedene Mdglichkeiten, mit der Bank in Kontakt
zu treten. Nur so kann die Bank ihre Lehren ziehen, ihren Service verbessern, kiinftig Fehler vermeiden
und ihre Qualitatsstandards laufend verbessern. Mit der Einrichtung eines Beschwerdemanagements hat
die NBPFFM ein umfassendes Beschwerdewesen eingerichtet, das eine wirksame und transparente
Verfahrensweise sicherstellt, um eine nachvollziehbare und objektive Prifung und (in begriindeten
Beschwerdeféllen) zligige Abhilfe bei Beschwerden zu schaffen. Damit méchte die Bank dauerhaft eine
hohe  Kundenzufriedenheit und eine langfristige = Kundenbindung sicherstellen.  Das
Beschwerdemanagement der Bank folgt einfachen, nachvollziehbaren Schritten. Die Bank wird den
Kunden dabei zeithah und transparent auf dem Laufenden halten.

2) Beschwerdedefinition

Eine Person (Kunde, Interessent oder Dritter) auRert unaufgefordert seine Unzufriedenheit mit den
Produkten oder Dienstleistungen der Bank. Die Person gibt dabei zu erkennen, dass aus ihrer subjektiven
Kundensicht ihre Erwartungshaltung nicht erfiillt werden konnte.

Fur die NBPFFM steht stets die Personensicht im Mittelpunkt, daher stellt die Bank die Berechtigung einer
Beschwerde grundsatzlich nicht in Frage. Entscheidend ist, wie die Person den Vorgang beurteilt.

Unabhangig vom gewahlten Kanal des Kunden (Telefon, E-Mail, Brief oder Fax) werden samtliche
UnzufriedenheitsduRerungen gleichwertig als Beschwerde behandelt. Es ist dabei unerheblich, an wen
die Person ihre Beschwerde adressiert. Eine Beschwerde liegt auch dann vor, wenn die Person sie nicht
ausdriicklich als solche bezeichnet.

3) Beschwerdeeingang

Der Kunde kann sich mit seiner Beschwerde Uber verschiedene Wege an die Bank wenden. Er kann
seine Beschwerden telefonisch, physisch in Textform oder elektronisch bei der Bank einreichen. Je
genauer der Kunde der Bank den Sachverhalt schildert, der ihn verargert hat, desto schneller und
effektiver kann die Bank sein Anliegen l6sen. Die Bank bittet den Kunden um folgende Informationen:

Kontaktdaten (Name, Adresse, ggfs. Telefonnummer u. 0. E-Mail-Adresse fiir Rlickfragen),

Zeitpunkt des Auftretens seiner Unzufriedenheit beziehungsweise seines Anliegens,

Produkt u. 0. Serviceleistung, auf das bzw. die sich seine Beschwerde bezieht, sowie (falls vorhanden)
Kopien derjenigen Unterlagen, die zum Verstandnis des Vorgangs dienlich sind,

ausfuhrliche Beschreibung seiner Beschwerde bzw. seines Anliegens (z. B.

Fehlerbehebung, Verbesserungsvorschlag oder Klarung einer Meinungsverschiedenheit).

Liegen dem Kunden nicht alle Informationen vor, bittet die Bank den Kunden darum, die Sachlage so
genau wie maglich zu erlautern. Dies sollte auch mogliche Lésungsvorschlage einbeziehen.
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4) Beschwerdebearbeitung

a. Kommunikation mit dem Kunden

Beschwerden stellen fur die NBPFFM ein sehr wertvolles Kundenfeedback dar.

Die oberste Zielsetzung der Bank ist es, eine Riickmeldung an den Beschwerdefiihrer schnell und auf
angemessene Weise zu geben. Der Kunde bzw. der Beschwerdeflihrer erhalt von der Bank zunéchst
eine Eingangsbestétigung. Die Beantwortung der Beschwerde soll mdglichst zeitnah (innerhalb von 15
Arbeitstagen) erfolgen. Sollte dies nicht méglich sein, da z. B. weitere Untersuchungen erforderlich sind,
wird der Kunde bzw. der Beschwerdefuhrer grundsatzlich schriftlich per Zwischenbescheid tber den
Bearbeitungsstand informiert.

Beschwerden von Kunden sind innerhalb von 15 Arbeitstagen nach Beschwerdeeingang zu beantworten.
Ist dies ausnahmsweise aus Grinden, die die NBPFFM nicht zu vertreten hat, nicht mdglich, versendet
das Beschwerdemanagement der Bank ein vorlaufiges Antwortschreiben, das dem Kunden bzw. dem
Beschwerdeflhrer die Grunde fir die Verzégerung bei der Beschwerdebeantwortung eindeutig angibt
und den Zeitpunkt benennt, bis zu dem der Kunde bzw. der Beschwerdefiihrer spatestens eine
abschlieBende Antwort erhéalt. Diese darf nicht spéter als 35 Arbeitstage nach Beschwerdeeingang
erfolgen.

Es werden im Rahmen der Beschwerdeprifung alle hierfiir maRgeblichen Beweismittel und Informationen
gesammelt und ausgewertet. Im Falle einer von den Forderungen des Beschwerdeflihrers abweichenden
finalen Entscheidung wird diese dem Beschwerdefuhrer detailliert erlautert und auf die Méglichkeit der
Aufrechterhaltung der Beschwerde (ggf. unter Hinzuziehung einer Streitbeilegungsstelle) hingewiesen.
Die NBPFFM achtet hierbei auf eine klare, eindeutige und allgemein verstandliche Sprache. Die
Beschwerden, einschlie3lich der sachdienlichen Informationen und Unterlagen sowie die zu ihrer Abhilfe
getroffenen Maflnahmen werden in einem intern gefihrten elektronischen Beschwerderegister
aufgezeichnet und grundséatzlich 5 Jahre aufbewahrt. Eingegangene Beschwerden werden
systematisch ausgewertet und regelméaRig analysiert, um wiederkehrende Fehler und Probleme zu
vermeiden bzw. zu beheben und unsere Qualitatsstandards fortlaufend zu verbessern. Die NBPFFM
mochte damit dauerhaft eine hohe Kundenzufriedenheit und eine Ilangfristige Kundenbindung
sicherstellen.

Die Bearbeitung der Beschwerde ist kostenfrei.

a. Interne Beschwerdebearbeitung

Beschwerden kdnnen die Bank bzgl. allen bestehenden Kooperationspartnern und auf unterschiedliche
Wege erreichen. Es ist moglich, dass (1) eine Beschwerde an eine Aufsichtsbehdrde oder
Schlichtungstelle geleitet wird, die die Beschwerde anschlieRend an die Bank stellt oder (2) das die
Beschwerden direkt bei der Bank eingehen. In allen Fallen werden alle Beschwerden von der Bank
zuverlassig und zeitgleich bei Eintreffen der Beschwerdemitteilung aufgenommen und bearbeitet.

(1) Beschwerdeeingang bei einer Aufsichtsbehorde oder
Schlichtungsstelle

Im Falle, dass die Kundenbeschwerde bei einer Aufsichtsbehérde oder Schlichtungstelle eingeht, welche
die Beschwerde wiederum an die Bank leitet, wird der Eingang der Beschwerde inkl. der Mitteilung der
Aufsichtsbehorde oder Schlichtungsstelle dokumentiert und in dem Schriftverkehr abgelegt (digital wie
physisch). Die weitere Bearbeitung wird aus Risikogriinden von der Abteilung Legal und Compliance
durchgefiihrt (siehe (2) Beschwerdeeingang und —bearbeitung bei der Bank). Die Kommunikation hat in
diesem Fall nicht nur mit dem Kunden zu erfolgen, sondern auch mit der Aufsichtsbehérde oder
Schlichtungsstelle, die die Kommunikation der Bank nach Eingang auch an den Kunden weiterleitet.
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(2) Beschwerdeeingang und -bearbeitung bei der Bank

Alle Beschwerden werden bei der Bank nach elektronischem oder physischem Eingang zuverlassig
aufgenommen und ausgewertet. Die Bearbeitung bzw. Auswertung erfolgt entweder durch (i) das
Beschwerdemanagement bzw. den Zahlungsverkehr oder (i) durch die Abteilung Legal und
Compliance, wie folgend naher beschrieben.

i. Bearbeitung durch das Beschwerdemanagement

Alle eingereichten Beschwerden werden umgehend von unserem Beschwerdemanagement bearbeitet.
Fur alle Beschwerden wird im Rahmen der Beschwerdeerfassung eine Eingangsbestatigung erstellt und
dem Beschwerdeflhrer unverziglich zugesendet, es sei denn, die Antwort selbst geht dem
Beschwerdefiihrer innerhalb dieser Frist zu. In der Eingangsbestéatigung wird der fiir die Bearbeitung
bendtigte Zeitraum angekiindigt. Der Beschwerdefihrer wird durch einen Zwischenbescheid
regelméaRig uber den aktuellen Stand der Bearbeitung informiert. Ein Zwischenbescheid erfolgt wenn
und sobald erkennbar ist, dass der in der Eingangsbestatigung avisierte Zeitraum nicht eingehalten
werden kann und wird an den Beschwerdeflhrer versendet. Sollte eine Beschwerde nicht innerhalb von
15 Arbeitstagen ab dem Eingangsdatum abschlielend bearbeitet werden kénnen, wird in dem
Zwischenbescheid auch Uber die Griinde der Verzégerung informiert sowie ein Datum angegeben, zu
dem die Prifung voraussichtlich beendet sein wird. Fur alle Beschwerden wird im Rahmen der
Beschwerdebearbeitung eine eindeutige und verstandliche Antwort erarbeitet und dem
Beschwerdefiihrer kommuniziert. Die konkrete Bearbeitungszeit ist abhéangig von Umfang und
Komplexitat der Beschwerde. Der Kommunikation der Antwort hat grundséatzlich jedoch spatestens
innerhalb einer Frist von 15 Arbeitstagen ab Eingangsdatum der Beschwerde zu erfolgen.

ii. Bearbeitung durch die Mitarbeiter des Legal und Compliance

In Einzelféallen kann eine Kundenbeschwerde an eine Aufsicht oder Schlichtungsstelle gerichtet werden.
Nach Eingang bei der Aufsicht bzw. Schlichtungsstelle erfolgt die Weiterleitung und die Aufforderung zur
Klarung der Beschwerde an die Bank, die das Schreiben zeitgleich aufnimmt und bearbeitet. Aufgrund
der Einschaltung der Aufsicht oder der Schlichtungsstelle und dem damit verbundenen Risiko fur die
Bank, erfolgt die Bearbeitung und Kommunikation bzgl. der Beschwerde sowohl mit dem Kunden, als
auch mit der Aufsicht bzw. der Schlichtungsbehérde durch die Abteilung Legal und Compliance der Bank.
Eine Auswertung der Beschwerde erfolgt gemeinsam mit dem Beschwerdemanagement der Bank. Ggf.
wird die Beschwerde intern weiterverfolgt, sollte hierfur die Notwendigkeit bestehen. Ferner werden bei
Notwendigkeit weitere individuelle Malnahmen zur Einhaltung der Grundséatze und Verfahren innerhalb
der Bank unternommen.

ili. Beschwerdestatistik bei der NBPFFM

Alle Beschwerden, ihre Bearbeitung, die getroffenen MaRnahmen sowie die abschlieBenden
Entscheidungen werden ohne unnétige Verzdgerung durch das Beschwerdemanagement systematisch
dokumentiert (internes Beschwerderegister). Darliber hinaus wird eine Beschwerdestatistik vom
Beschwerdemanagement gefuhrt, um Erkenntnisse fir den Geschaftsbetrieb, das Risikomanagement
und die interne Revision zu erlangen.
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Kontaktdaten
Beschwerden kdnnen Sie direkt an das Beschwerdemanagement der NBPFFM richten:

National Bank of Pakistan
Beschwerdemanagement

Holzgraben 31

60313 Frankfurt am Main

Telefon: 069 / 975712 — 1

Fax: 069 / 745682

Email: beschwerdemanagement@nbpffm.de

Ombudsmannverfahren zur alternativen auf3ergerichtlichen Streitbeilegung von
Beschwerden / Zivilrechtsweg

Neben einer Beschwerde in unserem Hause, kann sich jeder Privatkunde mit seinem Anliegen an die
Beschwerdestelle des Bundesverbandes der deutschen Banken e.V. wenden. N&here Informationen zu
dem Verfahren sind der Internetprdsenz des Bankenverbandes unter Verwendung des nachstehenden
Links zu entnehmen: https://www.bankenombudsmann.de.Der Bankenverband wird hierbei als
vermittelnde Stelle mit dem Ziel einer aufRergerichtlichen Beilegung der Streitigkeit tatig. Das Verfahren
ist fur den Kunden ohne Risiko und unentgeltlich. Die Ombudsleute sind unabhangig. Alle
Kundenbeschwerden werden vertraulich behandelt. Die Kontaktaufnahme mit dem Bankenverband
erfolgt entweder Uber das Kontaktformular auf der Website der Beschwerdestelle oder per Post
(Ombudsleute der privaten Banken, Bundesverband deutscher Banken, Postfach 04 03 07, 10062 Berlin).

Wir hoffen, Ihr Anliegen im gemeinsamen Dialog I6sen zu kdnnen und bedanken uns bereits jetzt, dass

Sie uns durch lhre Kritik die Mdglichkeit zur Verbesserung unseres Services sowie zur Festigung der
Geschéftsbeziehung mit Ihnen gegeben haben.

Aktualisierung Grundsatze

Die vorliegenden Grundsatze fir die Beschwerdebearbeitung werden in regelméafRigen Abstanden
Uberpruft, ggf. aktualisiert und auf der Internetseite der NBPFFM veroffentlicht.


https://www.bankenombudsmann.de/



