Richtlinie zur Produktverantwortung

Zur Einordnung dieser Richtlinie

Seit ihrer Griindung ist die Sparkasse an Volme und Ruhr
(bzw. ihre Vorgangerinstitute) der Gesellschaft und dem
Gemeinwohl verpflichtet. Finanzprodukte fiir alle anzu-
bieten, ganz gleich, welchen 6konomischen, sozialen und
kulturellen Hintergrund der oder die Einzelne hat, ist ein-
er der zentralen Eckpfeiler unserer Geschaftsphilosophie.
Ein weiterer besteht darin, grol3e wie kleine Unternehmen
sowie Institutionen der Region auf ihrem Weg konstruktiv

zu begleiten - in guten wirtschaftlichen Zeiten ebenso wie in
schwierigeren Phasen.

Dieser gesellschaftliche Auftrag der Sparkasse an Volme

und Ruhr ist Verpflichtung und Privileg zugleich. Den Men-
schen und Unternehmen dauerhaft Gber alle Krisen und
Herausforderungen hinweg eine Konstante zu sein, erfordert
Verlasslichkeit, Verbindlichkeit und Vertrauen. Das ist perma-
nente Arbeit und braucht eine klare Haltung. Wir stellen uns
dieser Verantwortung. Wir folgen einem verldsslichen Koor-
dinatensystem, das die eigenen unternehmerischen Uber-
zeugungen und Wertemal3stabe in ein System einbettet, das
allen, die im Namen unserer Sparkasse handeln, Orientierung
und Sicherheit gibt. So ist die vorliegende Richtlinie zur
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Produktverantwortung Teil einer Vielzahl von Richtlinien,
Prozessbeschreibungen und Verhaltenskodizes, mit denen
der Geschaftsbetrieb, das Kerngeschaft und die Prinzipien
der Unternehmensfiihrung in unserer Sparkasse fiir alle
Fuihrungskrdfte und Mitarbeitenden verbindlich nieder-
geschrieben sind. Diese beschreiben lber die gesetzlichen
und regulatorischen Anforderungen hinaus auch die spezi-
fischen Vorgaben, die wir uns selbst fiir eine verantwortliche
Unternehmensfiihrung sowie die starkere Beriicksichtigung
von Klima und Nachhaltigkeit in Geschaftsbetrieb und
Kerngeschéft gegeben haben.

Haltung, Produkte und Initiativen unserer Sparkasse
folgen diesem Anspruch, ein offenes, verldssliches

und berechenbares Umfeld fiir Mitarbeiter, Kunden und
Geschéftspartner sowie alle anderen Anspruchsgruppen
zu sein. Daher werden unsere Richtlinien veroffentlicht,
regelmafig Uberpriift und kontinuierlich weiterentwickelt.

Die vorliegende Richtlinie zur Produktverantwortung der
Sparkasse an Volme und Ruhr biindelt alle Grundlagen und
Handlungsvorgaben bei der Entwicklung von Produkten und
Dienstleistungen. Sie liefert Orientierung fur deren verwant-
wortungsvolle Vermarktung und den gleichberechtigten Zu-
gang zur Angebotspalette unserer Sparkasse. Uberdies dient
sie als MaRRgabe fiir den fairen und I6sungsorientierten Um-
gang mit Kundinnen und Kunden, die bei der Einhaltung ihrer
vertraglichen Verpflichtungen in Schwierigkeiten geraten.

Alle im Namen der Sparkasse an Volme und Ruhr handeln-
den Personen und Organe sind angehalten, die Vorgaben
dieser Richtlinie zur Produktverantwortung zu beachten und
in ihrem Sinne zu handeln. Uber die konkreten Ergebnisse
unserer verantwortungsvollen Geschaftspolitik sowie zu den
Auswirkungen unserer Produkte, Dienstleistungen und Re-
gelungen zur Unternehmensfihrung auf Umwelt, Klima und
Gesellschaft berichten wir im jahrlich publizierten Nachhal-
tigkeitsbericht.
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Generelle Produktverantwortung der
Sparkasse an Volme und Ruhr

e Die Sparkasse an Volme und Ruhr bekennt sich zu ihrer
Produktverantwortung und nimmt diese flr die von ihr ver-
triebenen Produkte und Dienstleistungen umfassend wahr.
Unsere Produktverantwortung orientiert sich an den in
ihrem Verhaltenskodex niedergelegten Grundsatzen.
Darin sind Vertrauen, Verantwortung und Verlasslichkeit
neben Integritdat und Professionalitdt als zentrale Grund-
werte unserer Sparkasse verankert. Die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter aller Fachbereiche sind entsprechend auf-
gefordert, im Umgang untereinander, wie gegeniber allen
Kundinnen und Kunden bei allen geschaftlichen Aktivi-
taten immer aufrichtig, respektvoll, nachhaltig, verbindlich
und fair zu handeln.

e Diese Leitlinie zur Produktverantwortung ist ein weiteres,
rahmensetzendes Element flir ihr verantwortungsbe-
wusstes und integres Verhalten gegeniber allen Kund-
innen und Kunden - von der Entwicklung eines Produkts
oder einer Dienstleistung bis hin zum Verkauf. Die Um-
setzung der Richtlinie ist von den fiir die Marktbetreu-
ung zustdandigen Fachbereichen sicherzustellen. Dies
sind die Bereiche Unternehmens-, Firmen- und Gewer-
bekunden, Business-Center, Geschaftskunden, Privat-
kunden, Private Banking und Vermdgens-Management.
Die Fachbereiche werden dabei von den Kontrollfunk-
tionen Sparkasse an Volme und Ruhr unterstitzt.

¢ Die Kundengruppen der Sparkasse an Volme und Ruhr und
die Rahmenbedingungen in den verschiedenen Regionen
des Geschaftsgebiets sind sehr unterschiedlich. Aus diesem
Grund verfligen die Fachbereiche lber einen gewissen
Spielraum, wie sie die internen Richtlinien innerhalb des
vorgegebenen Rahmens vor Ort konkretisieren. So ist die
Art der Anwendung einzelner Vorgaben beispielsweise vom
Finanzwissen oder der Schutzbeddrftigkeit abhangig, die
eine Kundengruppe aufweist. Um sicherzustellen, dass
die Sparkasse an Volme und Ruhr jederzeit im Rahmen
der Vorgaben integer und kundenorientiert handelt,
werden Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die in Kontakt
zu Kundinnen und Kunden stehen bzw. mit kundenrele-
vanten Themen befasst sind, gezielt geschult.

e Zuden Themen, auf die wir besonderen Wert legen, geh&ren
ein verantwortungsvoller Umgang mit neuen Produkten
und neuen produktbezogenen Anforderungen, eine verant-
wortungsbewusste Kundenberatung, die Vermeidung von
Uberschuldung sowie eine klare Kommunikation und der
gute Umgang mit Beschwerden bzw. Interessenkonflikten.

Prinzipien fiir Produktangebot und Beratung

Die Sparkasse an Volme und Ruhr méchte ihren Kundinnen
und Kunden durch ihre Beratung in die Lage versetzen,
selbstbestimmte Finanzentscheidungen zu treffen. Grund-
lage fir die Einlosung dieses Leistungsversprechens ist eine
hochwertige, kompetente, an den Kundeninteressen
ausgerichtete ganzheitliche Beratung durch gut ausgebildete,
engagierte Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.

Interne Prozesse und Kontrollen auf der Grundlage von
Gesetzen und Vorschriften helfen uns, relevante Aspekte
rechtzeitig zu erkennen und wichtige Themen oder notwen-
dige Handlungsfelder systematisch anzugehen. RegelmaRige
Kundenbefragungen zur Beratungsqualitat werden durch-
geflhrt.

Marktanalysen ermdglichen es uns, beispielsweise im
Wertpapierbereich die Produkte zu finden, die am besten
zu den Bedurfnissen der Kundinnen und Kunden passen.
Anregungen der Kunden werden ebenso wie Beschwerden
regelmdl3ig analysiert, bewertet und in den kontinuierlichen
Verbesserungsprozess integriert.

Wir betreuen unsere Kundinnen und Kunden durch eine
persdnliche Beraterin oder einen personlichen Berater. Die
Beratung erfolgt kontinuierlich, vorausschauend und aktiv
in unseren Beratungscentern, Gewerbekunden-Centern,
Firmenkunden-Centern, Private-Banking-Centern und Finan-
zierungscentern sowie im Business-Center. Der ganzheitliche
Beratungsansatz auf Basis des Sparkassen-Finanzkonzepts
ermdglicht es uns, individuell auf die Bedirfnisse der Kund-
innen und Kunden einzugehen und sie bei der Auswahl der
richtigen Produkte, die zu ihrer persénlichen Lebensplanung
bzw. Lebenslage passen, zu unterstitzen.
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Dabei erfasst die Beraterin oder der Berater detailliert die
Lebens- und Finanzsituation der Kundinnen und Kunden.

Die Standards der Sparkasse an Volme und Ruhr ftir ihre
Produktlinien verpflichten sie zudem, ausschlieflich ethisch
vertretbare sowie transparente Produkte und Dienstleistun-
gen anzubieten. Diese beruhen auf Prozessen und Prinzipien,
die sicherstellen, dass wir die gesetzlichen, regulatorischen
und fachlichen Anforderungen einhalten. So prifen wir zum
Beispiel regelmél3ig, ob Produkte nur an die dafir vorgese-
hene Kundengruppe verkauft wurden.

Wir stehen unseren Kundinnen und Kunden iber das ein-
zelne Produktangebot hinaus in jeder Lebensphase bei allen
finanziellen Fragen beratend und unterstiitzend zur Seite.
Die Sparkasse an Volme und Ruhr ist zudem immer bestrebt,
ihre Kundinnen und Kunden verantwortungsbewusst und
vorausschauend zu beraten, indem ihre Bedurfnisse in den
Mittelpunkt gestellt und ihnen Chancen und Risiken auf-
gezeigt werden.

Hierzu bewerten wir eine Vielzahl von Parametern, um zu
gewahrleisten, dass ihre Produkte geeignet und angemessen
sind. So bertcksichtigt die Sparkasse an Volme und Ruhr
zum Beispiel im Wertpapierbereich die Komplexitat eines
Produkts, Produktkenntnisse und Erfahrungen der Kundin-
nen und Kunden mit einem Produkt sowie die regulatorische
Klassifizierung und die individuellen Anlageziele. Dann
bieten wir das Produkt an, das den Bedurfnissen der Kundin-

nen und Kunden am besten entspricht. Grundsatzlich stehen
dabei die Absicherung von Lebensrisiken, die Altersvorsorge,
der langfristige Vermégensaufbau und die Portfoliooptimie-
rung im Vordergrund.

Wir entwickeln keine Produkte oder Leistungsangebote, die
Bestandteile enthalten, die in ihrer Struktur und/oder Kom-
plexitdt dazu geeignet sind, Risiken zu verschleiern oder
beim Produktnutzer eine Erwartungshaltung erzeugen, die
den tatsachlichen Produkteigenschaften nicht entspricht.
Grundsétzlich vertreibt die Sparkasse an Volme und Ruhr
ein Produkt oder eine Dienstleistung nicht, wenn sich her-
ausstellt, dass ein Kunde das Produkt nicht benétigt, es sich
mittelfristig nicht leisten kann, die Produktmerkmale nicht
verstanden hat oder wenn das Produkt nicht seinem Risiko-
profil entspricht. Darliber hinaus missen die Anlageprodukte
der Sparkasse an Volme und Ruhr so konzipiert sein, dass
die moglichen Ertrdge die Kosten fir die Investition in das
Produkt Ubersteigen kénnen.

Zu unseren Prinzipien gehoért auch, dass unsere Produkte
dem Einzelnen zugutekommen sollen, ohne der Allgemein-
heit zu schaden. Deshalb schlieBen wir beispielsweise Pro-
dukte oder Investitionen aus, die in Zusammenhang stehen
mit der Herstellung oder dem Verkauf von Atomwaffen, Streu-
munition und Landminen, der Férderung oder dem Einsatz
von Kinderarbeit, der Verletzung von Menschenrechten oder
jeglicher Unterstiitzung von Drogenhandel, Korruption und
Geldwadsche.

Explizite Ausschliisse nehmen wir zunehmend auch fur
Produkte oder Investitionen vor, die zur Beschleunigung bzw.
Férderung der Erderwdrmung beitragen. Sie sollen ermégli-
chen, dass schrittweise mdglichst alle relevanten Produkte
und Dienstleistungen der Sparkasse an Volme und Ruhr auf
ihre sich nach und nach konkretisierenden Klima- und Nach-
haltigkeitsziele ausgerichtet werden.

In den Beratungen der Kundinnen und Kunden zu Anlagen
(u.a.in Wertpapiere) wie auch in der Beratung zu Finan-
zierungen empfehlen wir sowohl eigene Produkte als auch
Produkte anderer Anbieter. Dieses Konzept ermdglicht es der
Sparkasse an Volme und Ruhr nur Produkte anzubieten, die
am besten zu den spezifischen Bedurfnissen ihrer Kundin-
nen und Kunden passen. Die Beraterinnen und Berater der
Sparkasse an Volme und Ruhr erhalten keine Absatzvorgaben
fur Einzelprodukte im Wertpapiergeschaft, die das Kundenin-
teresse beeintrdchtigen. Sie erhalten, um dem Grundsatz der
unabhdngigen Beratung zu entsprechen, auch keine Pro-
visionen oder andere Vorteilsgewdhrungen flir den Verkauf
einzelner Produkte.
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Produktentwicklung und -genehmigung

Fiir die Genehmigung neuer Produkte und die Uberprii-
fung bestehender Produkte sind in der Sparkasse an
Volme und Ruhr umfangreiche Prozesse und Verfahren im
Rahmen der Produktfeldplanung festgelegt. Sie legen fest,
wie Produkte und Dienstleistungen ausgestaltet und vertrie-
ben werden. So definiert ein in der Sparkasse an Volme und
Ruhrimplementierter Produktausschuss WpHG zum Beispiel
Leitplanken, welche neuen Wertpapier-Produkte aufgenom-
men werden.

Die Verantwortlichen in den Markt- und Fachbereichen kon-
nen zu neuen Produkten oder bei wesentlichen Anderungen
zu bestehenden Produkten, die unter anderem Hinweise zu
neuen Risikofaktoren oder Nutzungsvorschlage fir andere
Geschaftsfelder umfassen, jederzeit Stellung nehmen.

Wir iberpriifen immer wieder auch anlassbezogen unsere
Produkte. Im Wertpapierbereich und bei Versicherungen
wird so wahrend eines Produkt-Lebenszyklus sichergestellt,
dass diese weiterhin ihren Zweck erftllen bzw. mit den
Bedurfnissen, Eigenschaften und Zielsetzungen der entspre-
chenden Kundengruppen Ubereinstimmen.

Die Kontrolleinheiten wirken bei der Einflihrung neuer Pro-
dukte, Markte, Kundensegmente oder Vertriebswege darauf
hin, dass Risiken friihzeitig erkannt werden. Im Vermogens-
und Kapitalanlagegeschaft arbeiten wir mit Prozessen und
Leitplanken zur Berlicksichtigung von Nachhaltigkeitsas-
pekten, um in jeder Produktgruppe den Kunden, die sich fir
nachhaltige Produkte interessieren, auch ein nachhaltiges
Produkt anbieten zu kdnnen.

Damit Produkte und Beratungsleistungen angeboten
werden, die den spezifischen Bedirfnissen der Kundinnen
und Kunden entsprechen, analysiert die Sparkasse an Volme
und Ruhr zudem das Marktumfeld getrennt von der Absatz-
planung. Dieser Prozess schafft flir Kunden und Interessierte
Transparenz darlber, welche Meinung die Sparkasse an
Volme und Ruhr zu bestimmten Anlagethemen, Anlageklas-
sen und Marktereignissen vertritt. Dieser Prozess fihrt zum
Beispiel zu strukturierten Anlage- und Markteinschatzungen.

Dieser Ausblick baut auf der Einschatzung von Experten auf
und steht den Kundenberaterinnen und Kundenberatern zur
Verfligung. Flr die Sparkasse an Volme und Ruhr stellt zudem
Informationssicherheit einen integralen Bestandteil der
Prozesse und Vorgaben rund um das Angebot von Produkten
und Dienstleistungen dar. Verldsslichkeit der eingesetzten
Produkte und Verfahren sowie eine sichere Verfligbarkeit der
Daten und Informationen starken das Vertrauen bei Kunden
und Geschéftspartnern. Alle hierzu bestehenden gesetzli-
chen sowie bankenaufsichtlichen Anforderungen an die IT
werden von uns beachtet, um das jeweils angemessene Maf3
an Informationssicherheit aufrechtzuerhalten. Sdmtliche auf
deren Grundlage etablierten Prozesse und Kontrollmechanis-
men werden regelmdlig Uberprift und entlang der Anfor-
derungen, die sich aus einer dynamischen Digitalisierung
ergeben, kontinuierlich weiterentwickelt.

Die hohen Anforderungen der Sparkasse an Volme und
Ruhr an Datenschutz und Datensicherheit werden auch in
den Geschaftsbeziehungen zu Dritten angewendet. Die
Einhaltung der regulatorischen Vorgaben und Verfahren im
Wertpapier-Anlagegeschaft werden systematisch durch die
Wertpapier-Compliance-Funktion anhand festgelegter Prif-
methoden und -zyklen Uberpriift. Diese berichtet Uber die
Ergebnisse mindestens einmal jdhrlich an den Vorstand.

Schutz vor Uberschuldung

Bei der Vergabe von Krediten hat die Sparkasse an Volme und
Ruhr bei allen ihren Kundinnen und Kunden stets eine be-
sondere Sensibilitat flr finanzielle Risiken und die Gefahren
von Uberschuldung. Ziel ist es, unsere Kundinnen und
Kunden vor Uberschuldung und insbesondere vor dem
Verlust ihres Eigentums zu schiitzen.

Aus diesem Grund werden selbst kleinere Kreditantrage
entlang vorgegebener Kriterien bewertet, zum Beispiel

im Hinblick auf die Einnahmen- bzw. Ertragssituation der
Kundinnen und Kunden, wie z.B. Lebenshaltungskosten etc.

Bei groRReren Kreditanfragen erfolgt zudem eine verbindliche
4
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Analyse der persdnlichen bzw. unternehmerischen Situation
der Kundinnen und Kunden. Die Sparkasse an Volme und
Ruhr geht in diesen Fallen ein Kreditengagement nur dann
ein, wenn der Kundin oder dem Kunden nach Abzug von
Zinsen und Tilgungsbetrdgen ausreichend finanzieller Spiel-
raum bleibt. Mogliche Veranderungen der Rahmenbedin-
gungen zur Bedienung des Kapitaldienstes werden wahrend
der gesamten Kundenbeziehung systematisch mithilfe von
Risikoindikatoren erfasst und dokumentiert. Dadurch kénnen
negative Entwicklungen in den wirtschaftlichen Verhaltnissen
der Kreditnehmer friihzeitig erkannt werden.

Die Sparkasse an Volme und Ruhr hat diese Prinzipien
und Anforderungen in ihren Kreditvergabeprozessen klar
hinterlegt und schult ihre Vertriebsmitarbeiterinnen und
Vertriebsmitarbeiter bei Neuerungen oder relevanten
Veranderungen entsprechend. In F3llen von Zahlungsver-
zug oder Nichtzahlung nimmt die Sparkasse an Volme und
Ruhr frihzeitig Kontakt mit ihren Kundinnen und Kunden auf,
um die Ursache abzuklaren. Bei finanziellen Notlagen oder
anderen begriindeten Ausnahmesituationen, die beispiels-
weise bei Privatkunden durch Arbeitslosigkeit oder Krankheit
entstehen, sucht die Sparkasse an Volme und Ruhr — bei
gegebener Kooperationsbereitschaft der betroffenen Kund-
innen oder Kunden — mdglichst nach individuellen Strategien
fur Lésungen, die einen guten finanziellen Ausweg aus der
Situation bieten. Dazu zahlen beispielsweise der Aufschub
von Zahlungen oder reduzierte Tilgungsraten.

Auch mit unseren Firmen- und Gewerbekunden arbeiten wir
bei bestehender Kooperationsbereitschaft seitens der Kund-
innen und Kunden vertrauensvoll zusammen, sei es in Féllen
von Zahlungsverzogerungen, erh6htem Liquiditatsbedarf
oder anderen finanziellen Herausforderungen. Im Mittelpunkt
der Beratung steht immer die Wahrung von unternehme-
rischen Perspektiven und die ganzheitliche Betrachtung der
geschéftlichen und privaten Kundenbeziehung. So wird zum
Beispiel im Rahmen einer Intensivbetreuung versucht, fur
aufgetretene Probleme gemeinsam angemessene und ein-
vernehmliche finanzielle Losungen zu finden. Die kurzfristige
Bereitstellung zusatzlicher Kreditmittel, Teilzahlungen oder
die Entschuldung durch Liquidation von Verm&genswerten
gehdren hier neben anderen MaRnahmen zu den moglichen
Handlungsoptionen.

Im Falle von veranderten Rahmenbedingungen oder an-
deren Anderungen schult und sensibilisiert die Sparkasse
an Volme und Ruhr hierzu ihre Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter im Vertrieb.

A

Zugang zu Finanzdienstleistungen

Allen Birgerinnen und Birgern in der Region, die Uber kein
anderes Konto verfiigen, bietet die Sparkasse an Volme und
Ruhr aus ihrem Selbstverstandnis und ihrer Verpflichtung
fur das Gemeinwohl heraus unabhangig von deren sozialem
oder wirtschaftlichen Status die Moglichkeit zur Teilnahme
am bargeldlosen Zahlungsverkehr. Dies geschieht durch ein
auf Guthabenbasis gefiihrtes Basiskonto, das den Kontoin-
haberinnen und Kontoinhabern neben Uberweisungen und
dem Zahlungsempfang auch Ein- und Auszahlungen ermég-
licht. Das Basiskonto der Sparkasse an Volme und Ruhr deckt
den seit 2016 in Deutschland geltenden Rechtsanspruch auf
ein Basiskonto vollstandig ab.

Das Recht auf ein Basiskonto rdaumt die Sparkasse an
Volme und Ruhr auch Personen ein, die als Asylsuch-
ende oder mit Duldung in Deutschland leben. Es werden
Informationsmaterialien in verschiedenen Sprachen bereitge-
halten. Uber die Anzahl der gefiihrten Basiskonten berichten
wir in unserem jahrlichen nichtfinanziellen Bericht.

Mit unseren 15 personenbesetzten Standorten und der
SB-Ausstattung sowie einer Vielzahl von Services und Ange-
boten im Rahmen unseres Online-Bankings sorgen wir
zudem fir eine flachendeckende Versorgung mit Finanz-
dienstleistungen in unserem Geschaftsgebiet. Dabei wird der
Zugang zu und das Angebot von modernen, hochwertigen
Finanzdienstleistungen auch in Regionen mit einer 1and-
licheren oder schwdcheren 6konomischen bzw. sozialen
Struktur aufrechterhalten.
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Die Kundenbetreuung der Sparkasse an Volme und Ruhr
bietet Beratung und Service flexibel auch per Telefon, Chat
und Video. Fiir Geschaftskunden ist ein Business-Center ein-
gerichtet, aus dem heraus die persénliche Beratung erfolgt.
Fur Privatkunden steht eine durch moderne Kommunikations-
technologie unterstitzte Direktberatung zur Verfiigung. In
unseren Kundenbeziehungen und bei den von uns ange-
botenen Produkten und Dienstleistungen setzen wir keine
diskriminierenden Scores oder Ratings ein.

Kommunikation und Marketing

Wir sind bestrebt, unsere Produkte und Dienstleistungen
verantwortungsbewusst zu vermarkten. Wir achten stets
sorgsam darauf, nur solche Informationen bereitzustellen,
die transparent, klar, fair und genau sind. Die Kundinnen
und Kunden miissen allen Informationen in Werbe- und
Vermarktungsmaterialien sowie Produktinformationen
der Sparkasse an Volme und Ruhr gut verstehen und voll
vertrauen kénnen. Diese dirfen daher nichtirrefiihren und
keine Kosten oder Risiken verschleiern.

Unabhéangig von Format, Medium und Zielgruppe mussen die
Kommunikationsmalnahmen der Sparkasse an Volme und
Ruhrimmer den allgemein geltenden Branchenstandards
und aktuell giltigen Rechtsvorschriften geniigen. In unse-
rer Werbung garantiert die Sparkasse an Volme und Ruhr
keine Uberzogenen Produktresultate und verspricht keine
Ubertriebenen oder unrealistischen Eigenschaften unserer
Produkte oder Dienstleistungen. Bei der Produktinformation
zu Finanzprodukten erfullt die Sparkasse an Volme und Ruhr
alle gesetzlichen Anforderungen.

a

Beschwerden und Interessenkonflikte

Die Zufriedenheit der Kundinnen und Kunden wird von
der Sparkasse an Volme und Ruhr regelmaRig erhoben
und deren Anregungen sowie Kritik fiir einen standigen
Verbesserungsprozess genutzt. Etwaige Beschwerden
werden nach klar definierten Verfahren bearbeitet und
systematisch ausgewertet, um wiederkehrende Fehler oder
Probleme zu beheben.

Bei Konflikten, in denen Kundinnen oder Kunden keine fir
sie zufriedenstellende L6sung mit der Sparkasse an Volme
und Ruhr erreichen kdnnen, besteht die Mdglichkeit, sich

an die fur die Sparkasse an Volme und Ruhr zustandige
Verbraucherschlichtungsstelle beim Deutschen Sparkassen-
und Giroverband (DSGV), an die Bundesanstalt fiir
Finanzdienstleistungsaufsicht (bei Beschwerden zu von

ihr beaufsichtigten Vorschriften) oder an die europaische
Streitbeilegungsplattform fur Verbraucher zu wenden. Die
Grundsatze zum Beschwerdemanagement sowie die
Méglichkeiten zur Eingabe von Beschwerden sind auf unserer
Webseite verdffentlicht. Uber die Anzahl von Beschwerden
und ihrem Ergebnis wird jahrlich im nicht finanziellen Bericht
der Sparkasse an Volme und Ruhr informiert.

Auch fir den Umgang mit Interessenkonflikten, etwa im Wert-
papierbereich, hat die Sparkasse an Volme und Ruhr klare
Richtlinien und Prozesse eingefiihrt, um tatsachliche und
potenzielle Konflikte zu erkennen, einzudammen oder fiir alle
Beteiligten fair und angemessen zu handhaben.

(

[!
l &



