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Die Misr Bank Europe GmbH (MBE) hat ein Beschwerdemanagement aufgestellt, um eine
nachvollziehbare und objektive Bearbeitung bei Beschwerden zu schaffen.

Dabei legt die Misr Bank Europe GmbH folgende Beschwerdedefinition zugrunde:

,Eine natlrliche oder juristische Person (Kunde, Interessent oder Dritter) auf3ert unaufgefordert
ihre Unzufriedenheit mit unseren Produkten oder Dienstleistungen. Sie gibt dabei zu erkennen,
dass aus ihrer subjektiven Kundensicht ihre Erwartungshaltung nicht erfullt werden konnte.

“Wir stellen die Berechtigung einer Beschwerde grundsatzlich nicht in Frage, da nicht die Sicht
der Misr Bank — Europe GmbH, sondern die Sicht des Beschwerdeflihrers fir uns im Mittelpunkt
steht. Alle Beschwerden werden als gleichberechtigt angesehen.*

Unabhangig von der Art der Kommunikation des Kunden (Telefon, Internet, E-Mail, personlich
oder Fax) werden wir samtliche Unzufriedenheitsdul3erungen gleichwertig als Beschwerde
behandeln.

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.

Dabei spielt bei der Bearbeitung der Beschwerde eine mdgliche berechtigte Forderung des
Kunden keine Rolle, sondern erst bei der Beschwerdebearbeitung wird dariber entschieden, ob
einer moglichen Forderung der Person (Erstattungen etc.) stattgegeben wird.

Beschwerdeeingang und Beschwerdebearbeitung:

Sie kénnen lhre Beschwerden personlich, telefonisch, oder in Textform, bzw. als Email
elektronisch bei uns einreichen.

Bitte teilen Sie uns folgende Angaben mit:

» Kontaktdaten (Name, Adresse, ggfs. Telefonnummer u. o. E-Mail-Adresse fur
Ruickfragen),

» Zeitpunkt des Auftretens lhrer Unzufriedenheit beziehungsweise Ihres Anliegens,

» Produkt u. o. Serviceleistung, auf das beziehungsweise die sich Ihre Beschwerde bezieht,

» ausfuhrliche Beschreibung Ihrer Beschwerde beziehungsweise lhres Anliegens (z. B.
Fehlerbehebung, Verbesserungsvorschlag oder Klarung einer Meinungsverschiedenheit).

Beschwerden von Nutzern unserer Zahlungsdienste werden wir innerhalb von 15 Arbeitstagen
nach Beschwerdeeingang beantworten. Ist dies ausnahmsweise aus Griinden, die die

Misr Bank - Europe GmbH nicht zu vertreten hat, nicht mdglich, sendet unser
Beschwerdemanagement ein vorlaufiges Antwortschreiben, das lhnen die Grunde fur die
Verzogerung bei der Beschwerdebeantwortung eindeutig angibt und lhnen den Zeitpunkt
benennt, bis zu dem Sie spatestens eine abschlieRende Antwort erhalten. Diese darf nicht spater
als 35 Arbeitstage nach Beschwerdeeingang erfolgen.

Im Rahmen der Beschwerdeprifung sammeln wir alle hierfir mafRgeblichen Unterlagen und
Informationen und werten diese aus. Sollten wir den Forderungen des Beschwerdeflihrers nicht
nachkommen und zu einer abweichenden finalen Entscheidung kommen werden wir diese dem
Beschwerdefuhrer detailliert erlautern und auf die Moglichkeit der Aufrechterhaltung der
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Beschwerde (ggf. unter Hinzuziehung einer Streitbeilegungsstelle) hinweisen. Die Misr Bank-
Europe GmbH achtet hierbei auf eine klare, eindeutige und allgemein verstandliche Sprache.

Die Beschwerden, einschliellich der sachdienlichen Informationen und Unterlagen sowie die zu
ihrer Abhilfe getroffenen Malknahmen werden in einem intern geflihrten Beschwerderegister
aufgezeichnet und grundsatzlich 5 Jahre aufbewahrt.

Eingegangene Beschwerden werden systematisch ausgewertet und regelmaRig analysiert, um
wiederkehrende Fehler und Probleme zu beheben. Damit méchte die Misr Bank- Europe GmbH
dauerhaft eine hohe Kundenzufriedenheit und eine langfristige Kundenbindung sicherstellen.

Die Bearbeitung der Beschwerde ist kostenfrei.
Kontaktdaten:

Beschwerden konnen Sie direkt an das Beschwerdemanagement der Misr Bank — Europe
GmbH richten:

Misr Bank — Europe GmbH
Beschwerdemanagement
Marienstral’e 15

60329 Frankfurt am Main

Telefon: 069/29974 — 160
Fax: 069/29974 - 600
complaints@Misr.de

Weitere Moglichkeiten der Streitbeilegung:

Ferner besteht nach der EU-Verordnung Nr. 524/2013 Uber die Online-Streitbeilegung in Ver-
braucherangelegenheiten ab dem 9. Januar 2016 fur Verbraucher die Moglichkeit, Streitig-
keiten mit Unternehmern in Zusammenhang mit Online-Kaufvertragen oder Online-Dienst-
leistungsvertragen aulergerichtlich Gber eine Online-Plattform (OS-Plattform) beizulegen. Diese
Plattform wird von der EU-Kommission eingerichtet und tGber den folgenden Link zuganglich
gemacht: http://ec.europa.eu/consumers/odr/.

Aullerdem besteht die Mdglichkeit, den Rechtsweg zu beschreiten.
Aufsichtsbehoérden:
Beschwerden kénnen auch schriftlich an die zustandige Aufsichtsbehdrde gerichtet werden:

Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin)
Dienstsitz Bonn:

Graurheindorfer Strale 108, 53117 Bonn

Dienstsitz Frankfurt am Main:

Marie-Curie-Str. 24 -28,

60439 Frankfurt am Main
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