BW=BANK

Ein Unternehmen der LBBW-Gruppe

Privat- und Geschaftskun-
denberatung der BW-Bank.

1. Anspruch’

Wir pflegen eine Geschaftsphilosophie, die von
Nachhaltigkeit gepragt ist. Faires, verantwor-
tungsbewusstes und kundennahes Handeln ist
die Basis unserer Geschaftspolitik. So beglei-
ten wir viele unserer Kunden ein Leben lang —
von der Geburt liber die Schule und den Be-
rufsstart bis zur Rente. Gegenseitiges Ver-
trauen pragt diese langjahrigen Beziehungen.

Allgemein

® Wir legen groften Wert auf langfristige Kundenbezie-
hungen.

® Wir sind kompetente, partnerschaftliche und verlass-
liche Berater.

® Wir verpflichten uns diese Leitlinien in der gesamten
BW-Bank einzuhalten, dies gilt fir alle Mitarbeiter mit
Kundenkontakt und bezieht sich auf bestehende, ehe-
malige und potenziell zukiinftige Kundenverbindungen.

® Unsere Beratung orientiert sich ausschlieflich am Be-
darf des Kunden und dem Nutzen fiir den Kunden.

® Nicht der kurzfristige Gewinn, sondern der langfristige
Erfolg und die Zufriedenheit des Kunden zahlen.

' Diese Leitlinien gelten fiir mannlich, weiblich und divers

Verantwortung, Partnerschaft, Respekt und Diversitat:

® Wir bieten unseren Kunden qualitativ hochwertige

Produkte und Services.

® Wir pflegen einen respektvollen und toleranten Um-

gang. Diskriminierung aufgrund von Geschlecht, Natio-
nalitat, ethnischer Herkunft, sexueller Orientierung, Al-
ter, Behinderung, Religion oder Weltanschauung wird in
keiner Weise akzeptiert.

Wir erflllen unseren gesellschaftlichen Auftrag und er-
moglichen im Stadtgebiet Stuttgart jedem Biirger den
Zugang zu Finanzdienstleistungen. Auch in wirtschaftli-
chen Notsituationen oder mit negativen SCHUFA-Ein-
tragen kann ein Girokonto auf Guthabenbasis eroffnet
werden. Ausgenommen sind Personen und Organisati-
onen, die die Menschenrechte, die freiheitlich demokra-
tischen Grundrechte oder die gesellschaftlich anerkann-
ten Wertvorstellungen nicht respektieren oder verfas-
sungsfeindliche Inhalte propagieren.

Wir informieren unsere Kunden umfassend. Anlage-
empfehlungen und Finanzierungslésungen stellen wir
transparent und verstandlich dar. So erhalten unsere
Kunden im Vorfeld samtliche gesetzlich geforderten Un-
terlagen, wie zum Beispiel die Kostentransparenz in der
Anlagenberatung oder die Vorvertraglichen Informatio-
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nen in der Kreditberatung. Zusatzlich wird unseren Kun-
den bei Kreditbewilligung ein Tilgungsplan Gbergeben.
Ausgehandigte Kostenaufstellungen und individuelle Fi-
nanzierungsplane sind detailliert, wahrhaftig, nachvoll-
ziehbar und verstandlich.

® Bei Kreditvergaben handeln wir verantwortungsvoll
und gehen sowohl im eigenen Interesse wie auch im
Interesse des Kunden keine unangemessenen Risi-
ken ein. Bei girobasierten Krediten, Privatkrediten,
Baufinanzierungen und Investitionsfinanzierungen
nehmen wir daflr eine sorgfaltige Wirtschaftlichkeits-
prufung vor und orientieren uns bei den maximalen
Kreditsummen an der individuellen Einkommens-
und Cash-Flow Situation unserer Kunden. Wir finan-
zieren keine Vorhaben, die unter 6kologischen, sozi-
alen und ethischen Gesichtspunkten unvertraglich
sind. So verwenden wir zum Beispiel bei betrieblich
verwendeten Krediten generelle Branchenaus-
schliisse und finanzieren beispielsweise kein Gliicks-
spiel.

2. Umsetzung

In allen Lebenslagen und Finanzfragen sind
wir fur unsere Kunden ein kompetenter, leis-
tungsstarker und verlasslicher Partner. Un-
sere Beratung verfolgt einen ganzheitlichen
Ansatz, bei dem der individuelle Bedarf jedes
einzelnen Kunden im Fokus steht. Das Ver-
trauen, das uns unsere Kunden entgegenbrin-
gen, bildet die Leitlinie unseres Handelns.

Allgemein

® Wir stehen unseren Kunden in jeder Lebensphase bei
allen finanziellen Fragen beratend und unterstitzend
zur Seite.

® Wir praktizieren eine ganzheitliche Beratung, bei der
stets der individuelle Bedarf und die personlichen
Winsche und Ziele des Kunden im Mittelpunkt stehen.

® Dabei treffen wir Vorkehrungen, um Fehlberatungen
zu vermeiden. Unter anderem beinhaltet dies eine
genaue Abfrage und Dokumentation der Kundenbe-
dirfnisse sowie die klare Schaffung von Kostentrans-
parenz. Eine Geeignetheitserklarung stellt dabei si-
cher, dass Produkte vertrieben werden, die zu dem
Kunden passen.

® Wir denken und handeln langfristig, ganz im Interesse
des Kunden. Der nachhaltige Erfolg, die Zufriedenheit
des Kunden und die Pflege einer langlebigen Kunden-
beziehung haben Prioritat.

® Wir bieten ein hochwertiges Produkt- und Dienstleis-
tungsspektrum zu fairen Preisen. Unser umfassendes
Angebot reicht vom Giro- und Kartengeschaft ber
klassische Finanzierungslésungen bis hin zur Wertpa-
pieranlage und der personlichen Vorsorge.
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Anlagegeschaft

® Eine qualifizierte und kompetente Kundenberatung
ist die Basis flr eine nachhaltige und vertrauensvolle
Kundenbeziehung. Im Rahmen einer Anlageberatung
klaren wir zunachst, welcher Betrag zur mittel- bis lang-
fristigen Vermoégensanlage zur Verfligung steht, d. h.
eine sog. Notfallliquiditat (fir unvorhergesehene Aus-
gaben/Notsituationen) und bereits verplantes Ver- mé-
gen (z. B. fUr geplante Anschaffungen) werden se- pa-
riert. FUr den verbleibenden Anlagebetrag erstellen wir
ein kundenindividuelles Anlegerprofil. Dieses wird tech-
nisch gestitzt auf Basis der Kundenangaben zur per-
sonlichen Risikobereitschaft, der Risikotragfahigkeit
sowie aus dem Anlagehorizont ermittelt.

® Unser Portfolio-Anlagevorschlag ist breit gestreut,
strukturiert und bildet verschiedene Assetklassen mit
dem Ziel ab, ein moglichst ideales Risiko-Rendite- Ver-
haltnis zu erreichen.

® Unsere Berater sind hoch qualifiziert und nehmen regel-
mafig an Weiterbildungen teil. So bilden wir unsere Mit-
arbeiter aus dem Privaten Vermégensmanagement zu
»Financial Consultant« und »Financial Planer« weiter.
Bei unseren Anlageberatern Uberprifen wir die Sach-
kunde jahrlich.

Kredit- / Finanzierungsgeschaft

® Vor der Kreditvergabe fiihren wir eine sorgfaltige Kredit-
wirdigkeitsprifung durch. Im Interesse des Kunden ver-
geben wir nur Kredite, bei denen wir davon ausgehen
kdénnen, dass die Bedienung des Kredites den Kunden
nicht in finanzielle Schwierigkeiten bringen wird, und
stellen die Kundenwiinsche und -ziele in den Mittelpunkt.

® Bei bestehenden girobasierten Krediten prifen wir
regelmafig, ob diese noch zur Einkommenssituation
unserer Kunden passen. Sollte es hier zu Abweichungen
kommen, suchen wir das Gesprach mit unseren Kun-
den. Bei dauerhaften Inanspruchnahmen von Kreditli-
nien weisen wir unsere Kunden auf guinstigere Finan-
zierungsformen hin.

® Das Finanzierungsvorhaben wird nicht nur unter 6kono-
mischen, sondern auch unter 6kologischen, sozialen
und ethischen Aspekten gepruift.

® Unsere Anlageempfehlungen und Kreditentscheidun-
gen sind transparent und fiir den Kunden jederzeit
nachvollziehbar.

® Wir verhalten uns gegeniiber unseren Kunden stets
respektvoll, tolerant und integer — auch wenn der Kunde
in finanzielle Not gerat. Uber unsere Beratung stehen
wir unseren Kunden eng beiseite und unterstitzen unter
anderem mit MaBnahmen wie Schuldnerbereinigungs-
planen, Restschuldbefreiungen, Teilzahlungsvereinba-
rungen oder Stundungen.

Vorgaben fur verantwortungsvolles Marketing
® Bei allen MarketingmaBnahmen beachten wir die allge-

mein anerkannten Grundwerte der Gesellschaft und
die dort vorherrschenden Vorstellungen von Anstand
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und Moral. Wir méchten unsere Kunden mit unseren
MarketingmalRnahmen eine Hilfestellung geben, wel-
che Finanzprodukte und Dienstleistungen sie erhalten
konnen. Es ist nicht unsere Absicht, Kunden mit Wer-
bemallnahmen in die Irre zu fihren oder unseridse An-
gebote zu unterbreiten. Bewirbt die BW-Bank zum Bei-
spiel einen Kredit (online oder Uber Printmedien) mit
einer Kondition, dann werden alle gesetzlichen Anfor-
derungen bezlglich der Preisangaben und Vergleich-
barkeit eingehalten. Das reprasentative Beispiel macht
es unseren Kunden im Hinblick auf Kosten und Leis-
tungen transparent und vergleichbar.

Wir halten Datenschutzbestimmungen strikt ein und
behandeln Informationen vertraulich.

3. Uberprifung

Zufriedene Kunden sind die Basis fiir einen
langfristigen Geschaftserfolg. Unser Qualitats-
management kontrolliert daher regelméafig den
Beratungsprozess und die Beratungsqualitat.
Die Anregungen unserer Kunden nutzen wir fiir
einen stindigen Verbesserungsprozess.

Qualitédts- und Beschwerdemanagement

® Unsere Qualitdtsmanager analysieren kontinuierlich
die Beratungsleistung aus Kundenperspektive. So ge-
lingt es uns, systematisch Schwachstellen aufzudecken

und zu beheben.

® Jeder Lieferant (Dienstleister) muss zudem die »Nach-
haltigkeitsvereinbarung fir Lieferanten der LBBW« bei
der Registrierung bestatigen und bei Vertragsabschluss
unterzeichnen. Die Vereinbarung verpflichtet ihn zur
Einhaltung der fur uns wesentlichen 6kologischen und

sozialen Kriterien.

® Wir fiihren jedes Jahr Umfragen zur Kundenzufrieden-
heit mit Unterstutzung eines externen und unabhangigen
Instituts durch. In diesem Rahmen werden in der Regel
mehr als 70.000 Kunden angeschrieben. Die hohe An-
zahl von Antworten erlauben es uns, die Ergebnisse flr
einzelne Kundengruppen als auch fiir unterschiedliche
Regionen zu ermitteln. Im Rahmen eines Follow-up-Pro-
zesses werden die Ergebnisse analysiert und auf Verbes-
serungspotenzial untersucht. Auferdem messen und
verbessern wir unsere Beratungs- und Serviceleistungen
anhand der Ergebnisse von Testkaufen. Erganzend zu
diesen Studien flhren wir bei Bedarf Spezialstudien

durch, die unterschiedliche Themen naher beleuchten.

® Im Ranking 2023 nachhaltiger Vermdgensverwalter des
Capitals ist die BW-Bank in den Top 3 platziert. Die Fi-
nanzexperten des Capital-Magazins haben zusammen
mit dem Institut fir Vermégensaufbau nachhaltige Ver-
mogensverwaltungen in Deutschland getestet. Die BW-
Bank erhielt 5 von 5 Sternen und belegt einen sehr guten
dritten Platz unter den getesteten Banken und bankun-
abhangigen Vermdgensverwaltern. Diese Auszeichnung
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bestatigt das sehr gute Konzept: Unser Zielportfolio ent-
steht durch einen doppelten Filter. Zum einen beriicksich-
tigen wir Nachhaltigkeits-Ratings des unabhangigen Da-
tenanbieters MSCI, zum anderen bauen wir auf die Ana-
lysen des LBBW Researchs bzw. ausgesuchter weiterer
Research-Dienstleister. Hierbei findet ein ausgekliigeltes
Regelwerk an ESG-Kriterien, also Umwelt (Environment),
soziale Aspekte (Social) und verantwortungsvolle Unter-
nehmensfihrung (Governance) Anwendung. Au3erdem
machen wir unsere Investitionsentscheidungen mit all ih-
ren Chancen und Risiken transparent. Bewertet hat das
Rating auch, wie wir dieses Konzept in unserem Bera-
tungsalltag leben und welches Gewicht wir den ESG-Kri-
terien in unserer eigenen Arbeit beimessen.

Wir nehmen unsere Kunden ernst. lhre Anregungen
betrachten wir als Chance, unsere Prozesse, unsere
Leistungen und unser Verhalten kontinuierlich zu ver-
bessern.

Wir wollen eine angemessene und zeitnahe Bearbeitung
von Kundenbeschwerden sicherstellen. Die LBBW/BW-
Bank hat daher die gesetzlichen Anforderungen zu einer
zentralen Beschwerdemanagementfunktion umgesetzt.
Eingegangene Beschwerden werden ausgewertet, um
wiederkehrende Fehler oder Probleme zu beheben. Da-
mit wollen wir dauerhaft eine hohe Kundenzufriedenheit
und eine langfristige Kundenbindung pflegen. Im Bericht
zur Wertpapierhandelsgesetz- und Depotprifung der
Wirtschaftsprifer fir das Kalenderjahr 2022 wurde be-
statigt, dass die Bank insgesamt angemessene organi-
satorische Vorkehrungen getroffen und umgesetzt hat
und damit die regulatorischen Anforderungen an ein Be-
schwerdemanagement erfiillt.

In den Beschwerdeablaufen der LBBW/BW-Bank ist ge-
regelt, dass alle Kunden, Mitarbeiter sowie Interessen-
gruppen mit ihren Anliegen telefonisch, per Brief, Uiber ein
Kontaktformular im Internet oder direkt (iber eine LBBW-
Niederlassung oder BW-Bank Filiale an die LBBW/BW-
Bank herantreten kénnen. Die LBBW/BW-Bank beant-
wortet diese Beschwerden l6sungsorientiert innerhalb ei-
ner angemessenen Frist mindlich oder schriftlich. Wei-
tere Informationen erhalten Sie in unserem Nachhaltig-
keitsbericht.
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Vertraulichkeit und Datenschutz

® Wir respektieren die Vertraulichkeit von Informationen,
die wir Uber unsere Kunden erhalten.

® Wir gehen nach dem Prinzip des »need to know« vor
und halten uns an alle geltenden Gesetze in Bezug auf
die Behandlung dieser Informationen. Der Zugang zu
vertraulichen Informationen beschrankt sich auf diejeni-
gen, die ein berechtigtes Interesse daran haben, das
mit dem legitimen Interesse eines Kunden oder der BW-
Bank/LBBW vereinbar ist.





