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1  Begriffsbestimmungen

2 ,Banqgue"“: Banque Raiffeisen und ihre Filialen.

2 Verbraucher": gemaB Artikel L. 010-1 des Verbrauchergesetzes ist dies jede natirliche Person, die
auBerhalb ihrer geschaftlichen, industriellen, gewerblichen oder freiberuflichen Tatigkeiten agiert.

2, CSSF": die Commission de Surveillance du Secteur Financier (Finanzaufsichtsbehorde).

~ABB-Verfahren": Verfahren zur auBergerichtlichen Beilegung einer Beschwerde vor der CSSF.

2  LAntrag": Antrag auf auBergerichtliche Beilegung einer Beschwerde vor der CSSF gemdB der
vorliegenden Verordnung.

2 ,Antragsteller": jede natiirliche oder juristische Person, die einen Antrag auf auBergerichtliche
Beilegung einer Beschwerde bei der CSSF einreicht.

2, Beschwerdefiihrer®: jede natirliche oder juristische Person, die eine Beschwerde bei
der Banque eingereicht hat.

2 ,Beschwerde": Beschwerde, die zur Anerkennung eines Rechts oder eines Schadensersatzanspruchs
bei der Banque eingereicht wurde.

2 ,Dauerhafter Datentrdager": Instrument, welches es einer Person oder einem Rechtstrdger ermdglicht, an

sie/ihn personlich adressierte Informationen so aufzubewahren und zu speichern, dass sie ihm wahrend des

fur ihren Zweck angemessenen Zeitraums zuganglich sind. Der dauerhafte Datentrager muss die

gespeicherten Informationen unverandert wiedergeben kénnen.

o

2  Anwendungsbereich

GemaB der Richtlinie 2013/11/EU beteiligt sich die Banque am ABB-Verfahren, um sicherzustellen, dass die
Verbraucher Zugang zu Rechtsbehelfen haben und nicht verpflichtet sind, auf ihre Anspriiche zu verzichten.
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Zweck dieser vorliegenden Mitteilung ist es, den Kunden der Banque die fiir Antrage auf auBergerichtliche Beilegung
von Beschwerden vor der CSSF zu beachtenden Verfahrensregeln zur Verfiigung zu stellen. Das ABB-Verfahren ist
kein Mediationsverfahren im Sinne des Gesetzes vom 24. Februar 2012 ber die Einflihrung der Mediation in Zivil- und
Handelssachen.

Sollte die CSSF feststellen, dass eine Partei das Verfahren zu einem anderen Zweck als die auBergerichtliche
Beilegung einer Beschwerde missbraucht, so kann die CSSF das Verfahren jederzeit beenden. Die Tatigkeit der CSSF
im Rahmen des vorliegenden Verfahrens unterliegt den Grundsatzen der Unparteilichkeit, der Unabhdngigkeit, der
Transparenz, der Fachkompetenz, der Effektivitat und der Fairness. Die begriindeten Entscheidungen der CSSF sind
fir die Beteiligten nicht rechtlich bindend und kénnen insbesondere auf die Anwendung rechtlicher Bestimmungen
oder auf Billigkeitserwagungen gestiitzt werden.

Sollten Unstimmigkeiten zwischen den deutschen und franzdsischen Texten auftreten, welche die Bank auf ihrer
Internetseite www.raiffeisen.lu verdéffentlicht hat, wird alleine der franzésische Text maBgebend sein.

3 Referenztexte

2 EU-Verordnung Nr. 524/2013 des Europdischen Parlaments und des Rates vom 21. Mai 2013 (ber die
Online-Beilegung verbraucherrechtlicher Streitigkeiten und zur Anderung der Verordnung (EG) Nr. 2006/2004
und der Richtlinie 2009/22/EG (die ,Verordnung 524/2013").

2 Richtlinie 2013/11/EU des Europaischen Parlaments und des Rates vom 21. Mai 2013 Uber die alternative
Beilegung verbraucherrechtlicher Streitigkeiten und zur Anderung der
Verordnung (EG) Nr. 2006/2004 und der Richtlinie 2009/22/EG (die ,Richtlinie 2013/11/EU").

2 Gesetz vom 17. Februar 2016 zur Einfilihrung der alternativen Beilegung verbraucherrechtlicher Streitigkeiten
in das Verbraucherschutzgesetz und zur Anderung einiger anderer Vorschriften des Verbrauchergesetzes
(das ,ADR-Gesetz": Européische Ubereinkommen {iber die internationale Beférderung gefahrlicher Giiter auf
der StraB3e).

2 CSSF Verordnung N° 16-07 von 26. Oktober 2016 betreffend auBergerichtlichen Beilegungen von
Beschwerden.

2 CSSF Rundschreiben 17/671 vom 13. Oktober 2017

4 Bestimmungen zum Verfahren vor der CSSF
4.1 Zulassigkeit der Antrdage

Das ABB-Verfahren wird nur eroffnet, wenn die Beschwerde bereits zuvor von der Banque bearbeitet wurde.
Voraussetzung ist demnach, dass die Beschwerde im Vorfeld schriftlich bei dem fiir Beschwerden zusténdigen
Verantwortlichen der Geschéftsleitung der Banque eingereicht wurde und der
Beschwerdefiihrer innerhalb eines Monats nach Zusendung der Beschwerde weder eine zufriedenstellende
Stellungnahme noch eine Eingangsbestatigung erhalten hat.

Danach kann ein Antrag unter den nachfolgend beschriebenen Voraussetzungen bei der CSSF gestellt werden. Ein
Antrag ist nicht zuldssig, wenn:

2 die Beschwerde zu einem frilheren Zeitpunkt oder gegenwartig von einer anderen, alternativen
Streitbeilegungsstelle, einem  Schiedsrichter, einem Schiedsgericht oder einem Gericht in
Luxemburg oder im Ausland gepriift wurde oder wird;

2 die Beschwerde die Geschéftspolitik der Banque betrifft;

2 die Beschwerde ein nicht finanzspezifisches Produkt oder eine nicht finanzspezifische
Dienstleistung betrifft;

2 der Antrag missbrauchlich, frei erfunden oder schikands ist;

2 die Beschwerde nicht zuvor bei der Banque eingereicht wurde;

2 der Beschwerdefiihrer die Beschwerde bei der CSSF nicht innerhalb eines Jahres ab Einreichung einer
Beschwerde bei der Banque eingereicht hat;

2 die Bearbeitung der Beschwerde eine ordnungsgemdBe Funktionsfahigkeit der CSSF schwerwiegend
beeintrachtigen wirde.
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4.2 Ablauf des ABB-Verfahrens

4.2.1 Anrufung der CSSF

Hat der Beschwerdefiihrer weder eine zufriedenstellende Stellungnahme noch eine Eingangsbestdatigung in der im
vorhergehenden Abschnitt genannten Frist erhalten, kann er einen Antrag auf auBergerichtliche Beilegung einer
Beschwerde innerhalb eines Jahres ab Einreichung seiner Beschwerde bei der Banque einreichen.

Der Antrag muss schriftlich entweder per Postweg (an die auf der Internet-Seite der CSSF genannte Adresse), per Fax
(an die auf der Internet-Seite der CSSF genannte Fax-Nummer), per E-Mail (an die auf der Internet-Seite der CSSF
genannte E-Mail-Adresse) oder online liber die Internetseite der CSSF eingereicht werden. Um das Einreichen des
Antrags zu erleichtern, stellt die CSSF auf ihrer Internetseite ein entsprechendes Formular zur Verfiigung.

https://www.cssf.lu/de/kundenbeschwerden/

Der Antrag ist zu begriinden und muss zusammen mit folgenden Unterlagen eingereicht werden:
eine detaillierte und chronologische Darstellung des Sachverhalts der Beschwerde sowie der vom
Beschwerdefiihrer bereits unternommenen MaBnahmen;

2  eine Kopie der bei der Banque eingereichten Beschwerde;

2 entweder Kopie des Antwortschreibens auf die bei der Banque eingereichten Beschwerde oder die
Bestatigung des Antragstellers, dass er innerhalb eines Monats nach Zusendung der im Vorfeld eingereichten
Beschwerde keine Antwort erhalten hat;

D Bestdtigung des Antragstellers, dass er in derselben Sache weder ein Gericht, noch ein
Schiedsgericht oder eine andere alternative Streitbeilegungsstelle weder in Luxemburg noch
im Ausland angerufen hat;

2 die Bestdtigung des Beschwerdefiihrers dass er mit den Verfahrensbestimmungen der CSSF in
ihrer Funktion als Stelle der auBergerichtlichen Streitbeilegung einverstanden ist.

2 die ausdriickliche Genehmigung zur Weiterleitung der Beschwerde (einschlieBlich aller sachdienlichen
Anlagen) und des nachfolgenden Schriftverkehrs durch die CSSF an die Banque;

2 gegebenenfalls ein schriftlicher Nachweis {ber die Vertretungsmacht, wenn der Antrag im Namen eines
Antragstellers oder einer juristischen Person gestellt wurde;

2 eine Kopie eines giiltigen Personalausweises des Antragstellers als natirliche Person oder, wenn der
Antragsteller eine juristische Person ist, eine Kopie eines giiltigen Personalausweises der
vertretungsberechtigten nattirlichen Person.

Die CSSF kann die Vorlage von weiteren Unterlagen oder Informationen in jeder Form verlangen, die sie fir die
Priifung des Beschwerdeantrags fir notwendig halt. Wird ein Beschwerdeantrag bei der CSSF eingereicht und erfillt
die Beschwerde samtliche vorgenannte Voraussetzungen, leitet die CSSF eine Kopie des Beschwerdeantrags an die
Banque mit der Bitte um eine Stellungnahme innerhalb einer festzulegenden Frist von maximal einem Monat nach
Zusendung der Akte weiter. Der Antragsteller wird von der CSSF {iber diese Weiterleitung in Kenntnis gesetzt.

Sobald der CSSF alle Unterlagen und sachdienlichen Informationen vorliegen, bestatigt sie gegeniiber dem
Antragsteller sowie der Banque schriftlich oder auf einem dauerhaften Datentrager die Vollsténdigkeit des Antrags
sowie das Eingangsdatum. Diese schriftliche Bestatigung informiert die Parteien auch lber den Beginn der 90-Tage-
Frist.

Ist der Beschwerdeantrag nicht zuldssig, versendet die CSSF an beide Parteien innerhalb von drei Wochen nach
Eingang des vollstandigen Beschwerdeantrags eine ausfihrliche Begriindung Uber die Unzuldssigkeit der Beschwerde.
Innerhalb derselben dreiwéchigen Frist informiert die CSSF die Parteien, ob sie den Beschwerdeantrag annimmt.

4.2.2 Sprachen

Der Antrag kann in luxemburgischer, deutscher, englischer oder franzdsischer Sprache eingereicht werden. Das ABB-
Verfahren lauft grundsatzlich in einer der oben genannten Sprachen ab, in welcher der Beschwerdeantrag eingereicht
wurde.

4.2.3 Die Priifung der Beschwerde durch die CSSF

Die Priifung der Beschwerde beginnt, sobald der CSSF der vollsténdige, wie oben beschriebene Beschwerdeantrag
vorliegt. Im Rahmen der Priifung des Beschwerdeantrags ist die CSSF dazu ermachtigt, innerhalb einer
angemessenen Frist, welche 3 Wochen nicht Uberschreiten darf, zusatzliche Informationen, Unterlagen oder
Erlduterungen in jeder Form beim Antragsteller oder bei der Banque anzufragen sowie eine Stellungnahme in Bezug
auf die von der jeweils anderen Partei vorgetragenen Tatsachen oder Auffassungen anzufordern.
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4.2.4 Begriindete Entscheidung der CSSF

Nach Abschluss der Priifung der Beschwerde erhalten die Parteien von der CSSF eine schriftliche und begriindete
Entscheidung. Entscheidet die CSSF, dass ein Antrag ganz oder teilweise begriindet ist, so hélt sie die Parteien dazu
an, miteinander Kontakt aufzunehmen und die Auseinandersetzung im Sinne der begriindeten Entscheidung zu
schlichten sowie die CSSF (ber diesbeziigliche FolgemaBnahmen zu informieren. Entscheidet die CSSF, dass die
Standpunkte der Parteien miteinander unvereinbar oder nicht Uberpriifbar sind, werden die Parteien hieriiber
schriftlich informiert.

Die Parteien werden dariiber in Kenntnis gesetzt, dass die Entscheidungen der CSSF im Rahmen der Priifung einer
Beschwerde von dem Ergebnis eines Gerichtsverfahrens, in dem Rechtsvorschriften angewendet werden, abweichen
kdnnen.

Die Parteien werden auBerdem dariiber informiert, dass die Entscheidungen der CSSF fiir die Parteien rechtlich nicht
bindend sind und dass es ihrer freien Entscheidung obliegt, ob sie diese befolgen wollen oder nicht. In der
schriftlichen Entscheidung werden die Parteien auf die Mdglichkeit hingewiesen, die zustandigen gerichtlichen
Instanzen anzurufen, dies insbesondere, wenn die Parteien untereinander keine Einigung im Anschluss an die
Entscheidung der CSSF erzielen. Die CSSF bittet die Parteien in ihrer begriindeten Entscheidung, die CSSF innerhalb
einer festgesetzten angemessenen Frist dariiber zu informieren, ob sie die von der CSSF vorgeschlagene Ldsung
annehmen, ablehnen oder befolgen wollen.

4.2.5 Dauer des ABB-Verfahrens

Grundsatzlich gibt die CSSF innerhalb von 90 Tagen eine mit Griinden versehene Entscheidung ab. Die 90-Tage-Frist
beginnt, wenn der vollstandige Antrag bei der CSSF eingegangen ist und dieser alle Voraussetzungen erfiillt. Sofern es
sich um hoch komplexe Beschwerdefdlle handelt, kann die 90-Tage-Frist verlangert werden. In einem solchen Fall
informiert die CSSF die Parteien schnellstmdglich und spatestens vor Ablauf der 90-Tage-Frist (ber die geschatzte
erforderliche Dauer der Fristverldangerung.

4.2.6 Vertretung und Rechtsberatung

Die Parteien haben Zugang zu dem Verfahren, ohne dass ein Anwalt oder Rechtsberater erforderlich ist. Die am
Verfahren beteiligten Parteien kénnen sich dennoch wahrend der gesamten Dauer des ABB-Verfahrens von einer
dritten Partei vertreten oder beraten lassen oder eine unabhangige Stellungnahme einholen.

4.2.7 Schriftliches Verfahren und Aufbewahrung der Unterlagen

Das ABB-Verfahren lauft in schriftlicher Form ab. Die CSSF kann dennoch eine oder mehrere Treffen mit den Parteien
einberufen, sofern sie dies fiir den Fortgang der Ermittlungen im Rahmen der Priifung der Beschwerde fiir notwendig
erachtet. Die Parteien sind angehalten, ihrem Schriftverkehr Kopien der fiir die Prifung der Beschwerde
sachdienlichen Dokumente beizufiigen und die Originale dieser Dokumente aufzubewahren.

4.2.8 Einstellung des ABB-Verfahrens

Das Verfahren endet:

2 mit der Ubersendung einer begriindeten Entscheidung, mit welcher die CSSF die Parteien (iber den Ausgang
des ABB-Verfahrens unterrichtet;

2 im Falle des Abschlusses einer giitlichen Einigung zwischen der Banque und dem Antragsteller wahrend des
ABB-Verfahrens, tber welchen die CSSF in Kenntnis gesetzt wird;

2 im Falle einer schriftlichen Riicknahme der Beschwerde durch eine der Parteien, die jederzeit
wahrend des ABB-Verfahrens erfolgen kann und die der jeweils anderen Partei sowie der CSSF gegeniiber
innerhalb einer angemessenen Frist in Schriftform oder mittels eines dauerhaften Datentragers angezeigt
werden muss;

2 wenn der Anspruch des Antragstellers verjahrt ist und die Banque die Verjdhrung des Anspruchs geltend
macht;

2 wenn der Beschwerdegegenstand vor ein luxemburgisches oder ausléndisches Gericht oder
Schiedsgericht gebracht wird;

2 wenn der Beschwerdegegenstand vor eine andere luxemburgische oder ausldndische auBergerichtliche
Streitbeilegungsstelle gebracht wird;

2 wenn der Antragsteller die von der CSSF angeforderten zusétzlichen Unterlagen, Informationen,
Erlduterungen oder Stellungnahmen nicht innerhalb der von der CSSF festgesetzten Frist, welche
maximal drei Wochen betragt, einreicht.
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4.2.9 Datenschutz

Die CSSF trifft alle notwendigen MaBnahmen um sicherzustellen, dass die Bearbeitung der personenbezogenen Daten
mit den geltenden Datenschutzbestimmungen Uibereinstimmt.

4.2.10 Vertraulichkeit

Die am ABB-Verfahren beteiligten Parteien verpflichten sich, den wahrend des Verfahrens ausgetauschten
Schriftverkehr und Unterlagen vertraulich zu behandeln. Die mit der Bearbeitung der Antrage auf auBergerichtliche
Streitbeilegung betrauten Sachbearbeiter der CSSF sind an die Schweigepflicht im Sinne von Artikel 16 des Gesetzes
vom 23. Dezember 1998 (iber die Einrichtung einer Commission de Surveillance du Secteur Financier
(Aufsichtskommission des Finanzsektors) gebunden.

4.2.11 Die fiir die Beschwerden zustiandigen Sachbearbeiter

Die mit der Bearbeitung der Antrage auf auBergerichtliche Streitbeilegung betrauten Sachbearbeiter der CSSF
verfiigen Uber die hierfiir erforderlichen Fachkenntnisse, Fahigkeiten und Erfahrungen

Die Sachbearbeiter missen der CSSF gegeniiber unverziiglich samtliche Umstanden kommunizieren, die ihre
Unabhangigkeit oder Unparteilichkeit beeintrachtigen oder beeintrachtigen kénnten oder zu einem Interessenkonflikt
mit einer der beiden an dem von ihnen betreuten Beschwerdeverfahren beteiligten Parteien fiihren konnte. Die
Mitteilungspflicht hinsichtlich solcher Umstande besteht wéhrend der gesamten Dauer des ABB-Verfahrens.

Wird im Laufe eines Beschwerdeverfahrens eine Uber den Beschwerdegegenstand hinausgehende
Problematik festgestellt, welche einen aufsichtsrechtlichen Aspekt betrifft, geben die zustédndigen Sachbearbeiter die
entsprechenden Informationen intern weiter, so dass die entsprechende Problematik dann im Rahmen der
Aufsichtstatigkeit der CSSF behandelt werden kann. Die von der CSSF im Rahmen ihrer aufsichtsrechtlichen Tatigkeit
vorgenommenen MaBnahmen kdnnen den beteiligten Parteien aufgrund der Geheimhaltungspflicht der CSSF nicht
mitgeteilt werden

Das ABB-Verfahren lauft unabhangig vom Verlauf einer méglichen aufsichtsrechtlichen Priifung der Akte weiter.

4.2.12 Kosten des Verfahrens

Die auBergerichtliche Beilegung einer Beschwerde vor der CSSF ist kostenlos. Die den Parteien entstandenen Kosten
werden nicht zuriickerstattet.

4.2.13 Anrufung der Gerichte

Die Parteien behalten zu jeder Zeit des Verfahrens das Recht, den Beschwerdegegenstand vor ein zustdndiges Gericht
zu bringen.
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