dGLOBAL

VERHALTENSKODEX FUR DIE BESCHWERDEBEARBEITUNG

Ein Leitfaden zu den Diensten und was zu tun ist, wenn Sie ein Problem haben.

Ziel des Verhaltenskodex fiir die Beschwerdebearbeitung der 1GLOBAL Germany Operations GmbH ist es, einen klaren
Leitfaden fiir die Beschwerdebearbeitung und Streitbeilegungsverfahren zu bieten, falls Sie auf ein Problem stoRen. lhre
gesetzlichen Rechte bleiben unberihrt. Dieser Kodex beriihrt nicht Ihre gesetzlichen Rechte und ist nicht Teil eines Vertrags
zwischen lhnen und 1GLOBAL.

So kénnen Sie uns kontaktieren

Beachten Sie bitte, dass Revolut Ihre Beschwerde im Namen von 1GLOBAL bearbeitet. Wenn lhre Beschwerde nicht tber
Revolut geldst wird oder eine weitere Eskalation erforderlich ist, kann Ihre Beschwerde zur Uberpriifung an 1GLOBAL
eskaliert werden.

Das Einreichen einer Beschwerde ist immer kostenlos. Sie kdnnen Revolut folgendermaRen erreichen:
® E-Mail: formalcomplaints@revolut.com

e Chat in der App: im Hilfebereich

Kundendienste

Kontakt: Giber die Revolut-App, per E-Mail an help@1GLOBAL.com oder auf dem Postweg an:

1GLOBAL Germany Operations GmbH
Mergenthalerallee 79-81

65760 Eschborn

Deutschland

Verfahren zur Beschwerdebearbeitung

1GLOBAL ist bestrebt, ein hochwertiges Kundenerlebnis zu bieten. Wenn Sie jedoch mit den Diensten nicht zufrieden sind
oder eine Abrechnungsstreitigkeit haben, kdnnen Sie eine Beschwerde einreichen. In diesem Abschnitt wird erklart, wie Sie
eine Beschwerde einreichen kénnen und welche Optionen Sie fiir eine weitere Eskalation haben.

1. Beschwerden

Wenn Sie eine Beschwerde beziglich der Dienste, der Abrechnung oder der angefallenen Gebiihren einreichen mdchten,
tun Sie dies bitte Uber die Revolut-App oder per E-Mail an help@1GLOBAL.com.

Um eine effiziente Bearbeitung lhrer Beschwerde zu unterstiitzen, geben Sie bitte Folgendes an:
e |hren vollstandigen Namen;
e den Gegenstand lhrer Beschwerde und den relevanten Zeitraum;
e ceine detaillierte Erklarung der Umstande.

Bei Bedarf werden Sie méglicherweise um zusétzliche Informationen gebeten.

Sobald Ihre Beschwerde eingegangen ist, wird diese bestatigt und Sie werden gegebenenfalls auf dem Laufenden gehalten.
Sie werden schriftlich auf einem dauerhaften Datentrager (z. B. per E-Mail) Giber das Ergebnis benachrichtigt, und zwar so
schnell wie moglich.

2. Eingangsbestadtigung der Beschwerde

Eingangsbestatigungen enthalten:
a. die Bestéatigung, dass die Beschwerde erfasst wurde;
b. eine Referenznummer fiir Ihre Beschwerde;

c. Informationen zu den nachsten Schritten im Verfahren;
d. einen Link zu diesem Verhaltenskodex fiir die Beschwerdebearbeitung.

3. Phasen der Beschwerdebearbeitung und angestrebte Bearbeitungszeit



Angestrebte

Phase |Beschwerdefiihrer [LGLOBAL R i
Reaktionszeit

Erster Kontakt Giber .
Innerhalb von zwei

1 dle.App oder per E- [Beschwerde erfasst und bestatigt Werktagen
Mail
Prifung und Losung der Beschwerde; bei Bedarf kdnnen zusatzliche
Informationen angefordert werden. 1GLOBAL kann den 30 Werktage ab
2 — Beschwerdefiihrer kontaktieren, um weitere Informationen oder Einreichung der

Klarstellungen anzufordern. Am Ende dieser Phase wird 1GLOBAL das [Beschwerde
Ergebnis der Beschwerde mitteilen.

4. Beschwerdeaufzeichnungen

In Ubereinstimmung mit der Datenschutzrichtlinie und den geltenden gesetzlichen Verpflichtungen kénnen
Beschwerdeaufzeichnungen fiir einen Mindestzeitraum von einem (1) Jahr nach Abschluss der Beschwerde aufbewahrt
werden.

Die folgenden Informationen kénnen erfasst werden:

a) Ihr Name und lhre Kontaktdaten;
b) das Datum der Beschwerdeeinreichung und nachfolgende Kommunikationen;
c) Details zur Beschwerde, zur Losung und alle zugehdrigen Unterlagen.

5. Riickerstattungen

Rickerstattungen werden im Einzelfall unter Berticksichtigung der Art des Problems und der geltenden Verbraucherrechte
gepruft. Wenn eine Dienstleistung nicht wie vereinbart erbracht wurde, konnen geeignete Abhilfemanahmen,
einschlieBlich Riickerstattungen, gewahrt werden. Der Umfang der Dienstleistungsnutzung kann bei der Beurteilung der
geeigneten AbhilfemaRnahme beriicksichtigt werden.

6. Losung und weitere Optionen

1GLOBAL wird sich bemihen, alle Beschwerden zeitnah zu l&sen.

Wenn Sie mit dem Ergebnis nicht zufrieden sind, kdnnen Sie die Angelegenheit eskalieren an:

Schlichtungsstelle Telekommunikation

Bundesnetzagentur
Website: https://www.bundesnetzagentur.de

Sie kdnnen ein Streitbeilegungsverfahren gemal § 68 des Telekommunikationsgesetzes (TKG) einleiten.
1GLOBAL ist bereit, an Streitbeilegungsverfahren vor der Bundesnetzagentur teilzunehmen.

Sie kdnnen Ihren Anspruch auch vor einem zustandigen Gericht geltend machen.


https://www.bundesnetzagentur.de/
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