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Wie die Aurumbeam London Ltd (im Folgenden Aurumbeam) erreichbar ist, wie schnell wir
antworten, was wir tun, wenn etwas schiefgeht, und wohin Sie sich wenden konnen, wenn
Sie mit unserer Antwort nicht einverstanden sind.

Erreichbarkeit

ANLIEGEN KONTAKT

Allgemeine Fragen, Bestellungen, support@aurumbeam.com

Zugang

Widerruf widerruf@aurumbeam.com

Datenschutz und Betroffenenrechte datenschutz@aurumbeam.com

Post Aurumbeam London Ltd, 20 Wenlock Road, London N1 7GU, Vereinigtes

Konigreich

Sie erreichen uns auf Deutsch und auf Englisch.

Unsere Reaktionszeiten

VORGANG ZIEL

Eingangsbestatigung einer Anfrage am selben Werktag

Inhaltliche Antwort auf eine allgemeine Anfrage innerhalb von zwei Werktagen

Anfragen zu einer laufenden Zahlung oder Auslieferung vorrangig, innerhalb eines Werktags
Beschwerde, erste Riickmeldung innerhalb von drei Werktagen

Beschwerde, abschlieBende Antwort innerhalb von 14 Tagen ab Eingang
Auskunftsersuchen nach Art. 15 UK GDPR beziehungsweise Art. 15 innerhalb eines Monats, gesetzliche Fristen gehen
DSGVO vor

Das sind selbst gesetzte Ziele und keine vertraglich zugesicherten Fristen. Gesetzliche Fris-
ten bleiben unberuhrt und gelten vorrangig.
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Damit wir schnell helfen kénnen

Nennen Sie in Ihrer Nachricht bitte:

die E-Mail-Adresse Thres Zugangs,
die Bestell- oder Vorgangsnummer,
das Datum des Vorgangs,

bei Versandfragen die Sendungsnummer,

AR o L

eine kurze Beschreibung dessen, was Sie erwartet haben und was tatsachlich passiert
ist.

Bitte senden Sie uns niemals Thr Passwort, Einmalcodes oder Wiederherstellungscodes. Wir
fragen danach nie.

Wie wir Beschwerden bearbeiten

Schritt 1: Eingang. Jede Beschwerde wird erfasst und mit einer Vorgangsnummer verse-
hen. Sie erhalten eine Eingangsbestatigung mit dieser Nummer.

Schritt 2: Priifung. Wir rekonstruieren den Vorgang anhand des Verwahrregisters, der
Zahlungs- und Versanddaten und der Kommunikationshistorie. Wo Dritte beteiligt sind,
etwa der Zahlungsdienstleister, der Verwahrer oder Transportdienstleister, holen wir deren
Stellungnahme ein.

Schritt 3: Antwort. Sie erhalten eine begriindete Antwort in Textform. Wenn wir Thnen
Recht geben, sagen wir Thnen, was wir konkret tun und bis wann. Wenn wir Thnen nicht
Recht geben, sagen wir Thnen, worauf wir uns stitzen.

Schritt 4: Nachbereitung. Wiederkehrende Beschwerden werden ausgewertet. Zeigt sich
ein Fehler in einem Ablauf, in einem Text oder in der App, wird er abgestellt und nicht nur
im Einzelfall ausgeglichen.

Schritt 5: Zweite Instanz. Sind Sie mit der Antwort nicht einverstanden, konnen Sie eine
erneute Prifung verlangen. Diese wird von einer Person vorgenommen, die an der ersten
Entscheidung nicht beteiligt war.

Wenn wir uns nicht einigen

Kommen wir zu keiner Einigung, stehen Thnen unabhangige Wege offen. An Streitbeile-
gungsverfahren vor einer Verbraucherschlichtungsstelle sind wir weder verpflichtet noch
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bereit teilzunehmen. Beratungsstellen in Threm Land nennen die Landerspezifischen Ver-
braucherinformationen. Ihr Recht, die Gerichte anzurufen, bleibt unberiihrt.

Anlaufstellen in Threm Wohnsitzstaat und weitere Einzelheiten stehen im Dokument Um-
gang mit Rechtsnormen sowie in den landerspezifischen Verbraucherinformationen.

Ihre gesetzlichen Rechte, insbesondere Gewahrleistungsrechte und der Weg zu den ordent-
lichen Gerichten, bestehen unabhéngig davon und werden durch unser Beschwerdeverfah-
ren nicht eingeschrankt oder verzogert.

Woran wir uns messen lassen

Wir erheben zu jedem abgeschlossenen Beschwerdevorgang:

o die Zeit bis zur ersten Rickmeldung,

e die Zeit bis zur abschlieSenden Antwort,

» den Anteil der Vorgange, die in der ersten Instanz abschlieSend geklart wurden,
» den Anteil der Vorgange, die zugunsten des Kunden entschieden wurden,

» die Ursachenkategorie.

Diese Kennzahlen werden intern regelmafSig ausgewertet und der Geschaftsfuhrung vorge-
legt. Der Rahmen dafiir steht in den Corporate Governance Richtlinien.

Bewertungen und Riickmeldungen

Riuckmeldungen zu einzelnen Vorgangen erbitten wir gelegentlich per E-Mail. Die Teilnah-
me ist freiwillig und hat keinen Einfluss auf Ihre Konditionen oder auf die Bearbeitung Ih-
rer Anliegen.

Wir kaufen keine Bewertungen, veranlassen keine Bewertungen durch Personen, die nicht
gekauft haben, und lassen keine negativen Bewertungen unterdriicken. Wenn wir Bewer-
tungen auf unseren Seiten anzeigen, beschreiben wir dort, wie sie zustande kommen und
ob sie auf verifizierten Kaufen beruhen.

Barrierefreiheit und Verstandlichkeit

Wenn Thnen ein Text, ein Ablauf oder eine Anzeige in der App unverstandlich ist, schreiben
Sie uns. Unklare Formulierungen sind fur uns ein Mangel und kein Randthema. Riickmel-
dungen dieser Art flieRen in die Uberarbeitung der Texte ein.
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