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Beschwerdemanagementverfahren

Das Beschwerdemanagementverfahren legt die Grundsatze und Verfahren zur Erfassung,
Bearbeitung und L6sung von Kundenbeschwerden nieder. Die Angemessenheit und Effizienz
der hier genannten Grundlagen sowie die Konformitéat mit gesetzlichen (bspw. WpHG, MIFID
II) und regulatorischen Verlautbarungen der BaFin wird regelmafig durch die Gesellschaft
Uberprift und notwendige Anpassungen durch schriftliche Aktualisierungen dieser
Verfahrensbeschreibung vorgenommen und veréffentlicht. Das Beschwerdemanagement-
verfahren in seiner aktuellen Version tragt den gesetzlichen regulatorischen Anforderungen an
ein angemessenen Beschwerdemanagement Rechnung und informiert Beschwerdeflhrer
Uber die Vorgehensweise zur Erfassung und Beilegung von Beschwerden.

Bitte richten Sie Ihre Beschwerde an:

Kontaktperson: Thomas Merx
Tel.: +49 69 24437 4407
E-Mail: t.merx@mainfirst.com

Selbstverstandlich ist die Bearbeitung der Beschwerde kostenfrei. Wir versichern eine
umgehende Bearbeitung lhrer Beschwerde.

Aufsichtsrechtliche Grundlage fir die Konzeption und Realisierung eines standardisierten
Beschwerdemanagements bilden gesetzliche und regulatorische Anforderungen. Die dort
definierten Anforderungen wurden in dem Beschwerdemanagementverfahren der MainFirst
Affiliated Fund Managers (Deutschland) GmbH (nachfolgend die ,Gesellschaft®) zugrunde
gelegt. Dieses Verfahren ist wirksam und transparent und stellt eine verniinftige und rasche
Behandlung der Beschwerden sicher. Gemal3 den regulatorischen Anforderungen wurde ein
Mitglied der Geschaftsleitung als verantwortlich fiir die Dokumentation und Bearbeitung von
Beschwerden benannt. Darlber hinaus gelten die Vertretungsregelungen in der Gesellschaft.

Eine Beschwerde ist der Ausdruck von Unzufriedenheit eines Kunden gegenlber der
Gesellschaft mit dem Zweck:

e auf ein subjektiv als schadigend empfundenes Verhalten aufmerksam zu machen

e eine Wiedergutmachung fir erlittene Beeintrachtigung/en (objektive Schaden) zu
erreichen

e eine Analyse und Klarung eines kritisierten Sachverhaltes zu bewirken.

Demnach kdnnen einfache Informationsanfragen nicht als offizielle Beschwerden angesehen
werden.

Als Kunden der Gesellschaft gelten natirliche und juristische Personen, insbesondere Anleger
und Vertragspartner der Gesellschaft. Sie sind Beschwerdefihrer.

MAINFIRST AFFILIATED FUND MANAGERS (DEUTSCHLAND) GMBH

Kennedyallee 76 - 60596 Frankfurt - Deutschland

Telefon +49 69 24437 4400 - info@mainfirst.com .
www.mainfirst.com - Amtsgericht Frankfurt am Main HRB 111529 Seite 2/3


mailto:info@mainfirst.com
http://www.mainfirst.com/
mailto:t.merx@mainfirst.com

MAINFIRST

Als Beschwerdemanagement wird im Folgenden die Gesamtheit aller systematischen
MalRnahmen verstanden, welche die Gesellschaft auf Beschwerden eines Kunden hin ergreift,
um seine Zufriedenheit wiederherzustellen, weiteres Beschwerdepotential zu eliminieren und
etwaiges Schadenspotential zu beseitigen. Die primaren Ziele des Beschwerdemanagements
sind:

o die Wiederherstellung bzw. der Erhalt der Kundenzufriedenheit

e die Minimierung negativer Auswirkungen von Kundenunzufriedenheit auf das
Unternehmen

¢ die Nutzung der in Beschwerden enthaltenden Hinweise auf betriebliche Schwachen

¢ die Vermeidung bzw. Minimierung der aus der Fehlerbehebung resultierenden Kosten

Darlber hinaus kénnen noch weitere individuelle Ziele des Anlegers und Vertragspartners mit
einer Beschwerde verfolgt werden und ein Beschwerdemanagement erforderlich machen.

Im Mittelpunkt der Beschwerdebearbeitung stehen das Prifen und das Lésen jedes
Kundenanliegens. Beschwerden werden mit der erforderlichen Sorgfalt, Transparenz und
Objektivitat behandelt. Die Bearbeitung einer Beschwerde wird in dem Bestreben nach
Objektivitat und Wabhrheitsfindung geleitet. Beschwerdefihrer kénnen sich mit Fragen,
Kommentaren und Beschwerden schriftlich, telefonisch und elektronisch an die Gesellschaft
wenden. Alle eingehenden Beschwerden werden bei der Gesellschaft zentral erfasst,
dokumentiert und bearbeitet. Keine Beschwerde bleibt unbeantwortet. Beschwerden werden
maoglichst innerhalb von fiinf Bankarbeitstagen abschliel3end bearbeitet und das Ergebnis dem
Beschwerdefuihrer mitgeteilt.

Die Beantwortung der Anfrage oder Beschwerde an den Kunden erfolgt, soweit nicht im
Einzelfall eine anderslautende Entscheidung durch die Geschéftsleitung getroffen wurde,
durch die Gesellschaft selbst. Sollte eine schnelle Klarung der Beschwerde innerhalb der funf
Bankarbeitstage aufgrund der Komplexitat oder anderer Griinde nicht méglich sein, so erhalt
der Beschwerdefuhrer eine Zwischenmeldung Uber den Bearbeitungsstand.

Auf der Homepage der Gesellschaft (www.mainfirst.com) sind die jeweils aktuell giltigen
Grundsatze zum Beschwerdemanagementverfahren publiziert. Bei der Gesellschaft wird eine
zentrale Beschwerdedatei geflihrt. Etwaige Beschwerden sowie deren Bearbeitungstand
werden im Rahmen des Management Information Systems einmal monatlich an die
Geschéftsleitung der Gesellschaft kommuniziert.

Samtliche Unterlagen zu den einzelnen Beschwerden (Schriftverkehr, Mails, Kundendaten,
etc.) werden, einschliel3lich der Informationen Uber den Verlauf der Bearbeitung und der
Erledigung zentral bei der Gesellschaft dokumentiert und archiviert. Beschwerden werden
elektronisch erfasst und archiviert. Dartber hinaus erfolgt die Kontrolle und Auswertung in
schriftlicher Form bei der Gesellschaft.
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