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1. Vorwort

Die WWK Investment S.A. (nachfolgend ,WWKI) ist bestrebt, zu jeder Zeit eine zufriedenstel-
lende Dienstleistung im Interesse der von ihr verwalteten Investmentfonds und deren Anleger,
ihrer Kunden und Business Partner zu erbringen. Trotz gré3tmaoglicher Anstrengungen kann
nicht ausgeschlossen werden, dass das Verhalten der WWKI oder das ihrer Mitarbeiter/-innen
Anlass zu einer Beschwerde geben kdnnte. Im Zusammenhang damit hat die WWKI ein Be-
schwerdemanagement installiert.

2. Ziele des Beschwerdemanagements

Hauptziel unseres Beschwerdemanagements ist es, eine nachhaltige Beschwerdebearbeitung
zu gewabhrleisten und hierdurch unsere Geschéftsbeziehungen zu stérken und die Dienstleis-
tungsqualitat stetig zu verbessern. Daher ist unser Beschwerdemanagement dazu angehalten,
durch eine konstruktive, transparente und effiziente Beschwerdebearbeitung dafiir Sorge zu
tragen, die Kundenzufriedenheit wiederherzustellen und die Kundenbindung zu stérken.

Dieser Grundsatz folgt dem nachstehenden Muster:

- im ersten Schritt wird der Beschwerdegrund und der damit verbundene Sachverhalt in
Rucksprache mit der sich beschwerenden Person erfasst;

- im zweiten Schritt wird der Beschwerdegrund analysiert;

- im Anschluss an die Analyse sind Fehler, Versdumnisse und Missverstandnisse aufzukla-
ren, um Uber die Berechtigung der Beschwerde objektiv entscheiden und die entsprechen-
den Schritte veranlassen zu kdnnen.

3. Aufgaben des Beschwerdemanagements
Das Beschwerdemanagement

- st zustandig fur die ordnungsgeméle Erfassung und Bearbeitung von Beschwerden im
Einklang mit der CSSF Verordnung 16-07 Uber die aufR3ergerichtliche Beilegung von Be-
schwerden;

- ist federflihrend téatig, wenn im Rahmen der Beschwerdebearbeitung verschiedene Fach-
abteilungen involviert sind;

- analysiert die Beschwerden und stellt in Riicksprache mit den Fachabteilungen, den invol-
vierten Auslagerungspartnern und der Geschéftsleitung fest, ob und welche MalRnahmen
zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit bzw. des Kundenservice einzuleiten sind.

4. Bestimmung des Beschwerdebegriffs

Beschwerden in diesem Sinne sind alle bei unserem Beschwerdemanagement eingereichten
Erklarungen durch eine Person (nachfolgend ,beschwerende Person®), die darauf abzielen,
auf ein subjektiv als schadigend empfundenes Verhalten aufmerksam zu machen, eine Ande-
rung des kritisierten Verhaltens zu bewirken, einen Anspruch geltend zu machen oder einen
Schaden zu beheben. Demnach werden einfache Informations- oder Klarungsfragen nicht als
Beschwerde angesehen.
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Einreichung der Beschwerde

Die Beschwerde kann schriftlich per Post oder per E-Mail bei unserem Beschwerdemanage-
ment eingereicht werden.

Postanschrift: WWHK Investment S.A.
Beschwerdemanagement
1c, rue Gabriel Lippmann
L - 5365 Munsbach

E-Mail: beschwerde @wwk-investment.lu

Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.

5. Beschwerdebearbeitung

Alle eingereichten Beschwerden werden umgehend an das Beschwerdemanagement weiter-
geleitet und von dort zentral, wie unter ,Aufgaben® beschrieben, bearbeitet.

5.1. Eingangsbestatigung

Fur alle Beschwerden wird im Rahmen der Beschwerdeerfassung eine Eingangsbestatigung
erstellt und der sich beschwerenden Person innerhalb einer Frist von zehn luxemburgischen
Bankarbeitstagen per Post zugesendet, es sei denn, die Antwort selbst geht der sich beschwe-
renden Person innerhalb dieser Frist zu.

5.2. Zwischenbescheid

Die sich beschwerende Person wird durch einen Zwischenbescheid regelmafiig tiber den ak-
tuellen Stand der Bearbeitung informiert. Ein Zwischenbescheid erfolgt alle zwei Wochen und
wird schriftlich an die sich beschwerende Person versendet, es sei denn, die Antwort selbst
geht der beschwerenden Person innerhalb dieser Frist zu. Sofern eine Beschwerde nicht in-
nerhalb von einem Monat ab dem Eingangsdatum abschlieRend bearbeitet werden kann, wird
in dem Zwischenbescheid auch Uber die Grinde der Verzégerung informiert sowie ein Datum
angegeben, zu dem die Prifung voraussichtlich beendet sein wird.

5.3. Antwortschreiben

Fur alle Beschwerden wird im Rahmen der Beschwerdebearbeitung ein Antwortschreiben er-
stellt, durch zwei Mitarbeiter gepruft und unterschrieben und anschlieRend per Post an die sich
beschwerende Person versendet. Bei Beschwerden, die tiber die CSSF eingereicht werden,
wird das Antwortschreiben wiederum an die CSSF adressiert. Die konkrete Bearbeitungszeit
ist abhangig vom Umfang und Komplexitat der Beschwerde. Der Versand des Antwortschrei-
bens an die sich beschwerende Person hat grundsatzlich jedoch spatestens innerhalb einer
Frist von einem Monat ab Eingangsdatum der Beschwerde zu erfolgen.
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5.4. Direkte Kontaktaufnahme mit der Geschéaftsleitung

Erhalt die sich beschwerende Person keine oder nur eine unzureichende Antwort auf seine
eingereichte Beschwerde, hat sie die Moglichkeit, ihre Beschwerde direkt an den zusténdigen
Geschéftsleiter, Herrn Alexander Laurich (alexander.laurich@wwk-investment.lu) weiterzu-
reichen.

6. Dokumentation der Beschwerde

Samtliche Unterlagen zu den einzelnen Beschwerden (Schriftverkehr, Mails, Kundendaten
etc.) werden einschlielich der Informationen Uber den Verlauf der Bearbeitung und Erledigung
zentral bei der WWKI dokumentiert und archiviert. Beschwerden werden elektronisch erfasst
und archiviert. Dartiber hinaus erfolgt die Kontrolle und Auswertung in schriftlicher Form bei
der WWKI. Die Auswertung tragt unter anderem dazu bei, die Dienstleistungen und Prozesse
gegebenenfalls zu optimieren. Nach Einreichung einer Beschwerde, verarbeitet und nutzt das
zentrale Beschwerdemanagement der WWKI die personenbezogenen Daten ausschlieflich
fur den Zweck der Durchfiihrung des Beschwerdeverfahrens.

Rechtsgrundlage fur die Datenverarbeitung durch das zentrale Beschwerdemanagement und
die Ubermittlung der personenbezogenen Daten an das zentrale Beschwerdemanagement ist
Art. 6 Abs. 1 S. 1 lit. f DSGVO, also das berechtigtes Interesse an der Durchfihrung einer
zligigen und effizienten Beschwerdebearbeitung, sowie das berechtigte Interesse daran, die
Beschwerde aufzuklaren und die sich beschwerende Person im Rahmen des Beschwerdever-
fahrens kontaktieren zu kénnen.

Das zentrale Beschwerdemanagement ist im Rahmen seiner Aufgabenerfiillung verpflichtet,
ein angemessenes Datenschutzniveau sicher zu stellen, einen zweckgebundenen und recht-
lich zulassigen Umgang mit den Daten zu gewdahrleisten sowie den Grundsatz der Verschwie-
genheit zu beachten. Weitere Informationen zur Datenverarbeitung sowie zu den jeweiligen
Rechten und dem Widerspruchsrecht sind in der Datenschutzerklarung der WWKI unter
https://www.wwk-investment.lu/datenschutz.html zu finden.

7. CSSF-Verfahren zur aul3ergerichtlichen Streitbelegung von Be-
schwerden

Im Falle der Erfolglosigkeit einer Beschwerde in unserem Hause, kann sich die beschwerende
Person mit inrem Anliegen an die Kundenbeschwerdestelle der CSSF wenden. Nahere Infor-
mationen sind der Internetprasenz der CSSF unter Verwendung des nachstehenden Links zu
entnehmen: https://reclamations.apps.cssf.lu/index.html?language=en

Die CSSF wird hierbei als vermittelnde Stelle mit dem Ziel einer auRergerichtlichen Beilegung
der Streitigkeit zwischen der sich beschwerenden Person und dem Unternehmen tatig.

Voraussetzung fir die Er6ffnung des Verfahrens zur auf3ergerichtlichen Beilegung von Be-
schwerden vor der CSSF ist, dass Sie die Beschwerde - wie zuvor beschrieben - bei uns ein-
gereicht haben. Sollten Sie innerhalb eines Monats nach Absendung Ihrer Beschwerde keine
oder keine zufriedenstellende Antwort von uns erhalten haben, kdnnen Sie direkt einen Antrag
auf auRBergerichtliche Beilegung einer Beschwerde bei der CSSF einreichen.

Die Kontaktaufnahme mit der CSSF erfolgt entweder per Kontaktformular unter dem zuvor
angegebenen Internetlink oder durch Einreichung des ausgefiillten Beschwerdeformulars im
PDF-Format, per Post (Commission de Surveillance du Secteur Financier, Département Juri-
dique CC, 283, route d’Arlon, L-2991 Luxembourg) oder per E-Mail (reclamation@csstf.lu).
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Der Beschwerdeantrag soll zusammen mit samtlichen sachdienlichen Anlagen in englischer,
franzésischer, deutscher oder luxemburgischer Sprache eingereicht werden. Die aul3erge-
richtliche Beilegung von Beschwerden lauft grundsatzlich in einer der oben genannten Spre-
chen ab, in welcher der Beschwerdeantrag eingereicht wurde.

8. Aktualisierung der Grundséatze Uber den Umgang mit Beschwer-
den

Die Grundséatze Uber den Umgang mit Beschwerden werden mindestens jahrlich oder, sofern
notwendig, ad hoc Uberpruft und aktualisiert. Die neue und aktualisierte Version wird durch die
Geschéftsleitung und den Verwaltungsrat der WWKI genehmigt.



