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B Der Dienstleistungsprozess ist ausreichend dokumentiert. Die Dokumentation ist in der aktuellen
Version verfiigbar. Diese unterliegt einer Inhaltskontrolle und einem Berechtigungskonzept.

B Der Dienstleistungsprozess ist im Unternehmen durch die zustandigen Personen umgesetzt. Das
eingesetzte Personal hat die notwendigen Fachkenntnisse.

B Das Management kontrolliert den Dienstleistungsprozess nachweislich und korrigiert diesen bei
Bedarf.

B Dje Kommunikation ist konkretisiert. Die Mittel fiir die externe Kommunikation sind vollstandig.
Sie enthalten fiir den Kunden verstandliche Informationen. Es wird eine leicht verstandliche und
eindeutige Sprache verwendet. Ein Prozess fiir die Aktualisierung ist installiert und umgesetzt.

B Die Berater erfiillen die qualitativen Anspriiche, die aus der Erbringung der Dienstleistung
gefordert sind.

B Dje Kontaktpunkte fiir die Einreichung einer Beschwerde sind einfach erreichbar. Der Umgang
mit Beschwerden ist organisiert.

B Die Zufriedenheit der Kunden wird regelmafig festgestellt. Eine Messung des Erfiillungsgrads
der Bediirfnisse und Erwartungen der Kunden ist installiert.

B Die (Weiter-)Entwicklung des Konzeptes geschieht durch ein Team von Fachleuten, welche
fachlich aufgrund ihrer Formalqualifikation und Berufserfahrung alle fachlichen und
kundenorientierten Aspekte abdecken.

B Die Quellen fiir Annahmen und Informationen sind abgesichert und werden transparent
gemacht.

B Die verwendeten Programme und Rechenverfahren sind hinreichend qualifiziert.

B Fir die Umsetzung des Konzeptes ist ein Verfahren festgelegt und erprobt. Wesentliche
Festlegungen betreffen die einzusetzenden Hilfsmittel wie Software, Formulare,
Visualisierungen, Rechenverfahren, Qualifizierung der am Beratungsprozess beteiligten
Personen etc.

B Eine Aktualisierungsprozedur ist fiir Anderungen der Rahmenbedingungen festgelegt.
B Der Qualitatssicherung- und Verbesserungsprozess ist verbindlich.
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B Eine individuelle Hausmeinung ist definiert und umgesetzt. Die Hausmeinung ist Grundlage fiir
Qualitatsstandards und Rechtssicherheit.

B Das Produktportfolio ist geeignet, die Kundenanforderungen aus den Beratungsthemen
abzudecken.

B Essteht ein Analysetool zur Verfiigung, das geeignet ist, die aktuelle Situation und das Umfeld
des Kunden/Interessenten zu erfassen und daraus eine kundenorientierte Beratung abzuleiten.

B |n den Beratungsgesprachen werden die Nachhaltigkeitspraferenzen von Anlegern ausreichend
abgefragt. Die nachhaltigkeitsbezogenen Produktinformationen sind transparent und
verstandlich.

B Die Analysen sind umfassend und standardisiert. Sie dienen als Grundlage fiir eine Finanzanalyse
fir den Privathaushalt (Anlehenung an die DIN 77230).

B Nachhaltig Der Kunde/Interessent erhalt einen auf seine Bediirfnisse und Leistungsfahigkeit
zugeschnittenen Losungsvorschlag.

B Der Kunde/Interessent erhalt einen auf seine Beduirfnisse und Leistungsfahigkeit
zugeschnittenen Losungsvorschlag.

B Die Kunden erhalten alle erforderlichen Dokumente. Die Dokumente werden sicher archiviert.

B Terminvereinbarungen auf Wunsch aufRerhalb der Geschaftszeiten und aulSerhalb der

Geschaftsraume
B Esist ein Betreungskonzept definiert. Es sind sowohl routinemaRige als auch anlassbezogenen
Beratung festgelegt.
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