VGHV

Entsprechenserkldrung

zum Verhaltenskodex des Gesamtverbandes der Deutschen Versicherungswirtschaft e.V.
fur den Vertrieb von Versicherungsprodukten

Die Ordentliche Mitgliederversammlung des Gesamtverbandes der Deutschen Versicherungs-
wirtschaft hat zuletzt am 25. September 2018 einen Verhaltenskodex fiir den Vertrieb von Ver-
sicherungsprodukten beschlossen.

Dieser Verhaltenskodex ist von den Gesellschaften der VGH Versicherungen in den jeweiligen
Unternehmensgrundsatzen und -vorgaben verankert worden und somit fir uns und unsere
Mitarbeiter verbindlich. Die diesbeziiglichen Grunds&tze und Vorgaben (im Folgenden auch
vertriebsbezogenes Compliance-Management-System oder vertriebsbezogenes CMS) haben
wir als Anlage dieser Erkldrung beigeflgt. Sie sind die Grundlage fir ein regelkonformes Ver-
halten der Unternehmen unserer Gruppe und der Mitarbeiter sowie gegebenenfalls Dritter.

Die vorliegende Erkldrung erstreckt sich auf folgende Gesellschaften:

e Landschaftliche Brandkasse Hannover

e Provinzial Lebensversicherung Hannover

e Provinzial Krankenversicherung Hannover AG
e Provinzial Pensionskasse Hannover AG

Unsere Erkldrung basiert auf den Erkenntnissen aus der nachfolgend beschriebenen Uberpri-
fung des vertriebsbezogenen CMS. Die Erklarung umfasst den Zeitraum vom 1. Januar 2021 bis
10. April 2024.

Vorgehen bei der Uberpriifung

Grundsatzlich werden alle Vertriebsaktivitaten in einem umfassenden Risikomanagement- und
Internen Kontrollsystem abgedeckt. Dieses setzt sich aus umfangreichen Kontrollen, Uberwa-
chungshandlungen und Beratungen durch unsere unabhéngigen Compliance- und Risikoma-
nagementfunktionen, dem Datenschutzbeauftragten sowie den unabhéngigen Prifungen der
Internen Revision zusammen. Alle Vorgaben unseres vertriebsbezogenen CMS sind Gegen-
stand laufender Kontrollen, deren sachgerechte Durchfihrung regelmalig tUberwacht und
durch die Interne Revision gepriift wird. Die an der Uberpriifung beteiligten Stellen sind auf-
grund gesetzlicher Vorgaben unabhangig vom Vertrieb und dadurch in der Lage, sich ein ob-
jektives Urteil zu bilden.

Wir stellen sicher, dass die einzelnen Aspekte des vertriebsbezogenen CMS entsprechend dem
Risikogehalt zeitgerecht und mindestens in einem dreijdhrigen Turnus Uberprift wurden. Die
Ergebnisse dieser Priifungen wurden an den gesamten Vorstand unserer Unternehmen berich-
tet. Soweit daraus MaBnahmen zur Optimierung des Systems resultieren, wird deren zeitge-
rechte Umsetzung von der Internen Revision und/oder der Compliance-Funktion Uberwacht.
Dadurch haben wir die Weiterentwicklung unseres vertriebsbezogenen CMS sichergestelit.



Ergebnis der Uberpriifung

Bei der aktuellen Uberpriifung durch die Interne Revision, die im Zeitraum von Februar bis April
2024 erfolgt ist, wurde festgestellt, dass die erforderlichen Grundsatze, MaBnahmen und Pro-
zesse eingerichtet wurden, um die Regeln des GDV-Vertriebskodex 2018 in den Unterneh-
mensgrundsétzen zu verankern. Diese Grundsétze sind in der beigefligten Anlage dokumen-
tiert, die unser vertriebsbezogenes Compliance Management System beschreibt. Unsere Be-
wertung stiitzt sich vor allem auf die Uberwachungs-, Prifungs- und Beratungsaktivitdten der
Compliance-Funktion, des Datenschutzbeauftragten und der Internen Revision sowie auf die
von uns auf Vorschlag dieser unabhangigen unternehmensinternen Stellen beschlossenen
Manahmen.

Hannover, 17.04.2024

Landschaftliche Brandkasse Hannover
Provinzial Lebensversicherung Hannover
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Anlage

Beschreibung des Compliance Management Systems (CMS) der VGH Versicherungen zur Ein-
haltung des Verhaltenskodex des Gesamtverbandes der Deutschen Versicherungswirtschaft
e.V. (GDV) fur den Vertrieb von Versicherungsprodukten
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1. Einfiihrung

Dieses Dokument dient der Beschreibung, welche MaRnahmen die VGH Versicherungen
vorhalten, um die Anforderungen der Leitsatze des GDV-Verhaltenskodex in der Fassung
vom 25. September 2018 zu erfullen.

Die VGH orientiert sich am strukturellen Aufbau und der inhaltlichen Darstellung der einzel-
nen Grundelemente des CMS gemaR des IDW PD 980, dem Prifungsstandard ,Grundsatze
ordnungsgemaRer Priifung von Compliance Management Systemen* des Instituts der Wirt-
schaftsprufer in Deutschland e.V. (IDW).

Am 1. April 2014 sind die VGH Versicherungen, bestehend aus der Landschaftlichen Brand-
kasse Hannover, der Provinzial Lebensversicherung Hannover, der Provinzial Krankenversi-
cherung Hannover AG sowie der Provinzial Pensionskasse Hannover AG (im Folgenden
,VGH" genannt), dem 2010 entwickelten und inzwischen erneut tberarbeiteten GDV-
Verhaltenskodex fur den Vertrieb von Versicherungsprodukten wiederum beigetreten. Die
folgende CMS-Beschreibung gilt fir die vorgenannten VGH Unternehmen.

Damit hat die VGH sich erneut freiwillig zusatzlichen Verhaltensregeln unterworfen, um zu
zeigen, dass sie den hohen Qualitatsanforderungen an den Versicherungsvertrieb voraus-
schauend begegnet und das Bewusstsein fur die Interessen der Verbraucher in das Zentrum
ihres vertrieblichen Handelns stellt. Gleichzeitig betont die VGH damit, dass sie und ihre
Vermittler Vertriebspraktiken, die den Bedurfnissen und Belangen der Kunden widerspre-
chen, keinesfalls akzeptieren, sondern stattdessen transparent und verbraucherfreundlich
arbeiten.

Die Beschreibung des folgenden CMS fur den Vertrieb stellt die Verankerung der Inhalte des
GDV-Verhaltenskodexes innerhalb der VGH und seine Interpretation im Sinne des GDV dar.
Sie umfasst auRerdem das ganz eigene Selbstverstandnis der VGH zum Vertrieb von Versi-
cherungsprodukten im Privatkundenbereich.

Mit den Ausfiihrungen zu den elf Leitsatzen des GDV-Verhaltenskodex nimmt die VGH aus-
fahrlich Stellung zu den in ihrem Haus geltenden Regeln rund um die kundenorientierte Be-
ratung verbunden mit einem effizienten Beschwerdemanagement und unterstreicht damit
ihre Professionalitat und Glaubwurdigkeit.

Der durch die VGH bereitgestellte Versicherungsschutz ist ein wichtiger Bestandteil der Vor-
sorge. Die VGH bietet ihren Kunden deshalb eine ganze Bandbreite leistungsstarker Produk-
te an. Zur Abrundung des Produktportfolios hat der Kunde allerdings nicht nur die Méglich-
keit, eigene Produkte der VGH zu erwerben, sondern dariiber hinaus auch die Produkte be-
kannter und etablierter Kooperationspartner. Auch wenn die Produkte auf die Risiken und
Bedurfnisse der Kunden zugeschnitten sind, sind eine eingehende Analyse des Bedarfs des
Kunden und eine situationsangemessene Beratung unerlasslich. Vor diesem Hintergrund
kommt den einzelnen Vertriebswegen der VGH als Mittler zwischen ihr und ihren Kunden
eine besondere Bedeutung zu. Zu den Vermittlern der VGH z&hlen insoweit die selbststandi-
gen Vertriebspartner der AusschlieBlichkeitsorganisation mit wiederum deren eigenen Ange-
stellten und Untervertretern sowie der exklusive Vertriebsweg der niederséchsischen Spar-
kassen. Des Weiteren erfolgt der Vertrieb von VGH-Produkten Uber ausgewahite Maklerhau-
ser. Die Regelungen des CMS gelten ebenfalls fur die Angestellten der VGH, die mit Vertrieb
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von Versicherungsprodukten betraut sind. Die Vorgaben zu der europaischen Versiche-
rungsvertriebsrichtlinie Insurance Distribution Directive (IDD) zur Starkung des Verbraucher-
schutzes werden in vollem Umfang berUcksichtigt.

Die Einhaltung gewichtiger Compliance-MaRstdbe nimmt in diesem Zusammenhang einen
hohen Stellenwert bei der VGH ein und erméglicht im Sinne des Leitsatzes 11 des GDV-
Verhaltenskodex eine qualitatssichernde Prifung durch die Interne Revision des Hauses.
Dabei stehen die Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex im Zentrum der Betrachtung.
Im Vergleich zum Risikomanagement, das auf das wirtschaftliche Risiko sowie Reputations-
risiken abstellt, achtet die VGH im Rahmen der Compliance auf Rechtskonformitat und die
Einhaltung von verbindlichen Richtlinien und Rahmenbedingungen unter Beriicksichtigung
der Unternehmenskultur und den daraus resultierenden WertmalRstaben.

Die VGH hat dieses fur inren Vertrieb gultige Wertesystem an die handeinden Personen aller
Vertriebswege kommuniziert. Die Vertriebspartner und die mit Vertrieb von Versicherungs-
produkten befassten Angestellten der VGH sind aktiv aufgefordert, diese im Rahmen ihrer
taglichen Arbeit standig zu beachten. Daruber hinaus hat die VGH Controllinginstrumente zur
Uberwachung und Einhaltung der gesetzlichen Bestimmungen sowie die speziell fur den
Vertrieb gesetzten Verhaltensnormen eingefuhrt.

2. Compliance-Kultur

Die Landschaftliche Brandkasse Hannover (LH) wie auch die Provinzial Lebensversicherung
Hannover (PH) sind urspriinglich ins Leben gerufen worden, um existenzbedrohende Risiken
aufzufangen und abzumildern — nicht zuletzt auch im &ffentlichen Interesse.

Noch heute betreiben die Unternehmen deshalb als 6ffentlich-rechtliche Anstalten das Versi-
cherungsgeschaft im Interesse ihrer Versicherungsnehmer und des gemeinen Nutzens.

Historie und Rechtsform bestimmen daher seit jeher Unternehmenskultur und Geschéftspoli-
tik. Uberschiisse flieRen den Versicherungsnehmern zu und nicht etwaigen Kapitalgebern.
Aufgrund dessen steht die VGH nicht unter dem Druck der kurzfristigen Ergebnissteigerung.
Ihr Ziel ist vielmehr nachhaltiges Wachstum auf Basis langfristiger Kundenbindung. Die Aus-
richtung auch am Gemeinwohl bei fehlendem Renditezwang hat in Uber 270 Jahren des Be-
stehens dazu gefuhrt, dass Fairness gegenuber dem Kunden mehr als nur Marketing ist —
sie ist Haltung, mit der seit jeher den Kunden, Geschéftspartnern und Mitarbeitern begegnet
wird.

Basis jeden fairen Umgangs ist die Einhaltung gesetzlicher, ethischer wie auch selbstgege-
bener Standards und Regeln (Compliance). Vorstand, Fuhrungskrafte und Mitarbeiter be-
kennen sich dazu, im Zweifel trotz steigenden Wettbewerbsdrucks auch zulasten von ge-
schéftlichen Mdglichkeiten zu entscheiden, soliten diese nicht im Einklang mit geltenden
Vorgaben zu verwirklichen sein.

Der Vorstand der VGH hat aus diesem Grund den Beitritt zum Verhaltenskodex sowie die
Entwicklung und Umsetzung der MaRnahmen zum CMS flr den Vertrieb initiiert, durch Vor-
standbeschluss verabschiedet und die notwendigen Mittel zur Implementierung und Weiter-
entwicklung der dort beschriebenen MaRnahmen bereitgestellt. Damit unterstitzt die VGH
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proaktiv diese Kultur und gibt der kundenorientierten Beratung und dem Thema Verbrau-
cherschutz einen ganz eigenen Schwerpunkt.

3. Compliance-Ziele

Als Serviceversicherer sind wir an einer langen Kundenbeziehung interessiert, die auf dem
Vertrauen in die Servicequalitat und Leistungsstarke der VGH basiert. Dementsprechend
gestalten wir unsere Vertriebspolitik konsequent nach den Kundenbeddirfnissen. Eines unse-
rer Ziele ist es, geeignete systematische und organisatorische Voraussetzungen zu schaffen,
damit mégliche Compliance-VerstéRe frihzeitig erkannt und unterbunden sowie potenzielles
Fehlverhalten vermieden werden. Im Fokus steht dabei die Einhaltung gesetzlicher und in-
terner Regelungen im Bereich Vertrieb, insbesondere die Beachtung der im GDV-
Verhaltenskodex festgelegten Grundsatze.

4. Compliance-Risiken

Unter Compliance-Risiken versteht man die Gefahr von VerstéRen, die zu Schaden fuhren
kénnen. Diese drohen einem Unternehmen, wenn das Verhalten nicht den geltenden Nor-
men entspricht. Auch wenn diese VerstdRe nicht zwangslaufig in der Verantwortung der
VGH liegen, kénnen diese finanzielle Folgen, Reputationsschaden oder rechtliche Konse-
quenzen nach sich ziehen.

Alle Mitarbeiter und Vertriebspartner miissen daher die relevanten Gesetze und Vorschriften
far das Versicherungsgeschaft und die damit verbundenen Tatigkeiten im Vertrieb beachten.
Dartiber hinaus sind die unternehmensinternen Regeln und Anweisungen einzuhalten. Ge-
messen an den Compliance-Zielen der VGH und der gelebten Unternehmenskultur ist die
Einflhrung des Compliance Management Systems fur den Vertrieb mit Fokus auf den GDV-
Verhaltenskodex eine folgerichtige geschéaftspolitische Entscheidung.

Um mogliche VerstéRe, nicht nur im Rahmen des GDV-Verhaltenskodex, zu minimieren,
werden Risiken bei der VGH systematisch erhoben und dokumentiert. Einmal jahrlich, aber
auch anlassbezogen, wird die Risikoanalyse durch den Themenverantwortlichen fur die Ver-
triebscompliance durchgefuhrt und in Abstimmung mit der zentralen Compliancefunktion der
Vorstand unterrichtet. Ergibt sich nach der Prifung Handlungsbedarf, so werden die erfor-
derlichen Malinahmen zur Abhilfe formuliert und in Auftrag gegeben. Daneben unterstitzen
die FUhrungskréafte und die Vertriebsmitarbeiter das kontinuierliche Verbessern und Optimie-
ren des Vertriebscompliance.

5. Compliance-Programm

Ein Compliance-Programm legt Regeln fest und stellt Mittel und MaRnahmen bereit, um
deren Einhaltung systematisch und effizient zu tberprifen. Das Vertriebs-Compliance-
Programm der VGH richtet sich an alle vorhandenen Vertriebswege im Privatkundenseg-
ment: Dazu gehdren die AusschlieRlichkeitsorganisation, der Sparkassenvertrieb sowie aus-
gewahlte Maklerhauser. Des Weiteren gilt das Vertriebs-Compliance-Programm ebenfalls fiir
alle Mitarbeiter der VGH, die mit Vermittlung von Versicherungsprodukten betraut sind. In
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den folgenden Punkten dieses Kapitels wird dargelegt, wie die VGH die einzelnen Leitsatze
aus dem GDV-Verhaltenskodex fir sich interpretiert und wie diese umgesetzt werden.

5.1 Die Bediirfnisse der Kunden stehen immer im Mittelpunkt

,Versicherungsschutz ist fir Kunden eine Vertrauensangelegenheit. Um dieses Vertrauen zu
schaffen und zu wahren, orientieren sich die Versicherungsunternehmen und der Versiche-
rungsvertrieb an den Bed(rfnissen der Kunden und stellen diese in den Mittelpunkt ihres
Handelns. Die Beachtung der berechtigten Interessen und Wiinsche der Kunden hat Vorrang
vor dem Provisionsinteresse der Vertriebe.

Die Versicherungsunternehmen und der Versicherungsvertrieb handeln im bestmdglichen
Interesse der Kunden. Die Versicherungsunternehmen achten darauf, dass ihre Verglitungs-
systeme keine Anreize bieten, die die ehrliche, redliche und professionelle Beratung der
Kunden gefdhrden.

Die monetére und nicht monetére Unterstiitzung von Vertriebspartnern ist grundsétzlich da-
rauf ausgerichtet, sie dauerhaft in die Lage zu versetzen, dem Anspruch an ehrliche Kun-
denorientierung, qualifizierte Beratung und professionellen Service bestmoglich gerecht zu
werden.”

Die offentlich-rechtlichen Versicherer, zu denen die VGH za&hlt, nehmen zusammen seit Jah-
ren einen Spitzenplatz innerhalb der deutschen Versicherungsbranche ein. Rund 52 Millio-
nen Versicherungsvertrage sind Ausdruck des Vertrauens der Menschen in Deutschland zu
den &ffentlich-rechtlichen Versicherern und Sparkassen im Verbund der Sparkassen-Finanz-
Gruppe. Rund 25 Prozent der Deutschen haben eine Geschaftsbeziehung zu einem &ffent-
lich-rechtlichen Versicherer. Um dieses Vertrauen zu rechtfertigen, verhalten sich die Ver-
triebspartner verlasslich, berechenbar und sind fiir ihnre Kunden erreichbar.

Hohe Kundenzufriedenheit zu erreichen und das Vertrauen der Kunden zu rechtfertigen, ist
der Anspruch der VGH. Als regionaler Versicherer ist die VGH nah bei inren Kunden. Sie
sieht eine langfristige und beiderseitig vorteilhafte Geschaftsbeziehung als die Maxime ihres
Handelns.

Im Mittelpunkt der Beratung stehen die Ziele und Bedirfnisse des Kunden. Mit Hilfe einer
anlassbezogenen, systematischen Beratung kénnen die Lebens- und Finanzsituation sowie
die Erfahrungen und Kenntnisse des Kunden ermittelt werden. Hierzu stehen unterschiedli-
che Anwendungen wie Analysetools und Beratungssoftware zur Verfigung.

Durch regelmaRige Kundenzufriedenheitsbefragungen, in welchen der Kunde unter anderem
seinen Vermittler beurteilen kann sowie effizientes Beschwerdemanagement erhalt die VGH
die Bestatigung fur ihr Vorgehen.

Die Vergutungssystematik der VGH ist stark auf die Kundenbetreuung ausgerichtet. Das

GroR der Provisionseinnahmen unserer Vertriebspartner werden aus den Bestandspfiege-
provisionen generiert und nicht aus den Provisionen, die fur die Vermittiung von Versiche-
rungsvertragen gezahlt werden. Bei unserem seit 2008 laufenden Incentive-Programm flr
die AusschlieBlichkeitsorganisation spielt die sogenannte Kundenkontaktquote eine grofe
Rolle. Die Kundenkontaktquote richtet sich nach den von einem Vertriebspartner erzielten
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Kundenkontakten und somit an die Bestandspflege, denn sie ist komplett unabhangig von
Neuabschlussen bzw. Beitragserhéhungen. Vielmehr wird hierbei eine gute Bestandsarbeit
im Sinne des Kunden honoriert. Auch unsere Wettbewerbe fir die Vertriebspartner erfulien
stets die gesetzlichen Anforderungen und bieten keine falschen Anreize, die einen Vertreiber
dazu verleiten kénnten, dem Kunden ein Produkt zu empfehlen, welches nicht seinen Win-
schen und seinen Absicherungsbedarf entspricht. Jede signifikante Anderung der Vergu-
tungsregelungen sowie die Wettbewerbskonzepte werden vor der Einfuhrung auf der Ge-
setzmaRigkeit gepruft. Dabei wird in erster Linie auf die Vermeidung der Interessenkonflikte
und die Umsetzung unseres priméaren Ziels, den Ausbau einer langfristigen Kundenbindung,
geachtet.

5.2 Wer Versicherungen vermittelt, erklart den Kunden seinen Status

,Kunden haben die Wahl, von wem und wie sie sich beraten lassen. Sie sollen sich im Klaren
(ber die Interessenslage ihres Gegeniibers sein und sich darauf einstellen kénnen. Vermitt-
ler legen den Kunden beim ersten Geschéftskontakt ihren Status unaufgefordert klar und
eindeutig offen und informieren tber die Art und Quelle ihrer Vergitung. Insbesondere ist
verstandlich zu erklaren, ob die Verglitung fiir die Beratung direkt vom Kunden zu zahlen
oder in der Versicherungspramie enthalten ist. Versicherungsvertreter benennen, in wessen
Auftrag sie tétig sind.

Die Verpflichtung, sich eindeutig zu legitimieren, gilt fir alle Vermittler. Unabhéngig davon,
ob der Kontakt persénlich oder digital stattfindet.”

Als seridser Versicherer ist es fur die VGH selbstverstandlich, dass die Vertriebspartner ihren
gesetzlichen Informationspflichten nachkommen und sich den Kunden gegeniber legitimie-
ren. Fur die VGH sind diese Informationen auch im Sinne des Verbraucherschutzes wichtige
Hinweise, die unserem Transparenzgebot geschuldet sind und dem Aufbau eines Vertrau-
ensverhaltnisses zu den Kunden dienen.

Alle selbstandigen Vertriebspartner der VGH sind gesetzlich zur Erfullung dieser Informati-
onspflichten angehalten. Dies gilt sowohl fur die Vertretungen als auch fir die vermittelnden
Sparkassen. Den ausschlieBlich fur die VGH tatigen Vermittlern werden die sogenannten
Info-Flyer (,groRe Visitenkarte“) kostenlos zur Verfigung gestellt. Sie informieren daher stets
mit Hilfe der standardisierten Info-Flyer, wenn der erste Kontakt mit dem Kunden persdnlich
erfolgt. Bei einer digitalen Kontaktaufnahme wird der Kunde durch die Informationen in der
E-Mail-Signatur — falls es sich um den ersten Geschéaftskontakt handelt — sowie im Rahmen
des Internetauftritts Gber den Status des Vermittlers in Kenntnis gesetzt. Die Makler sind
selbst fur die Einhaltung der Informationspflichten verantwortlich.

5.3 Jede Empfehlung beriicksichtigt Ziele, Wiinsche und Bediirfnisse der Kunden

,Wer Versicherungen vertreibt, muss die Ziele, Wiinsche und Bedlirfnisse der Kunden zum
Versicherungsschutz dem Anlass entsprechend ermitteln, analysieren und bewerten. Auf

dieser Basis werden dem Kunden die wichtigsten Merkmale des Versicherungsproduktes —
einschlieBlich der Ausschliisse vom Versicherungsschutz — fiir ihn versténdlich aufgezeigt.
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Jegliche Beratung (persénlich oder digital) fult auf diesen Zielen, Wiinschen und Bedlirfnis-
sen. Dabei beachten die Versicherungsunternehmen, dass der Kunde entscheidet, ob und
wie er beraten werden méchte.

Die Versicherungsunternehmen unterstiitzen die Beratung bestmaéglich, indem sie die dafiir
erforderlichen, sachgerechten Informationen zur Verfiigung stellen.

Diese werden so aufbereitet, dass sie dem Kunden eine individuelle Entscheidung ermégli-
chen. Insbesondere Angaben (ber mégliche kiinftige Leistungen im Bereich lang laufender
Altersvorsorgeprodukte werden transparent, nachvollziehbar und objektiv auf standardisier-
ten, vergleichbaren, branchenweit akzeptierten Verfahren dargestellt.”

Um eine tragende Basis fir die angestrebte langfristige und flr beide Seiten vorteilhafte Ge-
schéftsbeziehung zu schaffen, werden alle vom Kunden erhaltenen Informationen zu seinen
Bedurfnissen, Zielen und Wiinschen zum Versicherungsschutz bedarfsgerecht analysiert
und einer Bewertung unterzogen. Die auf dieser Verfahrensweise ermittelten Versicherungs-
produkte zur Deckung des individuellen Kundenbedarfs werden dem Kunden mit ihren wich-
tigsten Merkmalen verstandlich aufgezeigt und erklart. Dies gilt auch fir Ausschiisse vom
Versicherungsschutz.

Der Transfer dieser Inhalte sowie jegliche Beratung erfolgen in der vom Kunden gewiinsch-
ten Form, persdnlich, telefonisch oder digital. Die Entscheidung dariiber, wie die Beratung
erfolgen soll, trifft der Kunde. Es steht ihm frei, auf die Beratung zu verzichten, wenn der
Kunde einen konkreten Wunsch nach einem von ihm ausgewahlten Produkt hat und die Be-
ratung seitens eines Vertreibers fur entbehrlich hélt. In diesen Fallen kommt eine gesetzlich
vorgeschriebene Verzichtserklarung zum Tragen, die den Kunden Uber die Nachteile bei der
Durchsetzung seiner méglichen Schadensersatzanspriiche im Zusammenhang mit der feh-
lenden Beratung warnt und unterzeichnet werden muss.

Um eine kundengerechte und individuelle Produktauswahl zu gewahrleisten, werden alle
relevanten Informationen mit dem Kunden besprochen. Bei der Gestaltung von Kundenin-
formationen aller Art wie z.B. Bedingungen, Produktinformationsblatter etc. werden grund-
satzlich die unverbindlichen Empfehlungen des GDV zu Grunde gelegt. Neben den Leis-
tungsbeschreibungen werden die mit den Lebensversicherungsprodukten der VGH, die als
lang laufende Altersvorsorgeprodukte gelten, verbundenen Kosten so Ubersichtlich darge-
stellt, dass eine verstandliche Preis-Leistung-Beurteilung méglich wird. Hierzu werden die
Lebensversicherungsprodukte der VGH unter Bertcksichtigung transparenter und anerkann-
ter Verfahren beschrieben.

Hinweise auf mégliche Optimierungsansétze kdnnen sich aus dem Beschwerdemanagement
und aus Kundenbefragungen ergeben.

5.4 Jede Empfehlung zu einem Vertragsabschluss wird nachvollziehbar
begriindet und dokumentiert

,Die Dokumentation der Beratung ist von besonderer Bedeutung. Sie macht sowohl die Emp-
fehlung als auch die Entscheidung fir die Kunden nachvollziehbar und muss deshalb mit
besonderer Sorgfalt erfolgen.*
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Jeder Kunde, der ein Versicherungsprodukt der VGH erwirbt, erhélt eine Beratungsdoku-
mentation auf Basis der individuellen Beratung.

Im Fokus der Beratungsgesprache mit den Kunden stehen die ganzheitliche oder anlassbe-
zogene Beratung sowie die Ermittlung der individuellen Kundenbedurfnisse. Die Wahl der
Produkte erfolgt nach einer bedarfsgerechten Beratung. Das Beratungsergebnis wird doku-
mentiert und dem Kunden zur Verfugung gestellt.

Die Beratungsdokumentation ist in allen Versicherungsanwendungen fest integriert und stellt
einen unerlasslichen Teil des Verkaufsprozesses dar. Darliber hinaus besteht jederzeit die
Moglichkeit, eine Beratungsdokumentation in Papierform bzw. als beschreibbares PDF digi-
tal zu erfassen. Das Beschwerdemanagement sowie ein internes Controlling dienen der
Uberwachung und Qualitatssicherung der Dokumentation.

5.5  Versicherungsprodukte werden bedarfsgerecht entwickelt und vertrieben

,Die Entwicklung von Versicherungsprodukten wird am Bedarf der Kunden ausgerichtet.
Schon bei der Konzeption neuer Produkte achten die Versicherungsunternehmen darauf,
bedarfsgerechten Versicherungsschutz zu entwickeln. Das spiegelt sich auch in der Festle-
gung des Zielmarktes von Versicherungsprodukten wider. Die Versicherungsunternehmen
prifen regelméBig, ob ihre Produkte im ermittelten Zielmarkt vertrieben werden und dem
Bedarf der Kunden, fiir die sie konzipiert wurden, entsprechen.

Bedarfsgerechte Produkte werden den Lebensumstdnden und Préferenzen der Kunden ge-
recht. Nicht bedarfsgerecht sind Produkte, die erkennbar nicht zu den Lebensumsténden der
Kunden passen.

Einfache und versténdliche Produktunterlagen sollen den Kunden die Sicherheit bieten, eine
individuelle und bewusste Entscheidung treffen zu kénnen.*

Verbraucherschutz und Transparenz sind fur die VGH eng miteinander verbunden. Um fir
Kunden klare und verstandliche sowie dem Zielmarkt entsprechende Versicherungsprodukte
zu gestalten, wurde ein einheitlicher Produktentwicklungsprozess unter Berlicksichtigung der
speziellen Anforderungen gemaf IDD entwickelt und etabliert. Dieser koordiniert unter ande-
rem die Zusammenarbeit der Fachabteilungen mit Marketing und Vertrieb bei der Einfiihrung
neuer und Anpassung bestehender Produkte. Dabei werden die Vertreiber unter Einhaltung
der ,Product Oversight and Governance (POG)“-Erfordernissen in die Produktentwicklung
eingebunden. Des Weiteren nehmen ausgewahlte Vertriebspartner, die unsere selbstandi-
gen Vertreiber reprasentieren, an fest etablierten Arbeitskreisen der VGH teil und werden im
Rahmen der Sitzungen aufgefordert, die ihnen aufgefallen Diskrepanzen zwischen den an-
gebotenen Produkten und den Zielmérkten aufzuzeigen. Auf diese Art und Weise erfillen
unsere Vertriebspartner ihre POG-Pflichten und informieren die VGH Uber eventuellen An-
passungsbedarf.

Der Information des Kunden dienen unter anderem die gesetzlich vorgeschriebenen Produk-
tinformationsblatter. Diese zeigen dem Kunden die wichtigsten Informationen Uber das ge-
wéhlte Produkt auf. Bei komplexen Produkten werden oft Produktprospekte mit spezifischen
Ubersichten Uber die Inhalte und Ausschlisse bei der Beratung hinzugezogen. Die Bera-
tungsdokumentation ist anlassbezogen strukturiert und stellt in einfacher Form dar, welches
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Versicherungsprodukt der Vertreiber bei dem konkret vorliegenden Anlass auf der Basis von
Winschen und Bedurfnissen des Kunden nach einer erfolgten Bedarfsanalyse empfohlen
hat und ob der Kunde dieser Empfehlung gefolgt ist. Sie ermdéglicht dem Kunden einen
schnellen Uberblick Uber das durchgefuhrte Beratungsgespréach.

Durch die Beratung sollen die Kunden in die Lage versetzt werden, eine selbstbestimmte
Entscheidung treffen zu kénnen. Hierzu erlautert der Berater die empfohlenen Produkte in
einer Art und Weise, dass diese in ihren Wirkungen, Chancen und Risiken verstanden wer-
den koénnen. Dies erfolgt in einer versténdlichen Sprache und Darstellung. Die Verwendung
von Fachjargon wird vermieden. Falls es nicht anders méglich ist, erfolgt bei Bedarf die ver-
standliche Erlauterung seiner Bedeutung.

5.6 Kunden werden nachhaltig betreut und bei gegebenem Anlass beraten

,Grundlage fiir eine nachhaltige Kundenbeziehung — und damit wichtig fir die Versiche-
rungsunternehmen und fiir die Vermittler — sind Beratung und Betreuung der Kunden auch
nach Vertragsschluss. Deshalb erfolgt, sofern ein Anlass erkennbar ist, die Beratung und
Betreuung wéhrend der gesamten Dauer des Versicherungsverhéltnisses, insbesondere im
Schaden- und Leistungsfall.

Die Abwerbung von Versicherungsvertrdgen ist insbesondere im Bereich der Lebens- und
Krankenversicherung oft mit erheblichen Nachteilen fiir den Kunden verbunden. Kunden sind
in jedem Fall iber eventuelle Nachteile konkret aufzukldren. Dies ist Bestandteil der Bera-
tungsdokumentation.®

Nach einer Produktvermittlung ist es Pflicht und Verantwortung des Beraters, auch im Fol-
genden das Kundeninteresse im Blick zu haben. Die Kundenbetreuung und -beratung ist
dabei nicht nur im Schaden- und Leistungsfall eine Selbstverstéandlichkeit fur die Vermittier
der VGH.

Versicherungen bieten den Kunden eine bedarfsgerechte Risikoabsicherung. Dennoch kann
im Laufe der Zeit durch sich andernde Rahmenbedingungen, neue Lebensphasen des Kun-
den oder wichtige Ereignisse (z.B. Hochzeit, Geburt, Rente) eine Uberprifung und Verénde-
rung des Versicherungsschutzes erforderlich werden. Daher ist eine nachhaltige Kundenbe-
treuung — nach MaRgabe des Kundenwunsches — Grundlage des Handelns des VGH-
Vertriebs. Sobald fiir den Vermittler erkennbar wird, dass ein Anlass fiir eine solche Uberprii-

fung besteht oder Veranderung des Versicherungsschutzes erforderlich wird, ist er angehal-
ten, Kontakt zum Kunden aufzunehmen und ihn entsprechend zu beraten. Hierzu unterstiutzt
die VGH ihre Vermittler durch technisch vorgegebene Anlasse im Bestandsfuhrungssystem.
Zusatzlich hat der Vermittler die Méglichkeit, im Bestandsflhrungssystem Kriterien bzw.
Merkmale zu definieren, um mdogliche Deckungsliicken im Versicherungsbestand seiner
Kunden zu identifizieren.

RegelmaRige Beratung der Kunden auch nach Vertragsschluss wird bei der VGH geférdert.
Die Vermittler unserer Ausschlie3lichkeitsorganisation, die eine besonders gute Bestandsbe-
treuung gewahrleisten, werden im Rahmen eines Anreizsystems honoriert. Des Weiteren
gehdrt auch die zielgerichtete Ansprache des Kunden bei Produktinnovationen und passen-
den Erganzungsprodukten zum Standardberatungsprozess bei der VGH. Die Vermittler wer-
den durch die technischen Systeme dabei unterstitzt, entsprechende Anlésse sowie Termi-
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ne zu eruieren. Die technischen Anwendungen werden im Rahmen von ldeenmanagement
modifiziert und weiterentwickelt.

Nachhaltige Geschaftsbeziehungen zu Kunden stehen im Zentrum der Geschéaftspolitik der
VGH. Daher steht die dauerhafte Begleitung der Kunden im Fokus der Beratung. Der Kunde
wird rechtzeitig auf wesentliche Nachteile eines Versichererwechsels hingewiesen. Diesen
Hinweis findet man auch in der Beratungsdokumentation.

5.7 Qualifikation ist die Basis von ehrlichem, redlichem und professioneliem
Vertrieb

,Den Versicherungsunternehmen ist bewusst, dass sie nur dann Vertrauen in Anspruch
nehmen kénnen, wenn sie auch vertrauenswiirdig handeln. Sie legen Wert darauf, dass die
Personen, mit denen sie kooperieren, vertrauenswdrdig sind. Die Integritét und die Bindung
an die Grundsétze eines ehrbaren Kaufmanns sind neben einer guten Qualifikation die Basis
Jeder Geschéftsbeziehung. Dieser Maxime folgt die Auswahl von Mitarbeitern und Vertriebs-
partnern. Die Versicherungsunternehmen achten bei einer Zusammenarbeit darauf, dass die
Ausrichtung auf eine langfristige Kundenbeziehung ein gemeinsamer Wert und zentraler
Malstab ist.

Die kontinuierliche Starkung der Beratungsqualitét ist ein Kernanliegen der Versicherungsun-
ternehmen. Um eine hohe Beratungsqualitét zu garantieren, arbeiten die Versicherungsun-
ternehmen nur mit gut beleumundeten und qualifizierten Vermittlern zusammen. Das bedeu-
tet, dass sie nur mit den Versicherungsvermittlern kooperieren, die sich mindestens nach
den gesetzlichen Vorgaben weiterbilden und das nachweisen kénnen.

Versicherungsunternehmen sorgen daftir, dass alle unmittelbar oder maf3geblich am Vertrieb
beteiligten Personen fiir ihre Tétigkeit angemessen qualifiziert sind und sich weiterbilden.
Dartiber hinaus verpflichten sich die Versicherungsunternehmen, auch den angestellten
WerbeaulRendienst zu Beginn ihrer Tétigkeit eine IHK-Priifung ablegen zu lassen. Bei der
Zusammenarbeit mit registrierten Vermittlern verstehen die Versicherungsunternehmen die
Einholung einer Auskunft bei der Auskunftsstelle tber Versicherungs- / Bausparkassenau-
Bendienst und Versicherungsmakler in Deutschland e. V. (AVAD) als Pflicht.”

Die hochwertige Ausbildung und eine regelmaRige Weiterbildung ist bei allen Vertreibern
Voraussetzung fur die Zusammenarbeit mit der VGH.

Die VGH versetzt ihre Vertriebspartner, den angestellten AuRendienst sowie die mit der
Vermittlung von Versicherungsprodukten und Beratung betrauten Innendienstmitarbeiter in
die Lage, die jeweils von ihnen angebotenen Produkte umfassend kennen und beurteilen zu
kénnen. Aktuelle Produktkenntnisse werden durch ein regelmafiges Schulungs- und Weiter-
bildungsangebot gesichert. Die Anforderungen an die laufende Weiterbildung richten sich
nach den gesetzlichen Vorgaben. Die abgeleisteten WeiterbildungsmaRnahmen werden
durch die VGH dokumentiert und das Erflllen der gesetzlich geregelten Standards kontrol-
liert.

Daruber hinaus nimmt die VGH weiterhin an der freiwilligen Brancheninitiative ,gut beraten®
zur regelmafigen Weiterbildung der Vermittler teil. Der Nachweis Uber das Erreichen des
,gut beraten“-Normen erfolgt Gber eine branchenweite Datenbank.
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Bei der Wahl der selbststandigen Vermittler werden bei der VGH folgende Kriterien beachtet:

. die einzuholende AVAD-Auskunft, die Riickschlisse Uber die Zuverlassigkeit des
Vermittlers liefert, darf keinen Anlass zu Bedenken geben;

. der Vermittler muss entsprechend der gesetzlichen Vorgaben der
Versicherungsvermittiungsverordnung qualifiziert sein;

. das einzuholende polizeiliche Flhrungszeugnis muss aktuell sein und darf keinen
Anlass zu Bedenken geben;

. die einzuholende Auskunft Uber die Vermdgensverhaltnisse des Vermittiers darf kei-

nen Anlass zu Bedenken geben.

Die gesetzlichen Voraussetzungen fur den Vertrieb von Versicherungsprodukten werden
auch bei der Einstellung oder Umsetzung von Innendienstangesteliten der VGH, die eine
Vertreiberrolle innehaben, bericksichtigt und durch den Personalbereich entsprechend um-
gesetzt.

In den Vertretervertragen fur die AusschlieRlichkeitsorganisation der VGH ist seit 2013 ver-
ankert, dass der Vertreter seine Kenntnisse und Fertigkeiten durch standige berufliche Wei-
terbildung auf den neuesten Stand zu bringen hat. Damit wird garantiert, dass ein angemes-
senes Leistungsniveau aufrechterhalten wird. Zudem hat der Vertreter sicherzustellen, dass
die in seiner Vertretung beschaftigten Personen, die bei der Versicherungsvermittiung mit-
wirken, zuverlassig sind, tUber die fur die Vermittlung der jeweiligen Versicherung angemes-
sene Qualifikation verfigen und sich standig beruflich weiterbilden.

Die durch die VGH organisierten WeiterbildungsmaRnahmen werden in einem internen Sys-
tem dokumentiert. Die Vertriebspartner haben ebenfalls die Méglichkeit, externe Weiterbil-
dungsmaflnahmen in diesem Tool zu erfassen. Diese Protokollierung erméglicht der VGH,
die Erfullung der Weiterbildungspflicht durch die Vertreiber — Vertriebspartner, inre Angestell-
ten sowie Vertreiber im angestellten Auen- und Innendienst — zu Uberprifen. Die Anzahl
der erreichten Weiterbildungsstunden wird im Folgejahr kontrolliert. Bei Nichterfullung wer-
den entsprechende organisatorische Schritte eingeleitet.

Die laufende Uberprufung des Leumunds der selbstandigen Vermittier — bereits nach Einstel-
lung — erfolgt durch eine enge Betreuung der Vertriebspartner durch den angestellten Au-
Rendienst vor Ort.

Die Vertriebspartner der AusschlieRlichkeitsorganisation werden im Rahmen der Weiterbil-

dung auch verpflichtend zu allgemeinen Compliancefragen, Korruption und Bestechung wie
auch Datenschutz regelmaRig geschult.

5.8 Die Unabh&ngigkeit von Versicherungsmaklern wird gewahrt

»Makler sind Auftragnehmer des Kunden und handeln als dessen ,Sachwalter”. Deshalb ach-
ten die Versicherungsunternehmen darauf, dass die Unabhéngigkeit eines Maklers nicht be-
eintrachtigt wird.
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Auch die Beauftragung eines Maklers als Dienstleister eines Versicherungsunternehmens
darf die Unabhdangigkeit des Maklers nicht beeintrdchtigen — daher miissen beide Seiten et-
waige Interessenkonflikte sorgféltig prifen und vermeiden.”

Die Grundsatze der VGH gelten fir alle Verbindungen zu den Kunden, unabhéngig davon,
Uber welchen Vertriebspartner sie zum Unternehmen gefunden haben.

Eine Einflussnahme auf die mit der VGH zusammenarbeitenden Maklerverbindungen, die
darauf zielen, ihre Unabhéngigkeit in der Produktempfehlung bzw. Versichererempfehlung
Uber ZusatzvergUtungen zu steuern, entspricht nicht den Grundséatzen und dem Selbstver-
stéandnis der VGH.

Sollten im Einzelfall Zusatzvergitungen vereinbart werden, sind diese daher so gestaltet,
dass die Unabhangigkeit des Versicherungsmaklers nicht beeinflusst wird.

Die VGH gewahrt keine umsatzabhangigen Verglitungen an Makler. Alle Courtagevereinba-
rungen mit Maklern sind auch an Qualitdtsmerkmale gebunden.

5.9 Versicherungsunternehmen bieten Kunden ein systematisches
Beschwerdemanagement und ein Ombudsmannsystem

,Kunden-Feedback, insbesondere in Form von Beschwerden, ist eine hilfreiche Quelle

fur Verbesserungen. Die Versicherungsunternehmen verfligen (ber ein systematisches
Beschwerdemanagement. Dartiber hinaus besteht in der Versicherungswirtschaft ein
Ombudsmannsystem. Die Branche bietet ihren Kunden damit ein unabhéngiges sowie
unblirokratisches System zur Beilegung von Meinungsverschiedenheiten mit Versicherungs-
unternehmen und -vermittlern.

Kunden werden explizit auf das Ombudsmannsystem hingewiesen. "

Die Zufriedenheit unserer Kunden ist die entscheidende EinflussgréRe fir eine dauerhafte
Kundenbindung. Die VGH nimmt Beschwerden von Kunden als Méglichkeit wahr, eine kon-
krete Kundenbeziehung zu halten, aber auch unsere Produkte und Dienstleistungen anhand
der gewonnenen Erkenntnisse zu verbessern. Daher ist das Beschwerdemanagement in die
Unternehmensorganisation fest eingebunden und dient der ztgigen, rechtlich korrekten und
fairen Beschwerdebearbeitung sowie der Identifizierung von systemischen Qualitatsproble-
men von Produkten und Serviceleistungen. Es kann demzufolge dazu beitragen, die Kun-
denzufriedenheit in jedem Einzelfall, aber auch insgesamt zu verbessern. Zur Vereinfachung
der Beschwerdeaufnahme hat jedermann die Méglichkeit, Uber ein spezielles Beschwerde-
formular, das auf der Internetseite der VGH zu finden ist, seine Kritik kundzutun. Die Bear-
beitung der Beschwerden wird koordiniert und erfolgt dezentral durch die zustandigen Berei-
che, um so eine kompetente Auseinandersetzung mit der von Kunden aufgeworfenen Prob-
lemstellung zu gewahrleisten.

Die VGH fuhrt ein Beschwerderegister, in dem alle Beschwerden protokolliert werden. Dies

hilft uns das Beschwerdeaufkommen zu analysieren, um maogliche Risiken friihzeitig zu er-
kennen. Auch Beschwerden, die uns Uber den Ombudsmann erreichen, gehéren dazu.
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Der Ombudsmann der Versicherungswirtschaft ist eine unabhéngige und fur Verbraucher
kostenfrei arbeitende Schlichtungsstelle, die als unburokratisches System zur Beilegung von
Meinungsverschiedenheiten mit Versicherungsunternehmen und -vermittlern eingerichtet
wurde. Sie bietet dem Versicherungsnehmer die Méglichkeit, Streitigkeiten mit Versiche-
rungsunternehmen sowie -vermittlern auRergerichtlich zu I6sen und so Gerichts- und An-
waltskosten fur alle Parteien zu vermeiden.

Fur die VGH ist es von hoher Bedeutung, dass Konflikte zeitnah im gegenseitigen Einver-
nehmen mit Kunden zufriedenstellend gelést werden. Der Kunde wird daher immer an den
dafur vorgeschriebenen Stellen auf das bestehende Ombudsmannsystem flr Versicherun-
gen hingewiesen. Neben dem Hinweis auf das Ombudsmannsystem in den Info-Flyern, die
durch die selbstéandigen Vertriebspartner beim ersten Geschéaftskontakt ausgehandigt wer-
den, erfolgt die Information aller Kunden Uber die Integration eines Hinweises in den An-
tragsunterlagen sowie Gber den Internetauftritt der VGH. Auch bei einer aus der Sicht des
Kunden erfolgloser Beschwerde, wird der Betroffene Uber das Ombudsmannsystem unter-
richtet.

5.10 Die Versicherungsunternehmen geben sich Compliance-Vorschriften und
kontrollieren deren Einhaltung

,Die Versicherungsunternehmen geben ihren Mitarbeitern im Vertrieb und ihren Versiche-
rungsvertretern Compliance-Vorschriften und implementieren ein Kontrollsystem. Damit wol-
len sie Missstédnde im Vertrieb erkennen, um darauf reagieren zu kénnen.

Inhalt der Compliance-Vorschriften sind insbesondere auch die Beachtung der wettbewerbs-
rechtlichen Vorschriften, die Achtung von Korruption, Bestechung und Bestechlichkeit; klare
Regeln fiir den Umgang mit Geschenken und Einladungen und sonstige Zuwendungen; klare
Regeln in Bezug auf WerbemalBnahmen und Unternehmensveranstaltungen sowie Vorschrif-
ten zur Vermeidung von Kollisionen privater und geschétftlicher Interessen.

Versicherungsunternehmen sind auf eine Vielzahl von Informationen angewiesen, die einen
wesentlichen Bestandteil des Versicherungsgeschéfts darstellen. Der Schutz dieser Informa-
tionen vor méglichem Missbrauch ist essenziell. Kunden vertrauen darauf, dass ihre Daten
bei den Versicherungsunternehmen in guten Hénden sind. Der verantwortungsvolle Umgang
mit personenbezogenen Daten hat deshalb hohe Prioritét. Die Versicherungswirtschaft hat in
ihren Verhaltensregeln zum Datenschutz (Code of Conduct) klare Regeln zum Umgang mit
persénlichen und vertraulichen Daten und zur Einhaltung der datenschutzrechtlichen Vor-
schriften getroffen. Die Versicherungsunternehmen erwarten von ihren Vermittlern, dass
auch sie dem Schutz der personenbezogenen Daten der Kunden héchste Aufmerksamkeit
widmen und allen Anforderungen an Datenschutz und Datensicherheit gerecht werden.”

Um das Vertrauen unserer Kunden, Tréger, Mitarbeiter und der Offentlichkeit zu erhalten,
beachten wir neben den sich aus Gesetz, Satzung und sonstigen Vorschriften ergebenden
Regelungen, insbesondere die aufgestellten Compliance-Richtlinien, internen Vereinbarun-
gen, Arbeitsanweisungen und sonstige Richtlinien.

Im Zuge der dezentralen Compliance-Organisation obliegt es den Flihrungskréften, die
Rechtsentwicklung zu beobachten und, wenn sich hieraus ein Anpassungsbedarf fir das
Unternehmen ergibt, die entsprechenden MaRnahmen einzuleiten sowie deren Umsetzung
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zu Uberwachen. Die zentrale Compliance-Funktion Uberwacht die Rechtséanderungen und die
dezentralen UmsetzungsmaRnahmen. Vorstand und Flhrungskrafte Gben eine Vorbildfunkti-
on bei der Einhaltung der Compliance-Vorgaben aus. Fur alle sich ergebenden Fragen steht

die zentrale Compliance-Funktion des Hauses beratend zur Verfligung.

Die VGH hat die bestehenden Compliance-Regelungen allen Vertriebsmitarbeitern und Ver-
triebspartnern kommuniziert. DarUber hinaus wird regelmagig zum aktuellen Stand und Gber
Anderungen informiert. Die Mitarbeiter und Vertriebspartner absolvieren zudem verpflichtend
Schulungen zu allgemeinen Compliancefragen, Korruption und Bestechung, Interessenkolli-
sionen sowie Datenschutz und Informationssicherheit.

Wir erkennen die internen Compliance-Regelungen der fur uns vermitteinden Sparkassen
an. Die hier verankerten Regeln werden regelmaRig durch die Compliance-Beauftragten der
Sparkassen weiterentwickelt und durch die Verbandspriifer der Regionalverbande Uberprift.

Im Maklervertrieb arbeitet die VGH nur mit Maklern zusammen, die sich aligemein anerkann-
ten Compliance-Regelungen — z.B. denen des Bunds der Versicherungsmakler — unterwor-
fen haben.

5.11 Der Kodex ist verbindlich und transparent

LDie Mitgliedsunternehmen des GDV machen mit ihrem Beitritt diesen Verhaltenskodex fiir
sich verbindlich. Sie ergreifen die notwendigen MaBnahmen, um die Regeln dieses Kodex in
den Grundsétzen des eigenen Unternehmens zu verankern und arbeiten nur mit Vertriebs-
partnern zusammen, die diese oder dquivalente Grundsétze als Mindeststandards anerken-
nen und praktizieren.

Die Mitgliedsunternehmen erkldren ihren Beitritt zum Kodex gegentiber dem GDV, der auf
seiner Website verdffentlicht, welche Versicherungsunternehmen diesen Kodex als fiir sich
verbindlich anerkennen.

Die beigetretenen Versicherungsunternehmen lassen die Umsetzung der Regelungen des
Kodex regelmé&Big, mindestens alle drei Jahre von unabhéngigen Stellen priifen. Die Be-
schreibung der Umsetzung und die Ergebnisse der Priifung werden auf der Website des
GDV e. V. verbéffentlicht.”

Die VGH ist dem GDV-Verhaltenskodex fur die Versicherungsvermittiung aus Uberzeugung
beigetreten. Wir arbeiten daher nur mit Versicherungsvermittlern zusammen, die die
Grundsétze des Verhaltenskodex kennen und umsetzen. In den Vertretervertragen (bereits
seit Juli 2013) sind die Vertreter zur Beachtung der fir ihre Tatigkeit geltenden gesetzlichen
Vorschriften sowie der sich aus Verpflichtungen der VGH zur Zusammenarbeit mit Vertretern
ergebenden Vorgaben verpflichtet.

Sofern VerstéRe identifiziert werden, erfolgt eine individuelle Prifung und Sanktionierung.

Verbesserungspotentiale fur praventive MaBnahmen werden daraus abgeleitet und imple-
mentiert.
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Im Sinne der Transparenz und zur kontinuierlichen Verbesserung der Prozesse lassen wir
dies im Dreijahresturnus durch unsere Interne Revision prufen. Dies kann auf der GDV-
Homepage o&ffentlich nachvolizogen werden.

6. Compliance-Organisation

Im Haus der VGH besteht die Compliance-Organisation aus der zentralen Compliance-
Funktion, speziellen Compliance-Beauftragten fir bestimmte Themenfelder (Datenschutz,
Geldwasche, etc.) und den dezentralen Verantwortlichen fir Compliance-relevante Sachver-
halte in den einzelnen Bereichen.

Zu den Aufgaben der Compliance-Organisation gehdren unter anderem die Verantwortung
fur den Aufbau, die Implementierung, die Funktionalitat sowie die Weiterentwicklung des
Compliance-Systems in den Unternehmen der VGH.

Die Verantwortlichen fiir Compliance-relevante Sachverhalte in den Bereichen stehen im
regelmafigen Austausch mit der Compliance-Funktion. Somit wird gewahrleistet, dass die
VGH und ihre Vertriebspartner stets den einschlagigen normativen Anforderungen, den Vor-
gaben des Selbstverstandnisses fur den Vertrieb gemaR CMS und den internen Regelungen
gerecht werden.

7. Compliance-Kommunikation

Ein wesentlicher Bestandsteil des Compliance-Verstandnisses des VGH ist es, die verein-
barten Regeln und Grundsatze in den Arbeitsprozessen zu beriicksichtigen. Hierzu werden
die relevanten Compliance-Inhalte sach- und zielgerichtet aufbereitet und an alle Mitarbeiter
sowie Vertriebspartner kommuniziert. Zusatzlich werden Schulungen durchgefiihrt, um die
Adressaten empfangerorientiert zu sensibilisieren und Hilfestellung in Zweifelsfallen zu bie-
ten.

8. Uberwachung und Verbesserung

Ein weiteres Ziel einer kontinuierlichen Prifung der Einhaltung der Compliance-Regelungen
ist die Uberwachung und Verbesserung des CMS. Diese Konsequenz ist auch der Nachhal-
tigkeit geschuldet, mit der die VGH die Basis fir die positive Entwicklung ihres Unterneh-
mens, die verlassliche und dauerhafte Geschéftsbeziehung zu ihren Kunden sowie den Er-
halt der Arbeitsplatze ihrer Mitarbeiter legt.

Damit die Regeln der VGH von allen Betroffenen verbindlich anerkannt und konsequent an-
gewendet werden, werden Zuwiderhandlungen ebenso angemessen und dabei konsequent
sanktioniert. Dazu besteht ein mehrstufiger Sanktionsprozess.

Compliance-Fragen werden bei der Uberarbeitung, Optimierung und Installation neuer Pro-
zesse in den jeweiligen Vertriebswegen bericksichtigt. Die Compliance-Ansprechpartner
(Vertrieb) werden anlassbezogen einbezogen, um so bereits friihzeitig die Rahmenbedin-
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gungen abstimmen zu kdnnen. Bei Ubergreifenden Fragestellungen wird bedarfsweise auch
die zentrale Compliance-Funktion eingebunden.

Neben dem installierten Prozess dienen dabei auch interne Revisionsberichte sowie die An-
gemessenheitsprifung im Sinne des 11. Leitsatzes des GDV-Verhaltenskodex der regelma-
Rigen Uberwachung und Verbesserung des CMS.

Dartber hinaus kénnen Hinweise nach dem gesetzlich vorgesehenen Hinweisgebersystem,

das Beschwerdemanagement sowie Kunden- und Mitarbeiterbefragungen Anhaltspunkte zur

Verbesserung geben und AnstoR fur die Weiterentwicklung liefern. Ferner wird die Einhal-
tung von Vorschriften und Richtlinien regelméaRig von der Internen Revision Uberpriift.

Hannover, 10.04.2024

Landschaftliche Brandkasse Hannover
Provinzial Lebensversicherung Hannover
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