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A. Prifungsauftrag

Mit den Schreiben vom 9. Februar 2024 sowie vom 20. Mérz 2024 haben uns die
gesetzlichen Vertreter der ORAG Rechtsschutzversicherungs-Aktiengesellschaft,
Dusseldorf (im Folgenden kurz: ,,ORAG“ oder ,,Gesellschaft*), beauftragt, eine Priifung
der in nachstehender Anlage 1 beigefliigten CMS-Beschreibung sowie der
Angemessenheit und Implementierung des in der CMS-Beschreibung dargestellten
Compliance Management Systems zur Einhaltung des Verhaltenskodex fiir den
Vertrieb von Versicherungsprodukten des Gesamtverbands der Deutschen
Versicherungswirtschaft e.V. (GDV) durchzufihren. Unsere Prifung erstreckte sich
dabei vereinbarungsgemafl ausschlielllich auf die folgende inlandische
Einzelgesellschaft:

. ORAG Rechtsschutzversicherungs-Aktiengesellschaft, Diisseldorf

Unter einem Compliance Management System (CMS) ist die Gesamtheit aller
Grundsatze, Verfahren, Malinahmen und Kontrollen (im Folgenden zusammenfassend:
Regelungen) eines Unternehmens zu verstehen, die auf ein regelkonformes Verhalten
des Unternehmens und seiner Mitarbeiter sowie ggf. Dritten abzielen, d.h. auf die
Einhaltung bestimmter Regeln und damit auf die Verhinderung von wesentlichen
RegelverstoRen in abgegrenzten Teilbereichen. Unser Auftrag bezog sich auf die
Beurteilung der Angemessenheit der in der Anlage 1 beigefiigten CMS-Beschreibung
aufgefuhrten Grundsatze und Maflinahmen fir die Umsetzung der Anforderungen aus
dem GDV-Verhaltenskodex mit Stand 25. September 2018. Die Prifung der
Angemessenheit erstreckt sich auch darauf, ob die dargestellten Grundsatze und
MalRnahmen tatsachlich zum 29. April 2024 implementiert waren. Weitergehende
Prifungen, insb. zur Beurteilung der Wirksamkeit der dargestellten Grundséatze und
MalRnahmen, haben wir auftragsgemal nicht vorgenommen. Gemalf Ziffer 10 des
GDV-Verhaltenskodex hat sich das Unternehmen fir seine Mitarbeiter und Vermittler
fur den Teilbereich ,,GDV-Verhaltenskodex im Vertrieb* Compliance-Vorschriften zu
geben, die insb. auch die Achtung von Korruption und Bestechung zum Inhalt haben.
Auftragsgemal umfasst unsere Prifung nur Compliance-Vorschriften, die sich auf den
Teilbereich ,,GDV-Verhaltenskodex im Vertrieb* beziehen.
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Weiterhin war unsere Prifung auftragsgeman auf solche Manahmen und Grundséatze
begrenzt, die die Gesellschaft innerhalb ihrer Unternehmensorganisation eingerichtet
haben. Grundsatze und MaRRnahmen, die von Dritten, die nicht unmittelbar in die
Unternehmensorganisation eingebunden sind, wie (Einfach- und Mehrfach-)
Versicherungsvertreter (8 84 HGB) und Versicherungsmakler (8 93 HGB) (im
Folgenden kurz: ,externer Vertrieb®), in deren eigenen Hausern eingerichtet sind
waren nicht Gegenstand unserer Prifung. Insoweit ist das Prifungsurteil auf die bei
der Gesellschaft eingerichteten Grundséatze und Malinahmen beschrankt. Malinahmen
und organisatorische Vorkehrungen, die direkt durch den externen Vertrieb in deren
Hausern eingerichtet sind, sind demnach nicht Gegenstand der Prifung gewesen,
sodass wir diesbezlglich keine Aussage treffen.

Wir erstatten diesen Prifungsbericht auf Grundlage des mit der Gesellschaft
geschlossenen Auftrags. Die Prifung des CMS zum 29. April 2024 wurde fir die
Gesellschaft durchgefiihrt und der Prifungsbericht ist zur Information der Gesellschaft
Uber das Ergebnis der Prifung bestimmt. Dariiber hinaus dient der Prifungsbericht
der Gesellschaft dazu, die Offentlichkeit tber die Durchfiihrung der Priifung zu
informieren. Dieser Prufungsbericht ist nicht dazu bestimmt, dass Dritte hierauf
gestutzt mit dem Unternehmen vertragliche Beziehungen eingehen oder
(Vermdgens-)Entscheidungen treffen. Unsere Verantwortung besteht allein der
Gesellschaft gegenuber. Gegenuber Dritten Ubernimmt der Priufer dagegen keine
Verantwortung.

Schliedlich weisen wir darauf hin, dass eine inhaltliche Beurteilung der von der
Gesellschaft vertriebenen Versicherungsprodukte nicht Gegenstand unserer Prifung
war. Insoweit beinhaltet unser Prifungsurteil keine Aussage zu den
Versicherungsprodukten der Gesellschaft hinsichtlich deren Eignung zur Absicherung
von Risiken.

Fir die Durchfuhrung des Auftrags und fir unsere Verantwortlichkeit sind, auch im
Verhaltnis zu Dritten, die diesem Bericht beigefigten Allgemeinen
Auftragsbedingungen fur Wirtschaftsprifer und Wirtschaftsprifungsgesellschaften
vom 1. Januar 2024 vereinbart.
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B. Gegenstand, Art und Umfang der Priufung

Gegenstand unserer PrUfung waren die in der als Anlage 1 beigefigten CMS-
Beschreibung enthaltenen Darstellungen Uber die Umsetzung der Anforderungen aus
dem GDV-Verhaltenskodex unter Beachtung der in Abschnitt A. genannten
Begrenzungen. Bei der Einrichtung des CMS hat die Gesellschaft den GDV-
Verhaltenskodex sowie die sieben Grundelemente des IDW PS 980 zugrunde gelegt (im
Folgenden kurz ,,CMS-Grundséatze*).

Die gesetzlichen Vertreter der Gesellschaft sind fir das CMS einschlieRlich der
Abgrenzung der zu prufenden Teilbereiche und der Dokumentation des CMS sowie fur
die Inhalte der CMS-Beschreibung verantwortlich. Ferner sind die gesetzlichen
Vertreter verantwortlich fur die Prozesse und Kontrollen, die sie als notwendig
erachtet haben, um die Aufstellung einer CMS-Beschreibung zu erméglichen, die frei
von wesentlichen falschen Darstellungen ist, und um ausreichende geeignete
Nachweise fiir die Aussagen in der CMS-Beschreibung erbringen zu kénnen.

Unsere Aufgabe ist es, auf der Grundlage der von uns durchgefiihrten Prifung ein
Urteil mit hinreichender Sicherheit Giber die angemessene Darstellung der in der CMS-
Beschreibung enthaltenen Grundséatze, Verfahren, MaBnahmen und Kontrollen
(Regelungen) des CMS in Ubereinstimmung mit den angewandten CMS-Grundsatzen
aus dem GDV-Verhaltenskodex abzugeben. DarlUber hinaus ist es unsere Aufgabe, auf
der Grundlage der von uns durchgefihrten Prifung ein Urteil mit hinreichender
Sicherheit Uber die in der CMS-Beschreibung enthaltenen Darstellungen zur
Angemessenheit und Implementierung der Anforderungen aus dem GDV-
Verhaltenskodex abzugeben. Unsere Prifung umfasst nicht die Beurteilung, welche
Regelungsbereiche von den gesetzlichen Vertretern als Gegenstand der
unternehmensweiten Compliance-Organisation festgelegt bzw. welche Teilbereiche als
Gegenstand der CMS-Prifung abgegrenzt wurden. Die Zielsetzung der Prifung liegt
als Systempriifung nicht in dem Erkennen von einzelnen Regelverstdfen. Sie ist daher
nicht darauf ausgerichtet, Prifungssicherheit Uber die tatsédchliche Einhaltung von
Regeln zu erlangen.

Die in der CMS-Beschreibung fir die Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex
dargestellten Regelungen des CMS sind angemessen, wenn sie geeignet sind, mit
hinreichender Sicherheit sowohl Risiken fur wesentliche Regelverstdlie rechtzeitig zu
erkennen als auch solche Regelverstolie zu verhindern. Hierzu zahlt auch, dass bereits
eingetretene RegelverstdRe zeitnah an die zustandige Stelle im Unternehmen zu
berichten sind, damit die notwendigen Konsequenzen fiir eine Verbesserung des CMS
getroffen werden.
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Wir haben unsere Prifung unter Beachtung des IDW-Prifungsstandards: Grundséatze
ordnungsmaRiger Prufung von Compliance Management Systemen (IDW PS 980 n.F.
(09.2022)) durchgefiihrt. Unsere Wirtschaftspriferpraxis hat die Anforderungen an
das Qualitatssicherungssystem des IDW-Qualitatsmanagementstandards:
Anforderungen an das Qualitditsmanagement in der Wirtschaftspriuferpraxis (IDW QMS
1 (09.2022)) angewendet. Die Berufspflichten gemald der Wirtschaftspriferordnung
("WPO™) und der Berufssatzung fur Wirtschaftsprifer/vereidigte Buchprifer ("BS
WP/vBP") einschliel3lich der Anforderungen an die Unabhangigkeit haben wir
eingehalten.

Die Prifung ist so zu planen und durchzufihren, dass wir mit hinreichender Sicherheit
beurteilen kbénnen, ob die zum gepruften Zeitpunkt implementierten Regelungen des
CMS in der CMS-Beschreibung in Ubereinstimmung mit den angewandten CMS-
Grundsatzen in allen wesentlichen Belangen angemessen dargestellt sind, ob die
dargestellten Regelungen in Ubereinstimmung mit den angewandten CMS-
Grundsatzen in allen wesentlichen Belangen geeignet waren, mit hinreichender
Sicherheit sowohl Risiken fur wesentliche Verstt3e gegen den GDV-Verhaltenskodex
mit Stand 25. September 2018 einschlielllich der in der CMS-Beschreibung
dargestellten Konkretisierungen rechtzeitig zu erkennen als auch solche
RegelverstéRe zu verhindern, und ob die dargestellten Regelungen in allen
wesentlichen Belangen zum 29. April 2024 implementiert waren.

Auftragsgemal umfasste unsere Prifung nicht die Beurteilung der Wirksamkeit der in
der CMS-Beschreibung des Unternehmens dargestellten Regelungen. Eine Aussage
dartber, ob die implementierten Grundsatze und Manahmen wahrend der laufenden
Geschaftsprozesse von den hiervon Betroffenen nach Maligabe ihrer
Verantwortlichkeit zur Kenntnis genommen und beachtet werden, kann daher nicht
getroffen werden. Eine solche Aussage setzt eine umfassende Priifung der Einhaltung
Uber einen langeren Zeitraum (,,Wirksamkeitsprifung*) voraus.

Die Auswahl der Prifungshandlungen haben wir nach unserem pflichtgemaRen
Ermessen und unter Bericksichtigung der im Abschnitt A. beschriebenen
Begrenzungen vorgenommen. Im Rahmen unserer Prifung haben wir die Kenntnisse
Uber das rechtliche und wirtschaftliche Umfeld und die Compliance-Anforderungen des
Unternehmens bericksichtigt. Wir haben die in der CMS-Beschreibung dargestellten
Regelungen sowie die uns vorgelegten Nachweise Uberwiegend auf der Basis einer
Auswahl beurteilt. Wir sind der Auffassung, dass die von uns erlangten
Prifungsnachweise ausreichend und geeignet sind, um als Grundlage flr unser
Prifungsurteil zu dienen.
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Unser Priufungsurteil erstreckt sich nicht auf sonstige Informationen in der CMS-
Beschreibung, die nicht Gegenstand der Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-
Verhaltenskodex unter Beachtung der in Abschnitt A. genannten Begrenzungen sind,
und dementsprechend geben wir weder ein Prifungsurteil noch irgendeine andere
Form von Prifungsschlussfolgerung zu diesen sonstigen Informationen ab.

Im Einzelnen haben wir folgende Prifungshandlungen durchgefiihrt:

. Beurteilung der von den gesetzlichen Vertretern von der Gesellschaft
vorgelegten CMS-Beschreibung fir den Teilbereich Vertrieb zur Vermeidung
maoglicher Risiken und hierin getatigten Aussagen auf Vollstandigkeit und
Angemessenheit mit Bezug zu den Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex;

. Inhaltliche Durchsicht und Wirdigung der vorhandenen internen schriftlich
fixierten Ordnung, d.h. insbesondere Richtlinien, Organisations- und
Arbeitsanweisungen, Handbucher sowie weiterer der CMS-Beschreibung fur den
Teilbereich Vertrieb zugrundeliegenden Prozessbeschreibungen;

. Beurteilung der eingerichteten Grundsatze, MalRnahmen und Kontrollen auf
Eignung zur Sicherstellung der Ziele der CMS-Beschreibung fir den Teilbereich
Vertrieb;

. Prufung angeforderter Implementierungsnachweise;

. Durchfiihrung von Informationsgesprachen mit den uns als Ansprechpartner fur
die Priufung benannten Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen.

Wir haben die Prifung in der Zeit von Februar 2024 bis zum April 2024 durchgefihrt.

Alle von uns erbetenen Aufklarungen und Nachweise sind erteilt worden, sofern in
Kapitel 3 nicht Abweichendes aufgefiihrt ist. Die gesetzlichen Vertreter haben uns die
Vollstandigkeit und Richtigkeit der CMS-Beschreibung und der uns erteilten
Aufklarungen und Nachweise zur Konzeption des CMS sowie zur Angemessenheit und
Implementierung schriftlich bestatigt.
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C. Feststellungen zum Compliance Management System

l. Konzeption des CMS fir die Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-
Verhaltenskodex fir den Vertrieb

Die CMS-Beschreibung der Gesellschaft liegt als Anhang 1 diesem Bericht bei. Die CMS-
Beschreibung bezieht sich auf den Teilbereich Vertrieb und die Anforderungen aus
dem GDV-Verhaltenskodex.

Die CMS-Beschreibung enthélt Ausfuhrungen zu den einzelnen Compliance-Elementen
sowie der Umsetzung der Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex bei der
Gesellschaft. Die in der CMS-Beschreibung dargestellten Grundsatze und MaRhahmen
zur Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex werden durch weitere Dokumente z.B. in
Form von Arbeitsanweisungen, Richtlinien etc., konkretisiert.

Im Folgenden werden die wesentlichen, in der Konzeption erhaltenen Beschreibungen
zu den einzelnen Compliance-Elementen dargestellt. Die nachfolgenden Ausfihrungen
stellen eine Wiedergabe der in der CMS-Beschreibung enthaltenen Erklarungen oder
der diese konkretisierenden Dokumente dar. Wie auch die CMS-Beschreibung beziehen
sich die nachfolgenden Ausfihrungen nur auf den Teilbereich Vertrieb und die
Umsetzung der Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex und nicht auf das gesamte
CMS der Gesellschaft.

Ausfuhrungen zu den einzelnen CMS-Grundelementen:
Compliance-Kultur

,Die Compliance-Kultur stellt die Grundlage fir die Angemessenheit und
Wirksamkeit des CMS dar. Sie wird vor allem gepragt durch die
Grundeinstellungen und Verhaltensweisen des Managements im Umgang mit
Compliance-Risiken (,tone at the top“), die Rolle der fir die Uberwachung
Verantwortlichen sowie die Art und Weise, wie das Management die zentralen
Unternehmenswerte und die weiteren Grundelemente in der Organisation
verankert. Die Compliance-Kultur beeinflusst mafigeblich die Bedeutung, welche
die Mitarbeiter des Unternehmens der Beachtung von Regeln beimessen und
damit die Bereitschaft zu regelkonformem Verhalten.“ (vgl. IDW PS 980 n.F.
(09/2022) Tz. A23)

24-001746 6



EY

Die ORAG st Partner fiir Rechtsschutz-, Rechtsservice-, Assistance- und
Schutzbriefleistungen innerhalb der Gruppe offentlicher Versicherer und der
Sparkassen-Finanzgruppe. Die Grundeinstellung, Wertevorstellungen und Grundlagen
des téglichen Handelns stellen die Grundlage des Compliance Verstdndnisses der
ORAG dar und sind in einem eigenen Verhaltenskodex niedergeschrieben.
Die Fuhrungskrafte und Mitarbeiter der ORAG sind dazu angehalten, Gesetze
einzuhalten und unter der Berlcksichtigung ethischer Wertvorstellungen die
Unternehmensregeln zu verinnerlichen.

Durch die interne Kommunikation an die Beschéaftigten der ORAG soll auf die
Bedeutung von regelkonformen Verhalten aufmerksam gemacht werden. Die interne
Kommunikation wird auch dafir genutzt, um auf bspw. neue Richtlinien oder (Neu-)
Regelungen aufmerksam zu machen. Dadurch soll ein transparentes, umfassendes und
vollstadndiges Informationsniveau erreicht werden. Auch der regelmaliige Austausch
zwischen dem Chief Compliance Officer und dem Ressort-Vorstand fir den
Stabsbereich Recht, Compliance und Datenschutz wird von der ORAG als Teil der
Unternehmenskommunikation angesehen.

Durch den Beitritt zum Verhaltenskodex des GDV bekréaftigte die ORAG ihr Bekenntnis
zum gesetzeskonformen und integren Verhalten des gesamten Unternehmens.

Compliance-Ziele

,Die gesetzlichen Vertreter legen auf der Grundlage der allgemeinen
Unternehmensziele, der daraus abgeleiteten Unternehmensstrategie und einer
Analyse und Gewichtung der fur das Unternehmen bedeutsamen Regeln die Ziele
fest, die mit dem CMS erreicht werden sollen. Dies umfasst insb. die Festlegung
der relevanten Regelungsbereiche des CMS und der in den einzelnen Bereichen
einzuhaltenden Regeln. Die Compliance-Ziele stellen die Grundlage fir die
Beurteilung von Compliance-Risiken dar.” (vgl. IDW PS 980 n.F. (09/2022) Tz.
A24)

Gemal der CMS-Beschreibung kann nicht konformes Verhalten durch Beschaftigte der
ORAG oder durch Vertriebspartner den Geschéaftserfolg beeintrachtigen. Gleiches gilt
auch fir mogliche VerstoRe und Fehlverhalten gegen die Regelungen des GDV-
Verhaltenskodex. Um regelkonformes Verhalten und somit Vertrauen in der
vertrieblichen Arbeit zu férdern, wurden auf Basis des Verhaltenskodex des GDV die
Compliance-Ziele konkretisiert.
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Die CMS-Beschreibung (Seite 8f., Kap. 2) fuhrt folgende Compliance-Ziele auf:

. ,,Bei Beratung und Vermittlung hat das Kundenbedurfnis stets Vorrang und die
Beratungsdokumentation ist fester Bestandteil des Beratungsprozesses.

. Die Vertriebspartner legitimieren sich gegentiber dem Kunden.

. Die Produkte und Produktinformationen sind klar und verstandlich ausgestaltet
und die Beratung und Betreuung des Kunden ist auch nach Vertragsabschluss
sichergestellt.

. Alle Mitarbeiter und Vertriebspartner beachten die Unternehmenswerte sowie
internen und externen Regelungen, insbesondere zu den Themenfeldern
Antikorruption, Interessenskonflikte, Wettbewerbsrecht und Datenschutz.

. Die Aus- und Fortbildung ist ein entscheidender Qualitatsfaktor. Es erfolgt ein
Hinweis auf das Ombudsmannsystem und die Beschwerdestelle der BaFin.*

Daneben enthélt die CMS-Richtlinie der ORAG folgende Compliance-Ziele:

. »,Das (ibergeordnete Compliance-Ziel ist die Einhaltung von fiir die ORAG
wesentlichen Gesetzen und unternehmensinternen Regelwerken zur Reduzierung
von Haftungs-, Sanktions- und Reputationsrisiken. Um diese Ziele zu erreichen,
verfolgt die Compliance-Funktion die nachfolgend beschriebenen Teilziele.

. Ziel von Compliance ist es, Compliance-VerstoRe zu verhindern indem eine klare
und durchdringende Compliance-Kultur etabliert, geférdert und beibehalten wird

. Ziel von Compliance ist es, innerhalb des fir die ORAG relevanten
Rechtsumfeldes Veranderungen zu erkennen und die damit verbundenen
Auswirkungen zu bewerten

. Ziel von Compliance ist es, compliance-relevante Sachverhalte aufzudecken, um
somit zur Risikominimierung beizutragen.*

In einem eigenen Kapitel in der CMS-Beschreibung fur den Teilbereich Vertrieb wird

dargestellt, wie die Vorgaben und Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex bei der
ORAG sichergestellt werden.
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Compliance-Risiken

,unter Berlcksichtigung der Compliance-Ziele werden die Compliance-Risiken
identifiziert, die VerstoRe gegen einzuhaltende Regeln und damit eine Verfehlung
der Compliance-Ziele zur Folge haben kénnen. Hierzu wird ein Verfahren zur
systematischen  Risikoidentifikation und -bewertung eingefuhrt. Die
identifizierten Risiken werden im Hinblick auf Eintrittswahrscheinlichkeit und
mogliche Folgen analysiert, wobei mogliche Risikointerdependenzen
berlicksichtigt werden.“ (vgl. IDW PS 980 n.F. (09/2022) Tz. A25)

Gemal} der CMS-Beschreibung leiten sich Compliance-Risiken fir den Teilbereich
Vertrieb durch die Nichterreichung der definierten Compliance-Ziele ab. Um mdgliche
Risiken zu identifizieren, zu bewerten und zu mitigieren, verfolgt die Gesellschaft
folgenden Ansatz:

1. Generell erfolgt durch den Risikomanagementprozess, welcher verschiedene
Aufgaben und Rollenverteilungen ausweist, die Bewertung und
Berichtserstattung der gesamten Risikosituation. Der Risikomanager koordiniert
dabei die Identifikation und Erfassung der operationellen Risiken.

2. Im Rahmen der allgemeinen Risikoanalyse werden Risiken bei der ORAG, erganzt
durch eine Compliance-Risikoanalyse, systematisch erhoben und dokumentiert.
Das Beschwerde- und Qualitditsmanagement dient dabei als wichtiger Bestandteil
der Risikoidentifikation. Mit Hilfe eines strukturierten Fragebogens sowie der
Befragung der betroffenen Risikoverantwortlichen in den entsprechenden
Abteilungen, erfolgt die Risikoinventur mit einer systematischen Erfassung der
Risiken.

3. Die Compliance-Risiken werden mittels der Dimensionen ,,Schadenpotential* und
»~Eintrittswahrscheinlichkeit* durch den zusténdigen Chief Compliance Officer
sowie Risikomanager bewertet. Erkenntnisse aus dieser Bewertung flieRen in das
Gesamtrisikoprofil sowie in die Risikosteuerung ein. Uber wesentliche
Veranderungen der Compliance-Risikosituation wird der Vorstand einmal jahrlich
durch einen Compliance-Bericht informiert. Fir eine Risikominimierung werden
MaRnahmen in Form von bspw. Schulungen der Direktionsbevollméchtigen zu
den Produkten oder Erstellung von ergadnzenden Informationsunterlagen durch
den entsprechenden Regionaldirektor und der Compliance-Abteilung erarbeitet
und umgesetzt.
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Compliance-Programm

,»Auf der Grundlage der Beurteilung der Compliance-Risiken werden Regelungen
eingefuhrt, die auf die Begrenzung der Compliance-Risiken und damit auf die
Vermeidung von Compliance-Verstd3en ausgerichtet sind. Das Compliance-
Programm umfasst auch die bei festgestellten Compliance-Verstoflen zu
ergreifenden MaBnahmen. Das Compliance-Programm wird im Hinblick auf eine
personenunabhangige Funktion des CMS dokumentiert.“ (vgl. IDW PS 980 n.F.
(09/2022) Tz. A26)

Im Compliance Programm der ORAG werden alle Grundsatze und MalRnahmen zur
Adressierung der Compliance-Risiken flr den Teilbereich Vertrieb erlautert und
beschrieben. Mit diesem Programm gewahrleistet die ORAG, dass risikominimierende
Grundsatze und Malinahmen fiir alle bewerteten Risiken im Vertrieb vorhanden sind
und konkretisiert zugleich die Vorgaben fir die tagliche Arbeit ihres Vertriebs. Das
Compliance-Programm umfasst u. a. KommunikationsmafRnahmen, Trainings sowie
Kontrollmechanismen wie bspw. das Beschwerdemanagement oder die Eintragung von
VertriebsmaRnahmen in eine interne Datenbank.

Die CMS-Beschreibung der Gesellschaft fuhrt weiter aus, wie die einzelnen
Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex umgesetzt wurden. Nachfolgend werden zu
den einzelnen Leitsdtzen Auszige (vgl. CMS-Beschreibung Seite 13ff., Kap. 8)
aufgefuhrt.

Leitsatz 1 - Die Bedurfnisse des Kunden stehen im Mittelpunkt

,Es ist der Anspruch der ORAG mit der ganzheitlichen Beratung auf die Bedurfnisse des
Kunden einzugehen. Als zentraler Rechtsschutzversicherer der 6ffentlichen
Versicherer und der Sparkassen-Finanzgruppe ist die ORAG ganz besonders der, in der
Regionalitat unserer Anteilseigner zum Ausdruck kommenden, Nahe zum Kunden
verpflichtet.*

Leitsatz 2 - Wer Versicherungen vermittelt, erklart dem Kunden seinen Status

,Fur die ORAG ist das Transparenzgebot ein besonders wichtiger Aspekt im
Kundenkontakt. Fir die ORAG ist diese Statusmitteilung und Darlegung der
Informationen durch den Vermittler auch im Sinne des Verbraucherschutzes sehr
wichtig. Sie ist neben der gesetzlichen Notwendigkeit dem Anspruch der ORAG an
Transparenz geschuldet und dient dem Aufbau eines Vertrauensverhaltnisses zu den
Kunden.*
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Leitsatz 3 - Jede Empfehlung bertcksichtigt Ziele, Winsche und Bedurfnisse des
Kunden

»Wir verfolgen genau wie unsere Anteilseigner eine nachhaltige Geschaftsbeziehung zu
unseren Versicherungsnehmern. Die Wiinsche der Kunden stehen dabei im Mittelpunkt
und werden in der Beratungsdokumentation transparent erfasst.”

Leitsatz 4 - Jede Empfehlung zu einem Vertragsabschluss wird nachvollziehbar
begrindet und dokumentiert.

-Mit dem standardisierten Beratungsprozess erhédlt jeder Kunde eine
Beratungsdokumentation des personlichen Beratungsgesprachs. Die ordnungsgemaRe
Dokumentation von Beratungsgespréachen ist fiir die ORAG ein sehr wichtiger Aspekt,
so dass die Beratungsdokumentation verpflichtend in unser Beratungstool ,,RS-Online*
implementiert ist.*

Leitsatz 5 - Versicherungsprodukte werden bedarfsgerecht entwickelt und
vertrieben

,Das Ziel der ORAG ist es, ihre Produkte fiir den Kunden und fiir den Vertriebspartner
transparent und verstandlich zu gestalten. Alle relevanten Informationen werden in
verstandlicher Form den Kunden im Produktinformationsblatt (...) erlautert und auch
dem Vertriebspartner zur Verfiigung gestellt.*

Leitsatz 6 - Kunden werden nachhaltig betreut und bei gegebenem Anlass beraten

.,Das Ziel der ORAG ist es, innerhalb von 48 Stunden nach Eingang der
Kundenmitteilung, Kontakt mit dem Kunden aufzunehmen und ihn bedarfsgerecht zu
beraten. Durch den Beitritt zum GDV-Verhaltenskodex haben sich alle Vertriebspartner
dazu verpflichtet, die laufende Beratung und Betreuung der Kunden nach MalRgabe
ihrer Wiinsche und Bedirfnisse auch nach Vertragsschluss in den Mittelpunkt des
vertrieblichen Handelns zu stellen.”

Leitsatz 7 - Qualifikation ist die Basis von ehrlichem, redlichem und professionellem
Verhalten

,.Bei den Landesdirektionen, die samtlich dem GDV-Verhaltenskodex beigetreten sind,
ist die persodnliche Zuverlassigkeit, eine hochwertige Ausbildung und eine regelmafige
Weiterbildung bei allen Vermittlern Voraussetzung fir die Zusammenarbeit mit dem
jeweiligen Vertriebspartner.*
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Leitsatz 8 - Die Unabhangigkeit von Versicherungsmaklern wird gewahrt
LAuf  Grund der besonderen Vertriebsstruktur arbeitet die ORAG im

Privatkundengeschaft nur zu einem Bruchteil mit Maklern zusammen. Makler
vermitteln als unabhéngiger Handelsmakler und Vertreter der jeweiligen Kunden
ORAG-Versicherungsvertrage an die Gesellschaft, ohne dazu vertraglich von der ORAG
beauftragt zu sein.“

Leitsatz 9 - Versicherungsunternehmen bieten Kunden ein systematisches
Beschwerdemanagement und ein Ombudsmannsystem Zusatzvergitungen mit
Versicherungsmaklern

»Das Ziel der ORAG ist es, dass Konflikte zeitnah und im gegenseitigen Einvernehmen
gelost werden. Bereits beim ersten Geschaftskontakt wird der Kunde auf das
bestehende Ombudsmannsystem fur Versicherungen hingewiesen. Dieser Hinweis
erfolgt zudem auf Homepage der ORAG. Gleiches gilt fur die Beschwerdemaglichkeit
gegeniber der BaFin. Zudem hat die ORAG ein Hinweisgebersystem fir
Complianceverstoi3e eingerichtet.*

Leitsatz 10 - Die Versicherer geben sich Compliance-Vorschriften und kontrollieren
deren Einhaltung

,Die im GDV-Verhaltenskodex beschriebenen Compliance-Vorschriften finden sich in
verschiedenen internen Vorgaben der ORAG wieder. Zentral sind dabei die im
Verhaltenskodex der ORAG dokumentierten Werte, sowohl als Grundlage der taglichen
Arbeit, als auch als Grundlage des Verhaltens gegeniber Kunden. Dieser enthalt
Vorgaben fir die Beachtung wettbewerbsrechtlicher Vorschriften, das Verbot von
Korruption und oder Bestechung und Bestechlichkeit usw. Weitere Richtlinien sind
beispielsweise die Richtlinie ,,Zuwendungen* oder die Richtlinie Incentive.*

Leitsatz 11 - Der Kodex ist verbindlich und transparent

.Fur die ORAG war es selbstverstandlich, dem GDV-Verhaltenskodex fir die
Versicherungsvermittlung aus Uberzeugung beizutreten. Die ORAG lasst die
Umsetzung des GDV-Verhaltenskodex durch einen unabhangigen Wirtschaftsprifer
Uberprufen.”
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Compliance-Organisation

,Die gesetzlichen Vertreter regeln die Rollen und Verantwortlichkeiten
(Aufgaben) sowie Aufbau- und Ablauforganisation im CMS als integralen
Bestandteil der Unternehmensorganisation und stellen die fur ein wirksames CMS
notwendigen Ressourcen zur Verfligung. Verantwortungsbereiche und Rollen
sind klar abgegrenzt, kommuniziert und dokumentiert. Die Aufgabentrager
erfullen die erforderlichen persoénlichen und fachlichen Voraussetzungen. Die
wesentlichen Regelungen zur Aufbau- und Ablauforganisation des Compliance-
Managements sind dokumentiert und verbindlich vorgegeben.“ (vgl. IDW PS 980
n.F. (09/2022) Tz. A27)

Gemal der CMS-Beschreibung wird die Compliance-Organisation durch den Chief
Compliance Officer geleitet und vom Vorstand verantwortet. Der Chief Compliance
Officer steht dabei innerhalb der Compliance-Organisation unabhangig an oberster
Stelle und ist direkt dem Vorstand unterstellt. Er berichtet jahrlich an den Vorstand
und bei Bedarf ad hoc direkt an den Aufsichtsrat. Eine Berichtslinie hierfur wurde
entsprechend in der Unternehmensorganisation eingerichtet.

Der Chief Compliance Officer wird mit Blick auf die Vertriebs-Compliance zudem durch
dezentrale Compliance-Fachverantwortliche unterstitzt, welche auch an diesen
berichten. lhnen obliegt gemeinsam mit dem Chief Compliance Officer die
Weiterentwicklung des CMS fiir den Teilbereich Vertrieb.

Die dezentralen Compliance-Fachverantwortlichen sind auf der einen Seite Experten
fur Fragestellungen im Vertrieb, auf der anderen Seite Bindeglied zwischen dem
Vertrieb und dem Chief Compliance Officer, um relevante Compliance-Themen
adressatengerecht zu vermitteln. lhre Aufgaben umfassen gemaR der CMS-
Beschreibung (Seite 10f., Kap. 4) u.a. folgende Tatigkeiten:

. »~Fruhwarnaufgabe; dies bedeutet, dass sie gemeinsam mit dem Compliance-
Beauftragten die Identifizierung und Bewertung der moglichen Auswirkung von
Anderungen des Rechtsumfelds auf die Tatigkeit des Fachbereichs, vornehmen.

. Beratungsaufgabe; dies bedeutet, dass sie gemeinsam mit dem Compliance-
Beauftragten innerhalb des Fachbereichs Hinweise geben, wie bspw. neue
gesetzliche Vorgaben in vorhandene interne Vorgaben zu integrieren sind oder
prozessseitig abzubilden sind. Zur Beratungsaufgabe gehort es auch, dass
gemeinsam mit dem Compliance-Beauftragten spezielle Schulungen zu
Compliance-Themen durchgefuhrt werden.
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. Risikokontrollaufgabe; dies bedeutet, dass sie gemeinsam mit dem Compliance-
Beauftragten die fir den Fachbereich identifizierten Compliance-Risiken,
regelmaRig auf ihre ,,Gultigkeit“ hin kontrollieren und bewerten. Dazu gehdrt
auch die entsprechende Bewertung der risikomindernden MaRnahmen oder die
Implementierung neuer risikomindernden MaflRnahmen. Die Basis bei der
Identifizierung bildet die durch die Abteilung Risikomanagement durchgefiihrte
Risikoinventur.

. Uberwachungsaufgabe; dies bedeutet, dass sie gemeinsam mit dem Compliance-
Beauftragten compliance-relevante Risiken des Fachbereichs beobachten sowie
die von den Fachbereichen implementierte Kontrollen zur Vermeidung dieser
Risiken Gberwachen. In den jeweiligen Fachbereichen ist der Abteilungsleiter in
Absprache mit dem Compliance-Fachverantwortlichen fiir die Umsetzung der
Compliance-Malinahmen verantwortlich.*

Die Compliance-Verantwortlichen und die Rollenverteilung sind in der CMS-
Beschreibung (vgl. Seite 10, Kap. 4) grafisch dargestellt. Die folgende Abbildung
wurde dieser entnommen und zeigt u. a. die Berichtswege sowie die Einbindung der
Compliance-Organisation in die Unternehmensorganisation auf.

Compliance-Funktion ,l Aufsichtsrat I

' P

|
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| T oo - - - - - 1 Governance

e c; : f - Komitee

(Compliance Or tion . L ! Weitere \
......... .,l Chief Compliance Officer I.. —n— e — : U TLERS chliisselfunktionen

|
v : v
Recht & Compliance . Dezentrale Compliance- Teilfunktionstriger Interne Revision
. Fachverantwortliche (gesetzlich Beauftragte)
Zentrale Zentral
schutz
Datensch Mitarbeiter-
-
Versicherungs-
mathematik

——

Fachk P i d

— et =

Compliance -Fachverantwortliche in den Tochtergesellschaften
DRS, DAS und DAT

Fachthemeniibergreifender Ansprechpartner fiir Compliance

1)

Direkte fachliche und disziplinarische € -.> Fachlicher Ansprechpartner —_— Direkter regelmaBiger  .......... > Gof. ad hoc-Berichtsweg
Anbindung bzgl. Funktion Fachliche Expertise Berichtsweg

* AusschlieBlich Compliance-Fachkompetenz der zentralen Abteilung Recht & Compliance
** Fiir die zentral koordinierten Themen liegt die operative Verantwortung im Fachbereich

Abb.1: Compliance-Organisation der ORAG (Quelle: ORAG CMS-Beschreibung, Seite 10)
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Compliance-Kommunikation

,Die jeweils betroffenen Mitarbeiter und ggf. Dritte werden Uber die Compliance-
Kultur, das Compliance-Programm sowie die festgelegten Rollen und
Verantwortlichkeiten informiert und hierzu in einem strukturierten Ansatz
sensibilisiert sowie aus- und weitergebildet, damit sie ihre Aufgaben im CMS
ausreichend verstehen und sachgerecht erfillen kénnen.

Im Unternehmen wird festgelegt, wie Compliance-Risiken sowie Hinweise auf
mogliche und festgestellte Regelverstofle an die zustandigen Stellen im
Unternehmen (z.B. die gesetzlichen Vertreter und erforderlichenfalls das
Aufsichtsorgan) berichtet werden.” (vgl. IDW PS 980 n.F. (09/2022) Tz. A28).

Gemall der CMS-Beschreibung tauschen sich der Chief Compliance Officer, die
Regionaldirektoren sowie der Vertriebsdirektor zu relevanten Compliance-Inhalten
aus. Neben diesen Austausch berichtet der Chief Compliance Officer einmal jahrlich in
Form eines Jahresberichts an den Vorstand. Beschaftigte der Gesellschaft werden
Uber das Intranet sowie Uber die Mitarbeiterzeitung Uber relevante Compliance-
Themen informiert und geschult. Daneben erfolgen mittels
E-Learning auch Schulungen zum ORAG-Verhaltenskodex, zum CMS, zum Umgang mit
Geschenken und Einladungen sowie zum Datenschutz. Diese Schulungen, welche
Pflichtbestandteil des Schulungskonzeptes sind, sowie auch relevante Richtlinien sind
jederzeit im Intranet abrufbar. Die wesentlichen Inhalte des GDV-Verhaltenskodex
wurden an alle Vertriebsmitarbeiter im Rahmen der Vertriebsjahrestagung und in
ORAG-internen Medien kommuniziert und erlautert.

Ergadnzend hierzu werden insbesondere Vertriebs-Compliance-Themen bei Bedarf
allen Direktionsbevollmachtigten und Regionaldirektoren Uber den dezentralen
Compliance-Fachverantwortlichen Vertrieb in weiterfihrenden Schulungen erlautert.
Neben den allgemeinen Schulungen zu relevanten Compliance-Themen erfolgt eine
Sensibilisierung der dezentralen Compliance-Fachverantwortlichen in Bezug auf ihre
Aufgaben und der Berichterstattung an den Chief Compliance Officer Uber die
Umsetzung von Compliance-MaRnahmen.

Neben der Kommunikation und Schulung zu relevanten Compliance-Themen Uber das
Intranet, haben alle Beschaftigten der Gesellschaft die Mdéglichkeit den jeweiligen
Vorgesetzten oder den Vertriebsdirektor auf eingetretene oder drohende Gefahren
oder Rechtsverstdlie hinzuweisen. Alternativ steht es ihnen zu, sich direkt an den Chief
Compliance Officer oder in anonymer Form an eine externe Rechtsanwaltskanzlei zu
wenden.
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Compliance-Uberwachung und Verbesserung

»2Angemessenheit und Wirksamkeit des CMS werden in geeigneter Weise
tiberwacht. Voraussetzung fir die Uberwachung ist eine ausreichende
Dokumentation des CMS. Werden im Rahmen der Uberwachung nach erfolgter
Ursachenanalyse Schwachstellen im CMS bzw. Regelverstolie festgestellt,
werden diese an das Management bzw. die hierfiir bestimmte Stelle im
Unternehmen berichtet. Die gesetzlichen Vertreter sorgen fiir die Durchsetzung
des CMS, die Beseitigung der Mangel und die Verbesserung des Systems.* (vgl.
IDW PS 980 n.F. (09/2022) Tz. A29)

Um gesetzlichen und internen Anforderungen sowie Anderungen gerecht werden zu
konnen, erfolgt die Uberwachung und Verbesserung des CMS durch die kontinuierliche
Uberprufung dieses. VerstoRe und Zuwiderhandlungen gegen geltendes Recht oder
interne Regelungen werden bei der ORAG im Rahmen der allgemeinen rechtlichen
Regularien angemessen und konsequent sanktioniert.

Wenn Compliance-relevante Fragen auftreten, werden diese bei der Uberarbeitung,
Optimierung und der Implementierung neuer Prozesse im Vertrieb bericksichtigt.
Zudem werden hierzu die jeweiligen Ansprechpartner wie der Vertriebsdirektor, die
Regionaldirektoren, die Direktionsbevollméachtigten und der Chief Compliance Officer
einbezogen. Der Chief Compliance Officer tauscht sich zusétzlich zur Verbesserung
des CMS mit anderen Compliance-Verantwortlichen von 6ffentlichen Versicherern aus.

Beschwerden, welche sich auf den Vertrieb beziehen, werden bei der Gesellschaft in
einem zentralen Beschwerdemanagement zusammengefasst und ausgewertet. Um
mogliche Beschwerdegriinde besser kategorisieren zu konnen, finden sich die
Leitsatze des GDV-Verhaltenskodex im Beschwerdemanagement wieder. Um das
Beschwerdemanagement selbst zu verbessern, erfolgt ein Austausch zwischen dem
Qualitatsmanagement und den  Fachbereichen. Daneben kénnen das
Beschwerdemanagement und die sich daraus ergebenen Hinweise zur Verbesserung
beitragen und der Anlass fir die Weiterentwicklung des CMS-Vertriebs sein.

Durch einen unabhéngigen Wirtschaftsprifer wird das CMS fir den Teilbereich
Vertrieb regelmafig einer Prifung nach dem IDW PS 980 unterzogen. Sich aus der
Prafung ergebende Feststellungen werden zur Weiterentwicklung und Verbesserung
des CMS genutzt.
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Il. Feststellungen und Empfehlungen

Bis zur vollstandigen Umsetzung der im Nachfolgenden genannten Feststellungen und
Empfehlungen sollten die hiermit verbundenen Risiken und Prozesse durch die
Compliance-Abteilung besonders tiberwacht werden.

1. Feststellungen, die zu einer Einschrankung, Versagung oder Erklarung der
Nichtabgabe des Prufungsurteils gefihrt haben

Im Rahmen unserer Prifung haben wir keine Feststellungen getroffen, welche zu einer
Einschrankung, Versagung oder Erklarung der Nichtabgabe des Prifungsurteils
fuhren.

2. Sonstige Feststellungen

Feststellung Nr. 1 (Compliance-Kultur)

Der Compliance-Bericht soll gemaR der Compliance-Richtlinie jahrlich u.a. an den
Vorstand der ORAG adressiert werden. Im Zuge der Priifung wurde festgestellt, dass
der letzte Compliance-Bericht im Mai 2022 (fur das Jahr 2021) finalisiert wurde. Der
Compliance-Bericht, welcher die Jahre 2022 und 2023 umfasst, lag zum Stichtag der
Prifung in der finalen Entwurfsfassung vor, war jedoch noch nicht per
Vorstandsbeschluss final verabschiedet. Die Verabschiedung der finalen
Entwurfsfassung ist als Tagesordnungspunkt bei der Vorstandssitzung am 7. Mai 2024
vorgesehen. Wir empfehlen, den Compliance-Bericht fiir die Jahre 2022 und 2023 wie
geplant bei der nachsten Vorstandssitzung zu verabschieden und die Ergebnisse
gegenuber dem Vorstand zu kommunizieren. Des Weiteren empfehlen wir eine
Terminierung (bspw. finaler Compliance-Bericht bis Ende Quartal 1 des Folgejahres)
far die regelmalige Berichterstattung an den Vorstand festzulegen.
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Feststellung Nr. 2 (Compliance-Programm)

Im Zuge der Prufung wurde festgestellt, dass die Gesellschaft einen Ubergreifenden
Prozess zur risikoorientierten Uberpriifung von Geschéaftspartnern noch nicht etabliert
hat. Derzeit bestehen nur einzelne Prozesse bspw. im Einkauf sowie Vorgaben fir die
Auswahl von Dienstleistern. Wir empfehlen, einen fir die Bedirfnisse und
Anforderungen angemessenen Ubergreifenden Prozess zur risikoorientierten
Uberprufung von Geschaftspartnern zu erarbeiten, zu implementieren und schriftlich
zu dokumentieren, welcher sicherstellt, dass die aktuellen gesetzlichen Anforderungen
eingehalten werden.

Feststellung Nr. 3 (Compliance-Organisation)

Im Zuge der Prufung wurde festgestellt, dass keine regelmaRige Uberprifung der
Ressourcenausstattung auf Angemessenheit hinsichtlich Personal, Budget und
zeitlicher Verfugbarkeit in der Compliance-Abteilung stattfindet. Wir empfehlen in der
Compliance-Abteilung regelméaRig und bei Bedarf anlassbezogen eine Uberpriifung der
verfligbaren Ressourcenausstattung der Compliance-Funktion auf Angemessenheit
hinsichtlich Personal, Budget und zeitlicher Verfugbarkeit durchzufiihren. Bei Bedarf
sind weitere Stellen zu schaffen, sodass personelle Engpadsse vermieden und
Aktivitaten im Bereich Compliance in angemessener Form rechtzeitig durchgefihrt
werden konnen.

Feststellung Nr. 4 (Vertriebs-Compliance)

Im Zuge der Prifung wurde festgestellt, dass der Gesellschaft mittels der mit den
Landesdirektionen geschlossenen Vertrage Audit-Rechte bei diesen eingeraumt
wurden. Diese Rechte werden jedoch nicht genutzt, sodass keine Uberprifung
stattfindet, wie die Landesdirektionen sicherstellen, dass vertragliche Regelungen
eingehalten werden. Wir empfehlen der Gesellschaft, die eingeraumten Audit-Rechte
bei den Landesdirektionen regelmafiig sowie anlassbezogen zu nutzen.
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3. Empfehlungen

Empfehlung Nr. 1 (CMS-Uberwachung und -Verbesserung - Ubersichtsdarstellung)

Wir empfehlen die fur die CMS-Uberwachung und -Verbesserung erarbeitete
Ubersichtsdarstellung nebst den darin beschriebenen Kontrollhandlungen bzw. -
tatigkeiten, Verantwortlichkeiten, Kontrollfrequenzen sowie Dokumentation weiter zu
prazisieren. Des Weiteren empfehlen wir, bis zur vollstandigen Etablierung der
aufgefuhrten Kontrollen, dieses regelmaRig zu Uberwachen und bei Bedarf
anzupassen.

Empfehlung Nr. 2 (Kontrollen Zuwendungsrichtlinie)

Wir empfehlen fur die Regelungen in der Zuwendungsrichtlinie entsprechende
Kontrollen zu erarbeiten, zu implementieren und schriftlich zu dokumentieren.

Empfehlung Nr. 3 (Methodik Risikoanalyse)

Wir empfehlen, den erarbeiteten Detaillierungsgrad des Compliance-Risikoinventars
und die zugrunde liegende Methodik dieser Risikoanalyse weiter zu prazisieren, das
heilit granularere Darstellung der Einzelrisiken je Risikobereich sowie die
mitigierenden Grundsatze, MaBhahmen und Kontrollen. Des Weiteren empfehlen wir,
die Methodik schriftlich in einem Dokument zu fixieren und die Risikoanalyse selbst bei
Bedarf auch ad hoc (bspw. bei Verdnderungen) durchzufiihren.
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Empfehlung Nr. 4 (Anpassung CMS-Beschreibung)

Wir empfehlen, die folgenden Themen in der CMS-Beschreibung anzupassen bzw. zu
erganzen:

. Compliance-Risiken: Der Umgang mit dem Restrisiko (Nettorisiko) kdnnte in der
CMS-Beschreibung néher dargelegt werden.

. Compliance-Programm: In der CMS-Beschreibung kénnte entweder
zusammenfassend beschrieben werden, wie der Prozess im Umgang mit
Verstoflen ausgestaltet ist oder alternativ konnte auf die Richtlinie
»2.1 Anlage_Compl.RiLi Handlungsempfehlungen ComplianceVerséRen_ V2*
verwiesen werden.

. Compliance-Uberwachung und -Verbesserung: Der in der CMS-Beschreibung

angegebene Zeitraum fur die externe Prifung des CMS nach dem GDV sollte
angepasst werden, da dieses alle drei und nicht alle zwei Jahre gepruft wird.
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Empfehlung Nr. 5 (Compliance-Grundelemente)

Wir empfehlen, folgende Anpassungen bzw. Ergédnzungen bei den nachstehenden
Compliance-Grundelementen des CMS vorzunehmen:

. Compliance-Ziele: Die Messung der Zielerreichung sowie die dazugehdrige
Dokumentation und Berichterstattung sollte standardisiert werden.

. Compliance-Kultur: Die Kommunikation sowie das aktive Vorleben von
Compliance sollte auf der obersten (Tone from the top) sowie mittleren
Fihrungsebene (Tone from the middle) intensiviert werden. Des Weiteren sollte
die Kommunikation von Compliance-Themen, die Kommunikation durch die
Compliance-Abteilung sowie auch die anlassbezogene Kommunikation
intensiviert werden (bspw. Erinnerung an die Regelungen zum Thema
Annahme/Vergabe von Geschenken zur Weihnachtszeit).

. Compliance-Programm: Die Gesellschaft sollte einen
Lieferantenverhaltenskodex erarbeiten und implementieren.

Empfehlung Nr. 6 (Risikobereich Kartellrecht)

Wir empfehlen, um die Einhaltung der entsprechenden Vorgaben des GDV bzw. des
Verbands offentlicher Versicherer (VOV) bei Branchentreffen sicherzustellen, die
Implementierung und Etablierung geeigneter Malinahmen (bspw. Prifung, dass nur
Personen mit entsprechender Kartellrechtsschulung teilnehmen) nebst Grundsatzen.
Des Weiteren empfehlen wir, eine Richtlinie zu erarbeiten, zu implementieren und zu
etablieren, welche einerseits Regelungen zu Preiskalkulationen festlegt und
andererseits vorgibt, dass Marktrecherchen sowie Benchmarking nur anhand
offentlich zuganglicher Daten oder mithilfe von Ratingagenturen zulassig sind.

Empfehlung Nr. 7 (Risikobereich Bestechung aktiv - Kriterien fir Sponsoring)

Wir empfehlen der Gesellschaft die Erarbeitung und Implementierung von Kriterien fir
die Vergabe von Sponsoring.
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Empfehlung Nr. 8 (Sanktionsprozess)

Es besteht ein Prozess zur Sanktionierung von Compliance-VersttRen und es wird eine
Null-Toleranz-Politik bei VersttRen verfolgt. Daraus ergibt sich, dass Verstdlie ohne
Ansinnen von Personen oder Positionen geahndet werden. Dennoch empfehlen wir den
Prozess und die Methodik weiter zu entwickeln und weiter zu etablieren, sodass weiter
sichergestellt wird, dass Compliance-Verstoi3e einheitlich sanktioniert werden.

Empfehlung Nr. 9 (Anpassung Zuwendungsrichtlinie)

Wir empfehlen, die folgenden Themen in der Zuwendungsrichtlinie (,,7.4 - 18_03 29
_Richtlinie_Zuwendungs_Richtlinie_1.1 final.pdf 1232860808) anzupassen bzw. zu
erganzen:

. Es sollte in der Zuwendungsrichtlinie aufgenommen werden, dass Bargeld als
Zahlungsmittel nur bedingt eingesetzt wird und wann dies konkret der Fall ist.

. Es sollte darauf verwiesen werden, dass die Vergutungsrichtlinie (,,Richtlinie
Vergitung*) sowie die darin beschriebenen Grundséatze und Regelungen auch flr
den Betriebsrat gelten. Weiter sollte in der Vergutungsrichtlinie selbst bei der
nachsten Aktualisierung auf die Vergutung des Betriebsrats eingegangen
werden.

. Die derzeit nicht schriftlich dokumentierten Vorgaben fir die Vergabe von

Business Seats durch den Vorstand, sollten in die Zuwendungsrichtlinie
aufgenommen werden.

Empfehlung Nr. 10 (Anpassung Verhaltenskodex)

Wir empfehlen, im Verhaltenskodex der Gesellschaft darauf hinzuweisen, dass diese
nur Mitglied im V6V und GDV ist und kein eigenes Lobbying betreibt.

Empfehlung Nr.11 (Liste der Einladungen)

Die Gesellschaft konnte uns keine Auflistung der vergebenen Einladungen (nebst
Dokumentation) zur Verfugung stellen. Wir empfehlen dies entsprechend strukturiert
zu erfassen und zu dokumentieren.
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D. Zusammenfassendes Prifungsurteil

Nach unserer Beurteilung aufgrund der bei der Prifung gewonnenen Erkenntnisse

. sind die zum 29. April 2024 implementierten Grundsatze, Verfahren,
Mafinahmen und Kontrollen (Regelungen) des CMS in der CMS-Beschreibung in
Ubereinstimmung mit den angewandten CMS-Grundsatzen in Bezug auf den
GDV-Verhaltenskodex in allen wesentlichen Belangen angemessen dargestellt,

. waren die in der CMS-Beschreibung dargestellten Regelungen in
Ubereinstimmung mit den angewandten CMS-Grundsatzen in Bezug auf den
GDV-Verhaltenskodex in allen wesentlichen Belangen
. geeignet, mit hinreichender Sicherheit sowohl Risiken fur wesentliche

Regelverstolle gegen die Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex

rechtzeitig zu erkennen als auch solche Regelversto3e zu verhindern und,

. zum 29. April 2024 implementiert.

Berlin, 30. April 2024

EY GmbH & Co. KG
Wirtschaftsprifungsgesellschaft

Steve Matthias
Drescher Zeitler
Steve Drescher Matthias Zeitler

Partner Partner

Wirtschaftsprufer
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A. Einleitung

Die ORAG Rechtsschutzversicherungs-AG, Disseldorf (nachfolgend kurz ORAG) ist der zentrale
Rechtsschutzversicherer der offentlichen Versicherer und Sparkassen-Finanzgruppe fir den End-
kunden. Die &ffentlichen Versicherer sind die Anteilseigner der ORAG. Die ORAG verzichtet auf
einen eigenen Aullendienst und konzentriert sich auf das Kerngeschéft: die Rechtsschutzdienstleis-
tung. Der Vertrieb erfolgt ausschlieBlich tber die Anteilseigner, die somit auch Vertriebspartner der
ORAG sind. Zur Unterstiitzung der Vertriebspartner unterhélt die ORAG eine eigene Organisation
zur Vertriebsunterstiitzung, im Weiteren auch als Vertrieb bezeichnet.

Der Versicherungsschutz ist ein immaterielles Recht und daher besonders erklarungsbedirftig. So-
mit kommt der Qualitit der Produkte und der Beratung eine groRe Bedeutung zu. Dass die ORAG
bereits eine sehr hohe Qualitat bei den Versicherungsprodukten und der Beratung hat, zeigen das
Kundenvertrauen, sowie verschiedene Auszeichnungen unabhangiger Institute. Das Ziel ist diesen

hohen Standard aufrecht zu erhalten und weiter zu verbessern.

Das Interesse der Kunden ist schon immer Mittelpunkt des Wirkens und Handelns der ORAG. Dies
dokumentiert auch der Beitritt zum Verhaltenskodex fiir den Vertrieb von Versicherungsprodukten
des Gesamtverbandes der Deutschen Versicherungswirtschaft (GDV) (nachfolgend GDV-Verhal-
tenskodex), dessen Uberarbeitung und Verbindlichkeit seitens der ORAG duRerst begriit wurde.

Der Vertrieb von ORAG-Produkten erfolgt ausschlieRlich iiber die Anteilseigner (Landesdirektionen),
die selbst dem GDV-Verhaltenskodex beigetreten sind.

Diese Beschreibung des Compliance Management System fiir den Teilbereich Vertrieb zur Umset-
zung der Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex (nachfolgend: CMS-Beschreibung) dokumen-
tiert das Selbstversténdnis der ORAG, sowie die Umsetzung der Normen und Werte des GDV-Ver-

haltenskodex im Unternehmen.
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1. Vermittlung durch Anteilseigner und Sparkassen

Zwischen der ORAG und den Anteilseignern bestehen sogenannte Landesdirektionsvertrage. Da-
nach ist jeder Vertriebspartner als eigenstandige Landesdirektion in dessen satzungsgeméaien Ge-
schaftsgebiet als Versicherungsvertreter im Sinne eines Generalagenten fiir die ORAG tatig. Die
Anteilseigner sind dem GDV-Verhaltenskodex beigetreten und verpflichten sich genau wie die ORAG
zur Einhaltung der Vorgaben des GDV-Verhaltenskodex.

Die ORAG hat mangels unmittelbar bestehender vertragsrechtlicher Beziehungen zu den Vermittlern
der Vertriebspartner keine direkte Einflussmoglichkeit auf diese. Dennoch stellt die
ORAG durch geeignete MalRnahmen zusammen mit den Vertriebspartnern sicher, dass diese die
Vorgaben des GDV-Verhaltenskodex einhalten. Aus diesem Grund wurden in den Landesdirektions-
vertragen mit dem Verweis auf den GDV-Verhaltenskodex besondere Vereinbarungen getroffen, die
die Einhaltung der Vorgaben des GDV-Verhaltenskodexes durch die Vertriebsorganisation unseren
Anteilseigner betreffen.

Obgleich die Sparkassen nicht dem GDV-Verhaltenskodex unterliegen, nutzen die Vertriebspartner
und die ORAG die Sparkassen als Vermittler ihrer Versicherungsprodukte. Die Sparkassen unterlie-
gen weitreichenden gesetzlichen und regulatorischen Anforderungen an Compliance. Fir die Aus-
und Weiterbildung der sparkasseninternen Mitarbeiter ist die Sparkasse verantwortlich. Auf Wunsch
stellen wir der Sparkasse Schulungsunterlagen, bspw. zu neuen Produkten oder neuen Tarifen, zur
Verfigung.

2. Vertriebsunterstutzung

Die ORAG unterstiitzt die Anteilseigner bei der Sicherstellung der Vorgaben des GDV-Verhaltens-
kodexes und damit bei der Qualitdt der Beratung und Vermittlung unseres Produktes.

3. Maklervertrieb

Die ORAG unterhélt grundsétzlich im Privatkundengeschéft keine Anbindungen zu Maklern. Ledig-
lich im Sondergeschaft (Rahmenvertrage, Gruppenvertrage) kénnen einzelne Verbindungen wie
Maklerverhaltnisse ausgestaltet sein.

4. Geltungsbereich

Den Geltungsbereich des GDV-Verhaltenskodex bei der ORAG umfasst das Privatkundengeschéft
mit Verbrauchern im Sinne des § 13 BGB.
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B. Die Grundelemente des Compliance Management Systems fiir den Teilbereich Ver-
trieb

Die ORAG hat ein Compliance Management System fur den Teilbereich Vertrieb (CMS-V) unter
Beachtung der Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex konzeptioniert und implementiert. Das
CMS-V ist Teil des Compliance Management Systems der ORAG und liegt in der Verantwortung
unseres Vorstands. Aufgebaut ist das CMS-V gemal den sieben Compliance-Grundelementen des
Prifungsstandards 980 des Instituts der Wirtschaftsprifer (,Grundsatze ordnungsgemaRer Priifung
von Compliance Management Systemen®, IDW PS 980).

1. Compliance Kultur

Die Compliance Kultur der ORAG ist geprégt durch die Grundeinstellung und die Wertevorstellung
der Geschéftsleitung und der Mitarbeiter, die im ORAG-Verhaltenskodex dargestellt sind. Bei der
ORAG ist eine gute Compliance Kultur die Basis fiir eine gute Unternehmenskultur.

Die ORAG ist Partner fiir Rechtsschutz-, Rechtsservice-, Assistance- und Schutzbriefleistungen in-
nerhalb der Gruppe offentlicher Versicherer und der Sparkassen-Finanzgruppe. In diesem Umfelde

genieRt die ORAG den Ruf als kompetenter, verlasslicher und vertrauenswiirdiger Partner.
Diesen guten Ruf gilt es nachhaltig zu pflegen.

Die Reputation wird durch das Handeln gepragt. Somit kommt der Beriicksichtigung unserer Werte
im Tagesgeschéft besondere Bedeutung zu. Grundlage des Handelns sind die im ORAG-Verhal-

tenskodex manifestierten Unternehmenswerte.
Integritét, Ehrlichkeit, Fairness, Vertrauen, Transparenz, Verbindlichkeit und Verantwortung.

Dieser Wertekanon stellt die Grundlage des Compliance Verstindnisses der ORAG dar und bildet
die Ausgangsbasis eines auf Respekt und Vertrauen basierenden Miteinanders von Vorstand, Ge-
schaftsfUhrung, Flhrungskraften und Mitarbeitern. Das Vertrauen unserer Kunden und Geschafts-

partner ist das Ergebnis dieses Handelns.

Alle Fiihrungskréafte und Mitarbeiter der ORAG haben die Einhaltung von Gesetzen und Unterneh-
mensregeln unter Berlicksichtigung ethischer Wertvorstellungen verinnerlicht und sind sich iber de-

ren Bedeutung fur ihr eigenes Handeln bewusst.
Die besondere Bedeutung von Compliance fiir die ORAG zeigt sich nicht nur in dokumentierten Wer-

ten. Compliance ist auch Bestandteil der Unternehmenskommunikation So finden regelmaRige Ge-
sprache zwischen dem Chief Compliance Officer und dem Ressort-Vorstand fur den Stabsbereich
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Recht/Compliance/Datenschutz statt. Auch nimmt der Chief Compliance Officer an den vierteljahrli-
chen Sitzungen des Governance Komitee, bei welchem sich die Schlisselfunktionsinhaber zu aktu-
ellen Themen austauschen. Dariiber hinaus ist der CCO auch standiges Mitglied des Risikokomitees

der ORAG. So dass Compliance in allen Bereichen der ORAG présent ist.

Das CMS-V stelit fir die ORAG ein Rahmenwerk dar, dessen Anforderungen durch interne Rege-

lungen erganzt und definierte MaRnahmen umgesetzt werden.

Die Bedeutung regelkonformen Verhaltens wird umfassend tber interne Medien an alle Mitarbeiter
kommuniziert. Zielsetzung dabei ist ein transparentes, vollstandiges und umfassendes Informations-
niveau aller Beteiligten zu erreichen, so dass auch alle anderen (Neu-) Regelungen wie z.B., die
Richtlinie zum Produktfreigabeverfahren, die Leitlinie zur Umsetzung der IDD Vorgaben in Bezug auf
Zuverlassigkeit und Qualifikation oder der Umgang mit Beschwerden im Unternehmen im aktuellen
Stand bekannt sind und umgesetzt werden kénnen.

Insbesondere in der Organisation zur Vertriebsunterstiitzung wird durch den regelméafigen Kontakt
zu den Vertriebspartnern besondere Sorgfalt gewahrt, da vor allem dort Reputationsrisiken durch
etwaiges Fehlverhalten zum Nachteil der ORAG drohen kénnen.

Der Beitritt zum GDV-Verhaltenskodex demonstriert das nachhaltige Bekenntnis der ORAG zu ei-

nem gesetzeskonformen und integren Verhalten des Vertriebs und des gesamten Unternehmens.

2. Compliance Ziele

Fehlverhalten von Mitarbeitern und Vertriebspartner kann nachhaltig den Geschéftserfolg beein-
trachtigen. Fehlverhalten und VerstéRe gegen den GDV-Verhaltenskodex kénnen bei unseren Kun-
den, Anteilseignern, Mitarbeitern und der Offentlichkeit einen erheblichen Vertrauensverlust bewir-
ken. Daher werden die Vertriebsziele auch immer anhand der Kundeinteressen bewertet.

Betriebswirtschaftliches Kernziel des Vertriebs ist die Steigerung des Neugeschaftes, die Stabilisie-
rung und Ausbau des Bestandskundengeschéfts sowie eine Verringerung der Stornoquote. Die Mit-
arbeiter des Vertriebs der ORAG erreichen diese Ziele durch eine aktive Betreuung der Vertriebs-
partner vor Ort. Da die vertriebliche Arbeit auf Vertrauen basiert und Vertrauen durch richtiges regel-
konformes Verhalten geférdert werden kann, sind auf Basis des GDV-Verhaltenskodex die Compli-
ance Ziele spezifiziert. Das CMS-V der ORAG tragt zu regelgerechten Verhalten bei und ist somit
Instrument zur Einhaltung der Gesetze und internen Vorgaben. Es umfasst dabei Malnahmen um

rechts- und regelkonformes Verhalten der Unternehmensorgane und Mitarbeiter sicherzustellen.

Daraus ergeben sich im Einklang mit dem GDV-Verhaltenskodex die folgenden konkreten Ziele fir
das CMS-V der ORAG:

- Bei Beratung und Vermittiung hat das Kundenbedrfnis stets Vorrang und die Beratungs-
dokumentation ist fester Bestandteil des Beratungsprozesses
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- Die Vertriebspartner legitimieren sich gegeniiber den Kunden.

- Die Produkte und Produktinformationen sind klar und verstandlich ausgestaltet. und die
Beratung und Betreuung des Kunden ist auch nach Vertragsabschluss sichergestellt.

- Alle Mitarbeiter und Vertriebspartner beachten die Unternehmenswerte sowie internen und
externen Regelungen, insbesondere zu den Themenfeldern Antikorruption, Interessens-
konflikten, Wettbewerbsrecht und Datenschutz.

- Die Aus- und Fortbildung ist ein entscheidender Qualitatsfaktor Es erfolgt ein Hinweis auf

das Ombudsmannsystem und die Beschwerdestelle der BaFin.

Die Sicherstellung der Einhaltung der Vorgaben des GDV-Verhaltenskodex Umsetzung der Ziele ist
in Ziffer 8 dieser CMS-Beschreibung dargestellt.

3. Compliance Risiken

Die Compliance-Risiken im Bereich Vertrieb der ORAG leiten sich aus der Nichterreichung der Com-
pliance-Ziele ab. Grundsétzlich werden Risiken bei der ORAG im Rahmen der allgemeinen Risiko-
analyse, erganzt durch eine Compliance-Risikoanalyse, systematisch erhoben und dokumentiert.
Das Beschwerde- und Qualitdtsmanagement dienen dabei als wichtige Bestandteile der Risikoiden-
tifikation, beispielsweise, wenn Fehler aufgrund einer Falschberatung gemeldet werden. Die Bewer-
tung und Berichterstattung tber die Risikosituation erfolgt (iber den Risikomanagementprozess mit
ausgewiesenen Aufgaben und Rollenverteilungen. Die Identifikation und Erfassung der operationel-
len Risiken wird durch das Risikomanagement koordiniert. Die Risikoidentifikation erfolgt mithilfe ei-
nes strukturierten Fragebogens sowie durch Interviews mit den jeweiligen Risikoverantwortlichen,
um so einen Uberblick {iber die Risikosituation zu erhalten. Die Fachbereiche Produkt- und Be-
standsmanagement (PBM) und Vertrieb tauschen sich regelméaRig Gber die vertrieblichen und pro-
duktseitigen Anforderungen aus. Dabei werden auch Risiken bzgl. des Vertriebs der Produkte be-
sprochen. Fir die Abgabe einer Erstbewertung sind die einzelnen Fachbereiche verantwortlich. Die
Compliance Risiken werden mittels der Dimensionen Schadenpotential und Eintrittswahrscheinlich-
keit durch den Risikomanager und den Chief-Compliance Officer bewertet. Die daraus resultierenden
Erkenntnisse flielen in das Gesamtrisikoprofil und in die Risikosteuerung mit ein. Einmal jahrlich
werden mit dem Compliance-Bericht die wesentlichen Verdnderungen der Compliance-Risikositua-
tion im Vertrieb, an den Vorstand gemeldet.

Zur Minimierung von Risiken, werden MaRnahmen (bspw. Schulung der Direktionsbevollmachtigten
zu den Produkten, Kontrollen der Umsetzung der Vorgaben fiir Vertriebsincentives und Erstellung
erganzender Informationsunterlagen) durch den jeweiligen Regionaldirektor (RD) gemeinsam mit
Compliance erarbeitet und umgesetzt. Die Risikoeinschatzung ist die Grundlage des Compli-
ance-Programms und der Ableitung von Grundsé&tzen und MaRnahmen.

Um sicherzustellen, dass das CMS-V den aktuellen Werten und Normen entspricht, Giberpriift der
Compliance Beauftragte anlassbezogen, ob das CMS-V angepasst werden muss. In diesem sténdi-
gen Verbesserungsprozess unterstiitzen die Mitarbeiter aus der Stabsabteilung Vertrieb sowie der
Abteilungsleiter Vertrieb und die jeweiligen Regionaldirektionsleiter.

Seite 9 von 24



4. Compliance Organisation im Vertrieb

Die Compliance Organisation wird vom Chief Compliance Officer (auch Compliance-Beauftragter)
geleitet und vom Vorstand verantwortet. Im Hinblick auf Vertriebs-Compliance wird der Chief Com-
pliance Officer (im Folgenden CCO) durch den dezentralen Compliance-Fachverantwortlichen flr
Vertrieb unterstiitzt. Der Compliance-Fachverantwortliche ist zum einen Experte fiir Vertriebsfrage-
stellungen und zum anderen Mittler fiir Compliance-relevante Themen des CCO an den Vertrieb.
Dem Compliance-Fachverantwortlichen obliegt gemeinsam mit dem CCO die Koordinierung und
Fortentwicklung des CMS-V. So werden anlassbezogen bspw. Schulungen und Informationsunter-
lagen fiir Vertriebsmitarbeiter und Landesdirektionen entwickelt und notwendige Anpassungen des
CMS-V an die aktuelle Rechtsprechung, an regulatorische Entwicklungen und an die Geschéaftsta-
tigkeit bzw. das geschaftliche Umfeld abgestimmt vorgenommen.

Die Compliance Organisation im Unternehmen wird in der folgenden Abbildung dargestellt. In dieser
Abbildung sind Berichtswege und die Einbettung in die Unternehmensorganisation der Compliance
Organisation dargestellt.

Compliance-Funktion .I Aufsichitsrat I
| D
Vorstand le
: I T o= 1 Governance
......... ~ 1 ? 1 Komitee
(" Compliance-Organisation 2 - > L ! Weitere \
......... ; ..I Chief Compliance Officer I.- e : T LS chliisselfunktionen
1
5 4 ‘
+ v
Recht & Compliance Dezentrale Compliance- Teilfunktionstrager Interne Revision

Fachverantwortliche (gesetzlich Beauftragte)

Fachkompetenzen*  koordinierend™

Risikomanagement

Versicherungs-
mathematik

t
l
]
Zentrale Zentral |
l
l
I
l
l
l

Plll
inkl. Fraud
Y

CompHance-Fachverantwortliche in den Tochtergesellschaften
DRS, DAS und DAT

Fachthemenubergreifender Ansprechpartner fir Compliance

e

Direkte fachliche und disziphnarische g . _ 5, Fachlicher Ansprechpartner . Direkter regelmaBiger ... Gof. ad hoc-Berichtsweg
Anbindung bzgl. Funktion Fachiche Expertise Berichtsweg

* AusschiieBlich Compliance-Fachkompetenz der zentralen Abtellung Recht & Compliance
** Fiir die zentral koordinierten Themen liegt die operative Verantwortung im Fachbereich

Die Compliance Organisation stitzt sich auf dezentrale Compliance Fachverantwortliche, so dass
eine unternehmensweite Abdeckung gewahrleistet ist. Die Aufgaben der Compliance-Fachverant-
wortlichen sind wie folgt zusammenzufassen.

Frilhwarnaufgabe; dies bedeutet, dass sie gemeinsam mit dem Compliance-Beauftragten die Iden-
tifizierung und Bewertung der méglichen Auswirkung von Anderungen des Rechtsumfelds auf die
Tatigkeit des Fachbereichs, vornehmen. Beratungsaufgabe; dies bedeutet, dass sie gemeinsam mit
dem Compliance-Beauftragten innerhalb des Fachbereichs Hinweise geben, wie bspw. neue gesetz-
liche Vorgaben in vorhandene interne Vorgaben zu integrieren sind oder prozessseitig abzubilden
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sind. Zur Beratungsaufgabe gehort es auch, dass gemeinsam mit dem Compliance-Beauftragten
spezielle Schulungen zu Compliance-Themen durchgefiihrt werden.

Risikokontrollaufgabe; dies bedeutet, dass sie gemeinsam mit dem Compliance-Beauftragten die fur
den Fachbereich identifizierten Compliance-Risiken, regelmaRig auf ihre ,Gliltigkeit" hin kontrollieren
und bewerten. Dazu gehort auch die entsprechende Bewertung der risikomindernden MaRhahmen
oder die Implementierung neuer risikomindernden Maltnahmen. Die Basis bei der Identifizierung bil-
det die durch die Abteilung Risikomanagement durchgefiihrte Risikoinventur.
Uberwachungsaufgabe; dies bedeutet, dass sie gemeinsam mit dem Compliance-Beauftragten com-
pliance-relevanten Risiken des Fachbereichs beobachten sowie die von Fachbereichen implemen-
tierten Kontrollen zur Vermeidung dieser Risiken Gberwachen. In den jeweiligen Fachbereichen ist
der Abteilungsleiter in Absprache mit dem Compliance-Fachverantwortlichen fiir die Umsetzung der
Compliance Malnahmen verantwortlich. Derartige Maflnahmen stellen zum Beispiel die Praventiv-
maflnahmen (insbesondere Schulungen), die Unterstiitzung des CCO bei der Erstellung des Jah-
resbericht Compliance und die Abstimmung von Mallnahmen aufgrund festgestellter Defizite dar.
Der CCO ist direkt dem Vorstand unterstellt und unterstitzt ihn bei der Wahrnehmung seiner Ver-
antwortung fiir die Einhaltung der fiir die ORAG wesentlichen Gesetzen und unternehmensinternen
Regelwerken und Grundséatzen. Der Vorstand wird mit dem Jahresbericht Compliance regelmafig
uber Compliance-relevante Sachverhalte informiert. Der CCO hat in der Unternehmensorganisation

einen ,Ad Hoc Berichtsweg" an den Aufsichtsrat.

Die Aufbau- und Ablauforganisation wird im Zuge der Erstellung des jahrlichen Compliance-Berich-

tes uberpruft und bei Bedarf angepasst.

5. Compliance Kommunikation und Schulung

Ziel der Compliance Kommunikation ist die Sicherstellung von Information zu relevanten Compli-
ance-Inhalten. Hierzu tauschen sich CCO, die Regionaldirektoren und der Vertriebsdirektor in einem
regelmafigen Treffen VD/RD Runden aus. Der CCO berichtet -im Jahresbericht Compliance schrift-
lich einmal pro Geschéftsjahr dem Vorstand der ORAG. Der Teilbereich Vertriebs-Compliance ist
dabei Inhalt des Berichts. Die Mitarbeiter kénnen auf eingetretene bzw. drohende Gefahren oder
Rechtsverstofie den jeweiligen Vorgesetzten oder den Vertriebsdirektor hinweisen. Sie konnen sich
alternativ direkt auch direkt an den CCO oder in anonymer Form an eine Rechtsanwaltskanzlei wen-
den. Der CCO ist zur Verschwiegenheit verpflichtet. Er wird den Hinweisgeber beraten und den Hin-
weis weiterverfolgen. Die ORAG Mitarbeiter werden im Intranet sowie durch die Mitarbeiterzeitung
uber Compliance-Themen informiert. Im Intranet sind alle Richtlinien, Schulungsprasentationen und

weitere Informationen zu Compliance-relevante Themen jederzeit abrufbar.

Compliance ist Gegenstand von Schulungen der Vertriebsmitarbeiter und Direktionsbevollméachtig-
ten. Die wesentlichen Inhalte des GDV-Verhaltenskodexes wurden an alle Vertriebsmitarbeiter im
Rahmen der Vertriebsjahrestagung und in ORAG internen Medien kommuniziert und erldutert. Die
Kommunikation zwischen Compliance und dem Vertrieb erfolgt (iber die regelmafig stattfindende
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sog. Regionaldirektorenrunde (VD/RD-Runde). Auf die Tagesordnung werden anlassbezogen Com-
pliance-relevante Themen aufgenommen. Die Schulungen der einzelnen Vertriebsmitarbeiter und
Direktionsbevollm&chtigten erfolgen Uber die Regionaldirektoren, z. B. im Rahmen von Workshops
und regelmafigen Vertriebsveranstaltungen.

Jeder ORAG Mitarbeiter wird in den Bereichen ORAG-Verhaltenskodex, CMS, Umgang mit Ge-
schenken und Einladungen (Zuwendungen) sowie Datenschutz via E-Learning geschult, welche
Pflichtbestandteile des Schulungskonzeptes sind.

Die dezentralen Compliance-Fachverantwortlichen werden regelmaBig hinsichtlich ihrer Aufgaben
durch den CCO sensibilisiert und berichten regelmaiig tber die Umsetzung der Compliance-Mal-

nahmen.

6. Compliance Uberwachung und Verbesserung

Um das CMS-V permanent den gesetzlichen Anderungen anpassen zu kénnen, erfolgt eine konti-
nuierliche Uberpriifung des CMS-V. Zuwiderhandlungen gegen die Vorgaben des Kodexes werden
angemessen und konsequent sanktioniert.

Compliance-relevante Fragen werden bei der Uberarbeitung, Optimierung und Implementierung
neuer Prozesse im Vertrieb beriicksichtigt und anlassbezogen die jeweiligen Ansprechpartner (Ver-
triebsdirektor, Regionaldirektoren, Direktionsbevollmachtigte, CCO) einbezogen. So ist bereits friih-
zeitig die Einhaltung der Vorgaben des GDV-Verhaltenskodexes sichergestellt. Darliber hinaus kann
das Beschwerdemanagement Hinweise zur Verbesserung geben und Anstof} fiir die Weiterentwick-
lung des CMS-V sein. Beschwerden Uber den Vertrieb werden im zentralen Beschwerdemanage-
ment zusammengefasst und ausgewertet. Die einzelnen Leitsatze des GDV-Verhaltenskodex finden
sich in den Kategorien fiir mégliche Beschwerdegriinde im Beschwerdemanagement wieder. Um
das Beschwerdemanagement stetig zu verbessern, aus Fehler zu lernen oder Griinde zu analysieren,
findet ein regelmaRiger Erfahrungsaustausch zwischen Qualitdtsmanagement und Fachbereichen
statt.

Weiterhin dient neben der stetigen Weiterbildung des CCO auch der Erfahrungsaustausch mit den
anderen Compliance-Verantwortlichen der offentlichen Versicherer der Verbesserung des CMS-V.
Dies erfolgt Gber den Erfahrungsaustausch Compliance des Verbands offentlicher Versicherer.

Alle zwei Jahre wird das CMS-V einer Priifung nach IDW PS 980 durch einen unabhangigen Wirt-
schaftspriifer unterzogen. Auch Priifungsfeststellungen werden zur Weiterentwicklung und Verbes-
serung des CMS-V herangezogen.

7. Compliance Programm

Alle Grundsatze und Malinahmen zur Adressierung der Compliance-Risiken fiir den Teilbereich Ver-
trieb werden im Compliance-Programm erldutert und beschrieben. Die ORAG gewahrleistet mit die-
sem Programm, dass risikominimierende Grundséatze und MaRnahmen fiir alle identifizierten Risiken
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im Vertrieb vorhanden sind und konkretisiert zugleich die Vorgaben fiir die tagliche Arbeit ihres Ver-
triebes. Das Compliance-Programm beinhaltet bspw. KommunikationsmaBnahmen, Trainings- so-
wie Kontrollmechanismen (bspw. Beschwerdemanagement und Vertriebsmaflinahmen Datenbank,
Eintragung von Vertriebsmalnahmen und Incentives in die RS-Online Datenbank).

Nachfolgend werden die Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex sowie die entsprechende Um-
setzung der zugehérigen Leitsétze bei der ORAG umfassend dargestellt.

8. Umsetzung des GDV-Verhaltenskodex durch die ORAG

8.1 Leitsatz 1 - Die Bediirfnisse der Kunden stehen immer im Mittelpunkt

JVersicherungsschutz ist fiir den Verbraucher eine Vertrauensangelegenheit. Um dieses Vertrauen
zu wahren, orientieren sich die Versicherungsunternehmen und der Versicherungsvertrieb an den
Bedilirfnissen des Kunden und stellen diese in den Mittelpunkt ihres Handelns. Die Beachtung der
berechtigten Interessen und Wiinsche des Kunden hat Vorrang vor dem Provisionsinteresse der
Vertriebe. Die Versicherungsunternehmen und der Versicherungsvertrieb handeln im bestméglichen
Interesse der Kunden. Die Versicherungsunternehmen achten darauf, dass ihre Verglitungssysteme
keine Anreize bieten, die die ehrliche, redliche und professionelle Beratung der Kunden gefédhrden.

Die monetére und nicht monetére Unterstiitzung von Vertriebspartnern ist grundsétzlich darauf aus-
gerichtet, sie dauerhaft in die Lage zu versetzen, dem Anspruch an ehrliche Kundenorientierung,

qualifizierte Beratung und professionellen Service bestméglich gerecht zu werden.”

Verstindnis der ORAG

Es ist der Anspruch der ORAG mit der ganzheitlichen Beratung auf die Bediirfnisse des Kunden
einzugehen. Als zentraler Rechtsschutzversicherer der dffentlichen Versicherer und der Sparkas-
sen-Finanzgruppe ist die ORAG ganz besonders der, in der Regionalitat unserer Anteilseigner zum
Ausdruck kommenden, Nahe zum Kunden verpflichtet.

Auf diesem Prinzip der Regionalitat basiert die besondere Vertriebsstruktur. Wesentlich dabei ist,
dass es Vermittler im Sinne einer konventionellen eigenen Aulendienstorganisation nicht gibt. Die
Anteilseigner sind aber ihrerseits durch Gesetz und den GDV-Verhaltenskodex verpflichtet, die Be-
durfnisse des Kunden stets in den Mittelpunkt ihres Handels zu stellen und somit unseren Vorga-
ben an die Beratung und Vermittlung unseres Produktes zu entsprechen. Dies umfasst auch die
Tatigkeit ihrer Vermittler.

Im Mittelpunkt der Beratung steht daher die Beachtung der Kundenbedirfnisse. Mit der ganzheitli-
chen und strukturierten Beratung wird im besonderen Male auf die Bediirfnisse, Ziele und Absi-
cherungen des Kunden eingegangen.

Die vertraglich vereinbarten Provisionen sind nicht an das Erreichen von kurzfristigen Zielen ge-
bunden und bietet mit qualitativen Zielen wie bspw. Bestandspflege und Servicequalitdt Anreize
die ehrliche, redliche und professionelle Beratung unserer Kunden zu gewéahrleisten. In unseren
Vorgaben zu Wettbewerben ist fir die Vertriebspartner eindeutig geregelt, dass jeglicher Verstofl
gegen die Kundeninteressen zu einem Ausschluss aus dem Wettbewerb fihrt. Wettbewerbe und
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eine maogliche Incentivierung werden nach einem einheitlichen Regelwerk durchgefiihrt und unter-

liegen einem Genehmigungsprozess, um die Kontrolle der Regeln sicherzustellen.

Qualitat in der Beratung

Durch die Bereitstellung von qualitativ hochwertigen Druckstiicken, Prasentationen, FAQ, Produk-
tinformationsblattern sowie einem breiten Schulungsangebot, unterstiitzt die ORAG ihre Vertriebs-
partner. Im Vertriebstool wird den Vertriebspartnern die Mdglichkeit eines IT-gestltzten Antragsver-
fahrens (,RS-online”) angeboten. Im ,RS-online” wird der Vertriebspartner per Menifiihrung durch
den Antragsprozess geleitet. Falls eine Beratung gewiinscht ist (Regelfall), wird in der Meniifuhrung
durch vorgegebene Pflichtfelder das Kundenbediirfnis erfragt und anschliefend automatisch in der
Beratungsdokumentation festgehalten. Ein Verzicht auf Beratung (Ausnahmefall) ist explizit im elekt-
ronischen Antragsprozess vom Vertriebspartner zu erfassen. Die Aushandigung der Beratungsdo-
kumentation/Verzichtserklarung an den Kunden wird bei Ausdruck des Antrags durch Unterschrift
des Kunden bestatigt.

Im Rahmen des Beschwerdemanagementprozesses werden auch Vermittlerbeschwerden erfasst.
Hierbei wird in enger Abstimmung mit den Vertriebspartnern die Beschwerde analysiert und die ge-
nauen Griinde der Beschwerde nachgehalten. Bei begriindeten Beschwerden aufgrund einer nach-
gewiesenen Falschberatung kann eine Haftungsfreistellung erfolgen. Uber den Direktionsbevoll-
machtigten kénnen sodann Maltnahmen bspw. Schulungen oder Trainings mit den Anteilseignern
fur den beratenden Vermittler vereinbart werden. Sollten sich die Beschwerden lber einen Vertriebs-
partner haufen, so wird die weitere Zusammenarbeit mit dem Vertriebspartner gepriift.

Kunden der ORAG kdnnen nicht nur Gber die Vertriebsmittler in Kontakt treten, sondern kénnen auch
direkt Uber die Hotline ,MeinRecht‘ Fragen zu lhrem Versicherungsprodukt stellen. Durch unseren
Kundenservice werden Kundengesprache anlassbezogen initiiert. Dort werden neben den Vorteilen,
auch die moglichen Ausschliisse aufgezeigt und Riickfragen umfassend beantwortet. Mit dem Kun-
den wird sein Anliegen besprochen und Uberpriift, ob es eine Optimierung seines Versicherungs-
schutzes bedarf. Alle auftretenden Beschwerden, die eine Diskrepanz zum Kundenbediirfnis aufzei-
gen, werden von uns durch unser Qualitdtsmanagement analysiert und bei Bedarf notwendige Maf-

nahmen flr die Verbesserung des Produkts in den Produktfreigabeprozess eingeflihrt.

8.2 Leitsatz 2 - Wer Versicherungen vermittelt, erklidrt den Kunden seinen Sta-

tus.

.Kunden haben die Wahl, von wem und wie sie sich beraten lassen. Sie sollen sich im Klaren iiber
die Interessenslage ihres Gegeniibers sein und sich darauf einstellen kbnnen. Vermittler legen den
Kunden beim ersten Geschéftskontakt ihren Status unaufgefordert klar und eindeutig offen und in-
formieren (ber die Art und Quelle ihrer Vergiitung. Insbesondere ist versténdlich zu erkldren, ob die
Vergiitung fiir die Beratung direkt vom Kunden zu zahlen oder in der Versicherungsprémie enthalten
ist. Versicherungsvertreter benennen, in wessen Auftrag sie tatig sind.

Die Verpflichtung, sich eindeutig zu legitimieren, gilt fiir alle Vermittler. Unabhédngig davon, ob der
Kontakt persénlich oder digital stattfindet."."
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Verstindnis der ORAG

Fir die ORAG ist das Transparenzgebot ein besonders wichtiger Aspekt im Kundenkontakt. Fiir die
ORAG ist diese Statusmitteilung und Darlegung der Informationen durch den Vermittier auch im
Sinne des Verbraucherschutzes sehr wichtig. Sie ist neben der gesetzlichen Notwendigkeit dem An-
spruch der ORAG an Transparenz geschuldet und dient dem Aufbau eines Vertrauensverhaltnisses

zu den Kunden.

Verpflichtung der Vertriebsvermittler

Die Vertriebspartner kommen dieser gesetzlichen Verpflichtung nach, indem sie lhre Vermittler ver-
pflichten, den Kunden zu Beginn der Kundenbeziehung tber ihren Vermittlerstatus zu informieren
und offenzulegen, fur welchen Vertriebspartner sie tatig sind. Die Legitimation erfolgt mit Hilfe der
Visitenkarte oder der Vermittlerinformation, die alle gesetzlichen Inhalte der Legitimation enthalten.
Im Sparkassenvertrieb handigt der Mitarbeiter die Vermittlerinformation der Sparkasse aus. Hier ist
festgehalten, dass er ein gebundener Vermittler des jeweiligen Vertriebspartners ist und auf regio-
naler Ebene Produkte des jeweiligen regional tatigen &ffentlichen Versicherers und deren Koopera-
tionsunternehmen wie bspw. der ORAG anbietet.

Das Ziel der ORAG ist es, ihre Produkte fiir den Kunden und fiir den Vertriebspartner transparent
und verstandlich zu gestalten. Alle relevanten Informationen werden in verstandlicher Form den Kun-
den im Produktinformationsblatt (nachfolgend PIB oder IPID) erldutert und dem Vertriebspartner zur
Verfligung gestellt. Im Rahmen des Beschwerdemanagements wird gesondert darauf geachtet, ob
sich Beschwerden in der Unverstandlichkeit unserer Produkte begriinden. ,Klar und verstandlich“ be-
deutet fiir die ORAG, Produkte anzubieten, die das Kundenbediirfnis widerspiegeln und auf miss-
verstandliche Inhalte verzichten. Verbraucherschutz und Kundenorientierung sind bei der ORAG
feste Bestandteile der Unternehmensstrategie und sind auch regelméRiger Bestandteil von Kunden-

befragungen.

8.3 Leitsatz 3 — Jede Empfehlung beriicksichtigt Ziele, Wiinsche und

Bediirfnisse der Kunden

Wer Versicherungen vertreibt, muss die Ziele, Wiinsche und Bedlirfnisse der Kunden zum Versi-
cherungsschutz dem Anlass entsprechend ermitteln, analysieren und bewerten. Auf dieser Basis
werden dem Kunden die wichtigsten Merkmale des Versicherungsproduktes — einschlieflich der
Ausschliisse vom Versicherungsschutz — fiir ihn versténdlich aufgezeigt.

Jegliche Beratung (persénlich oder digital) fult auf diesen Zielen, Wiinschen und Bediirfnissen. Da-
bei beachten die Versicherungsunternehmen, dass der Kunde entscheidet, ob und wie er beraten
werden mdéchte. Die Versicherungsunternehmen unterstiitzen die Beratung bestméglich, indem sie

die dafiir erforderlichen, sachgerechten Informationen zur Verfligung stelien.
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Diese werden so aufbereitet, dass sie dem Kunden eine individuelle Entscheidung ermdglichen. Ins-
besondere Angaben iiber mégliche kiinftige Leistungen im Bereich langlaufender Altersvorsorgepro-
dukte werden transparent, nachvollziehbar und objektiv auf standardisierten, vergleichbaren, bran-

chenweit akzeptierten Verfahren dargestellt.”

Verstindnis der ORAG

Wir verfolgen genau wie unsere Anteilseigner eine nachhaltige Geschéftsbeziehung zu unseren Ver-
sicherungsnehmern. Die Wiinsche der Kunden stehen dabei im Mittelpunkt und werden in der Bera-
tungsdokumentation transparent erfasst. Die ORAG hat durch ihr Produktfreigabeverfahren gewéhr-
leistet, dass sich die Produkte an den innerbetrieblichen Leitlinien und organisatorischen Rahmen-
bedingungen der ORAG und vor allem an den Kundenbedurfnissen sowie dem Zielmarkt orientieren.
Dabei steht die dauerhafte Begleitung der Kunden im Fokus. So wird beispielsweise im aktuellen
Tarif bei einem Tarifwechsel, dem Kunden eine Garantie gegeben, dass keine Leistungsverschlech-
terung eintritt. Bei einem Wechsel von einem Wettbewerber, bietet die ORAG ihren Kunden an, einen
Vergleich der Altvertrage mit dem aktuell angebotenen Vertrag durchzufiihren. Die Aufklarung Gber
Vor- oder Nachteile aus Sicht des Kunden ist Bestandteil der Beratungsdokumentation der Vertriebs-
partner der ORAG. Zudem ist in den Allgemeinen Rechtsschutzbedingungen der ORAG eine soge-
nannte ,Innovationsklausel* enthalten (§ 5 Abs. 7 ARB). Danach gilt, dass bei Anderung der Allge-
meinen Bedingungen fiir die Rechtsschutzversicherung (ARB) der ORAG fiir einen zukiinftigen Tarif
ausschlieSlich zum Vorteil des Versicherungsnehmers und ohne Mehrbeitrag, diese Verbesserun-
gen mit sofortiger Wirkung auch fiir den nach diesen ARB abgeschlossenen Vertrag gelten.

Die ORAG verschafft somit automatisch allen Versicherungsnehmern den bestmdéglichen und aktu-
ellsten Versicherungsschutz den die ORAG bietet.

8.4 Leitsatz 4 — Jede Empfehlung zu einem Vertragsabschluss wird

nachvollziehbar begriindet und dokumentiert.

,Die Dokumentation der Beratung ist von besonderer Bedeutung. Sie macht sowoh! die Empfehlung
als auch die Entscheidung fiir die Kunden nachvollziehbar und muss deshalb mit besonderer Sorgfalt
erfolgen.”

Verstindnis der ORAG

Mit dem standardisierten Beratungsprozess erhalt jeder Kunde eine Beratungsdokumentation des
personlichen Beratungsgesprachs. Die ordnungsgemafe Dokumentation von Beratungsgespréachen
ist fir die ORAG ein sehr wichtiger Aspekt, so dass die Beratungsdokumentation verpflichtend in
unser Beratungstool ,RS-Online“ implementiert ist. Die ORAG bietet die Nutzung des Tools ,RS-
Online* allen Vertriebspartnern an und ermdéglicht so eine IT-gestitzte Beratungsdokumentation. Auf
diesem Weg soll sichergestellt werden, dass die Dokumentation auf einem sehr hohen Standard
gehalten wird und so den gesetzlichen Erfordernissen und den hohen Ansprichen der ORAG ge-
nige geleistet wird.
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Allerdings muss die besondere Struktur der ORAG beriicksichtigt werden. Da der Vertrieb tiber die
Landesdirektionen erfolgt obliegt diesen, die initiale Aufgabe zu Uberwachen, dass die Beratung auf
der Grundiage der gesetzlichen Verpflichtung ordnungsgemai dokumentiert wurde. Sie sind ver-
pflichtet, ihre Vermittler initial im Rahmen der Einarbeitung und im Anschluss wiederkehrend zu schu-
len. Dabei ist ihnen bewusst, dass der Dokumentation des Beratungsgespréachs eine besondere Be-
deutung zukommt, weil sie die wesentlichen Ergebnisse und Entscheidungen des Gespraches richtig
festhalten und wiedergeben muss. Alle Landesdirektionen sind dem GDV Verhaltenskodex fiir den

Vertrieb von Versicherungsprodukten beigetreten.

Vertraglich geregelte Kontrollméglichkeit

Um einen maglichst hohen Standard im Bereich der Dokumentation von Beratungsgesprachen zu
erreichen, behalt sich die ORAG vertraglich das Recht auf Einsichtnahme und Vorortpriifung bei den
Vertriebspartnern bei Verdacht auf VerstélRe gegen den GDV-Verhaltenskodex vor.

8.5 Leitsatz 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 Festlegung des Zielmarktes von
Versicherungsprodukten wider. Die Versicherungs-unternehmen priifen regelméfig, ob ihre Pro-
dukte im ermittelten Zielmarkt vertrieben werden und dem Bedarf der Kunden, fiir die sie konzipiert
wurden, entsprechen.

Bedarfsgerechte Produkte werden den Lebensumstinden und Préferenzen der Kunden gerecht.
Nicht bedarfsgerecht sind Produkte, die erkennbar nicht zu den Lebensumsténden der Kunden pas-
sen.

Einfache und versténdliche Produktunterlagen sollen den Kunden die Sicherheit bieten, eine indivi-
duelle und bewusste Entscheidung treffen zu kénnen.”

Verstindnis der ORAG
Das Ziel der ORAG ist es, ihre Produkte fiir den Kunden und fiir den Vertriebspartner transparent

und verstandlich zu gestalten.

Alle relevanten Informationen werden in verstandlicher Form den Kunden im Produktinformations-
blatt (nachfolgend IPID) erlautert und auch dem Vertriebspartner zur Verfligung gestellt. Zudem er-
halt der Vertriebspartner auch die sog. Vertreiberinformation, um das Produkt weiter zu erldutern. Im
Kundengesprach werden alle Riickfragen umfassend beantwortet und dabei dem Kunden nicht nur
die Vorteile aufgezeigt, sondern auch mogliche Ausschliisse aufgezeigt. Im Rahmen des Beschwer-
demanagements wird gesondert darauf geachtet, ob sich Beschwerden in der Unversténdlichkeit
unserer Produkte begriinden. ,Klar und verstéandlich” bedeutet fiir die ORAG, Produkte anzubieten,
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die das Kundenbediirfnis widerspiegeln und auf missverstandliche Inhalte verzichten. Verbraucher-
schutz und Kundenorientierung sind bei der ORAG feste Bestandteile der Unternehmensstrategie

und sind auch regelmaRiger Bestandteil von Kundenbefragungen.

Standardisierter Produktfreigabeverfahren

Zur Sicherstellung der Verstandlichkeit der Rechtschutzversicherungsbedingungen (nachfolgend
ARB) und der Produktinformationsblatter IPID fur den Kunden, erfolgt im Rahmen des Produktfrei-
gabeverfahren eine Kontrolle der ARB und des IPID durch verschiedene Fachbereiche. Zur besseren
Information fir den Kunden sind IPID und ARB fester Bestandteil der Verbraucherinformationen.
Diese werden dem Kunden standardisiert vor Vertragsschluss ausgehandigt.

Alle IPID und die allgemeinen Rechtschutzversicherungsbedingungen (ARB) werden im Rahmen
des Produktfreigabeverfahren auch mit dem unverbindlichen Muster des GDV fir ARB verglichen
und dem Kunden bedarfsgerecht erklart.

Bei der ORAG ist ein standardisiertes Produktfreigabeverfahren etabliert, welches die aktuelle Markt-
und Wettbewerbslage sowie Anregungen seitens der Kunden, des Vertriebs und der anderen Fach-
bereiche beriicksichtigt. Der Prozess wird federfiihrend vom Fachbereich Produkt- und Bestands-
management durchgefiihrt und miindet nach vier Phasen in der abschlieenden Produkt-Freigabe
durch den Vorstand. Sowoh! neue Produkte, als auch Anderungen an bestehenden Produkten sind
durch den Vorstand freizugeben, bevor sie den Vertriebspartnern zur Verfiigung gestellt werden.
Die Direktionsbevollmachtigten (DBV) der ORAG erhalten regelmaBig produktspezifische Schulun-
gen, um die Vertriebspartner und deren Vermittler fachlich weiterbilden zu kénnen, um die Kunden-
fragen umfassend beantworten zu konnen.

Zusatzlich unterstiitzt das in den Kundenservice eingebettete DIN ISO 9001 zertifizierte Beschwer-
demanagement. Dort wird jede UnmutsauBerung oder jedes Lob seitens eines Kunden erfasst, ana-
lysiert und schlieRlich, falls erforderlich, MaRnahmen daraus abgeleitet, beispielsweise sprachliche
Anpassungen der ARB, um den Leistungsumfang unseres Produktes verstandlicher zu machen. Die
Kundenzufriedenheit wird regelméafig durch die Teilnahme an Marktstudien (KUBUS, etc.) iberprift,
wobei auch die daraus resultierenden Erkenntnisse mit in die Produktentwicklung einfliefen. Ziel ist

es die Verstandlichkeit der Produkte stetig zu verbessern.

8.6 Leitsatz 6 - Kunden werden nachhaltig betreut und bei gegebenem

Anlass beraten

,Grundlage fiir eine nachhaltige Kundenbeziehung — und damit wichtig fiir die Versicherungsunter-
nehmen und fiir die Vermittler — sind Beratung und Betreuung der Kunden auch nach Vertrags-
schluss. 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 Versicherungsvertragen ist insbesondere im Bereich der Lebens- und Kranken-
versicherung oft mit erheblichen Nachteilen fir den Kunden verbunden. Kunden sind in jedem Fall

iiber eventuelle Nachteile konkret aufzukldren. Dies ist Bestandteil der Beratungsdokumentation.”

Seite 18 von 24



Verstindnis der ORAG

Das Ziel der ORAG ist es, innerhalb von 48 Stunden nach Eingang der Kundenmitteilung, Kontakt
mit dem Kunden aufzunehmen und ihn bedarfsgerecht zu beraten. Durch den Beitritt zum GDV-
Verhaltenskodex haben sich alle Vertriebspartner dazu verpflichtet, die laufende Beratung und Be-
treuung der Kunden nach MafRgabe ihrer Wiinsche und Bediirfnisse auch nach Vertragsschluss in
den Mittelpunkt des vertrieblichen Handelns zu stellen. Sie bildet die Grundlage fiir eine nachhaltige
Kundenbeziehung. Der ORAG ist es besonders wichtig, dass Kunden direkt mit ihr in Kontakt treten
konnen. Dies erfolgt iber die MeinRecht-Hotline. Uber diese Hotline werden Kunden zu ihrem Leis-
tungsfall im Rahmen ihrer Deckungsanfrage informiert und im Rahmen des rechtlich zul&ssigen be-
raten. Auf Grund der Vertriebsstruktur wird die laufende Beratung des Kunden in der Regel durch

unsere Vertriebspartner sichergestellt.

Direkte Betreuung unserer Kunden

Die ORAG beschiftigt in ihrer Leistungsabteilung fast ausschlieBlich Volljuristen, die dem Kunden
fachlich zuverlassig Rede und Antwort stehen. Sollten die Mitarbeiter bei Gespréachen einen Bera-
tungsbedarf erkennen, bspw. aufgrund einer Deckungsliicke oder sollte der Kunde einen solchen
Bedarf auRern, wird der Kunde an den zustéandigen Vermittler unserer Veririebspartner vermittelt. So
ist sichergestellt, dass der Kunde eine ganzheitliche Beratung nicht nur in Fragen des Rechtschutzes
erhalt. Auf Wunsch kann der Kunde ebenfalls an die Mitarbeiter des Bestandsmanagements weiter-

vermittelt und dort fachméannisch betreut werden.

Beschwerdemanagement bei der ORAG

Als wesentliche Kontrollmafinahmen zur Sicherstellung der nachvertraglichen Beratung dient der
ORAG das zentrale Beschwerdemanagement. Die ORAG hat dazu spezifische Beschwerdegriinde
zur nachvertraglichen Beratung definiert und in das zentrale Beschwerdemanagement implementiert.
Uber den Service MeinRecht haben Kunden die Maglichkeit, sich jederzeit direkt bei uns zu melden,
damit so sichergestellt werden kann, dass der Kunde schnellstmdglich wahrgenommen wird und
effektiv bei der Problemlosung durch kompetente Serviceberater unterstiitzt wird. Damit sich die
Kunden jederzeit mit ihren jeweiligen Anliegen an die ORAG wenden kénnen, werden auf allen
ORAG-Schriftstiicken und der ORAG-Homepage die Kontaktmoglichkeiten zu ORAG angezeigt.

8.7 Leitsatz 7 - Qualifikation ist die Basis von ehrlichem, redlichem und pro-

fessionellen 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, vertrauenswiirdig sind. Die Integritdt 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 Vertriebspartnern. Die Versicherungsunter-
nehmen achten bei einer Zusammenarbeit darauf, dass die Ausrichtung auf eine langfristige Kun-

denbeziehung ein gemeinsamer Wert und zentraler Mal3stab ist.
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Die kontinuierliche Stirkung der Beratungsqualitét ist ein Kernanliegen der Versicherungsunterneh-
men. Um eine hohe Beratungsqualitét zu garantieren, arbeiten die Versicherungsunternehmen nur
mit gut beleumundeten und qualifizierten Vermittlern zusammen. Das bedeutet, dass sie nur mit den
Versicherungsvermittiern kooperieren, die sich mindestens nach den gesetzlichen Vorgaben weiter-
bilden und das nachweisen kénnen.

Versicherungsunternehmen sorgen dafir, dass alle unmittelbar oder maf3geblich am Vertrieb betei-
ligten Personen fiir ihre Tétigkeit angemessen qualifiziert sind und sich weiterbilden. Dariber hinaus
verpflichten sich die Versicherungsunternehmen, auch den angestellten Werbeaufendienst zu Be-
ginn ihrer Tatigkeit eine IHK-Priifung ablegen zu lassen.

Bei der Zusammenarbeit mit registrierten Vermittlern verstehen die Versicherungsunter-nehmen die
Einholung einer Auskunft bei der Auskunftsstelle (ber Versicherungs- / Bausparkassenauliendienst
und Versicherungsmakler in Deutschland e. V. (AVAD) als Pflicht.”

Verstindnis der ORAG
Bei den Landesdirektionen, die sédmtlich dem GDV-Verhaltenskodex beigetreten sind, ist die persén-

liche Zuveriassigkeit, eine hochwertige Ausbildung und eine regelmalige Weiterbildung bei allen
Vermittlern Voraussetzung firr die Zusammenarbeit mit dem jeweiligen Vertriebspartner. Die Ver-
triebspartner arbeiten deshalb in jedem Vertriebsweg ausschlieBlich mit Vermittlern zusammen, die
die gesetzlichen und aufsichtsrechtlichen Anforderungen erfiillen. Die ORAG behilt sich vor, dass
eine Uberpriifung der Qualifizierung und Weiterbildung der Vermittler bei dem jeweiligen Anteilseig-
ner erfolgen kann.

Die ORAG stellt sicher und dokumentiert, dass ihre unmittelbar oder mafgeblich am Versicherungs-
vertrieb beteiligten Angestellten (bspw. Direktionsbevollmachtigten) zuverlassig sind, in geordneten
Vermdégensverhaltnissen leben und Uber die zur Vermittiung der jeweiligen Versicherung angemes-
sene Qualifikation verfligen und sich regelmafig fortbilden. Dazu wird sowohl beim Einstellungspro-
zess als auch wihrend des Arbeitsverhiltnisses eine Uberpriifung im Hinblick auf die Zuverlassigkeit,
die geordneten Vermégensverhaltnisse (anlassbezogen) und die Qualifikation (fortwahrend) durch-
gefuhrt.

Schulungen und die Brancheninitiative , gut beraten®

Die ORAG nimmt an der GDV-Brancheninitiative ,gut beraten” teil und bietet fiir die Vertriebspartner
als akkreditierter Bildungsdienstleister ein umfangreiches Schulungsangebot im Bereich Rechts-
schutzversicherungen an und kann dadurch den bereits hohen Aus- und Weiterbildungsstandard
auch formal dokumentieren.

Die ORAG bietet den Vertriebspartnern (ber die Direktionsbevollmachtigten ein umfassendes, auf
die Produkte der ORAG zugeschnittenes Schulungsprogramm an, um die Weiterbildung und Quali-
fizierung der Vermittler zu fordern. So ist sichergestellt, dass die Vermittler vor Ort die angebotenen
Rechtsschutz-Produkte umfassend kennen und beurteilen kénnen. Dies gilt auch fir die Mitarbeiter
der Sparkassen, die mit der Vermittlung von Versicherungen fiir Vertriebspartner der ORAG betraut
sind. Fiir die Ausbildung der sparkasseninternen Mitarbeiter ist die Sparkasse verantwortlich. Zudem
stehen die Vertriebsmitarbeiter anlassbezogen bspw. bei sog. Sparkassenvertriebskampagnen den

Sparkassenmitarbeiter beratend und qualitétssichernd vor Ort zur Seite.
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Entsprechende Schulungen zur Vermittiung von Rechtsschutzversicherungen werden durch die
ORAG fiir das interne Sparkassenweiterbildungsprogramm angeboten.
Um das Ziel einer madglichst hohen Kundenzufriedenheit weiter zu festigen und auszubauen, fiihrt

die ORAG regelmaRig Kundenzufriedenheitsbefragungen durch.

8.8 Leitsatz 8 - Die Unabhingigkeit von Versicherungsmaklern wird gewahrt

.Makler sind Auftragnehmer des Kunden und handeln als dessen ,Sachwalter”. Deshalb achten die
Versicherungsunternehmen darauf, dass die Unabhéngigkeit eines Maklers nicht beeintréchtigt wird.
Auch die Beauftragung eines Maklers als Dienstleister eines Versicherungsunternehmens darf die
Unabhéngigkeit des Maklers nicht beeintréchtigen — daher miissen beide Seiten etwaige Interessen-

konflikte sorgféltig priifen und vermeiden.“

Verstindnis der ORAG

Auf Grund der besonderen Vertriebsstruktur arbeitet die ORAG im Privatkundengeschaft nur zu ei-
nem Bruchteil mit Maklern zusammen. Makler vermitteln als unabhéngiger Handelsmakler und Ver-
treter der jeweiligen Kunden ORAG-Versicherungsvertrage an die Gesellschaft, ohne dazu vertrag-
lich von der ORAG beauftragt zu sein. Der Makler erhélt eine handelsiibliche Courtage. Makler sind
von Vertriebswettbewerben ausgeschlossen, so dass sichergestellt werden kann, dass das Kunden-

interesse nicht beeintrachtigt wird.

8.9 Leitsatz 9 — Versicherungsunternehmen bieten Kunden ein systemati-
sches Beschwerdemanagement und ein Ombudsmannsystem Zusatzver-

gutungen mit Versicherungsmaklern

+Kunden-Feedback, insbesondere in Form von Beschwerden, ist eine hilfreiche Quelle fiir Verbes-
serungen. Die Versicherungsunternehmen verfiigen (iber ein systematisches Beschwerdemanage-
ment. Dariber hinaus besteht in der Versicherungswirtschaft ein Ombudsmannsystem. Die Branche
bietet ihren Kunden damit ein unabhéngiges sowie unbirokratisches System zur Beilegung von Mei-
nungsverschiedenheiten mit Versicherungsunternehmen und -vermittiern.

Kunden werden explizit auf das Ombudsmannsystem hingewiesen."

Verstindnis der ORAG
Das Ziel der ORAG ist es, dass Konflikte zeitnah und im gegenseitigen Einvernehmen gelost werden.

Bereits beim ersten Geschéftskontakt wird der Kunde auf das bestehende Ombudsmannsystem fiir
Versicherungen hingewiesen. Dieser Hinweis erfolgt zudem auf Homepage der ORAG. Gleiches gilt
fiir die Beschwerdemaglichkeit gegentber der BaFin. Zudem hat die ORAG ein Hinweisgebersystem
fur Complianceverstofle eingerichtet.

Das Ombudsmannverfahren ist ein unabhéangiges und fiir Verbraucher kostenfreies Schlichtungs-
verfahren, das als unblrokratisches System zur Beilegung von Meinungsverschiedenheiten mit Ver-
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sicherungsunternehmen und -vermittiern eingerichtet wurde. Es hat fir Verbraucher grofte Bedeu-
tung, da es schnelle, aultergerichtliche und fir die ORAG verbindliche Streitentscheidungen ermég-
licht.

Ombudsmannverfahren bei der ORAG

Der Hinweis an den Kunden auf das bestehende Ombudsmannsystem ist wiederum Gegenstand

des standardisierten Beratungs- und Dokumentationsprozesses der ORAG und unserer Vertriebs-
partner. Die Hinweise auf das Ombudsmannsystem sind sowohl Teil unserer Versicherungspolice
als auch unserer Versicherungsbedingungen und den Produktinformationsblattern. Zudem wird der
Kunde im Rahmen dieser Information auch auf die BaFin Beschwerdestelle hingewiesen. Zusétzlich
wird der Kunde im Internetauftritt von ORAG auf das bestehende Ombudsmann-System hingewie-
sen und kann sofort seine Beschwerde online verfassen und versenden.

Durch Kundenbefragungen oder durch die Auswertung der Erkenntnisse aus dem Beschwerdema-
nagement der ORAG, wird das Einhalten dieses Grundsatzes regelmaRig kontrolliert.

8.10 Leitsatz 10 — Die Versicherer geben sich Compliance-Vorschriften und

kontrollieren deren Einhaltung

,Die Versicherungsunternehmen geben ihren Mitarbeitern im Vertrieb und ihren Versicherungsver-
tretern Compliance-Vorschriften und implementieren ein Kontrollsystem. Damit wollen sie Miss-
stande im Vertrieb erkennen, um darauf reagieren zu kdnnen.

Inhalt der Compliance-Vorschriften sind insbesondere auch die Beachtung der wettbewerbsrechtli-
chen 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 WerbemafRnahmen und Unternehmensveranstaltungen sowie Vorschriften zur Vermeidung von
Kollisionen privater und geschéftlicher Interessen.

Versicherungsunternehmen sind auf eine Vielzahl von Informationen angewiesen, die einen wesent-
lichen Bestandteil des Versicherungsgeschéfts darstellen. Der Schutz dieser Informationen vor mog-
lichem Missbrauch ist essenziell. Kunden vertrauen darauf, dass ihre Daten bei den Versicherungs-
unternehmen in guten Hénden sind. Der verantwortungsvolle Umgang mit personenbezogenen Da-
ten hat deshalb hohe Prioritét. Die Versicherungswirtschaft hat in ihren Verhaltensregeln zum Da-
tenschutz (Code of Conduct) klare Regeln zum Umgang mit persénlichen und vertraulichen Daten
und zur Einhaltung der datenschutzrechtlichen Vorschriften getroffen. Die Versicherungsunter-neh-
men erwarten von ihren Vermittlern, dass auch sie dem Schutz der personenbezogenen Daten der
Kunden héchste Aufmerksamkeit widmen und allen Anforderungen an Datenschutz und Datensi-
cherheit gerecht werden."

Verstindnis der ORAG
Allgemeine Verhaltensgrundsitze

Die im GDV-Verhaltenskodex beschriebenen Compliance-Vorschriften finden sich in verschiedenen
internen Vorgaben der ORAG wieder. Zentral sind dabei die im Verhaltenskodex der ORAG doku-

mentierten Werte, sowohl als Grundlage der taglichen Arbeit, als auch als Grundlage des Verhaltens
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gegenuber Kunden. Dieser enthalt Vorgaben fiir die Beachtung wettbewerbsrechtlicher Vorschriften,
das Verbot von Korruption und oder Bestechung und Bestechlichkeit usw. Weitere Richtlinien sind
beispielsweise die Richtlinie ,Zuwendungen” oder die Richtlinie Incentive.

So ist der Umgang mit Geschenken und Einladungen in unserer Richtlinie Zuwendung geregelt.
Diese fur alle Mitarbeiter verbindlichen Regelungen haben zum Ziel, dass Gesetzesverstofie vermie-
den und Korruptionsrisiken frihzeitig verhindert werden, da die Grenzen einer zulassigen Annahme-
und / oder Vergabe von Zuwendungen detailliert beschrieben ist. Der Zuwendungsempfanger doku-
mentiert seine Zuwendung Uber das Meldeformular fir Complianceanfragen. Dort wird zum einen
die Zustimmung des Vorgesetzten erfasst, zum anderen kann der CCO so die ggf. erforderliche
Zustimmung dokumentiert erteilen oder auch die Annahme der Zuwendung untersagen. Speziell fir
die Incentivierung von VertriebsmaRnahmen gibt es zusétzliche Vorgaben in der Richtlinie Incentive.
Diese regelt die Incentivierung von Vertriebserfolgen. Die notwendigen Angaben zur Incetivierung
von Vertriebserfolgen sind Gber das RS-online Tool des Vertriebes zu dokumentieren und werden
vom jeweiligen Regionaldirektor freigegeben und zur Kontrolle an den CCO weitergeleitet. Die Ver-
meidung dienstlicher und privater Interessen wird durch diverse Vorgaben sichergestellt. So ist bspw.
die private Verlangerung einer Reise im Rahmen der Incentivierung einer Vertriebsmafnahme nicht
gestattet. Zur Uberpriifung der Einhaltung der Vorgaben sind seitens des Vertriebs in RS-Online
samtliche Angaben zu tatigen und zu dokumentieren. Damit verkniipft ist eine Freigabe der Incenti-
vierung durch den CCO.

Auch die Landesdirektionen sind sédmtlich dem GDV-Verhaltenskodex beigetreten.

Datenschutz

Der Schutz von personenbezogenen Daten (insbesondere Kundendaten) ist fiir die ORAG beson-
ders wichtig. Alle ORAG-Mitarbeiter sind speziell iber die Datenschutzvorgaben informiert und miis-
sen hierzu regelmaig verbindliche Schulungen absolvieren. Alle Mitarbeiter sind auf das Daten-
schutzgeheimnis verpflichtet. Regelungen zum Datenschutz sind bereits Bestandteil der Arbeitsver-
trége - und in Form einer dynamischen Verweisung auch der Landesdirektionsvertrage. Der Daten-
schutz-Beauftragte wird immer dann eingebunden, wenn Prozesse mit Beriihrung von sensiblen Da-
ten betroffen sind. Recht & Compliance ist im Produktfreigabe verfahren von Beginn an integriert.
Der Datenschutzbeauftragte ist zusténdig fiir die Schulung der ORAG-Mitarbeiter, die Kontrolle der
Auftragnehmer sowie die Priifung der Geschéaftsprozesse. Wir sind dem vom GDV entwickelten
,Code of Conduct” (Datenschutz) beigetreten. Dieser Code of Conduct beriicksichtigt die wichtigsten
Verarbeitungsformen personenbezogener Daten, die die Versicherer bei der Begriindung, Durchflh-

rung und Beendigung von Versicherungsvertrdgen anwenden.

8.11 Leitsatz 11 — Der Kodex ist verbindlich und transparent

.Die Mitgliedsunternehmen des GDV machen mit ihrem Beitritt diesen Verhaltenskodex fiir sich ver-
bindlich. Sie ergreifen die notwendigen Mallnahmen, um die Regeln dieses Kodex in den Grundsét-
zen des eigenen Unternehmens zu verankern und arbeiten nur mit Vertriebspartnern zusammen, die

diese oder dquivalente Grundsétze als Mindest-standards anerkennen und praktizieren.
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Die Mitgliedsunternehmen erklédren ihren Beitritt zum Kodex gegeniiber dem GDV, der auf seiner
Website veréffentlicht, welche Versicherungsunternehmen diesen Kodex als fiir sich verbindlich an-
erkennen.

Die beigetretenen Versicherungsunternehmen lassen die Umsetzung der Regelungen des Kodex
regelméafig, mindestens alle drei Jahre von unabhéngigen Stellen priifen. Die Beschreibung der Um-

setzung und die Ergebnisse der Prifung werden auf der Website des GDV e. V. verdffentlicht.”

Verstindnis der ORAG

Fiir die ORAG war es selbstversténdlich, dem GDV-Verhaltenskodex fur die Versicherungsvermitt-
lung aus Uberzeugung beizutreten. Die ORAG l4sst die Umsetzung des GDV-Verhaltenskodex
durch einen unabhangigen Wirtschaftsprifer liberprifen.

AusschlieBlich GDV-gepriifte Vertriebsvermittler

Die Landesdirektionen der ORAG sind ebenfalls alle dem GDV-Verhaltenskodex beigetreten und
machen ihn damit auch im Verhiltnis zur ORAG verbindlich. Somit arbeitet die ORAG nur mit Versi-
cherungsvermittiern zusammen, die dem GDV-Verhaltenskodex beigetreten sind oder dessen
Grundsétze und Regelungen anerkennen und praktizieren. Um diesen hohen Beratungsstandard
nachhaltig sicherstellen zu kénnen, behélt es sich die ORAG vor, zu tiberpriifen, ob eine erfolgreiche
Priifung bei den Anteilseignern erfolgt ist. Die ORAG wird sich alle zwei Jahre einer Prifung der
Vorgaben der Richtlinie durch einen Wirtschaftspriifer unterziehen. Die erste Prifung erfolgte zum
Stichtag 31.12.2015 und wurde in unserem Intranet sowie auf der Homepage des GDV e. V. verof-
fentlicht.

Unterzeichnet durch den Vorstand am 20.06.2023

Lol ﬂ’/@

ORAG Rechtsschutzversébémg&AG
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Allgemeine Auftragsbedingungen

fur

Wirtschaftspriiferinnen, Wirtschaftsprufer und
Wirtschaftspriifungsgesellschaften

vom 1. Januar 2024

1. Geltungsbereich

(1) Die Auftragsbedingungen gelten fiir Vertrage zwischen Wirtschafts-
priferinnen, Wirtschaftsprifern oder Wirtschaftspriifungsgesellschaften
(im Nachstehenden zusammenfassend ,Wirtschaftsprifer genannt) und
ihren Auftraggebern Gber Prifungen, Steuerberatung, Beratungen in wirt-
schaftlichen Angelegenheiten und sonstige Auftréage, soweit nicht etwas
anderes ausdriicklich in Textform vereinbart oder gesetzlich zwingend
vorgeschrieben ist.

(2) Dritte kénnen nur dann Anspriiche aus dem Vertrag zwischen Wirt-
schaftspriifer und Auftraggeber herleiten, wenn dies vereinbart ist oder
sich aus zwingenden gesetzlichen Regelungen ergibt. Im Hinblick auf
solche Anspriiche gelten diese Auftragsbedingungen auch diesen Dritten
gegenuber. Einreden und Einwendungen aus dem Vertragsverhaltnis mit
dem Auftraggeber stehen dem Wirtschaftspriifer auch gegenuber Dritten
zu.

2. Umfang und Ausfiihrung des Auftrags

(1) Gegenstand des Auftrags ist die vereinbarte Leistung, nicht ein
bestimmter wirtschaftlicher Erfolg. Der Auftrag wird nach den Grundsat-
zen ordnungsmaRiger Berufsausiibung ausgefihrt. Der Wirtschaftsprifer
Ubernimmt im Zusammenhang mit seinen Leistungen keine Aufgaben
der Geschaftsfiihrung. Der Wirtschaftspriifer ist fir die Nutzung oder
Umsetzung der Ergebnisse seiner Leistungen nicht verantwortlich. Der
Wirtschaftspriifer ist berechtigt, sich zur Durchfiihrung des Auftrags sach-
verstandiger Personen zu bedienen.

(2) Die Beriicksichtigung auslandischen Rechts bedarf — auler bei
betriebswirtschaftlichen Prifungen — der ausdricklichen Vereinbarung in
Textform.

(3) Andert sich die Sach- oder Rechtslage nach Abgabe der abschlie-
Renden beruflichen AuRerung, so ist der Wirtschaftspriifer nicht verpflich-
tet, den Auftraggeber auf Anderungen oder sich daraus ergebende Folge-
rungen hinzuweisen.

3. Mitwirkungspflichten des Auftraggebers

(1) Der Auftraggeber hat dafiir zu sorgen, dass dem Wirtschaftspriifer
alle fir die Ausfiihrung des Auftrags notwendigen Unterlagen und weite-
ren Informationen rechtzeitig Gbermittelt werden und ihm von allen Vor-
gangen und Umstanden Kenntnis gegeben wird, die fiir die Ausfiihrung
des Auftrags von Bedeutung sein kdnnen. Dies gilt auch fir die Unterla-
gen und weiteren Informationen, Vorgange und Umstande, die erst wah-
rend der Tatigkeit des Wirtschaftsprifers bekannt werden. Der Auftragge-
ber wird dem Wirtschaftspriifer geeignete Auskunftspersonen benennen.
(2) Auf Verlangen des Wirtschaftspriifers hat der Auftraggeber die Voll-
standigkeit der vorgelegten Unterlagen und der weiteren Informationen
sowie der gegebenen Auskinfte und Erklarungen in einer vom Wirt-
schaftspriifer formulierten Erklarung in gesetzlicher Schriftform oder einer
sonstigen vom Wirtschaftsprifer bestimmten Form zu bestéatigen.

4. Sicherung der Unabhangigkeit

(1) Der Auftraggeber hat alles zu unterlassen, was die Unabhangigkeit
der Mitarbeiter des Wirtschaftspriifers gefahrdet. Dies gilt fir die Dauer
des Auftragsverhaltnisses insbesondere fiir Angebote auf Anstellung oder
Ubernahme von Organfunktionen und fiir Angebote, Auftrage auf eigene
Rechnung zu tiibernehmen.

(2) Sollte die Durchfihrung des Auftrags die Unabhangigkeit des Wirt-
schaftsprifers, die der mit ihm verbundenen Unternehmen, seiner Netz-
werkunternehmen oder solcher mit ihm assoziierten Unternehmen, auf
die die Unabhangigkeitsvorschriften in gleicher Weise Anwendung finden
wie auf den Wirtschaftsprufer, in anderen Auftragsverhaltnissen beein-
trachtigen, ist der Wirtschaftspriifer zur aufRerordentlichen Kiindigung des
Auftrags berechtigt.

5. Berichterstattung und miindliche Auskiinfte

Soweit der Wirtschaftsprifer Ergebnisse im Rahmen der Bearbeitung des
Auftrags in gesetzlicher Schriftform oder Textform darzustellen hat, ist al-
lein diese Darstellung maRgebend. Entwiirfe solcher Darstellungen sind

Lizensiert fur / Licensed to: Mitgliedsunternehmen des Verbunds von EY-Gesellschaften | 4309421

unverbindlich. Sofern nicht anders gesetzlich vorgesehen oder vertraglich
vereinbart, sind mindliche Erklarungen und Auskiinfte des Wirtschafts-
prifers nur dann verbindlich, wenn sie in Textform bestéatigt werden. Er-
klarungen und Auskiinfte des Wirtschaftspriifers auerhalb des erteilten
Auftrags sind stets unverbindlich.

6. Weitergabe einer beruflichen AuBerung des Wirtschaftspriifers
(1) Die Weitergabe beruflicher AuRerungen des Wirtschaftspriifers
(Arbeitsergebnisse oder Auszilige von Arbeitsergebnissen — sei es im Ent-
wurf oder in der Endfassung) oder die Information tber das Tatigwerden
des Wirtschaftsprifers fur den Auftraggeber an einen Dritten bedarf der
in Textform erteilten Zustimmung des Wirtschaftspriifers, es sei denn, der
Auftraggeber ist zur Weitergabe oder Information aufgrund eines Geset-
zes oder einer behdrdlichen Anordnung verpflichtet.

(2) Die Verwendung beruflicher AuRerungen des Wirtschaftspriifers und
die Information Uber das Tatigwerden des Wirtschaftspriifers fir den Auf-
traggeber zu Werbezwecken durch den Auftraggeber sind unzuléssig.

7. Mangelbeseitigung

(1) Bei etwaigen Mangeln hat der Auftraggeber Anspruch auf Nacherfiil-
lung durch den Wirtschaftspriifer. Nur bei Fehlschlagen, Unterlassen bzw.
unberechtigter Verweigerung, Unzumutbarkeit oder Unmdglichkeit der
Nacherfillung kann er die Vergltung mindern oder vom Vertrag zurick-
treten; ist der Auftrag nicht von einem Verbraucher erteilt worden, so kann
der Auftraggeber wegen eines Mangels nur dann vom Vertrag zuriicktre-
ten, wenn die erbrachte Leistung wegen Fehlschlagens, Unterlassung,
Unzumutbarkeit oder Unmdglichkeit der Nacherfillung fiir ihn ohne Inte-
resse ist. Soweit dariiber hinaus Schadensersatzanspriiche bestehen, gilt
Nr. 9.

(2) Ein Nacherfiillungsanspruch aus Abs. 1 muss vom Auftraggeber un-
verzuglich in Textform geltend gemacht werden. Nacherfillungsanspri-
che nach Abs. 1, die nicht auf einer vorsatzlichen Handlung beruhen, ver-
jahren nach Ablauf eines Jahres ab dem gesetzlichen Verjahrungsbeginn.
(3) Offenbare Unrichtigkeiten, wie z.B. Schreibfehler, Rechenfehler und
formelle Méngel, die in einer beruflichen AuRerung (Bericht, Gutachten
und dgl.) des Wirtschaftsprifers enthalten sind, konnen jederzeit vom
Wirtschaftsprifer auch Dritten gegeniiber berichtigt werden. Unrichtigkei-
ten, die geeignet sind, in der beruflichen AuRerung des Wirtschaftspriifers
enthaltene Ergebnisse infrage zu stellen, berechtigen diesen, die AuRe-
rung auch Dritten gegenuber zuriickzunehmen. In den vorgenannten Fal-
len ist der Auftraggeber vom Wirtschaftspriifer tunlichst vorher zu héren.

8. Schweigepflicht gegeniiber Dritten, Datenschutz

(1) Der Wirtschaftspriifer ist nach MaRgabe der Gesetze (§ 323 Abs. 1
HGB, § 43 WPO, § 203 StGB) verpflichtet, Uber Tatsachen und Umstan-
de, die ihm bei seiner Berufstatigkeit anvertraut oder bekannt werden,
Stillschweigen zu bewahren, es sei denn, dass der Auftraggeber ihn von
dieser Schweigepflicht entbindet.

(2) Der Wirtschaftsprifer wird bei der Verarbeitung von personenbezo-
genen Daten die nationalen und europarechtlichen Regelungen zum Da-
tenschutz beachten.

9. Haftung

(1) Fur gesetzlich vorgeschriebene Leistungen des Wirtschaftspriifers,
insbesondere Priifungen, gelten die jeweils anzuwendenden gesetzlichen
Haftungsbeschrankungen, insbesondere die Haftungsbeschréankung des
§ 323 Abs. 2 HGB.

(2) Sofern weder eine gesetzliche Haftungsbeschrankung Anwendung
findet noch eine einzelvertragliche Haftungsbeschrankung besteht, ist der
Anspruch des Auftraggebers aus dem zwischen ihm und dem Wirtschafts-
prifer bestehenden Vertragsverhaltnis auf Ersatz eines fahrlassig verur-
sachten Schadens, mit Ausnahme von Schaden aus der Verletzung von
Leben, Korper und Gesundheit sowie von Schaden, die eine Ersatzpflicht
des Herstellers nach § 1 ProdHaftG begriinden, gemaR § 54a Abs. 1
Nr. 2 WPO auf 4 Mio. € beschrankt. Gleiches gilt fir Anspriiche, die Dritte
aus oder im Zusammenhang mit dem Vertragsverhaltnis gegenuber dem
Wirtschaftsprifer geltend machen.
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(3) Leiten mehrere Anspruchsteller aus dem mit dem Wirtschaftsprifer be-
stehenden Vertragsverhaltnis Anspriiche aus einer fahrlassigen Pflichtver-
letzung des Wirtschaftspriifers her, gilt der in Abs. 2 genannte Hochstbetrag
fur die betreffenden Anspriiche aller Anspruchsteller insgesamt.

(4) Der Hochstbetrag nach Abs. 2 bezieht sich auf einen einzelnen Scha-
densfall. Ein einzelner Schadensfall ist auch beziiglich eines aus mehreren
Pflichtverletzungen stammenden einheitlichen Schadens gegeben. Der ein-
zelne Schadensfall umfasst sadmtliche Folgen einer Pflichtverletzung ohne
Rucksicht darauf, ob Schaden in einem oder in mehreren aufeinanderfol-
genden Jahren entstanden sind. Dabei gilt mehrfaches auf gleicher oder
gleichartiger Fehlerquelle beruhendes Tun oder Unterlassen als einheitliche
Pflichtverletzung, wenn die betreffenden Angelegenheiten miteinander in
rechtlichem oder wirtschaftlichem Zusammenhang stehen. In diesem Fall
kann der Wirtschaftsprifer nur bis zur Hohe von 5 Mio. € in Anspruch ge-
nommen werden.

(5) Ein Schadensersatzanspruch erlischt, wenn nicht innerhalb von sechs
Monaten nach der in Textform erklarten Ablehnung der Ersatzleistung Klage
erhoben wird und der Auftraggeber auf diese Folge hingewiesen wurde. Dies
gilt nicht fir Schadensersatzanspriiche, die auf vorsatzliches Verhalten zu-
riickzufiihren sind, sowie bei einer schuldhaften Verletzung von Leben, Kor-
per oder Gesundheit sowie bei Schaden, die eine Ersatzpflicht des Herstellers
nach § 1 ProdHaftG begriinden. Das Recht, die Einrede der Verjahrung gel-
tend zu machen, bleibt unberihrt.

(6) § 323 HGB bleibt von den Regelungen in Abs. 2 bis 5 unberiihrt.

10. Ergdnzende Bestimmungen fiir Priifungsauftrage

(1) Andert der Auftraggeber nachtréglich den durch den Wirtschaftspriifer
gepriiften und mit einem Bestatigungsvermerk versehenen Abschluss oder
Lagebericht, darf er diesen Bestatigungsvermerk nicht weiterverwenden.
Hat der Wirtschaftspriifer einen Bestatigungsvermerk nicht erteilt, so ist
ein Hinweis auf die durch den Wirtschaftsprifer durchgefihrte Prifung im
Lagebericht oder an anderer fiir die Offentlichkeit bestimmter Stelle nur mit
in gesetzlicher Schriftform erteilter Einwilligung des Wirtschaftsprifers und
mit dem von ihm genehmigten Wortlaut zuldssig.

(2) Widerruft der Wirtschaftsprifer den Bestatigungsvermerk, so darf der
Bestatigungsvermerk nicht weiterverwendet werden. Hat der Auftraggeber
den Bestatigungsvermerk bereits verwendet, so hat er auf Verlangen des
Wirtschaftsprifers den Widerruf bekanntzugeben.

(3) Der Auftraggeber hat Anspruch auf finf Berichtsausfertigungen. Weite-
re Ausfertigungen werden besonders in Rechnung gestellt.

11. Ergdnzende Bestimmungen fiir Hilfeleistung in Steuersachen
(1) Der Wirtschaftsprifer ist berechtigt, sowohl bei der Beratung in steuer-
lichen Einzelfragen als auch im Falle der Dauerberatung die vom Auftrag-
geber genannten Tatsachen, insbesondere Zahlenangaben, als richtig und
vollstdndig zugrunde zu legen; dies gilt auch fiir Buchfihrungsauftrage. Er
hat jedoch den Auftraggeber auf von ihm festgestellte wesentliche Unrichtig-
keiten hinzuweisen.
(2) Der Steuerberatungsauftrag umfasst nicht die zur Wahrung von Fristen
erforderlichen Handlungen, es sei denn, dass der Wirtschaftsprifer hierzu
ausdriicklich den Auftrag ibernommen hat. In diesem Fall hat der Auftrag-
geber dem Wirtschaftspriifer alle fiir die Wahrung von Fristen wesentlichen
Unterlagen, insbesondere Steuerbescheide, so rechtzeitig vorzulegen, dass
dem Wirtschaftspriifer eine angemessene Bearbeitungszeit zur Verfligung
steht.
(3) Mangels einer anderweitigen Vereinbarung in Textform umfasst die lau-
fende Steuerberatung folgende, in die Vertragsdauer fallenden Tatigkeiten:
a) Ausarbeitung und elektronische Ubermittlung der Jahressteuererklérun-
gen, einschliel3lich E-Bilanzen, fir die Einkommensteuer, Kérperschaft-
steuer und Gewerbesteuer, und zwar auf Grund der vom Auftraggeber
vorzulegenden Jahresabschlisse und sonstiger fir die Besteuerung
erforderlichen Aufstellungen und Nachweise
b) Nachpriifung von Steuerbescheiden zu den unter a) genannten Steuern
c) Verhandlungen mit den Finanzbehdrden im Zusammenhang mit den
unter a) und b) genannten Erklarungen und Bescheiden
d) Mitwirkung bei Betriebspriifungen und Auswertung der Ergebnisse von
Betriebspriifungen hinsichtlich der unter a) genannten Steuern
e) Mitwirkung in Einspruchs- und Beschwerdeverfahren hinsichtlich der
unter a) genannten Steuern.
Der Wirtschaftsprifer beriicksichtigt bei den vorgenannten Aufgaben die
wesentliche verdffentlichte Rechtsprechung und Verwaltungsauffassung.
(4) Erhalt der Wirtschaftsprifer fir die laufende Steuerberatung ein
Pauschalhonorar, so sind mangels anderweitiger Vereinbarungen in Text-
form die unter Abs. 3 Buchst. d) und e) genannten Tatigkeiten gesondert
zu honorieren.

(5) Sofern der Wirtschaftsprifer auch Steuerberater ist und die Steuer-

beratervergutungsverordnung fir die Bemessung der Vergltung anzuwen-

den ist, kann eine héhere oder niedrigere als die gesetzliche Verglitung in

Textform vereinbart werden.

(6) Die Bearbeitung besonderer Einzelfragen der Einkommensteuer, Kor-

perschaftsteuer, Gewerbesteuer und Einheitsbewertung sowie aller Fragen

der Umsatzsteuer, Lohnsteuer, sonstigen Steuern und Abgaben erfolgt auf

Grund eines besonderen Auftrags. Dies gilt auch fir

a) die Bearbeitung einmalig anfallender Steuerangelegenheiten, z.B. auf
dem Gebiet der Erbschaftsteuer und Grunderwerbsteuer,

b) die Mitwirkung und Vertretung in Verfahren vor den Gerichten der
Finanz- und der Verwaltungsgerichtsbarkeit sowie in Steuerstrafsachen,

c) die beratende und gutachtliche Tatigkeit im Zusammenhang mit
Umwandlungen, Kapitalerhéhung und -herabsetzung, Sanierung,
Eintritt und Ausscheiden eines Gesellschafters, Betriebsveraufierung,
Liquidation und dergleichen und

d) die Unterstlitzung bei der Erfiillung von Anzeige- und Dokumentations-
pflichten.

(7) Soweit auch die Ausarbeitung der Umsatzsteuerjahreserklarung als

zusatzliche Tatigkeit ibernommen wird, gehért dazu nicht die Uberpriifung

etwaiger besonderer buchmagiger Voraussetzungen sowie die Frage, ob

alle in Betracht kommenden umsatzsteuerrechtlichen Verginstigungen

wahrgenommen worden sind. Eine Gewahr fir die vollstandige Erfassung

der Unterlagen zur Geltendmachung des Vorsteuerabzugs wird nicht tber-

nommen.

12. Elektronische Kommunikation

Die Kommunikation zwischen dem Wirtschaftsprifer und dem Auftraggeber
kann auch per E-Mail erfolgen. Soweit der Auftraggeber eine Kommunika-
tion per E-Mail nicht winscht oder besondere Sicherheitsanforderungen
stellt, wie etwa die Verschliisselung von E-Mails, wird der Auftraggeber den
Wirtschaftsprifer entsprechend in Textform informieren.

13. Vergitung

(1) Der Wirtschaftspriifer hat neben seiner Gebiihren- oder Honorarforde-
rung Anspruch auf Erstattung seiner Auslagen; die Umsatzsteuer wird zu-
satzlich berechnet. Er kann angemessene Vorschusse auf Vergiitung und
Auslagenersatz verlangen und die Auslieferung seiner Leistung von der vol-
len Befriedigung seiner Anspriiche abhangig machen. Mehrere Auftraggeber
haften als Gesamtschuldner.

(2) Ist der Auftraggeber kein Verbraucher, so ist eine Aufrechnung gegen
Forderungen des Wirtschaftspriifers auf Verglitung und Auslagenersatz nur
mit unbestrittenen oder rechtskraftig festgestellten Forderungen zulassig.

14. Streitschlichtungen

Der Wirtschaftspriifer ist nicht bereit, an Streitbeilegungsverfahren vor einer
Verbraucherschlichtungsstelle im Sinne des § 2 des Verbraucherstreitbei-
legungsgesetzes teilzunehmen.

15. Anzuwendendes Recht

Fir den Auftrag, seine Durchfiihrung und die sich hieraus ergebenden
Anspriiche gilt nur deutsches Recht.
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