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A. Prifungsauftrag

Mit Schreiben vom 23.04.2026 haben uns die gesetzlichen Vertreter der DELA
Lebensversicherungen, Zweigniederlassung Deutschland, Diisseldorf (DELA)
beauftragt, eine Prifung der in nachstehender Anlage 1 beigefiigten Beschreibung zur
Angemessenheit des Compliance-Management-Systems von DELA (DELA-CMS) zur
Umsetzung der Anforderungen des Verhaltenskodex fir den Vertrieb von
Versicherungsprodukten des Gesamtverbands der Deutschen Versicherungswirtschaft e.V.
(GDV) mit Stand vom 25. September 2018 (GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb) durchzufihren.

Unter einem CMS sind die Grundsatze und MalRnahmen eines Unternehmens zu verstehen,
die auf die Sicherstellung eines regelkonformen Verhaltens des Unternehmens und seiner
Mitarbeiter sowie ggf. Dritten abzielen, d.h. auf die Einhaltung bestimmter Regeln bzw. die
Verhinderung von wesentlichen Verstélen gegen Regeln in abgegrenzten Teilbereichen
(RegelverstdRe). Unser Auftrag bezog sich auf die Beurteilung der Angemessenheit der in der
Beschreibung des DELA-CMS gemaf Anlage 1 aufgefiihrten Grundséatze und Manahmen fir
die Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb. Die Prifung der
Angemessenheit erstreckt sich auch darauf, ob die dargestellten Grundsatze und MalRnahmen
tatsdchlich zum 30.April 2026 implementiert waren. Eine Wirksamkeitsprifung war
auftragsgemaf nicht vorzunehmen.

Gemal Ziffer 10 des GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb hat sich das Versicherungsunternehmen
fur die Beschaftigen im Vertrieb und fur Vermittler Compliance-Vorschriften zu geben und ein
Kontrollsystem zu deren Einhaltung zu implementieren. Inhalt der Compliance-Vorschriften
sind insbesondere die Beachtung der wettbewerbsrechtlichen Vorschriften, die Achtung von
Korruption und Bestechung, klare Regeln fir den Umgang mit Geschenken, Einladungen,
sonstigen Zuwendungen sowie fur WerbemalRnahmen und Unternehmensveranstaltungen
und Wahrung der Anforderungen an nachhaltigkeitsbezogene Offenlegungsverpflichtungen
gemal der VO 2019/200/EU. Ebenso enthalten diese Regeln zur Vermeidung von Kollisionen
privater und geschaftlicher Interessen. Der Prifungsauftrag erstreckt sich nur auf Compliance-
Vorschriften, die sich auf den Teilbereich Vertrieb beziehen.

Weiterhin war unsere Prufung vereinbarungsgemag auf solche Mallnahmen und Grundsatze
begrenzt, die DELA innerhalb der eigenen Unternehmenssphére eingerichtet hat. Grundsatze
und Malnahmen, die von den Kkooperierenden selbststdndigen Vermittlern und
Vertriebsgesellschaften in deren eigenen Hausern eingerichtet sind, sind nicht Gegenstand
unserer Prifung. Das Prifungsurteil ist insoweit auf die im Haus DELA eingerichteten
Grundsatze und MaRnahmen beschrankt.

SchlieRlich weisen wir darauf hin, dass eine inhaltliche Beurteilung der von DELA vertriebenen
Versicherungsprodukte nicht Gegenstand der Prifung ist. Insoweit umfasst unser
Prufungsurteil keine Aussage zu den Produkten von DELA hinsichtlich deren Eignung zur
Vermdgensanlage oder Risikoabsicherung. Das Prifungsurteil ist nicht dazu bestimmt, dass
Dritte hierauf gestutzt Entscheidungen hinsichtlich des Abschlusses von Vertrdgen tber
Versicherungsprodukte oder sonstiger Vermégensentscheidungen treffen.

Wir erstatten diesen Prifungsbericht auf Grundlage des mit DELA geschlossenen Auftrags.
Die Prufung wurde fir Zwecke von DELA durchgefiihrt. Der Prifungsbericht dient der
Information von DELA {ber das Ergebnis der Prifung. Dariiber hinaus dient er DELA dazu,
die Offentlichkeit Giber die Durchfilhrung der Priifung zu informieren. Der Priifungsbericht ist
jedoch nicht dazu bestimmt, dass Dritte hierauf gestiitzt mit dem Unternehmen vertragliche
Beziehungen eingehen oder sonstige (Vermdgens-)Entscheidungen treffen. Unsere
Verantwortung besteht allein DELA gegenuber. Dritten gegeniber Gbernehmen wir dagegen
keine Verantwortung.
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Fur diesen Auftrag gelten, auch im Verhaltnis zu Dritten, unsere als Anlage 2 beigefugten
Allgemeinen  Auftragsbedingungen fur Wirtschaftsprifer und  Wirtschaftsprifungs-
gesellschaften in der Fassung vom 01.Januar 2024.

B. Gegenstand, Art und Umfang der Priifung

Gegenstand unserer Prifung bilden die in der als Anlage 1 beigefligten Beschreibung des
DELA-CMS enthaltenen Aussagen tber die Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-
Verhaltenskodex-Vertrieb unter Beachtung der unter A. genannten Begrenzungen.

Bei der Konzeption des CMS hat DELA den GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb in der geltenden
Fassung vom 25. September 2018 zugrunde gelegt.

Die Verantwortung fir das CMS einschlieRlich der Dokumentation desselben und fur die
Inhalte der Beschreibung des DELA-CMS liegt bei den gesetzlichen Vertretern von DELA.

Unsere Aufgabe ist es, auf der Grundlage der von uns durchgefuhrten Prifung eine
Beurteilung Uber die in der Beschreibung des DELA-CMS enthaltenen Aussagen zur
Angemessenheit und Implementierung der Grundséatze und Mallnahmen zur Umsetzung der
Anforderungen aus dem GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb bei DELA abzugeben. Die
Zielsetzung der Priufung liegt als Systemprifung nicht in dem Erkennen von einzelnen
RegelverstolRen. Sie ist daher nicht darauf ausgerichtet, Prufungssicherheit Uber die
tatsachliche Einhaltung von Regeln zu erlangen.

Die fir die Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb bei DELA
implementierte CMS-Beschreibung ist angemessen, wenn sie geeignet ist, mit hinreichender
Sicherheit sowohl Risiken fir wesentliche RegelverstéRe gegen den GDV-Verhaltenskodex-
Vertrieb rechtzeitig zu erkennen als auch solche RegelverstélRe zu verhindern. Zu einem
angemessenen CMS zahlt auch, dass bereits eingetretene RegelverstéRe zeitnah an die
zustandige Stelle im Unternehmen zu berichten sind, damit die notwendigen Konsequenzen
fur eine Verbesserung des CMS getroffen werden. Hinreichende Sicherheit bedeutet nicht
absolute Sicherheit: Auch ein ansonsten angemessenes und wirksames CMS unterliegt
systemimmanenten Grenzen, sodass mdglicherweise auch wesentliche Regelverstolle
auftreten kdnnen, ohne systemseitig verhindert oder aufgedeckt zu werden. Diese
systemimmanenten Grenzen ergeben sich u.a. aus menschlichen Fehlleistungen, Missbrauch
oder Vernachlassigung der Verantwortung durch fir bestimmte Malnahmen verantwortliche
Personen oder der Umgehung oder Auerkraftsetzung von Kontrollen durch Zusammenarbeit
zweier oder mehrerer Personen.

Wir haben unsere Prifung auf der Grundlage der fur Wirtschaftspriufer geltenden
Berufspflichten unter Beachtung des IDW Prifungsstandards: Grundsatze ordnungsméagiger
Prifung von Compliance Management Systemen (IDW PS 980) durchgefiihrt, nachdem der
L,IDW Prifungshinweis: Einzelfragen zur Priifung des Verhaltenskodex des Gesamtverbands
der Deutschen Versicherungswirtschatft fir den Vertrieb von Versicherungsprodukten (IDW PH
9.980.1)“ zwischenzeitlich aufgehoben wurde. Hiernach haben wir die Prifung so zu planen
und durchzufihren, dass wir mit hinreichender Sicherheit beurteilen kénnen, ob die in der
CMS-Beschreibung enthaltenen Aussagen Uber die Grundséatze und MalRnahmen des CMS in
allen wesentlichen Belangen angemessen dargestellt sind, dass die dargestellten Grundsatze
und MaRnahmen in Ubereinstimmung mit den angewandten CMS-Grundsétzen geeignet sind,
mit hinreichender Sicherheit sowohl Risiken fur wesentliche VerstéRe gegen den GDV-
Verhaltenskodex-Vertrieb mit Stand vom 25. September 2018 einschlieRlich der in der CMS-
Beschreibung dargestellten Konkretisierungen rechtzeitig zu erkennen als auch solche
RegelverstoRe zu verhindern und dass die Grundsatze und MalRnahmen zum 30.April 2026
implementiert waren.
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Als Angemessenheitspriifung umfasste die Prifung auftragsgemaf nicht die Beurteilung der
Wirksamkeit der in der Beschreibung des DELA-CMS dargestellten Grundsatze und
MaRnahmen. Eine Aussage daruber, ob die implementierten Grundsatze und MalRnahmen
wahrend der laufenden Geschéftsprozesse von den hiervon Betroffenen nach MalRgabe ihrer
Verantwortlichkeit zur Kenntnis genommen und beachtet werden, kann daher nicht getroffen
werden. Eine solche Aussage setzt eine umfassende Priifung der Einhaltung Uber einen
ldngeren Zeitraum (,Wirksamkeitspriifung®) voraus.

Die Auswahl der Prifungshandlungen haben wir nach unserem pflichtgemaen Ermessen und
unter Berlicksichtigung der unter A. beschriebenen Begrenzungen vorgenommen. Im Rahmen
unserer Prifung haben wir die Kenntnisse (iber das rechtliche und wirtschaftliche Umfeld und
die Compliance-Anforderungen des Versicherungsunternehmens bericksichtigt. Wir haben
die in der Beschreibung des DELA-CMS dargestellten Grundséatze und MalRnahmen sowie die
uns vorgelegten Nachweise tiberwiegend auf der Basis von Stichproben beurteilt.

Wir sind der Auffassung, dass unsere Priifung eine hinreichend sichere Grundlage fir unsere
Beurteilung bildet.

Unsere Priifungshandlungen haben wir zentral durchgefuhrt. Im Rahmen von Befragungen
zentraler Ansprechpartner haben wir Nachweise zum Aufbau und der Implementierung der
CMS-Beschreibung eingeholt. Diese umfassten neben mindlichen Auskinften die
stichprobenartige Inspektion von Unterlagen. Im Einzelnen haben wir u.a. folgende
Prifungshandlungen durchgefuhrt:

* Beurteilung méglicher Risiken im Zusammenhang mit dem GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb;
 Einsichtnahme in vorhandene interne Regelwerke und Handbiicher sowie Durchsicht
sonstiger Unterlagen von DELA mit Bezug zu den Anforderungen des GDV-
Verhaltenskodex-Vertrieb und den in den Auslegungshinweisen des GDV dargestellten
unverbindlichen Empfehlungen an Mitgliedsunternehmen;

* Durchsicht von Schulungsunterlagen von DELA zum GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb;

* Beurteilung der eingerichteten MalRnahmen und Grundsatze auf Eignung zur Sicherstellung
der Ziele des GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb;

» Befragung geeigneter Beschaftigter von DELA,;

* Nachvollziehen und Beurteilung der Malnahmen bei erkannten RegelverstéRen unter
Verwertung der Feststellungen interner und externer Prifungen;

 Berlcksichtigung des RS 11/2018_der BaFin betreffend die Zusammenarbeit mit
Versicherungsvermittlern und zum Risikomanagement im Vertrieb;

» Beriicksichtigung VO 2019/2088/EU Uber nachhaltigkeitsbezogene Offenlegungspflichten im
Finanzdienstleistungssektor.

Die Prufung wurde im Mai 2026 durchgefiihrt.
Alle von uns erbetenen Aufklarungen und Nachweise sind erteilt worden. DELA hat uns die
Vollstandigkeit und Richtigkeit der Beschreibung des DELA-CMS und der uns erteilten

Aufklarungen und Nachweise zur Konzeption desselben sowie zur Angemessenheit und
Implementierung schriftlich bestatigt.
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C. Feststellungen zum DELA-CMS

I. Konzeption des DELA-CMS fiir die Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-
Verhaltenskodex-Vertrieb fiir den Vertrieb

Die auf das CMS zur Umsetzung des GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb fir den Vertrieb
bezogene Beschreibung des DELA-CMS ist diesem Bericht als Anhang 1 beigefiigt. Diese
Beschreibung bezieht sich somit auf den Teilbereich Vertrieb und alle kundenbezogenen
Regelungen, die vertriebswegeubergreifend die Praxis von DELA zum Vertrieb ihrer
Lebensversicherungsprodukte betreffen.

Die Beschreibung des DELA-CMS enthéalt Ausfiihrungen zu den einzelnen Compliance-
Elementen sowie der Umsetzung der Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb bei
DELA. Die in der Beschreibung des DELA-CMS dargestellten Grundséatze und Ma3nahmen
zur Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb werden durch weitere Dokumente, z.B. in
Form von Arbeitsanweisungen, Richtlinien und Rundschreiben konkretisiert. Die
implementierten Grundsatze, Mallnahmen und Prozesse bericksichtigen die Besonderheiten
der unterschiedlichen Vertriebswege. Im Folgenden werden die wesentlichen in der
Konzeption enthaltenen Beschreibungen zu den einzelnen Compliance-Elementen dargestellit.
Die nachfolgenden Ausfiihrungen stellen Zitate, bzw. eine sinngeméafRe Wiedergabe der in der
Beschreibung des DELA-CMS enthaltenden Erklarungen oder der diese konkretisierenden
Dokumente, dar. Wie auch die Beschreibung des DELA-CMS beziehen sich die
nachfolgenden Ausfilhrungen nur auf den Teilbereich Vertrieb und die Umsetzung der
Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb und nicht auf das gesamte CMS von
DELA.

Compliance-Kultur

Dem IDW PS 980 folgend stellt die Compliance-Kultur die Grundlage fiir die Angemessenheit
und Wirksamkeit eines CMS dar. Sie wird vor allem gepréagt durch die Grundeinstellungen und
Verhaltensweisen des Managements sowie durch die Rolle des Aufsichtsorgans (,tone at the
top“). Die Compliance-Kultur beeinflusst die Bedeutung, welche die Mitarbeiter des
Unternehmens der Beachtung von Regeln beimessen und damit die Bereitschaft zu
regelkonformen Verhalten.

Fur DELA bedeutet Compliance-Kultur, dass sich alle unternehmerischen Aktivitaten im
Einklang mit den malRgeblichen Gesetzen und Verwaltungsvorschriften (externe
Anforderungen), Branchenstandards wie dem Verhaltenskodex sowie mit den
Verhaltensleitlinien und Arbeitsanweisungen von DELA (interne Vorgaben) bewegen.

Die Compliance-Kultur  wird durch das Handeln und Auftreten der
Unternehmensverantwortlichen und durch die Beschéftigten gelebt. Sie findet zusétzlich in der
Kommunikation der Grundsatze und Werte Beachtung. Jeder Beschaftigte von DELA tragt
Verantwortung, dass die Compliance-Anforderungen durch aktives Mitwirken umgesetzt und
weiterentwickelt werden.

Compliance-Ziele

Der IDW PS 980 sieht vor, dass die gesetzlichen Vertreter auf der Grundlage der allgemeinen
Unternehmensziele und einer Analyse und Gewichtung der fir das Unternehmen
bedeutsamen Regeln die Ziele festlegen, die mit dem CMS erreicht werden sollen. Dies
umfasst insbesondere die Festlegung der relevanten Teilbereiche und der in den einzelnen
Teilbereichen einzuhaltenden Regeln. Die Compliance-Ziele stellen die Grundlage fir die
Beurteilung von Compliance-Risiken dar.
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Oberstes Ziel des DELA-CMS ist es, dass sowohl alle fur den Geschéftsbetrieb geltenden
Gesetze und Verwaltungsvorschriften (externe Anforderungen) beachtet, als auch alle
unternehmensinternen Verhaltensleitlinien und Arbeitsanweisungen eingehalten werden
(interne Vorgaben), und zwar durch die Vermittler ebenso wie durch die Beschéftigten im
Vertriebsinnendienst und im vertriebsbetreuenden Aufendienst.

Fur den Teilbereich Vertrieb werden die Compliance-Ziele durch den GDV-Verhaltenskodex-
Vertrieb spezifiziet und durch die entsprechenden Richtlinien fur jeden Vertriebsweg
konkretisiert.

Compliance-Risiken

Unter Berucksichtigung der Compliance-Ziele werden gemaR IDW PS 980 die Compliance-
Risiken festgestellt, die VerstéRe gegen einzuhaltende Regeln und damit eine Verfehlung der
Compliance-Ziele zur Folge haben kénnen. Hierzu wird geman IDW PS 980 ein Verfahren zur
systematischen Risikoerkennung und -berichterstattung eingefiihrt. Die festgestellten Risiken
werden im Hinblick auf Eintrittswahrscheinlichkeit und mégliche Folgen analysiert.

Die Compliance-Risikoanalyse wird gemaR Beschreibung der DELA-CMS wie folgt
durchgefihrt:

Die Beurteilung der Compliance-Risiken ist in das unternehmensweite Risikomanagement
eingebunden. Compliance-Risiken werden nach den im Compliance-Handbuch DELA
definierten fallbezogenen Prozessen regelmaRig auf deren Bestand und Bewertung tberprift.

Zwischen den Compliance-Funktionseinheiten werden Compliance-Jahresgesprache gefiihrt.
Im Rahmen dessen erfolgt auch eine Uberpriifung hinsichtlich Effizienz und Effektivitat der
bestehenden Grundsatze und MaRnahmen. Eine entsprechende Berichterstattung an den
Hauptbevollmachtigten erfolgt quartalsweise und in dringenden Féllen auch ad hoc.

Die im Rahmen der Risikoanalyse identifizierten Vorfalle werden beriicksichtigt und bewertet.
Nach erfolgter Analyse werden ggf. notwendige MaRnahmen eingeleitet. Sind Auffalligkeiten
bei Vermittlern identifiziert worden, werden diese im ersten Schritt auf Ebene des jeweiligen
Teamleiters aufgenommen und bewertet. Sind keine angemessenen MaRnahmen innerhalb
seiner Kompetenzen zu ergreifen, erfolgt im Rahmen des Eskalationsmechanismus bei DELA
die Weitergabe an den verantwortlichen Entscheider (zweiter Schritt). Dieser wird in enger
Abstimmung mit dem Hauptbevollméachtigten eine abschlieBende Entscheidung treffen.
Derartige Vorfalle werden schnellstméglich und abschlieRend durch DELA behandelt. Die
BaFin-Rundschreiben 11/2018 zur Zusammenarbeit mit Versicherungsvermittlern sowie zum
Risikomanagement im Vertrieb vom 17. Juli 2018 werden dabei beachtet. Ebenso die
Beachtung des BaFin-Merkblatts 01/2023 (VA) zu Wohlverhaltens aufsichtlichen Aspekten bei
kapitalbildenden Lebensversicherungen.

Compliance-Organisation

Gemal IDW PS 980 regelt das Management die Rollen und Verantwortlichkeiten (Aufgaben)
sowie Aufbau- und Ablauforganisation im CMS als integralen Bestandteil der
Unternehmensorganisation und stellt die fur ein wirksames CMS notwendigen Ressourcen zur
Verfugung.

DELA organisiert die Compliance-Vorgaben Hauptbevollmachtigte. Des Weiteren ist DELA in

die bestehende Compliance-Organisation der niederléandischen Muttergesellschaft
einbezogen.
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Der Hauptbevollméachtigte und die Flhrungskréfte in den Funktionen Leitung Marketing und
Vertrieb sowie den Teamleitungen externer Vertrieb und Kundendienst werden in Fragen der
Inhalte und Umsetzung des GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb sowie dessen Einhaltung durch
externe Anwalte unterstitzt. Durch einen strukturierten Mix von definierten Zustandigkeiten im
Vertrieb einerseits, und ebenso festgelegten Verantwortlichkeiten andererseits. Weiterhin
unterhalt DELA ein mit Eskalationsmechanismen versehenes Beschwerdemanagement.
Compliance-Verantwortlicher von DELA ist Herr Patrick de Roij.

Compliance-Kommunikation

Nach IDW PS 980 sollen die jeweils betroffenen Mitarbeiter Giber das Compliance-Programm
sowie die festgelegten Rollen und Verantwortlichkeiten informiert werden, damit sie ihre
Aufgaben im CMS ausreichend verstehen und sachgerecht erfillen kénnen. Im Unternehmen
wird festgelegt, wie Compliance-Risiken sowie Hinweise auf mdgliche und festgestellte
RegelverstdlRe an die zustdndigen Stellen im Unternehmen (z. B. die gesetzlichen Vertreter
und erforderlichenfalls das Aufsichtsorgan) berichtet werden.

In das Unternehmen neu eintretende Beschéftigte werden im Einarbeitungs-Prozess mit den
Themen Compliance-Vorgaben und GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb vertraut gemacht.

Im Compliance-Handbuch DELA sind die Compliance-Vorgaben und der GDV-
Verhaltenskodex-Vertrieb fur alle Beschéaftigten einzusehen.

Vermittlern gegentber kommuniziet DELA die Einhaltung der Grundsatze des GDV-
Verhaltenskodex-Vertrieb bspw. durch die DELA-Vermittlerinformationen sowie den
Betreuungsaufendienst.

Compliance-Uberwachung und Verbesserung

Die Angemessenheit und Wirksamkeit eines CMS soll gemaf IDW PS 980 in geeigneter Weise
Uberwacht werden. Voraussetzung fiur die Uberwachung ist, eine ausreichende
Dokumentation des CMS. Werden im Rahmen der Uberwachung Schwachstellen im CMS
bzw. RegelverstéRe festgestellt, sollen diese an das Management bzw. die hierfir bestimmte
Stelle im Unternehmen berichtet werden. Die gesetzlichen Vertreter haben fur die
Durchsetzung des CMS, die Beseitigung der Mangel und die Verbesserung des Systems zu
sorgen.

Die Einhaltung der Compliance-Vorgaben sowie des GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb
uberwacht DELA regelmé&fRig durch bestehende interne Prozesse und Kontrollen und bildet die
Grundlage der regelméBigen Verbesserung des Systems von DELA. Im Bedarfsfall werden
Grundséatze, Mallnahmen und Prozesse optimiert. Innerhalb der operativen Prozesse tragen
das Beschwerdemanagement sowie das Ombudsmann System zur stetigen Uberwachung
und Verbesserung bei.

Die Einhaltung der Vorgaben wird durch den bestehenden Fuhrungsauftrag der Betreuer
sowie den Leistungsbeurteilungsprozess unterstitzt. DarUber hinaus erfolgt eine
Uberwachung regelmaBig und konsequent, durch die Compliance-Funktionseinheiten,
unterstutzt durch externe Anwalte.
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Compliance-Programm

Auf der Grundlage der Beurteilung der Compliance-Risiken werden Grundsatze und
MaRnahmen eingefiihrt, die auf die Begrenzung der Compliance-Risiken und damit auf die
Vermeidung von Compliance-VerstéRen ausgerichtet sind. Das Compliance-Programm
umfasst auch die bei festgestellten Compliance-VerstéRen zu ergreifenden Ma3nahmen. Das
Compliance-Programm wird zur Sicherstellung einer personenunabhangigen Funktion des
CMS dokumentiert.

Basierend auf den identifizierten Compliance-Risiken aus der Risikoanalyse und bezogen auf
die Grundséatze des GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb hat DELA-Grundséatze, Mallnahmen und
Prozesse konzipiert, die die Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb gewéhrleisten
sollen. Im Compliance-Programm von DELA werden alle Grundsatze und MalBnahmen zur
Adressierung der Compliance-Risiken fur den Teilbereich Vertrieb erldutert und beschrieben.
Gleiches gilt fur angemessene Reaktionen auf etwaige VerstéRe und/oder ahnlich geartete
Vorgange.

Das Compliance-Programm von DELA konkretisiert Vorgaben fir alle Beschaftigten und
Vermittler, um damit den Anforderungen Rechnung tragen zu kénnen, die sich aus den 11
Punkten des GDV-Verhaltenskodex-Vertriecb ergeben. Die damit zusammenhdngenden
Richtlinien, Leitfaden oder Anweisungen sind fur alle Beschaftigten und Vermittler als
verbindlich anzusehen und werden durch Gesprache, Weiterbildungsmalnahmen und interne
Prozesse implementiert und nachgehalten.

ll. Feststellungen, die zu einer Einschrankung oder Versagung des Gesamturteils
gefiihrt haben

Im Rahmen unserer Prifung haben wir keine Feststellungen getroffen, die zu einer
Einschrankung oder Versagung des Gesamturteils fiihren.
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D. Priifungsurteil

Nach unserer Beurteilung aufgrund der bei der Priifung gewonnenen Erkenntnisse sind die in
der CMS-Beschreibung enthaltenen Aussagen Uber die Grundsatze und MaRnahmen des
DELA-CMS in Bezug auf den GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb in allen wesentlichen Belangen
angemessen dargestellt. Die in der Beschreibung des DELA-CMS dargestellten Grundsatze
und MaRnahmen sind in Ubereinstimmung mit den angewandten CMS-Grundsatzen geeignet,
mit hinreichender Sicherheit sowohl Risiken fir wesentliche Verstéle gegen den GDV-
Verhaltenskodex-Vertrieb einschlieRlich der in der CMS-Beschreibung dargestellten
Konkretisierungen rechtzeitig.zu erkennen als auch solche RegelverstéRe zu verhindern. Die
Grundséatze und Malinahmen wurden zum 30. April 2026 implementiert.

Ohne dieses Urteil einzuschrénken, weisen wir darauf hin, dass sich unsere Prifung auf
diejenigen MalRnahmen und Grundsatze beschrankt hat, die DELA bei sich zur Einhaltung der
Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex-Vertrieb implementiert hat; weitergehende
Prufungshandlungen bei den Vermittlern haben wir nicht vorgenommen.

Die Beschreibung des DELA-CMS fiur die Umsetzung der Leitsatze des GDV-
Verhaltenskodex-Vertrieb bei DELA wurde zum 31. Dezember 2019 erstellt und seither
gepflegt und der Entwicklung angepasst. Jede Ubertragung dieser Angaben auf einen
zukunftigen Zeitpunkt birgt die Gefahr, dass wegen zwischenzeitlicher Anderungen des CMS
falsche Schlussfolgerungen gezogen werden.

Osnabrick, den 28.05.2026
NW Nord-Westdeutsche Treuhand GmbH

Wirtschaftsprifungsgesellschaft
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A. Einleitung

Fur den Vertrieb von Versicherungsprodukten hat der Gesamtverband der Deutschen
Versicherungswirtschaft e.V. (im Folgenden: GDV) einen speziellen Verhaltenskodex erarbeitet
(nachfolgend auch: Verhaltenskodex). Zielsetzung dieses Verhaltenskodex ist es, das besondere
Vertrauensverhéltnis, das die Basis des Geschéaftsmodells Versicherung bildet, zu sichern und zu
starken. Die Einhaltung des Verhaltenskodex ist fir Versicherer, die dem GDV als Mitglieder
angehéren, nur verpflichtend, wenn sie dem Verhaltenskodex ausdrticklich beigetreten sind.

Die DELA Natura- en levensverzekeringen N.V. (im Folgenden DELA) verfugt tber eine
Genehmigung zum Betreiben des Geschafts eines Lebensversicherers im Rahmen des
niederlandischen Finanzaufsichtsgesetzes (,Wet op het financieel toezicht*, nachfolgend auch: Wit).
Damit untersteht DELA unmittelbar der Aufsicht der niederlandischen Zentralbank (,De
Nederlandsche Bank®, im Folgenden: DNB) sowie der niederléndischen Finanzaufsicht (,Autoriteit
Financiéle Markten®, im Folgenden: AFM). DELA ist mit Sitz in Disseldorf Zweigniederlassung der
DELA Natura- en levensverzekeringen N.V. i.S. von § 13 a Absatz 1 Versicherungsaufsichtsgesetz
(VAG). DELA ist auf Risiko- und Trauerfallvorsorgeversicherungen spezialisiert. DELA Deutschland
bietet seit ihrem Eintritt in den deutschen Markt Risikolebensversicherungen an und hat ihr
Produktportfolio spater auf Trauerfallvorsorgeprodukte erweitert. Als Niederlassung der
niederlandischen DELA Natura- en levensverzekeringen N.V. unterliegt DELA Deutschland der
alleinigen Finanzaufsicht der DNB, wéahrend die Aufsicht im Ubrigen auch von der BaFin
wahrgenommen wird (§ 62 Abs. 1 Satz 1 VAG).

DELA hat bereits mit ihrem Eintritt in den deutschen Markt beschlossen, dem Verhaltenskodex des
GDV fur den Vertrieb von Versicherungsprodukten freiwillig beizutreten. Damit unterstreicht DELA
ihren Anspruch, die anerkannten, Uberobligatorischen Branchenstandards zum Vertrieb von
Versicherungen im vorrangigen Interesse des Verbrauchers' zu beachten und geeignete
MaRnahmen zu implementieren, um die Einhaltung dieser Standards konsequent zu (iberwachen
und Verstéle hiergegen zu sanktionieren. Alle drei Jahre lasst sich DELA durch eine
Wirtschaftsprufungsgesellschaft oder einen Wirtschaftsprifer daraufhin tiberprifen, dass sie tber
ein angemessenes Compliance-Management-System verfugt, um die Anforderungen des
Verhaltenskodex des GDV fur den Vertrieb von Versicherungsprodukten umzusetzen.

Versicherungsschutz ist fur den Verbraucher von grundlegender Bedeutung fir seine
Zukunftssicherung. Versicherungsvertrage sind Rechtsprodukte, die zumeist erklarungsbedurftig
sind. Versicherer und Versicherungsvermittler Gbernehmen daher eine grofe Verantwortung
gegenuber dem Verbraucher, der einen Versicherungsvertrag abschlieRen will, aber auch
gegenuber der Allgemeinheit. Der Verbraucher muss sich darauf verlassen kénnen, dass

' Fur die Beschreibung des CMS verwenden wir ausschlieBlich die mannliche Form, um die Darstellung zu
vereinfachen und die Lesbarkeit zu erhalten. Die Beschreibung bezieht sich sowohl auf das mannliche und
das weibliche als auch auf das intersexuelle Geschlecht.



Versicherungsunternehmen und Versicherungsvermittler in seinem Interesse handeln, transparent
sind und ihm gegentber ehrlich, redlich und professionell auftreten. Erklarungsbedirftige
Versicherungsvertrdge oder Inhalte hiervon missen dem Verbraucher versténdlich und
nachvollziehbar erlautert werden, damit dieser eine wohlinformierte Entscheidung Uber den
Abschluss eines Versicherungsvertrages treffen kann. Diesen Anspriichen gerecht zu werden, ist
Inhalt des Verhaltenskodex. Den Verhaltenskodex des GDV hat DELA als eigenen DELA-
Verhaltenskodex umgesetzt.

DELA hat sich von jeher von dem Grundgedanken leiten lassen, den Kunden in den Mittelpunkt zu
stellen und ihm gegenuber stets ehrlich, redlich und professionell in dessen bestmdglichem
Interesse zu handeln. Dies zeigt DELA mit ihrer Firmierung. DELA steht im Niederlandischen fur
das Versprechen: ,Draagt Elkanders Lasten* oder Ubertragen ins Deutsche: ,Trage des anderen
Last“. Seit iber 80 Jahren lebt und arbeitet DELA nach diesem Grundsatz. Er bildet das Fundament
des Markenversprechens an die Kunden. Dabei verkdrpert das durch vorausschauenden Schutz
Hinterbliebener gelebte fiireinander Dasein fur DELA nicht nur eine Form des nachhaltigen
Handelns. Als Versicherer und Anbieter von Vorsorgeprodukten sieht sich DELA dem Gedanken
des nachhaltigen Handelns vielmehr allgemein verpflichtet. Seit Griindung der Muttergesellschaft
1937 im niederlandischen Eindhoven nimmt DELA soziale Verantwortung wahr: In der Rechtsform
einer Kooperative (niederlandisch ,Codperatie*) agiet DELA wie ein genossenschaftlich
arbeitendes Unternehmen, dem die Gesellschaft, ihre Mitglieder und Kunden sowie die gemeinsame
Umwelt wichtig sind. In diesem Sinne zielt die Anlagepolitik von DELA auf spurbare Verbesserungen
in den Bereichen Umwelt, Soziales und Unternehmensfiihrung (sog. ESG-Faktoren). Dazu gehért
unter anderem eine Ausschlussliste Unternehmen betreffend, die gegen internationale Gesetze und
Richtlinien im Bereich Nachhaltigkeit verstoRen. Auch Unternehmen, die gegen eines oder mehrere
der zehn UN Global Compact Prinzipien betreffend Arbeitsbedingungen, Korruptionsbekampfung,
Menschenrechte und Umwelt verstofen, werden nicht bericksichtigt. Fester Bestandteil der
Anlagepolitik von DELA sind sogenannte Impact Investments, die neben der finanziellen Rendite
eine messbare soziale und 6kologische Auswirkung zum Ziel haben und mit der gesellschaftlichen
Unternehmensverantwortung in Einklang stehen. DELA investiert in klimaneutrales Bestatten und
wirdevolles Altern. DELA hat Anleihen fir konkrete nachhaltige Projekte (sog. Green Bonds) in das
Anlageportfolio aufgenommen. 2015 hat DELA die United Nations Principles for Responsible
Investment (UN PRI) unterzeichnet. Jahrlich veréffentlicht DELA den UNPRI Public Transparency
Report sowie den UNPRI Assessment Report. Dabei versteht DELA Nachhaltigkeit als Prozess zu
dem es auch gehort, den eigenen 6kologischen FuBabdruck bis auf null CO2-Emissionen zu
reduzieren und nachhaltige Bestattungen durch neue Technologien und den Einsatz
umweltfreundlicher Energien zu ermdglichen, durch nachhaltige Materialien Ressourcen zu
schonen und die Inklusion in unserer Gesellschaft zu férdern.



Drei Eigenschafts- und zwei Umstandsworte konkretisieren das Markenversprechen von DELA.
Diese lauten:

e Verlasslich
e Tatkraftig

e Empathisch
e Besonders

e Fureinander

Verigsslich heil’t fur DELA: wir sagen, was wir tun — und dass wir tun, was wir sagen. Wir sprechen
so mit unseren Kunden, dass sie uns verstehen. Wir fragen nach und Uberzeugen uns, ob alle
Anliegen und Fragen geklart sind. Dabei denken wir nicht nur an heute. DELA Produkte sind ebenso
wie unser Handeln nachhaltig auf das Wohl der Kunden ausgerichtet. Mit tatkréftig meinen wir, dass
wir die Bedurfnisse unserer Kunden kennen und sie kompromisslos in den Mittelpunkt stellen.
Empathisch meint, dass wir uns fir die Menschen interessieren, die unsere Kunden sind oder es
werden wollen. Wir héren zu wie ein Freund und helfen mit professioneller Starke. Und wir freuen
uns, auf diese Weise etwas Besonderes fiir unsere Kunden sein zu dirfen. Unter besonders
verstehen wir, mehr zu bieten als eine finanzielle Absicherung fiir den Leistungsfall. Wir sind fir
unsere Kunden und ihre Familien ein Partner, der Kunden und deren Familie versteht und der
deshalb auch z.B. Hilfestellung bei der Trauerbewaltigung bietet. Fireinander bedeutet, dass wir als
Versicherungsverein auf Gegenseitigkeit Teil einer Gemeinschaft sind, zu der unsere Kunden
ebenso gehdren wie unsere Mitarbeitenden. Wir sind stolz darauf, Teil einer Gemeinschaft zu sein,
die fureinander einsteht.

Mit dem Verhaltenskodex des GDV und teils dartuber hinaus umfasst der Verhaltenskodex von
DELA funf wesentliche Compliance-Teilbereiche:

e Unternehmensintegritat

e Kunden-/ Lieferkettenintegritat

e Mitarbeiterintegritat

e Marktintegritat

o Integritat bei der Verarbeitung personenbezogener Daten

Alle diese Teilbereiche sind in dem Compliance-Handbuch DELA beschrieben, die Verpflichtungen
aller Mitarbeiter zur Wahrung der Integritatskriterien festgelegt und adaquate MaRnahmen bei
festgestellten VerstéRen definiert. Die fur DELA Natura- en levensverzekeringen N.V. geltenden
Integritatsmalstébe gelten durch das Compliance-Handbuch DELA auch fur DELA Deutschland.
Soweit entweder das niederlandische oder das deutsche Recht strengere MaRstabe als das jeweils
andere Recht vorsehen, gelten fur DELA Deutschland die strengeren Malstibe, es sei denn, die
strengeren Mafstébe sind mit den gesetzlichen Vorschriften in Deutschland unvereinbar oder sie
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widersprechen den Usancen auf dem deutschen Markt mit der Folge, dass DELA Deutschland durch
ihre Wahrung Wettbewerbsnachteile erleidet.

Uberwacht wird die Einhaltung des Verhaltenskodex intern durch den Hauptbevollméchtigten von
DELA und bei der DELA Natura- en levensverzekeringen N.V. durch den Koordinator
Betrugsbekdmpfung. Als integraler Bestandteil der Compliance-Struktur der DELA Natura- en
levensverzekeringen N.V. wird das Compliance-Berichtswesen (SIRA) quartalsweise unter
Einbindung des Hauptbevollmachtigten von DELA Deutschland und der jeweiligen
Prozessverantwortlichen erstellt. Alle Beschéaftigten von DELA, die mit der Herstellung von
Versicherungsprodukten befasst sind, mit deren Betreuung oder Vermittlung oder aber mit der
Schulung zu Versicherungsprodukten (im Folgenden Vertriebskrafte), wurden auf den
Verhaltenskodex verpflichtet. Mit selbstdndigen Versicherungsvermittlern oder sonst mit dem
Absatz oder der Betreuung von Versicherungsvertragen befassten Dritten (im Folgenden
Vertriebspartner) arbeitet DELA nur zusammen, wenn sie sich ebenfalls einem Verhaltenskodex
vergleichbaren Inhalts unterworfen haben und sie die Gewahr dafir bieten, seine Inhalte und
Leitlinien zu beachten und umzusetzen. Vertriebskrafte und -partner werden im Folgenden unter
dem Begriff Vertriebspersonen zusammengefasst.

DELA arbeitet beim Vertrieb ihrer Versicherungsprodukte Giberwiegend mit Versicherungsmaklern
zusammen, die grundsatzlich verpflichtet sind, dem Verbraucher aus einem umfassenden
Marktangebot den fur ihn passendsten Versicherungsvertrag anzubieten. Zu einem geringeren Teil
arbeitet DELA auch mit Versicherungsvertretern zusammen. Diese sind jedoch nicht verpflichtet,
ausschlieBlich Lebensversicherungen eines bestimmten Versicherungsunternehmens anzubieten,
sondern sie vertreten als sog. echte Mehrfachvertreter (im Folgenden Mehrfachagenten) mehrere
miteinander konkurrierende Lebensversicherer. DELA unterwirft sich damit ganz bewusst dem
Wettbewerb mit anderen Versicherern auch auf diesem Vertriebsweg. Dies erhéht fur den einzelnen
Verbraucher die Wahrscheinlichkeit, dass ihm die von DELA tber Versicherungsvermittler
angebotenen Versicherungsprodukte nur dann empfohlen werden, wenn sie auch im Vergleich mit
den Versicherungsprodukten anderer Versicherungsunternehmen als fur diesen besser geeignet
eingeschatzt werden.

Ergadnzend arbeitet DELA in Compliance-Fragen mit einer auf Vertriebsrecht und -Compliance
spezialisierten Rechtsanwaltskanzlei zusammen. Diese unterstiitzt DELA dabei, das CMS auf dem
jeweils aktuellen Stand zu halten, es an Marktverédnderungen anzupassen, neue Risikofaktoren zu
erkennen und zu bewerten, angestellte Mitarbeiter ebenso wie selbsténdige Kooperationspartner
Uber die Richtlinien des CMS zu informieren und angemessene Sanktionen bei festgestellten
VerstoRen zu verhangen. So werden die Standards des Verhaltenskodex effektiv umgesetzt.

Einen essentiellen Erfolgsfaktor, Compliance im Unternehmen umzusetzen, sehen wir darin, dass
alle Mitarbeiter Sinn und Notwendigkeit der Compliance-Regeln erkennen und an deren Umsetzung
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aktiv mitwirken. DELA setzt daher nicht auf die bloRe Anordnung der Compliance-Regeln, sondern
darlUber hinaus und insbesondere auf Verstandnis und Akzeptanz bei den Beschaftigten. DELA
unterstitzt und pflegt daher ganz ausdricklich eine offene Kommunikation durch die Beschéftigten
zu Compliance-relevanten Sachverhalten.

Wie die Versicherungswirtschaft insgesamt, so ist auch DELA sich standig verandernden Regeln
und auleren Einflissen ausgesetzt. Die Umsetzung der notwendigen Compliance-Regeln und
-Mallnahmen verstehen wir aus diesem Grund als Prozess einer kontinuierlichen Anpassung und
Veranderung. Wir (dberprifen unser Compliance-Management-System regelméaRig auf
Anpassungsbedarf, und zwar unabhangig von dem Verhaltenskodex des GDV. Ebenso halten wir
nach, ob Compliance-MaRnahmen wirksam sind. Die nachfolgende Beschreibung des DELA
Compliance-Management-Systems (im Folgenden DELA-CMS) stellt daher lediglich seinen
aktuellen Stand dar.

B. Compliance-Kultur

Compliance-Kultur bedeutet fur DELA, dass sich alle unternehmerischen Aktivitaten im Einklang
sind mit den mafRgeblichen Gesetzen und Verwaltungsvorschriften (externen Anforderungen),
Branchenstandards wie dem  Verhaltenskodex, sowie den unternehmensinternen
Verhaltensleitlinien und Arbeitsanweisungen (internen Vorgaben).

Das Geschéftsmodell von DELA orientiet sich an den Bedurfnissen der Kunden. Das
Werteverstandnis von DELA entspricht dem Verhaltenskodex. Er zielt darauf ab, dem Kunden
bedarfsgerechte, qualitativ hochwertige Lebensversicherungsprodukte in den Segmenten
Trauerfallvorsorge und Risikoleben anzubieten und dabei stets eine hohe Qualitat von Beratung und
Betreuung sicherzustellen.

Eine gut funktionierende Compliance-Kultur wird maBgeblich durch die Grundeinstellung und
Verhaltensweisen des Hauptbevollméachtigten und der Fuhrungskrafte gepragt. Dem
Hauptbevollméachtigte kommt in besonderer Weise eine Vorbildfunktion zu. Dies gilt fur alle
Fuhrungskrafte von DELA ebenso wie fur die Beschaftigten von DELA allgemein. Im Zuge der
unternehmensinternen Prasentation des CMS hat sich der Hauptbevollmachtigte ausdricklich zur
Compliance bekannt und alle Fuhrungskrafte aufgefordert, die Botschaft zu regelkonformen
Verhalten mitzutragen.

Das DELA-CMS setzt die beschriebenen Prinzipien um und bildet Mindeststandards fir Beschéftigte
von DELA. Damit stellen wir sicher, Situationen vorzubeugen, die die Integritat unseres Verhaltens
in Frage stellen kénnen. Alle Beschéftigten von DELA sind dazu angehalten, ihr Handeln im
Tagesgeschéft danach auszurichten.

Einen weiteren wichtigen Teil der Compliance-Kultur bildet die verlassliche und transparente
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Sanktionierung von Fehlverhalten. RechtsverstéRe und VerstéRe gegen unsere Verhaltensleitlinien
werden nicht geduldet, sondern angemessen aufgeklart und werden fallbezogen nach
Sanktionsmalinahmen geahndet.

C. Compliance-Ziele

Auf Basis der allgemeinen Unternehmensziele hat DELA Compliance-Ziele bestimmt. Das DELA-
CMS ist darauf ausgerichtet, dass sowohl alle fiir unseren Geschéftsbetrieb geltenden Gesetze und
Verwaltungsvorschriften (externe Anforderungen) beachtet, als auch alle unternehmensinternen
Leitlinien und Arbeitsanweisungen eingehalten werden (interne Vorgaben). Diese Compliance-Ziele
dienen dem Schutz der Kunden, der Abwendung von BuRgeldern und Strafen sowie der Schadens-
und Haftungspravention. Sie tragen so aber auch zum Gesamterfolg von DELA bei. Reputations-
und geschéaftsschadigende Vorfalle werden dadurch ebenso verhindert wie daraus resultierende
Eingriffe der Aufsichtsbehérde. Dem Reputationsschutz raumt DELA einen hohen Stellenwert ein.

Mit der Selbstverpflichtung auf den Verhaltenskodex ist das weitere Ziel von DELA verbunden, den
Branchenstandard einzuhalten und umzusetzen. Dabei ist neben der Erfullung der gesetzlichen
Regelungen wichtig, das Kundenbedurfnis in den Mittelpunkt zu stellen und mégliche
Interessenkonflikte zwischen Unternehmens- und Kundeninteressen zu vermeiden.

D. Compliance-Risiken

Basis des DELA-CMS fir den Teilbereich Vertriebs-Compliance bilden die Erkenntnisse einer
umfassenden Risikoanalyse, die zur Umsetzung des Verhaltenskodex durchgefuhrt wurde. Die
Erkenntnisse der Risikoanalyse sind in die DELA-CMS-Beschreibung sowie das interne
Kontrollsystem eingeflossen.

Die laufende Risikoanalyse wurde in unseren Risikomanagement-Prozess einbezogen. Sie erfolgt
im Rahmen von quartalsweise stattfindenden Risikoanalysen durch eine Risikoabfrage des
Risikomanagements. Als Bestandteil der Risikokategorie ,operationales Risiko“ sind von den
Risikoverantwortlichen auch wesentliche Rechts- und Compliance-Risiken zu identifizieren und zu
bewerten. Zu den Compliance-Risiken zahlen auch Risiken, welche mit Blick auf die Sicherstellung
der Anforderungen bzw. des Anspruchsniveaus zur Umsetzung des Verhaltenskodex bestehen.

Durch die im Risikomanagementprozess vorgesehene Berichterstattung an den
Hauptbevollmachtigten sowie die Compliance-Funktion werden diese somit in regelmaRigen
Abstanden auch Uber die Risikosituation beziglich der Einhaltung des Verhaltenskodex informiert.
Eine entsprechende Berichterstattung an den Hauptbevoliméchtigten erfolgt quartalsweise und in
dringenden Fallen auch ad hoc.

Bei der Risikoanalyse beachten die Risikoverantwortlichen insbesondere folgende Ereignisse als
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Anlasse fur eine Neubewertung oder Anpassung der Risikoanalyse:

- Einfuhrung oder Veranderung von Geschéftsprozessen (insbesondere auch technisch
relevante)

- Erkenntnisse aus dem Beschwerdemanagement

- Auswertung von Berichten und Analysen

- Erkenntnisse aus den regelmafigen Berichten der nachgelagerten Kontrollen

- Neue Projekte mit Auswirkungen auf Leitsatzdirektiven des Verhaltenskodex

- Gesetzliche Anderungen

Die im Rahmen der Risikoanalyse identifizierten Vorfélle werden beriicksichtigt und bewertet. Nach
erfolgter Analyse werden ggf. notwendige Mallnahmen eingeleitet. Sind Auffalligkeiten bei
Vermittlern identifiziert worden, werden diese im ersten Schritt auf Ebene des jeweiligen Teamleiters
aufgenommen und bewertet. Sind keine angemessenen Malnahmen innerhalb seiner
Kompetenzen zu ergreifen, erfolgt im Rahmen des Eskalationsmechanismus bei DELA die
Weitergabe an den verantwortlichen Entscheider (zweiter Schritt). Dieser wird in enger Abstimmung
mit dem Hauptbevollmachtigten eine abschlieBende Entscheidung treffen. Derartige Vorfélle
werden schnellstméglich und abschlieBend durch DELA behandelt. Das Rundschreiben 11/2018
zur Zusammenarbeit mit Versicherungsvermittlern sowie zum Risikomanagement im Vertrieb vom
17. Juli 2018 werden dabei beachtet. Ebenso das BaFin Merkblatt 01/2023 (VA) zu Wohlverhaltens
aufsichtlichen Aspekten bei kapitalbildenden Lebensversicherungen.

E. Compliance-Organisation

Das DELA-CMS ist zentral konzipiert. Zentraler Compliance-Verantwortlicher ist der
Hauptbevollmachtigte.

Unterstutzt wird der Hauptbevollmachtigte im Compliance-System durch die Fuhrungskrafte der
einzelnen Bereiche und die DELA beratende, auf Vertriebsrecht und -Compliance spezialisierte
Rechtsanwaltskanzlei.

Die leitenden Mitarbeiter der einzelnen Bereiche und die beratende Rechtsanwaltskanzlei sind die
ersten Ansprechpartner und Meldestellen fur Mitarbeiter, die VerstéRe gegen die Grundsatze des
Verhaltenskodex anzeigen. Diese Meldestellen berichten dem Hauptbevollmachtigten regelmanig
in Textform gemeldete und festgestellte VerstéRe. SanktionsmaRnahmen wegen dieser VerstolRe
werden von dem Hauptbevollmachtigten oder in Abstimmung mit ihm durchgefihrt.

F. Compliance-Kommunikation

Die Inhalte des Verhaltenskodex werden von DELA an alle Beschaftigten kommuniziert, damit sie

ihre Aufgaben im DELA-CMS ausreichend verstehen und sachgerecht erfillen kénnen. Die
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Kommunikation wird auf unterschiedlichen Wegen durchgefiihrt:

e Prasentations- und Schulungsmallnahmen

e Publikation des Verhaltenskodex auf der Homepage von DELA www.dela.de
e Mailings an die Beschéftigten

e Pressemitteilungen

In das Unternehmen neu eintretende Beschaftigte werden im Einarbeitungs-Prozess mit den
Themen Compliance-Vorgaben und Verhaltenskodex vertraut gemacht. Vermittlern gegentber
kommuniziert DELA die Einhaltung der Grundsétze des Verhaltenskodex bspw. durch die DELA-
Vermittlerinformationen sowie den Betreuungsaufendienst.

G. Compliance-Uberwachung und -Verbesserung

Angemessenheit und Wirksamkeit des CMS werden intern durch die zustdndigen Compliance-
Stellen Uberwacht. Das DELA-CMS sieht dazu verschiedene MaRnahmen und Controlling-
Mechanismen vor, die sicherstellen, dass jedes Risiko eines mdglichen Verstoles gegen den
Verhaltenskodex erkannt und vermieden wird.

Ein umfangreiches System bestehend aus Kundenbefragungen, Beschwerdemanagement und
Evaluierung von Beratungs- und Betreuungsmalnahmen unserer Mitarbeiter gewahrleistet die
Compliance-Uberwachung.

Werden neue Risiken entdeckt, wird das bestehende CMS entsprechend erweitert oder modifiziert.
Ebenso werden alle MaRnahmen und Controlling-Mechanismen laufend auf Wirksamkeit und
Angemessenheit Uberpruft. Ergibt die Uberprifung, dass MaRnahmen und Controlling-
Mechanismen ineffektiv oder unangemessen sind, werden auch diese in dem gebotenen Umfang
erweitert oder angepasst.

H. Compliance-Programm

Unter Bericksichtigung der Erkenntnisse aus der Risikoanalyse hat DELA éin Compliance-
Programm erstellt. Es beschreibt MaRnahmen und Kontrollen bezogen auf alle 11 Leitsatzdirektiven
des DELA-CMS und zeigt auf, wie die unternehmensindividuelle Ausgestaltung und Konkretisierung
des Verhaltenskodex mit Blick auf das von uns festgelegte Anspruchsniveau erfolgt ist. Somit stellt

es das zentrale Instrument zur Integration des Verhaltenskodex in die Geschaftsprozesse von DELA
dar.
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1 Die Bediirfnisse des Kunden stehen immer im Mittelpunkt.
1.1 Inhalt

Versicherungsschutz ist fur Verbraucher eine Vertrauensangelegenheit. Um dieses Vertrauen zu
wahren, orientieren sich Versicherer und Vertrieb an den Bedirfnissen des Kunden und stellen
diese in den Mittelpunkt ihnres Handelns. Die Beachtung der berechtigten Interessen und Wiinsche
des Kunden hat Vorrang vor dem Provisionsinteresse.

Versicherungsunternehmen und -vertrieb handeln ehrlich, redlich und professionell im
bestmdglichen Interesse der Kunden. Versicherer achten darauf, keine Anreize zu bieten, die die
Beratung der Kunden nach diesem Malstab gefahrden.

Die Unterstitzung von Vertriebspersonen ist darauf ausgerichtet, diese dauerhaft in die Lage zu
versetzen, dem Anspruch an ehrliche Kundenorientierung, qualifizierte Beratung und
professionellen Service bestmdéglich gerecht zu werden.

1.2 Risiken

Es besteht das Risiko, dass Vertriebspersonen Kunden nicht bedarfsgerecht beraten,
unvollstandige oder fehlerhafte Informationen zu Versicherungsprodukten erteilen, bei der Beratung
vorrangig eigene Vergutungsinteressen verfolgen oder sonst nicht ehrlich, redlich und professionell
im bestmdglichen Interesse des Verbrauchers handeln. Als Folge koénnten Kunden sich fur
ungeeignete Versicherungsprodukte entscheiden oder ihre Entscheidung tiber den Abschluss oder
Nichtabschluss eines Versicherungsvertrages auf der Grundlage sachfremder Erwagungen oder
unvollstdndiger Informationen treffen. Dies koénnte dazu fuhren, dass ein Kunde uUber
unzureichenden Versicherungsschutz verfugt oder einen fur ihn nicht geeigneten
Versicherungsvertrag abschlieft.

1.3 Malnahmen
1.3.1 Beratungsphilosophie

Damit jedem Kunden aus unserem Versicherungsangebot das fiir ihn am besten geeignete Produkt
angeboten wird, halten wir es fur wichtig, die grundlegende Beratungsphilosophie des vorrangigen
Kundeninteresses zu kommunizieren, um sicherzustellen, dass jede Vertriebskraft diese
Philosophie verinnerlicht und ihre Umsetzung mit Gberwacht. Nur wenn der Kunde das ihm
angebotene Versicherungsprodukt versteht, dieses zur Vorsorge fir den einzelnen Kunden
geeignet ist und der Kunde nach seinem Bedarf beraten wird, kann eine dauerhafte und gesunde
Vertragsbeziehung zu dem Versicherungsnehmer bestehen. Diese Form der Vertragsbeziehung ist
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Kern unserer Unternehmensphilosophie. Sie entspricht der Uberzeugung, dass nur ein
Versicherungsunternehmen  mit  langfristigen  Vertragsbeziehungen und  zufriedenen
Versicherungsnehmern am Markt bestehen kann. Sie basiert auf der Erkenntnis, dass die Winsche
und Bedurfnisse des Kunden zum Versicherungsschutz zu ermitteln, strukturiert zu analysieren und
nach einheitlichen Kriterien zu bewerten sind, um sicherzustellen, dass der Kunde eine
Versicherung abschlief3t, die seinen Wiinschen und Bedurfnissen entspricht, sind.

1.3.2 Information der Vertriebskrafte

Wir gewabhrleisten, dass alle Vertriebskrafte, die in die Kundenberatung eingebunden sind, alle
Informationen zu jedem Versicherungsprodukt in Schrift- oder Textform und in klarer und
verstandlicher Darstellung erhalten. Alle Vertrags- und Informationsdokumente sind zur Weitergabe
an den Kunden zu Informations- und Aufklarungszwecken bestimmt.

1.3.3 Schulung und Weiterbildung der Vertriebskrafte

Die Beratungsphilosophie der Wahrung des vorrangigen Verbraucherinteresses ist Kern unserer
Schulungs- und Weiterbildungsmafinahmen. Alle mit der Kundenberatung befassten Vertriebskrafte
werden aullerdem Uber Inhalt und Besonderheiten unserer Versicherungsprodukte informiert.
Soweit unsere Versicherungsprodukte Besonderheiten enthalten, die sie fur bestimmte Gruppen

von Kunden besonders geeignet oder aber ungeeignet machen, werden diese im Rahmen von
Schulungen und Weiterbildungsma3nahmen hervorgehoben behandelt.

1.3.4 Technische Unterstitzung

EDV-Programme unterstiitzen Vertriebspersonen bei der Beratung.

1.3.5 Courtage- und Provisionssystem

Die Vertriebsvergitung wurde unter Bericksichtigung der Anforderungen des BaFin
Rundschreibens 11/2018 umfassend bewertet und auf Fehlanreize untersucht.

Das Vergutungssystem von DELA, nach dem Vertriebspersonen ihre Vergutung fir den Abschluss
und die Betreuung von Versicherungsvertragen erhalten, ist so gestaltet, dass die mit der Beratung
des Kunden befassten Vertriebskrafte kein Interesse daran haben kénnen, einen fur den Kunden
ungeeigneten Versicherungsvertrag aufgrund eines eigenen Vergutungsinteresses zu empfehlen.
Vergutungshoéhen sind insbesondere nicht in einem solchen Umfang an die Vermittlung besonders
groRer Vertragsvolumina gebunden, dass eine Vertriebsperson einen Versicherungsvertrag
aufgrund eines vorrangigen Vergutungsinteresses empfehlen wirde. Die Gesamtvergitung einer
Vertriebsperson héngt auch nicht Uberproportional vom Vermittlungserfolg ab. Far
Vertriebspersonen besteht auRerdem das Risiko, erhaltene Vergutung vor allem dann zurtickzahlen
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zu mussen, wenn Kunden den Vertrag als fur sie ungeeignet erkennen und ihn aus diesem Grund
beenden. Generell besteht fur Vertriebspersonen das Rickzahlungsrisiko, wenn der Vertrag
innerhalb eines Zeitraums von 60 Monaten nach Vertragsabschluss vom Kunden beendet wird —
und zwar unabhéangig von den Griinden fiur die Vertragsbeendigung.

1.3.6 Information des Verbrauchers

Die fur den Kunden bestimmten Informationen beriicksichtigen das Gebot der Klarheit und
Verstandlichkeit (siehe Ziffer 1.). Sie sind zwar umfassend, aber nicht so umfangreich, dass der

Kunde Uberflussige oder zu viele Informationen erhielte, so dass es ihm schwerfiele, sich auf das
Wesentliche zu konzentrieren. Fur ergdnzende Fragen steht dem Kunden die beratende
Vertriebsperson zur Verfiigung.

1.3.7 Onlinevertrieb

Kontaktiert der Kunde DELA online, um einen Versicherungsvertrag abzuschlieRen, beraten wir

nach den gleichen Mal3stdben wie Face-to-Face. Im Rahmen der technischen Prozesse sind alle

relevanten Schritte, die zur Erlangung des Versicherungsschutzes erforderlich sind, der

Bedurfnislage angepasst. Etwaig zusatzlich erforderliche Informationen werden vor Abschluss

ausreichend ermittelt, eine Plausibilitatskontrolle erfolgt vor dem Abschluss. Folgende Prozesse

stellen die ordnungsgemale Beratung des Kunden im Onlinevertrieb von DELA sicher:

e Bedarfsermittlung (Hé6he und Zweck der voraussichtlich benétigten Absicherung)

e Vorschlag flr geeignetes Versicherungsprodukt

e |Information Uber die Inhalte und Leistungen des  Versicherungsprodukts
(Versicherungsbedingungen, Produktinformationsblatter)

e Dokumentation der Beratung als Entscheidungsgrundlage fir den Kunden (E-Mail-Bestatigung,
die der Kunde als korrekt gegenbestatigt)

e Entscheidung des Kunden

e Antragsbestatigung nebst Vertragsunterlagen und Produktinformationsblattern zum Download

e Aufnahme des Kunden in die laufende Betreuung

1.4 Controlling

1.4.1 Bewerbungsprifung

Vor Aufnahme der Zusammenarbeit mit Vertriebspersonen prifen wir, ob diese die
Voraussetzungen der erforderlichen Erlaubnisse fir ihre Tatigkeit, der Zuverlassigkeit und
Sachkunde erfullen. Wir nehmen Einsicht in etwaige Daten, die tUber die Vertriebsperson bei der
Auskunftsstelle Uber Versicherungs-/Bausparkassenaulendienst und Versicherungsmakler in
Deutschland e.V. gespeichert sind. Auffalligkeiten werden von uns Uberprift und, sollte sich die
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Vertriebsperson nicht als ausreichend zuverlassig oder sachkundig erweisen, wird eine Kooperation
mit der betreffenden Person entweder erst gar nicht eingegangen oder beendet.

Vertriebskrafte mit Kundenkontakt missen uns vor Begrindung eines Arbeitsverhéaltnisses
jedenfalls die folgenden Unterlagen vorlegen:

o ausgefullter DELA-Personalfragebogen
o Kopie eines giiltigen Ausweises
e Zeugnisse

e Erklarung des Bewerbers, dass keine Straftaten vorliegen.
1.4.2 Auszahlungspriufungen

Auszahlungen an Vertriebspersonen werden laufend durch den Unternehmensbereich
Vertriebsbetreuung tberpriift. Durch das Uberpriifungsverfahren sollen auffallige Entwicklungen in
der Auszahlung oder Provision erkannt, deren Griinde ermittelt und, sollten diese Griinde das
Verbraucherinteresse gefahrden kénnen, behoben werden. Die Prifungsergebnisse werden dem
Hauptbevollméchtigten von DELA regelmaRig vorgelegt. Dieser entscheidet erforderlichenfalls Gber
weitere Mallnahmen, um Risikofaktoren, die geeignet sind, das Kundeninteresse zu gefahrden, zu
beheben.

1.4.3 Kundenbefragungen

In regelmaRigen Abstanden fiihren wir Kundenbefragungen durch. Dabei erkundigen wir uns bei
den Kunden, die Versicherungsvertrage mit uns abgeschlossen haben, dariiber, wie sie unsere
Versicherungsprodukte und ihren eigenen Versicherungsvertrag einschatzen und die erfolgte
Beratung bewerten. Das Ergebnis der Kundenbefragung wird von uns geprift und ausgewertet.
Ergeben sich begriindete Anhaltspunkte dafiir, dass die Beratung oder Vermittiung nicht unter
angemessener Berucksichtigung des Kundeninteresses durchgefiihrt wurde, stellen wir ermittelte
Missstdnde mit angemessenen MalRnahmen und ggf. erforderlichen Sanktionen ab. Anhand der
Kennzahlen des Net-Promoter-Scores (NPS), also von Messwerten, die aus einer Bewertung der
Kunden mittels einer einfachen, standardisierten Kunden-Umfrage generiert werden, stellen wir fest,
ob Kunden mit der Beratung zufrieden waren.

1.4.4 Beschwerdemanagement

Ein wichtiges Controlling-Instrument fur die Orientierung der Vermittlung und Beratung am
Kundeninteresse stellt auch unser Beschwerdemanagement dar. AuRerhalb von
Kundenbefragungen (Ziffer 1.4.3) werten wir im Rahmen des Beschwerdemanagements aus, ob
aktive Beschwerden von Kunden oder Verbraucherverbidnden Anhaltspunkte fir eine
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unzureichende Berilicksichtigung des Kundeninteresses bei einer Vermittlung oder Beratung
erkennen lassen. Ist dies der Fall, beheben wir auch insoweit festgestellte Missstdnde und helfen
der Beschwerde ab. Im Ubrigen verfahren wir wie unter Ziffer 1.4.3 bereits dargestellt.

Ist der Missstand einer mit der Beratung oder Vermittlung befassten Vertriebsperson zuzuordnen,
sanktionieren wir das Fehlverhalten in angemessener Weise.

1.4.5 Uberwachung von Stornos und Friihstornos insbesondere

Die Stornohaufigkeit, insbesondere die Beendigung von Versicherungsvertrdggen im ersten
Versicherungsjahr, kann ein wichtiger Indikator fur die Vermittlung oder Beratung im
Kundeninteresse oder die Missachtung des Kundeninteresses sein. Stornohaufigkeit und
-anfalligkeit werden von uns daher laufend erfasst und ausgewertet. Die Grinde fur die
Vertragsstornierungen werden ermittelt und ebenfalls einer Prifung unterzogen. Soweit die
Stornierungen darauf zuriickzufiihren sind, dass nicht vorrangig im Kundeninteresse vermittelt oder
beraten wurde, wird der Hauptbevollmachtigte von DELA hiertiber informiert. Dieser leitet die
notwendigen MaRnahmen zur Behebung der festgestellten Misssténde ein.

2 Wer Versicherung vermittelt, erkldart den Kunden seinen Status.

2.1 Inhalt

Versicherungsvermittler haben ihren Status gegenuber dem Kunden beim Erstkontakt unaufgefordert
klar und eindeutig offenzulegen, und zwar unabhéngig davon, ob der Kontakt personlich oder digital
stattfindet.  Versicherungsvertreter haben gegeniber dem Kunden das bzw. die
Versicherungsunternehmen zu benennen, in deren Namen sie (unmittelbar oder mittelbar iiber eine
Vertriebsgesellschaft) tatig werden.

2.2 Risiken

Es besteht das Risiko, dass Vertriebspartner dem Kunden gegeniiber ihren Status — als
Versicherungsvertreter oder Versicherungsmakler — nicht eindeutig offenlegen. Der Kunde kann
dann unter Umstanden nicht erkennen, welche Leistungen der Vertriebspartner ihm gegenuber
erbringt und fur welche Leistung demgemaR eine Vergiitung gezahlt wird. Daraus folgend kann der
Kunde moglicherweise Entscheidungen Gber Versicherungsvertrage treffen, die er bei eindeutiger
und richtiger Information Uber den Status des Vertriebspartners nicht getroffen hatte. Dies wiederum
kann bei dem Kunden einen unzureichenden oder ungeeigneten Versicherungsschutz zur Folge
haben und damit wirtschaftliche Nachteile fur den Kunden.

Weiterhin besteht das Risiko, dass gegen die Offenlegungspflichten gema VO 2019/2088/EU
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(Offenlegungsverordnung) verstoRen wird.

2.3 MalRnahmen

Die mit uns kooperierenden Mehrfachagenten werden darauf verpflichtet, beim ersten
Geschéaftskontakt mit dem Kunden die sogenannte Kundenerstinformation nach §§ 15, 16
Versicherungsvermittlungsverordnung (VersVermV), § 60 Abs. 2 Versicherungsvertragsgesetz
(VVG) auszuhandigen. Inhalt und Gestaltung werden von uns nachgehalten und tberwacht.

2.4 Controlling

Controlling-Instrumente stellen auch im Zusammenhang mit der eindeutigen und klaren Legitimation
des Vertriebspartners unsere Kundenbefragungen (Ziffer 1.4.3) und unser
Beschwerdemanagement dar (Ziffer 1.4.4). Sowohl nach als auch vor Abschluss eines
Versicherungsvertrages — bezogen auf festgestelltes Fehlverhalten bestimmter Vertriebspartner —

kénnen wir so unredliches Verhalten einer Vertriebsperson im Zusammenhang mit seiner
Legitimation feststellen, den betreffenden Vertriebspartner fur zukinftige Falle zur Sicherstellung
seiner ordnungsgemaéaRen Legitimation anhalten und erforderlichenfalls bei wiederholten VerstélRen
die notwendigen Sanktionsmafnahmen in die Wege leiten.

3 Jede Empfehlung beriicksichtigt Ziele, Wiinsche und Bediirfnisse
der Kunden.

3.1 Inhalt

Die wichtigsten Merkmale des Versicherungsproduktes — einschlieBlich der fir den Kunden
bedeutenden Ausschlisse vom Versicherungsschutz — sind dem Kunden einfach und fir ihn
verstandlich aufzuzeigen. Dem Kunden ist durch diese Information eine wohlinformierte individuelle
Entscheidung zu erméglichen, ob das Versicherungsprodukt seinen Winschen und Bedurfnissen
entspricht. Angaben Uber (kiinftige) Leistungen sind transparent auf Basis standardisierter
branchenweit akzeptierter Verfahren plausibel darzustellen.
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3.2 Risiken

Es besteht das Risiko, dass im Zuge des Beratungsprozesses Ziele, Wiinsche und Bedirfnisse des
Kunden nicht hinreichend erforscht werden. Dies kann dazu fithren, dass der Kunde sich fiir oder
gegen einen Versicherungsvertrag entscheidet, weil er das Versicherungsprodukt nicht an seinen
Winschen und Bedurfnissen messen kann oder nicht beurteilen kann, ob es seine Ziele unter
Wahrung seiner Nachhaltigkeitspraferenzen unterstitzt, so dass er eine Entscheidung trifft, die er
nicht getroffen hatte, wére er ordnungsgemdl nach seinen Zielen, Winschen,
Nachhaltigkeitspraferenzen und Bedurfnissen befragt worden. Dies wiederum kann bei dem Kunden
zu unzureichendem, nicht bedarfsgerechten oder nicht benétigtem Versicherungsschutz flihren und
damit zu einem wirtschaftlichen Nachteil fur den Kunden.

3.3 MaRnahmen

DELA legt besonderen Wert auf ein hohes Niveau der Beratung der Kunden. Deshalb arbeitet DELA
mit Vertriebspartnern zusammen, die es als Versicherungsmakler und Sachwalter des Kunden
gewohnt sind, den Kunden eingehend zu befragen, um festzustellen, welches der am Markt
angebotenen Versicherungsprodukte gemessen an den ermittelten Zielen, Winschen und
Bedurfnissen des Kunden fir diesen das passendste ist. Auf dieser Grundlage geben
Versicherungsmakler Empfehlungen, die den Kunden beféhigen, eine wohlinformierte Entscheidung
zu treffen. Entsprechendes gilt fiir Mehrfachagenten, die dem Kunden ebenfalls mehrere zueinander
im Wettbewerb stehende Versicherungen prasentieren, um ihm so zu dem Versicherungsprodukt
zu verhelfen, das den Zielen, Wiinschen und Bedurfnissen des Kunden weitestgehend entspricht.

Far DELA ist es von groRer Bedeutung, dass Vertriebspartner kraft lhres Status die Komplexitat der
Angebotsvielfalt eines konkurrierenden Produktportfolios beherrschen, um dem Kunden
Uberzeugende und gemessen an dessen Zielen, Winschen und Bedurfnissen angemessene
Produktlésungen vorschlagen zu kénnen. Denn in dieser Ausrichtung verbirgt sich eine
Beratungsphilosophie, die die Preis-Leistungs-Elastizitdt des Vertriebsweges der ungebundenen
Vermittler als wichtiges Gut wertschatzt und die den Kunden aktiv durch Aufzeigen der
verschiedenen Marktangebote dabei unterstitzt, eine wohlinformierte Entscheidung zu treffen.

Ein Beratungsgesprach, das die Ziele des Kunden eruiert, seine Wiinsche aufnimmt und seine
Bedurfnisse analysiert, um darauf aufbauend Empfehlungen zu geben, die unter Berticksichtigung
von Preis und Leistung die passendste Losung bieten, bildet den Grundstein fur eine
partnerschaftliche und vertrauensvolle Beziehung mit dem Kunden, die auf Langfristigkeit ausgelegt
ist. DELA bietet allen Vertriebspersonen Schulungen an, um die Technik der Erfassung der auch
nachhaltigkeitsorientierten Ziele, Wiinsche und Bedurfnisse zur Generierung von Empfehlungen fir
wohlinformierte Entscheidungen des Kunden laufend zu vertiefen. Wahrend Versicherungsmakler
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auf die Bedeutung der ordnungsgeméafRen Erfassung von Zielen, Winschen, Bedirfnissen und
Nachhaltigkeitspraferenzen der Kunden hingewiesen werden, weist DELA Vertriebskrafte und
Mehrfachagenten an, die Exploration ordnungsgemal unter Einbeziehung
nachhaltigkeitsbezogener Aspekte durchzufiihren.

3.4 Controlling

Durch folgende Instrumentarien wird ein adaquates Controlling gewahrleistet, welches die oben
genannten MaRnahmen zur Risikovermeidung oder Risikoreduzierung absichert:

3.4.1 Kundenbefragungen

In regelmaRigen Absténden fuhren wir Kundenbefragungen (Ziffer 1.4.3) durch. Dabei erkundigen
wir uns bei den Kunden, die Versicherungsvertrdge mit uns abgeschlossen haben, wie sie die
Ermittlung der Ziele, Wiinsche und Bedirfnisse bewerten. Das Ergebnis der Kundenbefragung wird
von uns geprift und ausgewertet. Ergeben sich begriindete Anhaltspunkte dafur, dass die
Exploration der Ziele, Winsche und Bedurfnisse nicht ordnungsgemal durchgefiihrt wurde,
beseitigen wir ermittelte Missstdande, indem angemessene MalRnahmen eingeleitet und
erforderlichenfalls auch Sanktionen durchgefiihrt werden.

3.4.2 Beschwerdemanagement

Controlling-Instrument fiir die ordnungsgemage Erfassung der Ziele, Winsche und Bedirfnisse des
Kunden stellt auch unser Beschwerdemanagement (Ziffer 1.4.4) dar. AuRerhalb von
Kundenbefragungen werten wir im Rahmen des Beschwerdemanagements aus, ob aktive
Beschwerden von Kunden oder Verbraucherverbdnden Anhaltspunkte fiir eine unzureichende
Befragung des Kunden lassen. Ist dies der Fall, sanktionieren wir das Fehlverhalten in
angemessener Weise.

4 Jede Empfehlung zu einem Vertragsabschluss wird nachvollziehbar
begriindet und dokumentiert.

4.1 Inhalt

Die ordnungsgemafRe Dokumentation eines gesetzlich vorgeschriebenen Beratungsgespraches ist
von besonderer Bedeutung. Versicherungsunternehmen und ihre Vermittler gehen hierbei mit
besonderer Sorgfalt vor. Das Dokument ist dem Kunden bei persénlicher Beratung im Falle des
Abschlusses auszuhandigen. Zu beachten ist, dass der Gesetzgeber die Mdglichkeit des Verzichts
auf Dokumentation als Ausnahme vorgesehen hat.
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4.2 Risiken

Die Beratungsdokumentation dient dazu, den Kunden Uber die wesentlichen Inhalte der Beratung
zu informieren, und zwar moglichst, bevor er seine Entscheidung Uber den Abschluss eines
Versicherungsvertrages trifft. Sie dient als Nachweis dariber, mit welchen Inhalten und
Empfehlungen er beraten worden ist. Als Risiken haben wir in diesem Zusammenhang identifiziert,
dass Kunden von Vertriebspersonen bei dem Angebot von Versicherungsvertragen auf unzuldssige
oder unangemessene Weise zu einem Verzicht auf die Beratungsdokumentation bewogen werden.
Eine Beratung kann entweder nicht, unvollstidndig oder fehlerhaft dokumentiert werden. Wird die
Beratung nicht dokumentiert, besteht die Gefahr, dass der Kunde die Grundlagen fir seine
Entscheidung nicht mehr in Erinnerung hat und er entweder irrtimlich oder zu Recht davon ausgeht,
dass der abgeschlossene Versicherungsvertrag nicht seinen Winschen, Zielen oder Interessen
entsprochen hat. Dies kann dazu fiihren, dass es in der Rechtsbeziehung zwischen uns und dem
Kunden einerseits und/oder zwischen dem Kunden und dem Versicherungsvermittler andererseits
zu Missverstandnissen oder sogar streitigen Auseinandersetzungen kommt.

Als weiteres Risiko ist zu sehen, dass Beratungsdokumentationen bei Produktneuerungen/-
verdnderungen nicht angepasst werden und es infolgedessen an einer sachgerechten
Entscheidungsgrundlage fir den Verbraucher fehilt.

4.3 MaRnahmen

Wir gestalten unsere eigene Beratungsdokumentation so, dass sie die gesetzlichen Vorgaben
erfullt. Wir dokumentieren, auch im Onlinevertrieb, die Wiinsche, Ziele und Bediirfnisse des Kunden,
die erteilte Empfehlung und die hierfir tragenden Griinde. Die Dokumentation wird dem Kunden zur
Verfigung gestellt, bevor er seine Vertragsentscheidunag trifft.

Die mit uns kooperierenden Makler weisen wir auf die Pflicht zur Dokumentation der Beratung und
zur Aushandigung der Beratungsdokumentation an den Kunden vor Abgabe seiner
Vertragserklarung hin. Mehrfachagenten werden angewiesen, ihre Empfehlungen an Kunden mit
Blick auf deren Ziele, Wiinsche und Bedirfnisse zu begriinden und dies zu dokumentieren. Die
Vertriebspartner haben aulerdem Zugang zum DELA-Extranet, in dem wir Vorlagen und Formulare
fur eine adaquate Beratungsdokumentation hinterlegen und zur Verwendung zur Verfiigung stellen.
AulRerdem weisen wir die Vertriebspartner darauf hin, dass der Verzicht auf eine
Beratungsdokumentation die Ausnahme bleiben muss.
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4.4 Controlling

4.4.1 Verzichtserklarungen als Ausnahme

In regelmafigen Abstanden Uberpriifen wir Dokumentations- und Verzichtsquoten, um in Erfahrung
zu bringen, in welchem Umfang Vertriebspersonen von einer Verzichtserkldrung des Kunden im
Hinblick auf eine Beratungsdokumentation Gebrauch machen. Stellt sich heraus, dass eine
Verzichtserklarung nicht mehr die Ausnahme ist, wofur wir uns eine grundsatzliche
Toleranzschwelle von maximal 10% Erklarungen zum Verzicht auf eine Dokumentation im
Verhéltnis zur Gesamtzahl der durchgefilhrten Beratungen gesetzt haben, wird die betreffende
Vertriebsperson hierauf hingewiesen und aufgefordert, grundséatzlich die Beratung zu
dokumentieren und nur in Ausnahmeféllen eine Verzichtserklarung des Kunden einzuholen.
Fortgesetzte oder weitere Verst6Re sanktionieren wir abgestuft, bis hin zur Beendigung der
Vertragsbeziehung zu der Vertriebsperson.

442 Auswertung von Kundenbeschwerden

Im Rahmen unseres Beschwerdemanagements (Ziffer 1.4.4) werten wir auRerdem Beschwerden
von Kunden Uber nicht erfolgte oder unzureichende Dokumentation einer Beratung aus. Gleiches
gilt fur den Fall, dass ein Kunde rugt, dass er auf unzuldssige Weise zu einem Verzicht auf die
Dokumentation bewogen worden sein soll. Diese Beschwerden werden von uns geprift und die
betreffende Vertriebsperson, sollte sich die Beschwerde als begriindet erweisen, aufgefordert, die
Beratung zukinftig richtig und vollstandig zu dokumentieren bzw. den Kunden nicht auf unredliche
oder unzuldssige Weise zu einer Verzichtserklarung zu bewegen.

5 Versicherungsprodukte werden bedarfsgerecht entwickelt und
vertrieben.

5.1 Inhalt

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 Versicherungsunternehmen prifen regelmafig, ob ihre
Produkte im ermittelten Zielmarkt vertrieben werden und dem Bedarf der Kunden, fiur die sie
konzipiert wurden, entsprechen. Bedarfsgerechte Produkte werden den Lebensumstdnden und
Praferenzen der Kunden gerecht. Nicht bedarfsgerecht sind Produkte, die erkennbar nicht zu den
Lebensumstédnden der Kunden passen. Einfache und verstandliche Produktunterlagen sollen den
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Kunden die Sicherheit bieten, eine individuelle und bewusste Entscheidung treffen zu kénnen.

5.2 Risiken

DELA hat das Risiko identifiziert, dass dem Kunden die wesentlichen Merkmale der Produkte nicht
klar und verstandlich aufgezeigt werden und es ihm dadurch erschwert wird, eine wohlinformierte
Entscheidung zu treffen. Auch aus nicht transparent dargestellten Angaben tber mégliche kinftige
Leistungen kénnen falsche Vorstellungen Uber Leistungen resultieren, die zu einer suboptimalen
oder gar falschen Entscheidung des Kunden fur oder gegen ein Produkt fuhren. Entsprechendes
kann geschehen, wenn Kundeninformationen aus Anlass von Produktneuerungen oder
-modifikationen nicht angepasst oder nicht transparent dargestellt werden.

Fur die Konzeption und die Produktprifung bei kapitalbildenden Lebensversicherungen hat die
BaFin in lhrem Merkblatt 01/2023 (VA) zu Wohlverhaltens aufsichtlichen Aspekten bei
kapitalbildenden Lebensversicherungsprodukten ihre Erwartung zum Ausdruck gebracht,

dass Lebensversicherungsunternehmen aus einem anderen Mitgliedstaat der Europaischen Union
die Ausfuhrungen zum Produktfreigabeverfahren bei einer grenziberschreitenden Tatigkeit in
Deutschland beachten und dabei weitere Anforderungen aufgegeben: Im Rahmen des
Produktfreigabeverfahrens far kapitalbildende Lebensversicherungen haben die
Versicherungsunternehmen neben der Zielmarktbestimmung auch einen angemessenen
,Kundennutzen“ im Hinblick auf die Bedirfnisse der Angehérigen des Zielmarkts zu prifen und
festzustellen. Dieser Kundennutzen ist auch im Rahmen der Produktionsiiberwachung zu prifen.
Fur DELA besteht insoweit ein weiteres Risiko dahingehend, den Zielmarkt im Hinblick auf den
geforderten Kundennutzen sowohl bei der Produktentwicklung als auch bei der Produktpriifung nicht
oder nicht ausreichend zu ermitteln.

5.3 MafRnahmen

Die wichtigsten Merkmale des Versicherungsproduktes — einschlieRBlich der fur den Kunden
bedeutenden Ausschlisse vom Versicherungsschutz — sind Kunden einfach und fir diese
verstandlich aufzuzeigen. Dem Kunden ist durch diese Information eine wohlinformierte individuelle
Entscheidung zu ermdéglichen, ob das Versicherungsprodukt seinen Wiinschen und Bedirfnissen
entspricht. Angaben Uber (kunftige) Leistungen sind transparent auf Basis standardisierter
branchenweit akzeptierter Verfahren plausibel darzustellen.

5.3.1 Klare und verstéandliche Versicherungsprodukte

Klar und verstandlich ist fir uns ein Versicherungsprodukt, wenn es von seiner Gestaltung und
Beschreibung her fur den durchschnittlichen Kunden, an den sich unser Versicherungsangebot
richtet, verstanden werden kann. Versicherungsantrag, Versicherungsbedingungen,
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Produktinformationsblatter, Vertragsangebote und sonstige Beschreibungen des
Versicherungsprodukts stimmen wir auf Allgemeinverstandlichkeit, Transparenz und
Nachvollziehbarkeit fur Durchschnittskunden ab.

5.3.2 Produktfreigabeverfahren

Fur neue Versicherungsprodukte ist ein internes Produktfreigabeverfahren eingerichtet. Dieses
Verfahren umfasst MaRnahmen und Verfahrensablédufe zur Gestaltung, Uberpriifung, Uberwachung
und zum Vertrieb von neuen Versicherungsprodukten. Das Produktfreigabeverfahren stellt sicher,
dass ein neues Versicherungsprodukt den Zielen, Interessen und dem Bedarf eines Kunden an
einer Individualversicherung entspricht, die im Falle des Ablebens der versicherten Person den im
Vertrag beglnstigten Personen die vereinbarte Summe auszahlt. Ferner stellt es sicher, dass
nachteilige Auswirkungen zu Lasten des Kunden so weit wie méglich ausgeschlossen werden und
Interessenkonflikte dort, wo sie unvermeidbar bestehen kdnnen, offengelegt werden. Das
Produktfreigabeverfahren ist in Dokumenten festgehalten, die allen Mitarbeitern, die an der
Entwicklung, Gestaltung oder Beschreibung des neuen Versicherungsprodukts mitwirken,
zuganglich gemacht werden. Es wird sichergestellt, dass jede Vertriebskraft Kenntnis von der
Verfahrensbeschreibung erhalt und diese fir seine Tatigkeiten zu berlicksichtigen hat.

DELA Natura- en levensverzekeringen N.V. ist fur die Produktkonzeption zustandig und Uberprift
und Uberwacht die Einhaltung der fiur das Produktfreigabeverfahren bestimmten Regeln und
MalRnahmen. Dabei ermittelt sie den Zielmarkt in der erforderlichen Detailtiefe unter
Berucksichtigung der Merkmale, des Risikoprofils, der Komplexitat, der Art des Produkts und seiner
Nachhaltigkeitsfaktoren i.S. von Art. 2 Nr. 24 VO 2019/2088/EU. Sie untersteht dabei der Aufsicht
der AFM. Die zu den einzelnen Regeln und MaRBnahmen des Produktfreigabeverfahrens

zustandigen Vertriebskrafte unterziehen das Verfahren einer regelméRigen Uberpriifung.
Gegenstand der regelmaRigen Uberprifung, nachdem ein neues Versicherungsprodukt zum
Vertrieb freigegeben wird, sind insbesondere Ereignisse oder Merkmale, die sich erheblich auf die
wesentlichen Inhalte oder Leistungen des Versicherungsprodukts auswirken kdnnen. Sofern
erforderlich oder im Kundeninteresse geboten, wird das Produktfreigabeverfahren oder werden die
fur den Vertrieb freigegebenen Versicherungsprodukte geédndert. Damit wird sichergestellt, dass die
Regeln und Malnahmen, die fiur das Produktfreigabeverfahren gelten, kontinuierlich gultig und
aktuell sind und dem Kundeninteresse gerecht werden.

Fur die Produktentwicklung kapitalbildender Lebensversicherungen erfolgt auf Grundlage des BaFin
Merkblattes 01/2023 (VA) zu Wohlverhaltens aufsichtlichen Aspekten eine Uberarbeitung bzw.
Erweiterung des Produktfreigabeverfahrens in Bezug auf den geforderten Kundennutzen.
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5.3.3 Angaben tUber mégliche zukiinftige Gesamtleistungen beruhen auf standardisierten
Verfahren

Bei der Darstellung der Leistungen aus einer Lebensversicherung halten wir uns an die Vorgaben
der Verordnung uber Informationspflichten bei Versicherungsvertragen (VVG-InfoV).

5.4 Controlling

Durch folgende Instrumentarien wird ein adaquates Controlling gewahrleistet, welches die oben
genannten MaRnahmen zur Risikovermeidung oder Risikoreduzierung absichert:

5.4.1 Produktfreigabeverfahren

Die fachliche Verantwortung fir das Produktfreigabeverfahren liegt bei DELA Natura- en
levensverzekeringen N.V.. Zuséatzlich sind fiir jeden einzelnen Schritt und jede einzelne MalRnahme
des Produktfreigabeverfahrens die jeweiligen, zustandigen Vertriebskrafte verantwortlich, die im
Wege des Mehraugenprinzips durch Fihrungskréfte Gberwacht werden. Erganzend begleitet der
Bereich Legal das Produktfreigabeverfahren und prift dieses auf die Einhaltung der rechtlichen
Rahmenbedingungen.

5.4.2 Laufende Uberwachung

Vor, bei und nach Freigabe von Versicherungsprodukten Uberwachen die zustandigen
Vertriebskrafte im Rahmen des Produktfreigabeverfahrens das Versicherungsprodukt auf
Akzeptanz durch Verbraucher, Beschwerden von Verbrauchern, Aufsichtsbehérden oder
Verbraucherzentralen, Hinweise von Vertriebspartnern, die fir die Beurteilung des
Versicherungsprodukts relevant sind, sowie Haufigkeit und Grinde fur die vorzeitige Beendigung
von Versicherungsvertridgen. Die Ergebnisse der laufenden Uberwachung werden schriftlich
festgehalten, ausgewertet und bei den weiteren Produktfreigabeverfahren bericksichtigt.

Im Bereich der kapitalbildenden Lebensversicherung wurde der Prozess der Produktprifung auf
Grundlage des BaFin Merkblattes 01/2023 (VA) zu Wohlverhaltens aufsichtlichen Aspekten um die
Einbeziehung von Erkenntnissen und Erfahrungswerten aus dem Bestandsgeschéft erweitert. Dies

erfolgt bspw. durch Controlling-MalBnahmen zum Stornoaufkommen sowie durch
Marktbeobachtungen in Bezug auf die marktgerechte Fondsauswahl bzw. das kundengerechte
Fondsangebot.

5.4.3 Beschwerdemanagement

Zur Gewahrleistung einer ergadnzenden Kontrolle von aufen hat DELA ein eigenes
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Beschwerdemanagement (Ziffer 1.4.4) eingerichtet. Informationen zum Beschwerdeverfahren sind
offentlich und fir jedermann einsehbar. Wir haben unsere Beschéaftigen Uber das
Beschwerdeverfahren dadurch informiert, dass wir diesen die Verfahrensbeschreibung zuganglich
gemacht haben.

Eingehende Beschwerden zu Versicherungsprodukten oder einzelnen Versicherungsvertragen
werden zentral erfasst und registriert. Der Beschwerdefiihrer erhélt eine Bestatigung tber den
Eingang seiner Beschwerde und wird Uber den jeweiligen Stand des Beschwerdeverfahrens
informiert; wenn der Beschwerdefilhrer dies wiinscht, erfolgt die Information in Textform oder
schriftlich. Ein fur uns wesentlicher Beschwerdegrund, der zu einer umfassenden Prifung fihrt, ist
der der mangelhaften Klarheit oder Verstandlichkeit eines Versicherungsprodukts.

Nach Prifung der Beschwerde erhalt der Beschwerdefiihrer eine Ruckantwort mit dem
Priufungsergebnis. Ergibt die Prifung die mangelhafte Klarheit oder Verstandlichkeit eines unserer
Versicherungsprodukte, beseitigen wir den Missstand. Helfen wir der Beschwerde nicht ab oder
halten diese fur unbegrindet, erlautern wir dem Beschwerdefuhrer die Griunde fur diese
Einschdtzung und weisen ihn auf Méglichkeiten hin, sein Anliegen aullerhalb des Gerichtsweges
weiterzuverfolgen, wenn solche Mdéglichkeiten bestehen. Zustandigen Aufsichtsbehérden gewahren
wir auRerdem Einsicht in das Beschwerderegister.

Diese MaRnahmen stellen eine effektive Auenkontrolle durch Kunden und Aufsichtsbehérden
sicher.

6 Kunden werden nachhaltig betreut und bei gegebenem Anlass
beraten.

6.1 Inhalt

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

Die Abwerbung von Versicherungsvertrdgen ist im Bereich der Lebensversicherung oft mit

erheblichen Nachteilen fur den Kunden verbunden. Kunden sind in jedem Fall Uber eventuelle
Nachteile konkret aufzuklaren. Dies ist Bestandteil der Beratungsdokumentation.
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6.2 Risiken

Es besteht das Risiko, dass Kunden nach Abschluss von Versicherungsvertragen nicht oder nicht
mehr ausreichend beraten oder betreut werden. Dadurch kénnte der Bedarf oder Anlass fiir eine
Beratung oder Betreuung des Kunden Ubersehen werden. Der Kunde kénnte dann nicht die
notwendige Beratung erhalten, so dass abgeschlossene Versicherungsvertrage méglicherweise
nicht mehr seinem Bedarf entsprechen.

Tritt ein Leistungsfall ein und wird der Kunde nicht in dem ausreichenden Umfang beraten oder
betreut, besteht das Risiko, dass er Leistungen, auf die er Anspruch hat und die er insbesondere
zur Vorsorge oder zum Risikoausgleich benétigt, nicht erhalt.

Identifiziert wurden von uns die Risiken, dass Vertriebspersonen Kunden mit unredlichen Mitteln
dazu bewegen kénnten, bestehende Versicherungsvertrage zur Absicherung desselben Risikos zu
beenden, um diese durch unsere Versicherungsvertrédge zu ersetzen und dass Kunden dabei nicht
Uber die mit der Beendigung eines bestehenden Versicherungsvertrages verbundenen Nachteile
informiert werden. Solche Kunden kénnten unter diesen Umstanden eine Entscheidung treffen, die
sie bei richtiger und vollstandiger Information nicht getroffen hatten. Dies kann bei dem Kunden zu
materiellen Schaden fuhren, die unter Umstanden nicht oder nur unzureichend auszugleichen sind,
sobald der Kunde seine Entscheidung getroffen hat.

6.3 Malnahmen

6.3.1 Beratungsphilosophie

Auch nach Vertragsabschluss wahrend der Laufzeit des Versicherungsvertrages stehen die
Winsche und Bedurfnisse der Kunden im Mittelpunkt unseres Handelns. Unsere
Beratungsphilosophie des vorrangigen Kundeninteresses (Ziffer 1.3.1) erfasst daher ebenso die
laufende Beratung und Betreuung der Kunden nach Vertragsschluss wie den Fall, dass der Kunde
im Zusammenhang mit einem Wechsel des Versicherungsvertrages beraten wird.
Vertriebspersonen werden insoweit auch dahingehend sensibilisiert, das Kundeninteresse fir den
Fall der Beendigung eines bestehenden Versicherungsvertrages und den Neuabschluss eines
Versicherungsvertrages zur Ersetzung des urspriinglichen Vertrages zu beachten.

Vertriebskrafte und Mehrfachagenten werden vertraglich verpflichtet, den Kunden
vertragsbegleitend zu betreuen und anlassbezogen zu beraten. Versicherungsmakler sind kraft der
von ihnen eingenommenen Sachwalterstellung bereits nach dem gesetzlichen Leitbild des Inhaltes
eines Versicherungsmaklervertrages dazu verpflichtet, den Kunden laufend zu betreuen und
anlassbezogen zu beraten. Eine kundenorientierte Beratung ist uns gerade im Leistungsfall
besonders wichtig.
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6.3.2 Wettbewerbsvorschriften und Rechtsprechungsanforderungen

Im Rahmen der von uns festgelegten Compliance-Vorschriften hat sich jede Vertriebskraft und jeder
Mehrfachagent schriftlich verpflichtet, die wettbewerbsrechtlichen Vorschriften einschlieBlich der
Wettbewerbsrichtlinien der Versicherungswirtschaft einzuhalten. Diese sehen vor, dass
geschaftliche Malnahmen sich jederzeit an den Grundsétzen des fairen Wettbewerbs zu orientieren
haben. Fur Versicherungsmakler gelten diese Wettbewerbsrichtlinien zwar nicht. Sie werden von
uns jedoch auf die strengen Anforderungen der Rechtsprechung an eine ordnungsgemaiRe
Beratung bei dem Wechsel eines Versicherungsprodukts hingewiesen.

6.4 Controlling

6.4.1 Antragspriufung und Beratungsdokumentation

Wir prifen von Vertriebspersonen eingereichte Vertragsantrage auf Hinweise fur Vertragswechsel
und Auffalligkeiten, die auf unredliches Verhalten der Vertriebsperson im Zusammenhang mit dem
Vertragswechsel  hindeuten.  Zentrales  Controlling-Instrument  ist auBerdem  die
Beratungsdokumentation (Ziffer 4.) und die insoweit von uns implementierten Controlling-
MaRnahmen (Ziffer 4.4).

6.4.2 Kundenbefragungen

Die von uns durchgefuihrten Kundenbefragungen (Ziffer 1.4.3) erfassen gesondert Stellungnahmen
und Beurteilungen von Kunden zur laufenden Kundenbetreuung und insbesondere auch der
Beratung beim Vertragswechsel. Das Ergebnis der Kundenbefragung wird von uns geprift und
ausgewertet. Ergeben sich begriindete Anhaltspunkte dafiir, dass der Kunde mit unredlichen oder
unzulassigen Mitteln zu dem Vertragswechsel veranlasst wurde oder dass Kunden
Betreuungsdefizite reklamieren, stellen wir ermittelte Missstéande mit angemessenen MaRnahmen
und ggf. erforderlichen Sanktionen ab.

6.4.3 Beschwerdemanagement

Um zu uberwachen, dass Kunden oder Versicherungsnehmer nicht auf unzulassige oder unredliche
Weise zur Beendigung von Versicherungsvertrdgen veranlasst werden, ist unser
Beschwerdemanagement ebenfalls ein wesentliches Controlling-Instrument (Ziffer _1.4.4).
Auferhalb von Befragungen der Kunden werten wirim Rahmen des Beschwerdemanagements aus,
ob aktive Beschwerden von Kunden oder Verbraucherverbdnden Anhaltspunkte fiir unredliches
oder unzulassiges Verhalten von Vertriebspersonen erkennen lassen. Ist dies der Fall, beheben wir
auch insoweit festgestellite Missstande und helfen der Beschwerde ab. Im Ubrigen verfahren wir wie
unter Ziffer 1.4.4 bereits dargestellt.
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6.4.4 Uberwachung von Stornos und insbesondere Frilhstornos

Ergibt die von uns durchgefiihrte Uberwachung von Stornos und Frithstornos insbesondere
Zusammenhange zwischen Stornoquoten einerseits und Vertragswechseln andererseits, gehen wir
diesen Auffalligkeiten in besonderem MaRe nach. Wir hinterfragen dann bei den von dieser
Vertriebsperson beratenen Kunden die ndheren Hintergriinde fur den Vertragswechsel nicht nur in
Form von Stichproben, sondern in der Gesamtheit des Kundenkreises der betreffenden
Vertriebsperson. Soweit die Stornierungen darauf zuriickzufiihren sind, dass die Vertriebsperson in
unredlicher oder unzuldssiger Weise verfahren ist, um Kunden zum Vertragswechsel zu
veranlassen, wird der Hauptbevollmachtigte von DELA hierliber informiert. Dieser leitet die
notwendigen MaRnahmen zur Behebung der festgestellten Missstande ein.

7 Qualifikation ist die Basis von ehrlichem, redlichem und
professionellem Vertrieb.

7.1 Inhalt

Den Versicherungsunternehmen ist bewusst, dass sie nur dann Vertrauen in Anspruch nehmen
kénnen, wenn sie auch vertrauenswirdig handeln. Sie legen Wert darauf, dass die Personen, mit
denen sie kooperieren, vertrauenswirdig sind. Die Integritdt und die Bindung an die Grundsatze
eines ehrbaren Kaufmanns sind neben einer guten Qualifikation die Basis jeder
Geschaftsbeziehung. Dieser Maxime folgt die Auswahl von Vertriebspersonen. Die
Versicherungsunternehmen achten bei einer Zusammenarbeit darauf, dass die Ausrichtung auf eine
langfristige Kundenbeziehung ein gemeinsamer Wert und zentraler Mafstab ist.

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

Versicherungsunternehmen sorgen dafiir, dass alle unmittelbar oder mafgeblich am Vertrieb
beteiligten Personen fur ihre Tatigkeit angemessen qualifiziert sind und sich weiterbilden. Darliber
hinaus verpflichten sich die Versicherungsunternehmen, auch den angestellten WerbeauRendienst
zu Beginn ihrer Tatigkeit eine IHK-Prifung ablegen zu lassen.

Bei der Zusammenarbeit mit registrierten Vermittlern verstehen die Versicherungsunternehmen die
Einholung einer Auskunft bei der Auskunftsstelle Gber Versicherungs- /BausparkassenauRendienst
und Versicherungsmakler in Deutschland e. V. (AVAD) als Pflicht.
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7.2 Risiken

Es besteht das Risiko, dass bei der Begriindung einer Zusammenarbeit mit Vertriebspersonen die
notwendigen Informationen nicht eingeholt werden mit der Folge, dass fachlich nicht hinreichend
qualifizierte oder unzuverlassige Vertriebspersonen Produkte von DELA vertreiben. Im laufenden
Vertragsverhaltnis besteht weitergehend das Risiko, dass Vertriebspersonen die erforderlichen oder
gebotenen MaRnahmen zur Aus- oder Fortbildung nicht durchfiuhren bzw. dass die
Vertriebspersonen nicht hierauf iberwacht werden. Dies kénnte zur Folge haben, dass Kunden flr
sie nachteilige Entscheidungen treffen.

7.3 Malnahmen

7.3.1 Begrindung von Vertragsverhaltnissen mit Vertriebspersonen

Bevor wir ein Vertragsverhaltnis mit einer Vertriebsperson eingehen, stellen wir sicher, dass diese
Uber die fur die Beratung und Betreuung von Kunden und Versicherungsnehmern erforderliche
Qualifikation verfugt. Wir haben durch interne Verfahrensvorschriften die Voraussetzungen definiert,
unter denen Vertriebspersonen nach ihrer Ausbildung, Qualifikation und Erfahrung im
Zusammenhang mit der Beratung und Betreuung von Kunden beschéftigt werden durfen. Als
Versicherer, der auf dem Vertriebsweg der Makler und Mehrfachagenten prasent ist, erwarten wir
grundsatzlich von allen Vertriebspersonen tberdurchschnittliche Markt- und Spartenkenntnisse, die
insbesondere auch die von uns angebotenen Versicherungsprodukte einschlieBen. Ergdnzend
verlangen wir weitere Unterlagen zum Nachweis, wie z.B. Lebenslauf, Ausbildungs- und
Qualifikationszeugnisse, Bestands- und Produktionsnachweise der letzten Jahre, einschlieRlich
Informationen (ber Stornoquoten und Kundenbeschwerden. Aullerdem holen wir Uber den
Mitarbeiter die tUber ihn gespeicherten Informationen bei dem AVAD e.V. ein.

7.3.2 Laufendes Vertragsverhaltnis mit Vertriebspersonen

Wir verpflichten alle Vertriebspersonen darauf, im laufenden Vertragsverhéltnis an den gesetzlich
vorgeschriecbenen und den dariber hinaus gebotenen Aus- und FortbildungsmalRnahmen
teilzunehmen sowie hierauf beruhende Abschlisse erfolgreich zu absolvieren. Vertriebspersonen,
die diese Qualitatskriterien nicht erfiillen, erteilen wir weder Courtagezusagen, noch schlieen wir
einen Vertriebsvertrag mit lhnen oder gehen ein Beschaftigungsverhéltnis mit ihnen ein, das die
Beratung oder Betreuung von Kunden umfasst. Wir beachten insbesondere das Rundschreiben

11/2018 der BaFin zur Zusammenarbeit mit Versicherungsvermittlern sowie zum
Risikomanagement im Vertrieb vom 17. Juli 2018, wonach auch wahrend der laufenden
Zusammenarbeit die Voraussetzungen fur die Einstellung einer Vertriebsperson vorliegen miissen
(Zuverlassigkeit, geordnete Vermégensverhaltnisse und angemessene Qualifikation).
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7.3.3 Schulungs- und FortbildungsmaRnahmen von DELA

Erwerb und Aufrechterhaltung der notwendigen Qualifikation der Vertriebspersonen gewéhrleisten
wir durch eigene Aus- und Fortbildungsprogramme. Diese Schulungen werden von entsprechend
qualifizierten Kraften durchgefihrt und begleitet und mit Prifungen der teilnehmenden
Vertriebspersonen abgeschlossen.

7.3.4 Brancheninitiative ,gut beraten”

Wir sind der Brancheninitiative ,gut beraten® beigetreten, die fur die Aus- und Fortbildung von
Mitarbeitern besondere Standards voraussetzt. Vertriebskréfte und Mehrfachagenten verpflichten
wir auf die Einhaltung der Weiterbildungsverpflichtung und die Einhaltung der Branchenstandards
zur Qualifikation. Versicherungsmakler erinnern wir an die gesetzlichen Pflichten.

Wir stellen einen hohen Anspruch an den Leumund unserer fachlich operierenden
Vertriebspersonen. Deshalb werden Vertriebspersonen, die mit uns kooperieren, oder die wir
beschéaftigen, von einer angemessenen Anzahl von Fihrungskraften in der Tatigkeit angeleitet,
geschult und Gberwacht.

7.4 Controlling

7.4.1 Priufung

Gegenstand unseres Controllings zur Sicherstellung der Qualifikation ist unsere Mitarbeiterpriifung
vor Aufnahme der Zusammenarbeit mit Vertriebskraften (Ziffer 1.4.1). Im laufenden
Vertragsverhaltnis gewahrleisten wir, dass Vertriebskrafte und Mehrfachagenten die gesetzlich
vorgesehenen Weiterbildungsnachweise erbringen und dies auch uns gegeniber durch Vorlage der
entsprechenden Nachweise fur die zustandigen Aufsichtsbehérden bestéatigen.

7.4.2 Mehraugenprozess bei Einstellung von Vertriebspersonen

Einstellungsprozesse, die Vertriebspersonen betreffen, fuhren wir nach dem Mehraugenprinzip
durch. Das bedeutet, dass mindestens zwei leitende Mitarbeiter unserer Versicherungsgesellschaft
die Qualifikationskriterien prifen und unabhangig voneinander die Entscheidung treffen, ob eine
Vertriebsperson die Erfordernisse der gebotenen Aus- und Fortbildung, Qualifikation und Erfahrung
erfullt. Damit wird sichergestellt, dass mdglichst keine nicht oder nur unzureichend qualifizierte
Vertriebsperson Produkte unserer Versicherungsgesellschaft vertreibt.
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7.4.3 Qualitat der DELA-Schulungen

Ein internes Gremium unserer Versicherungsgesellschaft definiert Inhalte, Organisation,
Durchfiilhrung und Abschlussprifungen unserer hausinternen Schulungen. Das Gremium
gewdhrleistet durch regelmaRige Uberwachung und unangekiindigte Stichproben die Qualitét
unserer Aus- und Fortbildungsmafnahmen.

8 Die Unabhéangigkeit von Versicherungsmaklern wird gewahrt.

8.1 Inhalt

Makler sind Auftragnehmer des Kunden und handeln als dessen ,Sachwalter”. Deshalb achten die
Versicherungsunternehmen darauf, dass die Unabhangigkeit eines Maklers nicht beeintrachtigt
wird. Auch die Beauftragung eines Maklers als Dienstleister eines Versicherungsunternehmens darf
die Unabhangigkeit des Maklers nicht beeintrachtigen — daher missen beide Seiten etwaige
Interessenkonflikte sorgfaltig prifen und vermeiden.

8.2 Risiken

Es besteht das Risiko, dass Versicherungsmakler aufgrund einer von uns neben der Vergiitung fir
die Vermittlung und Betreuung von Versicherungsvertragen gewahrten Zusatzvergitung ihren
Kunden Versicherungsprodukte unserer Versicherungsgesellschaft vorrangig aufgrund der
gewahrten Zusatzvergitung empfehlen und dabei das vorrangig zu bertcksichtigende
Kundeninteresse nicht oder nur unzureichend beachten. Der Kunde kdnnte dann einen
Versicherungsvertrag abschlie®en, der fur ihn nicht geeignet ist, mit der Folge von wirtschaftlichen
Nachteilen fur den Kunden.

8.3 MafRnahmen

Grundsatzlich gewédhren wir Versicherungsmaklern auler der Vergitung fur die Vermittlung und
Betreuung von Versicherungsvertrdgen keine gesonderte Zusatzvergiitung. Eine Pensen- oder
Staffelvergitung, die nach Grund und Héhe von dem Volumen der vermittelten oder betreuten
Vertrage abhéngt, zahlen wir grundsatzlich nicht.

8.4 Controlling

Der Hauptbevollmachtigte von DELA entscheidet Uber den Inhalt unserer Vereinbarungen mit
Versicherungsmaklern und insbesondere Uber die Vergitungsbestimmungen mit den
Versicherungsmaklern. Der Hauptbevollmachtigte lasst ggf. extern prifen, ob eine dem

Versicherungsmakler gewéahrte Zusatzvergutung zu einer Beeintrachtigung des Kundeninteresses
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fuhren kann. Je nach der Qualitat des bestehenden Risikos wird entweder keine Zusatzvergutung
gezahlt, oder sie wird gegeniiber dem Kunden offengelegt.

9 Versicherungsunternehmen bieten Kunden ein systematisches
Beschwerdemanagement und ein Ombudsmannsystem.

9.1 Inhalt

Kunden-Feedbacks, insbesondere in Form von Beschwerden, sind eine hilfreiche Quelle flr
Verbesserungen. Die Versicherungsunternehmen verfigen Uber ein systematisches
Beschwerdemanagement. Darliber hinaus besteht in der Versicherungswirtschaft ein
Ombudsmannsystem. Die Branche bietet ihren Kunden damit ein unabhéngiges sowie
unbirokratisches System zur Beilegung von Meinungsverschiedenheiten mit
Versicherungsunternehmen und -vermittlern. Kunden werden explizit auf das Ombudsmannsystem
hingewiesen.

9.2 Risiken

Es besteht das Risiko, dass der Kunde nicht oder nicht in dem gebotenen Male auf das bestehende
System zur auBergerichtlichen Streitbeilegung durch den Ombudsmann informiert wird. Damit
kénnte der Kunde entweder auf eine Weiterverfolgung seiner Anspriiche verzichten oder aber den
Weg eines gerichtlichen Klageverfahrens beschreiten, mit dem fir ihn weitere Kosten und Aufwand
verbunden sind. Dies kdonnte zum einen die Beziehung unserer Versicherungsgesellschaft zum
Kunden nachhaltig beschadigen und zum anderen zu wirtschaftlichen Schaden bei dem Kunden
fuhren, die durch die Teilnahme am Ombudsmann-Verfahren vermieden werden kdnnten.

9.3 Mallnahmen

Zur Wahrung der klaren und eindeutigen Legitimation der mit uns kooperierenden Mehrfachagenten
werden diese verpflichtet, dem Kunden die Kundenerstinformation mit dem Inhalt geman §§ 15, 16
VersVermV, 60 VVG auszuhandigen (Ziffer 7.3). Zwingender Inhalt der Kundenerstinformation ist
gemal § 15 Nr. 12 VersVermV der Hinweis auf die Mdglichkeit zur auflergerichtlichen
Streitbeilegung im Ombudsmann-Verfahren. Wir selbst weisen den Kunden auf das Ombudsmann-
Verfahren in den Produktinformationsblattern und den allgemeinen sowie erganzenden
Pflichtinformationen nach der Informations-Verordnung zum Versicherungsvertragsgesetz (VVG-
InfoV) hin. Versicherungsmakler werden von uns darauf hingewiesen, dass Sie uber das
Ombudsmann-Verfahren zu informieren haben.
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9.4 Controlling

Als  Controlling-Instrumente haben wir die Kundenbefragung (Ziffer 1.4.3), das
Beschwerdemanagement (Ziffer 1.4.4) und die Prifung von Antrag und Beratungsdokumentation
zur Verfuigung gestellt. Hieraus ergibt sich ein verdichtetes Priifungsnetz, das sicherstellt, dass die
Kunden von unsere Produkte vertreibenden Vertriebspersonen uber das bestehende
Ombudsmann-System informiert werden. Unsere Versicherungsgesellschaft weist den Kunden mit
dem Versicherungsantrag und den Versicherungsbedingungen sowie den beigefugten
Produktinformationsblattern auf das Ombudsmann-Verfahren hin.

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

10.1 Inhalt

Die Versicherungsunternehmen geben ihren Mitarbeitern im Vertrieb und ihren
Versicherungsvertretern Compliance-Vorschriften und implementieren ein Kontrollsystem. Damit
wollen sie Missstande im Vertrieb erkennen, um darauf reagieren zu kénnen.

Inhalt der Compliance-Vorschriften sind insbesondere auch die Beachtung der
wettbewerbsrechtlichen Vorschriften, die Achtung von Korruption, Bestechung und Bestechlichkeit;
klare Regeln fur den Umgang mit Geschenken und Einladungen und sonstigen Zuwendungen; klare
Regeln in Bezug auf Werbemafnahmen und Unternehmensveranstaltungen sowie Vorschriften zur
Vermeidung von Kollisionen privater und geschatftlicher Interessen.

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

10.2 Risiken

Es besteht das Risiko, dass Vertriebspersonen sich korrupt verhalten, das heil3t ihre Stellung
missbrauchen, um fur sich oder Dritte einen materiellen oder auch einen sonstigen, nicht materiellen
Vorteil zu erhalten, auf den die Vertriebsperson und der Dritte aber keinen rechtlich begriindeten
Anspruch haben. Bei Entscheidungen, die sie bei Ausiibung ihrer Tatigkeit treffen missen, kénnten
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sich Vertriebspersonen von solchen unrechtmaRigen Vorteilen beeinflussen oder von persdnlichen
Interessen leiten lassen, ohne die Interessen des Kunden noch zu bertcksichtigen.

Des Weiteren erwachsen DELA Risiken aus Verstéen gegen die Vorschriften des Gesetzes gegen
den unlauteren Wettbewerb (UWG) oder der Wettbewerbsrichtlinien sowie Haftungs- und
Reputationsrisiken aus der Verletzung von Bestimmungen des Datenschutzrechts.

10.3 MaRRnahmen

Die bereits bestehenden Compliance-Vorschriften insbesondere zur Korruptionsvermeidung haben
wir den Regeln des Verhaltenskodex entsprechend erganzt:

10.3.1 Verhaltensleitlinien fur Vertriebspersonen

Fur Vertriebspersonen haben wir Leitlinien herausgegeben, die deutlich machen, dass wir
Korruption sowie Bestechung und Bestechlichkeit ausdriicklich ablehnen und &chten. Dartber
hinaus haben wir strikte Verhaltensvorschriften fir den Umgang mit Geschenken, Einladungen und
sonstigen Zuwendungen erlassen. Vertriebskrafte und Mehrfachagenten haben wir auf diese
Leitlinien und Verhaltensvorschriften verpflichtet.

Vorrang hat bei allen Handlungen, MalRnahmen und Entscheidungen von Vertriebspersonen das
Interesse des Kunden. Alle Vertriebspersonen trennen klar zwischen Privatinteressen einerseits und
Geschéftsinteressen andererseits. Private Interessen flieRen grundsatzlich nicht in Handlungen,
MaRnahmen oder Entscheidungen von Vertriebspersonen ein. Geschéftliche Interessen treten
jederzeit hinter dem Interesse des Kunden zuriick. Die Verhaltensleitlinien weisen auf3erdem
ausdricklich darauf hin, dass Verstéle Sanktionen bis hin zur Beendigung des
Vertragsverhéltnisses mit der Vertriebsperson zur Folge haben kénnen, und dass
Vertriebspersonen fir Schaden, die durch ihr Fehlverhalten entstehen, in Regress genommen
werden kénnen.

10.3.2 Datenschutzrichtlinien

Der Gesamtverband der deutschen Versicherungswirtschaft (GDV) hat mit seinen Mitgliedern, den
deutschen Datenschutzbehérden und der Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv) einen
Datenschutzkodex (,Code of Conduct") entwickelt. Diese Selbstverpflichtung konkretisiert die
allgemeinen Regeln der Datenschutz-Grundverordnung fiir die Versicherungswirtschaft und schafft
Transparenz tber die Datenerhebung, -verarbeitung und -nutzung sowie die Datensicherung in
Versicherungsunternehmen. Diese Regelungen des Code of Conduct werden von uns beachtet.

Wir haben einen Datenschutzbeauftragten eingesetzt, dessen Kontaktdaten uber unsere
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Homepage htips://dela.de  eingesehen werden koénnen. Dieser unterstitzt den
Hauptbevollmachtigten dabei, dass die rechtlichen und technischen Anforderungen an den
Datenschutz gewahrt werden.

Alle unsere Vertriebskrafte und alle mit uns kooperierenden Mehrfachagenten werden in ihren
Arbeitsvertragen bzw. den Kooperationsvertrdgen auf die Einhaltung der datenschutzrechtlichen
Bestimmungen verpflichtet. Versicherungsmakler werden darauf hingewiesen, dass die Beachtung
des Datenschutzes und insbesondere der Grundsatze des Code of Conduct fur DELA die Grundlage
fur die Zusammenarbeit bildet.

10.3.3 Wettbewerbsvorschriften

Auch zur Einhaltung der wettbewerbsrechtlichen Regelungen und Gesetze sowie der
Wettbewerbsrichtlinien der Versicherungswirtschaft verpflichten wir Vertriebskrafte und
Mehrfachagenten vertraglich.

10.3.4 Meldewesen

Fur unsere Vertriebskrafte besteht die Moglichkeit, mutmalliche oder tatséchliche VerstéRe gegen
die Compliance-Vorschriften zu melden. Diese Meldung kann auch anonym erfolgen.
Vertriebskréfte, die in redlicher Absicht mutmalliche oder tatsachliche Verstofle mitteilen, haben
keine Nachteile fur sich zu befurchten, und zwar auch dann nicht, wenn sich eine Meldung als
unbegriindet erweisen sollte.

10.4 Controlling

Als  Controlling-Instrumente  nutzen wir die Kundenbefragung (Ziffer 1.4.3), das
Beschwerdemanagement (Ziffern 1.4.4) und die laufende Uberwachung gemeldeter VerstéRe.
Hieraus ergibt sich ein verdichtetes Prifungsnetz, das sicherstellt, dass Falle der Missachtung
wettbewerbsrechtlicher Vorschriften, von Korruption, Bestechung und Bestechlichkeit oder
VerstolRe gegen datenschutzrechtliche Vorschriften erkannt und abgestellt werden.

11 Der Kodex ist verbindlich und transparent.

11.1 Inhalt

Die Mitgliedsunternehmen des GDV machen mit ihrem Beitritt diesen Verhaltenskodex fur sich
verbindlich. Sie ergreifen die notwendigen MaRnahmen, um die Regeln dieses Kodex in den
Grundséatzen des eigenen Unternehmens zu verankern und arbeiten nur mit Vertriebspartnern
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zusammen, die diese oder aquivalente Grundsdtze als Mindeststandards anerkennen und
praktizieren.

Die Mitgliedsunternehmen erklaren ihren Beitritt zum Kodex gegeniiber dem GDV, der auf seiner
Website veroffentlicht, welche Versicherungsunternehmen diesen Kodex als fir sich verbindlich
anerkennen.

Die beigetretenen Versicherungsunternehmen lassen die Umsetzung der Regelungen des Kodex
regelmafig, mindestens alle drei Jahre, von unabhéngigen Stellen prifen. Die Beschreibung der
Umsetzung und die Ergebnisse der Prifung werden auf der Website des GDV e. V. veréffentlicht.

11.2 MaRnahmen

11.2.1 Verbindlichkeit fur Vertriebskrafte

Wir haben den Verhaltenskodex mit seinem vollstdndigen Inhalt in unseren eigenen DELA-
Verhaltenskodex einbezogen. Daher beschéaftigen wir nur solche Vertriebskréfte, die die Grundsatze
des Verhaltenskodex anerkennen und sich dazu verpflichten, nach ihnen bei ihrer Tatigkeit fur uns
im Bereich der Beratung und Betreuung von Kunden zu handeln und ihre Entscheidungen danach
zu treffen. Alle unsere Vertriebspersonen wurden {ber die Grundsédtze des Verhaltenskodex
informiert und haben diese als verbindlichen Standard fir ihre Tatigkeiten fir unser
Versicherungsunternehmen anerkannt. Mehrfachagenten werden vertraglich auf die Beachtung der
Bestimmungen des Verhaltenskodex Vertrieb verpflichtet. Versicherungsmakler werden darauf
hingewiesen, dass die Beachtung der Grundsdtze des Verhaltenskodex fur DELA die
Geschaftsgrundlage fir die Zusammenarbeit bildet.

11.2.2 Meldewesen

Far unsere Vertriebskrafte besteht die Méglichkeit, mutmalliche oder tatsachliche VerstélRe gegen
die Compliance-Vorschriften zu melden. Diese Meldung kann auch anonym erfolgen.
Vertriebskrafte, die in redlicher Absicht mutmafRliche oder tatsédchliche VerstdéRe mitteilen, haben
keine Nachteile fur sich zu befiurchten, und zwar auch dann nicht, wenn sich eine Meldung als
unbegriindet erweisen sollte.

11.3 Controlling — Sanktionsmechanismen

Da wir bei der Beschaftigung von Vertriebskriaften ebenso wie bei der Reversierung von
Mehrfachagenten gréBten Wert auf Zuverlassigkeit, Integritdt, Qualifikation und
Verantwortungsbewusstsein legen, sind wir davon (berzeugt, dass sie die Regeln des
Verhaltenskodex strikt einhalten. Sollte es wider Erwarten dennoch zu einem Versto3 kommen,
sehen wir abgestufte Mechanismen der Gespriache mit dem Betroffenen, Information und
Aufklarung sowie die Sanktionierung von Fehlverhalten bis hin zur Beendigung des
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Vertragsverhaltnisses mit solchen Vertriebspersonen vor, die schwerwiegend oder wiederholt

gegen den Verhaltenskodex verstoBen. Dies gilt auch fur die Zusammenarbeit mit
Versicherungsmaklern.

Dusseldorf, im Mai 2026

DELA Natura- en levensverzekeringen N.V., Zweigniederlassung Deutschland
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Allgemeine Auftragsbedingungen

flir

Wirtschaftspriiferinnen, Wirtschaftspriifer und
Wirtschaftspriifungsgesellschaften

vom 1. Januar 2024

1. Geltungsbereich

(1) Die Auftragsbedingungen gelten fur Vertrage zwischen Wirtschafts-
priferinnen, Wirtschaftspriifern oder Wirtschaftspriifungsgesellschaften
(im Nachstehenden zusammenfassend ,Wirtschaftsprifer* genannt) und
ihren Auftraggebern uber Priifungen, Steuerberatung, Beratungen in wirt-
schaftlichen Angelegenheiten und sonstige Auftrage, 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
gegeniber. Einreden und Einwendungen aus dem Vertragsverhaltnis mit
dem Auftraggeber stehen dem Wirtschaftspriifer auch gegenutber 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 Berufsaustibung ausgefiihrt. Der Wirtschaftspriifer
Ubernimmt im Zusammenhang mit seinen Leistungen keine Aufgaben
der Geschéaftsfihrung. Der Wirtschaftspriifer ist fur 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 — auBer bei
betriebswirtschaftlichen Prifungen — der ausdriicklichen 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 fur die Ausfiihrung des Auftrags notwendigen Unterlagen und weite-
ren Informationen rechtzeitig Ubermittelt werden und ihm von allen Vor-
gangen und Umsténden Kenntnis gegeben wird, die fir die Ausfihrung
des Auftrags von Bedeutung sein kénnen. Dies gilt auch fir die Unterla-
gen und weiteren Informationen, Vorgange und Umsténde, die erst wah-
rend der Tétigkeit des Wirtschaftspriifers bekannt werden. Der Auftragge-
ber wird dem Wirtschaftsprifer geeignete Auskunftspersonen benennen.
(2) Auf Verlangen des Wirtschaftspriifers hat der Auftraggeber die Voll-
stéandigkeit der vorgelegten Unterlagen und der weiteren Informationen
sowie der gegebenen Auskinfte und Erklarungen in einer vom Wirt-
schaftsprifer formulierten Erklarung in gesetzlicher Schriftform oder einer
sonstigen vom Wirtschaftspriifer bestimmten Form zu bestéatigen.

4. Sicherung der Unabhéngigkeit

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

(2) Solite die Durchfilhrung 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 Unabhéangigkeitsvorschriften in gleicher Weise Anwendung finden
wie auf den Wirtschaftsprifer, in anderen Auftragsverhéltnissen beein-
trachtigen, ist der Wirtschaftsprifer zur auBerordentlichen Kiindigung des
Auftrags berechtigt.

5. Berichterstattung und miindliche Auskiinfte

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

unverbindlich. Sofern nicht anders gesetzlich vorgesehen oder vertraglich
vereinbart, sind mindliche Erkldrungen und Auskinfte des Wirtschafts-
prufers nur dann verbindlich, wenn sie in Textform bestéatigt werden. Er-
klarungen und Auskiinfte des Wirtschaftsprifers auferhalb des erteilten
Auftrags sind stets unverbindlich.

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

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

7. Maéngelbeseitigung

(1) Bei etwaigen Mangeln hat der Auftraggeber Anspruch auf Nacherful-
lung durch den Wirtschaftsprufer. Nur bei Fehlschlagen, Unterlassen bzw.
unberechtigter Verweigerung, Unzumutbarkeit oder Unméglichkeit der
Nacherfiillung kann er die Vergiitung mindern oder vom Vertrag zurtick-
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 Unméglichkeit der Nacherfiillung fur ihn ohne Inte-
resse ist. Soweit dariiber hinaus Schadensersatzanspriiche bestehen, gilt
Nr. 9.

(2) Ein Nacherfullungsanspruch aus Abs. 1 muss vom Auftraggeber un-
verziglich 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 Wirtschaftspriifers enthalten sind, kénnen jederzeit vom
Wirtschaftspriifer 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 gegeniber zuriickzunehmen. In den vorgenannten Fal-
len ist der Auftraggeber vom Wirtschaftsprifer tunlichst vorher zu héren.

8. Schweigepflicht gegeniiber Dritten, Datenschutz

(1) Der Wirtschaftsprufer ist nach MalRgabe der Gesetze (§ 323 Abs. 1
HGB, § 43 WPO, § 203 StGB) verpflichtet, Gber Tatsachen und Umstéan-
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 Wirtschaftspriifer 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 Haftungsbeschrankung des
§ 323 Abs. 2 HGB.

(2) Sofern weder eine gesetzliche Haftungsbeschrédnkung Anwendung
findet noch eine einzelvertragliche Haftungsbeschrankung besteht, ist der
Anspruch des Auftraggebers aus dem zwischen ihm und dem Wirtschafts-
prufer bestehenden Vertragsverhéltnis auf Ersatz eines fahrlassig verur-
sachten Schadens, mit Ausnahme von Schaden aus der Verletzung von
Leben, Kérper und Gesundheit sowie von Schéden, 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 gegentiber dem
Wirtschaftspriifer geltend machen.
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(3) Leiten mehrere Anspruchsteller aus dem mit dem Wirtschaftspriifer be-
stehenden Vertragsverhaltnis Anspriiche aus einer fahrlassigen Pflichtver-
letzung des Wirtschaftsprufers 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 sdmtliche 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 Wirtschaftspriifer nur bis zur Héhe von 5 Mio. € in Anspruch ge-
nommen werden.

(5) Ein Schadensersatzanspruch erlischt, wenn nicht innerhalb von sechs
Monaten nach der in Textform erkléarten Ablehnung der Ersatzleistung Klage
erhoben wird und der Auftraggeber auf diese Folge hingewiesen wurde. Dies
gilt nicht fir Schadensersatzanspriiche, die auf vorsatzliches Verhalten zu-
ruckzufiihren sind, sowie bei einer schuldhaften Verletzung von Leben, Koér-
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 unbertihrt.

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

10. Ergédnzende Bestimmungen fiir Priiffungsauftrage

(1) Andert der Auftraggeber nachtréglich den durch den Wirtschaftspriifer
gepriften 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 Wirtschaftspriifer durchgefiihrte Prifung im
Lagebericht oder an anderer fiir die Offentlichkeit bestimmter Stelle nur mit
in gesetzlicher Schriftform erteilter Einwilligung des Wirtschaftspriifers und
mit dem von ihm genehmigten Wortlaut zul&dssig.

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

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

11. Ergdnzende Bestimmungen fiir Hilfeleistung in Steuersachen
(1) Der Wirtschaftspriifer 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
vollstandig zugrunde zu legen; dies gilt auch fur Buchfiihrungsauftrage. 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 tibernommen hat. In diesem Fall hat der Auftrag-
geber dem Wirtschaftspriifer alle fir 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 Jahressteuererklarun-
gen, einschlieRlich E-Bilanzen, fir die Einkommensteuer, Kérperschaft-
steuer und Gewerbesteuer, und zwar auf Grund der vom Auftraggeber
vorzulegenden Jahresabschliisse und sonstiger fur die Besteuerung
erforderlichen Aufstellungen und Nachweise
b) Nachpriifung von Steuerbescheiden zu den unter a) genannten Steuern

c) Verhandlungen mit den Finanzbehérden 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 beruicksichtigt bei den vorgenannten Aufgaben die

wesentliche verdéffentlichte Rechtsprechung und Verwaltungsauffassung.

(4) Erhélt 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 fiir die Bemessung der Vergutung anzuwen-

den ist, kann eine hohere oder niedrigere als die gesetzliche Vergiitung in

Textform vereinbart werden.

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

perschaftsteuer, Gewerbesteuer und Einheitsbewertung sowie aller Fragen

der Umsatzsteuer, Lohnsteuer, sonstigen Steuern und Abgaben erfolgt auf

Grund eines besonderen Auftrags. Dies gilt auch fiir

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 Tétigkeit im Zusammenhang mit
Umwandlungen, Kapitalerhéhung und -herabsetzung, Sanierung,
Eintritt und Ausscheiden eines Gesellschafters, BetriebsverauRerung,
Liquidation und dergleichen und

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

(7) Soweit auch die Ausarbeitung der Umsatzsteuerjahreserklarung als

zusétzliche Tatigkeit ibernommen wird, gehért dazu nicht die Uberpriifung

etwaiger besonderer buchméaRiger Voraussetzungen sowie die Frage, ob

alle in Betracht kommenden umsatzsteuerrechtlichen Verginstigungen

wahrgenommen worden sind. Eine Gewahr fiir die vollstandige Erfassung

der Unterlagen zur Geltendmachung des Vorsteuerabzugs wird nicht tber-

nommen.

12. Elektronische Kommunikation

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

13. Vergiitung

(1) Der Wirtschaftsprufer hat neben seiner Gebuihren- oder Honorarforde-
rung Anspruch auf Erstattung seiner Auslagen; die Umsatzsteuer wird zu-
satzlich berechnet. Er kann angemessene Vorschiisse 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 Vergitung 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

Fur den Auftrag, seine Durchfilhrung und die sich hieraus ergebenden
Anspriiche gilt nur deutsches Recht.



