NOLKSWOHL BUND .JJ

VERSICHERUNGEN

Entsprechenserklarung zum Verhaltenskodex des
Gesamtverbandes der Deutschen
Versicherungswirtschaft fir den Vertrieb von
Versich

Die Ordentliche Mitgliederversammlung des Gesamtverbandes der Deutschen Versicherungswirtschaft hat
am 25. September 2018 einen Verhaltenskodex fiir den Vertrieb von Versicherungsprodukten beschlossen,
welcher in dieser Form weiterhin giiltig ist.

Dieser Verhaltenskodex ist von den Gesellschaften unserer Gruppe in den jeweiligen
Unternehmensgrundsétzen und -vorgaben verankert und somit fiir uns und unsere Mitarbeiter verbindlich.
Die diesbeziiglichen Grundsitze und Vorgaben (im Folgenden auch vertriebsbezogenes Compliance-
Management-System oder vertriebsbezogenes CMS) haben wir als Anlage dieser Erkldrung beigefiigt. Sie
sind die Grundlage fiir ein regelkonformes Verhalten der Unternehmen unserer Gruppe und der
Mitarbeiter sowie gegebenenfalls Dritter.

Die vorliegende Erkldrung erstreckt sich auf folgende Gesellschaften unserer Gruppe:
e VOLKSWOHL BUND Lebensversicherung a.G.
e VOLKSWOHL BUND Sachversicherung AG
e Dortmunder Lebensversicherung AG

Unsere Erklarung basiert auf den Erkenntnissen aus der nachfolgend beschriebenen Uberpriifung des
vertriebsbezogenen CMS. Die Erklarung umfasst den Zeitraum vom 01.02.2020 bis zum 01.04.2023.

Vorgehen bei der Uberpriifung

Grundsétzlich waren zum Zeitpunkt des Beitritts zum Verhaltenskodex am 18.12.2018 bereits alle
Vertriebsaktivititen in einem umfassenden Risikomanagement- und Internen Kontrollsystem abgedeckt.
Dieses setzt sich aus umfangreichen Kontrollen, Uberwachungshandlungen und Beratungen durch unsere
unabhingigen Compliance- und Risikomanagementfunktionen, dem Datenschutzbeauftragten sowie den
unabhéngigen Priifungen unserer Internen Revision zusammen. Die Vorgaben unseres vertriebsbezogenen
CMS sind Gegenstand verschiedener laufender Kontrollen (z. B. abteilungsbezogener Revisions- oder
Complianceprifungen). Zudem findet eine regelméRige Uberpriifung aller Vorgaben unseres
vertriebsbezogenen CMS durch unsere Compliance-Funktion statt. Die an den Kontrollen und der
Uberpriifung beteiligten Stellen sind aufgrund gesetzlicher Vorgaben unabhéngig und dadurch in der Lage,
sich ein objektives Urteil zu bilden.

Wir stellen sicher, dass die einzelnen Aspekte des vertriebsbezogenen CMS entsprechend dem Risikogehalt
zeitgerecht und mindestens in einem dreijahrigen Turnus iiberpriift werden. Die Ergebnisse dieser
Prifungen werden an den Vorstand aller betroffenen Gesellschaften unserer Gruppe berichtet. Soweit
daraus MaRnahmen zur Optimierung des Systems resultieren, wird deren zeitgerechte Umsetzung von
unserer Compliance-Funktion iiberwacht. Dadurch haben wir die Weiterentwicklung unseres
vertriebsbezogenen CMS sichergestellt. Bei der jetzigen Uberpriifung lag der Fokus auf der Angemessenheit
der einzelnen implementierten MaRnahmen sowie internen Vorgaben. Da der Verhaltenskodex aus dem
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Jahre 2018 unverandert giiltig ist, war es zum jetzigen Zeitpunkt nicht nétig Anderungen vorzunehmen oder
neue MaBnahmen / Vorgaben einzufiihren und sie daraufhin auf Wirksamkeit zu priifen.

Ergebnis der Uberpriifung

Auf der Basis unserer Uberpriifung im Zeitraum vom 27.02.2023 bis 31.03.2023 kommen wir fiir die oben
genannten Gesellschaften zu folgendem Ergebnis:

Die Regeln des GDV-Vertriebskodex 2018 sind weiterhin in den Grundsatzen unseres Unternehmens
verankert. Unsere Grundsatze sind in der beigefiigten Anlage dokumentiert, die unser vertriebsbezogenes
Compliance Management System beschreibt.

Unsere Bewertung stiitzt sich vor allem auf die Uberwachungs-, Priifungs- und Beratungsaktivititen der
Compliance-Funktion, des Datenschutzbeauftragten und der Internen Revision sowie auf die von uns auf
Vorschlag dieser unabhdngigen unternehmensinternen Stellen beschlossenen MaRnahmen.

Dortmund, 17.04.2023

rrit B6hm
(Vorstand — Vertrieb) (Vorstand — Ressort Compliance)

Dietmar Blasi
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Compliance-Management-System (CMS) fur den
Vertrieb der VOLKSWOHL BUND Versicherungen

zur Einhaltung des Verhaltenskodex des Gesamtverbandes der Deutschen
Versicherungswirtschaft (GDV) fir den Vertrieb von Versicherungsprodukten

——— e e e e

Zum Dezember 2018 sind alle Gesellschaften der VOLKSWOHL BUND Gruppe, die operativ
Versicherungsgeschéaft betreiben, dem neuen, an die europaische Vertriebsrichtlinie (IDD)
angepassten Verhaltenskodex des GDV beigetreten. Im Einzelnen handelt es sich um die
VOLKSWOHL BUND Lebensversicherung a.G., die VOLKSWOHL BUND Sachversicherung AG und die
Dortmunder Lebensversicherung AG (im Folgenden als VOLKSWOHL BUND Versicherungen
bezeichnet).

Die deutsche Versicherungswirtschaft hat sich mit dem Verhaltenskodex das Ziel gesetzt, die
Interessen der Kunden konsequent in den Mittelpunkt zu riicken und die Qualitat der
Kundenberatung weiter zu verbessern. Die elf Leitsdtze dokumentieren, was die Branche unter
fairem, redlichem und professionellem Vertrieb von Versicherungsprodukten versteht. Auch wenn
die Inhalte des Kodex mittlerweile weitestgehend Eingang in gesetzliche Vorgaben gefunden
haben, so stellt dieser die damit verbundenen VerhaltensmaRstabe fiir die Branche noch einmal
auf einen Blick und transparent dar.

Im Folgenden wird aufgezeigt, wie die VOLKSWOHL BUND Versicherungen die Inhalte des GDV-
Verhaltenskodex fiir den Vertrieb — eingebettet in das unternehmensweite CMS — verankert
haben, wie sie Bestandteil von internen Abldufen und Prozessen im Unternehmen sind.

Dabei ist zu beriicksichtigen, dass die VOLKSWOHL BUND Versicherungen fast ausschlieflich mit
selbststandigen ungebundenen Vermittlern zusammenarbeiten. Es handelt sich im Wesentlichen
um Makler und Mehrfirmenvertreter, gegeniiber denen ein Versicherungsunternehmen nur
eingeschrankte Weisungs- und Kontrollméglichkeiten hat. Darliber hinaus gelten viele Inhalte des
GDV-Verhaltenskodex fiir freie Vermittler ebenfalls mittlerweile aufgrund eigener gesetzlicher
Vorgaben. Hinzu kommt, dass es den VOLKSWOHL BUND Versicherungen besonders wichtig ist,
die Unabhéangigkeit dieser freien Vertriebspartner zu wahren. Die Umsetzung des GDV-
Verhaltenskodex erfolgte somit bei den VOLKSWOHL BUND Versicherungen stets unter
Beriicksichtigung dieser Besonderheiten des Vertriebswegs ,freie Vermittler”.

Compliance-Kultur

Schon im Unternehmensleitbild haben sich die VOLKSWOHL BUND Versicherungen die Maxime
gegeben, dass das gesamte unternehmerische Handeln verantwortungsbewusst, integer und
nachhaltig erfolgt.

Die VOLKSWOHL BUND Lebensversicherung a. G., als Muttergesellschaft, ist ein
Versicherungsverein auf Gegenseitigkeit. Daher miissen keine Interessen von fremden
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Eigentimern, wie z. B. Aktionaren, bedient werden. Vielmehr wird sich auf die Interessen der
Kunden, die gleichzeitig auch Mitglieder des Vereins sind, konzentriert. Damit stehen die
VOLKSWOHL BUND Versicherungen schon vom Grunde her im Einklang mit dem {ibergeordnetem
Ziel des GDV-Verhaltenskodex, im besten Interesse der Kunden fair, redlich und professionell zu
handeln.

Grundvoraussetzung dafiir ist die Einhaltung relevanter gesetzlicher, behérdlicher und
aufsichtsrechtlicher Bestimmungen. Vor diesem Hintergrund haben die VOLKSWOHL BUND
Versicherungen bereits vor einigen Jahren ein unternehmensweites CMS aufgebaut, welches von
jeher den Vertrieb mit beriicksichtigt. Die Compliance-Kultur ist dabei gepragt von der vom
Vorstand wahrgenommenen Gesamtverantwortung und der damit verbundenen Vorbildfunktion,
einer intensiven Einbindung der Fiihrungskréafte aller relevanten Unternehmensbereiche, auch des
Vertriebs (z. B. durch einen quartalsweisen Arbeitskreis Recht und Compliance) sowie von der
Uberzeugung eines grundsatzlich verantwortungsvollem Verhaltens der Mitarbeiter.

Unterstitzt und gepragt wird die Compliance-Kultur zudem durch die interne Compliance-Leitlinie,
die die grundlegende Arbeitsanweisung fiir das zentrale Compliance-Management darstellt. Zum
anderen legt eine Compliance-Richtlinie klare Grundsatze fir Verhaltensregeln fest. Diese gelten
fir alle Mitarbeiter, Fihrungskrafte in Verwaltung und Vertrieb einschlieflich der selbststandigen
Maklerbetreuer sowie fiir die Vorstande und beinhalten klare Vorgaben zu rechtskonformem,

integrem Verhalten.

Die Bedeutung eines solchen verantwortungsbewussten Verhaltens wird gegeniiber jedem
Mitarbeiter und auch selbststandigen Maklerbetreuer kommuniziert, womit die Compliance-Kultur
immer wieder gescharft wird. So wurde die Einfilhrung der Compliance-Richtlinie liber ein
unternehmensweites Rundschreiben bekannt gegeben. Auch Anderungen daran werden stets
tber dieses Medium kommuniziert. Dartber hinaus stehen die Compliance-Richtlinie und -Leitlinie
fur jeden Mitarbeiter/Maklerbetreuer jederzeit zuganglich im Intranet zur Verfligung. Jeder neue
Mitarbeiter/Maklerbetreuer erhalt die Compliance-Richtlinie zudem mit seinen
Einstellungsunterlagen.

Diese grundlegende Compliance-Kultur der VOLKSWOHL BUND Versicherungen bildet den Rahmen
fir die Vertriebscompliance, die schon jeher einen Teilbereich des unternehmensweiten CMS
darstellt. Neben der Compliance-Richtlinie, die wesentliche Aspekte des Vertriebs bereits
beinhaltet, wurden fir den Vertrieb schon vor dem Beitritt zum GDV-Verhaltenskodex erganzende
Arbeitsanweisungen erlassen, so z. B. auch im Zusammenhang mit IDD. Dadurch wurden alle
vertriebsnahen Bereiche im Unternehmen erneut fiir Compliance-Themen, wie z. B.
Anreizsysteme, sensibilisiert. Der Beitritt zum GDV-Verhaltenskodex rundet damit die Vertriebs-
Compliance-Aktivitaten der VOLKSWOHL BUND Versicherungen ab. Die Leitsdtze sind von allen
Unternehmensbereichen, die mit den Inhalten Beriihrung haben, einzuhalten. Die Aufgaben und
Verantwortlichkeiten wurden dabei klar definiert. Zudem wurde der GDV-Verhaltenskodex in das
interne Regelwerk fiir den Vertrieb (,,VB-Vertriebsregeln”) integriert. Auch gegenuber freien
Vertriebspartnern wurden der Beitritt zum GDV-Verhaltenskodex sowie die Bedeutung
regelkonformen Verhaltens kommuniziert.

Seite 4 von 22



Die Einhaltung der Compliance-Vorgaben fiir den Bereich Vertrieb wird laufend tberwacht.
VerstoRe werden nicht geduldet, es wird darauf angemessen und deutlich reagiert. Auch bei freien
Vertriebspartnern wird VerstoRen, die z. B. iiber Kundenbeschwerden bekannt werden, intensiv
nachgegangen. Es werden alle im Einzelfall angemessenen und erforderlichen MaRnahmen

ergriffen.
Compliance-Ziele

Die VOLKSWOHL BUND Versicherungen verfolgen mit ihnrem Compliance-Management im Vertrieb
das Ziel, die Einhaltung gesetzlicher, behérdlicher und aufsichtsrechtlicher Bestimmungen sowie
der Leitsatze des GDV-Verhaltenskodex durch Mitarbeiter, Maklerbetreuer und Vertriebspartner
zu gewahrleisten. Dies ist Voraussetzung fiir das libergeordnete Ziel, die Kundeninteressen in den
Mittelpunkt zu stellen und eine vertrauensvolle Beziehung zum Kunden aufzubauen und zu
pflegen. Nur so kénnen die VOLKSWOHL BUND Versicherungen ihrem selbst gestecktem Auftrag
nachkommen, Menschen gegen Altersarmut, biometrische Risiken und die finanziellen Folgen von
Schaden sinnvoll abzusichern.

Um diese Ziele zu erreichen, setzen sich die VOLKSWOHL BUND Versicherungen intensiv mit
gesetzlichen Regelungen wie auch dem GDV-Verhaltenskodex auseinander und leiten daraus
unternehmensindividuelle Grundsatze und MaRnahmen ab. Auch im Projekt zur Umsetzung des
GDV-Verhaltenskodex wurden dementsprechend fir alle elf Leitsatze individuelle Grundsdtze und
damit verbundene MaRnahmen mit klaren Verantwortlichkeiten formuliert und dokumentiert.
Damit soll die Einhaltung der Inhalte des GDV-Verhaltenskodex sichergestellt und Risiken aus
einem davon abweichendem Verhalten verhindert werden.

Compliance-Risiken

Compliance-Risiken resultieren aus der Nicht-Einhaltung gesetzlicher, behérdlicher und
aufsichtsrechtlicher Bestimmungen sowie damit verbundener interner Grundsatze und
Arbeitsanweisungen, so auch aus der Nicht-Einhaltung der Inhalte des GDV-Verhaltenskodex.

Die Risikoidentifizierung, -bewertung und -steuerung erfolgt bei den VOLKSWOHL BUND
Versicherungen im Rahmen des unternehmensweiten Compliance-Managements. Die dezentralen
Risikoverantwortlichen (i. d. R. die Flihrungskrafte der ersten Ebene) sind fir ihren
Organisationsbereich dafiir verantwortlich, die jeweiligen Risiken zu identifizieren und zu
bewerten. Sie haben geeignete MaRnahmen zur Risikovermeidung bzw. -reduzierung zu ergreifen
sowie deren Einhaltung zu kontrollieren. Dies gilt auch fiir die Compliance-Risiken im
Vertriebsbereich. Die Fiihrungskrifte haben diese im Rahmen ihrer Gesamt-Compliance-Analyse

zu berlicksichtigen.

Einmal jahrlich berichten die Fiihrungskréfte beziiglich ihrer Risikoanalyse und getroffener
MaRnahmen und Kontrollen an das zentrale Compliance-Management und bestdtigen die aktuelle
Wirksamkeit der eingeleiteten Verfahren. Das zentrale Compliance-Management halt die
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kontinuierliche Verbesserung bei identifizierten Schwachstellen sowie die Weiterentwicklung der
Wirksamkeit interner Kontrollen ibergreifend im Blick.

Dariiber hinaus wurde bei den VOLKSWOHL BUND Versicherungen ein Arbeitskreis Recht und
Compliance gegrindet, der quartalsweise mit Federfiihrung des Zentralen Compliance-
Managements tagt. Er setzt sich aus allen relevanten Unternehmensbereichen der VOLKSWOHL
BUND Versicherungen, auch den Vertriebsbereichen, zusammen und dient im Wesentlichen der
Einschatzung von Compliance-Risiken und ihrer wirtschaftlichen Folgen, die sich aus der
Rechtsprechung, aus Gesetzesanderungen, aus einer moglichen Fehlinterpretation rechtlicher
Regelungen, aus moglichen GesetzesverstoRen, aus Haftungsfragen oder aus Prozessen ergeben.
Hier werden auch Compliance-Risiken im Vertriebsbereich analysiert sowie diesbeziigliche
MaRnahmen abgestimmt. Der Vorstand erhalt anschlieRend die Protokolle des Arbeitskreises
sowie einmal im Jahr die als relevant eingestuften Hinweise aus diesen Protokollen im Rahmen des

ORSA-Berichtes.

Uber die Compliance-Risiken im Vertriebsbereich wird zudem einmal jahrlich dem Vorstand im
Rahmen des Compliance-Jahresberichts berichtet. Dieser beinhaltet ggf. festgestellte Compliance-
VerstoRe mit den ergriffenen GegenmaRnahmen, eine Zusammenfassung der Priifungsergebnisse
und das zusammengefasste Ergebnis der Risikoanalyse. Dariliber hinaus werden die wesentlichen
bereits umgesetzten oder sich in der Umsetzung befindenden MaRnahmen dargestellt. Uber
wesentliche Risiko-Feststellungen/-Anderungen wird der Vorstand auch anlassbezogen
unverziglich per ad hoc Meldung informiert.

Compliance-Organisation

Bei den VOLKSWOHL BUND Versicherungen ist die Compliance-Organisation eingebettet in die
Organisation des Gesamt-Risikomanagements (siehe folgende Abbildung).

Risikomanagement-Organisation

Dezentrale Risikomanager
Zentrales Controlling und
Zentrales Risikomanagement
Kapitalanlagen-Risikomanagement

Aktuariat
Dez_e_ntrale Zentraler Vorstand/
Risiko- Risikomanager Aufsichtsrat

verantwortliche

Schltsselfunktionen
Versicherungsmathematische Funktion
Verantwortlicher Aktuar
Compliance-Manager
Interne Revision

Risiko-Komitee/Arbeitskreise/Vorstandssitzungen
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Die Einhaltung der Inhalte des GDV-Verhaltenskodex wird somit unter anderem dadurch
gewahrleistet, dass klare Verantwortlichkeiten definiert sind. Die Organisation des
Risikomanagements inklusive der Compliance-Organisation ist vom Vorstand verabschiedet und
allen Mitarbeitern tiber die Risikomanagement- und Compliance-Leitlinie bekannt gegeben.

Die Compliance-Organisation der VOLKSWOHL BUND Versicherungen ist dezentral aufgebaut. Die
Gesamtverantwortung liegt beim Vorstand.

Das zentrale Compliance-Management {ibernimmt die folgenden Kernaufgaben:

e Information und Beratung des Vorstandes zur Sicherstellung der Einhaltung der giiltigen
Rechts- und Verwaltungsvorschriften

e Beurteilung méglicher Auswirkungen von sich abzeichnenden Anderungen des Rechtsumfeldes

e |dentifizierung und Beurteilung des Risikos der Nichteinhaltung rechtlicher Vorschriften

e Bereitstellung der grundsatzlichen Regeln fiir das integre Verhalten aller Mitarbeiter

e Kontrolle der Unternehmensbereiche in Bezug auf die Einhaltung Compliance relevanter
Bestimmungen

e Entgegennahme und Bearbeitung von Meldungen im Rahmen des internen
Hinweisgebersystems

Das Compliance-Management leitet dariiber hinaus den bereits erwahnten internen Arbeitskreis
Recht und Compliance. Ferner sorgt es fiir einen Informationsaustausch zwischen den aus
Compliance-Sicht besonders relevanten Unternehmensbereichen und Sonderfunktionen
(Risikomanager, Datenschutzbeauftragter, Beschwerde-Manager, Geldwaschebeauftragter,
Versicherungsmathematische Funktionen und Informationssicherheitsbeauftragter) in Form von
Ubersendungen der jeweiligen Berichte.

Fur jede Organisationseinheit (gemafl Organigramm), gibt es einen dezentralen
Risikoverantwortlichen, der fiir die Identifikation, Analyse, Bewertung und insbesondere
Steuerung der Risiken, inklusive der Compliance-Risiken, seines Bereiches zustandig ist. Dabei liegt
die Verantwortung bei den zustandigen Fiihrungskraften der jeweiligen Organisationseinheit oder
dem Inhaber der Sonder- bzw. Schlusselfunktion. Jeder Risikoverantwortliche hat auch die in
seinen Bereich fallenden vertrieblichen Compliance-Risiken zu beriicksichtigen. Besondere
Relevanz hat dies fur die Risikoverantwortlichen der Bereiche Vertriebsleitung, Vertriebsservice
und -systeme sowie Marketing. Das Compliance Management steht den dezentralen
Risikoverantwortlichen bei Compliance-relevanten Fragen als Ansprechpartner und Berater zur

Verfligung.

Um die Einhaltung rechtlicher Bestimmungen und der Inhalte des GDV-Verhaltenskodex auch bei
Vertriebspartnern zu gewahrleisten, ist die Zustandigkeit fiir das Risikomanagement auf
Vermittlerebene ebenfalls klar geregelt. In der Abteilung Vertriebsservice laufen zum einen zentral
alle relevanten Informationen bezliglich Vertriebspartner zusammen, z. B. AVAD-Meldungen oder
Beschwerdehiufungen. Zum anderen werden von diesem Bereich auch eigene Abfragen auf
Kennzahlen und Entwicklungen im Neugeschéft sowie im Bestand auf Vermittlerebene gefahren.
Der Vertriebsservice analysiert all diese ihm zur Verfiigung stehenden Informationen, fiihrt ggf.
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weitere Recherchen durch, greift Auffilligkeiten auf und versucht diese gemeinsam mit dem
Vertriebspartner aufzuklaren bzw. mit ihm Manahmen abzustimmen. Soweit erforderlich werden
auch eigene MaRnahmen bis hin zur Beendigung der Zusammenarbeit ergriffen.

Compliance-Kommunikation

Alle Mitarbeiter wie auch selbststandigen Maklerbetreuer der VOLKSWOHL BUND Versicherungen
werden fiir das Thema Compliance, inklusive Vertriebs-Compliance, immer wieder sensibilisiert.
Wie bereits unter ,,Compliance-Kultur” beschrieben, kommt dabei der Bekanntmachung der
Compliance-Richtlinie eine besondere Bedeutung zu.

Dariiber hinaus wurden durch den Arbeitskreis Recht und Compliance und Arbeitskreis
Sonderfunktionen Grundsdtze zum Umgang mit Interessenkonflikten erarbeitet und entsprechend
dokumentiert. Diese sind {iber die Arbeitskreise allen relevanten Unternehmensbereichen
bekannt. Sie werden in jedem Arbeitskreis Recht und Compliance thematisiert und auf ihre
Aktualitat hin Gberpriift.

Fir die Maklerbetreuer/Bereichsleiter gibt es ergdanzend schriftlich fixierte, detailliertere
Regelungen/Vorgaben zu Themen wie Qualitdtsbeobachtung/-maBnahmen, Weiterbildung sowie
zur Vermeidung von Interessenkonflikten und Fehlanreizen, was wesentliche Vertriebs-
Compliance-Themen bzw. auch Inhalte des GDV-Verhaltenskodex sind. Diese Regelungen wurden
bei Einflihrung aktiv kommuniziert und sind jederzeit im Intranet einsehbar. Dariiber hinaus wurde
der GDV-Verhaltenskodex in das interne Regelwerk fiir den Vertrieb (,,VB-Vertriebsregeln®)
integriert. Dies wurde iber einen hausinternen Newsletter fiir alle vertriebsnahen Bereiche
kommuniziert. Die VB-Vertriebsregeln stehen ebenfalls jederzeit im Intranet zur Verfiigung und
werden bei neuen Maklerbetreuern und Bereichsleitern sogar Bestandteil des
Vertragsverhaltnisses.

Alle Vertriebspartnern der VOLKSWOHL BUND Versicherungen wurden 2019 liber den Beitritt zum
GDV-Verhaltenskodex schriftlich informiert. Dabei wurde auch auf die Erfordernis angemessener
Compliance-Regelungen aufmerksam gemacht (siehe dazu Leitsatz 10). Bei neuen
Vertriebspartnern ist die Erfordernis von Compliance-Regeln bereits Bestandteil der
Vermittlervereinbarung.

Compliance-Kontrolle und Verbesserung
Die VOLKSWOHL BUND Versicherungen haben in ihrer Leitlinie interne Kontrollen Vorgaben zur

Ausgestaltung und Uberwachung interner Kontrollen definiert. Diese orientieren sich am Modell
der drei Verteidigungslinien (siehe folgende Abbildung):
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1. Verteidigungslinie

2. Verteidigungslinie

3. Verteidigungslinie

Operative Compliance isi
Interne Revision
Geschéftsbereiche
Risikomanagement - Prozess-

- Originare . ] unabhéngige
Verantwortung fir versicherungs- Priifung der
Prozesse und interne mathematische operativen
Kontrollen Funktion Geschéaftsbereiche

- und der
- Uberwachungs-

funktion 2. Verteidigungslinie
- Frihwarn-

funktion

Danach haben die dezentralen Risikoverantwortlichen (operative Geschéftsbereiche) die originare
Verantwortung fir Prozesse und interne Kontrollen. Diese implementieren eigenverantwortlich
angemessene Kontrollen. Auch sind sie fiir deren Ausfiihrung, Anderung und Léschung
verantwortlich.

Die zweite Verteidigungslinie liberwacht prozessunabhéngig die erste Verteidigungslinie mit dem
Zweck, unerwiinschte Entwicklungen friihzeitig festzustellen, damit diesen mit geeigneten
MaRnahmen entgegengewirkt werden kann. So beurteilt das Zentrale Compliance-Management
die Angemessenheit jener internen Kontrollen, welche die Einhaltung externer Erwartungen
sicherstellen sollen und berichtet sein Ergebnis an den Gesamtvorstand und die Interne Revision.

Die Interne Revision als dritte Verteidigungslinie priift prozessunabhéngig die ersten beiden
Verteidigungslinien. Dabei beurteilt sie unter anderem die Vollstandigkeit, Angemessenheit und
Wirksamkeit der internen Kontrollen und deren Dokumentation.

Die entsprechenden Regelungen und Verantwortlichkeiten gelten unabhdngig vom jeweiligen
Prozess bzw. Risikobereich. Damit implementiert jeder dezentrale Risikoverantwortliche fiir die in
seinen Bereich fallenden Vertriebs-Compliance-Themen bzw. Inhalte des GDV-Verhaltenskodex
entsprechende Kontrollen, die, wie beschrieben, tibergreifend von Compliance-Management und
Revision gepriift werden. Dazu werden alle Geschaftsbereiche regelmaRig einer individuellen
Revisions- und Compliance-Priifung unterzogen. Sowohl vom Geschaftsbereich selbst wie auch im
Austausch mit dem zentralen Compliance-Management und der Revision werden dabei auch
Schwachstellen identifiziert sowie Verbesserungs- und WeiterentwicklungsmaBnahmen erarbeitet.

Aufgrund des besonderen Vertriebswegs , freie Vermittler” sind den VOLKSWOHL BUND
Versicherungen Kontrollen gegeniiber ihren Vertriebspartnern nur eingeschrankt méglich.
Zentrale Rolle spielt dabei die Abteilung Vertriebsservice, der, wie bereits beschrieben, das
Risikomanagement und damit auch gewisse Kontrollen auf Vermittlerebene obliegen. Hier werden
regelm&Rig zahlreiche Kontrollen und Abfragen auf das Neugeschaft und den Bestand der
Vermittler gefahren, um daraus Ableitungen in Hinblick auf die Qualitat des Geschéfts und damit
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auch die Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex zu treffen. Bei Auffalligkeiten wird individuell
intensiver recherchiert.

Eine besondere Bedeutung hat in diesem Zusammenhang zudem das Beschwerde-Management.
Schon vor dem Beitritt zum GDV-Verhaltenskodex haben die VOLKSWOHL BUND Versicherungen
ein umfangreiches, systematisches Beschwerde-Management aufgebaut und entsprechende
Bearbeitungsvorgaben, Aufgaben sowie Verantwortlichkeiten in der Leitlinie fiir das Zentrale
Beschwerde-Management festgehalten. Diese Leitlinie ist im gesamten Hause kommuniziert und
steht allen Mitarbeitern jederzeit im Intranet zur Verfiigung. Samtliche Beschwerden, die sich
gegen einen Vermittler richten, bekommt die Abteilung Vertriebsservice zur Kenntnis bzw.
bearbeitet diese in der Regel sogar selbst. Daraus kdnnen zusatzlich zu den eigenen Abfragen
wichtige Hinweise Uber die Einhaltung bzw. Nicht-Einhaltung von Compliance-Themen bzw. GDV-
Verhaltenskodex gezogen werden. Dariiber hinaus analysiert der Vertriebsservice einmal pro
Quartal alle eingegangenen Beschwerden in Bezug auf Haufungen bei einzelnen
Vertriebspartnern. Dadurch dass Beschwerden bereits bei der Bearbeitung Kategorien, wie z. B. -
Beratungsmangel, zugeordnet werden, lassen sich systematische Mangel bei einzelnen
Vertriebspartnern gut erkennen.

Unabhéngig davon, ob es zu Auffilligkeiten im Rahmen der Vertriebsservice-eigenen Kontrollen
kommt, einzelne Kundenbeschwerden vorliegen oder aber Beschwerdehaufungen beobachtet
werden, fordert der Vertriebsservice in der Regel Stellungnahmen des Vertriebspartners an und
versucht, gemeinsam mit ihm den Sachverhalt aufzukldaren bzw. mit ihm MaRnahmen
abzustimmen. Auffallige Beschwerdehdufungen bei einzelnen Vertriebspartnern sind vom
Vertriebsservice zudem schriftlich zu kommentieren (Hintergriinde, MaBnahmen usw.) und
werden dem Vorstand vorgelegt.

VerstofRe gegen Compliance-Vorschriften werden von den VOLKSWOHL BUND Versicherungen
weder intern von Mitarbeitern und Maklerbetreuern noch extern von Vertriebspartnern geduldet,
es wird darauf angemessen und deutlich reagiert. Es werden alle im Einzelfall angemessenen
Malnahmen ergriffen, soweit erforderlich bis hin zur Beendigung des Arbeitsverhaltnisses bzw.
der Zusammenarbeit.

Neben den laufenden Kontrollen und Uberpriifungen in einzelnen Organisationsbereichen, priift
der Compliance-Manager mindestens alle drei Jahre in Ganze die Umsetzung des GDV-
Verhaltenskodex, die damit verbundenen unternehmensindividuellen Grundséatze und
MaRnahmen in Hinblick auf ihre Angemessenheit. Sich daraus méglicherweise ergebende
Verbesserungsansatze werden an den jeweiligen Bereich kommuniziert sowie deren Umsetzung
durch den Compliance-Manager kontrolliert.

Compliance-Programm

Die VOLKSWOHL BUND Versicherungen haben Grundsatze und MaRnahmen definiert, die Risiken
aufgrund von Compliance-VerstéRen im Vertrieb bzw. Nicht-Einhaltung der Inhalte des GDV-
Verhaltenskodex vermeiden bzw. reduzieren sollen. Diese Grundsatze und Malinahmen sowie

Seite 10 von 22



entsprechende Kontrollmechanismen sind im Folgenden fiir jeden der elf Leitsdtze des GDV-
Verhaltenskodex einzeln dargestellt.

1. Die Bediirfnisse der Kunden stehen immer im Mittelpunkt.

,Versicherungsschutz ist fiir Kunden eine Vertrauensangelegenheit. Um dieses Vertrauen zu
schaffen und zu wahren, orientieren sich die Versicherungsunternehmen und der
Versicherungsvertrieb an den Bediirfnissen der Kunden und stellen diese in den Mittelpunkt
ihres Handelns. Die Beachtung der berechtigten Interessen und Wiinsche der Kunden hat
Vorrang vor dem Provisionsinteresse der Vertriebe. Die Versicherungsunternehmen und der
Versicherungsvertrieb handeln im bestmdglichen Interesse der Kunden. Die
Versicherungsunternehmen achten darauf, dass ihre Vergiitungssysteme keine Anreize bieten,
die die ehrliche, redliche und professionelle Beratung der Kunden gefdhrden. Die monetére und
nicht monetdre Unterstiitzung von Vertriebspartnern ist grundsétzlich darauf ausgerichtet, sie
dauerhaft in die Lage zu versetzen, dem Anspruch an ehrliche Kundenorientierung, qualifizierte
Beratung und professionellen Service bestmdglich gerecht zu werden.”

Die Ausrichtung am Kundenbediirfnis steht fiir die VOLKSWOHL BUND Versicherungen im Zentrum
des unternehmerischen Handelns. Wie bereits beschrieben, liegt als Versicherungsverein auf
Gegenseitigkeit der Fokus sogar ganz besonders auf den Kundeninteressen. Der Umgang mit
gegebenenfalls auftretenden Interessenkonflikten ist in der Compliance-Richtlinie sowie in den
schriftlichen Grundsitzen zum Umgang mit Interessenkonflikten geregelt (siehe oben Compliance-
Kultur und Compliance-Kommunikation).

Um dariiber hinaus im Vertrieb qualifizierte Beratung und die Wahrung der Kundeninteressen
sicherzustellen, werden verschiedene MaRRnahmen ergriffen. Vertriebspartner, mit denen die
VOLKSWOHL BUND Versicherungen zusammenarbeiten, werden sehr sorgféltig tiberpriift und
ausgewdhlt. Vor Aufnahme der Zusammenarbeit findet eine umfangreiche Zuverlassigkeitspriifung
der Vermittler statt. Dartiber hinaus erfolgt ein laufendes Controlling auch nach Vertragsabschluss,
z. B. in Hinblick auf Storno- oder Beschwerdehdufungen. Mit allen Vertriebspartnern wird eine
gewisse Mindestqualitdt gemessen in Form von Abgangs- und Stérfallquoten als
Geschaftsgrundlage vereinbart. Haftungszeiten, die bei den VOLKSWOHL BUND Versicherungen
zum Teil liber das gesetzlich geforderte MaR hinausgehen, wirken ebenfalls qualitatsférdernd.
Zudem wurden alle Vertriebspartner schriftlich Gber den GDV-Verhaltenskodex und den
Compliance-Basis-Kodex fiir Versicherungsvermittler informiert und damit noch einmal fiir das
Handeln im bestméglichen Interesse der Kunden sensibilisiert. Fiir neue Vertriebspartner wurden
die Inhalte des Verhaltenskodex und Compliance-Basis-Kodex direkt in die
Vermittlervereinbarungen mit aufgenommen.

Dariiber hinaus vermeiden die VOLKSWOHL BUND Versicherungen jegliche Anreize, die die
ehrliche, redliche und professionelle Beratung der Kunden gefahrden kénnten. Es gibt keine
Vermittlervergiitungen, die sich an Umsatzzielen orientieren, keine produktbezogenen
Wettbewerbe und auch keine Vertriebsreisen. Alle Verglitungssysteme werden laufend auf
Fehlanreize hin (iberwacht und bei auftretenden Mangeln angepasst. Zudem geben die
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Compliance-Richtlinie sowie eine gesonderte Arbeitsanweisung fiir Maklerbetreuer und
Bereichsleiter klare Regeln fiir den Umgang mit Geschenken, Einladungen und sonstiger
finanzieller Vertriebsunterstiitzung vor. Diese Regelungen basieren insbesondere auf den IDD-
Bestimmungen sowie der Orientierungshilfe des GDV zu Einladungen und Geschenken. Um dem
Thema Kundenorientierung und Qualitdt schon bei den Maklerbetreuern und Bereichsleitern ein
besonderes Gewicht einzurdumen, spielt die Geschaftsqualitat auch bei deren Verglitung durch
entsprechende Haftungszeiten eine Rolle und wird bei internen Beurteilungen ebenfalls mit

herangezogen.

Um die Vertriebspartner beziiglich einer kundenorientierten und qualifizierten Beratung zu
unterstitzen, bieten die VOLKSWOHL BUND Versicherungen diverse Hilfestellungen in Form von
Techniken, Formularen, Produktinformationen und -schulungen an. Der Vertriebspartner erhalt
Vertriebsinfos zu wichtigen Produktthemen, findet in der Marketingbox alle produktrelevanten
Informationen und Dokumente und kann sich in regionalen Workshops oder iiber Webinare mit
Produktschulungen (i. d. R. nach gut beraten-MaRstaben) weiterbilden. Dariiber hinaus werden
unter anderem auch Beratungstools, Beratungsprotokoll sowie Unterlagen, Hinweise und
Formulare zur Beratungsdokumentation und Risikoanalyse vom Arbeitskreis Beratungsprozesse
zur Verfligung gestellt.

Die Uberwachung der Beratungsqualitdt von freien Vermittlern ist fiir ein
Versicherungsunternehmen nur eingeschrankt maéglich. Sie erfolgt, wie bereits beschrieben, durch
die Controlling-MaRnahmen des Vertriebsservice sowie tiber das Beschwerdemanagement (siehe

oben Compliance-Kontrolle).
2. Wer Versicherungen vermittelt, erkldrt den Kunden seinen Status

,Kunden haben die Wahl, von wem und wie sie sich beraten lassen. Sie sollen sich im Klaren
iiber die Interessenslage ihres Gegeniibers sein und sich darauf einstellen kénnen. Vermittler
legen den Kunden beim ersten Geschdftskontakt ihren Status unaufgefordert klar und eindeutig
offen und informieren (iber die Art und Quelle ihrer Vergiitung. Insbesondere ist versténdlich zu
erkldren, ob die Vergiitung fir die Beratung direkt vom Kunden zu zahlen oder in der
Versicherungsprimie enthalten ist. Versicherungsvertreter benennen, in wessen Auftrag sie
titig sind. Die Verpflichtung, sich eindeutig zu legitimieren, gilt fiir alle Vermittler. Unabhéngig
davon, ob der Kontakt persénlich oder digital stattfindet.”

Zwingende Voraussetzung fir ein nachhaltiges Vertrauensverhéltnis der VOLKSWOHL BUND
Versicherungen zu ihren Kunden ist ein stets transparentes Auftreten der Vertriebspartner. Die
freien Vertriebspartner der VOLKSWOHL BUND Versicherungen sind gemaR der
Versicherungsvermittlungsverordnung (VersVermV) selbst dazu verpflichtet, beim ersten
Geschéftskontakt umfassende Informationen zu ihrem Vermittlerstatus sowie zu
Beteiligungsverhéltnissen mit Versicherungsunternehmen offen zu legen. Damit kann der Kunde
sofort erkennen, ob der Vermittler als Makler und damit Sachwalter des Kunden oder als Vertreter
eines bzw. mehrerer Versicherungsunternehmen auftritt. GemaR VersVermV hat der Vermittler
ebenfalls darzulegen, ob er eine Beratung anbietet, und wie sich die Vergiitung, die er im

Seite 12 von 22



Zusammenhang mit der Vermittlung erhalt, darstellt. Hierbei geht es nicht um die konkrete Hohe,
sondern um die Art und Weise und vor allem die Frage, ob die Vergiitung direkt vom Kunden zu
zahlen oder als Provision in der Versicherungspramie enthalten ist. Ebenso ist liber anderweitige
Zuwendungen zu informieren. Alle erforderlichen Daten gemaf § 15 VersVermV sind dem Kunden
beim Erstkontakt zu ibergeben. Mit dem unter Leitsatz 1 erwdahntem Schreiben zum GDV-
Verhaltenskodex haben die VOLKSWOHL BUND Versicherungen die Vertriebspartner noch einmal
hinsichtlich dieser Erfordernisse informiert.

Sollte es ihm Rahmen des Beschwerdemanagements Anhaltspunkte flir eine Falschlegitimation
geben, werden individuell abgeleitete MalRnahmen ergriffen (siehe oben Compliance-Kontrolle).

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

,Wer Versicherungen vertreibt, muss die Ziele, Wiinsche und Bed!irfnisse der Kunden zum
Versicherungsschutz dem Anlass entsprechend ermitteln, analysieren und bewerten. Auf dieser
Basis werden dem Kunden die wichtigsten Merkmale des Versicherungsproduktes —
einschliefSlich der Ausschliisse vom Versicherungsschutz — fiir ihn versténdlich aufgezeigt.
Jegliche Beratung (persénlich oder digital) fufSt auf diesen Zielen, Wiinschen und Bediirfnissen.
Dabei beachten die Versicherungsunternehmen, dass der Kunde entscheidet, ob und wie er
beraten werden mdchte.

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

Diese werden so aufbereitet, dass sie dem Kunden eine individuelle Entscheidung ermdglichen.
Insbesondere Angaben (iber mégliche kiinftige Leistungen im Bereich lang laufender
Altersvorsorgeprodukte werden transparent, nachvollziehbar und objektiv auf standardisierten,
vergleichbaren, branchenweit akzeptierten Verfahren dargestellt.”

Die Ziele, Wiinsche und Bediirfnisse der Kunden spielen fiir die VOLKSWOHL BUND
Versicherungen eine wichtige Rolle. So werden diese bereits bei der Produktentwicklung
beriicksichtigt. Es handelt sich um einen standardisierten und im Rahmen einer internen Leitlinie
dokumentierten Prozess, bei dem die Bediirfnisse, Merkmale und Ziele der Kunden mit in die
Produktentwicklung einflieRen und daraus abgeleitet eine entsprechende Zielmarkbestimmung
vorgenommen wird. Dartiber hinaus wird regelmafRig aus Produktratings und -tests sowie
Kundenbeschwerden und -anfragen Verbesserungspotenzial im Sinne der Kunden abgeleitet.

Auch im Rahmen der Beratung stehen Wiinsche und Bediirfnisse der Kunden im Mittelpunkt. Fiir
die VOLKSWOHL BUND Versicherungen ibernehmen die freien Vertriebspartner die Beratung.
Diese sind gemaR Versicherungsvertragsgesetz (VVG) verpflichtet, Kunden nach ihren Wiinschen
und Bediirfnissen zu befragen und entsprechend zu beraten. Hierfir stellen die VOLKSWOHL
BUND Versicherungen dem Vertriebspartner zahlreiche Hilfsmittel zur Verfiigung (siehe Leitsatz 1).
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Es ist ein wesentliches Anliegen der VOLKSWOHL BUND Versicherungen, den Kunden fiir ihre
Entscheidungsfindung eine klare und verstandliche Produktbeschreibung - einschlieBlich der
wichtigsten Merkmale, Ausschliisse, Chancen und Risiken - zur Verfiigung zu stellen. Hierzu dienen
Produktinformationsblatter, Produktsteckbriefe sowie Chancen-Risiko-Profile. Die wesentlichen
Merkmale der Produkte sowie die bedeutenden Ausschliisse sind in den Produktinfobldttern
enthalten und unterstiitzen den Vertriebspartner bei seiner bedarfsgerechten Beratung. Die
VOLKSWOHL BUND Versicherungen bertiicksichtigen bei den Vertragsunterlagen rechtliche
Vorgaben sowie Empfehlungen vom GDV, in dem sie z. B. Ausziige aus den GDV-
Musterbedingungen sowie Muster-Produktinfoblatter nutzen.

Daneben wurden fiir neue Produkte Klartext-Regelungen eingefiihrt, um diese sprachlich
einfacher und verstandlicher zu gestalten. Die Bedingungen neuer Produkte enthalten zudem ein
Glossar mit Erlauterungen der wichtigsten Begriffe.

Neben den bereitgestellten Unterlagen unterstiitzen die VOLKSWOHL BUND Versicherungen die
Vertriebspartner mit Produktschulungen in Form von zahlreichen regionalen Workshops und
Webinaren in der Regel nach gut beraten-MaRstdben. Die dort erworbene Fachkompetenz sowie
die gewonnenen Erkenntnisse zur Klarheit und Verstandlichkeit unterstiitzen ebenfalls eine
transparente, klare und bedarfsgerechte Beratung.

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

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

Die Kunden werden von den freien Vertriebspartnern der VOLKSWOHL BUND Versicherungen
beraten, die selbst gemaR VVG verpflichtet sind, den erteilten Rat zu begriinden sowie die
Beratung zu dokumentieren. Die VOLKSWOHL BUND Versicherungen haben ihre bestehenden
Vertriebspartner dariiber mit dem unter Leitsatz 1 erwahntem Schreiben zum GDV-
Verhaltenskodex erneut informiert. Auch neue Partner werden durch die Aufnahme des Basis-
Compliance-Kodex in die Vertriebspartnervereinbarungen hinsichtlich ihrer Beratungs- und
Dokumentationspflicht stets sensibilisiert. Um zusatzlich zu unterstiitzen, stellen die VOLKSWOHL
BUND Versicherungen den Vermittlern Beratungsprotokollformulare zur Verflgung, welche in der
Angebotssoftware enthalten sind. Zudem sind sie Férderer der Brancheninitiative "Arbeitskreis
Beratungsprozesse", die freien Vermittlern Hilfe und Musterunterlagen fur die
Beratungsdokumentation anbietet.

Bei verschiedenen Vorgédngen, wie z. B. bei Beschwerden oder Geldwéschepriifungen, werden
immer wieder auch Beratungsdokumentationen der Vertriebspartner angefordert. Sollten im
Rahmen dieser Stichproben Fragen oder Auffilligkeiten bezliglich der Dokumentation auffallen, so
wird diesen entsprechend nachgegangen.
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5. Versicherungsprodukte werden bedarfsgerecht entwickelt und vertrieben

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

Bedarfsgerechte Produkte werden den Lebensumstinden und Prdferenzen der Kunden
gerecht. Nicht bedarfsgerecht sind Produkte, die erkennbar nicht zu den Lebensumstdnden
der Kunden passen.

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

Die VOLKSWOHL BUND Versicherungen haben einen standardisierten Prozess, in dem fiir neue
Produkte eine Zielmarktbestimmung vorgenommen wird. Hier flieBen malgeblich die Bedurfnisse,
Merkmale und Ziele der Kunden ein. Das entsprechende Verfahren sowie klare
Verantwortlichkeiten wurden in internen Leitlinien festgehalten, die Bestandteil des Governance-
Systems der VOLKSWOHL BUND Versicherungen sind.

In diesen Leitlinien ist zudem festgeschrieben, dass regelmaRig zu liberpriifen ist, ob Einflisse
vorliegen, die sich erheblich auf die wesentlichen Merkmale des Produktes, den Risikoschutz des
Produktes und/oder die Garantien des Produktes auswirken, ob sich der Zielmarkt verdndert hat
und ob es auch auRerhalb des Zielmarktes vertrieben wird. Fiir diese laufenden Uberpriifungen
sowie die sich daraus gegebenenfalls ergebenden MalRnahmen sind ebenfalls klare
Verantwortlichkeiten geregelt.

Um Kunden in ihrer individuellen Entscheidung bestmdglich zu unterstitzen, ist den VOLKSWOHL
BUND Versicherungen Klarheit und Verstandlichkeit der Produktunterlagen sehr wichtig. Dies
wurde bereits ausfiihrlich unter Leitsatz 3 dargestellt.

6. Kunden werden nachhaltig betreut und bei gegebenem Anlass beraten

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

Die Abwerbung von Versicherungsvertrégen ist insbesondere im Bereich der Lebens- und
Krankenversicherung oft mit erheblichen Nachteilen fiir den Kunden verbunden. Kunden
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sind in jedem Fall iiber eventuelle Nachteile konkret aufzukldren. Dies ist Bestandteil der
Beratungsdokumentation.”

Um die laufende Betreuung und Beratung der Kunden auch nach Vertragsabschluss kiimmern sich
die Vertriebspartner der VOLKSWOHL BUND Versicherungen. Sie haben die groRte Nahe zum
Kunden und konnen somit am besten z. B. auf veranderte Lebenssituationen oder neue Wiinsche
und Bediirfnisse des Kunden reagieren. Mit dem unter Leitsatz 1 erwdhntem Schreiben zum GDV-
Verhaltenskodex und dem darin enthaltenen Basis-Compliance-Kodex wurden alle vorhandenen
Vertriebspartner noch einmal tiber die laufende Beratungs- und Betreuungserfordernis informiert.
Fur neue Vertriebspartner ist der Basis-Compliance-Kodex mit seiner Verpflichtung zur
nachvertraglichen Beratung Bestandteil der Vertriebspartnervereinbarung. Makler als Sachwalter
des Kunden sind dartiber hinaus gesetzlich zur laufenden Betreuung und Beratung verpflichtet.

Um die Vertriebspartner in ihrer Aufgabe zu unterstiitzen, stellen die VOLKSWOHL BUND
Versicherungen ihnen zahlreiche Informationen zu méglichen Beratungsanldssen zur Verfligung.
So erhalten sie z. B. Kopien von Schreiben an Kunden oder haben die Méglichkeit, den gesamten
Schriftwechsel - auch vom Kunden eingehende Post - tagesaktuell elektronisch abzurufen. Damit
sind die Vertriebspartner zeitnah tber z. B. Umzugsmeldungen, Anfragen oder
Schadensmeldungen der Kunden informiert. Dariiber hinaus sind die VOLKSWOHL BUND
Versicherungen Férderer der Brancheninitiative "Arbeitskreis Beratungsprozesse", die Vermittlern
neutrale Beratungshilfen fiir eine anlassbezogene Beratung zur Verfiigung stellen.

Wird bei einem Kunden, der aktuell keinen betreuenden Vertriebspartner hat, ein Beratungsanlass
festgestellt, wird diesem ein neuer Betreuer empfohlen. Die VOLKSWOHL BUND Versicherungen
halten u. a. eine Vermittlersuche auf der Homepage vor, so dass ein Kunde mit Eingabe seines
Wohnorts einfach und schnell Vertriebspartner in seiner Ndhe finden und eine angemessene
Beratung vor Ort erhalten kann.

Da die Abwerbung von Versicherungsvertragen haufig mit Nachteilen fiir die Kunden verbunden
ist, haben die VOLKSWOHL BUND Versicherungen mit allen Mehrfachagenten die Beachtung der
fir den Wettbewerb geltenden Grundsatze, insbesondere der Wettbewerbsrichtlinien der
Versicherungswirtschaft, sowie ein Ausspannungsverbot vereinbart. Darliber hinaus wurden alle
Vertriebspartner noch einmal mit dem unter Leitsatz 1 erwahntem Schreiben zum GDV-
Verhaltenskodex und dem darin enthaltenen Basis-Compliance-Kodex uber die
Abwerbungsproblematik und die Beachtung der Kundeinteressen informiert. Fir neue
Vertriebspartner ist der Basis-Compliance-Kodex Bestandteil der Vertriebspartnervereinbarung.

Auch die in den letzten Jahren verlangerten Haftungszeiten wirken Umdeckungen entgegen.
Stornierungen haben groRere finanzielle Nachteile fiir den Vertriebspartner, womit Anreize zur
Umdeckung reduziert werden. Im Bereich der Altersvorsorge gehen die VOLKSWOHL BUND
Versicherung bei den Haftungszeiten sogar Uber die gesetzlich geforderten fiinf Jahre hinaus. Hier
haftet der Vertriebspartner fir Teile der Verglitung sogar bis zu acht Jahren.
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Die VOLKSWOHL BUND Versicherungen gehen Beschwerden zu nachteiligen Umdeckungen
unverziglich nach.

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

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

Die kontinuierliche Stérkung der Beratungsqualitiit 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 mafsgeblich am Vertrieb
beteiligten Personen fiir ihre Tétigkeit angemessen qualifiziert sind und sich weiterbilden.
Dariiber hinaus verpflichten sich die Versicherungsunternehmen, auch den angestellten
WerbeaufRendienst zu Beginn ihrer Tdtigkeit eine IHK-Priifung ablegen zu lassen.

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

Die freien Vertriebspartner der VOLKSWOHL BUND Versicherungen sind selbst gemaR VersVermV
verpflichtet, im Interesse der Kunden zu agieren, vor Aufnahme der Tatigkeit entsprechende
Sachkunde aufzubauen sowie sich regelmaRig fortzubilden. Bei Maklern und Mehrfachagenten
werden diese Voraussetzungen durch die Industrie- und Handelskammern (IHK) tGberprift. Die
Vermittler erhalten die fiir die Ausiibung ihrer Tatigkeit erforderliche IHK-Registrierung nur dann,
wenn die entsprechenden Anforderungen erfillt sind. Vor Aufnahme der Zusammenarbeit mit
einem Vertriebspartner wird durch die VOLKSWOHL BUND Versicherungen eine umfangreiche
Zuverlassigkeitspriifung gemaR Bafin-Rundschreiben 11/2018 durchgefihrt. Inhalt ist
insbesondere die Priifung der IHK-Registrierung, eine Bonitdtspriifung sowie die Einholung der
AVAD-Auskunft.

Um auch laufend eine gute Qualitit in Hinblick auf die Vertriebspartner sicherzustellen, spielen die
VOLKSWOHL BUND Versicherungen taglich die IHK-Loschliste in ihre Systeme ein. Damit wird
sichergestellt, dass von Vertriebspartnern ohne Registrierung mit sofortiger Wirkung kein Geschaft
mehr angenommen wird. Die Zusammenarbeit mit dem Vertriebspartner wird entsprechend
eingestellt.
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Dariiber hinaus finden auch anlassbezogene Priifungen und Recherchen sowie erforderliche
MaRnahmenableitungen wahrend der Zusammenarbeit mit einem Vertriebspartner statt, z. B.
wenn aufféllig hohe Stornoquoten vorliegen.

Die VOLKSWOHL BUND Versicherungen unterstiitzen lhre Vertriebspartner zudem bei ihrer
laufenden Fort- und Weiterbildung, indem regelméRig regionale Workshops und Webinare (i. d. R.
nach gut beraten-MaRstaben) angeboten werden. Daneben sind sie auch Forderer der Deutschen
Makler Akademie, die unabhéngige Qualifikation und Weiterbildung fiir freie Vermittler anbietet.

Auch fir die Maklerbetreuer, Bereichsleiter sowie fiir die unmittelbar oder maRgeblich am
Vertrieb beteiligten Angestellten wird eine Zuverldssigkeitspriifung durchgefiihrt sowie die
laufende Qualifizierung sichergestellt.

Diese Aspekte sowie die jeweils verantwortlichen Stellen wurden in einer internen Leitlinie sowie
in Arbeitsanweisungen festgehalten. Die Einhaltung der Vorgaben wird regelmaRig durch die
verantwortlichen Stellen kontrolliert.

8. Die Unabhingigkeit von Versicherungsmaklern wird gewahrt

,Makler sind Auftragnehmer des Kunden und handeln als dessen ,,Sachwalter”. Deshalb achten
die Versicherungsunternehmen darauf, dass die Unabhdngigkeit eines Maklers nicht
beeintrdchtigt wird.

Auch die Beauftragung eines Maklers als Dienstleister eines Versicherungsunternehmens darf
die Unabhdngigkeit des Maklers nicht beeintrédchtigen — daher miissen beide Seiten etwaige
Interessenkonflikte sorgfdltig prifen und vermeiden.” '

Die VOLKSWOHL BUND Versicherungen respektieren den Status des Maklers als Sachverwalter des
Kunden und seine damit verbundene Unabhangigkeit. Mdgliche Interessenkonflikte oder
Beeinflussungen werden vermieden. So gibt es z. B. klare Regelungen zur Verglitungsvergabe, die
je nach Héhe von unterschiedlichen Hierachieebenen im Haus freigegeben werden mussen. Dabei
wird beriicksichtigt, dass die Vergilitung in einem angemessenen Verhdltnis zur
Geschaftsbeziehung stehen soll. Dies verhindert eine willkirliche Verguitungsvergabe im Vertrieb
und damit eine mégliche Einflussnahme auf den Makler durch tberhéhte Konditionen.

Wie bereits ausfihrlich unter Leitsatz 1 beschrieben, achten die VOLKSWOHL BUND
Versicherungen zudem in Ganze darauf, Interessenkonflikte und Fehlanreize bei lhren
Vertriebspartnern zu vermeiden. Dabei wird kein Unterschied zwischen Maklern und
Mehrfachagenten gemacht. Dies ist den VOLKSWOHL BUND Versicherungen im Gesamtvertrieb

ein Anliegen.
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9. Versicherungsunternehmen bieten Kunden ein systematisches Beschwerde-management und
ein Ombudsmannsystem

,Kunden-Feedback, insbesondere in Form von Beschwerden, ist eine hilfreiche Quelle fiir
Verbesserungen. Die Versicherungsunternehmen verfiigen (iber ein systematisches
Beschwerdemanagement.

Dariiber hinaus besteht in der Versicherungswirtschaft ein Ombudsmannsystem. Die Branche
bietet ihren Kunden damit ein unabhdngiges sowie unbliirokratisches System zur Beilegung von
Meinungsverschiedenheiten mit Versicherungsunternehmen und -vermittlern.

Kunden werden explizit auf das Ombudsmannsystem hingewiesen. “

Die freien Vertriebspartner der VOLKSWOHL BUND Versicherungen sind gemaR VersVermV
verpflichtet, ein eigenes Beschwerdemanagement aufzubauen und durchzufiihren. Darlber hinaus
betreiben auch die VOLKSWOHL BUND Versicherungen selbst ein systematisches
Beschwerdemanagement. Uber eine fiir alle Mitarbeiter veréffentlichte Leitlinie sind die
Verfahrensweisen und Abldufe des Beschwerdemanagement Haus weit einheitlich geregelt. Sie
beinhaltet u. a. Vorgaben zu Verantwortlichkeiten, Kategorisierung und Erfassung von
Beschwerden, Anforderungen an die Bearbeitung, Fristen u. A. Ebenso sieht sie vor, dass einmal
pro Quartal simtliche Beschwerden in Hinblick auf Haufungen und Auffalligkeiten bei einzelnen
Vertriebspartnern analysiert werden und der Vorstand diesbeziiglich entsprechend informiert
wird.

Durch einen zentralen Beschwerdemanager wird die Einhaltung der Leitlinie iberwacht, die
Beschwerdebearbeitung kontrolliert sowie durch Sichtung und Analyse der Beschwerden,
Verbesserungsansatze und Moglichkeiten zur Vermeidung von Beschwerden gesucht und
vorangetrieben. Der zentrale Beschwerdemanager ist dabei auch verantwortlich dafiir,
wesentliche Informationen zu diesem Thema im Hause, insbesondere an den Vorstand, zu
kommunizieren.

Neben der Mdoglichkeit, sich bei dem Versicherungsunternehmen selbst zu beschweren, konnen
sich Kunden auch an das Ombudsmannsystem der Versicherungswirtschaft als anerkannte
Verbraucherschlichtungsstelle wenden. Die Kunden der VOLKSWOHL BUND Versicherungen
werden auf verschiedenen Wegen auf das Ombudsmannsystem aufmerksam gemacht. So gibt es
bereits bei Vertragsabschluss im Kundeninformationsblatt, spater in der Kundenkorrespondenz bei
streitigen Angelegenheiten sowie ganz aligemein auch auf der Unternehmens-Homepage
Hinweise zum Ombudsmann.

Auch die Vertriebspartner sind gemaf VersVermV verpflichtet, den Kunden bereits beim ersten
Geschaftskontakt eine Schlichtungsstelle zu benennen, die bei Streitigkeiten zwischen Vermittler
und Kunde kontaktiert werden kann.
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10. Die Versicherungsunternehmen geben sich Compliance-Vorschriften und kontrollieren
deren Einhaltung

,Die Versicherungsunternehmen geben ihren Mitarbeitern im Vertrieb und ihren
Versicherungsvertretern Compliance-Vorschriften und implementieren ein Kontrollsystem.
Damit wollen sie Missstédnde 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 fiir den Umgang mit Geschenken und Einladungen und
sonstige Zuwendungen; klare Regeln in Bezug auf WerbemafSnahmen und
Unternehmensveranstaltungen sowie Vorschriften zur Vermeidung von Kollisionen privater
und geschdiftlicher Interessen.

Versicherungsunternehmen sind auf eine Vielzahl von Informationen angewiesen, die einen
wesentlichen Bestandteil des Versicherungsgeschdfts darstellen. Der Schutz dieser
Informationen vor méglichem Missbrauch ist essenziell. Kunden vertrauen darauf, dass ihre
Daten bei den Versicherungsunternehmen in guten Hénden sind. Der verantwortungsvolle
Umgang mit personenbezogenen Daten hat deshalb hohe Prioritét. Die
Versicherungswirtschaft hat in ihren Verhaltensregeln zum Datenschutz (Code of Conduct)
klare Regeln zum Umgang mit persénlichen und vertraulichen Daten und zur Einhaltung der
datenschutzrechtlichen 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.”

Die VOLKSWOHL BUND Versicherungen haben ein umfassendes Compliance- und entsprechendes
Kontrollsystem aufgebaut, um Missstande, u. a. auch im Vertrieb, zu vermeiden, zuerkennen und
darauf reagieren zu kénnen. Die dahinter stehenden Einzelheiten zu Compliance-Kultur, -Ziele, -
Risiken, -Organisation, -Kommunikation sowie -Kontrolle und -Verbesserung wurden bereits
einleitend ausfuhrlich erldutert. Fir den Vertrieb sind dabei insbesondere folgende ebenfalls
bereits erwdhnten internen Leitlinien und Arbeitsanweisungen von Bedeutung: Compliance-
Richtlinie, Grundsatze zum Umgang mit Interessenkonflikten, Arbeitsanweisung zur
Budgetverwendung, VB-Vertriebsregeln inklusive GDV-Verhaltenskodex und die Leitlinie interne
Kontrollen. Aspekte wie wettbewerbsrechtliche Vorschriften, Korruption, Bestechung und
Bestechlichkeit, Umgang mit Geschenken und Einladungen sowie mit Interessenkonflikten sind
darin geregelt. Diese Richtlinien und Arbeitsanweisungen gelten je nach Anwendungsgebiet fiir
Mitarbeiter, Maklerbetreuer und/oder Bereichsleiter. Sie sind den jeweiligen Personenkreisen mit
Einfiihrung bekannt gegeben worden und stehen jederzeit zur Einsicht im Intranet zur Verfligung.
Natirlich wird auch iiber jede Anderung stets zeitnah informiert.

Die Vertriebspartner der VOLKSWOHL BUND Versicherungen sind, wie bereits unter Compliance-
Kommunikation erwahnt, schriftlich Gber die Erfordernis angemessener Compliance-Regelungen
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aufmerksam gemacht worden. Die VOLKSWOHL BUND Versicherungen akzeptieren die
Verwendung vermittlereigener Regelungen sowie jener der Vermittlerverbande, sofern diese den
Anforderungen Geniige tun. Dariiber hinaus wurde jedem Vertriebspartner der Compliance-Basis-
Kodex fiir Versicherungsvermittler zur Verfligung gestellt, der alternativ zur Anwendung kommen
kann. Bei neuen Vertriebspartnern sind die Aspekte rund um Compliance-Regeln direkt
Bestandteil der Vermittlervereinbarung.

Die VOLKSWOHL BUND Versicherungen haben den Code of Conduct der Versicherungswirtschaft
anerkannt und orientieren ihr Handeln an diesen Verhaltensregeln. Um alle Mitarbeiter fir die
Bedeutung des Datenschutzes und den verantwortungsvollen Umgang mit Kundendaten zu
sensibilisieren, findet zu Beginn der Zusammenarbeit eine entsprechende Belehrung statt. Zudem
wird die Leitlinie Datenschutz mit allen wichtigen Informationen ausgehandigt. Diese ist auch fiir
alle Mitarbeiter stets im Intranet einsehbar. Erganzend werden alle Mitarbeiter grundsatzlich
einmal pro Jahr zu datenschutzrechtlichen Themen geschult. Maklerbetreuer und Bereichsleiter
werden ebenfalls auf das Datengeheimnis und die Verschwiegenheitspflicht verpflichtet.

Die VOLKSWOHL BUND Versicherungen haben einen zentralen Datenschutzbeauftragten sowie
zusatzlich dezentrale Datenschutzbeauftragte in den Organisationseinheiten etabliert. Gemeinsam
sind sie dafiir verantwortlich, Mitarbeitern als Ansprechpartner beziiglich Datenschutzthemen zur
Verfligung zu stehen, auf die Einhaltung des Datenschutzes hinzuwirken sowie dies zu
kontrollieren. Die Regelungen zu den Kontrollen sind in der bereits erwahnten Leitlinie interne
Kontrollen festgehalten, deren Inhalt im Zusammenhang mit Compliance-Kontrollen ausfiihrlich
beschrieben wurde. In Teilen priift auch die Revision Datenschutzthemen bei ihren
routinemaRigen Abteilungs- und Schliisselfunktionspriifungen.

Die Vertriebspartner der VOLKSWOHL BUND Versicherungen unterliegen als selbststandige
Vermittler selbst datenschutzrechtlichen Verpflichtungen. Neben den bereits bestehenden
vertraglichen Vereinbarungen mit Mehrfachagenten zum Thema Datenschutz wurden auch noch
einmal alle Vermittler mit dem unter Leitsatz 1 erwdhntem Schreiben zum GDV-Verhaltenskodex
und dem darin enthaltenen Compliance-Basis-Kodex auf die Einhaltung des Datenschutzes
aufmerksam gemacht. Bei neuen Vertriebspartnern ist dies direkt Bestandteil der
Vermittlervereinbarung.

Das Beschwerdemanagement sowie das allgemeine Vertriebspartner-Controlling sind die Basis fir
die Uberwachung der Einhaltung von Compliance- und Datenschutzregeln seitens der
Vertriebspartner. Sollte es hier z. B. aufgrund gehdufter Beschwerden Hinweise auf Missachtung
geben, wird fallweise tiber entsprechende MaRnahmen entschieden.

11. Der Kodex ist verbindlich und transparent

,,Die Mitgliedsunternehmen des GDV machen mit ihrem Beitritt diesen Verhaltenskodex fiir
sich verbindlich. Sie ergreifen die notwendigen MafSnahmen, um die Regeln dieses Kodex in
den Grundsctzen des eigenen Unternehmens zu verankern und arbeiten nur mit
Vertriebspartnern zusammen, die diese oder déquivalente Grundsétze als Mindeststandards
anerkennen und praktizieren.
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Die Mitgliedsunternehmen erkléren ihren Beitritt zum Kodex gegeniiber dem GDV, der auf
seiner Website verdffentlicht, welche Versicherungsunternehmen diesen Kodex als fiir sich
verbindlich anerkennen.

Die beigetretenen Versicherungsunternehmen lassen die Umsetzung der Regelungen des
Kodex regelmdflig, mindestens alle drei Jahre von unabhdngigen Stellen priifen. Die
Beschreibung der Umsetzung und die Ergebnisse der Priifung werden auf der Website des
GDV e.V. verdffentlicht.”

Die VOLKSWOHL BUND Versicherungen haben den GDV-Verhaltenskodex anerkannt und in ihren
Grundsatzen implementiert. Wie beschrieben, umfassen verschiedene hausinternen Leitlinien,
Regelwerke und Arbeitsanweisungen die entsprechenden Inhalte sowie daraus abgeleitete
MaRnahmen und Verantwortlichkeiten. Der Kodex wurde auch zum Bestandteil der VB-
Vertriebsregeln gemacht, die Vertragsbestandteil des "eigenen" Vertriebs, also der
Maklerbetreuer und Bereichsleiter, sind. Damit sind die Regeln des Kodex unternehmensweit

verankert.

Auch die freien Vertriebspartner der VOLKSWOHL BUND Versicherungen sind, wie bereits
erwihnt, iber den Beitritt zum GDV-Verhaltenskodex informiert worden sowie {iber die
Erfordernis, die mit dem Kodex verfolgten Ziele in ihrer Tatigkeit als Vermittler zu beriicksichtigen
sowie sich entsprechende Compliance-Regeln zu geben (siehe dazu die Ausfiihrungen unter
Leitsatz 10). Bei neuen Vertriebspartnern ist dies direkt Bestandteil der Vermittlervereinbarung.

Aufgrund der Besonderheit des Vertriebswegs der VOLKSWOHL BUND Versicherungen (freie
Vermittler) sind Weisungs- und Kontrollmdoglichkeiten nur eingeschrankt méglich. Zentrales
Instrument zur Uberwachung der Einhaltung der verschiedenen Grundsatze sind daher das
Beschwerdemanagement sowie das Vertriebspartner-Controlling, so wie es bereits zu den
verschiedenen Leitsatzen dargestellt wurde. Bei Hinweisen auf Verstol3e werden Vertriebspartner
um Stellungnahmen gebeten, daraus entsprechende MaRnahmen abgeleitet, die bis hin zur
Beendigung der Zusammenarbeit reichen kénnen.

Die Umsetzung der Regelungen des Kodex wird bei den VOLKSWOHL BUND Versicherungen zum
einen dadurch geprift, dass einzelne Vorgaben des vertriebsbezogenen CMS sowieso Gegenstand
verschiedener laufender Kontrollen sind (z. B. abteilungsbezogene Revisions- oder
Compliancepriifungen). Zum anderen findet eine regelméaRige Uberprufung (alle drei Jahre) aller
Vorgaben des vertriebsbezogenen CMS durch die Compliancemanagementfunktion statt. Die an
den Kontrollen und der Uberpriifung beteiligten Stellen sind aufgrund gesetzlicher Vorgaben
unabhingig und dadurch in der Lage, sich ein objektives Urteil zu bilden. Die Beschreibung der
Umsetzung des vertriebsbezogenen CMS und die Ergebnisse der jeweiligen Priifung werden dem
GDV zur Veroéffentlichung auf der GDV-Website zur Verfiigung gestellt.
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