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An die ERGO Group AG, Diisseldorf

1  Prifungsauftrag

Mit Schreiben vom 6. Juni 2023 hat uns die

ERGO Group AG, Diisseldorf,
— im Folgenden ,Gesellschaft® genannt —

beauftragt, eine Prifung der in nachstehender Anlage 1 beigefiigten Beschreibung zur Ange-
messenheit des Compliance Management Systems (im Folgenden ,CMS-Beschreibung*) der
dem Verhaltenskodex fiir den Vertrieb von Versicherungsprodukten des Gesamtverbands der
Deutschen Versicherungswirtschaft e.V. (GDV) mit Stand vom 25. September 2018 (nachfol-
gend auch als ,GDV-Verhaltenskodex" bezeichnet) beigetretenen Gesellschaften der ERGO
Group AG im Hinblick auf die Umsetzung der Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex
durchzuflhren.

Unsere Prifung erstreckt sich dabei vereinbarungsgemaf ausschlief3lich auf die folgenden
(inlandischen) Gesellschaften:

» DKV Deutsche Krankenversicherung AG
+ ERGO Beratung und Vertrieb AG

+ ERGO Direkt Versicherung AG

+ ERGO Group AG

+ ERGO Krankenversicherung AG

* ERGO Lebensversicherung AG

+ ERGO Pensionsfonds AG

+ ERGO Pensionskasse AG

+ ERGO Reiseversicherung AG

+ ERGO Versicherung AG

+ ERGO Vorsorge Lebensversicherung AG

* Victoria Lebensversicherung AG
Im Folgenden werden diese Gesellschaften ,ERGO" genannt.

Dem Auftrag, in dessen Erfiillung wir vorstehend benannte Leistungen fur die Gesellschaft
erbracht haben, lagen die Allgemeinen Auftragsbedingungen fur Wirtschaftsprifer und Wirt-
schaftspriifungsgesellschaften vom 1. Januar 2017 (Anlage 2) zugrunde. Durch Kenntnisnah-
me und Nutzung der in diesem Bericht enthaltenen Informationen bestatigt der Empfanger, die
dort getroffenen Regelungen (einschlieRlich der Haftungsregelung unter Nr. 9 der Allgemeinen
Auftragsbedingungen) zur Kenntnis genommen zu haben, und erkennt deren Geltung im
Verhaltnis zu uns an.

1 | ERGO Group AG | Priifungsbericht 31.12.2023 | 40074444-16169245



2 Definitionund Abgrenzung des
Compliance-Management-Systems

Unter einem Compliance-Management-System (CMS) ist die Gesamtheit aller Grundsatze,
Verfahren und Maflnahmen (im Folgenden zusammenfassend: Regelungen) eines Unterneh-
mens zu verstehen, die auf die Sicherstellung eines regelkonformen Verhaltens des Unter-
nehmens und seiner Mitarbeiter sowie ggf. Dritter abzielen, d. h. auf die Einhaltung bestimmter
Regeln und damit auf die Verhinderung von wesentlichen Regelversté3en gegen Regeln in
abgegrenzten Teilbereichen (Regelverstolie).

Unser Auftrag bezog sich auf die Beurteilung der Angemessenheit der in der als Anlage 1
beigefligten CMS-Beschreibung aufgeflihrten Regelungen fiir die Umsetzung der Anforderun-
gen aus dem GDV-Verhaltenskodex. Die Prifung der Angemessenheit erstreckt sich auch
darauf, ob die dargestellten Regelungen zum 31. Dezember 2023 implementiert waren. Wei-
tergehende Prifungen, insbesondere zur Beurteilung der Wirksamkeit der dargestellten Rege-
lungen, haben wir auftragsgemaf nicht vorgenommen.

GemaR Leitsatz 10 des GDV-Verhaltenskodex hat sich das Versicherungsunternehmen fiir
seine Mitarbeiter und Vermittler u. a. Compliance-Vorschriften zu geben, die insbesondere
auch die Achtung von Korruption und Bestechung sowie Regeln zum Umgang mit Geschen-
ken, Einladungen und sonstigen Zuwendungen zum Inhalt haben. Des Weiteren werden
gemal Leitsatz 10 des GDV-Verhaltenskodex Regeln in Bezug auf Werbemafinahmen, Un-
ternehmensveranstaltungen und Vorschriften zur Vermeidung von privaten und geschéftlichen
Interessenkonflikten sowie Regelungen zum Umgang mit personlichen und vertraulichen
Daten und zur Einhaltung datenschutzrechtlicher und wettbewerbsrechtlicher Vorschriften
verlangt. Auftragsgemafd umfasst unsere Prifung nur Compliance-Vorschriften, die sich auf
den Teilbereich GDV-Verhaltenskodex beziehen.

Weiterhin war unsere Priifung vereinbarungsgemaf auf solche Regelungen begrenzt, die
ERGO innerhalb ihrer Unternehmensorganisation eingerichtet hat. Regelungen, die von Drit-
ten, die nicht unmittelbar in die Unternehmensorganisation eingebunden sind, wie (Einfach-
und Mehrfach-)Versicherungsvertreter (§ 84 HGB) und Versicherungsmakler (§ 93 HGB)
(nachfolgend als ,Drittvertrieb® bezeichnet), in deren eigenen Hausern eingerichtet sind, waren
nicht Gegenstand unserer Prifung. Insoweit ist das Prifungsurteil auf die bei ERGO eingerich-
teten Regelungen beschrankt. MalRnahmen und organisatorische Vorkehrungen, die direkt
durch die Drittvertriebe in deren Hausern eingerichtet sind, sind demnach nicht Gegenstand
dieser Prifung, sodass wir diesbeziiglich keine Aussage treffen.

SchlieRlich weisen wir darauf hin, dass eine inhaltliche Beurteilung der von ERGO vertriebe-
nen Versicherungsprodukte nicht Gegenstand unserer Prifung war. Insoweit beinhaltet unser
Prifungsurteil keine Aussage zu den Versicherungs- oder sonstigen Produkten der ERGO
hinsichtlich deren Eignung zur Vermdgensanlage oder Absicherung von Risiken. Unser Pri-
fungsurteil ist nicht dazu bestimmt, dass Dritte hierauf gestiitzt Entscheidungen hinsichtlich
des Abschlusses von Vertragen uber Versicherungsprodukte oder sonstige (Vermogens-)
Entscheidungen treffen.
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Wir erstatten diesen Prifungsbericht auf Grundlage des mit der ERGO Group AG geschlosse-
nen Auftrags. Die Prifung wurde fiir Zwecke der Gesellschaft durchgefiihrt und der Prifungs-
bericht ist zur Information der Gesellschaft liber das Ergebnis der Priifung bestimmt. Darliber
hinaus dient der Priifungsbericht der Gesellschaft dazu, die Offentlichkeit tiber die Durchfiih-
rung der Priifung zu informieren. Der Prifungsbericht ist jedoch nicht dazu bestimmt, dass
Dritte hierauf gestutzt mit dem Unternehmen vertragliche Beziehungen eingehen oder sonstige
(Vermdgens-)Entscheidungen treffen. Unsere Verantwortung besteht allein der Gesellschaft
gegeniber. Dritten gegenuber ibernehmen wir dagegen keine Verantwortung. Die unter
Abschnitt 1 aufgefuhrten Gesellschaften sind nicht Dritte im Sinne dieses Priifungsberichts.
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3  Auftragsdurchfiihrung

3.1 Gegenstand der Prifung

Gegenstand unserer Prufung waren die in der als Anlage 1 beigefiigten CMS-Beschreibung
enthaltenen Aussagen Uber die Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-Verhaltens-
kodex unter Beachtung der in Abschnitt 2 genannten Begrenzungen. Bei der Konzeption des
CMS hat die ERGO den GDV-Verhaltenskodex mit Stand vom 25. September 2018 zugrunde
gelegt.

Die gesetzlichen Vertreter der Gesellschaft sind fur das CMS einschlief3lich der Abgrenzung
der zu prufenden Teilbereiche und der Dokumentation des CMS sowie fir die Inhalte der
CMS-Beschreibung verantwortlich. Ferner sind die gesetzlichen Vertreter verantwortlich fiir die
Prozesse und Kontrollen, die sie als notwendig erachtet haben, um die Aufstellung einer CMS-
Beschreibung zu ermoglichen, die frei von wesentlichen falschen Darstellungen ist, und um
ausreichende geeignete Nachweise flr die Aussagen in der CMS-Beschreibung erbringen zu
kénnen.

Unsere Aufgabe ist es, auf der Grundlage der von uns durchgefihrten Prifung ein Urteil mit
hinreichender Sicherheit Uber die angemessene Darstellung der in der CMS-Beschreibung
enthaltenen Grundsatze, Verfahren und MaRnahmen (Regelungen) des CMS in Ubereinstim-
mung mit den angewandten CMS-Grundsatzen aus dem GDV-Verhaltenskodex bei ERGO
abzugeben. Darlber hinaus ist es unsere Aufgabe, auf der Grundlage der von uns durchge-
fuhrten Prufung ein Urteil mit hinreichender Sicherheit Uber die in der CMS-Beschreibung
enthaltenen Darstellungen zur Angemessenheit und Implementierung des CMS in Uberein-
stimmung mit den angewandten CMS-Grundséatzen aus dem GDV-Verhaltenskodex bei ERGO
abzugeben. Unsere Prifung umfasst nicht die Beurteilung, welche Regelungsbereiche von
den gesetzlichen Vertretern als Gegenstand der unternehmensweiten Compliance-
Organisation festgelegt bzw. welche Teilbereiche als Gegenstand der CMS-Priifung abge-
grenzt wurden. Die Zielsetzung der Prifung liegt als Systempriifung auch nicht in dem Erken-
nen von einzelnen Regelverstdlien. Sie ist daher nicht darauf ausgerichtet, Prifungssicherheit
Uber die tatsachliche Einhaltung von Regeln zu erlangen.

Das fiir die Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-Verhaltenskodex bei ERGO imple-
mentierte CMS ist angemessen, wenn es geeignet ist, mit hinreichender Sicherheit sowohl
Risiken fur wesentliche RegelverstoRe gegen den GDV-Verhaltenskodex rechtzeitig zu erken-
nen als auch solche Regelverstéf3e zu verhindern. Zu einem angemessenen CMS zahlt auch,
dass bereits eingetretene VerstdRRe an die zustandige Stelle im Unternehmen zu berichten
sind, damit die notwendigen Konsequenzen fir eine Verbesserung des CMS getroffen werden.
Die Wirksamkeit des CMS ist dann gegeben, wenn die Regelungen in den laufenden Ge-
schéftsprozessen von den hiervon Betroffenen nach Mal3gabe ihrer Verantwortung zur Kennt-
nis genommen und beachtet werden. Hinreichende Sicherheit bedeutet nicht absolute Sicher-
heit: Auch ein ansonsten angemessenes und wirksames CMS unterliegt systemimmanenten
Grenzen, sodass moglicherweise auch wesentliche Regelverstofie auftreten kénnen, ohne
systemseitig verhindert oder aufgedeckt zu werden. Diese systemimmanenten Grenzen erge-
ben sich u. a. aus menschlichen Fehlleistungen, Missbrauch oder Vernachlassigung der
Verantwortung durch fur bestimmte MaRnahmen verantwortliche Personen oder der Umge-
hung oder AuBerkraftsetzung von Kontrollen durch Zusammenarbeit zweier oder mehrerer
Personen.
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Als reine Angemessenheitsprifung umfasste unsere Priifung auftragsgemal nicht die Beurtei-
lung der Wirksamkeit der in der CMS-Beschreibung der ERGO dargestellten Regelungen.
Eine Aussage dariber, ob die implementierten Regelungen wahrend der laufenden Ge-
schaftsprozesse von den hiervon Betroffenen nach MaRgabe ihrer Verantwortlichkeit zur
Kenntnis genommen und beachtet werden, kann daher nicht getroffen werden. Eine solche
Aussage setzt eine umfassende Prifung der Einhaltung Uber einen langeren Zeitraum (,Wirk-
samkeitspriifung“) voraus.

3.2 Art und Umfang der Prufungsdurchfuhrung

Wir haben unsere Prifung unter Beachtung des IDW Prifungsstandards: Grundsatze ord-
nungsmaiger Priifung von Compliance Management Systemen (IDW PS 980 n.F. (09.2022))
durchgefiihrt. Unsere WP-Praxis hat die Anforderungen an das Qualitatssicherungssystem
des IDW Qualitdtsmanagementstandards: Anforderungen an das Qualitdtsmanagement in der
Wirtschaftspriferpraxis (IDW QMS 1 (09.2022)) angewendet. Die Berufspflichten geman der
WPO und der BS WP/VBP einschlief3lich der Anforderungen an die Unabhangigkeit haben wir
eingehalten. Zudem haben wir uns an dem IDW Prifungshinweis: Einzelfragen zur Prifung
des Verhaltenskodex des Gesamtverbands der Deutschen Versicherungswirtschaft flir den
Vertrieb von Versicherungsprodukten (IDW PH 9.980.1) orientiert, der zwischenzeitlich auf-
grund der Aktualisierung des GDV-Verhaltenskodex aufgehoben wurde. Hiernach haben wir
die Prifung so zu planen und durchzuflihren, dass wir mit hinreichender Sicherheit beurteilen
kdnnen,

» ob die zum gepruften Zeitpunkt implementierten Regelungen des CMS in der CMS-
Beschreibung in Ubereinstimmung mit den angewandten CMS-Grundsatzen (GDV-
Verhaltenskodex mit Stand vom 25. September 2018 einschlief3lich der in der CMS-
Beschreibung dargestellten Konkretisierungen) in allen wesentlichen Belangen angemes-
sen dargestellt sind. Hierzu gehort, dass die Aussagen auf samtliche Grundelemente eines
CMS eingehen, sie keine wesentlichen falschen Angaben und keine unangemessenen
Verallgemeinerungen oder unausgewogenen und verzerrenden Darstellungen enthalten,
die eine Irreflihrung der Berichtsadressaten zur Folge haben kénnen,

* und ob die dargestellten Regelungen

- in Ubereinstimmung mit den angewandten CMS-Grundsétzen (GDV-Verhaltenskodex
mit Stand vom 25. September 2018 einschlieRlich der in der CMS-Beschreibung darge-
stellten Konkretisierungen) in allen wesentlichen Belangen geeignet sind,

« mit hinreichender Sicherheit sowohl Risiken fiir wesentliche RegelverstéRe gegen
den GDV-Verhaltenskodex mit Stand vom 25. September 2018 einschlieRlich der in
der CMS-Beschreibung dargestellten Konkretisierungen rechtzeitig zu erkennen als
auch solche Regelverstdle zu verhindern sowie

» bereits eingetretene Regelverstdlie zeitnah an die zustandige Stelle im Unternehmen
zu berichten, damit die notwendigen Konsequenzen fiir eine Verbesserung des CMS
getroffen werden und

- in allen wesentlichen Belangen zum 31. Dezember 2023 implementiert sind.
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Die Auswahl unserer Priifungshandlungen haben wir nach unserem pflichtgemafen Ermessen
und unter Berlicksichtigung der in Abschnitt 2 beschriebenen Begrenzungen vorgenommen.
Im Rahmen unserer Priifung haben wir die Kenntnisse Uber das rechtliche und wirtschaftliche
Umfeld und die Compliance-Anforderungen der ERGO berticksichtigt. Wir haben die in der
CMS-Beschreibung dargestellten Regelungen sowie die uns vorgelegten Nachweise liberwie-
gend auf Basis einer Auswahl beurteilt. Wir sind der Auffassung, dass die von uns erlangten
Prifungsnachweise ausreichend und geeignet sind, um als Grundlage flir unser Prifungsurteil
zu dienen.

Im Einzelnen haben wir u. a. folgende wesentliche Prifungshandlungen auf zentraler Ebene
durchgefihrt:

» Beurteilung der Angemessenheit der Risikoanalyse im Zusammenhang mit dem GDV-
Verhaltenskodex

» Einsichtnahme in vorhandene interne Regelwerke und Handblcher sowie Durchsicht
sonstiger Unterlagen der ERGO mit Bezug zu den Anforderungen des GDV-Verhaltens-
kodex an Mitgliedsunternehmen

» Beurteilung der eingerichteten Regelungen auf Eignung zur Sicherstellung der Ziele des
GDV-Verhaltenskodex fur die unternehmenseigenen Vertriebswege der ERGO

» Durchfiihrung von Befragungen mit geeigneten Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der
ERGO

* Nachvollzug von Malinahmen bei erkannten Regelverstolien

« Einsichtnahme in Revisionsberichte

Daruber hinaus haben wir insbesondere mit folgenden Personen im Prifungsablauf Gespra-
che geflhrt:

* Chief Compliance Officer der ERGO Group AG

» Verantwortliche Ansprechpartner des Bereichs Compliance der ERGO Group AG

» Leitsatzverantwortliche des GDV-Verhaltenskodex und weitere verantwortliche Ansprech-
partner der ERGO Group AG

» Bereichsleiter und verantwortliche Ansprechpartner von Group Audit der ERGO Group AG

Bei Drittvertrieben der ERGO, wie bei Maklern und Mehrfachvertretern, haben wir keine Pri-
fungshandlungen durchgefiihrt. Hier haben wir unsere Prifungshandlungen auf die MaRnah-
men beschrankt, die die ERGO im Rahmen der Leitsatze 8 und 11 umgesetzt hat.

Wir haben unsere Prifung in den Monaten Juni 2023 bis Februar 2024 bis zum 22. Februar
2024 durchgefiihrt.

Alle von uns erbetenen Aufklarungen und Nachweise sind erteilt worden. Die gesetzlichen
Vertreter haben uns die Vollstandigkeit und Richtigkeit der CMS-Beschreibung und der uns
erteilten Aufklarungen und Nachweise zur Konzeption des CMS sowie zur Angemessenheit
und Implementierung schriftlich bestatigt.
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4  Feststellungenund Empfehiungenzum
Compliance-Management-System

4.1 Konzeption des CMS fiir die Umsetzung der Anforde-
rungen aus dem GDV-Verhaltenskodex fiir den Vertrieb

Die auf das CMS zur Umsetzung des GDV-Verhaltenskodex fiir den Vertrieb bezogene CMS-
Beschreibung liegt als Anlage 1 diesem Bericht bei. Das Dokument dient der Beschreibung,
welche MaRnahmen ERGO vorhalt, um die Regeln des GDV-Verhaltenskodex zu erfillen.

Das Dokument ist in eine Beschreibung der relevanten, Gibergeordneten CMS-Elemente der
ERGO sowie in Ausfiihrungen zum Compliance-Programm in die elf Leitsatze des GDV-
Verhaltenskodex untergliedert, in denen die Regelungen zur Einhaltung des GDV-
Verhaltenskodex beschrieben werden.

Die CMS-Beschreibung der ERGO enthalt Aussagen zur Umsetzung der Anforderungen von
Leitsatz 9: ,Versicherungsunternehmen bieten Kunden ein systematisches Beschwerdema-
nagement und ein Ombudsmann®. Die ERGO Reiseversicherung AG (ERV) hat im Prifungs-
zeitraum nicht am Schlichtungsverfahren des Versicherungsombudsmann e.V. teilgenommen.
Die ERYV bietet ihren Kunden hinsichtlich der Beschwerdebearbeitung stattdessen ein dreistu-
figes Modell. Bei der ERV erhalt der Kunde Uber die Allgemeinen Versicherungsbedingungen
(AVB) einen Hinweis auf das auldergerichtliche Beschwerdeverfahren der Bundesanstalt fur
Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin). Gemaf der Richtlinie zum Beschwerdemanagement ist
es vorgesehen, dass Beschwerden von Kunden der ERV, die schriftlich oder mindlich bei der
ERGO eingehen, durch das zentrale Beschwerdemanagement bearbeitet werden. Dartber
hinaus kann sich der Kunde tiber das ERGO Hinweisgebersystem (BKMS) an ERGO
Compliance wenden. Der Link zum ERGO Hinweisgebersystem ist fiir Kunden lber die Inter-
netseite der ERGO aufrufbar.

Die Ausflihrungen zu den ibergeordneten CMS-Elementen Compliance-Kultur, Compliance-
Ziele, Compliance-Risiken, Compliance-Organisation, Compliance-Kommunikation und Com-
pliance-Uberwachung und -Verbesserung sowie den relevanten Teilsystemen werden in der
CMS-Beschreibung erlautert und durch die zentralen Unternehmensziele, -strategien und
Steuerungsmechanismen konkretisiert.

Die zur Einhaltung der einzelnen Leitsatze des GDV-Verhaltenskodex notwendigen Maf3-
nahmen und Prozesse wurden in Form von Richtlinien, Rundschreiben, Arbeitsanweisungen,
Leitfaden o. 8. verbindlich gemacht und durch entsprechende Schulungen und Fortbildungen
implementiert und verankert. Dabei wurden, bei weitgehender inhaltlicher Homogenitat, Pro-
zesse und Schulungen zur Einhaltung jedes einzelnen Leitsatzes des GDV-Verhaltenskodex
entsprechend der jeweiligen (rechtlichen) Besonderheiten der Vertriebswege ausgestaltet.
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4.2 Feststellungen und Empfehlungen zum Compliance
Management System

Im Rahmen der Priifung wurden keine Feststellungen und Empfehlungen identifiziert, die zu
einer Einschrankung oder einer Versagung des Gesamturteils fihren.
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5  Prifungsurteil

Nach unserer Beurteilung aufgrund der bei der Prifung gewonnenen Erkenntnisse

» sind die in der CMS-Beschreibung enthaltenen Aussagen Uber die Regelungen des CMS in
Bezug auf den GDV-Verhaltenskodex fur den Vertrieb in allen wesentlichen Belangen an-
gemessen dargestellt,

- waren die in der CMS-Beschreibung dargestellten Regelungen in Ubereinstimmung mit den
angewandten CMS-Grundsatzen in allen wesentlichen Belangen geeignet, mit hin-
reichender Sicherheit sowohl Risiken fur wesentliche Regelverstéfie gegen den GDV-
Verhaltenskodex einschlief3lich der in der CMS-Beschreibung dargestellten Konkretisierun-
gen rechtzeitig zu erkennen als auch solche Regelverstdlie zu verhindern, und

» waren die Regelungen zum 31. Dezember 2023 implementiert.

Ohne dieses Urteil einzuschranken, weisen wir darauf hin, dass sich unsere Prufung auf
diejenigen Regelungen beschrankt hat, die ERGO bei sich zur Einhaltung der Anforderungen
des GDV-Verhaltenskodex implementiert hat; weitergehende Prufungshandlungen bei Drittver-
trieben haben wir nicht vorgenommen.

Die CMS-Beschreibung fur die Umsetzung der Leitsatze des GDV-Verhaltenskodex bei der
ERGO wurde zum 31. Dezember 2023 aktualisiert. Jede Ubertragung dieser Angaben auf
einen zukiinftigen Zeitpunkt birgt die Gefahr, dass wegen zwischenzeitlicher Anderungen des
CMS falsche Schlussfolgerungen gezogen werden.

Dem Auftrag, in dessen Erfiillung wir vorstehend benannte Leistungen fir die ERGO
Group AG erbracht haben, lagen die Allgemeinen Auftragsbedingungen fir Wirtschaftsprufer
und Wirtschaftsprifungsgesellschaften vom 1. Januar 2017 (Anlage 2) zugrunde.

Dusseldorf, den 22. Februar 2024

KPMG AG
Wirtschaftspriifungsgesellschaft

B dir 7%

Marc Stauder Malte Tober
22.02.2024 22.02.2024
Stauder Tober
Wirtschaftsprifer
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1. Einleitung

Der Verhaltenskodex des Gesamtverbandes der Deutschen Versicherungswirtschaft fiir den
Vertrieb von Versicherungsprodukten (GDV-Verhaltenskodex) stellt die Interéssen der Kun-
den' und die Qualitat der Kundenberatung in den Mittelpunkt. Auch ERGO hat den Anspruch,
den Kunden bestmdéglich und individuell zu beraten. Daher betrachtet ERGO den GDV-Ver-

haltenskodex als Grundlage fir die Zusammenarbeit mit Geschaftspartnern und Vermittlern.

Vor diesem Hintergrund sind folgende ERGO Gesellschaften dem GDV-Verhaltenskodex bei-
getreten:

e DKV Deutsche Krankenversicherung AG
e ERGO Beratung und Vertrieb AG

e ERGO Direkt Versicherung AG?

e ERGO Group AG

e ERGO Krankenversicherung AG?

e ERGO Lebensversicherung AG

e ERGO Pensionsfonds AG

e ERGO Pensionskasse AG

e ERGO Reiseversicherung AG

e ERGO Versicherung AG

e ERGO Vorsorge Lebensversicherung AG

e Victoria Lebensversicherung AG

Das Compliance-Management-System (CMS) der ERGO orientiert sich u.a. an den Vorgaben
des Prifungsstandards 980 n. F. des Instituts der Wirtschaftsprifer und hat die Anforderungen
und Inhalte des GDV-\/erhaItenskodex entsprechend integriert. Die Einhaltung von internen
und externen Vorgaben und Prozessen ist dabei wesentlich fir ERGO. Die einzelnen Ele-

mente des CMS werden in den folgenden Kapiteln beschrieben.

Der Vertrieb von ERGO-Produkten erfolgt schwerpunktmafig tber Vermittler der eigenen Aus-
schlieRlichkeitsvertriebe (ERGO AusschlieBlichkeitsorganisation, Strukturvertrieb ERGO Pro
und Vertriebsmitarbeiter).

1 Aufgrund der leichteren Lesbarkeit wird in der vorliegenden CMS-Beschreibung das generische Maskulinum ver-
wendet. Selbstverstandlich sind bei den Formulierungen immer alle Geschlechter gleichermafRen und gleichbe-
rechtigt gemeint und angesprochen.

2 Die ERGO Direkt AG fungiert als Mitarbeitergesellschaft und Dienstleister fir die Risikotrager ERGO Direkt Ver-
sicherung AG und ERGO Krankenversicherung AG. Im Folgenden werden die Risikotréger ERGO Direkt Versiche-
rung AG und ERGO Krankenversicherung AG sowie die ERGO Direkt AG gesamthaft als ERGO Direkt bezeichnet.

1



Erganzend hierzu gewinnt der Direktvertrieb fir ERGO zunehmend an Bedeutung. Ein Direkt-
abschluss ist flir den Kunden je nach Produkt sowohl iber die ERGO-Callcenter, die ERGO-
Webseiten als auch uber Vergleichsportale méglich. Der Kunde hat auch nach Vertragsab-
schluss die Mdéglichkeit, sich flir eine Betreuung durch einen ERGO-Vertreter zu entscheiden.

Daruber hinaus arbeitet ERGO auch mit Fremdvermittiern (Maklern, Mehrfachagehten, Asse-
kuradeuren und Kooperationspartnern) sowie Annexvermittlern zusammen.

In diesem Zusammenhang respektiert ERGO die besondere Rolle von Fremdvermittlern, wel-
che nicht ausschlief3lich far ERGO vermitteln. Dabei wird insbesondere die Funktion von Mak-
lern und Mehrfachagenten als Interéssenvertreter und Sachwalter der Kunden gesehen und
betont. ERGO geht davon aus, dass diese Rolle und deren Funktionen von den betreffenden
Fremdvermittlern vollumfanglich wahrgenommen werden. Dabei setzt ERGO bereits heute auf
gemeinsame Leitlinien auf, die Uber den GDV-Verhaltenskodex bzw. andere anerkannte Ko-
dizes der Fremdvermittler gemeinsam abgestimmt wurden und wirken. Deshalb macht ERGO
seinen Fremdvermittlern keine ERGO-spezifischen Vorgaben zu Produktauswahl, Beratungs-
prozessen, Umgang mit Interessenkonflikten, Fragen der Aus- und Weiterbildung etc., sofern
dies nicht gesetzlich vorgeschrieben oder notwendig ist.

Annexvermittler sind gemafR § 66 VVG von den Informations-, Beratungs- und Dokumentati-
onspflichten fir Versicherungsvermittler ausgenommen. Der Kundenwunsch érgibt sich Ubli-
cherweise aus dem direkten Produktzusammenhang. ERGO stellt in diesem Zusammenhang
sicher, dass ausschlieBlich Produkte im gesetzlichen Kompetenzrahmen der Annexvermittler
gemal § 34d Abs. 8 GewO angeboten werden. Aufgrund der genannten gesetzlichen Erleich-

terungen findet auch keine nachvertragliche Beratung des Kunden statt.

Gemal Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft e. V. (GDV) gelten die Re-
geln des GDV-Verhaltenskodex fur den Vertrieb von Versicherungsprodukten an Privatkun-

den.

2. Compliance-Kultur

Eine gute Compliance-Kultur hei3t fir ERGO, dass sich alle geschéftlichen Aktivitaten im Ein-
klang mit den einschlagigen Gesetzen sowie internen und externen Vorschriften und Regelun-
gen bewegen. Nur so lassen sich wirtschaftliche, aber auch Haftungs- und Reputationsrisiken
fur ERGO vermeiden.

Der Schiliissel zu einer gut funktionierenden Compliance-Kultur ist der ,Tone-from-the-Top".
Das Top-Management préagt durch sein Verhalten die Unternehmenskultur und hat fur alle
Fuhrungskrafte, Mitarbeiter und Vermittler eine Vorbildfunktion.



Fur alle ERGO-Mitarbeiter gilt der Verhaltenskodex der Munich Re (Gruppe). Ergéanzt und
konkretisiert wird dieser durch die Compliance-Richtlinien der ERGO. Zudem hat ERGO
einen eigenen Verhaltenskodex fir selbstandige Vertriebspartner. In diesem sind die we-
sentlichen Grundsétze der Zusammenarbeit und das gemeinsame Verstandnis zum Um-
gang mit Kunden und Vermittlern festgehalten. Die Kodizes sind tiber die bestehenden Ar-
beits- bzw. Vermittlervertrége fur alle Mitarbeiter und Vermittler verbindlich. VerstéRe werden
nicht toleriert, sondern entsprechend behandelt und geahndet.

3. Compliance-Ziele

Die ERGO Compliance-Leitlinie definiert Compliance als das Handeln im Einklang mit den
. geltenden gesetzlichen und aufsichtsrechtlichen Vorgaben sowie den unternehmensinternen
Regeln und Grundsatzen. Die Nichteinhaltung externer und/oder interner Anforderungen kann
zu erheblichen finanziellen Nachteilen, Reputationsschaden, rechtlichen Sanktionen fir das
jeweilige Unternehmen, fir ERGO und/oder Munich Re und zu personlichen Folgen fiir die
Geschéftsleitung, die Fihrungskréfte, die Mitarbeiter und Vermittler fUhreh.

Die Compliance-Funktion (Compliance) hat den Auftrag, den Vorstand bei der Entwicklung
und Umsetzung der organisatorischen Mafinahmen zu untersttitzen, die erforderlich sind, um
regelkonformes Verhalten der ERGO, ihrer Gruppenunternehmen sowie ihrer Mitarbeiter und
Vermittler sicherzustellen. VerstdlRe gegen externe und/oder interne Regelungen sollen durch
geeignete organisatorische MaRnahmen verhindert und Compliance-Risiken dadurch redu-

ziert werden.

Mit der Implementierung eines tbergreifenden CMS verfolgt ERGO mehrere Ziele. Neben der
Einhaltung von gesetzlichen, regulatorischen und internen Vorgaben soll das CMS auch dazu
dienen, Haftungs-, Strafbarkeits- und Reputationsrisiken fir das Unternehmen, seine Organe
und Mitarbeiter zu vermeiden. Weitere Ziele sind ein angemessenes Management von Inte-

ressenkonflikten sowie der Schutz von Kundeninteressen.

4. Com pIiande-Risiken

| Im Rahmen der Risikoanalyse bewertet Compliance die Compliance-Risiken in den einzelnen
Geschaftsbereichen nach einer einheitlichen Methodik. An diesem Prozess sind die jeweiligen
Fuhrungskréfte und Fachexperten beteiligt. Die Risikpanalyse wird mindestens einmal jahrlich,
bei Bedarf auch ad hoc durchgefiihrt. Die Erkenntnisse aus der Risikoanalyse sind die Grund-

lage fur den Compliance-Plan.



Die Compliance-Risikoanalyse erfolgt in mehreren Schritten:
1. Formulierung von Risikoszenarien fiir die jeweiligen Themenschwefpunkte
2. Einschéatzung der Wesentlichkeit der Risikoszenarien
3. Zuordnung der Risikoszenarien zu den relevanten Unternehmenseinheiten und Ge-
schéftsprozessen
4. Feststellung von bestehendem Handlungsbedarf

Ergibt sich aus der Risikoanalyse in Bezug auf die Leitsdtze des GDV-Verhaltenskodex Hand-
lungsbedarf, so wird dieser durch Compliance oder den jeweiligen Leitsatzverantwortlichen
entsprechend formuliert und erforderliche MaRnahmen entwickelt.

Folgende Ereignisse k_('jnnen zu einer Anpassung bzw. einer Neubewertung der Leitsatz-Maf3-
nahmen fithren (nicht abschlieRend): '

o Uberarbeitung bestehender MaRnahmen (z.B. von Richtlinien/Arbeitsanweisungen,
KontrollmaRnahmen, Schulungen, Compliance-Kommunikation)

e Implementierung von neuen MalRnahmen oder Prozessen

e Wechsel von Verantwortungstragern

e Einflilhrung bzw. Anpassung von Kennzahlen zur Risikoi]berwachung

e Projekte oder Initiativen

e Auswertung von Kundenbeschwerden oder Revisionsberichten

e Sonstige Hinweise in Bezug auf kodexrelevante Prozesse und Malinahmen

Die Ergebnisée der Risikoanalyse bzw. die wesentlichen Veranderungen im Hinblick auf die
Compliance-Risikosituation der ERGO Group AG und der einbezogenen Tochtergesellschaf-
ten werden dem zustandigen Vorstand mindestens einmal jahrlich zur Kenntnis gebracht.
Compliance informiert zusatzlich den Vorstand der ERGO Beratung und Vertrieb AG zweimal
jahrlich Uber die Risikosituation beztiglich der Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex.

5. Compliance-Programm

Auf Basis der Compliance-Risikoanalyse werden Malnahmen und Kontrollen definiert, um

eine Verbesserung der allgemeinen Risikosituation zu erreichen.

Das Compliance-Programm flr das Themengebiet GDV-Verhaltenskodex wurde anhand der
einzelnen Leitsatze entwickelt und konkretisiert. Fur jeden Leitsatz definiert ERGO einen ei-
genen Umsetzungsanspruch sowie Maflnahmen, die zur Erreichung und Sicherstellung dieses
Anspruchs implementiert werden. Das Compliance-Programm bildet das Kernstiick der In-

tegration des GDV-Verhaltenskodex in die internen Geschaftsprozesse der ERGO.



5.1. Die Bediirfnisse der Kunden stehen im Mittelpunkt

5.1.1. Anforderung des GDV

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

Die Versicherungsunternehmen und der Versicherungsvertrieb handeln im bestmdéglichen In-
teresse der Kunden. Die Versicherungsunternehmen achten darauf, dass ihre Verglitungssys-
teme keine Anreize bieten, die die ehrliche, redliche und professionelle Beratung der Kunden
geféhrden.

Die monetéare und nicht monetére Unterstiitzung von Vertriebspan‘nern ist grundsétzlich darauf
ausgerichtet, sie dauerhaft in die Lage zu versetzén, dem Anspruch an ehrliche Kundenorien-

tierung, qualifizierte Beratung und professionellen Service bestméglich gerecht zu werden.*

5.1.2. Umsetzung bei ERGO

ERGO stellt das Kundenbedtirfnis ins Zentrum des unternehmerischen Handelns. Die Bera-
tung erfolgt bei ERGO entsprechend den Ausfiihrungen in Kapitel 5.3.

Um sicherzugehen, dass das ERGO Vergitungssystem der AusschlieBlichkeitsvertriebe und
der ERGO Reiseversicherung AG (ERV) keinen Anreiz bietet das Provisionsinteresse der Ver-
mittler in den Mittelpunkt zu stellen, unterliegen Produkte mit gleicher Bedarfsdeckung densel-
ben Provisionsregularien. AuRerdem wird bei Einflihrung neuer Produkte das vorhandene

Portfolio zur Béwertung herangezogen.

Das Vergtitungsmodell der ERGO Direkt setzt sich aus einem Festgehalt, gemaR gesonderter
betrieblicher Regelung, und einer leistungsabhéngigen Variablen zusammen. Fir jedes Ver-
kaufsgesprach mit erfolgreichem Vertragsabschluss werden automatisch systemgestiitzt Be-

ratungsprotokolle generiert.

Des Weiteren werden zur Uberpriifung Stichproben anhand einer Arbeitsanweisung durchge-
fuhrt und entsprechend dokumentiert. Uberwacht werden Provisionen, Bonuszahlungen sowie
Wettbewerbswertungen der Ausschlie3lichkeitsvertriebe aufgrund von Aufféalligkeiten der
Hohe nach.



Bei Wettbewérbsausschreibungen dienen Beratungs- und Stornoquote stets als Qualitatskri-
terium, um den Kunden in den Fokus zu stellen. Fiir Makler werden keine Wettbewerbe aus-
- geschrieben. AuRerdem unterliegen alle produktbezogenen Wettbewerbsausschreibungen ei-

nem Kontrollprozess (Aktionscontrolling).

ERGO mochte weiterhin unterstiitzend fur ihre Vermittler tatig sein. Der kundenorientierte Be-
zug von monetéren und nicht monetéren Unterstlitzungen muss dabei weiterhin gewdhrleistet
sein. Dabei handelt es sich bspw. um finanzielle Zuschiisse fiir Auszubildende, die Bereitstel-
lung von AuBenwerbung und die Unterstiitzung im Marketingbereich.

Eine schriftliche Darstellung der befiirworteten Leistungen und deren genau definierten Vo-
raussetzungen dient zur entsprechenden Sicherstellung. Durch eine regelméRige Uberpriifung
und Aktualisierung der Zuschussvereinbarung wird garantiert, dass lediglich Unterstiitzungs-
maBnahmen durchgefiihrt werden, die zur Wahrung von qualifizierten Beratungsgesprachen
und professionellem Service erforderlich sind. Die Uberpriifung erfolgt standardisiert und wird
dokumentiert.

Zuschussvereinbarungen werden an festgelegte qualitative Bedingungen geknuipft, deren Vo-

raussetzung fortlaufend tberprift wird.

5.2. Wer Versicherungen vermittelt, erkldart dem Kunden seinen Status

5.2.1. Anforderung des GDV

,Kunden haben die Wahl, von wem und wie sie sich beraten lassen. Sie sollen sich im Klaren
iiber die Interessenslage ihres Gegenlibers sein und sich darauf einstellen kénnen. Vermittler
legen den Kunden beim ersten Geschéftskontakt ihren Status unaufgefordert klar und eindeu-
tig offen und informieren (iber die Art und Quelle ihrer Vergiitung. Insbesondere ist versténdlich
zu erkldren, ob die Vergiitung fiir die Beratung direkt vom Kunden zu zahlen oder in der Ver-
sicherungsprédmie enthalten ist. Versicherungsvertreter benennen, in wessen Auftrag sie tétig
sind.

Die Verpflichtung, sich eindeutig zu legitimieren, gilt fiir alle Vermittler. Unabhé&ngig davon, ob

der Kontakt persénlich oder digital stattfindet.”

5.2.2. Umsetzung bei ERGO

Alle Vermittler der AusschlieRlichkeitsvertriebe werden schriftlich auf ihre gesetzliche Ver-
pflichtung zur Legitimation beim Erstkontakt gegentiber dem Kunden hingewiesen. Dies ist
Bestandteil der Vermittlervertrage. Die Legitimation in den AusschlieRlichkeitsvertrieben er-
folgt dabei durch Ubergabe der Visitenkarte. Die Ubergabe wird in der Beratungsdokumenta-

tion erfasst.



Um zu gewahrleisten, dass alle notwendigen Informationen auf den Visitenkarten enthalten
sind, sind alle Vermittler dazu verpflichtet, ausschlieflich durch ERGO bereitgestellte Materi-
alien zu verwenden. Die Visitenkarten werden zentral anhand der gesetzlichen Vorgaben er-
stellt. ERGO stellt den Vermittlern diese Materialen in einem zentralen Bestellsystem zur Ver-

fugung.

Direktvertrieb

Die Legitimation per Visitenkarte ist im Direktvertrieb vor dem Erstgespréch nicht méglich. Die
Legitimation erfolgt daher auf folgendem Weg:

Kundenberater des Dialog Sales am Standort Nirnberg sind Mitarbeiter des Vermittlers ERGO
Direkt AG. Da sie via Telefon im direkten Kundenkontakt stehen, soll in jedem Gesprach eine
eindeutige mi]ndliche Legitimation erfolgen. Um eine korrekte Legitimation und Informations-
weitergabe an den Kuhden zu gewahrleisten, werden die Kundenberaterinnen und Kunden-
berater geschult und das Vorgehen wird in praktischen Szenarien getibt. Die Vorgaben zur
Legitimation sind zudem jederzeit in einer Wissensdatenbank, welche den Kundenberaterin-

nen und Kundenberatern sténdig zu Verfuigung steht, abrufbar.

Dartiber hinaus verpflichtet sich ERGO Direkt, fiir alle als gebundene Vermittler tatigen Ko-
operationspartner der ERGO Direkt eine qualifizierte Ausbildung ihrer Kundenberaterinnen
und Kundenberater mit direktem Kundenkontakt via Telefon sicherzustellen. Die korrekte und
eindeutige Legitimation ist dabei unverzichtbarer Schulungsinhalt. Den Mitarbeitern des Ver-
mittlers werden zudem entsprechende Gespréachsleitfaden zur Verfligung gestellt, in denen

das korrekte Vorgehen zur Legitimation beschrieben ist.

Schriftliche Werbemittel und E-Mails werden vor Veréffentlichung vom Vertrieb und der
Rechtsabteilung auf Einhaltung der rechtlichen Vorgaben kontrolliert. Dazu gehéren die Ein-
. haltung des § 80 AktG sowie der Transparenzvorschriften aus dem UWG, HGB, VAG und
TMG. Folglich ist in den Direktmarketing-Werbemitteln eindeutig und klar zu erkennen, wer

der Versender und potentielle Vertragspartner ist.

Dies gilt auch fur Werbemittel der Kooperationspartner, die als Vermittler fir ERGO Direkt tatig
werden. Hierbei wird zusétzlich die Einhaltung der Vorgaben des § 11 VersVermV sicherge-
stellt.



ERGO Reiseversicherung AG (gebundene Vermittler)

In den Vermittlervertragen fur die gebundenen Vermittler gemaR § 34d Abs. 7 GewO werden
die Informationspflichten ausdriicklich festgehalten. Die Vermittler sind verpflichtet, sich per
Visitenkarte bei Beginn des Erstgesprachs zu legitimieren. Die Visitenkarte hat alle gesetzlich
geforderten Bestandteile zu enthalten. Ein Muster zur Visitenkarte stellt die ERV im Online-

Agentur-Service (OAS) zur Verfligung.

ERGO Reiseversicherung AG (externe Servicecenter)

In den externen Servicecentern der ERV werden ausschlief3lich eingehende Anrufe bearbeitet.
Diese Anrufe gehen auf unterschiedlichen Service-Rufnummern ein und werden Uber das
Sprachdialogsystem entsprechend der Themengebiete sortiert. Die Legitimation fiir den Ver-
kaufsprozess erfolgt tiber den Mitarbeiter. Im eigentlichen Verkaufsprozess ist sichergestelit,
dass der Kunde zu jedem Zeitpunkt erkennen kann, dass es sich um einen beauftragten Ver-
mittler handelt. Mit Abschluss der Versicherung erhalt der Kunde automatisiert seine Vertrags-
unterlagen, auf denen die Daten des Vermittlers zusatzlich noch einmal dokumentiert sind. Ftir

dieses Vorgehen gibt es Arbeitsanweisungen und Schulungsunterlagen.

Kooperation mit der Santander Consumer Bank

Die Verpflichtung zur Offenlegung des Status ist in einem bankinternen Regelwerk enthalten.

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

5.3.1. Anforderung des GDV

,Wer Versicherungen vertreibt, muss die Ziele, Wiinsche und Bed(irfnisse der Kunden zum
Versicherungsschutz dem Anlass entsprechend ermitteln, analysieren und bewerten. Auf die-
ser Basis werden dem Kunden die wichtigsten Merkmale des Versicherungsproduktes — ein-
schlie8lich der Ausschliisse vom Versicherungsschutz — fiir ihn versténdlich aufgezeigt.
Jegliche Beratung (persénlich oder digital) fulSt auf diesen Zielen, Wiinschen und Bed(irfnis-
sen. Dabei beachten die Versicherungsunternehmen, dass der Kunde entscheidet, ob und wie
er beraten werden méchte.

Die Versicherungsunternehmen unterstiitzen die Beratung bestmdglich, indem sie die daftir
erforderlichen, sachgerechten Informationen zur Verfligung stellen.

Diese werden so aufbereitet, dass sie dem Kunden eine individuelle Entscheidung ermdégli-
chen. Inshesondere Angaben (iber mégliche kiinftige Leistungen im Bereich lang laufender
Altersvorsorgeprodukte werden transparent, nachvollziehbar und objektiv auf standardisierten,

vergleichbaren, branchenweit akzeptierten Verfahren dargestellt. "



5.3.2. - Umsetzung bei ERGO

Die Beratung von Interessenten und Kunden erfolgt an verschiedenen Kontaktpunkten des

~ Unternehmens oder tber ahgeschlossene Vermittler.

Beratung durch Vermittler und Angestellte der AusschlieBlichkeitsvertriebe

Die Beratung durch Vermittler und Angestellte der AusschlieRlichkeitsvertriebe erfolgt bei
ERGO ganzheitlich oder auf Wunsch des Kunden themen- bzw. produktbezogen, z.B. rund
um die Altersversorgung oder die Kraftfahrzeugversicherung. Den Vermittlern stehen standar-
disierte Prozesse und Produktinformationen gemaR Kapitel 5.5. zur Verfligung, mit welchen
der Bedarf identifiziert und in der Folge auf Wunsch des Kunden mit einer technisch gestiitzten
Angebotsumstellung und Antragsaufnahme/Abschluss gedeckt wird. Falls der Kundenwunsch
auf ein bestimmtes Produkt abzielt, erfolgt die Beratung und Analyse in diesem Kontext. In
beiden Fallen sind zur Erfassung des Kundenwunsches sowie des bestehenden Versiche-
rungsschutzes standardisierte Prozesse im Rahmen einheitlich zu verwendender Beratungs-

dokumentationen definiert.

Erkennt der Vermittler sowohl in der produktbezogenen _als auch in der ganzheitlichen Bera-
tung tber den beantragten Versicherungsschutz hinaUsgehende Kundenwiinsche und Bedrf-
nisse, so ist er angehalten, diese in der Beratungsdokumentation festzuhalten. Die Beratungs-
dokumentation — oder ggf. die Erklarung des Kunden zum Verzicht auf die Beratung — sind
Pflichtbestandteile der Antragsunterlagen. Die Vermittler sind angehalten, angestellte Ver-
triebsmitarbeiter sind angewiesen, jedem Antrag eine entsprechende Beratungsdokumenta-
tion oder Verzichtserklarung beizuftigen. In der Lebens- und Krankheitskostenvollversicherung

werden Antrage ohne Beratungsdokumentation oder Verzichtserklarung nicht akzeptiert.

ERGO halt anhand der laufenden Befragung MAX-V die Qualitat der Beratung in den Aus-
schliellichkeitsvertrieben nach. Im Fokus steht dabei, ob das Beratungsgesprach strukturiert
erfolgt und dem Kunden nachvollziehbar dargelegt wird und wie sich das Angebot aus dem

individuellen Kundenbediirfnis ableitet.

Beratung durch angestellte Vertriebsmitarbeiter im Makler- und Kooperationsvertrieb
der ERGO Group AG

Die Berétung von Kunden in unbetreuten und geschiitzten Bestdnden ehemaliger Kooperati-
onspartner durch Angestellte des Kooperationsvertriebs erfolgt bei ERGO auf Wunsch des
Kunden themen- bzw. produktbezogen. Den Mitarbeitern stehen standardisierte Prozesse und

Produktinformationen gemaf Kapitel 5.5. zur Verfliigung, mit welchen der Bedarf identifiziert



und in der Folge auf Wunsch des Kunden mit einer technisch gestlitzten Angebotserstellung
und Antragsaufnahme/Abschluss gedeckt wird.

Zur Erfassung des 'Kundenwunsches sowie des bestehenden Versicherungsschutzes sind
standardisierte Prozesse im Rahmen einheitlich zu verwendender Beratungsdokumentationen
definiert. Die Beratungsdokumentation — oder ggf. die Erklarung des Kunden zum Verzicht auf
die Beratung — sind Pflichtbestandteile der Antragsunterlagen. Die Mitarbeiter sind angewie-
sen, jedem Antrag eine entsprechénde Beratungsdokumentation oder Verzichtserklarung bei-
zufligen.

Im telefonischen Verkauf durch das Kundekompetenzcenter erhélt der Kunde in allen Féllen

mit der Police eine Beratungsdokumentation.

Beratung im telefonischen Verkauf

Kunden und Interessenten haben die Mdglichkeit, sich durch Kundenberaterinnen und Kun-
dénberater der ERGO und/oder dazugehérigen Unternehmen telefonisch beraten zu lassen.
Die Beratung umfasst einzelne Themen- und Produktbereiche. Der Kontakt kommt entweder
initiiert durch das Unternehmen im Rahmen von Cross-/Upsellingaktionen oder via eigeniniti-
ativer Meldung des Kunden/Interessenten zustande. Die Beratung erfolgt hier regelmagig un-
ter Anwendung standardisierter Prozesse. Der Kunde erhélt bei Abschluss die erforderlichen
Informationen. Die Dokumentation der Beratung ist Pflichtbestandteile der Antrags-/Vertrags-
unterlagen.

Im telefonischen Verkauf der Direct Sales Aktivitdten der ERGO Direkt wird systemgestiitzt

und voll automatisiert anhand der individuellen Kundenangaben eine Beratungs- oder Ver-
zichtsdokumentation erstellt und dem Kunden mit den Vertragsunterlagen zur Verfligung ge-

stellt. Entscheidet sich der Kunde gegen eine telefonische Beratung, ist ein Direktabschluss

nicht moglich.

Direktvertrieb Online

Die Onlinevertriebskanéle der ERGO und die Vermittlerhomepages nutzen standardisierte On-
line-Abschlussmodule. Der Kunde wéhlt das Produkt eigensténdig ohne fremde Hilfe aus. Im
Laufe des Prozesses werden dem Kunden alle relevanten Informationen, wie z.B. Angebot,
Allgemeine Versicherungsbedingungen (AVB), Insurance Product Information Document
(IPID), Kundeninfofmationsblatt (KIB), bereitgestellt.

Der Abschlussprozess erfordert die Entgegennahme der Dokumente durch den Kunden vor

Abschluss.. Dies erfolgt in Form eines Zwangsdownloads oder per E-Mail bei der ERV. Im
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Abschlussprozess bestatigt der Kunde ausdriicklich, dass er auf eine Beratung verzichtet. Der
Kunde kann jederzeit in eine Beratung wechseln; damit endet der Onlineabschlussprozess.
Dem Kunden stehen dann als Gespréchspartner die telefonischen Serviceeinheiten oder Ver-

mittler der ERGO vor Ort entsprechend dem oben beschfiebenen Vorgehen zur Verfligung.

Die ERV hat den Beratungsverzicht in ihren Online-Buchungsprozessen nicht eingeftihrt. Zu
jeder Buchung eines registrierten Vermittlers werden die Inhalte des Buchungsprozesses in
einem Protokoll zusammengefasst. Fiir die gebundenen Vermittler, die nicht ausschlieRlich
Online-Buchungen durchfithren, werden ein Beratungsprotokoll und eine Verzichtserkldrung

als beschreibbare PDF zur Verfligung gestellt. Die Dokumentation erfolgt beim Vermittler.

‘Bei Buchungen Uber andere touristische Buchungssysteme wird kein automatisiertes Bera-
tungsprotokoll erzeugt, da touristische Vertragspartner regelmafig als nebenberufliche Ver-

mittler ohne Registrierung nicht unter die Beratungspflicht fallen.

Eine MalRnahme, die das Kundenbediirfnis in den Mittelpunkt stellt, ist die Versténdlichkeit_ im
Onlineauftritt. Um die Homepages der ERGO fiir das Direktgeschéft intuitiv und nutzerfreund-
lich zu gestalten, werden diverse Insights herangezogen. Hierunter fallen unter anderem Kun-
den-Feedbacks aus Live-Chats, Kundeninterviews sowie Ergebnisse aus kontinuierlich durch-
gefiihrten A-/B-Tests. Dadurch wird eine permanente Optimierung ermdglicht.

Die Onlinekunden kénnen Uber das Kontaktformular, den ekomi-Bewertungsdienst oder an-
dere Kanéle Feedback zum Internetauftritt geben. Es erfolgt eine qualitatiye Messung der On-
linekommunikation bspw. durch spezielle Usability-Tests. Usability-Labs und Crowd-Testing
werden eingesetzt, um eine intuitive und nutzerfreundliche Filhrung im Internetauftritt sicher-
zustellen.

Auch bei der ERV werden Usability-Labs und Crowd-Testing zu diesem Zweck eingesetzt.
Zusatzlich werden Kunden-Feedbacks und Bewertungen nach Abschluss einer Buchung ein-

geholt.

Direktvertrieb Brief

ERGO unterbreitet Kunden und Interessenten zu ausgewahlten Produkten regelméRig Ange-
bote mit direkter Abschlussmdglichkeit. .

Mit dem Brief erhalt der Kunde alle erforderlichen Informationen. Die Annahme durch Zustim-
mung des Kunden erfolgt schriftlich, telefonisch oder als Rickantwort via Website bzw.
Landingpage. Die schriftliche Beantragung ist nur ohne Abweichung von den vorliegenden
Unterlagen méglich. Im schriftlichen Abschlussprozess bestétigt der Kunde ausdriicklich, dass

er auf eine Beratung verzichtet. Der Kunde kann alternativ ein Beratungsangebot nutzen. Dem
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Kunden stehen dann als Gesprachspartner die telefonischen Serviceeinheiten oder Vermittler

der ERGO vor Ort entsprechend dem oben beschriebenen Vorgehen zur Verfligung.

Gebundene Vermittler der ERGO Reiseversicherung AG

Die gebundenen Vermittler der ERV sind vertraglich verpflichtet, die gesetzlichen Vermittler-
- pflichten einzuhalten.

Kooperation mit der Santander Consumer Bank

Die Kundenbedirfnisse werden entlang des Beratungskonzepts der Santander Consumer
Bank (SCB) Vermittelt. Anhand der Angemessenheits- und Geeignetheitspriifung wird eine in-
dividuelle Produktempfehlung ausgesprochen. Die Beratungsdokumentation wird auf Basis al-
ler Abfragen erstellt.

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

5.4.1. Anforderung des GDV

,Die Dokumentation der Beratung ist von besonderer Bedeutung. Sie macht sowohl! die Emp-
fehlung als auch die Entscheidung fiir Kunden nachvollziehbar und muss deshalb mit beson-
derer Sorgfalt erfolgen.*

5.4.2. Umsetzung bei ERGO

ERGO legt besonderen Wert auf die Nachvollziehbarkeit der Inhalte und Ergebnisse des Be-
ratungsgespréachs. -Dabei sind der Wunsch des Kunden und dessen individuelle Bedlrfnisse

von zentraler Bedeutung.

Die Erfassung des Kundenwunsches — sowohl nach einer produktspezifischen als auch einer
ganzheitlichen Beratung — und die Aufnahme des fur die Beratung relevanten, bestehenden
Versicherungsschutzes werden in den ERGO AusschlieRlichkeitsvertrieben tiber einen stan-
dardisierten Prozess im Rahmen der Beratungsdokumentation gewahrleistet. Die Vermittler
sind angehalten und angestellte Mitarbeiter verpflichtet, eine Beratungsdokumentation zu er-
stellen und wurden darauf hingewiesén diese dem Kunden auszuhandigen. Ein Verzicht auf
Beratung ist insbesondere bei Abschlissen im Bereich der Lebens- und Krankheitskostenvoll-
versicherung der Ausnahmefall und wird in der Dokumentation vermerkt. Die Anwendungs-
haufigkeit der Ausnahmeregelung wird tber das vertriebliche Controlling ermittelt und im Rah-

men der Leitsatzverantwortung tiberwacht.
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Der Direktvertrieb der ERGO mit Beratungsverzicht ist von der Beratungs- und Dokumentati-

onspflicht ausgenommen.

Dokumentation von Beratung und Verzicht

Den Vermittlern und angestellten Vertriebsmitarbeitern der AusschlieRlichkeitsvertriebe und
des Kooperationsvertriebs werden einheitliche Formate fur die Beratungsdokumentation zur
Verfugung gestellt. Die Dokumentation der Beratung kann sowohl in einem auf Papier basie-
renden als auch in einem elektronisch gestlitzten Prozess erfolgen. In beiden Féllen ist die

Beratungsdokumentation Bestandteil des Antragsprozesses.

Aufgrund der Erklarungsbedirftigkeit und Komplexitédt der Produkte im Bereich der Lebens-
und Krankheitskostenvollversicherung stellt der Verzicht auf eine Beratung eine Ausnahme
dar.

Ziel von ERGO ist es, einen maximalen Automatisierungsgrad in der Beratungsdokumentation
in Verbindung mit der Angebotssoftware zu erreichen. Deshalb ist die Beratungsdokumenta-
tion als Bestandteil des Antragsprozesses in die Angebotssoftware integriert. Die Vermittler,
die mit der Software arbeiten, werden darauf hingewiesen, die Beratung tiber diesen Prozess
zu dokumentieren. Eine Dokumentation der Beratung durch den Papierprozess ist weiterhin
méglich. Im telefonischen Verkauf erhélt der Kunde mit den Vertragsunterlagen eine Bera-

tungsdokumentation.

Im telefonischen Verkauf der Direct Sales Aktivitéiten‘der ERGO Direkt wird systemgestitzt
und voll automatisiert anhand der individuellen Kundenangaben eine Beratungs- oder Ver-
zichtsdokumentation erstellt und dem Kunden mit den Vertragsunterlagen zur Verfiigung ge-
stellt. '

Gebundene Vermittler der ERGO Reiseversicherung AG

Fur abgeschlossene Vertrage, die nicht unter die Ausnahmeregelung nach § 66 VVG (An-
nexvermittler) fallen, ist eine Beratungsdokumentation zu erstellen. Diese verbleibt beim Ver-
mittler. Die Vermittler sind vertraglich verpflichtet, sémtliche Beratungsprotokolle dauerhaft
aufzubewahren und der ERV auf Wunsch jederzeit Einsicht zu gewahren. Um die Einhaltung
dieser Vorgaben zu gewahrleisten, fuhrt die ERV jéhrliche stichprobenartige Kontrollen bei
den Vermittlern durch. |
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Kooperation mit der Santander Consumer Bank

Fur die Angebotserstellung eines ERGO-Produkts nutzt die SCB eine adjustierte Version des
ERGO-Maklerrechners. Die Beratungsdokumentation wird hierbei auf Basis der Angaben in
der vorgeschalteten Angemessenheits- und Geeignetheitspriifung sowie der Angaben im Ta-
rifrechner automatisiert befilllt. Eine Policierung des Antrags kann nur erfolgen, sofern alle
notwendigen Dokumente (insb. auch Beratungsdokumentation und die Anlage zur Angemes-
senheits- und Geeignetheitspriifung) mit dem Antrag eingereicht worden sind. Dies gilt unab-
héngig von der Art der Ubermittlung (digital oder postalisch). Der Prozess ist vertraglich mit
der SCB vereinbart und wird auf Basis des ERGO-Standardprozesses in der Antragsabteiluhg
nachgehalten.

5.5. Versicherungsprodukte werden bedarfsgerecht entwickelt und vertrieben

5.5.1. Anforderung‘ des GDV

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

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

Einfache und versténdliche Produktunterlagen sollen den Kunden die Sicherheit bieten, eine

individuelle und bewusste Entscheidung treffen zu kénnen."

5.5.2. Umsetzung bei ERGO

Der Produktentwicklungsprozess (PEP) als Kernprozess eines VerSicherungsunternehmens
beschreibt die einzelnen Schritte der Entwicklung eines Produktes unter Einbindung aller re-
levanter Schnittstellen (am PEP beteiligte Organisationseinheiten). Ziel der Produktentwick-
lung ist ertragreiches Wachstum der ERGO Group sowie fiir den Kunden bedarfsgerechte,

wettbewerbsfahige und im Vertrieb erfolgreiche Produkte zu entwickeln.
Die Verantwortung fiir den jeweiligen PEP liegt beim Produktmanager als dem zusténdigen

Process-Owner. Der Austausch und die kontinuierliche Weiterentwicklung des PEP finden im
sparteniibergreifenden Produktzirkel statt.
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Neue Produkte

Der PEP regelt auch, dass die Versicherungsprodukte bedarfsgerecht entwickelt werden. Im
Rahmen der Produktentwicklung wird gepriift und beurteilt, ob das Versicherungsprodukt den
ermittelten Bedurfnissen, Zielen und Merkmalen des Zielmarkts entspricht bzw. welches Risiko
der Kunde mit Abschluss des Produkts eingeht.

Festlegung Zielmarkt

Die geeigneten Zielméarkte, in denen das Produkt vertrieben werden soll (inkl. nicht geeignete
Zielmarkte) sind im Rahmen des PEP festzulegen. Bei Produkten, die an nachhaltigkeitsinte-
ressierte Kunden vertrieben werden sollen, werden Nachhaltigkeitsfaktoren bei der Festlegung
des Zielmarkts berticksichtigt.

Produkte, die bereits verkauft werden

Die Prifung, ob die Produkte im ermittelten Zielmarkt vertrieben werden und dem Bedarf der
Kunden, fiir die sie konzipiert wurden, entspreéhen, wird mit der regelm&Rigen Durchfiihrung
(mindestens alle drei Jahre) des Produktpflegeprozesses sichergestellt. Dies gilt fur alle Pro-
dukte, die seit dem 23.2.2018 eingefiihrt wurden.

Klare und verstindliche Versicherungsprodukte

Die Verstandlichkeit von Produkten fiir den Kunden ist ein zentraler Aspekt bei der Produkt-
entwicklung und bei der Erstellung der Produktinformationsblétter und allgemeinen Versiche-
rungsbedingungen. Diese werden nach vordefinierten Regéln (ERGO Schreibregeln) erstellt.
AnschlieRend wird die Verstandlichkeit nach dem Hohenheimer-Index vom Dokumenten-Ow-

ner Uberprift.

Einhaltung der gesetzlichen Vorgaben bei Produktinformationsbléttern und allgemei- ‘
nen Versicherungsbedingungen

Die Produktinformationsblatter und-allgemeinen Versicherungsbedingungen werden einer pro-
duktspezifischen Kontrolle auf Rechtskonformitét durch die Rechtsabteilung unterzogen.v Die
Kontrolle und anschlieBende Freigabe dieser Dokumente durch die Rechtsabteilung ist fester
Bestandteil der Produktentwicklung. Im Produktinformationsblatt werden die wesentlichen Ein-
und Ausschliisse des Produkts aufgezeigt. Die Inhalte der Produktinformationsblatter richten

sich nach den gesetzlichen Bestimmungen.

15



5.6. Kunden werden nachhaltig betreut und bei gegebenem Anlass beraten

5.6.1. Anforderung des GDV

»Grundlage fiir eine nachhaltige Kundenbeziehung — und damit wichtig fiir die Versicherungs-
unternehmen und fiir die Vermittler — sind Beratung und Betreuung der Kunden auch.nach
Vertragsabschluss. Deshalb erfolgt, sofern ein Anlass erkennbar ist, die Beratung und Betreu-
ung wéhrend der gesamten Dauer des Vertragsverhéltnisses, insbesondere im Schaden- und
Leistungsfall.

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

tungsdokumentation.“

5.6.2. Umsetzung bei ERGO
5.6.2.1. Beratung und Betreuung

Bearbeitung von Kundenanliegen

Um die Beratung und Betreuung des Kunden mit Blick auf seine Wiinsche und Bedrfnisse

sicherzustellen, ist es erforderlich, dass er umfassend dariiber informiert ist, an welche Stellen

er sich mit seinem jeweiligen Anliegen wenden kann. Dieser Hinweis erfolgt auf den Anschrei-

ben zur Police. Im Falle einer konkreten Anfrage ist entweder eine unmittelbare qualifizierte

Bearbeitung oder die Weiterleitung an den verantwortlichen Mitarbeiter oder Vermittler sicher-
gestellt.

Eingehende Kundenanfragen werden im Kundenservicecenter abschlielRend bearbeitet oder
an die zustandigen Einheiten weitergeleitet. Die Weiterleitung wird durch einen technischen
Prozess unterstitzt, der vertriebs- und beratungsrelevante Geschéftsvorfélle per E-Mail zum

nachsten Werktag dem zustandigen Vermittler bereitstellt.

Anlassbhezogene nachvertragliche Beratung

ERGO hat eine Themenliste von Ereignissen erstellt, nach denen die Kunden systematisch
analysiert werden. Bespiele sind unter anderem der Adresswechsel oder das Erreichen der
Volljghrigkeit. Ist ein Ereignis aus dieser Themenliste fiir ERGO erkennbar eingetreten, so wird
dem Kunden automatisch ein Beratungsangebot mit dem Hinweis auf weitere Informations-

und Kontaktmdglichkeiten zugesandt.
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Beratung im Schaden- Llnd Leistungsfall

Eingereichte Schadenmeldungen werden im Fachbereich aufgenommen. Die Vermittler der
AusschlieRlichkeitsvertriebe erhalten per E-Mail einen Hinweis, dass der Schaden angelegt
wurde. Diese Information soll sicherstellen, dass ggf. aus dem Schadenfall resultierende Be-
ratungsanlédsse an die Vermittler gesteuert werden (Sach-Schadenbereich, inkl. Unfall) und
diese entsprechend reagieren kénnen, falls ihnen der Schaden nicht unmittelbar selbst gemel-
det wurde.

ERGO Reiseversicherung AG

Bei der ERV findet mangels Relevanz fur das Produkt Reiseversicherung keine nachvertragli-
che Beratung statt.

5.6.2.2. Umdeckung oder Abwerbung von Versicherungsvertriagen

Die Umdeckung oder Abwerbung von Vertragen im Bereich der kapitalbildenden Lebensver-
sicherung, privaten Rentenversicherung sowie Berufsunféhigkeitsversicherung und Krank-
heitskostenvollversicherung wird in einem standardisierten Prozess der Beratungsdokumen-
tation festgehalten. |

Der Kunde wird bei einer Umdeckung oder Abwerbung durch die Vermittler und Mitarbeiter
der ERGO auf eventuell damit verbundene Nachteile durch ein gesondertes Informationsblatt
hingewiesen. Der Erhalt dieses Hinweises wird anschlielend in der Beratungsdokumentation

in Verbindung mit weiteren ausgehéndigten Unterlagen erfasst.

Lebens- und Krankheitskostenvollversicherung

Die Vermittler und Mitarbeiter der ERGO werden darauf hingewiesen, dass dem Kunden bei
.Umdeckung oder Ersatz ein gesondertes Informationsblatt oder vergleichbare Information
auszuhéndigen ist. Dies zeigt dem Kunden in generalisierter Form auf, welche Besonderheiten
bei einer Abwerbung oder Umdeckung in der kapitalbildenden Lebensversicherung, privaten
Rentenversicherung sowie Berufsunfahigkeitsversicherung oder Krankhgitskostenvollversi-
ch'erung zu beachten sind und welche Nachteile ihm ggf. daraus entstehen kénnen. Die Uber-
gabe dieses Informationsblatts zur Abwerbung oder Umdeckung ist in einem gesonderten Feld
in der Beratungsdokumentation durch den Vermittler zu erfassen. In der telefonischen Bera-
tung erfolgt diese Information mit der Uberlassung der Unterlagen. Dartiber hinaus werden
Umdeckungen durch Ersatzgeschéft in der Lebensversicherung tiber die Anwendung von An-

rechnungsregelungen nicht erneut vergutet.
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Im elektronischen Antragsprozess ist das Informationsblatt zur Abwerbung oder Umdeckung
in die Angebotssoftware integriert. In der elektronischen Beratungsdokumentation ist der Ver-
mittler bei Abwerbung oder Umdeckung angehalten das Informationsblatt zu nutzen und die

Aushandigung an den Kunden zu dokumentieren.

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

5.7.1. Anforderung des GDV

»,Den Versicherungsunternehmen ist bewusst, dass sie nur dann Vertrauen in Anspruch neh-
men kénnen, wenn sie auch vertrauenswiirdig handeln. Sie legen Wert darauf, dass die Per-
sonen, mit denen sie kooperieren, vertrauenswiirdig sind. Die Integritét und die Bildung an die
Grundsétze eines ehrbaren Kaufmanns sind neben einer guten Qualifikation die Basis jeder
Geschéftsbeziehung. Dieser Maxime folgt die Auswahl von Mitarbeitern und Vertriebspart-
nern. Die Versicherungsunternehmen achten bei einer Zusammenarbeit darauf, dass die Aus-
richtung auf eine langfristige Kundenbeziehung ein gemeinsamer Wert und zentraler Ma3stab
ist.
Die kontinuierliche Stérkung der Beratungsqualitét ist ein Kerpanliegen der Versicherungsun-
ternehmen. Um eine hohe Beratungsqualitdt zu garantieren, arbeiten die Versicherungsunter-
“nehmen nur mit gut beleumundeten und qualifizierten Vermittlern zusammen. Das bedeutet,
dass sie nur mit Versicherungsvermittlern kooperieren, die sich mindestens nach den gesetz-
lichen Vorgaben weiterbilden und das nachweisen kénnen.
Versicherungsunternehmen sorgen dafiir, dass alle unmittelbar oder mal3geblich am Vertrieb
beteiligten Personen fiir ihre Tétigkeit angemessen qualifiziert sind und sich weiterbilden. Dar-
tiber hinaus verpflichten sich die Versicherungsunternehmen, auch den angestellten Werbe-
aulBendienst zu Beginn ihrer Tétigkeit eine IHK-Prtifung ablegen zu lassen.
Bei der Zusammenarbeit mit registrierten Vermittlern verstehen die Versicherungsunterneh-
‘men die Einholung einer Auskunft bei der Auskunftsstelle iiber Versicherungs-/Bausparkas-
senaul3endienst und Versicherungsmakler in Deutschland e.V. (AVAD) als Pflicht.”

5.7.2. Umsetzung bei ERGO

Der Versicherungsvertrieb der ERGO hat zur Aufgabe, dem Kunden mit hoher Beratungsqua-
litdt zu begegnen. Daher ist bei ERGO jeder Vermittler und vertriebsnahe Mitarbeiter gut be-
leumundet und hat nachweislich eine ausreichende Sachkunde durch IHK-Qualifikation, ent-
sprechende gesetzliche Anerkennungsregelungen oder eine fachlich angemessene ERGO-
interne Ausbildung erlangt, bevor er in derjewefligen Sparte oder Produktlinie eigensténdig
vertrieblich aktiv wird.
Nach bestandener IHK-Sachkundepriifung oder anderer angemessener Qualifikation ist jeder
Vermittler und vertriebsnahe Mitarbeiter verpflichtet, sich regelmaRig — mindestens nach den
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gesetzlichen Vorgaben — fortzubilden und dieses nachweisen zu kénnen. Mit der EU-weiten
Einfhrung der IDD wurde der gesetzliche Mindestanspruch zur Weiterbildung definiert. Die-
sen Qualitéatsanspruch definiert ERGO als Mindestmaf an Weiterbildung.

Der Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft hat mit Einfiihrung der Weiterbil-
dungsinitiative ,gut beraten” einen branchenweiten Qualifizierungsanspruch formuliert, deren

Anrechnungsregeln sich ERGO zu eigen macht.

5.7.21. Leumund

ERGO arbeitet nur mit gut beleumundeten Vermittlern zusammen. Im Rahmen der Vertragsan-
bahnung hat jeder Vermittler (angestellt oder selbsténdig) seine Zuverléssigkeit und seinen
Leumund nachzuweisen. Hierzu sind folgende Unterlagen vorzulegen, die entsprechend kon-

trolliert und dokumentiert werden:

e AVAD-Auskunft

e polizeiliches Flhrungszeugnis

e Auszug aus dem Gewerbezentralregister (sofern in der Vergangenheit bereits ein Ge-
werbe angemeldet war) ' '

e Auszug aus einem Schuldnerverzeichnis

Bei fehlenden Nachweisen erfolgt kein Vertragsschluss mit potenziellen Vermittiern. Sofern
negative Eintrage vorliegen, sind diese anhand der jeweils gultigen Arbeitsanweisung, Leitlinie
bzw. Dokumentation im Handbuch zu bewerten. Auch daraus kann sich ergeben, dass nicht

mit dem Vermittler zusammengearbeitet wird bzw. es zu keinem Vertragsschluss kommt.

Fur den angestellten Overhead im AuRendienst gelten dieselben Einstellungsprifungen wie
fur die Vermittler.

Bei Neubesetzungen von ERGO-Innendienststellen mit IDD-Relevanz (Kennzeichen im Stel-
lenkatalog bzw. in der Stellenbeschreibung) wird vom Bewerber ein polizeiliches Fiihrungs-
zeugnis angefordert (bei ERGO Direkt immer auch eine Schufa-Auskunft). Sofern die Stelle
provisionsverglitet ist, muss dariiber hinaus eine Schufa-Auskunft eingereicht werden. Die
Einstellung erfolgt erst dann, wenn diese zuséatzlichen Unterlagen vollstandig vorliegen. Sofern
die Unterlagen negative Inhalte enthalten, erfolgt eine Einzelfallpriifung. Im Zweifel wird von

der Einstellung abgesehen.

Bei der Ubernahme von Auszubildenden auf IDD-relevanten Stellen gelten die Regelungen fur

die Neubesetzung der jeweiligen Stelle entsprechend.
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5.7.2.2. Ausbildung

Ausbildung AuBBendienst (aufer Vermittler der ERGO Pro)

ERGO arbeitet nur mit qualifizierten Vermittlern zusammen. Deshalb ist ein Sachkundenach-
weis gemal § 2 oder § 5 VersVermV fur alle Vermittler (immer inkl. angestellter WerbeaulRen-
dienst und angestellter Filhrungs- und Spezialisten-AuRendienst) verpflichtend und im Rah-

men der Vertragsanbahnung vorzulegen.

Vermittler ohne entsprechenden Sachkundenachweis werden in einem organisierten Anmel-
deprozess zur Ausbildung fiir den IHK-Sachkundenachweis gemaR § 2 VersVermV angemel-
det. Der Prozess bis zum Abschluss des Sachkundenachweises unterliegt einem laufenden
Controlling. Das erfolgreiche Absolvieren dieser Qualifikation ist Grundvoraussetzungen fir

das Fortbestehen der Zusammenarbeit und in den Vertragen verankert.

Die Ausbildung erfolgt anhand einer Ausbildungszielbeschreibung in einem strukturierten und
dokumentierten Prozess. Sie wird in den einzelnen, teilnehmerbezogenen Schritten dokumen-
tiert. Solange keine leIumféngliche Sachkunde gemaR § 2 oder § 5 VersVermV vorliegt, dir-

fen neue Vermittler nicht eigensténdig vermitteln.

Ausbildung ERGO Pro

Die Vermittler der ERGO Pro werden — sofern kein Sachkundenachweis gemaR § 2 oder § 5
VersVermV vorliegt — seitens ERGO zur internen Ausbildung angemeldet. Die Basis-Zertifizie-
rung ist fur die Vermittler als Mindestanforderung verpflichtend.

Die intefne Ausbildung der ERGO Pro umfasst eine am Verkaufsspektrum des jeweiligen Ver-
triebswegs orientierte, fachlich angemessene Qualifikation. Das Erreichen des Ausbildungs-
ziels wird mittels einer internen, am jeweiligen Verkaufsspektrum orientierten erfolgreich ab-
gelegten Priifung dokumentiert. Das Absolvieren dieser Ausbildung und der erfolgreiche Ab-
schluss sind Grundvoraussetzungen fir das Fortbestehen der Zusammenarbeit und in den

Vertragen fur neue Vermittler verankert.
Nach Erlangen der angemessenen Qualifikation diirfen alle Vermittler der ERGO Pro eigen-

standig nur im Rahmen ihrer nachweislich erworbenen Kompetenzen vermitteln. Diese Ver-

pflichtung ist Bestandteil aller Vertrage fur neue Vermittler.
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Ausbildung von vertriebsnahen Innendienst-Mitarbeitern von ERGO

ERGO gewahrleistet, dass alle vertriebsnahen Innendienst-Mitarbeiter tiber eine ausreichende
Grundqualifikation verfiigen. Bei Neubesetzungen von Stellen fir vertriebsnahe Innendienst-
Mitarbeiter wird die erforderliche Qualifikation tiberpriift. Sollte keine Grundqualifikation vorlie-
gen, wird diese durch interne QualifizierungsmalRnahmen sichergestellt und in den entspre-
chenden Personalsystemen hinterlegt. Die Qualifizierung erfolgt anhand einer stellenbezoge-
nen Zielbeschreibung in einem strukturierten und dokumentierten Prozess. Sie wird in den
einzelnen, teilnehmerbezogenen Schritten dokumentiert. Solange der Nachweis der Grund-

qualifikation nicht erbracht ist, wird der Mitarbeiter nicht vertriebsnah eingesetzt.

Ausbildung von gebundenen Vermittlern der ERGO Direkt

Die als gebundene Vermittler tdtigen Kooperationspartner der ERGO Direkt sind vertraglich
verpflichtet, ihre Mitarbeiter mit Kundenkontakt auf Basis eines Rahmen-Lehrplans zu qualifi-
zieren, der von ERGO Direkt vorgegeben wird. Der Umfang der zu vermittelnden Ausbildungs-
inhalte orientiert sich dabei an dem mit ERGO Direkt vereinbartem Verkaufsspektrum des Ko-
operationspartners.

Ausbildung von vertriebsnahen Mitarbeitern dér ERGO Reiséversicherung AG

Die ERV gewanhrleistet, dass alle ihre vertriebsnahen Mitarbeiter Uber eine angemessene'
Grundqualifikation verfiigen. Sollte keine Grundqualifikation vorliegen, wird diese durch geeig-
nete Qualifizierungsmafnahmen sichergestellt und in den entsprechenden Personalsystemen
hinterlegt. Solange der Nachweis der Grundqualifikation nicht erbracht ist, wird der Mitarbeiter

nicht vertriebsnah eingesetzt.

5.7.2.3. Weiterbildung

Jeder vertrieblich Tatige nach § 1a VVG, der seine Qualifikation nachgewiesen hat, betreibt
eine tatigkeitsorientierte Weiterbildung. Diese entspricht mindestens den gesetzlichen Vorga-
ben, also mindestens 15 Weiterbildungsstunden pro Kalenderjahr. Als Standard zur Erflillung

dieses Anspruchs dienen die Anrechnungsregeln der Brancheninitiative "gut beraten".

ERGO bietet allen IDD-relevanten Personenkreisen kontinuierlich und systematisch ein um-
fangreiches IDD-anrechnungsféhiges Weiterbildungsangebot an. Zur Férderung des Ziels ste-
tiger Weiterbildung wurden bei ERGO verschiedene Bildungsbereiche als akkreditierte Bil-
dungsdienstleister im Rahmen der Brancheninitiative zertifiziert. Diese bieten ergdnzend den
Trusted-Partner-Service (TPS) an.
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ERGO fiihrt und verwaltet fr die vertrieblich Tatigen nach § 1a VVG ein internes Weiterbil-
dungskonto. Die absolvierten, anrechnungsfahigen Weiterbildungen werden dazu in ERGO-
internen Weiterbildungsdatenbanken gefuihrt und in zielgruppenspezifischen Auskunftssyste-
men den vertrieblich Tatigen, den Linien-Verantwortlichen und den fiir das Controlling verant-
wortlichen Stellen zugénglich gemacht. Um die Erflillung der Weiterbildungsverpflichtung si-
cherzustellen, wurde unterjahrig ein regelmaBiger Controlling- und Kommunikationsprozess
etabliert. Die Kontrolle der Erflllung der Weiterbildungspflicht liegt in der Verantwortung der
Linien-Verantwortlichen. Bei Nichterfullung greifen, der jeweiligen Zielgruppe entsprechend,
Sanktionsmaflnahmen.

Weiterbildung von gebundenen Vermittlern der ERGO Direkt

Die als gebundene Vermittler tédtigen Kooperationspartner der ERGO Direkt sind vertraglich
verpflichtet, ihre Mitarbeiter mit Kundenkontakt weiterzubilden. Der Umfang der zu vermitteln-
den Ausbildungsinhalte orientiert sich dabei an dem mit ERGO Direkt vereinbartem Verkaufs-
spektrum des Kooperationspartners.

Die absolvierten, anrechnungsfahigen Weiterbildungen werden dazu in der vom Kooperati-

onspartner erstellten Weiterbildungsdatenbank gefiihrt.

Weiterbildung von Bankberatern im Rahmen der Kooperation mit der Santander Con-
sumer Bank

ERGO-Produktwissen, vertriebliches Wissen und Wissen zu den technischen Prozessen
im Rahmen der vertrieblichen Tatigkeit wird fur die Bankberater in Form von Schulungen
durch ERGO bereitgestellt. Fiir die Sicherstellung, dass die Bankberater der SCB ihre Wei-
terbildungspflicht gem. § 34d Absatz 9 GewO erflllen und Schulungen mit einem anrechen-
baren Umfang von 15 Stunden pro Kalenderjahr wahrnehmen, ist vollumfanglich die SCB ver-

antwortlich.

5.8. Die Unabhéngigkeit von Versicherungsmaklern wird gewahrt

5.8.1. - Anforderung des GDV

~Makler sind Auftragnehmer des Kunden und handein als dessen ,Sachwalter”. Deshalb ach-
ten die Versicherungsunternehmen darauf, dass die Unabhéngigkeit eines Maklers nicht be-
eintrdchtigt wird.

Auch die Beschaffung eines Maklers als Dienstleister eines Versicherungsunternehmens darf
die Unabhé&ngigkeit des Maklers nicht beeintréichfigen — daher miissen beide Seiten etwaige
Interessenkonflikte sorgféltig pr(ifén und vermeiden.”
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5.8.2. Umsetzung bei ERGO

ERGO achtet darauf, dass bei Maklern und Mehrfachagenten als Sachwalter des Kunden

keine Interessenkonflikte ausgeltst oder begiinstigt werden.

Hierzu wird Uiber die ERGO-weit geltenden Richtlinien (u.a. Veranstaltungs- und Bewirtungs-
richtlinie, Interessenkonflikt-Richtlinie, Reiserichtlinie) und die Verhaltenskodizes der ERGO,
erganzt durch entsprechende Vorgaben wie z.B. Prozessbeschreibungen, Arbeitsanweisun-
gen sowie Kompetenzregelungen in den einzelnen Gesellschaften (ERGO Group AG, ERGO
Direkt und ERV) die Umsetzung verbindlich vorgegeben. _
Entsprechende Tools (z.B. Checklisten) zeigen die Kriterien und kritischen Punkte bei der
Vergabe auf und haben das Ziel, die notwendige Transpérenz fur die Entscheidung selbst
sowie darauf basierender Kontrollen und Stichprobenpriifungen zu séhaffen.

5.8.2.1 Vergiitungsvereinbarungen mit Maklern und Mehrfachagenten

Fur alle Maklerverbindungen und Mehrfachagenten sind volumenabhangige Staffelprovisions-

vereinbarungen sowie umsatzabhangige Zusatzvergiitungen unzuléssig.

Maklervertriebe der ERGO Group AG

-Zur Anbindung neuer Makler und Mehrfachagenten werden die notwendigen Dokumente
durch eine zentrale Verwaltungseinheit zur Verfiigung gestellt. Courtagezusagen und Mehr-
fachagenturvertrége sowie die zugehérigen Nachtragsdokumente stellt diese zentrale Verwal-
tungseinheit Uber ein entsprechendes Vertragstool zur Verfigung. Die Dokumente werden von
den vertragsschreibenden Einheiten unterzeichnet und bereitgestellt. Die zur Verfligung ge-
stellten Dokumente sind bei der Anbindung neuer Makler oder Mehrfachagenten oder bei Ver-

tragsédnderungen zwingend zu verwenden.

ERGO Direkt

Jede Courtage- oder Provisionsvereinbarung sowie sonstige Vereinbarungen tber entspre-
chende Zuwendungen mit Maklern und Mehrfachagenten basiert auf einem verbindlichen

Checklistenprozess.

ERGO Reiseversicherung AG

Die Vergabe von Zusatzvergutungen erfolgt Uber einen verbindlichen, kompetenzgesteuerten
Prozess mit Vorgaben zu Verglitungshéhen und dem Ausschluss umsatzbezogener Zusatz-
vergitungen. Die Bestatigungsschreiben an die Makler und Mehrfachagenten werden auf Ba-

sis von abgestimmten Dokumentenvorlagen im Vertriebsservice der ERV erstellt.
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5.8.2.2. Gewdéhrung von Sachleistungen

Die Gewéhrung von Sachleistungen und sonstigen Zuwendungen ist ebenfalls tiber standar-
disierte und verbindliche Prozesse geregelt, die auch auf Basis von Checklisten funktionieren.
Sachleistungen in Form von Kostenerstattungen/-tibernahmen erfolgen ausschlieRlich auf-
wandsgerecht.

Uber zentrale Kontrollen ergénzt durch Stichprobenpriifungen wird auf die Einhaltung der Pro-
zessvorgaben hingewirkt.

5.9. Versicherungsunternehmen bieten Kunden ein systematlsches Beschwerdema-
nagement und ein Ombudsmannsystem

5.9.1. Anforderung des GDV

L2Kunden-Feedback, insbesondere in Form von Beschwerden, ist eine hilfreiche Quelle fiir Ver-
besserungen. Die Versicherungsunternehmen verfligen lber ein systematisches Beschwer-
demanagement. Dariiber hinaus besteht in der Versicherungswirtschaft ein Ombudsmannsys-
tem. Die Branche bietet ihren Kunden damit ein unabhéngigeé sowie unblirokratisches System
zur Beilegung von Meinungsverschiedenheiten mit Versicherungsunternehmen und -vermitt-
lern.

Kunden werden explizit auf das Ombudsmannsystem hingewiesen.“

5.9.2. Umsetzung bei ERGO

5.9.2.1. Ombudsmannsystem

Folgende ERGO Gesellschaften, die dem GDV-Verhaltenskodex beigetreten sind, sind auch

an das Ombudsmannsystem- der Versicherungswirtschaft angeschlossen:

o DKV Deutsche Krankenversicherung AG
e ERGO Direkt Versicherung AG

e ERGO Krankenversicherung AG

e ERGO Lebensversicherung AG

o ERGO Pensionskasse AG

e ERGO Versicherung AG

e ERGO Vorsorge Lebensversicherung AG
e VICTORIA Lebensversicherung AG
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Die am Ombudsmannsystem angeschlossenen Gesellschaften weisen ihre Kunden durch die
Visitenkarte des Vermittlers und durch das Kundeninformationsblatt sowie in einigen Bran-
chen/Sparten in den Allgemeinen Versicherungsbedingungen (AVB) auf den Ombudsmann
hin. Davon abweichend erfolgt im Direktvertrieb der Hinweis auf den Ombudsmann auf der
Internetseite und in den Vertragsunterlagen. '

Hinweis auf das Ombudsmannsystem

Der Hinweis auf den Ombudsmann erfolgt in den AusschlieRlichkeitsvertrieben der ERGO
durch die Visitenkarte, die dem Kunden {ibergeben wird. Diese ist nach einheitlichen Kriterien
erstellt und enthélt den Hinweis auf den Ombudsmann entsprechend den rechtlichen Vorga-
ben.

Zudem wird im Kundeninformationsblatt (ausgenommen ERV) auf das Ombudsmannsystem
hingewiesen. Das Kundeninformationsblatt ist Bestandteil der vorvertraglichen Informationen
nach § 7 VVG. Der Erhalt wird durch die Unterschrift des Kunden auf dem Antrag bzw. der
Annahméerklérung quittiert (ausgenommen ERGO Direkt).

ERGO Direkt

Bei ERGO Direkt wird im Kundeninformationsblatt auf das Ombudsmannsystem hingewiesen.
Das Kundeninformationsblatt ist fe_stér Bestandteil der Antragsunterlagen. Die Zustellung wird

durch den automatisierten Produktionsablauf sichergestellt.

ERGO Reiseversicherung AG

Die Kunden der ERV werden ebenfalls Uiber die entsprechenden AVB auf die Méglichkeit des
aulergerichtlichen Beschwerdeverfahrens der BaFin hingewiesen.

Kooperation mit der Santander Consumer Bank

In den Angebots- bzw. Vertragsunterlagen, die der Kunde erhélt, wird auf das Ombudsmann-
system hingewiesen. Der Hinweis enthéalt alle dazugehoérigen Méglichkeiten zur Kontaktauf-
nahme.
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5.9.2.2. Beschwerdemanagement

Das zentrale Beschwerdemanagement flr Versicherungsprodukte gilt furr folgende ERGO
Gesellschaften:

e DKV Deutsche Krankenversicherung AG

o ERGO Beratung und Vertrieb AG |
e ERGO Direkt Versicherung AG

e ERGO Krankenversicherung AG

e ERGO Lebensversicherung AG

e ERGO Reiseversicherung AG

e ERGO Versicherung AG

e ERGO Vorsorge Lebensversicherung AG

e Victoria Lebensversicherung AG

Zunéachst werden alle eingehenden Beschwerden erfasst und klassifiziert. Die Klassifizieruhg
erfolgt nach Folgender Unterteilung:
e Allgemeine Beschwerden
e TOP-Beschwerden
e Vorstands- oder Aufsichtsratsbeschwerden
e BaFin-Beschwerden

e Ombudsmann-Beschwerden

Eingehende Beschwerden werden in den beschwerdebearbeitenden Einheiten final bearbei-

tet und dokumentiert.

Das zentrale Beschwerdemanagement '

e schafft und organisiert die rechtlichen, organisatorischen und prozessualen Rahmen-
bedingungen fir eine vollstédndige Erfassung aller eingehenden Beschwerden,

o fuhrt Analysen auf Basis der Reportergebnisse durch,

o weist auf Auffalligkeiten und Priffelder hin und

e (Uberwacht die Umsetzung der MalRnahmen zur Beseitigung von Beschwerdeursachen
(z.B. die Umsetzung von Optimierungsprojekten zur Vermeidung von Folgebeschwer-
den und Verkirzung von Durchlaufzeiten frr die Antwortschreiben an den Beschwer-
deflihrer). '

Grundsatzlich gelten die BaFin-Mindestanforderungen und die interne Richtlinie zum Be-

schwerdemanagement der ERGO Deutschland AG.
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5.10. Die Versicherungsunternehmen geben sich Compliance-Vorschriften und kon-
trollieren deren Einhaltung

5.10.1. Anforderung des GDV

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

Inhalt der Compliance-Vorschriften sind insbesondere auch die Beachtung der wettbewerbs-
rechtlichen Vorschriften, die Achtung von Korruption, Bestechung und Bestechlichkeit: klare
Regeln fiir den Umgang mit Geschenken und Einladungen und sonstige Zuwendungen; klare
Regeln in Bezug auf Werbemal3nahmen und Unternehmensveranstaltungen sowie Vorschrif-
ten zur Vermeidung von Kollisionen privater und geschéftlicher Interessen. '
Versicherungsunternehmen sind auf eine Vielzahl von Informationen angewiesen, die einen
wesentlichen Bestandteil des Versicherungsgeschéfts darstellen. Der Schutz dieser Informa-
tionen vor méglichem Missbrauch ist essenziell. Kunden vertrauen darauf, dass ihre Daten bei
den Versicherungsunternehmen in guten H&nden sind. Der verantwortungsvolle Umgang mit
personenbezogenen Daten hat deshalb hohe Prioritét. Die Versiéherungswirtschaft hat in ih-
ren Verhaltensregeln zum Datenschutz (Code of Conduct) klare Regeln zum Umgang mit per-
sénlichen 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.*

5.10.2. Umsetzung bei ERGO

ERGO hat unternehmensweite, einheitliche und verbindliche Verhaltensrichtlinien definiert, die
die Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex abdecken. Fiir Angestellte gelten verbindliche
Regelungen fir Geschenke, Einladungen und sonstige Zuwendungen. Fir die Vermittler der
AusschlieBlichkeitsvertriebe wurden Verhaltensrichtlinien als Leitplanken fir den Umgang mit
dem Thema Compliance im Geschéaftsumfeld definiert.

Verhaltenskodex

Bei ERGO existiert sowohl ein Verhaltenskodex fiir selbstéandige Vertriebspartner als auch ein
Verhaltenskodex der Munich Re (Gruppe), der fiir die Angestellten der ERGO verbindlich ist.
Beide Kodizes beinhalten Regelungen zu Geschenken, Einladungen, Zuwendungen und Inte-

ressenkonflikten und sind im Intranet und im Vertriebsportal veroffentlicht.
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Regularien zu Werbemafnahmen

Die Regelungen zu WerbemaRnahmen fiir Vermittler der AusschlieBlichkeitsvertriebe sind Be-
standteil der Wettbewerbsrichtlinien der Versicherungswirtschaft, der ERGO Respektierungs-
grundsatze, der ERGO Sponsoring-Richtlinie und des ERGO Verhaltenskodex fiir selbstén-
dige Vertriebspartner.

Die Rechtsabteilung der ERGO Group AG informiert die AusschlieRlichkeitsvermittler der
ERGO Vertriebe sowie ERGO Direkt und ERV anlassbezogen — jedoch mindestens einmal
jahrlich — Giber wettbewerbsrechtliche Themen. Die Kommunikation erfolgt tiber eine schriftli-
che Mitteilung.

Regularien zu Unternehmensveranstaltungen

Regelungen zu Unternehmensveranstaltungen sind Bestandteil der ERGO Véranstaltungs-
und Bewirtungsrichtlinie, die im Innen- und angestellten AuBendienst Ubergreifend Anwen-
dung findet. Sie konkretisiert den Verhaltenskodex der Munich Re (Gruppe) und den Verhal-
tenskodex fiir selbsténdige Vertriebspartner. Sie enthalt verbindliche Vorgaben zur Ausschrei-
bung, Ausgestaltung und Organisation von Incentives und Veranstaltungen mit Incentive-Cha-
rakter. Incentives werden grundsétzlich zentral konzipiert, genehmigt und beschafft. Die Rech-
nungen werden zentral gepriift und beglichen. Die Einhaltung der Vorgaben aus der ERGO

Veranstaltungs- und Bewirtungsrichtlinie wird im Rahmen dieser Prozessschritte kontrolliert.
Die Vergabe von Incentives an Makler ist bei ERGO unzuldssig.

Die ERGO Veranstaltungs- und Bewirtungsrichtlinie ist im Intranet und im Vertriebsportal ver-
offentlicht.

Umgang mit personlichen und vertraulichen Daten

Regelungen zum Datenschutz sind Bestandteil der Vermittlervertrage.

Der ERGO-Datenschutzbeauftragte informiert die AusschlieRlichkeitsvermittler der ERGO
Vertriebe sowie der ERGO Direkt und ERV anlassbezogen — jedoch mindestens einmal jéhr-
lich — tGber datenschutzrechtliche Themen. Die Kommunikation erfolgt Giber eine schriftliche

Mitteilung.

Daneben befinden sich Regelungen zum Datenschutz im Verhaltenskodex der Munich Re
(Gruppe). Dieser ist Bestandteil der Arbeitsvertrage. Weiterfihrende Regelungen zum Daten-
schutz sind Bestandteil aller Arbeitsvertrédge und im ERGO Intranet veréffentlicht.
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Meldepflicht von VerstéRen

VerstdRe gegen die Regelungen des Verhaltenskodex der Munich Re (Gruppe), des Verhal-
tenskodex fur selbsténdige Vertriebspartner, der Veranstaltungs- und Bewirtungsrichtlinie, der
Interessenkonflikt-Richtlinie, der Hospitality-Richtlinie und gegen die Vorgaben des GDV-Ver-
haltenskodex werden nicht toleriert.

Die Fuhrungskréfte im Vertrieb sind verpflichtet, Verstéfie gegen diese Regelungen zu doku-
mentieren und der personalfiihrenden Stelle zu melden. Compliance fragt die RegelversttRe,
einschlieBlich der erfolgten Sanktionen, quartalsweise ab. Gravierende Verst63e sind ad hoc
zu melden. Auf Basis der quartalsweisen Riickmeldungen Uberwacht Compliance stichpro-

benartig, ob die gemeldeten VersttiB_e angemessen sanktioniert wurden.

Dem selbsténdigen AuBendienst, den Aﬁgestellten im Innen- und AuBendienst sowie aullen-
stehenden Dritten stehen verschiedene Meldewege zur Verfiilgung. Neben der direkten An-
sprache bietet ERGO den Hinweisgebern auch die Mdéglichkeit, Meldungen Uber das internet-
basierte BKMS-System der Business Keeper AG abzugeben; auf Wunsch auch anonym. Er-
ganzend hat ERGO einen externen Ombudsmann etabliert, an den sich Hinweisgeber wenden
kénnen, wenn sie sich mit einem Sachverhalt nicht direkt an Compliance bzw. ERGO wenden
md&chten. Der Ombudsmann erméglicht eine vertrauliche Behandlung der Informationen und
bietet auf Wunsch auch Anonymitét fir den Hinweisgeber an. Hinweise auf diese Meldewege
sind Bestandteil der regelmaRig von Compliance durchgeftlhrten Schulungen. Ein Link zum

BKMS-Hinweisgebersystem befindet sich zusétzlich auf der Internetseite der ERGO.

5.11. Der Kodex ist verbindlich und transparent

5.11.1. Anforderung des GDV

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

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

Die beigefiigten Versicherungsunternehmen lassen die Umsetzung der Regelungen des Ko-
dex regelméaBig, mindestens alle drei Jahre von unabhéngigen Stellen priifen. Die Beschrei-
bung der Umsetzung und die Ergebnisse der Priifung werden auf der Website des GDV e. V.
veroffentlicht.”
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5.11.2. Umsetzung bei ERGO

ERGO arbeitet nur fnit Vermittlern zusammen, die jeweils die aktuelle Version des GDV-Ver-
haltenskodex bzw. andere anerkannte Kodizes der Fremdvermittler anerkennen und praktizie-

ren.

AusschlieBlichkeitsvertriebe

Alle neuen Vermittler der AusschlieBlichkeitsvertriebe werden verbindlich zur Einhaltung des
GDV-Verhaltenskodex verpflichtet. Dieser ist Bestandteil des Vermittlervertrages und vom
Vermittler schriftlich anzuerkennen.

Alle bereits angebundenen Vermittler der AusschlieRlichkeitsvertriebe sind verbindlich auf die _
Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex verpflichtet. Er ist Grundlage fiir die Zusammenarbeit.

Fremdvermittler

Alle neuen Fremdvermittler (Makler, Mehrfachagenten, Assekuradeure und Kooperationen)
werden verbindlich auf die Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex bzw. andere anerkannte Ko-
dizes der Fremdvertriebe verpflichtet. Dies ist Bestandteil der Courtagezusagen und Vertrage
und ist schriftlich anzuerkennen.

Alle bereits angebundenen Vermittler von Fremdvertrieben (Makler, Mehrfachagenten, Asse-
kuradeure und Kooperationen) sind verbindlich auf die Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex
bzw. andere anerkannte Kodizes der Fremdvertriebe verpflichtet. Dies ist Grundlage fir die

Zusammenarbeit.

6. Compliance-Organisation

Der Bereich Compliance ist in der ERGO Group AG angesiedelt und nimmt die Compliance-
Funktion fur die ERGO Group AG war.v Er wird vom ERGO Chief Compliance Officer geleitet,
der direkt an den Vorstand der ERGO Group AG berichtet. Der Chief Compliance Officer hat
eine funktionale Berichtslinie an den Chief Compliance Officer der Munich Re.

Alle tbrigen dem GDV-Verhaltenskodex beigetretenen ERGO Gesellschaften haben ihre

Compliance-Funktion per Ausgliederungsvertrag an die ERGO Group AG ausgelagert bzw.
nehmen diese im Dienstleistungswege von der ERGO Group AG in Anspruch.
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Compliance-Organisation fiir den Teilbereich Vertriebscompliance

Innerhalb des Bereichs Compliance sind die Aktivitaten fiir den Teilbereich Vertriebscompli-
ance in einer Gruppe gebiindelt. Strafrechtlich relevante Sachverhalte werden im Bereich

Compliance von der Abteilung Anti-Fraud-Management bearbeitet.

Far die ERGO Ausschliel3lichkeitsorganisation, die ERGO Pro und die Maklervertriebe gibt es
jeweils eine eigene Organisations- und Betreuungseinheit, deren Leiter bei vertriebskanalspe-
zifischen Fragen erster Anéprechpartner von Compliance ist.

Compliance-Organisation fiir den GDV-Verhaltenskodex

Die Verantwortlichkeiten fiir die Umsetzung und Einhaltung der Vorgaben des GDV-Verhal-
tenskodex sind auf verschiedene Ebenen verteilt. Jeder Leitsatz ist einem festgelegten Ver-
antwortlichen (Leitsatzverantwortlicher) zugewiesen. Dieser ist als Experte verantwortlich flir
die Kontrolle und Bewertung der Malinahmen, die hinsichtlich der Umsetzung der Anforderun-
gen aus dem Leitsatz definiert wurden. Er bewertet régelméBig den aktuellen Zustand der
seinem Leitsatz zugeordneten MalRnahmen und der dazugehdérigen Kontrollen und berichtet

dartiber an Compliance (GDV-Regelreporting).

Compliance ist als Gesamtprogramm-Verantwortlicher zustandig fir das Management der vor-
genannten Aktivitdten und fihrt die Ergebnisse fur das halbjéhrliche Vorstandsreporting zu-
sammen. '

7. Compliance-Kommunikation

Die Kommunikation von Compliance-Themen ist wichtig, um das Bewusstsein der Mitarbeiter
fur die relevanten Themen zu schérfen und so die Compliance-Kultur im Unternehmen zu stér-
ken.

Vorzugsweise Uber die digitalen Medien (z.B. Intranet, E-Mail) werden Mitarbeiter tiber Aktu-
alisierungen zu Compliance-Themen informiert. Anforderungen und Regeln zu konkreten The-
menfeldern werden in Compliance-Richtlinien definiert und tber ein Richtlinienportal‘bereitge- :
stellt. Ergdnzend hierzu stellt Compliance den leitenden Angestellten quartalsweise eine Uber-
sicht mit den relevanten Anpaséungen zur Verfigung. Die leitenden Angestellten sind dafiir
verantwortlich, die fir ihren Zusténdigkeitsbereich relevanten Anderungen an ihre Mitarbeiter

zu kommunizieren.

ERGO verfiigt Giber ein verpflichtendes Schulungskonzept, auf Basis dessen samtlichen Mit-
arbeitern, Filhrungskraften und Vorstédnden der ERGO regelmaRig, spatestens jedoch im Drei-
Jahres-Rhythmus, folgende Themen vermittelt werden:
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e Compliance Allgemein

° Geldwésché, Finanzsanktionen
e FATCA/CRS

e Wirtschaftskriminalitat

e Interessenkonflikte

e Hospitality, Incentives

e - Ansprechpartner

Das Schulungskonzept sieht die Teilnahme aller Mitarbeiter der ERGO im Innen- und ange-
stellten AuRendienst an verpflichtenden Online-Schulungen zu diesen Themen vor. Alle lei-
tenden Angestellten im Innen- und Auf3endienst sowie alle Vorstandsmitglieder nehmen er-

ganzend hierzu an Prasenzschulungen teil.

Zudem werden beispielsweise bei wesentlichen Anderungen von Gesetzen und Richtlinien
oder besonderen Vorkommnissen ergénzende, auch zielgruppenspezifische Schulungen
durchgefiihrt.

Dariiber hinaus gibt der Intranetauftritt von Compliance ERGO einen Uberblick tiber die ver-

antworteten Themenfelder und implementierten Mafinahmen.

8. Compliance-Uberwachung und -Verbesserung

Zur Sicherstellung der Effektivitdt des CMS sind die getroffenen MaRnahmen in Prozessen

und Systemen beztglich ihrer Einhaltung, Angemessenheit und Wirksamkeit zu tiberwachen.

Compliance erstellt auf Basis der Risikoanalyse jéhrlich ein risikobasiertes Uberwachungskon-
zept (Compliance-Plan). Das Uberwachungskonzept soll dazu dienen, mégliche Defizite zu
identifizieren und bestehende Prozesse und MalRnahmen entsprechend anzupassen. Ziel ist
es, dadurch die Compliance-Risikosituation des Unternehmens kontinuierlich zu verbessern.
Dies schlief3t die Einhaltung der Vorgaben aus dem GDV-Verhaltenskodex ein. Der Compli-
ance-Plan enthalt Regel- und ad-hoc—KontrolIen. durch die Linien- bzw. Leitsatz-Verantwortli-
chen und durch Compliance. Im Rahmen der jahrlichen Berichterstattung an die Vorstande
der einzelnen ERGO Gesellschaften werden auch die Aktivitdten aus dem Compliance-Plan

dargestellt.
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Die Ergebnisse der einzelnen Kontrollhandlungen werden ausgewertet und dokumentiert. Bei
Bedarf werden entsprechend notwendige Verbesserungsmafnahmen entwickelt und kommu-
niziert.

Erganzend hierzu wird die angemessene Ausgestaltung und wirksame Implementierung des
gesamten CMS regelmalig durch die interne Revision gepriift. Bei Bedarf werden erforderli-

- che MaRnahmen zur Verbesserung initiiert.
Im Ergebnis dienen die in dieser CMS-Beéchreibung beschriebenen MaRnahmen dazu, die

Angemessenheit und die Wirksamkeit der zur Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex getroffe-

nen MaRnahmen und Prozesse bestméglich sicherzustellen.

Diisseldorf, 31.12.2023

Dr. UIf Mainzer
Mitglied des Vorstands Organisationsdirektor
ERGO Group AG ERGO Beratung und Vertrieb AG

Jiirgen RuBwurm
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Allgemeine Auftragsbedingungen

fiir

Wirtschaftsprifer und Wirtschaftsprufungsgesellschaften
vom 1. Januar 2017

1. Geltungsbereich

(1) Die Auftragsbedingungen gelten fiir Vertrage zwischen Wirtschaftsprifern
oder Wirtschaftspriifungsgesellschaften (im Nachstehenden zusammenfas-
send ,Wirtschaftsprifer” genannt) und ihren Auftraggebern lber Prifungen,
Steuerberatung, Beratungen in wirtschaftlichen Angelegenheiten und sonsti-
ge Auftrage, soweit nicht etwas anderes ausdriicklich schriftlich vereinbart
oder gesetzlich zwingend vorgeschrieben ist.

(2) Dritte kdnnen nur dann Anspriiche aus dem Vertrag zwischen Wirt-
schaftsprifer und Auftraggeber herleiten, wenn dies ausdriicklich vereinbart
ist oder sich aus zwingenden gesetzlichen Regelungen ergibt. Im Hinblick auf
solche Anspriiche gelten diese Auftragsbedingungen auch diesen Dritten
gegenlber.

2. Umfang und Ausfiihrung des Auftrags

(1) Gegenstand des Auftrags ist die vereinbarte Leistung, nicht ein bestimm-
ter wirtschaftlicher Erfolg. Der Auftrag wird nach den Grundséatzen ordnungs-
mafiger Berufsaustibung ausgefihrt. Der Wirtschaftsprifer Gbernimmt im
Zusammenhang mit seinen Leistungen keine Aufgaben der Geschéftsfiih-
rung. Der Wirtschaftspriifer ist fiir die Nutzung oder Umsetzung der Ergebnis-
se seiner Leistungen nicht verantwortlich. Der Wirtschaftsprifer ist berechtigt,
sich zur Durchfiihrung des Auftrags sachverstandiger Personen zu bedienen.

(2) Die Berlicksichtigung auslandischen Rechts bedarf — auRer bei betriebs-
wirtschaftlichen Prifungen — der ausdriicklichen schriftlichen Vereinbarung.

(3) Andert sich die Sach- oder Rechtslage nach Abgabe der abschlieRenden
beruflichen AuRerung, so ist der Wirtschaftspriifer nicht verpflichtet, den
Auftraggeber auf Anderungen oder sich daraus ergebende Folgerungen
hinzuweisen.

3. Mitwirkungspflichten des Auftraggebers

(1) Der Auftraggeber hat dafiir zu sorgen, dass dem Wirtschaftsprifer alle fir
die Ausfiihrung des Auftrags notwendigen Unterlagen und weiteren Informa-
tionen rechtzeitig Gbermittelt werden und ihm von allen Vorgangen und
Umsténden Kenntnis gegeben wird, die flr die Ausfiihrung des Auftrags von
Bedeutung sein kdnnen. Dies gilt auch fiir die Unterlagen und weiteren
Informationen, Vorgénge und Umstéande, die erst wahrend der Tatigkeit des
Wirtschaftsprifers bekannt werden. Der Auftraggeber wird dem Wirtschafts-
prifer geeignete Auskunftspersonen benennen.

(2) Auf Verlangen des Wirtschaftsprifers hat der Auftraggeber die Vollstan-
digkeit der vorgelegten Unterlagen und der weiteren Informationen sowie der
gegebenen Auskiinfte und Erklarungen in einer vom Wirtschaftspriifer formu-
lierten schriftlichen Erklarung zu bestatigen.

4. Sicherung der Unabhéngigkeit

(1) Der Auftraggeber hat alles zu unterlassen, was die Unabhangigkeit der
Mitarbeiter des Wirtschaftsprifers gefahrdet. Dies gilt fir die Dauer des
Auftragsverhéltnisses insbesondere fiir Angebote auf Anstellung oder Uber-
nahme von Organfunktionen und fir Angebote, Auftrage auf eigene Rech-
nung zu Ubernehmen.

(2) Sollte die Durchfiihrung des Auftrags die Unabhangigkeit des Wirtschafts-
prifers, die der mit ihm verbundenen Unternehmen, seiner Netzwerkunter-
nehmen oder solcher mit ihm assoziierten Unternehmen, auf die die Unab-
hangigkeitsvorschriften in gleicher Weise Anwendung finden wie auf den
Wirtschaftsprifer, in anderen Auftragsverhaltnissen beeintréchtigen, ist der
Wirtschaftsprifer zur auRerordentlichen Kiindigung des Auftrags berechtigt.

5. Berichterstattung und miindliche Auskiinfte

Soweit der Wirtschaftsprifer Ergebnisse im Rahmen der Bearbeitung des
Auftrags schriftlich darzustellen hat, ist alleine diese schriftliche Darstellung
maRgebend. Entwiirfe schriftlicher Darstellungen sind unverbindlich. Sofern
nicht anders vereinbart, sind mundliche Erklarungen und Auskiinfte des
Wirtschaftsprifers nur dann verbindlich, wenn sie schriftlich bestatigt werden.
Erklarungen und Auskiinfte des Wirtschaftspriifers auBerhalb des erteilten
Auftrags sind stets unverbindlich.
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6. Weitergabe einer beruflichen AuRerung des Wirtschaftspriifers

(1) Die Weitergabe beruflicher AuRerungen des Wirtschaftspriifers (Arbeits-

ergebnisse oder Auszlige von Arbeitsergebnissen — sei es im Entwurf oder in
der Endfassung) oder die Information tber das Tatigwerden des Wirtschafts-
prifers fir den Auftraggeber an einen Dritten bedarf der schriftlichen Zustim-

mung des Wirtschaftspriifers, es sei denn, der Auftraggeber ist zur Weiter-
gabe oder Information aufgrund eines Gesetzes oder einer behérdlichen
Anordnung verpflichtet.

(2) Die Verwendung beruflicher AuRerungen des Wirtschaftspriifers und die
Information Uber das Tatigwerden des Wirtschaftsprifers fir den Auftragge-
ber zu Werbezwecken durch den Auftraggeber sind unzulassig.

7. Mangelbeseitigung

(1) Bei etwaigen Mangeln hat der Auftraggeber Anspruch auf Nacherfiillung
durch den Wirtschaftsprifer. Nur bei Fehlschlagen, Unterlassen bzw. unbe-
rechtigter Verweigerung, Unzumutbarkeit oder Unmdglichkeit der Nacherfil-
lung kann er die Verglitung mindern oder vom Vertrag zuriicktreten; ist der

Auftrag nicht von einem Verbraucher erteilt worden, so kann der Auftraggeber
wegen eines Mangels nur dann vom Vertrag zurticktreten, wenn die erbrach-

te Leistung wegen Fehlschlagens, Unterlassung, Unzumutbarkeit oder

Unmadglichkeit der Nacherfiillung fiir ihn ohne Interesse ist. Soweit dariiber
hinaus Schadensersatzanspriiche bestehen, gilt Nr. 9.

(2) Der Anspruch auf Beseitigung von Méangeln muss vom Auftraggeber
unverzlglich in Textform geltend gemacht werden. Anspriiche nach Abs. 1,

die nicht auf einer vorsatzlichen Handlung beruhen, verjahren nach Ablauf
eines Jahres ab dem gesetzlichen Verjahrungsbeginn.

(3) Offenbare Unrichtigkeiten, wie z.B. Schreibfehler, Rechenfehler und
formelle Mangel, die in einer beruflichen AuRerung (Bericht, Gutachten und
dgl.) des Wirtschaftsprifers enthalten sind, kénnen jederzeit vom Wirt-
schaftsprifer auch Dritten gegentiber berichtigt werden. Unrichtigkeiten, die
geeignet sind, in der beruflichen AuRerung des Wirtschaftspriifers enthaltene
Ergebnisse infrage zu stellen, berechtigen diesen, die AuRerung auch Dritten
gegeniber zuriickzunehmen. In den vorgenannten Fallen ist der Auftragge-
ber vom Wirtschaftsprifer tunlichst vorher zu héren.

8. Schweigepflicht gegeniiber Dritten, Datenschutz

(1) Der Wirtschaftsprifer ist nach MaRRgabe der Gesetze (§ 323 Abs. 1 HGB,
§ 43 WPO, § 203 StGB) verpflichtet, Uiber Tatsachen und Umsténde, die ihm

bei seiner Berufstatigkeit anvertraut oder bekannt werden, Stillschweigen zu
bewahren, es sei denn, dass der Auftraggeber ihn von dieser Schweigepflicht
entbindet.

(2) Der Wirtschaftsprifer wird bei der Verarbeitung von personenbezogenen
Daten die nationalen und europarechtlichen Regelungen zum Datenschutz
beachten.

9. Haftung

(1) Fur gesetzlich vorgeschriebene Leistungen des Wirtschaftspriifers, insbe-
sondere Priifungen, gelten die jeweils anzuwendenden gesetzlichen Haf-
tungsbeschrankungen, insbesondere die Haftungsbeschrankung des § 323
Abs. 2 HGB.

(2) Sofern weder eine gesetzliche Haftungsbeschrankung Anwendung findet
noch eine einzelvertragliche Haftungsbeschrankung besteht, ist die Haftung
des Wirtschaftsprifers fiir Schadensersatzanspriiche jeder Art, mit Ausnah-
me von Schaden aus der Verletzung von Leben, Kérper und Gesundheit,
sowie von Schaden, die eine Ersatzpflicht des Herstellers nach § 1
ProdHaftG begriinden, bei einem fahrlassig verursachten einzelnen Scha-
densfall gemaR § 54a Abs. 1 Nr. 2 WPO auf 4 Mio. € beschrankt.

(3) Einreden und Einwendungen aus dem Vertragsverhaltnis mit dem Auf-
traggeber stehen dem Wirtschaftspriifer auch gegenuber Dritten zu.

(4) Leiten mehrere Anspruchsteller aus dem mit dem Wirtschaftsprifer
bestehenden Vertragsverhaltnis Anspriiche aus einer fahrlassigen Pflichtver-

letzung des Wirtschaftsprifers her, gilt der in Abs. 2 genannte Hochstbetrag
fur die betreffenden Anspriiche aller Anspruchsteller insgesamt.
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(5) Ein einzelner Schadensfall im Sinne von Abs. 2 ist auch beziglich eines
aus mehreren Pflichtverletzungen stammenden einheitlichen Schadens
gegeben. Der einzelne Schadensfall umfasst samtliche Folgen einer Pflicht-
verletzung ohne Riicksicht darauf, ob Schaden in einem oder in mehreren
aufeinanderfolgenden Jahren entstanden sind. Dabei gilt mehrfaches auf
gleicher oder gleichartiger Fehlerquelle beruhendes Tun oder Unterlassen als
einheitliche Pflichtverletzung, wenn die betreffenden Angelegenheiten mitei-
nander in rechtlichem oder wirtschaftlichem Zusammenhang stehen. In
diesem Fall kann der Wirtschaftspriifer nur bis zur Héhe von 5 Mio. € in
Anspruch genommen werden. Die Begrenzung auf das Fiinffache der Min-
destversicherungssumme gilt nicht bei gesetzlich vorgeschriebenen Pflicht-
prufungen.

(6) Ein Schadensersatzanspruch erlischt, wenn nicht innerhalb von sechs
Monaten nach der schriftlichen Ablehnung der Ersatzleistung Klage erhoben
wird und der Auftraggeber auf diese Folge hingewiesen wurde. Dies gilt nicht
fur Schadensersatzanspriiche, die auf vorsatzliches Verhalten zuriickzufiih-
ren sind, sowie bei einer schuldhaften Verletzung von Leben, Kdérper oder
Gesundheit sowie bei Schaden, die eine Ersatzpflicht des Herstellers nach §
1 ProdHaftG begriinden. Das Recht, die Einrede der Verjahrung geltend zu
machen, bleibt unberiihrt.

10. Ergédnzende Bestimmungen fiir Priifungsauftrage

(1) Andert der Auftraggeber nachtréglich den durch den Wirtschaftspriifer
gepruften und mit einem Bestatigungsvermerk versehenen Abschluss oder
Lagebericht, darf er diesen Bestatigungsvermerk nicht weiterverwenden.

Hat der Wirtschaftspriifer einen Bestatigungsvermerk nicht erteilt, so ist ein
Hinweis auf die durch den Wirtschaftsprifer durchgeflihrte Priifung im Lage-
bericht oder an anderer fiir die Offentlichkeit bestimmter Stelle nur mit schrift-
licher Einwilligung des Wirtschaftsprifers und mit dem von ihm genehmigten
Wortlaut zulassig.

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

(3) Der Auftraggeber hat Anspruch auf flinf Berichtsausfertigungen. Weitere
Ausfertigungen werden besonders in Rechnung gestellt.

11. Ergdnzende Bestimmungen fiir Hilfeleistung in Steuersachen

(1) Der Wirtschaftsprifer ist berechtigt, sowohl bei der Beratung in steuerli-
chen Einzelfragen als auch im Falle der Dauerberatung die vom Auftraggeber
genannten Tatsachen, insbesondere Zahlenangaben, als richtig und vollstan-
dig zugrunde zu legen; dies gilt auch fir Buchfihrungsauftrage. Er hat jedoch
den Auftraggeber auf von ihm festgestellte Unrichtigkeiten hinzuweisen.

(2) Der Steuerberatungsauftrag umfasst nicht die zur Wahrung von Fristen
erforderlichen Handlungen, es sei denn, dass der Wirtschaftsprfer hierzu
ausdricklich den Auftrag ibernommen hat. In diesem Fall hat der Auftragge-
ber dem Wirtschaftsprifer alle fir die Wahrung von Fristen wesentlichen
Unterlagen, insbesondere Steuerbescheide, so rechtzeitig vorzulegen, dass
dem Wirtschaftsprifer eine angemessene Bearbeitungszeit zur Verfligung
steht.

(3) Mangels einer anderweitigen schriftlichen Vereinbarung umfasst die
laufende Steuerberatung folgende, in die Vertragsdauer fallenden Tatigkei-
ten:

a) Ausarbeitung der Jahressteuererklarungen fir die Einkommensteuer,
Kérperschaftsteuer und Gewerbesteuer sowie der Vermdgensteuererkla-
rungen, und zwar auf Grund der vom Auftraggeber vorzulegenden Jahres-
abschlusse und sonstiger flr die Besteuerung erforderlicher 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 berticksichtigt bei den vorgenannten Aufgaben die
wesentliche veréffentlichte Rechtsprechung und Verwaltungsauffassung.

(4) Erhalt der Wirtschaftsprifer fir die laufende Steuerberatung ein Pau-
schalhonorar, so sind mangels anderweitiger schriftlicher Vereinbarungen die
unter Abs. 3 Buchst. d) und e) genannten Tatigkeiten gesondert zu honorie-
ren.

(5) Sofern der Wirtschaftspriifer auch Steuerberater ist und die Steuerbera-
tervergltungsverordnung firr die Bemessung der Verglitung anzuwenden ist,
kann eine héhere oder niedrigere als die gesetzliche Vergutung in Textform
vereinbart werden.
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(6) Die Bearbeitung besonderer Einzelfragen der Einkommensteuer, Kérper-
schaftsteuer, Gewerbesteuer, Einheitsbewertung und Vermégensteuer sowie
aller Fragen der Umsatzsteuer, Lohnsteuer, sonstigen Steuern und Abgaben
erfolgt auf Grund eines besonderen Auftrags. Dies gilt auch fir

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

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

c) die beratende und gutachtliche Tatigkeit im Zusammenhang mit Um-
wandlungen, Kapitalerh6hung und -herabsetzung, Sanierung, Eintritt und
Ausscheiden eines Gesellschafters, Betriebsverduferung, Liquidation und
dergleichen und

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

(7) Soweit auch die Ausarbeitung der Umsatzsteuerjahreserklarung als
zusétzliche Tatigkeit ibernommen wird, gehért dazu nicht die Uberpriifung
etwaiger besonderer buchmafiger Voraussetzungen sowie die Frage, ob alle
in Betracht kommenden umsatzsteuerrechtlichen Vergunstigungen wahrge-
nommen worden sind. Eine Gewahr fiir die vollstandige Erfassung der Unter-
lagen zur Geltendmachung des Vorsteuerabzugs wird nicht tibernommen.

12. Elektronische Kommunikation

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

13. Vergiitung

(1) Der Wirtschaftsprifer hat neben seiner Gebiihren- oder Honorarforderung
Anspruch auf Erstattung seiner Auslagen; die Umsatzsteuer wird zusatzlich
berechnet. Er kann angemessene Vorschisse auf Vergiitung und Auslagen-
ersatz verlangen und die Auslieferung seiner Leistung von der vollen Befrie-
digung seiner Anspriiche abhéngig machen. Mehrere Auftraggeber haften als
Gesamtschuldner.

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

14. Streitschlichtungen

Der Wirtschaftsprifer ist nicht bereit, an Streitbeilegungsverfahren vor einer
Verbraucherschlichtungsstelle im Sinne des § 2 des Verbraucherstreitbeile-
gungsgesetzes teilzunehmen.

15. Anzuwendendes Recht

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



		Malte Tober
	2024-02-22T08:53:06+0100
	Malte Tober


		Marc Stauder
	2024-02-22T08:57:48+0100
	Marc Stauder




