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1.  Priifungsauftrag
Mit Schreiben 18. Juni 2020 hat uns die
Allianz Deutschland AG, Miinchen

-- im Folgenden auch ,Gesellschaft* genannt --

beauftragt, eine Prifung zur Angemessenheit und Wirksamkeit ihres Compliance-
Management-Systems (CMS) im Hinblick auf die Umsetzung der Anforderungen aus dem
Verhaltenskodex fur den Vertrieb von Versicherungsprodukten des Gesamtverbandes der
Deutschen Versicherungswirtschaft e.V. (GDV) mit Stand vom 25. September 2018
(nachfolgend auch als ,der GDV-Verhaltenskodex“ bezeichnet) durchzufihren. Die
Beschreibung des CMS ist als Anlage 1 diesem Bericht (im Folgenden ,CMS-Beschreibung®)
beigeflgt.

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

e Allianz Deutschland AG,

e Allianz Lebensversicherungs-AG (Stuttgart),

e Allianz Versicherungs-AG (Miinchen),

¢ Allianz Private Krankenversicherungs-AG (Mlnchen),
e Allianz Beratungs- und Vertriebs-AG (Munchen),

¢ Allianz Direct Versicherungs-AG (Minchen) und

o Deutsche Lebensversicherungs-AG (Berlin).
Im Folgenden werden diese Gesellschaften ,Allianz“ genannt.

Unter einem CMS sind die Grundsétze und MalRnahmen eines Unternehmens zu verstehen,
die auf die Sicherstellung eines regelkonformen Verhaltens des Unternehmens und seiner
Mitarbeiter sowie ggf. Dritter abzielen, d. h. auf die Einhaltung bestimmter Regeln und damit
auf die Verhinderung von wesentlichen Verstdélien gegen Regeln in abgegrenzten
Teilbereichen (RegelverstolRe). Unser Auftrag bezog sich auf die Beurteilung der
Angemessenheit und Wirksamkeit der in der als Anlage 1 beigefiigten CMS-Beschreibung
aufgeflihrten Grundsatze und MalRnahmen fiir die Umsetzung der Anforderungen aus dem
GDV-Verhaltenskodex. Die Prifung erstreckt sich auch darauf, ob die dargestellten
Grundsatze und Mallnahmen tatsachlich zum 1. Juli 2020 implementiert und wahrend des
Zeitraums vom 1. Juli bis 31. Dezember 2020 wirksam waren.

Gemal 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
Geschenken, Einladungen und sonstigen Zuwendungen zum Inhalt haben. Des Weiteren
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werden gemal Leitsatz 10 des GDV-Verhaltenskodex Regeln in Bezug auf
Werbemalinahmen, Unternehmensveranstaltungen und Vorschriften zur Vermeidung von
privaten und geschéaftlichen Interessenkonflikten sowie Regelungen zum Umgang mit
personlichen und vertraulichen Daten und zur Einhaltung datenschutzrechtlicher und
wettbewerbsrechtlicher Vorschriften verlangt. Auftragsgemaf® umfasst unsere Prifung nur
Compliance-Vorschriften, die sich auf den Teilbereich GDV-Verhaltenskodex beziehen.

Weiterhin war unsere Prifung vereinbarungsgemal® auf solche MalRnahmen und
Grundsatze begrenzt, die Allianz innerhalb ihrer Unternehmensorganisation eingerichtet hat.
Grundsatze und Malnahmen, die von Dritten, 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 Allianz
eingerichteten  Grundsatze und Malnahmen beschrankt. Mal- nahmen und
organisatorische Vorkehrungen, die direkt durch die Drittvertriebe in deren Hausern
eingerichtet sind, sind demnach nicht Gegenstand dieser Priifung, sodass wir diesbeziiglich
keine Aussage treffen.

Schliefllich weisen wir darauf hin, dass eine inhaltliche Beurteilung der von der Allianz
vertriebenen Versicherungsprodukte nicht Gegenstand unserer Prifung war. Insoweit
beinhaltet unser Prifungsurteil keine Aussage zu den Versicherungs- oder sonstigen
Produkten der Allianz hinsichtlich deren Eignung zur Vermogensanlage oder Absicherung
von Risiken. Unser Prifungsurteil ist nicht dazu bestimmt, dass Dritte hierauf gestitzt
Entscheidungen hinsichtlich des Abschlusses von Vertragen Uber Versicherungsprodukte
oder sonstige (Vermdgens-) Entscheidungen treffen. Wir erstatten diesen Prifungsbericht
auf Grundlage des mit der Allianz geschlossenen Auftrags. Die Prifung wurde fir Zwecke
der Gesellschaft durchgefiihrt und der Prifungsbericht ist zur Information der Gesellschaft
Uber das Ergebnis der Prifung bestimmt. Dartber hinaus dient der Prifungsbericht der
Allianz dazu, die Offentlichkeit tiber die Durchfiihrung der Priifung zu informieren. Der
Prifungsbericht ist jedoch nicht dazu bestimmt, dass Dritte hierauf gestitzt mit dem
Unternehmen vertragliche Beziehungen eingehen oder sonstige (Vermdgens-)
Entscheidungen treffen. Unsere Verantwortung besteht allein der Gesellschaft gegenuber.
Dritten gegenliber tUbernehmen wir dagegen keine Verantwortung. Die unter Abschnitt 1
aufgeflhrten Gesellschaften der Allianz sind nicht Dritte im Sinne dieses Prifungsberichts.

Dem Auftrag, in dessen Erflillung wir vorstehend benannte Leistungen fir die Gesellschaft
erbracht haben, lagen die Allgemeinen Auftragsbedingungen fir Wirtschaftsprufer und
Wirtschaftsprifungsgesellschaften vom 1. Januar 2017 (Anlage 2) zugrunde.
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2. Gegenstand, Art und Umfang der Priifung

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

Die Verantwortung fir das CMS einschliel3lich der Abgrenzung der Teilbereiche und der
Dokumentation des CMS sowie flr die Inhalte der CMS-Beschreibung liegt bei den
gesetzlichen Vertretern der Allianz.

Unsere Aufgabe ist es, auf der Grundlage der von uns durchgefiihrten Prifung eine
Beurteilung Uber die in der CMS-Beschreibung enthaltenen Aussagen der gesetzlichen
Vertreter zur Angemessenheit, Implementierung und Wirksamkeit der Grundsatze und
Maflinahmen fiir die Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-Verhaltenskodex bei der
Allianz abzugeben. Die Zielsetzung der Priufung liegt als Systemprifung nicht in dem
Erkennen von einzelnen RegelverstéBen. Sie ist daher nicht darauf ausgerichtet,
Prifungssicherheit Uber die tatsachliche Einhaltung einzelner Regeln zu erlangen.

Das fiir die Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-Verhaltenskodex bei der Allianz
implementierte CMS ist angemessen, wenn es geeignet ist, mit hinreichender Sicherheit
sowohl Risiken fur wesentliche Regelverstéfie gegen den GDV-Verhaltenskodex rechtzeitig
zu erkennen als auch solche Regelverstélie zu verhindern. Zu einem angemessenen CMS
zahlt auch, dass bereits eingetretene VerstdRe an die zustandige Stelle im Unternehmen zu
berichten sind, damit die notwendigen Konsequenzen fiir eine Verbesserung des CMS
getroffen werden. Die Wirksamkeit des CMS ist dann gegeben, wenn die Grundsatze und
MaRnahmen in den laufenden Geschaftsprozessen von den hiervon Betroffenen nach
Malfigabe ihrer Verantwortung zur Kenntnis genommen und beachtet werden. Hinreichende
Sicherheit bedeutet nicht absolute Sicherheit: Auch ein ansonsten angemessenes und
wirksames CMS unterliegt systemimmanenten Grenzen, sodass moglicherweise auch
wesentliche Regelverstolie auftreten kdnnen, ohne systemseitig verhindert oder aufgedeckt
zu werden. Diese systemimmanenten Grenzen ergeben sich u. a. aus menschlichen
Fehlleistungen, Missbrauch oder Vernachlassigung der Verantwortung durch flir bestimmte
MalRnahmen verantwortliche Personen oder der Umgehung oder AuRerkraftsetzung von
Kontrollen durch Zusammenarbeit zweier oder mehrerer Personen.

Wir haben unsere Prifung auf der Grundlage der fir Wirtschaftsprifer geltenden
Berufspflichten  unter Beachtung des IDW  Prifungsstandards: Grundsatze
ordnungsmalfiger Prifung von Compliance Management Systemen (IDW PS 980)
durchgeflhrt. Hiernach haben wir die Prifung so zu planen und durchzuflihren, dass wir mit
hinreichender Sicherheit beurteilen kénnen, ob die in der CMS-Beschreibung enthaltenen
Aussagen Uber die Grundsatze und MaRnahmen des CMS in allen wesentlichen Belangen
angemessen dargestellt sind, dass die dargestellten Grundsatze und Malnahmen in
Ubereinstimmung mit den angewandten CMS-Grundsatzen geeignet sind, mit hinreichender
Sicherheit sowohl Risiken fiir wesentliche VerstdRe gegen den GDV-Verhaltenskodex mit
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Stand vom 25. September 2018 einschlief3lich der in der CMS-Beschreibung dargestellten
Konkretisierungen rechtzeitig zu erkennen als auch solche RegelverstéRe zu verhindern,
und dass die Grundsatze und MaRnahmen zum 1. Juli 2020 implementiert und wahrend des
Zeitraums vom 1. Juli bis 31. Dezember 2020 wirksam waren.

Die Auswahl unserer Prifungshandlungen haben wir nach unserem pflichtgemafen
Ermessen und unter Bertlicksichtigung der im Abschnitt 1 beschriebenen Begrenzungen
vorgenommen. Im Rahmen unserer Prifung haben wir die Kenntnisse Uber das rechtliche
und wirtschaftliche Umfeld und die Compliance-Anforderungen der Allianz bericksichtigt.
Wir haben die in der CMS-Beschreibung dargestellten Grundsatze und Mallnahmen sowie
die uns vorgelegten Nachweise Uberwiegend auf Basis von Stichproben beurteilt. Wir sind
der Auffassung, dass unsere Prifung eine hinreichend sichere Grundlage flir unsere
Beurteilung bildet.

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

. Beurteilung mdéglicher Risiken im Zusammenhang mit dem GDV-Verhaltenskodex,

o Einsichtnahme in vorhandene interne Regelwerke und Handblcher sowie Durchsicht
sonstiger Unterlagen der Allianz mit Bezug zu den Anforderungen des GDV-
Verhaltenskodex an Mitgliedsunternehmen,

° Beurteilung der eingerichteten MalRnahmen und Grundsatze auf Eignung zur
Sicherstellung der Ziele des GDV-Verhaltenskodex flr die unternehmenseigenen
Vertriebswege der Allianz,

. Gesprache mit Mitarbeitenden, verantwortlichen Ansprechpartnern des Bereich
Compliance, Leitsatzverantwortlichen des GDV-Verhaltenskodex und weiteren
verantwortlichen Ansprechpartner der Allianz,

o Ziehung und Beurteilung von Stichproben im Hinblick auf die Durchfihrung der
eingerichteten Grundsatze und MalRnahmen.

Bei Drittvertrieben der Allianz wie bei Maklern und Kooperationspartnern haben wir keine
Prifungshandlungen durchgefiihrt. Hier haben wir unsere Prifungshandlungen auf die
Maflinahmen beschrankt, die die Allianz im Rahmen der Leitsatze 8 & 11 umgesetzt hat.

Wir haben unsere Prifung (mit Unterbrechungen) in den Monaten Oktober 2020 bis April
2021 (bis zum 21. April 2021) durchgefuhrt.

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,
Implementierung und Wirksamkeit schriftlich bestatigt.
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3.  Feststellungen zum Compliance-Management-System (CMS)

3.1. Konzeption des CMS fiir die Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-
Verhaltenskodex fur 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 MalRnahmenbundel die Allianz vorhalt, um die Regeln des GDV-
Verhaltenskodex zu erflllen.

Das umfassende Dokument ist in eine Beschreibung der relevanten, ibergeordneten CMS-
Elemente der Allianz sowie in Ausfihrungen zum Compliance-Programm in die elf Leitsatze
des GDV-Verhaltenskodex untergliedert, in denen die Grundsatze, MalRnahmen und
Prozesse zur Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex beschrieben werden.

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

Wir haben uns davon Uberzeugt, dass die wesentlichen Grundsatze und MalRnahmen zu
Beginn des Wirksamkeitszeitraums, am 1. Juli 2020, angemessen implementiert und
wahrend des Zeitraums vom 1. Juli bis 31. Dezember 2020 wirksam waren. Die zur
Einhaltung der einzelnen Leitsatze des GDV-Verhaltenskodex notwendigen MalRnahmen
und Prozesse wurden in Form von Richtlinien, Rundschreiben, Arbeitsanweisungen,
Leitfaden o. &. verbindlich gemacht und durch entsprechende Schulungen und Fortbildungen
implementiert und nachgehalten. Dabei wurden, bei weitgehender inhaltlicher Homogenitat,
Prozesse und Schulungen zur Einhaltung jedes einzelnen Leitsatzes des GDV-
Verhaltenskodex entsprechend der jeweiligen (rechtlichen) Besonderheiten der
Vertriebswege, ausgestaltet.

3.2. Empfehlungen und Feststellungen zum Compliance Management System

Im Rahmen der Prifung wurden keine Feststellungen identifiziert, die zu einer
Einschrankung oder einer Versagung des Gesamturteils fihren.
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4. Prifungsurteil

Nach unserer Beurteilung aufgrund der bei der Prifung gewonnenen Erkenntnisse sind die
in der CMS-Beschreibung enthaltenen Aussagen Uber die Grundsatze und MaRnahmen des
CMS in Bezug auf den GDV-Verhaltenskodex fir den Vertrieb in allen wesentlichen
Belangen angemessen dargestellt. Die in der CMS-Beschreibung dargestellten Grundsatze
und MaRnahmen sind in Ubereinstimmung mit den angewandten CMS-Grundsatzen
geeignet, mit hinreichender Sicherheit sowohl Risiken fiir wesentliche Versté3e gegen den
GDV-Verhaltenskodex einschlieRlich der in der CMS-Beschreibung dargestellten
Konkretisierungen rechtzeitig zu erkennen als auch solche RegelverstdéRe zu verhindern.
Die Grundsatze und MalRnahmen waren zum 1. Juli 2020 implementiert und wahrend des
Zeitraums vom 1. Juli bis 31. Dezember 2020 wirksam.

Ohne dieses Urteil einzuschranken, weisen wir darauf hin, dass sich unsere Prifung auf
diejenigen Malinahmen und Grundsatze beschrankt hat, die die Allianz bei sich zur
Einhaltung der Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex implementiert hat; weitergehende
Prifungshandlungen bei Drittvertrieben haben wir nicht vorgenommen.

Die CMS-Beschreibung fiir die Umsetzung der Leitsatze des GDV-Verhaltenskodex bei der
Allianz wurde zum 31. Dezember 2020 aktualisiert, die Ausfiihrungen zu den
Prifungshandlungen zur Beurteilung der Wirksamkeit einzelner Grundsatze und
MaRnahmen erstrecken sich auf den Zeitraum vom 1. Juli bis 31. Dezember 2020. Jede
Ubertragung dieser Angaben auf einen zukiinftigen Zeitpunkt birgt die Gefahr, dass wegen
zwischenzeitlicher Anderungen des CMS falsche Schlussfolgerungen gezogen werden.

Auch ein wirksames CMS unterliegt systemimmanenten Grenzen, sodass moglicherweise
auch wesentliche RegelverstoRe auftreten kénnen, ohne systemseitig verhindert oder
aufgedeckt zu werden. Die Zielsetzung der Prifung liegt als Systemprifung nicht in dem
Erkennen von einzelnen RegelverstdéRen. Sie ist daher nicht darauf ausgerichtet,
Prifungssicherheit Uber die tatsachliche Einhaltung von Regeln zu erlangen.

Dem Auftrag, in dessen Erfullung wir vorstehend benannte Leistungen fir die Allianz
erbracht haben, lagen die Allgemeinen Auftragsbedingungen fir Wirtschaftsprifer und
Wirtschaftsprifungsgesellschaften vom 1. Januar 2017 (Anlage 2) zugrunde.

Koln, den 21. April 2021

axis advisory + audit GmbH
Wirtschaftspriifungsgesellschaft

Dr. Jens Schumacher Prof. Dr. Jochen Axer

Seite | VI



Allianz Deutschland AG axis ADVISORY +AUDIT

+
Prufungsbericht:

Einhaltung des Verhaltenskodex des Gesamtverbandes der Deutschen NIRRT RATY
Versicherungswirtschaft (GDV) flr den Vertrieb von Versicherungs-
produkten i.d.F. vom 25. September 2018 zum 31. Dezember 2020

5. Anlage 1: Beschreibung des Systems der Allianz Deutschland AG zur Einhaltung
des Verhaltenskodex des Gesamtverbandes der Deutschen
Versicherungswirtschaft (GDV) fiir den Vertrieb von Versicherungsprodukten

Seite |IX



Beschreibung des Systems
der Allianz Deutschland AG
zur Einhaltung des

Verhaltenskodex des Gesamtverbands der Deut-
schen Versicherungswirtschaft (GDV)
far den Vertrieb von Versicherungsprodukten

Allianz Deutschland AG Version 6.1 Seite 1 von 52



Inhaltsverzeichnis

1 a1 =T U1 o S PRPRTR 5
2 Relevante Teilsysteme innerhalb der Allianz Deutschland und Elemente des
Compliance Management SYSTEIMS .......uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 6
2.1 Beschreibung der relevanten, tibergeordneten CMS-Elemente der Allianz
1T £ o3 ] =T o Lo 6
2.1.1 Compliance-Kultur und “Tone from the Top” ..........ccccccviiiiiiiiiiiiiiiiinns 6
2.1.2 COMPlANCE-ZIEIE ... ettt 6
2.1.3  ComplianCe-RISIKEN .......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiiiib e 6
2.1 4  KOMMUNIKALION .. .ceeiiieieiiee e e e e s e e e e e e e e eaaae s e e e e eeeeesnnnes 7
2.1.41 Kommunikationsmafnahmen in der Ausschliel3lichkeitsorganisation7
2.1.4.2 Kommunikationsmaflinahmen im Maklervertrieb ............ccccccvvvvvvnnnee. 7
2.2 Relevante TeilSYSIEME ........oooiiiiii i 8

3 Leitsatze des GDV-Verhaltenskodex und Programm der Allianz zu deren

0 STl 4 01 o TSP 10
3.1 Leitsatz 1: Die Bedurfnisse der Kunden stehen immer im Mittelpunkt. .............. 10
3.1.1 Anforderung des GDV-VerhaltensSkodeX ................uevuuemmmminminemnnnnnnnnnnns 10
3.1.2 MalRnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe.................. 10
3.1.2.1 Malnahmen/Umsetzung in der ABV .........cooovviiiiiiiiiiciiciiee e, 10
3.1.2.2 Malnahmen/Umsetzung im Maklervertrieb...............ccccoovviieinnnnen, 12
3.1.2.3 Malnahmen/Umsetzung im Direktvertrieb ..............cccevvvviiiinineenee, 13
3.1.2.4 Malnahmen/Umsetzung bei Automotive ..........cccooeeeeviviiiiiiiinceeeee, 14
3.1.25 MalRnahmen und Umsetzung bei GA Halle/Berlin ..........cccccccvvveeeeee. 14
3.2 Leitsatz 2: Wer Versicherungen vermittelt, erklart den Kunden seinen Status...15
3.2.1  Anforderung des GDV-VerhaltenskodeX .........ccccoeeeeviiiiiiiiiiiiieeieeennnnns 15
3.2.2 Malnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe.................. 15
3.2.2.1  Legitimation in der ABV ......ccoooiiiiiiiiiee e 15
3.2.2.2 Legitimation im Maklervertrieb ...........cccceooiiiiiiiiii e, 16
3.2.2.3 Legitimation im Direktvertrieb..........cccoooiiiiiiiiiii e, 16
3.2.2.4 Legitimation bei AUTOMOLIVE ...........ciiiiiiii e, 16
3.2.25 Legitimation bei GA Halle/Berlin..........c.ccoovviiiiiiiiiiiceiee e, 17
3.3 Leitsatz 3: Jede Empfehlung bertcksichtigt Ziele, Wiinsche und Bedirfnisse der
KUNAEN. ., 18
3.3.1  Anforderung des GDV-VerhaltenskodeX ........ccccoeveeeiviiiiiiiiiiieeeeeeennnnns 18
3.3.2 Malnahmen der Allianz Deutschland Gruppe zur Beratung anhand des
KundenbedUrfniSSes ... 18
3.3.3 Malnahmen der Allianz Deutschland Gruppe zur Sicherstellung
sachgerechter Produktinformationen................cccoevviiiiiii e, 18
3.3.3.1 Sachgerechte Produktinformationen allgemein...........cc..cccoeeeeeee. 18
3.3.3.2 Angaben zur kiinftigen Leistungsdarstellung in der
ALEISVEISOIGUNG....uviieei e eeeeeieiiiie e e e e e e e e e e e e e e e e e e et e e e e e e eeeasranns 18
3.3.3.3 Berechnung und Darstellung der Ablaufleistung bei UBR-
VEISICNEIUNGEN. ...t 20

Allianz Deutschland AG Version 6.1 Seite 2 von 52



34 Leitsatz 4. Jede Empfehlung zu einem Vertragsabschluss wird nachvollziehbar

begrindet und dOKUMENTIEI. .........oovviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 22
3.4.1 Anforderung des GDV-VerhaltenskodexX .............cccccuvmmmmiimiiininininnnnnnns 22
3.4.2 Malnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe.................. 22
3.4.2.1 Begrundung und Dokumentation in der ABV..........cccccvvvvviviieninnnnnn. 22
3.4.2.2 Begrundung und Dokumentation im Maklervertrieb......................... 23
3.4.2.3 Begrundung und Dokumentation im Direktvertrieb.......................... 23
3.4.2.4 Begrundung und Dokumentation bei Automotive ............cccceeeeeeenen. 23
3.5 Leitsatz 5: Versicherungsprodukte werden bedarfsgerecht entwickelt und
1YL= 11 =] 0 T= o 1S 24
3.5.1 Anforderung des GDV-VerhaltenskodeX .............cccccuuummmmmmiminennnnnnnnnnnns 24
3.5.2  MalRnahmen der Allianz Deutschland Gruppe............cccccuuvememeiiiennnnnnns 24
3.6 Leitsatz 6: Kunden werden nachhaltig betreut und bei gegebenem Anlass
o T=T = 1] o 1R 26
3.6.1 Anforderung des GDV-VerhaltenskodeX ................ueeuuemmmmimiinnnnnnnnnnnnnns 26
3.6.2  MalRRnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe —
Nachhaltige BetreUuNg............coovviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee 26
3.6.2.1  Malnahmen in der ABV.......coooiiiiiiiiiei e 27
3.6.2.2 MalRnahmen/Umsetzung im Maklervertrieb...........cccccccvvviviiiininnnnen. 27
3.6.2.3 MalRRnahmen/Umsetzung im Direktvertrieb ...........cccccccvvvviiiiiininnnnne. 27
3.6.2.4 MalRRnahmen/Umsetzung bei AUtOMOLIVE ...........ccevvviviiiiiiiiiiiiiiinnnne 27
3.6.3  Malnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe — Abwerbung
UNA UMAECKUNG ...t e e e e e eaaanes 28
3.6.3.1 Abwerbung/Umdeckung in der ABV .........ccooovviiiiiiiieciiiiiee e, 28
3.6.3.2 Abwerbung/Umdeckung im Maklervertrieb...............ccccovviiiiinnnennnn. 28
3.6.3.3 Abwerbung/Umdeckung im Direktvertrieb ................cccovvviiiiinnnennne, 29
3.6.3.4 Abwerbung/Umdeckung bei Automotive ...........cccooeeeeviiiiiiiiin e, 29
3.7 Leitsatz 7: Qualifikation ist die Basis von ehrlichem, redlichem und
professionellem VErtrieh. ... 30
3.7.1  Anforderung des GDV-VerhaltenskodeX .........ccccoeeeeviiiiiiiiiiiiieeeeeennnnns 30
3.7.2  Malnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe.................. 30
3.7.2.1  MalBnahmen in der ABV.......cccooiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee 30
3.7.2.2 MalRnahmen im Bankenvertrieb ...........ccccccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 33
3.7.2.3 MalRnahmen im Maklervertrieb..........cccccccvviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 34
3.7.2.4 MalRnahmen im Direktvertrieb..........cccccccvviiiiiiiiiiiieeeeeee 35
3.7.25 MalRnahmen bei AUOMOLIVE ..........ccovviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee 35
3.7.2.6  MalRnahmen bei GA Halle/Berlin..........cccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 36
3.7.2.7 MalRnahmen Personal Allianz Deutschland AG...........cccccccvvvvvvennee. 36
3.8 Leitsatz 8: Die Unabhangigkeit von Versicherungsmaklern wird gewahrt.......... 37
3.8.1 Anforderung des GDV-VerhaltenskodeX ........ccccoeveeiiiiiiiiiiiiiieeeeieeniinns 37
3.8.2 Malnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe.................. 37
3.9 Leitsatz 9: Versicherungsunternehmen bieten Kunden ein systematisches
Beschwerdemanagement und ein Ombudsmannsystem .............ccccceeeeeeeeeennn. 38
3.9.1 Anforderung des GDV-VerhaltensSKodeX ...............uuvemmmmmemmmmmnnnnnnnnnnnnnns 38
3.9.2 Malnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe.................. 38

Allianz Deutschland AG Version 6.1 Seite 3 von 52



3.9.2.1 Beschwerdemanagement in der Allianz Deutschland Gruppe......... 38
3.9.2.2 Hinweis auf den Ombudsmann in der gesamten Allianz Deutschland

LT U o] oL PP 38
3.9.2.3 Hinweis auf den Ombudsmann inder ABV ........c...ccovvviiiiiiinneeennn. 39
3.9.2.4 Hinweis auf das Ombudsmannsystem im Maklervertrieb ................ 39
3.9.2.5 Hinweis auf den Ombudsmann im Direktvertrieb ............................ 39
3.9.2.6 Hinweis auf den Ombudsmann bei Automotive............ccccccceeveeeennn. 39
3.9.2.7 Hinweis auf den Ombudsmann bei GA Halle/Berlin ........................ 39
3.10 Leitsatz 10: Die Versicherungsunternehmen geben sich Compliance-
Vorschriften und kontrollieren deren Einhaltung..............ccccoooiiiiiiiiiis 40
3.10.1 Anforderung des GDV-VerhaltensSKodeX ...............uueeuueimmmimminnnnnnnnnnnnnns 40
3.10.2 MafRnahmen der Allianz Deutschland Gruppe............cccccuvvmmeeniinnennnnns 40
3.10.2.1 Relevante Compliance-Richtlinien der Allianz Deutschland AG ...... 40
3.10.2.2 Vermeidung von Kollisionen von privaten und geschatftlichen
INTEIESSEN ...t 41
3.10.2.3 DaAtENSCRULZ......uiii i 41
3.10.2.4 InformationsSiCherNeit..........cccovvviiiiiiiiiii e 42
3.10.2.5 Interne wettbewerbsrechtliche Regelungen ...........ccccccvvvviviiiiinnnne. 42
3.10.2.6 Kommunikation der Compliance-Regeln.........cccccccvvviiiiiiiiiiiininnnnne. 43
3.10.2.7 MaRnahmen zur Uberwachung der Einhaltung ...............cccceevvenes. 43
3.10.2.8 MaKIEIVEIHED ...t 43
3.10.2.9 DirektvertrieD .........ccccoii 44
3.10.2.10 AULOMOLIVE.....ciiiiiiiiiiiiiie e 44
3.10.2.11 GA Halle/Berlin ... 44
3.10.3 Kontrolle und Uberwachung der Einhaltung der MaRnahmen ............. 45
3.10.3.1 Kontrolle und Uberwachung in der ABV ........c..cccoveevveevieeceeeieeennnn 45
3.10.3.2 Kontrolle und Uberwachung im Maklervertrieb.............c..ccocceevvene.. 45
3.11 Leitsatz 11: Der Kodex ist verbindlich und transparent. ..................coevvvvivinnnnnn. 46
3.11.1 Anforderung des GDV-VerhaltenskodeX .........ccccoeeeeviiiiiiiiiiiiieeieeennnnns 46
3.11.2 Malnahmen in der Allianz Deutschland Gruppe ...........cccceeeeveeeeeennnnne. 46
3.11.2.1 Verbindlichmachung in der ABV........cccoooeiiiiiiiiiiii e, 46
3.11.2.2 Verbindlichmachung im Maklervertrieb ............ccccooooiiiiiiiiien, 46
3.11.2.3 Verbindlichmachung im Direktvertrieb.............cccoooiiiiiiiiiiiinn, 46
3.11.2.4 Verbindlichmachung AUtOMOLIVE...........ccceviviviiiiiiiiee e, 46
3.11.2.5 Verbindlichmachung GA Halle/Berlin ..........cccccooeeviiiiiiiiiiiiiieeee, 47
3.12 Konsequenzenmanagement - MalRnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland
[ (0 o 48
3.12.1 Konsequenzenmanagementin der ABV .......cccooooiiiiiiiiiiiiiiiee e, 48
3.12.2 Konsequenzenmanagement im Maklervertrieb .............cccoooeeiiiiiniinnn, 48
3.12.3 Beschwerde- und Konsequenzenmanagement bei Automotive........... 49
4 GO S S A .. 50
5 ADKUIrZUNGSVErZEIChNIS .uuuiiiii e 51

Allianz Deutschland AG Version 6.1 Seite 4 von 52



1 Einleitung

Dieses Dokument dient der Beschreibung, welche MalRBnahmenbiindel die Allianz Deutsch-
land AG und ihre Tochterunternehmen (nachfolgend ,Allianz Deutschland® oder ,Allianz
Deutschland Gruppe®) vorhalten, um die Anforderungen der Leitsatze des GDV-Verhaltens-
kodex in der Fassung vom 25. September 2018 zu erfillen.

Folgende Gesellschaften der Allianz Deutschland Gruppe sind dem Verhaltenskodex fur den
Vertrieb von Versicherungsprodukten des GDV (nachfolgend ,GDV-Verhaltenskodex®) beige-
treten:

= Allianz Deutschland AG (Allianz Deutschland), Kdniginstral3e 28, D-80802 Minchen;
Sitz der Gesellschaft: Miinchen, Registergericht: Minchen HRB 158878

= Allianz Lebensversicherungs AG (AZL), Reinsburgstr.19, D-70178 Stuttgart; Sitz der Ge-
sellschaft ist Stuttgart, Registergericht: Amtsgericht Stuttgart HRB 20231

= Allianz Versicherungs-AG (AZ VERS) KoniginstraBe 28, D-80802 Minchen;
Sitz der Gesellschaft: Miinchen, Registergericht: Amtsgericht Minchen HRB 75727

= Allianz Private Krankenversicherungs-AG (APKV), Koniginstral3e 28, D-80802 Miinchen;
Sitz der Gesellschaft: Miinchen, Registergericht: Amtsgericht Minchen HRB 2212

= Allianz Beratungs- und Vertriebs-AG (ABV), Koniginstral3e 28, D-80802 Minchen; Sitz der
Gesellschaft: Minchen, Registergericht: Amtsgericht Miinchen HRB 160238

= Allianz Direct Versicherungs-AG, KoéniginstralRe 28, D-80802 Minchen; Sitz der Gesell-
schaft: Minchen, Registergericht: Amtsgericht Minchen HRB 95802

= Deutsche Lebensversicherungs-AG (DLVAG), An den Treptowers 3, D-12435 Berlin; Sitz
der Gesellschaft: Berlin, Registergericht: Amtsgericht Berlin-Charlottenburg HRB 33773

Die 0.g. Gesellschaften der Allianz Deutschland AG bedienen sich diverser Vertriebskanéle:

= Inder ABV ist der Vertrieb Giber nachfolgende Wege organisiert:

o Hauptberufliche Ausschliel3lichkeitsvertreterorganisation (AO),

o Angestelltenvertrieb (AV), der sich nebenberuflicher Ausschlief3lichkeitsvertreter be-
dient,

o Allianz Mitarbeiter Service (AMS), der sich nebenberuflich vermittelnd tatiger Allianz
Mitarbeiter bedient,

o Volks- und Raiffeisenbanken in Bayern und Baden-Wrttemberg, die als Mehrfach-
vertreter auch fr die Allianz tatig sind (VR-Banken).

o Filialen der Commerzbank, die AusschlieR3lichkeitsvertreterin der Allianz ist (Banken-
vertrieb CB),

o Filialen der Oldenburgischen Landesbank, die Ausschlielichkeitsvertreterin der Al-
lianz ist (Bankenvertrieb OLB),

o Santander Consumer Bank AG (Santander Bank),

UniCredit Bank AG (UCB),

o Outbound-Telefonie der KVM ServicePlus - Kunden- und Vertriebsmanagement
GmbH (KVM), die im Auftrag der ABV bestimmte direkte Kundenbestande betreut
und durch telefonische Ansprache der Kunden Bestandserhaltungs- und Bestand-
sausbaumalfinahmen betreibt.

= Makler und sonstige Mehrfachvertreter sind in den Maklervertrieben und Drittvertrieben
organisiert.

= Bestimmte Versicherungsprodukte (Kfz-, Risiko-Lebens- und Zahnzusatzversicherung)
werden auch im Direktvertrieb angeboten. Dabei hat der Kunde je nach Wahl des Tarifs
und Serviceangebots die Méglichkeit, nach einem Online-Abschluss eine Betreuung durch
einen Vertreter der ABV wahrend der Laufzeit und im Schadensfall zu bekommen oder

O
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auch ganz hierauf zu verzichten. Neben dem Vertrieb tGiber die Allianz-eigenen Webseiten
(allianz.de und allianzdirect.de) erfasst das Direktgeschaft auch die Vermittlung tber
Preisvergleichsportale, die in der Rechtsform als Makler auftreten.

= In der GA Automotive Versicherungsservice GmbH, Halle (GA Halle) werden fur den Pro-
duktgeber Allianz Versicherungs-AG Kraftversicherungen aus Kundeniberleitungen von
Autoh&usern betreut. Soweit es sich dabei um eine selbstandige und gewerbliche Vermitt-
lung handelt, wird hierauf eingegangen.

2 Relevante Teilsysteme innerhalb der Allianz Deutschland und Elemente des
Compliance Management Systems

2.1 Beschreibung der relevanten, Ubergeordneten CMS-Elemente der Allianz
Deutschland

2.1.1 Compliance-Kultur und “Tone from the Top”

Mit dem GDV-Verhaltenskodex soll die bedarfsgerechte, transparente und faire Vermittlung
von Versicherungsprodukten zusatzlich abgesichert werden. Aus diesem Grund ist der GDV-
Verhaltenskodex ein wichtiges Anliegen aller Vorstandsmitglieder in der Allianz Deutschland
Gruppe.

Die MaRnahmen der Allianz Deutschland zur Sicherung einer guten Compliance-Kultur sind
in der Dokumentation des Compliance Management Systems (CMS) beschrieben.

2.1.2 Compliance-Ziele

Die Formulierung von Compliance-Zielen innerhalb der Allianz Deutschland erfolgt unter Be-
ricksichtigung der allgemeinen Unternehmensziele, gruppenweiter Vorgaben der Allianz SE
und regulatorischer Verpflichtungen sowie gesetzlicher und sonstiger aufsichtsrechtlicher Vor-
gaben. Der GDV-Verhaltenskodex stellt hier ein Grundelement zur Ableitung der Compliance-
Ziele fur den Vertrieb von Versicherungsprodukten dar.

Das grundsatzliche Anliegen des GDV-Verhaltenskodex, eine bedarfsgerechte und redliche
Vermittlung von Versicherungsprodukten, ist innerhalb der Allianz Deutschland ein wichtiges
Unternehmensziel.

Als ,Compliance Ziel” im Sinne des GDV-Verhaltenskodex ist die Einhaltung aller Anforderun-
gen der Leitsatze des GDV-Verhaltenskodex durch Mitarbeiter und Vermittler der Allianz
Gruppe zu verstehen.

MalRnahmen, welche die Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex unterstiitzen, sind regelmaRig

auch Bestandteile des jahrlich zu erstellenden Compliance-Plans der Compliance-Organisa-
tion der Allianz Deutschland Gruppe.

2.1.3 Compliance-Risiken

Eine sorgfaltige Analyse moglicher Compliance-Risiken stellt die Grundlage der Planung von
Compliance-Maflinahmen im Unternehmen dar.

Die Allianz Deutschland hat verschiedene Verfahren zur Risikoerkennung, -bewertung und -
berichterstattung eingefuhrt. Die festgestellten Risiken werden anhand der Eintrittswahr-
scheinlichkeit und der Schwere der zu erwartenden Folgen durch die Compliance-Funktion
und die Risikomanagement-Funktion analysiert.
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2.1.4 Kommunikation

2.1.4.1 Kommunikationsmafinahmen in der Ausschliel3lichkeitsorganisation

Jedem Angestellten im AufRendienst, der sich vor Beginn seiner Vermittlertatigkeit in der Aus-
bildung befindet (in der AQV = Allianz Qualifizierung Vertrieb, im ATV = Allianz Training far
Versicherungsfachleute oder in den Agenturgriindungsseminaren), werden in der ersten Wo-
che dieser jeweiligen Ausbildung der GDV-Verhaltenskodex mit seinen verschiedenen Aspek-
ten und den vertiefenden Informationen Uber die Vermittlung von Versicherungen zur Verfi-
gung gestellt bzw. diese Grundsétze in der Ausbildung vermittelt.

Zudem erfolgt seitens der Allianz Aul3endienstakademie (AAA) dazu eine Schulung per We-
binar fur VsV-Dozenten (Vertreter schulen Vertreter).

2.1.4.2 KommunikationsmalRnahmen im Maklervertrieb

Zur Sensibilisierung und Schulung des Maklervertriebes wurde ein Kommunikations- und
Schulungskonzept entwickelt. Die MalRnahmen orientieren sich an den verschiedenen Ziel-

gruppen.

Das Thema Weiterbildungspunkte innerhalb der Brancheninitiative ,Weiterbildung“ des GDV
wurde den Multiplikatoren im Maklervertrieb der Allianz-Standorte in einer eintagigen Schu-
lungsveranstaltung vorgestellt. Vor dem eigentlichen Beginn eines jeden Seminars und der
Prasentation der Referenten wird in einem gesonderten Imagefoliensatz u. a. auf die Bildungs-
initiative hingewiesen bzw. den Teilnehmern vorgestellt. Bis Sommer 2017 wurde zudem je-
dem Teilnehmer mit der Einladung zu den Seminaren der Allianz Maklerakademie angeboten,
ein Weiterbildungskonto Uber die Allianz als sog. ,Trusted Partner® zu eréffnen.

Auch im Rahmen des Seminares der Allianz Maklerakademie ,Maklerrecht fiir die Praxis* sind
Anforderungen der Leitsdtze des GDV-Verhaltenskodex (insbes. Beratungsqualitat, Kun-
denorientierung, Dokumentation und Vergutung) integraler Bestandteil. Die Veranstaltung
wurde 2018 und 2019 jeweils sechs Mal durchgefiihrt und erreichte rd. 300 Geschaftspartner.
In 2020 wurde die Veranstaltung ,Maklerrecht fiir die Praxis“ nicht als Prasenzveranstaltung
durchgefiihrt. Die Reihe ist aber fur 2021 bereits wieder fix terminiert.

Zudem wurden regelmafig Onlineschulungen — insbesondere zum Thema VersVermV ange-
boten. Diese erreichten tiber 1.000 Teilnehmer. In den Schulungen waren auch Elemente des
GDV-Verhaltenskodex (z.B. Beratung, Vergiitung, Transparenz, etc.) wesentliche Bestand-
teile.

Regelmafig erfolgt eine Ansprache der Grundregelungen des GDV-Verhaltenskodex in Mit-
arbeiterveranstaltungen (Maklerbetreuer).

Im Maklervertrieb Leben/Kranken wurde im Rahmen der Umsetzung der Insurance Distribu-
tion Directive (IDD) darauf hingewiesen (in Schulungen, Prasentationen und ,Sprechs*), dass
die Beachtung der Grundregeln des GDV-Verhaltenskodex wichtiger Baustein zur Vorberei-
tung auf die Erflllung der Vermittlerpflichten nach Umsetzung der IDD in Deutschland ist.

Regelmafig sind Online-Schulungen der Maklerbetreuer Leben/Kranken als Vertiefung bzw.
Wiederholung zum Thema GDV-Verhaltenskodex vorgesehen.
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2.2 Relevante Teilsysteme

Innerhalb der Allianz Gruppe existiert eine Vielzahl relevanter Teilsysteme, die in erster Linie
einer konsequenten Kundenorientierung dienen. Konsequente Kundenorientierung setzt eine
faire und bedarfsgerechte Beratung des Kunden voraus, die fir die Allianz Deutschland im
Mittelpunkt steht. Die Teilsysteme tragen damit automatisch zur Erfiillung der Anforderungen
des GDV-Verhaltenskodex bei.

Dies sind im Besonderen die nachfolgenden Systeme und Prozesse:

Das CMS der Allianz Deutschland, welches die Einhaltung aller externen und intern auf-
erlegten Regelungen (Verhaltenskodizes) Giberwacht und Verst63e verfolgt.

Der Produktentwicklungsprozess mit definierten Quality Gates.

Das Sales Compliance Programm der Allianz Deutschland zur Sicherstellung einer be-
darfsgerechten Beratung und verstandlicher, fir den Kunden transparenter Produkte, mit
den sechs Saulen:

o Sicherstellung von Sales Compliance in der Produktentwicklung.

AZD Compliance erhélt stets eine Einladung zum Produkt-Kick-Off und stimmt das
weitere Vorgehen mit ABV Compliance ab. Eine weitergehende Einbindung von
AZD Compliance wird risikobasiert direkt mit dem Produktgeber geklart. Die Pro-
duktkonzepte werden AZD Compliance nach Aufforderung zur Durchsicht zur Ver-
fligung gestellt. Je nach der von Compliance als erforderlich erachteter Einbin-
dungstiefe erfolgt eine Durchsicht aller relevanten Unterlagen. Eine entspre-
chende Kommentierung im Sign-off-Prozess ist moglich. Ein Veto-Recht besteht
bei klaren Verstd3en gegen Rechtsnormen.

o Auswahl qualifizierter und zuverlassiger Vermittler und regelmafige Weiterbil-
dung/Training.

o Uberwachung der Vertriebssteuerung und Incentivierungsmafnahmen, um eine
Fehlsteuerung der Vertriebe zu unterbinden.

o Bedarfsorientierte Beratung der Kunden entsprechend ihrer Bedurfnisse.
o Monitoring und Berichtswesen.
o Beschwerdemanagement.

Der Prozess ,Kundenorientierte Vertriebssteuerung“ mit definierten Quality Gates und u.a.
der risikoorientierten Mitwirkung der Compliance-Organisation, bspw. in der Geschéfts-
plankommission.

Die Beratungsmethodik ,Pro 3% die aus dem Allianz Beratungsprozess (ABP), besonde-
ren Qualifizierungsmalnahmen der Vertriebsfilhrungskrafte und besonderer technischer
Unterstlitzung besteht.

Vertragsgestaltung mit Vertretern der AusschlieRlichkeitsorganisation: Vertretervertrag
zzgl. Anlagen (Wettbewerbsgrundsatze und der Verhaltenskodex flr Vertreter sind ver-
bindliche Bestandteile des Vertrages).

Bestandteil der Courtagezusagen fur Makler und der Vertrage mit Mehrfachvertreter sind
u. a. Regelungen zur Achtung von Korruption und Bestechung.

Das System der ,Verbindlichen Mitteilungen® fir Vertreter der AusschlieB3lichkeitsorgani-
sation stellt sicher, dass alle relevanten Informationen und Arbeitsanweisungen (bspw.
aufgrund gesetzlicher Anderungen oder veranderter interner Anforderungen) in digitaler
Form zu den Vertretern gelangen. Geschéftspartner der Drittvertriebe werden auf einem
vergleichbaren Weg unterrichtet.
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= System der Zuverlassigkeitsprifungen bei Vermittlern vor Vertragsunterzeichnung/Rever-
sierung.

= Das Fortbildungskonzept der Allianz AuRendienstakademie (AAA) stellt sicher, dass alle
unsere gebundenen Vermittler eine hochwertige Grundausbildung erhalten und sich per-
manent weiterbilden kénnen.

= Das Fortbildungskonzept der Allianz Maklerakademie bietet Maklern und Mitarbeitern von
Maklerhdusern umfangreiche Fortbildungsmaoglichkeiten. Weiterhin engagieren sich Mit-
arbeiter der Allianz in Vortragstatigkeit bei der Deutschen Maklerakademie (DMA) und des
~Arbeitskreises Beratungsprozesse®.

= Publikationen im Maklerportal der Allianz Deutschland und Beiblatter/Courtagenachtrage
sichern ebenfalls die Einhaltung unserer Beratungsstandards.

= Das Schulungskonzept der Compliance-Abteilung der Allianz Beratungs- und Vertriebs-
AG stellt mit Hilfe von Online-Schulungen (alle 2 Jahre) sicher, dass alle Auf3endienstmit-
arbeiter regelméafig u.a. zu den Themen ,ethisches Handeln im Vertrieb“ und ,Korrupti-
onsrisiken® geschult werden.

» Reporting des Beschwerdemanagements.

= System zur Uberprifung der Kundenzufriedenheit: Net Promoter Score (NPS)-Messung,
u. a.

= Eingerichtete dauerhafte Kontrollen, wie z.B. Stornokontrolle Bonifikationen, Storno/Neu-
Geschatfte.

= Prifungsaktivitdten der Internen Revision auf Basis des jahrlichen Prifungsplans.
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3 Leitsdtze des GDV-Verhaltenskodex und Programm der Allianz zu deren
Umsetzung

3.1 Leitsatz 1: Die Bedurfnisse der Kunden stehen immer im Mittelpunkt.

3.1.1 Anforderung des GDV-Verhaltenskodex

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

Die Versicherungsunternehmen und der Versicherungsvertrieb handeln im bestméglichen In-
teresse der Kunden. Die Versicherungsunternehmen achten darauf, dass ihre Vergitungs-
systeme keine Anreize bieten, die die ehrliche, redliche und professionelle Beratung der Kun-
den gefahrden.

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

3.1.2 MalRnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe

Hinsichtlich der Beratungsintensitat sind die Kundenwinsche maR3geblich. Bei einer Kunden-
anfrage zu einem spezifischen Produkt (bspw. Haftpflicht) wird der Kunde i. d. R. auch aus-
schlie3lich zum gewtinschten Produkt beraten. In diesem Fall wird der Kunde gebeten, seine
Bedurfnisse explizit mitzuteilen.

Winscht der Kunde eine ,Rundumberatung“ oder eine Beratung zu einem komplexen Pro-
dukt, werden die konkreten Kundenbedurfnisse in der AusschlieRlichkeitsorganisation mit ei-
nem sog. Beratungsassistenten, der Bestandteil des Vertriebsarbeitsplatzes ist, durchgefihrt.

3.1.2.1 Malnahmen/Umsetzung in der ABV

Um sicherzustellen, dass das Kundenbedurfnis im Mittelpunkt der Beratung und Vermittlung
steht, sind nachfolgende Teilsysteme und Prozesse mal3geblich:

= Der Verhaltenskodex fiir Vertreter formuliert Leitlinien fir Allianz Vertreter und deren Mit-
arbeiter, um regeltreues, rechtlich und ethisch korrektes Handeln sicherzustellen.

= Innerhalb des Vertriebsarbeitsplatzes sind sog. Beratungsassistenten hinterlegt, die in be-
ratungsintensiven Bereichen (Leben und Kranken) die ganzheitliche und bedarfsorien-
tierte Beratung unterstitzen.

= Der Allianz Beratungsprozess (ABP) unterstitzt die gebundenen Vermittler der Allianz mit
einem vorstrukturierten, softwarebasierten Beratungsprozess, um eine bedarfsgerechte
Beratung sicherzustellen.

» Die ,Sales Compliance Prufung“ durch die Compliance Organisation der Allianz Deutsch-
land in den Prozessen ,Kundenorientierte Vertriebssteuerung“ und ,Produktentwick-
lung“ beinhaltet u. a. die Uberwachung der Vergiitung sowie die Incentivierung/Vertriebs-
steuerung, um eine Fehlsteuerung der Vertriebe, die mit den Kundenbedirfnissen kolli-
dieren konnte, zu vermeiden.
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Fir eine kontinuierliche Verbesserung der Beratungsqualitat bittet die Allianz Deutschland
ihre Kunden in Stichproben, die Beratungsqualitat inrer Agentur gegeniiber einem neutra-
len Team am Telefon zu bewerten.

Folgende MalRnahmen stellen sicher, dass eine Ermittlung des Kundenbedurfnisses im Bera-
tungsgesprach tatsachlich erfolgt:

,<Konsequente Kundenorientierung“ steht auf unternehmenskultureller/strategischer
Ebene als eines von vier Elementen im Mittelpunkt der strategischen Ausrichtung und ist
damit das Hauptziel der Allianz Deutschland. Das individuelle Kundenbedurfnis zu ermit-
teln ist demnach fur die Allianz eine Selbstverstandlichkeit.

Regelungen im Standard-Vertretungsvertrag und im Verhaltenskodex fur Vertreter geben
vor, dass die Bedarfssituation des Kunden eindeutig im Vordergrund bei der Vermittlung
von Versicherungsprodukten steht. Diese Regelungen werden durch sog. Verbindliche
Mitteilungen (VM) prazisiert und erganzt.

Der Allianz Beratungsansatz verlangt, die Bedirfnisse des Kunden zu erfragen und auf
deren Grundlage den individuellen Kundenbedarf abzuleiten.

Umfassende Bedarfsermittlung im Allianz Beratungsprozess (ABP).

Erlduterungen zum Verqgutungssystem in der AusschlieBlichkeitsorganisation

Die Compliance Abteilung der ABV nimmt regelmaf3ig an den Sitzungen der Geschafts-
plankommission der ABV teil. Dartiiberhinausgehende Incentives in der ABV werden ge-
maf der Verwaltungsregel zur kundenorientierten Vertriebssteuerung (koV) durch den
Malnahmenverantwortlichen einer Risikoprifung hinsichtlich méglicher Interessenkon-
flikte unterzogen, um unangemessen hohe Incentivierungen zu vermeiden und das Risiko
von Misselling zu mitigieren bzw. zu vermeiden. In dem entsprechenden koV-Prozess un-
ter Nutzung des sog. koV-Tools erfolgt eine entsprechende Einbindung der Prifstellen der
AZD Hauptverwaltung.

Weiterhin werden in der jahrlichen Geschaftsplankommission Incentivierungen geplant
und eingefuhrt, welche die Beratungsqualitat steigern sollen: zur Foérderung der umfas-
senden Information des Kunden vor Vertragsschluss (kein Verzicht auf Aushandigung der
Vertragsunterlagen) oder bspw. die Férderung von Stornovermeidung, Bestandsbetreu-
ung und -ausbau.

In der zentralen Incentivierung fur die Geschéftsstellenleiter sind die explizit zu beachten-
den Compliance-Mal3gaben aufgefuihrt. Verstél3e hiergegen flihren dazu, dass die jewei-
lige Fuhrungskraft im Wettbewerb herabgestuft wird. Dies wird auf Basis einer Vorlage
von Compliance regelmafig zum Schluss des Geschaftsjahres in einer Vorstandssitzung
besprochen und entschieden.

Bericksichtigung bereits bestehenden Versicherungsschutzes bei der Beratung

Gemal definiertem Allianz Anspruch erstellt der Vertreter, wenn nicht anders gewtinscht,
stets eine umfassende Bedarfsanalyse inklusive bestehender Versicherungen und priori-
siert mit dem Kunden die Bedarfe.

Der ABP und die Beratungsassistenten in den EDV-gestltzten Tarifierungsprogrammen
stellen durch Abfrage der bestehenden Vorsorge und sonstiger relevanter Daten ein struk-
turiertes Beratungsgesprach sicher.

Die ABP-Software Ubernimmt eingepflegte Daten automatisch als Grundlage zur Ermitt-
lung von Bedarfslicken.
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» Aus den systematisch erhobenen Daten und Winschen der Kunden analysieren die Ver-
mittler den individuellen Absicherungsbedarf. Gemeinsam mit dem Kunden erfolgt dann
die Festlegung der Reihenfolge, in der die jeweiligen Themen besprochen werden.

* Im Angestelltenvertrieb obliegt es den Nebenberufsvertretern Giberwiegend neue Kunden-
kontakte herzustellen, Vertrags- und Kundendaten aufzunehmen sowie Termine zu ver-
einbaren. Ausgewahlte Nebenberufsvertreter nutzen auch selbstandig auf dem Vertriebs-
arbeitsplatz basierende IT-Ausstattungen und Anwendungen.

» Innen- und AulRendienstmitarbeiter der Allianz kdnnen ihrerseits als Nebenberufsvertreter
tatig werden. Das Vertriebsmodell und die eingesetzte Angebotstechnik entsprechen da-
mit grundséatzlich dem des Angestelltenvertriebs.

= Die Mitarbeiter der Volks- und Raiffeisenbanken und der Commerzbank nutzen fur die
Beratung hauseigene Beratungsprogramme (Volksbank: agreeBAP) bzw. Kunden Kom-
pass (KuKo) und die Elektronische Vertriebsanwendung Commerzbank Vorsorge (EVA
ComVor). Diese Programme verfolgen ebenfalls eine ganzheitliche Kundensicht und stel-
len die Bedirfnisse und Wiinsche des Kunden gleichfalls in den Mittelpunkt. Benétigt der
Bankmitarbeiter spezielle Unterstitzung in Versicherungsfragen, fordert er diese bei sei-
nen Kollegen des Versicherungsdienstes oder den zustandigen Fachspezialisten an oder
leitet den Beratungsvorgang an diese uber. In der OLB wird der Vertriebsarbeitsplatz auch
von Mitarbeitern der Bank angewandt.

= Die Mitarbeiter der Santander Bank nutzen fir die Beratung kein digitales Beratungspro-
gramm, sondern die papierhafte Konzeptberatung. Diese verfolgt ebenfalls eine ganzheit-
liche Kundensicht und stellt die Bedurfnisse und Wiinsche des Kunden inkl. des Vorsor-
gebedarfs gleichfalls in den Mittelpunkt. Bendtigt der Bankmitarbeiter spezielle Unterstit-
zung in Vorsorgefragen, fordert er diese bei der Digitalen Spezialisten Einheit (DSE) bzw.
bei seinem zustandigen LV-Coach an. Der Vertrieb durch KVM erfolgt ausschlieZlich auf
fernmindlichem Weg und unter Einsatz des Vertriebsarbeitsplatzes. Es werden nur einfa-
che, fUr diesen Vertriebsansatz geeignete Versicherungsprodukte zum Bestandserhalt be-
raten und vertrieben.

3.1.2.2 Malnahmen/Umsetzung im Maklervertrieb

Versicherungsmakler vermitteln im Auftrag der Versicherungsnehmer Versicherungsvertrage
an die Allianz Gesellschaften auf Basis einer Courtagezusage. Bei der Courtageszusage han-
delt es sich um eine einseitige Regelung, die die Marktusance im Maklermarkt konkretisiert.

In den Courtagebestimmungen zur Courtagezusage fiur Versicherungsmakler ist geregelt,
dass der Makler eigenverantwortlich die fur seine selbstdndige gewerbliche Téatigkeit jeweils
einschlagigen gesetzlichen Bestimmungen zu beachten hat.

Mit Umsetzung der EU-Vermittlerrichtlinie in deutsches Recht wurden Makler und Mehrfach-
vertreter per Rundschreiben vom 22. Mai 2007 auf die Einhaltung der Beratungs- und Doku-
mentationspflicht und die Aufbewahrung der Beratungsdokumente nach den gesetzlichen Auf-
bewahrungsfristen hingewiesen.

Im Januar 2014 wurde eine weitere Information fiir unsere Geschéaftspartner per Allianz-Rund-
schreiben veroffentlicht, die erneut auf die rechtlichen Anforderungen an eine korrekte Bera-
tung hinweist.

Versicherungsmakler sind nicht vertraglich an eine Versicherungsgesellschaft gebunden und
unterliegen als "treuhanderéhnliche Sachwalter" einer vertraglichen Beratungsverpflichtung
dem Kunden gegeniber. Sie sind dariiber hinaus gemal § 60 Abs.1 VVG verpflichtet, ihre
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Beratung auf eine hinreichende Anzahl von am Markt angebotenen Versicherungsprodukten
und Versicherern zu stiitzen. Die Allianz Gesellschaften stellen aus diesem Grund den Versi-
cherungsmaklern keine Mustervorlage fur die Beratungsdokumentation zur Verfiigung.

Die Maklervertriebe der Allianz schlieRen auch mit Mehrfachvertretern Vermittlungsvereinba-
rungen ab. Die Maklervertriebe der Allianz arbeiten mit sog. echten Mehrfachvertretern zu-
sammen, die zueinander in Konkurrenz stehende Versicherungsvertrége eines oder mehrerer
Versicherungsunternehmen vermitteln.

In der Standard-Vermittlungsvereinbarung fiir Mehrfirmenvertreter i. V. m. den Rundschreiben
und Informationen flir Geschaftspartner wird darauf hingewiesen, dass der Mehrfirmenvertre-
ter verpflichtet ist, die gesetzlichen Informations-, Beratungs- und Dokumentationspflichten
bei der Vermittlung und laufenden Betreuung von Versicherungsvertragen zu erfillen. Im Falle
einer Kundenbeschwerde sind die Mehrfachvertreter angewiesen, die Beratungsdokumenta-
tion den Allianz Gesellschaften zur Prifung zur Verfiigung zu stellen.

Die Maklervertriebe vereinbaren mit Maklern und Mehrfirmenvertreter eine marktkonforme
Courtage-/Provisionshdhe. Dadurch wird die Unabhéngigkeit des Maklers gewahrt und ein
Interessenkonflikt kann nicht entstehen. Insbesondere werden dadurch Anreize fur den Ver-
mittler vermieden, gegen das Kundeninteresse zu agieren. Als Sachverwalter des Kunden
steht das Kundeninteresse insbesondere beim Makler — aber auch bei allen anderen Versi-
cherungsvermittlern - immer im Vordergrund.

3.1.2.3 Malnahmen/Umsetzung im Direktvertrieb

Wenn sich ein Kunde im (eingeschrankten) Angebot des Direktvertriebs um Versicherungs-
schutz bemiht, muss er derzeit entsprechend der Vorgaben des VVG im Fernabsatz vom
Versicherungsunternehmen nicht aktiv beraten werden. § 6 Abs. 3 VVG schafft eine gesetzli-
che Ausnahme von der allgemeinen Beratungspflicht gemaf § 6 Abs. 1 VVG.

Eine Basisaufklarung bzw. -beratung wird dem Kunden aber auch im Direktvertrieb zu Teil:
Fur die jeweiligen Kundenbedurfnisse gibt es verschiedene Angebote, die der Kunde anneh-
men kann, um eine passende Empfehlung zu finden. Im Online-Bereich werden vielféltig und
an dafir passenden Stellen Infobuttons angeboten, um dem Kunden die Absicherung mog-
lichst transparent zu machen.

Im Direktvertrieb via Allianz.de hat der Kunde die Wahl zwischen Online Offerings und der
telefonischen Beratung (Hotline-Nummer) sowie der Beratung durch einen vom Kunden aus-
zuwahlenden/e Vertreter/in.

Auch im Direktvertrieb via Allianzdirect.de werden dem Kunden transparent die Produkte und
Produktinhalte dargestellt. Zusatzlich hat er die Méglichkeit zur Kontaktaufnahme per Telefon
oder Chat. Grundsatzlich findet jedoch keine Beratung im eigentlichen Sinne statt. Vor Ab-
schluss eines neuen Vertrages wird der Kunde auf den Beratungsverzicht explizit hingewiesen
und bestétigt dies aktiv.

Im Telefonie-Bereich werden angebotene Produkte und Tarife beschrieben und Fragen der
Interessenten/Kunden beantwortet. Im postalischen Mailing-Bereich erhalten die Kunden/In-
teressenten Produktinformationen in Form von Flyern und Anschreiben. Jede postalische Un-
terlage enthélt eine Hotline-Nummer, unter der sich der angeschriebene Kunde/Interessent
fachlich beraten lassen kann, sofern er sich dies wiinscht.
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3.1.2.4 Malnahmen/Umsetzung bei Automotive

Auch im Bereich Automotive fokussiert die Beratung auf das Kundenbedurfnis. Die Bedirf-
nisse moglicher Kunden von Automotive sind auf die Kfz-Versicherung begrenzt. Der Kunde
erhalt ein auf sein Fahrzeug (Typklasse) und seine personliche Situation zugeschnittenes Ver-
sicherungsangebot.

Die Kunden kommen telefonisch auf die Vertriebswege von Automotive zu oder Automotive
erhalt die Kontaktdaten von Interessenten aus den Autohausern. Beraten wird ausschlie3lich
zum Produkt Kfz-Versicherung.

Es erfolgt eine klar definierte Beratung Uber einen standardisierten Angebotsprozess im Au-
tomotive Portal. Der Kunde muss seinen Schadensfreiheitsrabatt (SFR) aufgrund der erfor-
derlichen SFR-Einstufung obligatorisch im Portal angeben.

Die relevanten Fahrzeug- und Kundendaten werden im Portalprozess zwingend erfragt und
die personlichen Bedirfnisse des Kunden bei der Fahrzeugnutzung (z.B. jahrliche Fahrleis-
tung; Art der Fahrzeugnutzung) beriicksichtigt. Als Ergebnis der Datenerhebung werden dem
Kunden in einem Bild alle moglichen Versicherungsbausteine innerhalb der Kfz-Versicherung
in einer Ubersicht zur Auswahl dargestellt. Infobuttons ermdglichen zu jedem Baustein eine
vertiefende Informationsvermittlung durch den Vermittler.

3.1.2.5 MalRnahmen und Umsetzung bei GA Halle/Berlin

In der GA Halle/Berlin erfolgt die telefonische Beratung von Interessenten, deren Kontaktda-
ten die GA Halle/Berlin mit deren Einwilligung durch die Autohduser und/oder durch die Fi-
nancial Service-Einheiten erhalt (,outbound®). Die Kunden von Autohdausern kommen auch
aktiv telefonisch auf GA Halle/Berlin zu (,inbound®). GA Halle/Berlin beréat ausschlief3lich der-
art empfohlene/anrufende Kunden und ausschlief3lich zum Produkt Kfz-Versicherung. Ange-
boten werden alle Allianz Tarifbausteine. Die Auswabhl trifft der Kunde selbst.
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3.2 Leitsatz 2: Wer Versicherungen vermittelt, erklart den Kunden seinen Status.

3.2.1 Anforderung des GDV-Verhaltenskodex

,Kunden haben die Wahl, von wem und wie sie sich beraten lassen. Sie sollen sich im Klaren
Uber die Interessenslage ihres Gegentbers sein und sich darauf einstellen kdnnen. Vermittler
legen den Kunden beim ersten Geschaftskontakt ihren Status unaufgefordert klar und eindeu-
tig offen und informieren Uber die Art und Quelle ihrer Vergitung. Insbesondere ist verstand-
lich zu erklaren, ob die Vergutung fir die Beratung direkt vom Kunden zu zahlen oder in der
Versicherungspramie enthalten ist. Versicherungsvertreter benennen, in wessen Auftrag sie
tétig sind.

Die Verpflichtung, sich eindeutig zu legitimieren, gilt fir alle Vermittler. Unabh&ngig davon, ob
der Kontakt personlich oder digital stattfindet.”

3.2.2 Mallnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe

3.2.2.1 Legitimation in der ABV

Die registrierten AO-Vertreter und gewerbsmafig tatige und damit ebenfalls registrierte Ne-
benberufsvertreter verwenden durchgehend Visitenkarten mit einem Hinweis auf den Om-
budsmann und die Téatigkeit als gebundener Vermittler, einschlie3lich eines Hinweises auf die
Zugehdorigkeit zur ABV. Gleiches gilt fur alle angestellten Verkaufer. Der Verhaltenskodex flr
Vertreter verweist explizit auf die Informationsverpflichtung als Ausschlief3lichkeitsvertreter
und verpflichtet die ,Ausschlief3lichkeitsvertreter, jedem Neukunden beim ersten Geschafts-
kontakt Informationen zu ihrer Person und Vertretertéatigkeit in Textform zur Verflgung zu stel-
len.*

Dies wurde weiterhin durch die Verbindliche Mitteilung ,Umsetzung des neuen Vermittler-
rechts im Allianz Vertrieb“ vom 19. Mai 2007 und seitdem laufend mit weiteren Verbindlichen
Mitteilungen (bspw. betreffend Firmierungsdnderungen, Umsetzung der IDD) angewiesen.

Weiterhin sind die Wettbewerbsrichtlinien der Versicherungswirtschaft Vertragsbestandteil
der AO-Vertretervertrage. Insofern gilt, dass die Firmierung der Versicherungsunternehmen
und der selbststandigen Vermittler den Geschéftsgegenstand klar, vollstandig und richtig er-
kennen lassen soll. Eine Firmierung, die Uber die Vermittlereigenschaft tduschen kann, ist
unzulassig.t

Im Erstkontakt zum Thema Versicherungen wird den Kunden vom Vermittler ein Informations-
blatt mit allen nach der Versicherungsvermittlungsverordnung vorgeschriebenen Hinweisen
ausgehandigt (Art des Vermittlers mit Registrierungsnummer und Hinweis auf Ombudsmann,
Schlichtungsstelle und Registerbehérde).

KVM ist ausschlieBlich bei bestehenden Kundenverbindungen tétig. Die Kunden werden
schriftlich informiert, wenn ihre Versicherungsvertrage zur Betreuung an KVM Ubertragen wer-
den und haben die Gelegenheit, dem zu widersprechen.

1 vgl. Tz. 24 der Wettbewerbsrichtlinien der Versicherungswirtschaft
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3.2.2.2 Legitimation im Maklervertrieb

Versicherungsmakler haben eigenverantwortlich die Informationspflichten gemaf § 15 Vers-
VermV (Verordnung tber die Versicherungsvermittiung und -beratung) zu beachten. Sie er-
fullen diese Pflichten in der Praxis regelmaRig durch Uberlassung einer Erstinformation
(,GrofRe Visitenkarte®) an den Versicherungsnehmer oder digital z. B. Giber ihre Homepages,
auf der insbesondere auch die IHK-Registernummer des Versicherungsmaklers abgedruckt
ist bzw. angezeigt wird.

Ein Verstol3 gegen die Mitteilungspflichten stellt gemanR § 26 VersVermV eine Ordnungswid-
rigkeit dar, die mit einem Buf3geld sanktioniert werden kann.

Mehrfachvertreter, die suggerieren Makler zu sein, setzen sich der Gefahr aus, als sog.
~ocheinmakler” (vgl. § 59 Abs. 3 S. 2 VVG) behandelt zu werden — dies kann den existenzge-
fahrdenden Verlust des Haftpflichtversicherungsschutzes zur Folge haben.

In Fallen, in denen sich aus einer Beschwerde oder aus sonstigen Feststellungen Unklarhei-
ten ergeben kénnen, wird der jeweilige Vermittler von der Allianz um Klarstellungen ersucht.

Die Standardvermittlungsvereinbarung fur Mehrfachvertreter verpflichtet zur Einhaltung der
gesetzlichen Informationspflichten. Dazu gehért auch die Information des Versicherungsneh-
mers gemaf § 15 VersVermV und damit die Offenlegung des Status als Mehrfachvertreter.

Erganzend verpflichtet die Standardvermittlungsvereinbarung, Mehrfachvertreter zur Einhal-
tung der Wettbewerbsrichtlinien der Versicherungswirtschaft. Tz. 24 der Wettbewerbsrichtli-
nien der Versicherungswirtschaft gilt unmittelbar auch fiir Mehrfachvertreter.

Bestehen Anhaltspunkte dafir, dass ein Makler oder Mehrfachvertreter sich persénlich oder
digital nicht richtig legitimiert, werden bei Bedarf MaZnahmen eingeleitet.

Sorgt der Makler oder Mehrfachvertreter nicht fir Klarheit hinsichtlich seines Status gegen-
Uber den Kunden, kann dies die Beendigung der Zusammenarbeit zur Folge haben.

Mit der Umsetzung der IDD-Richtlinie in deutsches Gesetz, sind auch die Makler und Mehrfir-
menvertreter verpflichtet, ihren Kunden im Rahmen der Erstinformation Uber die Art und
Quelle der erhaltenen Vergutungen zu informieren.

3.2.2.3 Legitimation im Direktvertrieb

Uber die Vertriebskanale im Direktvertrieb (Allianz Direct, allianz.de, Vergleichsportale, Tele-
fon-/Direktmailingverkauf) ist das relevante Versicherungsunternehmen beim Erstkontakt klar
genannt und erkennbar.

Im Vertrieb liber Preisvergleichsportale wird die eindeutige Legitimation in der oben genann-
ten Weise durch Vertragsnachtrage mit den jeweiligen Partnern fest vereinbart. Darin ist ge-
regelt, dass aus dem Onlineauftritt der Portale klar hervorgehen muss, fur welche Versiche-
rungsgesellschaft ein Portal vermittelt und welchen Status es aufweist.

3.2.2.4 Legitimation bei Automotive

Im Downloadbereich des Portals wird ein standardisiertes Formular "Visitenkarte® bereitge-
stellt. Die Erganzung und der Ausdruck erfolgen durch den einzelnen Verkaufer. Die Uber-
gabe erfolgt dann bei Erstkontakt mit dem Kunden. Uber die Vermittlungsvertrage werden die
Obervermittler verpflichtet, fur eine ordnungsgemale Legitimation gegeniber den Kunden
Sorge zu tragen.
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3.2.2.5 Legitimation bei GA Halle/Berlin

Im Telefonvertrieb (Outbound) tber die GA Halle/Berlin legitimieren sich die Mitarbeiter klar
als Zugehorige der Allianz.
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3.3 Leitsatz 3: Jede Empfehlung beriicksichtigt Ziele, Wiinsche und Bedurfnisse der
Kunden.

3.3.1 Anforderung des GDV-Verhaltenskodex

»~Wer Versicherungen vertreibt, muss die Ziele, Winsche und Bedurfnisse der Kunden zum
Versicherungsschutz dem Anlass entsprechend ermitteln, analysieren und bewerten. Auf die-
ser Basis werden dem Kunden die wichtigsten Merkmale des Versicherungsproduktes — ein-
schlie3lich der Ausschlisse vom Versicherungsschutz — fur ihn verstandlich aufgezeigt.

Jegliche Beratung (personlich oder digital) ful3t auf diesen Zielen, Winschen und Bedurfnis-
sen. Dabei beachten die Versicherungsunternehmen, dass der Kunde entscheidet, ob und
wie er beraten werden mdchte.

Die Versicherungsunternehmen unterstiitzen die Beratung bestmdglich, indem sie die dafur
erforderlichen, sachgerechten Informationen zur Verfugung stellen.

Diese werden so aufbereitet, dass sie dem Kunden eine individuelle Entscheidung ermdogli-
chen. Insbesondere Angaben lUber mdgliche kinftige Leistungen im Bereich langlaufender
Altersvorsorgeprodukte werden transparent, nachvollziehbar und objektiv auf standardisier-
ten, vergleichbaren, branchenweit akzeptierten Verfahren dargestellt.

3.3.2 Mallnahmen der Allianz Deutschland Gruppe zur Beratung anhand des Kunden-
bedirfnisses

Bezlglich der MaRnahmen, die eine Beratung anhand des Kundenbediirfnisses in der Allianz
Deutschland sicherstellen, wird auf die Ausfihrungen zu Leitsatz 1 (vgl. Tz. 3.1) verwiesen.

3.3.3 MalRlnahmen der Allianz Deutschland Gruppe zur Sicherstellung sachgerechter
Produktinformationen

3.3.3.1 Sachgerechte Produktinformationen allgemein

Um den Kunden eine individuelle und bewusste Entscheidung zu ermdéglichen, ist innerhalb
des Produktentwicklungsprozesses ein Prufpunkt ,Verkaufsmedien® (Produktunterlagen) de-
finiert, in dem die Einheiten Recht, Steuer, Datenschutz, Marktmanagement, der Chief Custo-
mer Officer und die Compliance-Organisation der Allianz Deutschland eingebunden sind. Der
Produktentwicklungsprozess wird unter Tz. 3.5 ausfihrlicher beschrieben.

3.3.3.2 Angaben zur kunftigen Leistungsdarstellung in der Altersversorgung

Angaben zu klnftigen Leistungen:

Neben den garantierten Ablauf- bzw. Rentenleistungen werden beispielhafte Gesamtleistun-
gen (garantierte Leistungen zuziiglich nicht garantierter Leistungen aus der Uberschuss-be-
teiligung) fur Kapital und Rente ausgewiesen.

Die Todesfallleistung sowie die Gesamtleistung bei Kindigung werden dem Kunden modell-
haft fir jedes Jahr bis zum geplanten Rentenbeginn dargestellt. Dabei werden die aktuellen
Rechnungsgrundlagen sowie die aktuelle unternehmensindividuelle Uberschussbeteiligung
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unterstellt. Der Gesamtleistung bei Kiindigung liegt der Riuckkaufswert nach § 169 Abs. 3 Ver-
sicherungsvertragsgesetz (VVG) zu Grunde.

Diese Angaben werden erganzt um die gesetzlich vorgeschriebenen Angaben in den vorge-
schriebenen Informationspflichten, die in einer eigenen/gesonderten Unterlage (,Versiche-
rungsinformationen) ausgewiesen werden: garantierter Rlickkaufswert, garantierte Todesfall-
leistung bei Beitragsfreistellung sowie fur die entsprechenden Produkte in der nach
§ 154 Abs. 1 VVG vorgeschriebenen Modellrechnung (seit 01.01.2017 besteht ein gesetzli-
ches Darstellungsverbot fir Riester- und Basisvorsorgeprodukte).

Darstellung der Wertentwicklungen:

Bei den Vorsorgekonzepten Klassik und Perspektive, bei denen die Altersvorsorgebeitrage
der Kunden im klassischen Sicherungsvermdgen investiert werden, erfolgt der Ausweis der
Gesamtleistungen modellhaft sowohl fiir die aktuelle unternehmensindividuelle Uberschuss-
beteiligung sowie zusatzlich auch fur eine um einen Prozentpunkt niedrigere sowie um einen
Prozentpunkt hohere Uberschussbeteiligung.

Beim Vorsorgekonzept KomfortDynamik erfolgt die Gesamtanlage im KomfortDynamik Son-
dervermdgen und im Sicherungskapital, Uber das die Garantieleistungen abgesichert werden.
Da das KomfortDynamik Sondervermdgen direkter an Chancen und Risiken der Kapitalmarkte
partizipiert, werden beispielhaft sechs jahrlich gleichbleibende Wertentwicklungen der Ge-
samtanlage von 0,00 % bis 6,00 % dargestellt.

Bei den Vorsorgekonzepten IndexSelect, InvestFlex (vormals Invest alpha-Balance und In-
vest), bei denen die Altersvorsorgevertrage direkter an Chancen und Risiken der Kapital-
markte partizipieren, werden beispielhaft sechs jahrlich gleichbleibende Wertentwicklungen
von 0,00 % bis 6,00 % dargestellt.

Diese Wertentwicklungen sind Wertentwicklungen vor Kosten. In den Modellrechnungen wer-
den alle Kosten (inkl. Fondskosten) berlcksichtigt.

Allianz Leben folgt somit den unverbindlichen Verbandsempfehlungen des GDV zur Leis-
tungsdarstellung (vgl. insbesondere Rundschreiben R-1020/2008 sowie R-1505/2010). Ins-
besondere kommt die Unverbindlichkeit der nur beispielhaft dargestellten, nicht garantierten
Leistungen und der Uberschussbeteiligung entsprechend zum Ausdruck, dass die Garantie-
werte grundsatzlich durch Fettdruck von modellhaft ermittelten Werten abgehoben und textlich
grundséatzlich getrennt ausgewiesen sowie Vorbehaltsangaben zu Gesamtwerten gemacht
werden.

Bei der Berechnung der Gesamtrente ist durch die zu Grunde liegenden Rechnungsgrundla-
gen bereits beriicksichtigt, dass sich der Trend zur Erh6hung der Lebenserwartung weiter
fortsetzt. Es wird dargestellt, wie sich die Gesamtrente entwickeln kénnte, wenn sich die Le-
benserwartung um zwei bzw. drei (abhangig vom Eintrittsalter) Jahre mehr als bisher ange-
nommen erhdht. Dies gilt flr alle Vorsorgekonzepte, bei denen die Gesamtrente mit den Rech-
nungsgrundlagen zu Rentenbeginn bestimmt wird.

Preis-Leistungs-Darstellung:

Im Produktinformationsblatt fir Produkte auf3erhalb von Riester- und Basis-Renten (PIB-VVG-
InfoV) erfolgt der in § 2 (1) Nr. 1 VVG-InfoV (Verordnung Uber Informationspflichten bei Ver-
sicherungsvertragen) vorgeschriebene Kostenausweis grundsatzlich in einer tbersichtlichen
tabellarischen Form. Differenziert werden die Kostenangaben dartber hinaus auch nach den
im Produkt ggf. enthaltenen Zusatzbausteinen (z.B. Todes- oder Berufsunfahigkeitsvorsorge).
Zusétzlich ausgewiesen werden auch Kostenangaben fir im spéateren Vertragsverlauf ggf.
maogliche gesonderte Zuzahlungen.
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Im Produktinformationsblatt nach VVG-InfoV wird die Gesamtkostenquote ausgewiesen. Sie
gibt an, um wie viel sich die jahrliche Wertentwicklung nach Abzug von Abschluss- und Ver-
triebskosten sowie von laufenden Kosten in der Aufschubdauer reduziert.

Uber die Angabe von Gesamtkostenquote und resultierender Wertentwicklung nach Kosten
stellen wir unseren Kunden die Wirkung aller Kosten in Abhangigkeit von der Wertentwicklung
sowie zwischen unterschiedlichen Altersvorsorgeprodukten in vergleichbarer Weise dar. Alli-
anz Leben folgt damit der unverbindlichen Verbandsempfehlung des GDV zur Preis-Leis-
tungs-Darstellung gemaR Rundschreiben R-0076/2011.

Bei Basis- und Riester-Renten werden gemaf AltVPIBV im standardisierten Produktinforma-
tionsblatt (PIB-AltVPIBV) anstelle der Gesamtkostenquote seit Januar 2017 die Effektivkosten
sowie die Chance-Risiko-Klasse (CRK) angegeben.

Fur samtliche Lebensversicherungsprodukte stellen wir in einer gesonderten Ubersicht zu-
satzlich auch alle Kosten dar, die durch Handlungen des Versicherungsnehmers selbst aus-
gel6st werden und Zusatzkosten verursachen wirden (,Kostenubersicht fir zusatzlichen Ver-
waltungsaufwand’, z.B. fur die gewlnschte Ausstellung eines Ersatzversicherungsscheines,
Lastschriftricklaufer).

Beim fondsgebundenen Vorsorgekonzept InvestFlex (vormals Invest alpha-Balance, Invest)
werden zusatzlich die Fondskosten angegeben. Der Ausweis erfolgt individuell je Fonds sowie
summarisch, abhangig von der durch den Kunden gewéhlten prozentualen Fonds-Aufteilung.
Die Fondskosten sowie die Rickvergitungen werden im Fondsinformationsblatt bzw. im Pro-
duktinformationsblatt genannt. Bzgl. der Rickvergitung folgt Allianz Leben damit der unver-
bindlichen Verbandsempfehlung des GDV gemaf Rundschreiben R-1060/2010.

Die Riickvergutung wird in Form einer fondsabhangigen Uberschussbeteiligung an den Kun-
den weitergegeben.

Sonstiges:
Bei der Fondsauswahl werden die Risikoneigung des Kunden und damit die unterschiedlichen
Kundenbedirfnisse anhand von vier Anlegertypen berticksichtigt.

Jedes Informationspaket enthalt einen Hinweis auf den Ombudsmann (vgl. Leitsatz 2 des
GDV-Verhaltenskodex) und das dahinterstehende Verfahren sowie den Verweis, dass die Al-
lianz Lebensversicherungs-AG der Aufsicht der Bundesanstalt flr Finanzdienstleistungsauf-
sicht (BaFin) unterliegt.

3.3.3.3 Berechnung und Darstellung der Ablaufleistung bei UBR-Versicherungen

Bei der UBR (Unfallversicherung mit Beitragsriickgewahr) handelt es sich aufsichts- und ver-
tragsrechtlich um eine Unfallversicherung mit integrierter garantierter Beitragsriickzahlung.
Aufgrund der versicherten Beitragsriickzahlung gelten aber eine Reihe von Vorschriften fr
die Lebensversicherung (Verantwortlichen Aktuar oder die Differenzmethode im Einkommen-
steuerrecht, vgl. 8 20 (6) EStG). Die Kunden erhalten jahrliche Standmitteilungen.
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Allerdings bieten die Produkte keine Auszahlung der Leistung aus der Kapitalversicherung als
Rente und sind deshalb auch nicht auf die Altersvorsorge fokussiert. Daher existieren grund-
satzliche Unterschiede zur Lebensversicherung, die auch in der Betrachtung eine wesentliche
Rolle spielen.

Das Produktversprechen garantiert einen Riickzahlungsanspruch im Todes- und Erlebensfall.
Neben dem Unfallschutz sind noch weitere Leistungen integriert, z.B. eine Selbstfinanzierung
bei schweren Unféllen, weshalb eine Renditebetrachtung nicht moglich/sinnvoll ist. Neben der
Modellrechnung auf Basis der aktuellen Deklaration gibt die Allianz die Auswirkung einer um
einen Prozentpunkt h6heren bzw. niedrigeren Verzinsung an. Unter Berlcksichtigung der pro-
duktspezifischen Besonderheiten sind die Informationen zu kiinftigen Leistungen und die Dar-
stellung der Wertentwicklung vom Umfang und Inhalt weitgehend analog zur Lebensversiche-
rung.

Dartiber hinaus gehende Uberlegungen der Lebensversicherung sind fiir die UBR nicht sinn-
voll anwendbar.

Auch der Gesetzgeber tragt der Andersartigkeit der UBR bei Informationspflichten Rechnung.

So werden weder eine normierte Modellrechnung fiir die Uberschussbeteiligung noch ein Kos-
tenausweis gefordert (vgl. 8 2 Abs. 5 VVG Informationspflichtenverordnung (VVG-InfoV)).
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3.4 Leitsatz 4: Jede Empfehlung zu einem Vertragsabschluss wird nachvollziehbar
begrindet und dokumentiert.

3.4.1 Anforderung des GDV-Verhaltenskodex

,Die Dokumentation der Beratung ist von besonderer Bedeutung. Sie macht sowohl die Emp-
fehlung als auch die Entscheidung fur die Kunden nachvollziehbar und muss deshalb mit be-
sonderer Sorgfalt erfolgen.”

3.4.2 Mallnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe

3.4.2.1 Begrindung und Dokumentation in der ABV

Grundsatzlich obliegt dem Kunden die Entscheidung zwischen einem umfassenden Bera-
tungsgesprach oder einer produktspezifischen Beratung. Die umfassende Beratung, bei-
spielsweise im Allianz Beratungsprozess (ABP), ist als Angebot an den Kunden zu verstehen.
Insofern kann keine umfassende Beratungsdokumentation ausgestellt und ausgehandigt wer-
den, wenn auf eine ganzheitliche Beratung durch den Kunden verzichtet wurde.

Alle gebundenen Vermittler der Allianz, die angestellten Verkaufer im Angestelltenvertrieb so-
wie ausgewdahlte und geeignete Nebenberufsvertreter nutzen den Vertriebsarbeitsplatz mit
den angebundenen Produktbausteinen. Angaben zur Beratungsdokumentation werden im
Produktbaustein-Antragsdialog eingegeben, entsprechende Fragefelder sind hinterlegt. Glei-
ches gilt fir die Allianzmitarbeiter im Bankenvertrieb. Es gibt ein Anklick-Feld im Produktbau-
stein, wenn der Kunde zu seinem Bedarf weitere Angaben machen mdchte. Der Kunde gibt
weiterhin Summe oder Beitrag vor. Zusatzlich nutzen immer mehr gebundene Vermittler den
ABP: Hier wird eine Dokumentation der gesamten Beratung durch die ABP-Software erstellt.
Endprodukt ist der Kundenstatus, den der Kunde erhalt. Die Tarifierung erfolgt anschlieRend
durch den Produktbaustein. Die Beratungsdokumentation enthalt, den gesetzlichen Anspruch
erfillend, die Beratung zum Produkt.

Im Produktbaustein ist die Beratungsdokumentation im Antragsprozess immer automatisch
hinterlegt. Ein gesetzlich moéglicher Verzicht auf eine Beratungsdokumentation muss dagegen
gesondert angesteuert und auf einem Beiblatt vom Kunden unterschrieben werden. Ein Ver-
zicht auf die Beratungsdokumentation ist deshalb in der Allianz duf3erst selten.

Bei Beratungen durch Angestellte der kooperierenden Banken mit deren Beratungsprogram-
men wird die Dokumentation durch eben diese Mitarbeiter erstellt und ausgehandigt. Im Alli-
anz-Mitarbeiter Service (AMS) erfolgt die Beratung und damit die Dokumentation lber den
Vertriebsarbeitsplatz.

Bei der Vermittlung von Versicherungs- und Vorsorgeprodukten durch die Bestandsbetreuung
KVM erfolgt die Beratungsdokumentation analog zur obigen Darstellung durch den Vertriebs-
arbeitsplatz.

Eine Beratungsdokumentation wird rechtlich nur bei Abschluss eines Produktes verlangt.

Im Allianz Beratungsprozess (ABP) wird im Fall einer Beratung (mit oder ohne Abschluss) bei
allen Beratungen die Gesprachsdokumentation softwaregestitzt erstellt und kann dem Kun-
den/Interessenten ausgehandigt werden. Der mit dem ABP beratene Kunde erhélt eine ein-
heitliche, ausfuhrliche und manuell erstellte Zusammenfassung des Beratungsgesprachs, den
sogenannten ,Kundenstatus®.
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Durch elektronische Ubermittlung der Beratungsdaten mit den Antragsdaten an den Innen-
dienst und anschlieRenden automatischen Versand mit der Police an den Kunden ist sicher-
gestellt, dass der Kunde nach dem Beratungsgesprach die Beratungsdokumentation auch
tatsachlich erhalt. Wenn der Vermittler im Produktbaustein auswéhlt, dass die Beratungsdo-
kumentation durch ihn bereits ausgehéndigt wurde, wird die Beratungsdokumentation nicht
mehr durch die Gesellschaft mit der Police verschickt.

Die Bankberater der Santander Bank steigen Uiber das Dashboard in die AMIS-Tarifierung ein
und dokumentieren bei Abschluss entsprechend. Die Beratungsprotokolle werden an das Lo-
gistik- und Service-Zentrum Berlin versandt und dort gespeichert.

3.4.2.2 Begrundung und Dokumentation im Maklervertrieb

Mit Umsetzung der IDD-Richtlinie wurden die Courtagebestimmungen fur Makler und die Ver-
mittlungsvereinbarung fir Mehrfirmenvertreter durch eine Regelung ergénzt, dass die Vermitt-
ler im Rahmen ihrer eigenen Beratungsverpflichtung die Rechtsvorschriften zu Aufsicht und
Lenkung (Product Oversight and Governance — POG) zu beachten haben.

Die Vermittler informieren sich und die ggf. fur ihn in der Vermittlung und Beratung tatigen
Personen uber die von den Allianz Gesellschaft gegebenen Informationen zum Versiche-
rungsprodukt und dem Produktfreigabeverfahren einschlie3lich des fir das jeweilige Produkt
geltenden Zielmarktes. Damit wird gewahrleistet, dass der Vermittler den von der Allianz de-
finierten Zielmarkt in seiner Beratung bertcksichtigt und das vom Vermittler empfohlene Pro-
dukt den Wiinschen und Bedurfnissen des Kunden entspricht. Diese Regelung wird seit Juli
2018 mit allen Vermittlern bei Aufnahme einer Zusammenarbeit vereinbart.

3.4.2.3 Begrindung und Dokumentation im Direktvertrieb

Im Direktvertrieb erfolgt der Abschluss regelmafiig selbstandig durch den Kunden tber die
jeweilige Website (allianzdirect.de oder allianz.de) oder die Website eines Preisvergleichspor-
tals (bspw. check24.de oder verivox.de) bzw. telefonisch oder postalisch. Auf expliziten
Wunsch des Kunden kann auf ein Beratungsgesprach verzichtet werden. Im Falle des Ver-
triebs Uber allianzdirect.de wird generell keine Beratung angeboten, was dem Kunden explizit
dargestellt und von ihm bestéatigt wird. In diesen Fallen findet auch keine Gesprachsdokumen-
tation statt und wird keine Beratungsdokumentation ausgehandigt. Bei Telefongesprachen er-
halt der Kunde aufRer bei Allianz Direct bereits derzeit eine Beratung, jedoch ohne Beratungs-
dokumentation.

3.4.2.4 Begrindung und Dokumentation bei Automotive

Die Beratungsdokumentation ist prozessual im Automotive Portal hinterlegt und wird in jedem
Fall automatisch mit dem Antragsdokument ausgedruckt.

Uber die Vermittlungsvertrage werden die Obervermittler verpflichtet, fiir eine Aushandigung
des Beratungsprotokolls an den Kunden sowie Aufbewahrung einer Kopie Sorge zu tragen.
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3.5 Leitsatz 5: Versicherungsprodukte werden bedarfsgerecht entwickelt und
vertrieben.

3.5.1 Anforderung des GDV-Verhaltenskodex

,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 prifen
regelmaRig, ob ihre Produkte im ermittelten Zielmarkt vertrieben werden und dem Bedarf der
Kunden, fir die sie konzipiert wurden, entsprechen.

Bedarfsgerechte Produkte werden den Lebensumstéanden und Praferenzen der Kunden ge-
recht. Nicht bedarfsgerecht sind Produkte, die erkennbar nicht zu den Lebensumstanden der
Kunden passen.

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

3.5.2 Malinahmen der Allianz Deutschland Gruppe

In der Produktentwicklung der Allianz Deutschland spiegeln sich folgende grundlegende An-
spriche wider:

=  Wir machen unseren Kunden ein fir ihre Bedurfnisse individuell passendes und flexibel
anpassbares Angebot.

= Dabei antizipieren wir Kundenwiinsche und gehen als Losungsanbieter in Lebenswelten
weit Uber die finanzielle Deckung hinaus.

= Alle Produkte sind einfach, verstandlich und fair — sie bergen auch keinerlei Gefahr nega-
tiver Uberraschung.

= Unsere Preise gelten als angemessen und unsere Preisentwicklungen sind nachvollzieh-
bar.

Der Produktentwicklungsprozess stellt innerhalb der Allianz Deutschland einen etablierten
spartenlibergreifenden Standardprozess zur Neuentwicklung und Modifikation von Produkten
und deren Freigabe dar:

* In den Produktentwicklungsprozess sind Einheiten aus verschiedenen Unternehmensbe-
reichen involviert, somit ist gewahrleistet, dass zu jedem Zeitpunkt die Einhaltung von in-
ternen und externen Vorgaben, Fragen der Kundenorientierung, der Produktgestaltung
und des Vertriebs berlicksichtigt werden.

= Der Prozess sieht eine risikobasierte Mitwirkung der Compliance-Funktion und eine Ein-
bindung der Rechtsexperten der Produktgeber vor.

= Der Chief Customer Officer ist eine Freigabeinstanz im Produktentwicklungsprozesses
und wird bei unterschiedlichen Sichten zur Kundenorientierung Uber kritische Aspekte des
Produktes informiert und unterstitzt bei Findung kundenorientierter Lésungen.

= Um den Kunden eine individuelle und bewusste Entscheidung zu erméglichen, ist inner-
halb des Produktentwicklungsprozesses ein Priifpunkt ,Verkaufsmedien® (Produktunterla-
gen) definiert, in dem die Einheiten Recht, Steuer, Datenschutz, Marktmanagement, der
Chief Customer Officer und die Compliance-Organisation der Allianz Deutschland einge-
bunden sind. Die Anforderungen der gesetzlichen Informationspflichten werden dabei
transparent und kundenfreundlich umgesetzt. Die Informationen fiir den Kunden sind stets
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ehrlich, redlich, eindeutig und professionell. Fir den Kunden bergen sie keine negativen
Uberraschungen und sind entsprechend einfach und transparent gestaltet.

= Im Rahmen der Produktentwicklung wird die Kundengruppe, fur die das Produkt im Allge-
meinen geeignet ist, festgelegt (Zielmarkt). Der Zielmarkt wird in ausreichender Detailtiefe
anhand objektiver und ggf. subjektiver Kriterien definiert. Zudem wird beurteilt, ob das
Produkt qualitativ und ggf. quantitativ Gber seine gesamte Lebensdauer den ermittelten
Bedurfnissen, Zielen und Merkmalen des Zielmarkts entspricht. Eine Benachteiligung des
Kunden wird dabei ausgeschlossen.

» Nach Produkteinfiihrung wird regelmafiig tberprift, ob das Produkt weiterhin den Beddirf-
nissen, Merkmalen und Zielen des Zielmarkts entspricht und die Vertriebsstrategie noch
geeignet ist. Der Produktgeber ergreift angemessene und geeignete MalRnahmen, um zu
Uberwachen, dass die Vertreiber das Produkt gemaf den Vorgaben, insbesondere an den
definierten Zielmarkt vertreiben. Soweit erforderlich werden durch den Produktgeber ge-
eignete MalRnahmen zur Abhilfe und zur Begrenzung der Folgen ergriffen.

Die Compliance-Funktion und die Rechtsabteilungen der Allianz Deutschland beobachten die
Entwicklung der Rechtslage zu den Informationspflichten aufmerksam und erarbeiten bei Be-
darf Anpassungen oder Optimierungen der Standards fur Vertragsunterlagen.

Die Bertcksichtigung des Kundeninteresses hat fir die Allianz Deutschland eine wesentliche
Bedeutung, dies zeigt sich auch durch die Verankerung einer zentralen zustéandigen Stelle in
der Aufbauorganisation (Chief Customer Officer).

Seit 2006 befragt die Allianz Deutschland jahrlich Kunden zu lhrer Zufriedenheit — seit 2017
sogar nach einem gruppenweit einheitlichen/standardisierten Vorgehen. Dariiber hinaus gibt
es kontinuierliche Befragungen zur Zufriedenheit mit dem Service im Innendienst bzw. auch
zum Service der Agenturen. Je nach Kontaktkanal bzw. je nach Anliegen finden die Befragun-
gen entweder telefonisch oder per E-Mail statt. Dartiber hinaus werden vierteljahrlich die Mei-
nungen unserer Ausschlie3lichkeitsvertreter zu unseren Produkten eingeholt. Die Allianz Ver-
treter kennen ihre Produkte sehr genau und melden ihre Erfahrungen an die Produktgeber
zuriick.

Die Verkaufer der ABV werden so aus- und kontinuierlich weitergebildet, dass sie in der Lage
sind, dem Kunden die Versicherungsunterlagen und Beispielrechnungen umfassend zu erlau-
tern. So sind bspw. Beratungsgesprache und Beispielrechnungen ein regelmaRiger Bestand-
teil von Seminaren und Fortbildungen.
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3.6 Leitsatz 6: Kunden werden nachhaltig betreut und bei gegebenem Anlass beraten.

3.6.1 Anforderung des GDV-Verhaltenskodex

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

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

3.6.2 Mallnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe — Nachhaltige Betreu-
ung

In 8 6 Abs. 4 S. 1 VVG ist eine nachvertragliche Beratungspflicht des Versicherungsunterneh-
mens geregelt, die sich auf bestehende Versicherungsvertrdge bezieht. Die Forderung des
GDV-Verhaltenskodex betreffend Beratung des Kunden auch nach Vertragsschluss adres-
siert daher priméar die Versicherungsunternehmen und deren aus dem Vertragsverhaltnis ent-
stehende Obliegenheit einer Beratung des Kunden, soweit ein Anlass flr eine Beratung er-
kennbar ist. Ein Anlass besteht, wenn der Kunde Beratungsbedarf auf3ert oder dieser sich aus
dem Versicherungsverhaltnis heraus ergibt.

In zweiter Linie regt der GDV-Verhaltenskodex in seinen Auslegungshinweisen an, die Ver-
mittler hier einzubeziehen und ihnen dazu klare Handlungsanweisungen zu geben. Dies be-
deutet, dass der Vermittler Kundenerklarungen entgegennimmt und Kundenfragen kompetent
beantwortet oder weiterleitet.

Ergibt sich aus dem Versicherungsverhaltnis heraus das Erfordernis einer erneuten Beratung,
so ist diese vom Versicherer oder durch von ihm beauftragte Dritte zu erbringen. Um zu ge-
wabhrleisten, dass dieser Verpflichtung entsprochen wird, haben die Sparten und Branchen
der Allianz die Anweisung, den Kunden direkt anzusprechen. Der fir den Kunden zustandige
Vermittler erhalt, soweit datenschutzrechtlich zulassig, eine Kopie des Schriftverkehrs der Al-
lianz mit dem Kunden und wird so in die Lage versetzt, den Kunden auf den jeweiligen Sach-
verhalt anzusprechen und eine personliche Beratung anzubieten.

Die Beratungsanlasse, die einen Schriftwechsel des Versicherers mit dem Kunden auslésen
missen, sind in der Allianz definiert und werden bei Bedarf aktualisiert. Beratungsanlasse, die
eine Kommunikation des Versicherers mit dem Kunden auslosen kdnnen, werden im Produkt-
entwicklungsprozess durch Marktmanagement identifiziert. Es wird sichergestellt, dass die
entsprechenden Beratungsanlasse erkannt, geeignete Hinweise an die Kunden automatisch
gesendet und in der Vorgangserfassung zum Vertrag dokumentiert werden.

Durch kontinuierliche Monitoring-Prozesse in den Rechtsabteilungen der Allianz Deutschland
wird gewdhrleistet, dass relevante gesetzliche Vorgaben und deren konkrete Anwendung ak-
tuell bekannt sind und Anderungen durch Gesetze und Rechtsprechung zeitgerecht umge-
setzt werden.
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3.6.2.1 Maflnahmen in der ABV

Die Vertreter der ABV sind durch den Verhaltenskodex fiir Vertreter und tber direkte vertre-
tervertragliche Regelungen verpflichtet, die Allianz bei der laufenden Pflege des von ihnen
betreuten Bestandes zu unterstiitzen und mitzuwirken, insbesondere bei der Entgegennahme,
Bearbeitung und/oder Weiterleitung von Anliegen und Mitteilungen der Kunden. Dies gilt wei-
terhin bei der Beratung der Kunden wahrend der Laufzeit der vom jeweiligen Vermittler be-
treuten Vertrage, insbesondere wenn ein Anlass fur eine Nachfrage beim Kunden oder Bera-
tung des Kunden erkennbar ist, sowie bei der Schaden-/Leistungsbearbeitung, wenn und so-
weit dies im Rahmen der Kundenbetreuung erforderlich ist.

Die Bestandsbetreuung KVM agiert beziglich der betreuten Bestande analog.

3.6.2.2 Malnahmen/Umsetzung im Maklervertrieb

Der Makler ist auf Grund des mit dem Kunden bestehenden Maklervertrags fur die anlassbe-
zogene Beratung aus eigener Verpflichtung verantwortlich, Beratungsanlasse zu erkennen (8§
6 Abs.4 VVG). Die Pflicht zur Unterstitzung des Kunden durch den Makler im Schadens- /
Leistungsfall ergibt sich also aus dem Maklervertrag zwischen Kunde und Makler (8 6 Abs. 6
VVG).

Makler werden aber auch von der Allianz Gber rechtliche oder vertriebliche Beratungsanlasse
informiert. Insoweit bekommen Makler die gleichen Hinweise wie Vertreter. Zudem unterstitzt
die Allianz als Forderer die Brancheninitiative ,Arbeitskreis Beratungsprozesse®, die den un-
gebundenen Vermittlern seit Jahren neutrale Beratungshilfen zur anlassbezogenen Beratung
zur Verfigung stellt.

Mehrfachvertreter sind angewiesen, die nachvertragliche Beratungspflicht als Erflllungsge-
hilfe des Versicherers zu erfillen.

3.6.2.3 Malnahmen/Umsetzung im Direktvertrieb

Im Direktvertrieb (Allianz Direct) erfolgt die Betreuung des Kunden durch die Versicherungs-
gesellschaft selbst. Ergibt sich aus dem Versicherungsverhéaltnis heraus das Erfordernis einer
Beratung, gelten auch hier die allgemeinen Grundséatze der Beratung der Allianz Deutschland
Gruppe (vgl. die Ausfiihrungen unter Tz. 3.3.2).

Im Direktvertrieb (Allianz Deutschland) via Allianz.de, Telefon oder Direktmailing wahlt der
Kunde die von ihm gewiinschte Betreuungsform aus: Er kann einen Vertreter als Ansprech-
partner auswahlen oder die Betreuung durch die Versicherungsgesellschaft (Direktbetreuung)
wahlen.

3.6.2.4 Malnahmen/Umsetzung bei Automotive

Da es sich um einen reinen Kfz-Versicherungsbestand handelt, ist eine nachtragliche Bera-
tung nur selten notwendig.

Eine Beratung bei konkreten Anlassen erfolgt bei Anrufen des Kunden bei zentralisierten
Kraft-Betrieb-Einheiten oder Uber das Autohaus im Rahmen von Werkstattbesuchen. Im Re-
gelfall erfolgt die Schadenmeldung, Behebung des Schadens und Abrechnung mit der Allianz
Versicherungs-AG in einer fiir den Kunden optimierten Weise direkt durch das Autohaus.
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3.6.3 Mallnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe — Abwerbung und Um-
deckung

3.6.3.1 Abwerbung/Umdeckung in der ABV

Im Bereich der Lebens- und Krankenversicherung entstehen im Falle einer Abwerbung oder
Umdeckung ggf. bereits durch die Tarifierung Nachteile (h6heres Eintrittsalter, erneute impli-
zite Belastung mit Abschlusskosten, erneute Gesundheitsprifung etc.), Uber die der Kunde
aufzuklaren ist. In AMIS erfolgt in Leben, Kranken und UBR ein expliziter Hinweis an den
Berater auf diese mdglichen Nachteile. Bei Umdeckungen im Sachversicherungsbereich kon-
nen die Nachteile lediglich in unterschiedlichen Produktmerkmalen bestehen, die dem Kunden
bereits durch das PIB und durch den Berater mit Hilfe der Produktberatungsdokumentation
ausfuhrlich erlautert werden.

Definierte Vorgaben zu Abwerbungen und Umdeckungen sind:

= Die Wettbewerbsrichtlinien (Besonderer Teil, ,Thema Ausspannung von Versicherungen®)
als Vertragsbestandteil des VT-Vertrages verlangen in der Lebens- und Krankenversiche-
rung die Aufklarung des Versicherungsnehmers tber konkrete Nachteile.?

= Der Verhaltenskodex fiir Vertreter regelt, dass bereits bestehende Versicherungsvertrage
des Kunden bei der Beratung zu bericksichtigen sind und weist darauf hin, dass beson-
ders im Bereich der Lebens-, UBR- und Krankenversicherung eine Abwerbung von Versi-
cherungsvertragen oft mit Nachteilen flr den Kunden verbunden sein kann. Der Kodex
gibt explizit vor, dass Kunden in jedem Fall Gber eventuelle Nachteile konkret aufzuklaren
sind.

= Eine Abwerbung/Umdeckung der Versicherungsvertrage eines Kunden von einem Allianz-
Vertreter zu einem anderen Allianz-Vertreter wird durch die Respektierungsgrundsatze
der Allianz (Bestandteil des Vertretervertrages) grundsétzlich untersagt.

» In den Beratungsprotokollen Leben, Kranken und UBR ist im Falle von Abwerbung oder
Umdeckung von Fremd- und Allianz Vertragen ein obligatorisches Ankreuzfeld vorgese-
hen, das im Protokoll einen Hinweis auf eventuelle Nachteile des Neuabschlusses steuert.

= Diese Vorgaben geltenfir alle in der ABV implementierten Vertriebswege. Bei Anwendung
von bankspezifischer Beratungssoftware wird gesondert auf eventuelle Nachteile hinge-
wiesen.

= Die Bestandsbetreuung KVM ist ausschlieZlich im Rahmen von bestandserhaltenden
MalRnahmen und im Ausbau der bestehenden Kundenverbindung vertrieblich tatig, soweit
dies fernmindlich sinnvoll beraten werden kann. Abwerbungen oder Umdeckungen wer-
den nicht betrieben.

3.6.3.2 Abwerbung/Umdeckung im Maklervertrieb

Der Makler ist zur Wahrung der Interessen des Kunden besonders verpflichtet — demnach
besteht bei VerstdRen (entstandener Nachteil beim Kunden durch Abwerbung/Umdeckung)
grundsétzlich eine Schadensersatzpflicht des Maklers gegentiber dem Kunden.

2 Vgl. Wettbewerbsrichtlinien der Versicherungswirtschaft, Besonderer Teil, A. Lebensversicherung 1.48. ,Unzu-
lassigkeit der Ausspannung®; B. Krankenversicherung |. 65. ,Unzulassigkeit der Ausspannung*
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Nach der Standard-Vermittlungsvereinbarung fir Mehrfachvertreter werden auch diese zur
Einhaltung der Wettbewerbsrichtlinien der Versicherungswirtschaft verpflichtet, mithin auch
auf die Einhaltung der dortigen Regeln zur Abwerbung und Umdeckung von Versicherungen.

Interne Regelungen verhindern daruber hinaus eine Abwerbung und einen fur den Kunden
nachteiligen Neuabschluss innerhalb der Allianz (durch die Storno-/Neu-Regelung und ver-
langerte Haftzeiten im Bereich der Lebens- bzw. Krankenversicherung).

3.6.3.3 Abwerbung/Umdeckung im Direktvertrieb

Der Vertrieb der Allianz Direct umfasst ein eingeschranktes und vereinfachtes Produktportfolio
mit Kfz-, Hausrat-, und Privathaftpflichtversicherung. Auch auf Allianz.de ist nur ein einge-
schranktes Portfolio (z.B. Kfz-, Risikoleben-, Zahnzusatz-, Reisekranken-, Hausrat-, Rechts-
schutzversicherung) online abschlielBbar. Das Geschaftsmodell ist gepréagt durch Eigeninitia-
tive des Kunden und den selbstandigen Abschluss des Vertrages.

Es besteht demnach nur ein sehr geringes Risiko ungerechtfertigter Umdeckungen (keine ka-
pitalbildenden Versicherungen; kein ,Push-Vertrieb").

Diese Ausfiuihrungen gelten analog fur den Vertrieb Uber Preisvergleichsportale.

3.6.3.4 Abwerbung/Umdeckung bei Automotive

Das Geschéaftsmodell von Global Automotive bezieht sich grundsétzlich auf den Versiche-
rungsabschluss beim Fahrzeugkauf (Neugeschéft). Daher werden nur in sehr geringem Mal3e
bestehende Versicherungen abgeworben. Im Kfz-Versicherungsbereich birgt auch ein regel-
mafiger Wechsel des Versicherers im Regelfall keine nachteiligen Folgen fur den Verbrau-
cher, demnach kommen Versicherungswechsel in diesem Bereich regelmafig vor.

Die Wettbewerbsrichtlinien der Versicherungswirtschaft sind sowohl in den Obervermittlungs-
vertragen mit den Versicherungsdiensten als auch in den Untervermittlungsvertragen mit den
Autoh&usern verankert.
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3.7 Leitsatz 7: OQualifikation ist die Basis von ehrlichem, redlichem und
professionellem Vertrieb.

3.7.1 Anforderung des GDV-Verhaltenskodex

,Den Versicherungsunternehmen ist bewusst, dass sie nur dann Vertrauen in Anspruch neh-
men kénnen, wenn sie auch vertrauenswirdig handeln. Sie legen Wert darauf, dass die Per-
sonen, mit denen sie kooperieren, vertrauenswirdig sind. Die Integritat und die Bindung an
die Grundsatze eines ehrbaren Kaufmanns sind neben einer guten Qualifikation die Basis
jeder Geschéaftsbeziehung. Dieser Maxime folgt die Auswahl von Mitarbeitern und Vertriebs-
partnern. Die Versicherungsunternehmen achten bei einer Zusammenarbeit darauf, dass die
Ausrichtung auf eine langfristige Kundenbeziehung ein gemeinsamer Wert und zentraler Maf3-
stab ist.

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

Versicherungsunternehmen sorgen dafiir, dass alle unmittelbar oder maRRgeblich am Vertrieb
beteiligten Personen flr ihre Tatigkeit angemessen qualifiziert sind und sich weiterbilden. Dar-
Uber hinaus verpflichten sich die Versicherungsunternehmen, auch den angestellten Werbe-
aul3endienst zu Beginn ihrer Tatigkeit eine IHK-Prifung ablegen zu lassen.

Bei der Zusammenarbeit mit registrierten Vermittlern verstehen die Versicherungsunterneh-
men die Einholung einer Auskunft bei der Auskunftsstelle Gber Versicherungs- / Bausparkas-
senaufiendienst und Versicherungsmakler in Deutschland e. V. (AVAD) als Pflicht.”

3.7.2 Mallnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe

3.7.2.1 MaRnahmen in der ABV

Die Zuverlassigkeitsprifung von Vermittlern der AO und aller Au3endienstangestellten der
ABYV (inkl. Mitarbeiter im Bankenvertrieb, des Allianz Mitarbeiter Service (AMS) und von Ne-
benberufsvertretern (NV)) erfolgt vor Abschluss des Vermittler- oder Arbeitsvertrages und wei-
terhin anlassbezogen, sofern Aufféalligkeiten wahrend des Vertragsverhéaltnisses auftreten. Die
Durchfuihrung der Zuverlassigkeitsprifung ist durch in den Jahren 2019 und 2020 aktualisierte
Arbeitsanweisungen (zuvor: Rundschreiben vom 24.02.2014 vorgeschrieben). Sie umfassen
insbesondere:

= Einholung und Auswertung einer Auskunft der Auskunftsstelle fir den Versicherungs-

/Bausparkassen-AuRendienst und Versicherungsmakler in Deutschland e.V. (AVAD).

= Einholung eines aktuellen Gewerbezentralregisterauszugs, wenn der Bewerber friher be-
reits als Selbststandiger tatig war.

= Vorlage eines behérdlichen Fiihrungszeugnisses.

= Einholung und Auswertung einer aktuellen SCHUFA-Auskunft (die Geschéftsstelle bzw.

vertragsfuhrende Stelle veranlasst die Anfrage nach Einholung der ,Einwilligung zum Da-
tenaustausch mit der SCHUFA®).
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Vertreter sind entsprechend verpflichtet, Zuverlassigkeitsprufungen fur ihre eigenen Mitarbei-
ter durchzufuhren. Die hierzu einschlagige Verbindliche Mitteilung ,Qualifikation und Zuver-
lassigkeit bei AuRendienstmitarbeitern und Untervermittlern von Agenturen® ist Bestandtell
des Vertretervertrages.

Fur Personen mit abgeschlossener Berufsausbildung, die sich beruflich weiterentwickeln
mochten, existiert die Allianz Qualifizierung Vertrieb (AQV- AO & SV):

Ausschlie3lichkeitsorganisation (AQV-AQO):

Die Allianz Qualifizierung Vertrieb (AQV) vermittelt den Teilnehmern® umfangreiche Kennt-
nisse in den Produktbereichen Versicherung, Vorsorge und Vermdgen. Dartiber hinaus wer-
den die aktuellen rechtlichen Rahmenbedingungen fiir die Tatigkeit als Verkaufer vermittelt.

Die AQV dauert insgesamt 24 Monate und ist in 6 Phasen mit unterschiedlichen Schwerpunk-
ten aufgeteilt. Die sechste Phase ist optional, in der die Teilnehmer im Bereich Firmen quali-
fiziert werden.

Sie besteht aus 13 Prasenztrainings (Seminare), 28 Geschéftsstellentreffen (1-tégige vertrieb-
liche Workshops) und 6 Online-Meetings. Im Verlauf der AQV legen die Teilnehmer zwei staat-
lich anerkannte IHK-Sachkundeprifungen ab. Zu Beginn des 4. Monats der Ausbildung wird
die Prifung zum ,Fachmann fir Versicherungsvermittlung” abgelegt und im 15. Monat die
Prifung zum ,Finanzanlagenfachmann®.

Im Rahmen der AQV wird durchgéngig und ausschlief3lich die Allianz Beratungs-Software
(ABP) genutzt, die eine ganzheitliche Kundenberatung in den Mittelpunkt stellt.

Spezialvertrieb (AQV-SV):

Die AQV-SV vermittelt den Teilnehmern umfangreiche Kenntnisse in den Produktbereichen
Versicherung, Vorsorge und Vermogen. Dariiber hinaus werden die aktuellen rechtlichen
Rahmenbedingungen fiir die Tatigkeit als Verkaufer vermittelt.

Die AQV-SV dauert insgesamt 24 Monate und ist in 6 Phasen mit unterschiedlichen Schwer-
punkten aufgeteilt.

Sie besteht aus 15 Prasenztrainings (Seminare), 18 Online-Trainings (2-mal ¥2 Tag), 5 Online-
Meetings sowie 3 Vertriebstrainings in Prasenz. Im Verlauf der AQV legen die Teilnehmer
zwei staatlich anerkannte IHK-Sachkundeprifungen ab. Zu Beginn des 4. Monats der Ausbil-
dung wird die Prifung zum ,Fachmann fir Versicherungsvermittlung® abgelegt und im 15.
Monat die Prifung zum ,Finanzanlagenfachmann®.

Im Rahmen der AQV wird durchgangig und ausschlie3lich die Allianz Beratungs-Software
(ABP) genutzt, die eine ganzheitliche Kundenberatung in den Mittelpunkt stellt.

Allianz Training fur Versicherungsfachleute (ATV):

Versicherungsvermittler, die bereits einen entsprechenden Abschluss haben, absolvieren das
Allianz Training fur Versicherungsfachleute (ATV):

= Durch die ATV werden Vermittler ausgebildet, die u.a. von anderen Versicherungsunter-
nehmen zur Allianz wechseln.

3 Im Sinne der besseren Verstandlichkeit wird nur die mannliche Form verwendet. Es sind aber stets alle

Beschaftigten geschlechtsneutral im Sinne der Rechtsprechung des BVerfG gemeint.
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Ziel der ATV ist die schnelle Einarbeitung in die Beratungsphilosophie der Allianz und de-
ren Produkte.

Im Rahmen der ATV wird durchgéangig und ausschlief3lich die Allianz Beratungs-Software
(ABP.Now) genutzt, die eine ganzheitliche Kundenberatung in den Mittelpunkt stellt.

Die Einarbeitung zu Produkten fir Privatkunden dauert drei Monate und besteht aus Se-
minaren und Praxisphasen.

Im Anschluss werden QualifizierungsmafRhahmen im Firmenbereich angeboten. Diese
werden gemeinsam mit den Teilnehmern der Allianz Qualifizierung Vertrieb (AQV — Phase
6) absolviert.

Zusatzlich legen alle ATV-Teilnehmer ohne Qualifikation im Bereich Finanzanlagen die staat-
lich anerkannte Sachkundeprifung zum ,Finanzanlagenfachmann® vor der IHK ab. Hierzu
nehmen die Teilnehmer an der entsprechenden Prifungsvorbereitung der Allianz Qualifizie-
rung Vertrieb (AQV — Phase 5) teil.

Im Bereich der Weiterbildung sind die wesentlichen MaBhahmen:

Uber das Portal der Allianz AuBendienst Akademie (ILP) kénnen Vertreter und angestellte
Verkaufer selbststandig weiterfihrende Bildungsangebote auswahlen und buchen. Dar-
Uber hinaus steht den Vertretern und angestellten Verkaufern die Akademien Lernwelt mit
zahlreichen e-Trainings fur ihre Weiterbildung zur Verfigung.

Die Allianz unterstitzt die Weiterbildungsinitiative des GDV (,Gut beraten®). Eine Teil-
nahme an der Weiterbildungsinitiative durch den AO-Vertreter ist im Uberarbeiteten Ver-
tretervertrag fur neue AO-Vertreter verpflichtend enthalten. Die Ubrigen Vertreter und alle
angestellten Auliendienstmitarbeiter, die als Primarverkaufer tatig sind, werden per ,Ver-
bindliche Mitteilung® zur Teilnahme verpflichtet.

Vertreter, die der Weiterbildungsinitiative nicht beitreten, missen jahrlich alternative, indi-
viduelle Nachweise Uber geleistete Weiterbildung erbringen.

Die Erfullung der gesetzlichen Verpflichtung zur Weiterbildung nach IDD liegt primar in der
Verantwortung der Verkaufer. Es ist jedoch auch eine unerlassliche Fuhrungsaufgabe,
den Verkaufer bei der Erfillung seiner gesetzlichen Verpflichtung zu unterstitzen und da-
mit zugleich die Einsetzbarkeit des Verkaufers fur die ABV sicher zu stellen. Daher ist
Planung und Kontrolle der Weiterbildung obligatorisches Teilsegment des Jahresge-
sprachs/Quartalsgesprachs mit jedem Verkéufer. Dazu fuhrt die Flhrungskraft (FK) spa-
testens bis zum 31.03. eines Jahres ein Weiterbildungsjahresgesprach mit jedem GV/HV,
NV, KBV und ADA. Bei NV kann dies delegiert werden auf den jeweiligen Betreuer des
NV. Ziel ist es, zu Jahresbeginn in diesem Weiterbildungsgesprach verbindlich IDD-kon-
forme Weiterbildungsmaf3nahmen im Umfang von mindestens 15 Stunden mit dem Ver-
kaufer zu vereinbaren. Im Weiterbildungsgesprach soll festgelegt werden, an welcher IDD-
konformen Weiterbildung der Verkaufer teilnimmt (Prasenzveranstaltung, Selbstlernen,
Webinare). Die Weiterbildungsplanung wird schriftlich in einer Aktennote dokumentiert.

Sofern sich in der taglichen Zusammenarbeit dennoch herausstellt, dass ein Vertreter
nicht qualifiziert ist (durch den Innendienst, in der Aufsicht durch die Geschaftsstelle oder
durch Beschwerden), kommen die Vertriebsflihrungskrafte der Geschaftsstellen ihrer Auf-
sichtspflicht nach. Dies erfolgt durch Ermahnung, eigene Schulungsmaf3inahmen und bei
grundsétzlicher Obstruktion auch durch Abmahnungen bis hin zur Vertragskiindigung.

Nebenberufsvertreter (NV) werden durch die Leiter Kundenberatung (LKB) oder alternativ
die Kundenmanager (KM) gemal ihrem Tatigkeits- und Anforderungsprofil geschult. Bil-
dungsmaflinahmen sind fir Neueinstellungen obligatorisch. Dies ist in der Arbeitsanwei-
sung (AA) AV 4.0 ,Digitale Basisqualifizierung“ entsprechend geregelt. Bestehende NV
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konnen bei Bedarf ebenfalls die Basisqualifizierung durchlaufen. Die Qualifizierungsmalfi-
nahmen missen anschlie3end in der Vertreterakte dokumentiert werden. Die Mitarbeiter
der Bestandsbetreuung KVM missen tber eine vollstandige Ausbildung als gepriifter Ver-
sicherungsfachmann oder Vergleichbares verfuigen. Ihre Weiterbildung wird durch Integra-
tion der WeiterbildungsmalRnahmen der AO gewahrleistet. Eine Ausnahme bilden die Mit-
arbeiter der Abteilung Smart (Kraft Betrieb Digitale Tarife), die mit einem eigenen Level-
Schulungskonzept spezifisch fur Kraftbetrieb ausgebildet werden.

3.7.2.2 MalRnahmen im Bankenvertrieb

Die Zuverlassigkeit ihrer eigenen Mitarbeiter tberprifen die Banken aufgrund der regulatori-
schen Vorgaben fir Kreditinstitute.

Fir die in den Banken eingesetzten Versicherungsspezialisten der Allianz gelten hinsichtlich
Aus- und Weiterbildung die gleichen Grundsétze wie flr die AO.

Bankmitarbeiter der OLB, der Commerzbank und der Santander Bank erhalten, bevor sie zu
Allianz-Produkten beraten durfen, eine den Anforderungen entsprechende, zielgerichtete und
sachkundeorientierte Ausbildung durch die Kooperationspartner in Abstimmung mit den Bran-
chen der Allianz Deutschland AG.

Bei der Santander Bank wurde gemeinsam mit der eLearning Manufaktur und unter Mitwir-
kung der Allianz AuRendienstakademie (AAA) und der Produktgeber ein digitales Lernkarten
System aufgebaut, welches zum 1.3.2020 auf ein System auf Grundlage der Frankfurt School
umgestellt wurde. Die Lernplattform ist auf die Vorschriften gemaf IDD ausgerichtet. Es ist
mdglich, eine Anrechnung auf IDD anderer Pflichtschulungen zu verzeichnen. Die Auswertung
erfolgt jeweils im August mit Fristsetzung Ende September. Im November findet dann eine
IDD-Pflichtwoche fur Nachztigler statt. Die finale Auswertung erfolgt jeweils Ende November.

Die Qualifizierung und Weiterbildung der HypoVereinsbank (HVB)-Betreuer fir das jeweilige
Folgejahr gemafR Insurance Distribution Directive (IDD) sowie Versicherungs-Vermittlungs-
Verordnung (VersVermV) wird jahrlich gepriuft und das Konzept bis spatestens 31.10. des
jeweiligen Jahres von beiden Parteien gemeinsam festgelegt. Es wird sichergestellt, dass die
Umsetzung und damit Start der Trainings spatestens bis zum 31.03. jeden Jahres erfolgen
kann.

Zur Qualifizierung und laufenden Fortbildung der mit der Vermittlung von Versicherungs- und
Vorsorgeprodukten nach dem Kooperationsvertrag mit der HVB betrauten Mitarbeitern bietet
die ABV dem Kooperationspartner HVB geeignete (Fort-) Bildungsmalinahmen an.

Der Genossenschaftsverband Bayern hat als Prifungsverband der Volks- und Raiffeisenban-
ken in Bayern einen eigenen Verhaltenskodex flir die Versicherungsvermittlung der angeglie-
derten Banken verfasst. Dieser Kodex lehnt sich inhaltlich an den GDV-Verhaltenskodex an.
Die VR-Banken in Bayern machen sich damit die Forderungen des GDV-Verhaltenskodex in
weitgehendem und abgestimmtem Umfang zu Eigen.

Im Vertriebsvertrag mit der Commerzbank und der OLB ist vereinbart, dass die Bank ihren
Mitarbeitern, die innerhalb der Banken direkt bei der Versicherungsvermittiung mitwirken,
Kenntnisse vermittelt, die den Anforderungen der vermittelten Produkte entsprechen. Dies
bestatigen die Commerzbank und die OLB durch ein jahrliches Accountability Statement.
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Auch die Santander Bank gibt jahrlich ein Accountability Statement ab.

3.7.2.3 Malnahmen im Maklervertrieb

Die Maklervertriebe der Allianz Gesellschaften arbeiten nur mit Versicherungsmaklern und
Mehrfachvertretern zusammen, welche die Voraussetzungen der Zuverlassigkeitsprifung er-
fullen. Dies sind:

= Registrierung als ungebundener Versicherungsvertreter oder Versicherungsmakler im
Vermittlerregister (www.vermittlerreqgister.info). Vor der Erteilung der Gewerbeerlaubnis
und damit einem Eintrag ins Vermittlerregister prift die zustandige IHK: Behordliches Fih-
rungszeugnis, Gewerbezentralregisterauszug, geordnete Vermogensverhéltnisse des
Versicherungsvermittlers, Vorliegen einer Berufshaftpflichtversicherung, Sachkunde mit
Nachweis einer Basisqualifikation. Darliber hinaus pruft die IHK als die fur die Vermittler
zustandige Aufsichtsbehodrde laufend, ob die Weiterbildungsverpflichtung vom Vermittler
eingehalten wurde.

» Vorliegen einwandfreier AVAD-Auskunft: Die AVAD-Auskunft gibt Aufschluss dariber, ob
besondere Sachverhalte gegen den Vermittler vorliegen, bspw. ob es in der bisherigen
Tatigkeit zu einschlagigen Straftaten gekommen ist.

* Vorliegen einer Wirtschaftsauskunft (bspw. Biirgel) ohne Negativmerkmale. Die Einholung
von Wirtschaftsauskinften dient der Beurteilung der wirtschaftlichen Liquiditat des Ver-
mittlers und wird in Form einer Kennziffer eingeschatzt.

Darlber hinaus findet eine laufende Zuverlassigkeitsprifung des Maklers nach Begriindung
der Zusammenarbeit statt, z.B. durch einen regelméaRigen Abgleich der sog. DIHK-L&schliste.
Mit dieser Loschliste werden dem Versicherer von der DIHK diejenigen Versicherungsvermitt-
ler gemeldet, denen durch die IHK die Gewerbeerlaubnis wieder entzogen wurde. Wurde ei-
nem Versicherungsvermittler die Gewerbeerlaubnis entzogen, wird die Zusammenarbeit mit
ihm beendet.

Weiterhin erhalten die Maklervertriebe Uber einen regelmaRigen Datenaustausch von der
AVAD Informationen tber den Makler oder Mehrfachvertreter.

Uber den Versicherungsvermittler werden anlassbezogen wéhrend der laufenden Zusam-
menarbeit Wirtschaftsauskiinfte dann eingeholt, wenn es zu Rechtsformanderungen, Ande-
rungen in der Geschaftsfihrung oder zu Auffalligkeiten in der Zusammenarbeit kommt.

Die Maklervertriebe der Allianz arbeiten zudem nur mit Vermittlern zusammen, deren Ge-
schaftsmodell und deren Geschaftsprozesse einen professionellen Eindruck hinterlassen. Zu
den professionellen Geschaftsprozessen gehdrt auch die regelmafige und stetige Fortbil-
dung. Ein ungebundener Vermittler, der sich nicht bereits innerhalb des Marktes fortbildet,
kann seine Tatigkeit nicht erfolgreich ausiiben, da er die notwendigen aktuellen Kenntnisse
nicht erwarten lasst.

Makler und Mehrfachvertreter bilden sich dazu bei Bildungsanbietern und auch verschiedenen
Versicherungsunternehmen weiter.
Die Allianz bietet mit der Allianz Maklerakademie und bspw. der Beteiligung an der Deutschen

Maklerakademie ein breites Bildungsspektrum, das mehrere Tausend Makler und Mehrfach-
vertreter im Jahr fortbildet.

Zudem erfolgen weitere — primar, aber nicht ausschlielich produktspezifische — Fortbildun-
gen Uber die Fortbildungskanale, bspw. von Maklerpools oder dhnlichen Bildungsanbietern.

Die Allianz sieht in Ubereinstimmung mit dem Vertriebskodex die Erfiillung von Fortbildungs-
verpflichtungen als Geschaftsgrundlage der Zusammenarbeit mit Versicherungsmaklern und
Mehrfachvertretern an.
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Hierzu haben die Versicherungsmakler im Januar 2014 einen Nachtrag zur Courtagezusage
erhalten, mit dem die Makler auf die Notwendigkeit der Einhaltung der Fortbildungsverpflich-
tung hingewiesen werden.

Die Mehrfachvertreter haben im Januar 2014 einen Nachtrag zu ihrer Vermittlungsvereinba-
rung in Form eines kaufménnischen Bestatigungsschreibens erhalten. Darin werden die Mehr-
firmenvertreter durch die Allianz angewiesen, die Weiterbildungsverpflichtung zu erfillen. Eine
Uberprifung der Erfillung, der den Vermittlern als Geschaftsgrundlage verbindlich mitgeteil-
ten Grundregelungen des Kodex, muss die ungebundene Stellung der Versicherungsvermitt-
ler einerseits und die Nachhaltigkeit der Anstrengungen andererseits beriicksichtigen. Daher
sind Aufsatzpunkt der Prifungen sowohl Kundenbeschwerden als auch von den Auf3en-
dienstbetreuern gemeldete Auffalligkeiten. Aus beiden Quellen erlangte Informationen werden
Uber alle drei Branchen zusammengefasst und fihren je nach Schwere der Auffalligkeit (bspw.
Nachlassigkeit, Licken in der Fachkompetenz oder Verstol3 gegen Grundregeln des Kodex)
zu MalZnahmen der Allianz.

Durch fehlende Fachkunde induzierte Kundenbeschwerden werden in diesem Zusammen-
hang ein besonderes Gewicht beigemessen. Wird aufgrund von Kundenbeschwerden festge-
stellt, dass ein Versicherungsvermittler keine hinreichende Qualifikation hat, wird ein Konse-
guenzenmanagement angestol3en, das zur Beendigung der Zusammenarbeit fihren kann.

Mit Umsetzung der IDD-Richtlinie wurden die Courtagebestimmungen fir Makler und der Ver-
mittlungsvereinbarung fur Mehrfirmenvertreter durch eine Regelung erganzt, dass sich die
Vermittler und die fur die Vermittler in der Vermittiung und Beratung weiteren mitwirkenden
Personen regelmafig weiterbilden.

Diese Regelung wird seit 07/2018 mit allen Vermittlern bei Aufnahme einer Zusammenarbeit
vereinbart.

Die Bestandsvermittler vom MV-Leben-/Kranken erhielten Anfang 2019, die Bestandsvermitt-
ler von MV-Sach Anfang 2020 einen Nachtrag mit den neuen Courtagebestimmungen bzw.
Erganzungen der Vermittlervereinbarung.

3.7.2.4 MalRnahmen im Direktvertrieb

Leitsatz 7 ist fur den Direktvertrieb Uber die eigene Website (z.B. allianzdirect.de und alli-
anz.de) nur bedingt relevant, weil der Kunde den Vertrag selbstandig abschliel3t. Soweit Alli-
anz-Mitarbeiter (externe Dienstleister) dabei mit vertrieblichen (Teil-)Funktionen betraut sind
(z.B. Telefonie-Mitarbeiter), werden sie regelmafig bedarfsgerecht geschult und fortgebildet.

Beim Direktvertrieb tUber Preisvergleichsportale (=Makler) gelten die fir diesen Vermittlertyp
anwendbaren Regeln (bspw. Gewerbeerlaubnis, AVAD-Auskunft, Wirtschaftsauskunft, lau-
fende Zuverlassigkeitsprifung). Dies wird in den jeweiligen Vertragen mit den Partnern ent-
sprechend vereinbart, die Umsetzung erfolgt in Verantwortung des Partners.

3.7.2.5 MaRnahmen bei Automotive

Hinsichtlich der Zuverlassigkeitspriifung ist die Einholung von AVAD-Auskiinften zu vermit-
telnden Autohausern obligatorisch. Bei nicht markengebundenen Autohausern wird zuséatzlich
eine Burgel-Auskunft zum Nachweis der Solvenz eingeholt. Eine produktbezogene Aus- und
Fortbildung der Vermittler erfolgt durch den Versicherungsaufiendienst der Obervermittler
bzw. unterstitzend durch eigene Mobilitditsmanager (Automotive Angestellte, die Autohauser
betreuen) bzw. eigene Produktspezialisten.
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Die Ausbildungs-Anforderungen an die Kooperationspartner werden durch die verantwortli-
chen Accountmanager im Rahmen der Vertragsnachtrage zum GDV-Verhaltenskodex kom-
muniziert.

Fir bestehende GA-Mitarbeiter werden initiale Schulungen durchgefuhrt. Neu hinzukom-
mende Mitarbeiter erhalten Schulungen im Rahmen der Grundausbildung.

3.7.2.6 Malnahmen bei GA Halle/Berlin

Alle Mitarbeiter der GA Halle/Berlin, die direkt Versicherungsverkauf und -beratung betreiben,
erhalten obligatorisch eine Grundschulung, teilweise mittels Web-Based-Trainings (WBT).
Fortbildungen Giber Neuerungen erfolgen jedes Jahr bzw. bei aktuellen Verdnderungen auch
unterjahrig.

3.7.2.7 Malnahmen Personal Allianz Deutschland AG

Versicherungsunternehmen sorgen dafiir, dass alle unmittelbar oder maf3geblich am Vertrieb
beteiligten Personen fir ihre Tatigkeit angemessen qualifiziert sind und sich weiterbilden.

Alle Mitarbeiter des Innendienstes (aul3erhalb der Vertriebe) der Allianz Deutschland, die un-
mittelbar beraten oder mafR3geblich am Vertrieb beteiligt sind, sind grundqualifiziert und absol-
vieren jahrlich mindestens 15 Stunden funktionsspezifische Weiterbildung. Die Erfullung der
Weiterbildungsverpflichtung wird weitiberwiegend im Lernmanagement System dokumen-
tiert. Die Einheiten erhalten quartalsweise Berichte tber den Erfullungsstand ihrer Mitarbeiter.
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3.8 Leitsatz 8: Die Unabhéangigkeit von Versicherungsmaklern wird gewahrt.

3.8.1 Anforderung des GDV-Verhaltenskodex

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

Auch die Beauftragung eines Maklers als Dienstleister eines Versicherungsunternehmens
darf die Unabhangigkeit des Maklers nicht beeintrachtigen — daher missen beide Seiten et-
waige Interessenkonflikte sorgféltig priifen und vermeiden.*

3.8.2 Mallnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe

Die Maklervertriebe der Allianz Deutschland haben sich interne Arbeitsanweisungen im Um-
gang mit Provisionen/Courtagen und Zusatzvergitungen an ungebundene Vermittler gege-
ben.

Im Maklervertrieb Sach wurde der Umgang mit Provisions-/Courtagesatzen sowie ,Nettoisie-
rungswinschen® von ungebundenen Vermittlern mit Rundschreiben m Jahr 2015 neu gere-
gelt. Diese Arbeitsanweisung wurde im Jahr 2016 aktualisiert. Im Maklervertrieb Sach werden
die Vergabe von Courtage-/Provisionssatzen an ungebundene Vermittler und Zahlungen au-
Rerhalb der Courtage-/Provisionsvergitung tUber eine Arbeitsanweisung geregelt. Fir den
Maklervertrieb Leben und Kranken sind entsprechende Regelungen ebenfalls in einem Rund-
schreiben 2013 neu geregelt worden. Das Rundschreiben wurde 2020 aktualisiert und neu
veroffentlicht.

Diese Arbeitsanweisungen an die Maklervertriebe gewdhrleisten, dass bei Zahlungen von
Verglutungen an ungebundene Versicherungsvermittler insbesondere die strafrechtlichen Vor-
schriften (bspw. § 299 StGB), die Allianz Grundsatze der ,Sales Compliance” sowie Leitsatz
8 des GDV-Verhaltenskodex fur den Vertrieb von Versicherungsprodukten beachtet werden.
Es sind somit solche Zusatzvergltungen an Versicherungsvermittler unzulassig, die die Ent-
scheidung des Versicherungsvermittlers unlauter oder unangemessen beeinflussen kénnen.

Fur Zahlungen aufRerhalb der Provision/Courtage gelten innerhalb der Allianz Maklervertriebe
klare Regelungen, ein Mehraugen-Prinzip und vor- bzw. nachgelagerte Priifprozesse. Zusatz-
lich wurde fir derartige Zahlungen an Sach-Makler ab August 2015 ein genereller Sign-off-
Prozess (Sign-off Funktion beim Maklervertrieb HV) implementiert.

Die Einhaltung dieser Regelungen wird durch die Compliance-Organisation tberwacht, die in
Genehmigungsprozesse involviert ist und stichprobenartig Zusatzvergttungszahlungen pruft.
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3.9 Leitsatz 9: Versicherungsunternehmen bieten Kunden ein systematisches
Beschwerdemanagement und ein Ombudsmannsystem

3.9.1 Anforderung des GDV-Verhaltenskodex

~Kunden-Feedback, insbesondere in Form von Beschwerden, ist eine hilfreiche Quelle fir
Verbesserungen. Die Versicherungsunternehmen verfligen Uber ein systematisches Be-
schwerdemanagement. Daruber hinaus besteht in der Versicherungswirtschaft ein Ombuds-
mannsystem. Die Branche bietet ihren Kunden damit ein unabh&ngiges sowie unburokrati-
sches System zur Beilegung von Meinungsverschiedenheiten mit Versicherungsunternehmen
und -vermittlern.

Kunden werden explizit auf das Ombudsmannsystem hingewiesen.*

3.9.2 Mallnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland Gruppe

3.9.2.1 Beschwerdemanagement in der Allianz Deutschland Gruppe

Im Rahmen der Uberwachung der Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex spielt das Beschwer-
demanagement eine zentrale Rolle.

Wir haben in unserem Unternehmen ein systematisches Beschwerdemanagement etabliert
und sehen Beschwerden als Chance zu lernen. Es gibt eine zentrale Abteilung, die sich aus-
schlieBlich um Beschwerden kiimmert (D-CCO-BM, Kundenerlebnis und Beschwerdema-
nagement). D-CCO-BM ist direkt beim Chief Customer Officer der AZD angesiedelt. Das un-
terstreicht, dass Beschwerden einen zentralen Stellenwert in unseren Kundenfeedbackpro-
zessen einnehmen. Das Team ,Kundenerlebnis und Beschwerdemanagement” wertet die Be-
schwerden systematisch aus und entwickelt geeignete Prozesse fir die Beschwerdebearbei-
tung. Das Beschwerdemanagement haben wir mit dem Ziel aufgebaut, flr unsere Kunden
einen Mehrwert zu erzielen und kinftig Beschwerden zu vermeiden bzw. zu minimieren. Fur
die Sicherung und die stetige Verbesserung der Qualitat in der Beschwerdebearbeitung wer-
den regelmafige Prifungen (z.B. Fachkontrollen, operatives Qualitaitsmanagement) zur Be-
schwerdefachlichkeit durchgefiihrt. Diese interne Uberprifung mit unterschiedlichen Themen-
schwerpunkten wird unter Berlcksichtig der CFR (Closed File Review)-SE-Methodik flr die
Ermittlung von Ursachen bei den Bearbeitungsauffalligkeiten vorgenommen.

Die Allianz Deutschland sorgt seit Jahren fir ein ausgewogenes Schulungsangebot fir ihre
Mitarbeiter. Darauf aufbauend wurde als weitere QualifizierungsmafRnahme das barrierefreie
Web-Based-Training Beschwerdemanagement implementiert.

Klares Signal: Beschwerden sind willkommen. Wir sehen darin die Chance, uns zu verbes-
sern. Beschwerden weisen uns auf moégliche Schwachstellen in unseren Prozessen oder Pro-
dukten hin, die es zu beheben gilt. Wir gewinnen lber den stetigen Austausch mehr Klarheit
Uber die Bedurfnisse unserer Kunden.

3.9.2.2 Hinweis auf den Ombudsmann in der gesamten Allianz Deutschland Gruppe

Ein verstandlicher Hinweistext ist in allen Produktentwicklungsblattern branchentbergreifend
enthalten.
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3.9.2.3 Hinweis auf den Ombudsmann in der ABV

Die Vertreter der AO verwenden standardisierte Visitenkarten mit einem Hinweis auf den Om-
budsmann. Der Verhaltenskodex fir Vertreter verweist in Ziffer 2 auf die “Informationsver-
pflichtung als AusschlieRlichkeitsvertreter®. Ein weiterer Hinweis auf den Ombudsmann findet
sich im Infopaket.

Im Angestelltenvertrieb erfolgen Hinweise auf das Ombudsmannsystem sowie in der AO, bzw.
im Rahmen einer Informationsblattldsung (mit Hinweisen auf das Ombudsmannsystem) ana-
log zum Vorgehen in der Commerzbank, Santander Bank, VR-Banken und in der OLB. Dabei
verwenden Nebenberufsvertreter Visitenkarten.

KVM ist ausschlieflich bei bestehenden Kundenverbindungen tatig. Die Kunden werden tber
das Ombudsmannsystem im Rahmen des Infopakets informiert.

3.9.2.4 Hinweis auf das Ombudsmannsystem im Maklervertrieb

Versicherungsmakler haben eigenverantwortlich die Informationspflichten gemaf § 11 Vers-
VermV zu beachten. Sie erfiillen diese Pflichten in der Praxis regelmaRig durch Uberlassung
einer Visitenkarte an den Versicherungsnehmer, auf der insbesondere auch ein Hinweis auf
den Ombudsmann angebracht ist.

Ein Versto3 gegen die Informationspflichten stellt gemal 88 15, 26 VersVermV eine Ord-
nungswidrigkeit dar, die mit einem BuRRgeld sanktioniert werden kann.

In der Standard-Vermittlungsvereinbarung fur Mehrfachvertreter werden diese verpflichtet, die
gesetzlichen Informationspflichten einzuhalten. Dazu gehdrt auch die Information des Versi-
cherungsnehmers gemal § 15 VersVermV und damit die Mitteilung der Anschrift der Schlich-
tungsstelle.

In Fallen, in denen sich aus einer Beschwerde oder aus sonstigen Feststellungen ergibt, dass
der Versicherungsnehmer nicht Uber die Anschrift der Schlichtungsstelle informiert war, wird
der Mehrfachvertreter bzw. Makler um Klarstellung ersucht. Im Wiederholungsfall setzt das
Konsequenzenmanagement ein.

3.9.2.5 Hinweis auf den Ombudsmann im Direktvertrieb

Die Hinweise auf den Ombudsmann werden dem Kunden bereits im laufenden Prozess des
Online-Abschlusses Ubermittelt bzw. befinden sich diese Informationen im Infopaket. Fur
Preisvergleichsportale gelten diese Ausfuhrungen analog. Beim Telefonverkauf erhalt der
Kunde diese Informationen (sofern er auf die vorvertraglichen Informationen im Vorfeld ver-
zichtet) mit der Police. Im Direktmailing-Verkauf werden in der Regel die vorvertraglichen In-
formationen (in Form eines Booklets) mitgeschickt.

3.9.2.6 Hinweis auf den Ombudsmann bei Automotive

In der ,Visitenkartenldsung® (vgl. Ausfihrungen zu Leitsatz 2 in diesem Dokument, Tz. 3.2.2.4)
ist ein Hinweis auf den Ombudsmann enthalten. Zusétzliche Hinweise auf den Ombudsmann
finden sich im Infopaket.

3.9.2.7 Hinweis auf den Ombudsmann bei GA Halle/Berlin

Im Telefonvertrieb tber die GA GmbH Halle/Berlin erfolgt der Hinweis auf den Ombudsmann
im Infopaket bzw. in den AKB.
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3.10 Leitsatz 10: Die Versicherungsunternehmen geben sich Compliance-Vorschriften
und kontrollieren deren Einhaltung.

3.10.1 Anforderung des GDV-Verhaltenskodex

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

Inhalt der Compliance-Vorschriften sind insbesondere auch die Beachtung der wettbewerbs-
rechtlichen Vorschriften, die Achtung von Korruption, Bestechung und Bestechlichkeit; klare
Regeln fur den Umgang mit Geschenken und Einladungen und sonstige Zuwendungen; klare
Regeln in Bezug auf Werbemafl3nahmen und Unternehmensveranstaltungen sowie Vorschrif-
ten zur Vermeidung von Kollisionen privater und geschétftlicher Interessen.

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

3.10.2 MalRnahmen der Allianz Deutschland Gruppe

3.10.2.1 Relevante Compliance-Richtlinien der Allianz Deutschland AG

Folgende Compliance-Richtlinien der Allianz Deutschland haben fur den Vertrieb von Versi-
cherungsprodukten Relevanz:

= Der Allianz Verhaltenskodex fur Business Ethik und Compliance (Group Compliance) ist
Teil des Arbeitsvertrages aller Allianz Deutschland-Mitarbeiter.

= Der Verhaltenskodex flr AO-Vertreter ist eine verbindliche Anlage zum Vertretervertrag.

= Die VR-Banken haben Uber den Genossenschaftsverband tUbergreifende Compliance-Re-
geln erlassen, die durch versicherungsspezifische Besonderheiten (Allianz Vorgaben) er-
ganzt wurden.

= |Im Bankenvertrieb gilt fur die Mitarbeiter der Allianz der Verhaltenskodex flir Business
Ethik und Compliance, wahrend sowohl die Commerzbank als auch die OLB fir ihre Mit-
arbeiter eigene Compliance-Richtlinien erlassen haben. Die Verhaltensrichtlinie der Com-
merzbank ist verdffentlicht tber die Homepage der Commerzbank. Der Verhaltenskodex
der OLB wird erganzt durch die an alle Vertriebsmitarbeiter der OLB kommunizierten
,Richtlinien fur die Vermittlung von Versicherungen an die Allianz“ vom 25. Januar 2013.

= Der Standard ,Anti-Fraud Policy“ (Allianz Deutschland).

= Verbindliche Mitteilung fiir Vertreter der ABV "Neues Geldwaschegesetz (GwG)" vom
05.06.2020

= Allianz Standard fiir Sales Compliance
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= Mit den sog. ,Compliance Basics“ werden alle Mitarbeiter Giber die Compliance-Schwer-
punkte der Allianz Deutschland informiert (Allianz Deutschland).

Regelungen gegen Korruption, Bestechung und Bestechlichkeit; klare Regeln fiir den Umgang
mit Geschenken und Einladungen und sonstige Zuwendungen sowie Werbemafl3nahmen und
Unternehmensveranstaltungen:

= Allianz Standard fur Antikorruption, Geschenke & Einladungen.
= Ziffer 7 des Verhaltenskodex fur Vertreter.

= Verbindliche Mitteilung: ,Zuwendungen an Kunden: Sondervergutungs- und Provisionsab-
gabeverbot (8§ 48b VAG) sowie Korruptionspravention (88 299 ff. StGB) Regelungen ,Pra-
vention von Korruption und Bestechung® als Vertragsgrundlage der Zusammenarbeit bei
Maklern und Mehrfachvertretern.

3.10.2.2 Vermeidung von Kollisionen von privaten und geschéftlichen Interessen

Verbindliche Regeln zur Vermeidung von Interessenskonflikten finden sich hier:

= Allianz Deutschland Standard ,Mindestvorgaben zur Beratung und zum Umgang mit Inte-
ressenkonflikten im Vertrieb*

= Ziffern 7, 15 und 18 des Verhaltenskodex fur Business Ethik und Compliance.

= Ziffer 1 Abs. 6 und Ziffer 5 Abs. 3 des Verhaltenskodex fur Vertreter.

= Regelungen in den sog. ,Compliance Basics", die zum Arbeitsvertrag gereicht werden.
» Einkaufsrahmenrichtlinien der Allianz Deutschland Gruppe.

3.10.2.3 Datenschutz

Der GDV-Verhaltenskodex verlangt klare Regeln, wie die am Vertrieb von Finanzprodukten
beteiligten Personen mit personenbezogenen Kundendaten umgehen. Der Code of Conduct
der Allianz Gruppe verpflichtet Mitarbeiter in seiner Ziffer 2 zu strengster Vertraulichkeit in
Bezug auf personenbezogene Daten.

Es gibt ferner eine regelmaRige ,, Tone from the top“ Message am jahrlichen Datenschutz-Tag,
dem 28. Januar.

Die Allianz Gruppe hat fir ihre Gesellschaften eine zentrale Einheit als zustandige Stelle be-
stimmt, um eine nahtlose Anwendung der DSGVO und des Bundesdatenschutzgesetzes zu
gewahrleisten und effizient Know-How Uber die Gesellschaftsgrenzen hinweg zur Verfiigung
zu stellen. Weiterhin hat die Allianz Deutschland Gruppe einen eigenen Datenschutzbeauf-
tragten, der u.a. ein Datenschutz-Team aus zwei Referaten leitet (Datenschutz-Governance
und Datenschutz-Kontrolle).

Die Allianz Versicherungs-AG, die Allianz Lebensversicherungs-AG sowie die Allianz Private
Krankenversicherungs-AG sind zum 1. Januar 2014 den Verhaltensregeln fir den Umgang
mit personenbezogenen Daten durch die deutsche Versicherungswirtschaft beigetreten.
Diese wurden durch die ,Verhaltensregeln fir den Umgang mit personenbezogenen Daten
durch die deutsche Versicherungswirtschaft vom 29.06.2018 ersetzt. In diesen Verhaltensre-
geln hat der GDV gemeinsam mit Daten- und Verbraucherschitzern Verhaltensregeln fir die
Datenverarbeitung in der Versicherungsbranche entwickelt, die von der zustandigen Auf-
sichtshehdrde genehmigt wurden. Die Selbstverpflichtung konkretisiert die allgemeinen Re-
geln des DSGVO und des Bundesdatenschutzgesetzes fiur die Versicherungswirtschaft und
schafft Transparenz tUber die Datenverarbeitung.

Allianz Deutschland AG Version 6.1 Seite 41 von 52



Die Datenschutzvorgaben der Allianz Deutschland AG werden mit Fachrundschreiben an die
Mitarbeiter kommuniziert und verbindlich gemacht. Die Rundschreiben sind im Intranet ver-
fugbar.

In der ABV unterstiitzt ABV Compliance die Anliegen des Datenschutzes. Auf3erdem finden
sich Datenschutz-Vorgaben fir Vertreter in AMIS Online, dem zentralen Informations-Repo-
sitory fur die AusschlieRlichkeitsorganisation. Uber AMIS-Online sind alle Richtlinien, Verbind-
lichen Mitteilungen etc. zu diesem Thema einfach abzurufen.

Im Bereich des Datenschutzes fuhrt der Bereich des Datenschutzbeauftragten anlassbezogen
oder auf Anforderung Prasenzschulungen durch und bietet weiterhin Web-Based-Trainings
(WBT) an. Zudem besteht ein umfangreiches und aktuelles Informationsangebot fur die Mit-
arbeiter im Datenschutz-Portal im Intranet.

Der Missbrauch personenbezogener Daten muss uber das Hinweisgebersystem der Allianz
Deutschland gemeldet werden. Verstol3e werden vom Datenschutzbeauftragten, in Einzelfal-
len auch von Compliance und der Internen Revision untersucht. Die Interne Revision prift bei
ihren Audits verdachtsunabhéangig die Einhaltung der einschléagigen Regeln durch die gepruf-
ten Stellen.

Das Risiko des Datenverlustes wird als Schltsselrisiko der Allianz Gruppe eingestuft und ent-
sprechend von der Risikokontrollfunktion Gberwacht.

Das Reporting des Datenschutzbeauftragten erfolgt zum einen periodisch an den Operations-
Vorstand, als auch jahrlich als Bericht an die Vorstande der Allianz Deutschland AG und an
die Vorstande der Gruppengesellschaften.

Die Kommunikation des Datenschutzbeauftragten mit der Internen Revision findet regelmaRig
sowie bei Bedarf ad-hoc statt. Ein Informationsaustausch findet dariiber hinaus bei Bedarf ad-
hoc mit ABV Compliance statt.

Ein Informationsaustausch erfolgt auch regelméaRig monatlich mit dem Chief Information
Security Officer und zwischen den Datenschutzbeauftragten der Allianz Deutschland und der
Allianz SE.

3.10.2.4 Informationssicherheit

Fir die Thematik ,Informationssicherheit wurden von der zustandigen Abteilung Richtlinien
und Arbeitsanweisungen verfasst.

Zusatzlich sind in dieser Hinsicht exponierte Mitarbeiter der Allianz Deutschland, die im Rah-
men einer Risikoanalyse definiert wurden, verpflichtet, ein WBT zum Thema Informationssi-
cherheit zu absolvieren.

3.10.2.5 Interne wettbewerbsrechtliche Regelungen

Interne wettbewerbsrechtliche Regularien sind:

= Die lokale Umsetzung des ,Minimum Standard for Antitrust Compliance® der Allianz SE
Ziffer 6.2 des Verhaltenskodex fur Vertreter (,KartellrechtsverstoRe®) verpflichtet Vertreter,
die Bestimmungen des Kartellrechts zu beachten.

= Ziffer 6.4.1 des Vertretervertrages verpflichtet die Vertreter zur Einhaltung der Wettbe-
werbsrichtlinien der Versicherungswirtschaft.

= Das in AMIS Online zur Verfigung stehende ,Merkblatt Versicherungskartellrecht Ver-
trieb“ gibt detaillierte Hinweise auf durch Vertreter einzuhaltende kartellrechtliche Be stim-
mungen.
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= Ziffer 1. 5 der Vermittlungsvereinbarung fir Mehrfachvertreter verpflichtet zur Einhaltung
der Wettbewerbsrichtlinien der Versicherungswirtschatft.

= Die Respektierungsgrundsatze fur Gesellschaften der Allianz Gruppe in Deutschland be-
inhalten verbindliche Regelungen zum Wettbewerb zwischen bei der ABV angebundenen
Vertretern der Allianz.

3.10.2.6 Kommunikation der Compliance-Regeln

Die Kommunikation der Compliance-Regeln an die Vermittler erfolgt Gber:
= Verbindliche Mitteilungen.

= Direkte E-Mails (im Bedarfsfall).

» Information flr Geschaftspartner (Drittvertriebe).

= Nachtrag zur Courtagezusage fur Versicherungsmakler und Vermittlungsvereinbarung fir
Mehrfachvertreter in 01/2014 sowie flankierend Artikel im Maklermagazin und weiteren
Medien (z. B. in Jahresauftakttagungen).

» Spezifische Verweise in vertraglichen Vereinbarungen zur Regelung der Zusammenarbeit
mit Vermittlern.

= Zugriff auf alle Richtlinien im Intranet der Allianz Deutschland Gruppe fir gebundene Ver-
mittler.

» Fach- und Vorstandsrundschreiben.
= Schulungsmal3nahmen der Compliance-Organisationen.

3.10.2.7 MaRnahmen zur Uberwachung der Einhaltung

Der mit Compliance-Aufgaben befasste Bereich der ABV entwickelt die strategische Ausrich-
tung der vertrieblichen Compliance-MalRnahmen der Allianz Beratungs- und Vertriebs-AG an-
hand der jeweils definierten Compliance-Ziele, der identifizierten Compliance-Risiken sowie
der vorgegebenen Mindeststandards.

Verantwortlichkeiten und Meldepflichten sind in der Beschreibung des Compliance Manage-
ment Systems dokumentiert.

Die Compliance-Organisation der ABV berichtet regelmaRig tber die Einhaltung der Compli-
ance-Bestimmungen an den ABV Vorstand. Der jahrliche Bericht gliedert sich nach den Grun-
delementen eines Compliance-Management-Systems gem. IDW PS 980 und wird durch eine
Vorgangsstatistik, einen Bericht zu standigen Arbeiten und Schwerpunkten in der Help-Desk-
Funktion sowie im Beschwerdemanagement erganzt. Der schriftliche Bericht wird erganzt um
regelmaRige Gesprache des Chief Compliance Officers der ABV mit dem Vorstandsvorsitzen-
den der ABV.

3.10.2.8 Maklervertrieb

Die Allianz Deutschland Gruppe arbeitet nur mit Vertriebspartnern zusammen, die die Regeln
des GDV-Verhaltenskodex oder dquivalente Grundsatze als Mindeststandards anerkennen
und praktizieren. Versicherungsmakler und Mehrfachvertreter gentigen den Anforderungen,
wenn sie im Rahmen ihrer Mitgliedschaft in einem Vermittlerverband (z. B. BVK, BDVM, VGA,
VOTUM) die aufgestellten Compliance-Regelungen anerkennen. Die Verbandsmitglieder er-
kennen laut Satzungen im Rahmen ihrer Mitgliedschaft die Berufsregelungen der Verbande
an. Dariiber hinaus kénnen sich die Makler und Mehrfachagenten auch eigene Compliance-
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Regeln geben, die die Versicherer akzeptieren kénnen. Von diesen Mdglichkeiten macht die
Allianz Gebrauch.

Sollte ein Versicherungsmakler oder Mehrfachvertreter weder Verbandsmitglied sein noch
Uber eigene, durch die Allianz anerkannte Compliance-Richtlinien verfigen, sind die Rege-
lungen des GDV-Verhaltenskodex — konkretisiert durch den ,Basis Kodex fur Versicherungs-
vermittler* — Geschéftsgrundlage der Zusammenarbeit mit diesen Vertriebspartnern. Hierzu
erhielten alle Versicherungsmakler und Mehrfachvertreter im Januar 2014 einen Nachtrag zur
Courtagezusage bzw. Mehrfachvertreter ein kaufmannisches Bestatigungsschreiben.

Hat ein Versicherungsmakler bzw. Mehrfachvertreter der Einbeziehung der Regelungen des
GDV-Verhaltenskodex (konkretisiert durch den ,Basis Kodex flr Versicherungsvermittler) als
Geschéftsgrundlage widersprochen, wurde nach einer Nachfrist die Zusammenarbeit mit ihm
beendet.

Sollten beim Vermittler dartiber hinaus Abweichungen zwischen dem Rechtsgedanken des
Kodex und dem tatséchlichen Tun festgestellt werden, setzt ein Konsequenzenmanagement
ein (vgl. Tz. 3.12), das ggf. zu einer Beendigung der Zusammenarbeit fihren kann. Ansatz-
punkt fur eine Uberprifung des Vermittlers sind dabei (vermehrte) Kundenbeschwerden.

3.10.2.9 Direktvertrieb

Fir die Mitarbeiter des Direktvertriebs (Markt Management / Digitaler Vertrieb / Allianz Direct)
gelten die Compliance-Grundsétze der Allianz Deutschland inklusive der hierflir vorgesehe-
nen Schulungen der Mitarbeiter.

Im Direktvertrieb Gber vorgeschaltete Preisvergleichsportale (die alle juristisch als Makler aus-
gestaltet sind) werden die hierfir erforderlichen Vorgaben ebenfalls eingehalten. Die Veran-
kerung erfolgt durch entsprechende Verpflichtung des Maklers im jeweiligen Kooperationsver-
trag bzw. durch dessen Mitgliedschaft in einem Vermittlerverband (vgl. Tz. 3.10.2.8).

3.10.2.10 Automotive

Fur die Mitarbeiter von Automotive gelten die Compliance-Grundsétze der Allianz Deutsch-
land Gruppe inklusive der hierflr vorgesehenen Schulungen der Mitarbeiter.

Uber die Vermittlungsvertrage werden die Obervermittler auf die Einhaltung der entsprechen-
den Compliance-Regelungen verpflichtet.

3.10.2.11 GA Halle/Berlin

Die Compliance-Richtlinien und Regeln zur Informationssicherheit der Allianz sind Bestandteil
der Arbeitsvertrage der GA GmbH Halle/Berlin.
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3.10.3 Kontrolle und Uberwachung der Einhaltung der MaRnahmen

3.10.3.1 Kontrolle und Uberwachung in der ABV

In den durch die ABV gesteuerten Vertriebswegen erfolgt die direkte Uberwachung und Kon-
trolle der Vermittleraktivitaten beziglich der Einhaltung der Regeln durch die den Vertreter-
oder Angestelltenvertrag fihrende Stelle der ABV. Dies ist regelm&fRig die Geschéftsstelle und
der verantwortliche Geschéftsstellen- oder Formatleiter und die beigeordneten Vertriebsfiih-
rungskrafte.

In zweiter Linie wird die Geschaftstatigkeit der Vermittler indirekt iberwacht durch die Abtei-
lung Compliance, Qualitats- und Beschwerdemanagement der ABV (ABV Compliance):

e Produktgeber, v. a. das Referat Grundsatzfragen der Allianz Lebensversicherungs-AG
melden Auffalligkeiten in Bezug auf besondere Abschliisse (bspw. Eigenvertrage der
Vermittler und ihrer Familienangehoérigen, von Vertretern bezahlte Kundenvertrage,
GroRR3geschéfte) an die Geschaftsstellen oder ABV Compliance zur weiteren direkten
Uberwachung und ggf. - sofern ein VerstoR nachgewiesen wurde - angemessenen
Sanktionierung.

e ABV Compliance veranlasst geeignete statistische Auswertungen (bspw. Uber Pro-
duktabschlisse, Stornoauffalligkeiten, Kundenbeschwerden, finanzielle Zuverlassig-
keit) und meldet Verdachtsmomente an die Geschaftsstellen zur weiteren direkten
Uberwachung, Sanktionierung und Riickmeldung.

e Auch der Whistleblowing-Prozess der Allianz Deutschland wird durch ABV Compli-
ance konsequent zur Detektion und Sanktionierung von Fehlverhalten genutzt.

e Bei schweren Verdachtsmomenten auf Fehlverhalten fiihrt ABV Compliance eigene
Befragungen der Vertriebsmitarbeiter durch und Gberwacht die aufgetragenen Sankti-
onierungsmafnahmen.

3.10.3.2 Kontrolle und Uberwachung im Maklervertrieb

Wesentlicher Ansatzpunkt fur Prifungen sind auch im Maklervertrieb Kundenbeschwerden
Uber Vermittler. Der Maklervertrieb zieht eingehende Beschwerden Uber ungebundene Ver-
mittler zur Uberpriifung der Zuverlassigkeit und der Einhaltung der Grundsétze des GDV-Ver-
haltenskodex (konkretisiert durch den Basis-Kodex flr Versicherungsvermittler) heran.

Neben der Prifung der Registrierung des konkreten Untervermittlers bei Versicherungsver-
mittlungsgesellschaften - sowohl anlassbezogen als auch auf der Basis von Stichproben -
werden auch Haufungen von Beschwerden analysiert, die auf ein Fehlverhalten hinweisen
konnen.
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3.11 Leitsatz 11: Der Kodex ist verbindlich und transparent.

3.11.1 Anforderung des GDV-Verhaltenskodex

,Die Mitgliedsunternehmen des GDV machen mit ihrem Beitritt diesen Verhaltenskodex fiir
sich verbindlich. Sie ergreifen die notwendigen MaRnahmen, 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 erklaren ihren Beitritt zum Kodex gegeniiber dem GDV, der auf
seiner Website verotffentlicht, welche Versicherungsunternehmen diesen Kodex als fir sich
verbindlich anerkennen.

Die beigetretenen Versicherungsunternehmen lassen die Umsetzung der Regelungen des
Kodex regelméafig, mindestens alle drei Jahre von unabhangigen Stellen prufen. Die Be-
schreibung der Umsetzung und die Ergebnisse der Priifung werden auf der Website des GDV
e. V. verbffentlicht.”

3.11.2 MalRnahmen in der Allianz Deutschland Gruppe

3.11.2.1 Verbindlichmachung in der ABV

Durch die Zurverfigungstellung und Anerkennung von Verhaltenskodizes, Rundschreiben,
verbindlichen Mitteilungen, Informationen fir Geschaftspartner, vertraglichen Vereinbarungen
wurden die einzelnen Reglungen des Kodex in allen Vertriebswegen verbindlich und zur Ge-
schéaftsgrundlage gemacht.

3.11.2.2 Verbindlichmachung im Maklervertrieb

In den Courtagebestimmungen und in der Vermittlungsvereinbarung wird seit Januar 2014 mit
den Maklern und Mehrfirmenvertretern vereinbart, dass der von Vermittlerverbanden erarbei-
tete und vom ,Verhaltenskodex fiir den Vertrieb von Versicherungsprodukten® abgeleitete ,Ba-
sis-Kodex fur Versicherungsvermittler grundsatzlich Geschaftsgrundlage der Zusammenar-
beit ist. Damit erkennen die Vermittler die im Kodex enthaltenen Regelungen an und stellen
bei ihrer Vermittlungstatigkeit sicher, dass sie diese beriicksichtigen und beachten. Alternativ
kann der Vermittler, wenn er Mitglied in einem Vermittlerverband ist, auch die von seinem
Verband aufgestellten Compliance-Vorschriften anerkennen.

3.11.2.3 Verbindlichmachung im Direktvertrieb

Der GDV-Verhaltenskodex ist verbindliche Grundlage der Geschéftstatigkeit der Allianz-Ge-
sellschaften im Direktvertrieb. Die Verbindlichkeit gegenliber Preisvergleichsportalen (= Mak-
ler) wird durch Vertriebsvereinbarungen hergestellt.

3.11.2.4 Verbindlichmachung Automotive

Es wurde ein Verhaltenskodex fiir GA-Vertreter entwickelt, der inhaltlich die Anforderungen
des GDV-Verhaltenskodex fiir den Vertrieb von Versicherungsprodukten vollstandig abdeckt.
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In einem Nachtrag zum Vermittlungsvertrag wird der Obervermittler verpflichtet, seine Unter-
vermittler (Autoh&auser) in gleicher Weise auf die fur ihn gultigen Standards, insbes. den "Ver-
haltenskodex", zu verpflichten.

Der GDV-Verhaltenskodex wird bei der Anpassung bestehender und beim Abschluss neuer
Vermittlungsvereinbarungen mit den Vermittlungsgesellschaften der Automobilhersteller (Ver-
sicherungsdienste) einbezogen.

3.11.2.5 Verbindlichmachung GA Halle/Berlin

GA Halle/Berlin ist eine Tochtergesellschaft der Allianz Deutschland und damit dem GDV-
Verhaltenskodex verpflichtet.
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3.12 Konseguenzenmanagement - MaRnahmen/Umsetzung der Allianz Deutschland
Gruppe

3.12.1 Konsequenzenmanagement in der ABV

Bei Versto3en gegen die Anforderungen des Kodex greift in der ABV ein vierstufiges Konse-
quenzenmanagement:

1. Information/Schulung.
2. Ermahnung.

3. Abmahnung (Ermahnung mit Androhung arbeitsrechtlicher oder vertretervertraglicher
Kindigung).
4. Kiundigung des Arbeitsvertrages bzw. des Vertretervertrages.

Abhéngig von der Schwere des Versto3es kdnnen Stufen zusammengefasst oder tibersprun-
gen werden. Im Rahmen des ABV Beschwerdemanagements aufgenommene Beschwerden
mit Verdacht auf einen VerstolR gegen den GDV-Verhaltenskodex werden an die Compliance-
Organisation weitergemeldet und dort weiterverfolgt.

Bei bestimmten schweren Versté3en (diese sind abschlielend definiert), wird durch die Com-
pliance-Organisation nach den per Vorstandsrundschreiben aufgestellten Regeln das Integ-
rity Committee der Allianz Deutschland eingeschaltet. Fir das Integrity Committee existiert
weiterhin eine Geschéftsordnung.

3.12.2 Konsequenzenmanagement im Maklervertrieb

Das Konsequenzenmanagement im Maklervertrieb ist detailliert geregelt.

Bei der Auswertung von verhaltensbhezogenen Beschwerden tber ungebundene Vermittler
kénnen sich fur die Maklervertriebe Hinweise auf Unzuverlassigkeit des ungebundenen Ver-
mittlers ergeben, zum Beispiel, wenn ein ungebundener Versicherungsvermittler die Regelun-
gen des GDV-Verhaltenskodex verletzt.

Die Maklervertriebe der Allianz Deutschland Gruppe bearbeiten Beschwerden Uber Versiche-
rungsmakler und Mehrfachvertreter im Rahmen des eingerichteten Beschwerdemanage-
ments. Informationsgrundlage des Beschwerdemanagements sind sowohl die erfassten Kun-
denbeschwerden als auch alle sonstigen Informationen, die die Betreuer im Aufl3endienst von
bzw. Uber den jeweiligen Vermittler erhalten.

Im Rahmen des Beschwerdemanagements wird die Beschwerde nach Inhalt kategorisiert
(reine Organisationsbeschwerde, Beratungs- und Betreuungsbeschwerde sowie Beschwerde
mit ordnungsrechtlichem/strafrechtlichem Bezug) und nach Schwere des Vorwurfes bepunk-
tet. Bei Uberschreiten einer bestimmten Punktezahl wird ein Konsequenzenmanagement aus-
geldst und MalRnhahmen gegen den ungebundenen Versicherungsvermittler eingeleitet, mit
dem Ziel, ein regelkonformes Verhalten des Vermittlers sicherzustellen.

Erforderlichenfalls wird der Sachverhalt weiter aufgeklart. Bei festgestellten Verstdlien gegen
Vorschriften des GDV-Verhaltenskodex nimmt der zustandige Maklervertrieb Kontakt mit dem
Vermittler zur Klarung auf. Bestatigt sich der Beschwerdesachverhalt wird zunachst eine
Nachfrist gesetzt, innerhalb derer er Optimierungsmafnahmen durchfihren soll, die zur Si-
cherstellung eines regelkonformen Verhaltens im Sinne des GDV-Verhaltenskodex fuhren.
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3.12.3 Beschwerde- und Konsequenzenmanagement bei Automotive

Basis fur die Beschwerdeerfassung und abgeleitete Konsequenzen bei Automotive ist die mo-
natlich von der Leitstelle Beschwerden gelieferte Beschwerdeliste. In dieser werden auf GA-
Vermittler entfallende Beschwerden in den Kategorien ,Beratung/begrindete Beschwer-
den“ aufgeflhrt. Auf Basis der Listeneintrége nimmt Automotive eine Bewertung der einzelnen
Beschwerden mittels eines Punktsystems vor.

Erreicht ein einzelnes Autohaus innerhalb von zwélf Monaten kumuliert oder durch einen ein-
zelnen Vorgang eine bestimmte Beschwerdepunktzahl, wird das Autohaus in den Regelpro-
zess Konsequenzenmanagement uberfuhrt. Werden dem einzelnen Autohaus in einem Zeit-
raum von 12 Monaten keine weiteren Beschwerdepunkte zugeordnet, verfallen die bisher an-
gefallenen Beschwerdepunkte des Autohauses.

Ab Uberschreiten einer definierten Zahl von Beschwerdepunkten wird ein Markenmanager
benannt, der in Zusammenarbeit mit dem jeweiligen Obervermittler die Klarung der Hinter-
grinde der Beschwerde und die Vereinbarung von konkreten MalRnahmen zur Sicherstellung
der Einhaltung der Regeln des GDV-Verhaltenskodex im betroffenen Autohaus vornimmt.

Nach Abschluss der Prufung und Ablauf einer ggf. vereinbarten Nachfrist zur Erledigung ver-
einbarter Mal3nahmen erstellt der Accountmanager einen Abschlussbericht, der eine Empfeh-
lung an den Obervermittler zur Fortsetzung oder zur Beendigung der Zusammenarbeit mit
dem Autohaus enthalt.

Bei Empfehlung, die Zusammenarbeit zu beenden, wird Uber den zustandigen Accountmana-
ger in Zusammenarbeit mit dem Obervermittler auf eine Beendigung des Vertragsverhaltnis-
ses mit dem betroffenen Autohaus hingewirkt.
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4 Glossar

agreeBAP

agreeBAP ist das Anwenderprogramm der deutschen Genossenschaftsbanken, mit dem der
bare und beleghafte Zahlungsverkehr abgewickelt wird. Dariiber hinaus dient die Anwendung
der Verwaltung und Aufbereitung von Kundendaten, -bestdnden und -volumen. Es bietet ver-
schiedene Assistenz- und Unterstitzungsfunktionen fir die Beratung und den Verkauf (u.a.
die Erstellung von Beratungsprotokollen), sowie die Moglichkeit zur Simulation von Modell-
rechnungen bankeigener Produkte und von Produkten der Verbund- bzw. Kooperations-
partner.

Allianz Beratungsprozess (ABP)

Der ABP ist ein Beratungstool (Verkaufssoftware) und tragt den Softwarenamen ,MeineAlli-
anzBeratung“. Das Tool fuhrt Verkdufer und Kunde strukturiert durch das Beratungsgesprach
und stellt bei der Bedarfsermittlung auf 5 Themenkategorien ab, die sich ihrerseits jeweils in
insgesamt 16 Themenfeldern unterteilen.

Die einzelnen Themenfelder werden anschlie3end im Dialog mit dem Kunden priorisiert. Auf
dieser Basis erfolgt dann in den jeweiligen Themen-/Branchen-Modulen die systematische
Ermittlung von Deckungsliicken sowie — unter enger Verzahnung mit Daten aus dem Ver-
triebsarbeitsplatz die Berechnung konkreter Versicherungslésungen.

Vermittler

Vermittler sind Versicherungsvertreter und Versicherungsmakler (vgl. 8 59 Abs. 1 VVG und
§ 34d Abs. 1 GewO).

Vertriebsarbeitsplatz

Im Vertriebsarbeitsplatz sind Kunden-, Vertrags-, Schadendaten und Anspracheanlasse ge-
speichert, die sowohl im Allianz Beratungsprozess (ABP) als auch bei konkreten Produktbe-
ratungen genutzt werden.

Bisher wurde der offline Vertriebsarbeitsplatz (AMIS=Agentur Management Informations-Sys-
tem) ganzheitlich ausschliefZlich in der ABV genutzt.

In Zukunft wird der Vertriebsarbeitsplatz bedarfsgerecht konfiguriert auf einer cloudbasierten
Ldsung vertriebswegelbergreifend zur Verfugung gestellt (NOVA=Neue Online Vertriebs An-
wendung).

Die Migration dieser hybriden Vertriebsarbeitswelt wird sich geplant bis 2025 erstrecken, bis
dann im Zielbild in allen Vertriebswegen ausschlieZlich mit einem cloudbasierten Vertriebsar-
beitsplatz gearbeitet wird.

Die von den Produktgebern bereitgestellten Produktbausteine sind vollstdndig an den Ver-
triebsarbeitsplatz angebunden und nutzen die gespeicherten Kundendaten fir die Preisbe-
rechnung, Antragserstellung und Beratungsdokumentation.

Aktuell werden von den Produktgebern sowohl offline-Produktbausteine (AMIS-TABAU) als
auch cloudbasierte Produktbausteine (NOVA-TAA), die im Beratungs- und Angebotsprozess
genutzt werden, zur Verfligung gestellt.
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5 Abkirzungsverzeichnis

\ Abklrzungsverzeichnis

AAA Allianz AulRendienst Akademie

ABP Allianz Beratungsprozess (Beratungstool)

ABV Allianz Beratungs- und Vertriebs-AG

ABV-Compliance Abteilung Compliance, Qualitatsmanagement und Beschwerdema-
nagement der ABV

AMS Allianz Mitarbeiter Service

AO Ausschliel3lichkeitsorganisation

APKV Allianz Private Krankenversicherungs-AG

AQV Allianz Qualifizierung Vertrieb

ATV Allianz Training fur Versicherungsfachleute

AV Angestelltenvertrieb der ABV

AVA Allianz Vertriebsaushildung
Auskunftsstelle des Versicherungs-/Bausparkassen-Aul3endienst

AVAD . .
und Versicherungsmakler in Deutschland e.V.

AZ VERS Allianz Versicherungs-AG

AZD Allianz Deutschland AG

AZL Allianz Lebensversicherungs AG

BIW Weiterbildungsinitiative des GDV

BVK Bundesverband Deutscher Versicherungskaufleute e.V.

CMS Compliance Management System

DLVAG Deutsche Lebensversicherungs-AG

DMA Deutschen Maklerakademie

DSGVO Datenschutz-Grundverordnung

GA Halle Global Automotive Versicherungsservice GmbH

GDV Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft e.V.

IDD Insurance Distribution Directive

KVM KVM ServicePlus - Kunden- und Vertriebsmanagement GmbH

OLB Oldenburgische Landesbank

PIB Produktinformationsblatt

PIBNV Nebenberuflicher Ausschliel3lichkeitsvertreter

SFR Schadenfreiheitsrabatt

StGB Strafgesetzbuch
Gesetz Uiber die Beaufsichtigung der Versicherungsunternehmen

VAG . .
(Versicherungsaufsichtsgesetz)

VersVermV Verordnung Uber die Versicherungsvermittlung und -beratung

VGA Bundesverband der Assekuranzfiihrungskrafte e.V.

VOTUM Verband Unabhangiger Finanzdienstleistungs-Unternehmen in Eu-
ropae.V.

VR Versicherungsreferent (Angestellter in VR-Bank)

VR-Banken Volks- und Raiffeisenbanken (Vertriebspartner der ABV)

WG Gesetz Uber den Versicherungsvertrag (Versicherungsvertragsge-
setz)

VWG-InfoV Verordnung Uper Info_rmationspflichten bei Versicherungsvertragen
(VVG-Informationspflichtenverordnung)

WBT Web-Based-Training (Online-Schulung)
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Munchen, den 31.12.2020
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Dr. Michael Steiner Michael Schroter
Chief Compliance Officer, Leitung Compliance
Allianz Deutschland AG Qualitats- und Beschwerdemanagement,

Allianz Beratungs- und Vertriebs-AG
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Einhaltung des Verhaltenskodex des Gesamtverbandes der Deutschen NIRRT RATY
Versicherungswirtschaft (GDV) flr den Vertrieb von Versicherungs-
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Allgemeine Auftragsbedingungen

fur

Wirtschaftspriifer und Wirtschaftspriifungsgesellschaften
vom 1. Januar 2017

1. Geltungsbereich

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

(2) Dritte kénnen nur dann Anspriiche aus dem Vertrag zwischen Wirt-
schaftspriifer 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
gegeniber.

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 Grundsatzen ordnungs-
maéRiger Berufsausiibung ausgefiihrt. Der Wirtschaftsprifer tbernimmt im
Zusammenhang mit seinen Leistungen keine Aufgaben der Geschéaftsfiih-
rung. Der Wirtschaftsprifer ist fur die Nutzung oder Umsetzung der Ergebnis-
se seiner Leistungen nicht verantwortlich. Der Wirtschaftspriifer ist berechtigt,
sich zur Durchfiihrung des Auftrags sachversténdiger Personen zu bedienen.

(2) Die Beriicksichtigung auslandischen Rechts bedarf — aufer bei betriebs-
wirtschaftlichen Pritfungen — der ausdricklichen 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 fur
die Ausfilhrung des Auftrags notwendigen Unterlagen und weiteren Informa-
tionen rechtzeitig tbermittelt werden und ihm von allen Vorgdngen und
Umstanden Kenntnis gegeben wird, die fir die Ausfiihrung des Auftrags von
Bedeutung sein kénnen. Dies gilt auch fir die Unterlagen und weiteren
Informationen, Vorgadnge und Umsténde, die erst wahrend der Tatigkeit des
Wirtschaftspriifers bekannt werden. Der Auftraggeber wird dem Wirtschafts-
prufer geeignete Auskunftspersonen benennen.

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

4. Sicherung der Unabhéngigkeit

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

(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
Wirtschaftspriifer, in anderen Auftragsverhéltnissen beeintrachtigen, ist der
Wirtschaftspriifer zur auerordentlichen Kiindigung des Auftrags berechtigt.

5. Berichterstattung und miindliche Auskiinfte

Soweit der Wirtschaftspriifer 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 mindliche Erklarungen und Auskiinfte des
Wirtschaftsprifers nur dann verbindlich, wenn sie schriftlich bestatigt werden.
Erklarungen und Auskiinfte des Wirtschaftspriifers auflerhalb des erteilten
Auftrags sind stets unverbindlich.

6. Weitergabe einer beruflichen AuBerung des Wirtschaftspriifers

(1) Die Weitergabe beruflicher AuRerungen des Wirtschaftspriifers (Arbeits-
ergebnisse oder Ausziige von Arbeitsergebnissen — sei es im Entwurf oder in
der Endfassung) oder die Information Gber das Tatigwerden des Wirtschafts-
priifers 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 behdrdlichen
Anordnung verpflichtet.

(2) Die Verwendung beruflicher AuRerungen des Wirtschaftspriifers und die
Information tber das Tatigwerden des Wirtschaftspriifers 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 Nacherfiil-
lung kann er die Vergutung 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 zuriicktreten, wenn die erbrach-
te Leistung wegen Fehlschlagens, Unterlassung, Unzumutbarkeit oder
Unméglichkeit der Nacherfillung fir ihn ohne Interesse ist. Soweit dariiber
hinaus Schadensersatzanspriiche bestehen, gilt Nr. 9.

(2) Der Anspruch auf Beseitigung von Méangeln muss vom Auftraggeber
unverziglich in Textform geltend gemacht werden. Anspriiche nach Abs. 1,
die nicht auf einer vorsatzlichen Handlung beruhen, verjghren nach Ablauf
eines Jahres ab dem gesetzlichen Verjahrungsbeginn.

(3) Offenbare Unrichtigkeiten, wie z.B. Schreibfehler, Rechenfehler und
formelle Méngel, die in einer beruflichen AuBerung (Bericht, Gutachten und
dgl.) des Wirtschaftspriifers 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 Wirtschaftsprufer tunlichst vorher zu héren.

8. Schweigepflicht gegeniiber Dritten, Datenschutz

(1) Der Wirtschaftspriifer ist nach MaRRgabe der Gesetze (§ 323 Abs. 1 HGB,
§ 43 WPO, § 203 StGB) verpflichtet, tiber 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 Prifungen, 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 fahrldssig verursachten einzelnen Scha-
densfall gemaR § 54a Abs. 1 Nr. 2 WPO auf 4 Mio. € beschrankt.

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

(4) Leiten mehrere Anspruchsteller aus dem mit dem Wirtschaftspriifer
bestehenden Vertragsverhéltnis Anspriiche aus einer fahrlassigen Pflichtver-
letzung des Wirtschaftspriifers her, gilt der in Abs. 2 genannte Héchstbetrag
fur die betreffenden Anspriiche aller Anspruchsteller insgesamt.



(5) Ein einzelner Schadensfall im Sinne von Abs. 2 ist auch beziiglich eines
aus mehreren Pflichtverletzungen stammenden einheitlichen Schadens
gegeben. Der einzelne Schadensfall umfasst samtliche Folgen einer Pflicht-
verletzung ohne Rucksicht 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 wirtschaftichem Zusammenhang stehen. In
diesem Fall kann der Wirtschaftspriifer nur bis zur Héhe von 5 Mio. € in
Anspruch genommen werden. Die Begrenzung auf das Funffache der Min-
destversicherungssumme gilt nicht bei gesetzlich vorgeschriebenen Pflicht-
prifungen.

(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
fir Schadensersatzanspriiche, die auf vorséatzliches Verhalten zuriickzuftih-
ren sind, sowie bei einer schuldhaften Verletzung von Leben, Kérper oder
Gesundheit sowie bei Schéden, die eine Ersatzpflicht des Herstellers nach §
1 ProdHaftG begriinden. Das Recht, die Einrede der Verjahrung geltend zu
machen, bleibt unberihrt.

10. Ergdanzende Bestimmungen fiir Priifungsauftrage

(1) Andert der Auftraggeber nachtraglich den durch den Wirschaftspriifer
gepriiften und mit einem Bestatigungsvermerk versehenen Abschluss oder
Lagebericht, darf er diesen Bestatigungsvermerk nicht weiterverwenden.

Hat der Wirtschaftspriifer einen Bestatigungsvermerk nicht erteilt, so ist ein
Hinweis auf die durch den Wirtschaftspriifer durchgefiihrte Priiffung im Lage-
bericht oder an anderer fur die Offentlichkeit bestimmter Stelle nur mit schrift-
licher Einwilligung des Wirtschaftspriifers 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 Bestétigungsvermerk bereits verwendet, so hat er auf Verlangen des
Wirtschaftsprifers den Widerruf bekanntzugeben.

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

11. Ergédnzende Bestimmungen fiir Hilfeleistung in Steuersachen

(1) Der Wirtschaftspriifer 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 Buchfuhrungsauftrage. 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 Wirtschaftspriifer hierzu
ausdriicklich den Auftrag ibernommen hat. In diesem Fall hat der Auftragge-
ber dem Wirtschaftspriifer alle fur die Wahrung von Fristen wesentlichen
Unterlagen, insbesondere Steuerbescheide, so rechtzeitig vorzulegen, dass
dem Wirtschaftspriifer eine angemessene Bearbeitungszeit zur Verfugung
steht.

(3) Mangels einer anderweitigen schriftichen 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-
abschliisse und sonstiger fiir die Besteuerung erforderlicher Aufstellungen
und Nachweise

b) Nachpriifung von Steuerbescheiden zu den unter a) genannten Steuern

c) Verhandlungen mit den Finanzbehoérden 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 Wirtschaftspriifer berticksichtigt bei den vorgenannten Aufgaben die
wesentliche veréffentlichte Rechtsprechung und Verwaltungsauffassung.

(4) Erhalt der Wirtschaftspriifer 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-
tervergutungsverordnung fiir die Bemessung der Vergitung anzuwenden ist,
kann eine hohere oder niedrigere als die gesetzliche Vergitung in Textform
vereinbart werden.

(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 fur

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, Kapitalerhéhung und -herabsetzung, Sanierung, Eintritt und
Ausscheiden eines Gesellschafters, Betriebsverauferung, Liquidation und
dergleichen und

d) die Unterstiitzung bei der Erfillung von Anzeige- und Dokumentations-
pflichten.

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

12. Elektronische Kommunikation

Die Kommunikation zwischen dem Wirtschaftspriifer 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 Verschliusselung von E-Mails, wird der Auftraggeber den Wirt-
schaftsprifer entsprechend in Textform informieren.

13. Vergiitung

(1) Der Wirtschaftsprifer hat neben seiner Gebiihren- oder Honorarforderung
Anspruch auf Erstattung seiner Auslagen; die Umsatzsteuer wird zuséatzlich
berechnet. Er kann angemessene Vorschiisse 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 Wirtschaftspriifers auf Vergitung und Auslagenersatz nur
mit unbestrittenen oder rechtskréftig festgestellten Forderungen zulassig.

14. Streitschlichtungen

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

15. Anzuwendendes Recht

Fur den Auftrag, seine Durchfithrung und die sich hieraus ergebenden An-
spriiche gilt nur deutsches Recht.



