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An die ERGO Versicherungsgruppe AG, Dusseldorf

1 Prufungsauftrag

Mit Schreiben vom 10./21. September 2015 haben uns die gesetzlichen Vertreter der
ERGO Versicherungsgruppe AG, Diisseldorf,

beauftragt, eine Priifung der in nachstehender Anlage 1 beigeflgten Beschreibung zur Ange-
messenheit und Wirksamkeit ihres Compliance-Management-Systems (im Folgenden ,CMS-
Beschreibung”) im Hinblick auf die Umsetzung der Anforderungen aus dem Verhaltenskodex
fir den Vertrieb von Versicherungsprodukten des Gesamtverbands der Deutschen Versiche-
rungswirtschaft e.V. (GDV) mit Stand vom 14. November 2012 (nachfolgend auch als ,der
GDV-Verhaltenskodex"” bezeichnet) durchzuflhren.

Unsere Prifung erstreckt sich dabei vereinbarungsgemafl ausschliefdlich auf die folgenden
(inlandischen) Gesellschaften der ERGO Versicherungsgruppe (im Folgenden ,ERGO” ge-
nannt):

DKV Deutsche Krankenversicherung AG
ERGO Direkt Lebensversicherung AG
ERGO Direkt Versicherung AG

ERGO Direkt Krankenversicherung AG
ERGO Versicherung AG

ERGO Lebensversicherung AG

ERGO Pensionsfonds AG

ERGO Pensionskasse AG

ERGO Versicherungsgruppe AG
Europaische Reiseversicherung AG
Neckermann Versicherung AG

Victoria Lebensversicherung AG
VORSORGE Lebensversicherung AG
ERGO Beratung und Vertrieb AG
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Unter einem CMS sind die Grundsatze und Mafinahmen 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 Verstof3en gegen Regeln in abgegrenzten Teilberei-
chen (RegelverstoRe). Unser Auftrag bezog sich auf die Beurteilung der Angemessenheit und
Wirksamkeit der in der als Anlage 1 beigefligten CMS-Beschreibung aufgefiihrten Grundséatze
und Maflinahmen fir die Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-Verhaltenskodex. Die
Prifung erstreckt sich auch darauf, ob die dargestellten Grundséatze und MaRnahmen tatsach-
lich zum 31. Dezember 2015 implementiert und wéahrend des Zeitraums vom 1. Juli bis
31. Dezember 2015 wirksam waren.

Gemal} Leitsatz 3 des GDV-Verhaltenskodex hat sich das Unternehmen fir seine Mitarbeiter
und Vermittler fir den Teilbereich Vertrieb Compliance-Vorschriften zu geben, die insbesonde-
re auch die Achtung von Korruption und Bestechung sowie Regeln zum Umgang mit Ge-
schenken, Einladungen und sonstigen Zuwendungen zum Inhalt haben. Des Weiteren werden
gemald Leitsatz 3 des GDV-Verhaltenskodex Regeln in Bezug auf Werbemalinahmen, Unter-
nehmensveranstaltungen und Vorschriften zur Vermeidung von privaten und geschaftlichen
Interessenkonflikten sowie Regelungen zum Umgang mit persénlichen und vertraulichen
Daten und zur Einhaltung datenschutzrechtlicher und wettbewerbsrechtlicher Vorschriften
verlangt. Auftragsgemafl umfasst unsere Prifung nur Compliance-Vorschriften, die sich auf
den Teilbereich Vertrieb beziehen.

Weiterhin war unsere Prifung vereinbarungsgemal auf solche MaRnahmen und Grundsatze
begrenzt, die ERGO innerhalb ihrer Unternehmensorganisation eingerichtet hat. Grundsatze
und Malinahmen, die von den Drittvertrieben in deren eigenen Hausern eingerichtet sind,
waren nicht Gegenstand unserer Prifung. Insoweit ist das Prifungsurteil auf die bei ERGO
eingerichteten Grundsatze und MalRnahmen beschrankt. MalRnahmen und organisatorische
Vorkehrungen, die direkt durch die Drittvertriebe in deren Hausern eingerichtet sind, sind
demnach nicht Gegenstand dieser Priifung, sodass wir diesbezlglich keine Aussage treffen.

SchlieRlich weisen wir darauf hin, dass eine inhaltliche Beurteilung der von ERGO vertriebe-
nen Versicherungsprodukte nicht Gegenstand unserer Prifung war. Insoweit beinhaltet unser
Prifungsurteil keine Aussage zu den Versicherungs- oder sonstigen Produkten der ERGO
hinsichtlich deren Eignung zur Vermogensanlage oder Absicherung von Risiken. Unser Pru-
fungsurteil ist nicht dazu bestimmt, dass Dritte hierauf gestltzt Entscheidungen hinsichtlich
des Abschlusses von Vertrdgen Uber Versicherungsprodukte oder sonstige (Vermogens-)
Entscheidungen treffen.

Wir erstatten diesen Prifungsbericht auf Grundlage des mit der ERGO Versicherungsgruppe
AG geschlossenen Auftrags. Die Prafung wurde fir Zwecke der ERGO Versicherungsgruppe
AG durchgefihrt und der Prifungsbericht ist zur Information der ERGO Versicherungsgruppe
AG Uber das Ergebnis der Prifung bestimmt. Darlber hinaus dient der Prifungsbericht der
ERGO Versicherungsgruppe AG dazu, die Offentlichkeit Giber 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 (Vermogens-)Ent-
scheidungen treffen. Unsere Verantwortung besteht allein der ERGO Versicherungsgruppe
AG gegeniber. Dritten gegenlber ibernehmen wir dagegen keine Verantwortung.
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Dem Auftrag, in dessen Erflllung wir vorstehend benannte Leistungen fir die ERGO Versi-
cherungsgruppe AG erbracht haben, lagen die Allgemeinen Auftragsbedingungen fur Wirt-
schaftsprifer und Wirtschaftsprifungsgesellschaften vom 1. Januar 2002 (Anlage 2) zugrun-
de.
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2 Gegenstand, Art und Umfang der
Prufung

Gegenstand unserer Prifung waren die in der als Anlage 1 beigefligten CMS-Beschreibung
enthaltenen Aussagen Uber die Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-Verhaltens-
kodex unter Beachtung der in Abschnitt 1 genannten Begrenzungen. Bei der Konzeption des
CMS hat die ERGO Versicherungsgruppe AG den GDV-Verhaltenskodex in der Version vom
14. November 2012 sowie als weitere Konkretisierung der Anforderungen des GDV-
Verhaltenskodex die durch den GDV empfohlenen Auslegungshinweise zum Verhaltenskodex
in der Fassung vom 10. Juni 2013 zugrunde gelegt.

Die Verantwortung fir das CMS einschlielich der Abgrenzung der Teilbereiche und der
Dokumentation des CMS sowie flr die Inhalte der CMS-Beschreibung liegt bei den gesetz-
lichen Vertretern der ERGO Versicherungsgruppe AG.

Unsere Aufgabe ist es, auf der Grundlage der von uns durchgefihrten Prifung eine Beurtei-
lung Uber die in der CMS-Beschreibung enthaltenen Aussagen der gesetzlichen Vertreter zur
Angemessenheit, Implementierung und Wirksamkeit der Grundsatze und Malinahmen far die
Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-Verhaltenskodex bei ERGO abzugeben. Die
Zielsetzung der Prifung liegt als Systemprtfung nicht in dem Erkennen von einzelnen Regel-
verstofden. Sie ist daher nicht darauf ausgerichtet, Prifungssicherheit Uber die tatsachliche
Einhaltung einzelner Regeln zu erlangen.

Das fur die Umsetzung der Anforderungen aus dem GDV-Verhaltenskodex bei ERGO imple-
mentierte CMS ist angemessen, wenn es geeignet ist, mit hinreichender Sicherheit sowohl
Risiken fur wesentliche Regelverstdfie gegen den GDV-Verhaltenskodex rechtzeitig zu erken-
nen als auch solche RegelverstoRe zu verhindern. Zu einem angemessenen CMS zahlt auch,
dass bereits eingetretene VerstofRe an die zustdndige Stelle im Unternehmen zu berichten
sind, damit die notwendigen Konsequenzen flr eine Verbesserung des CMS getroffen wer-
den. Die Wirksamkeit des CMS ist dann gegeben, wenn die Grundsétze und MalRnahmen in
den laufenden Geschéftsprozessen von den hiervon Betroffenen nach MaRgabe ihrer Verant-
wortung zur Kenntnis genommen und beachtet werden. Hinreichende Sicherheit bedeutet
nicht absolute Sicherheit: Auch ein ansonsten angemessenes und wirksames CMS unterliegt
systemimmanenten Grenzen, sodass maglicherweise auch wesentliche RegelverstoRe auftre-
ten kénnen, ohne systemseitig verhindert oder aufgedeckt zu werden. Diese systemimma-
nenten Grenzen ergeben sich u. a. aus menschlichen Fehlleistungen, Missbrauch oder Ver-
nachldssigung der Verantwortung durch fir bestimmte MalRnahmen verantwortliche Personen
oder der Umgehung oder Aufderkraftsetzung von Kontrollen durch Zusammenarbeit zweier
oder mehrerer Personen.

Wir haben unsere Prifung auf der Grundlage der fur Wirtschaftsprifer geltenden Berufspflich-

ten unter Beachtung des IDW Prifungsstandards , Grundsatze ordnungsmalRiger Prifung von
Compliance Management Systemen” (IDW PS 980) sowie des IDW Prifungshinweises:
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Einzelfragen zur Prifung des Verhaltenskodex des Gesamtverbands der Deutschen Versiche-
rungswirtschaft flr den Vertrieb von Versicherungsprodukten (IDW PH 9.980.1) durchgefihrt.
Hiernach haben wir die Prifung so zu planen und durchzuflhren, dass wir mit hinreichender
Sicherheit beurteilen kénnen, ob die in der CMS-Beschreibung enthaltenen Aussagen Uber die
Grundséatze und Malinahmen des CMS in allen wesentlichen Belangen angemessen darge-
stellt sind, dass die dargestellten Grundsatze und MaRnahmen in Ubereinstimmung mit den
angewandten CMS-Grundséatzen geeignet sind, mit hinreichender Sicherheit sowohl Risiken
fir wesentliche Verstofle gegen den GDV-Verhaltenskodex mit Stand vom 14. November
2012 einschlieRlich der in der CMS-Beschreibung dargestellten Konkretisierungen rechtzeitig
zu erkennen als auch solche Regelverstof3e zu verhindern, und dass die Grundsatze und
Maflnahmen zum 31. Dezember 2015 implementiert und wahrend des Zeitraums vom 1. Juli
bis 31. Dezember 2015 wirksam waren.

Die Auswahl unserer Prifungshandlungen haben wir nach unserem pflichtgeméaRen Ermes-
sen und unter Berlicksichtigung der im Abschnitt 1 beschriebenen Begrenzungen vorgenom-
men. Im Rahmen unserer Prifung haben wir die Kenntnisse Uber das rechtliche und wirt-
schaftliche Umfeld und die Compliance-Anforderungen des Versicherungsunternehmens
berlcksichtigt. Wir haben die in der CMS-Beschreibung dargestellten Grundsatze und Mal3-
nahmen sowie die uns vorgelegten Nachweise Uberwiegend auf Basis von Stichproben beur-
teilt. Wir sind der Auffassung, dass unsere Prifung eine hinreichend sichere Grundlage fir
unsere Beurteilung bildet.

Im Einzelnen haben wir u. a. folgende wesentliche Prifungshandlungen auf zentraler Ebene
durchgefihrt:
Beurteilung méglicher Risiken im Zusammenhang mit dem GDV-Verhaltenskodex

Verwertung der Arbeit der Internen Revision durch Einsichtnahme in relevante Revisions-
berichte

Einsichtnahme in vorhandene interne Regelwerke und Handbicher sowie Durchsicht
sonstiger Unterlagen der ERGO mit Bezug zu den Anforderungen des GDV-
Verhaltenskodex und den in den Auslegungshinweisen des GDV dargestellten unverbindli-
chen Empfehlungen an Mitgliedsunternehmen

Beurteilung der eingerichteten MaRnahmen und Grundsétze auf Eignung zur Sicherstellung
der Ziele des GDV-Verhaltenskodex fir die unternehmenseigenen Vertriebswege der
ERGO

Beurteilung der eingerichteten MaRnahmen und Grundsatze auf Eignung zur Sicherstellung
der Ziele des GDV-Verhaltenskodex fir durch ERGO genutzte Drittvertriebe

Durchfihrung von Befragungen mit geeigneten Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der
ERGO

Ziehung und Beurteilung von Stichproben im Hinblick auf die Durchflihrung der eingerichte-
ten Grundsatze und Mafinahmen

Nachvollziehen und Beurteilung der MaRnahmen bei erkannten RegelverstoRen
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DarUber hinaus haben wir insbesondere mit folgenden Personen im Prifungsablauf Gespra-
che geflihrt:

Vorstandsmitglieder der ERGO Versicherungsgruppe AG
Vertriebsvorstand

Chief Compliance Officer

Leitsatzverantwortliche des GDV-Verhaltenskodex
Interne Revision

Auf dezentraler Ebene haben wir — unter Einbezug der Internen Revision — u. a. folgende
wesentliche Prifungshandlungen durchgefinhrt:

Erhebung der Kenntnis und Implementierung der wesentlichen in der CMS-Beschreibung
genannten Grundsatze und Malinahmen auf Ebene der Regionaldirektionen mithilfe eines
Fragebogens.

Befragung von Regionaldirektions- und Geschéaftsstellenleitern vor Ort in 17 Regionaldirek-
tionen/Geschéftsstellen im Hinblick auf die Kenntnis und Durchfliihrung der eingerichteten
Grundséatze und Malinahmen.

Ziehung und Beurteilung von Stichproben im Hinblick auf die Durchflihrung der eingerichte-
ten Grundséatze und MafRRnahmen vor Ort in 17 Regionaldirektionen/Geschéftsstellen.

Wir haben unsere Prifung (mit Unterbrechungen) in den Monaten Juli 2015 bis Januar 2016
bis zum 28. Januar 2016 durchgefihrt.

Alle von uns erbetenen Aufkldrungen 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 CMS

3.1 Konzeption des CMS fiir die Umsetzung der
Anforderungen aus dem GDV-Verhaltens-
kodex fur den Vertrieb

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

Das umfassende Dokument ist in eine Beschreibung der relevanten, Ubergeordneten CMS-
Elemente der ERGO sowie in Ausfihrungen zum Compliance-Programm in die 11 Leitsatze
des GDV-Verhaltenskodex untergliedert, in denen die Grundséatze, MaRnahmen und Prozesse
zur Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex beschrieben werden.

Die Ausflhrungen zu den Ubergeordneten CMS-Elementen Compliance-Kultur, Compliance-
Ziele, Compliance-Risiken, Compliance-Organisation und Compliance-Kommunikation sowie
den relevanten Teilsystemen werden in der CMS-Beschreibung erldutert und durch die zentra-
len Unternehmensziele, -strategien und Steuerungsmechanismen konkretisiert.

Wir haben uns davon (berzeugt, dass die wesentlichen Grundsatze und MafRnahmen zu
Beginn des Wirksamkeitszeitraums, am 1. Juli 2015, angemessen implementiert waren.

Die zur Einhaltung der einzelnen Leitsatze des GDV-Verhaltenskodex notwendigen MafRnah-
men und Prozesse wurden in Form von Richtlinien, Rundschreiben, Arbeitsanweisungen,
Leitfdden o. 4. verbindlich gemacht und durch entsprechende Schulungen und Fortbildungen
implementiert und nachgehalten. Dabei werden, 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 Feststellungen, die zu einer Einschrankung
oder einer Versagung des Gesamturteils
gefiihrt haben

Im Rahmen der Priifung konnten keine Feststellungen identifiziert werden, die zu einer Ein-
schréankung oder einer Versagung des Gesamturteils fihren.
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4 Prufungsurteil

Nach unserer Beurteilung aufgrund der bei der Prifung gewonnenen Erkenntnisse sind die in
der CMS-Beschreibung enthaltenen Aussagen Uber die Grundsitze 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 Mal3-
nahmen sind in Ubereinstimmung mit den angewandten CMS-Grundsatzen geeignet, mit hin-
reichender Sicherheit sowohl Risiken fir wesentliche VerstéRe gegen den GDV-Verhaltens-
kodex einschlief3lich der in der CMS-Beschreibung dargestellten Konkretisierungen rechtzeitig
zu erkennen als auch solche RegelverstoRe zu verhindern. Die Grundsatze und MaRnahmen
waren zum 31. Dezember 2015 implementiert und wahrend des Zeitraums vom 1. Juli bis
31. Dezember 2015 wirksam.

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

Die CMS-Beschreibung fiir die Umsetzung der Leitsdtze des GDV-Verhaltenskodex bei der
ERGO Versicherungsgruppe AG wurde zum 31. Dezember 2015 erstellt, die Ausfihrungen zu
den Prufungshandlungen zur Beurteilung der Wirksamkeit einzelner Grundsatze und Mal3-
nahmen erstrecken sich auf den Zeitraum vom 1. Juli bis 31. Dezember 2015. Jede Ubertra-
gung dieser Angaben auf einen zuklnftigen Zeitpunkt birgt die Gefahr, dass wegen zwischen-
zeitlicher Anderungen des CMS falsche Schlussfolgerungen gezogen werden.

8 40.062852-1462540



KPMG AG Wirtschaftsprifungsgesellschaft

ERGO Versicherungsgruppe AG
Prufungsbericht | Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex
31. Dezember 2015

Auch ein wirksames CMS unterliegt systemimmanenten Grenzen, sodass moglicherweise
auch wesentliche RegelverstoRe auftreten konnen, ohne systemseitig verhindert oder aufge-
deckt zu werden.

Dusseldorf, den 28. Januar 2016

KPMG AG
Wirtschaftsprifungsgesellschaft

Stauder Havers
Wirtschaftsprtfer Wirtschaftsprtfer
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1. Einleitung

Mit ihrem Leitbild ,Versichern heil3t Verstehen* hat sich die ERGO Versicherungsgruppe AG
(ERGO) verpflichtet, den Kunden mit seinen Bedurfnissen und Interessen in den Mittelpunkt
ihres unternehmerischen Handelns zu stellen. Dabei geht es einerseits darum, dem Kunden
qualitativ hochwertigen Versicherungsschutz anzubieten. Andererseits soll wahrend der ge-
samten Geschéaftsbeziehung eine hervorragende Beratungsqualitat gewahrleistet sein. Auch
der Verhaltenskodex des Gesamtverbandes der Deutschen Versicherungswirtschaft fir den
Vertrieb von Versicherungsprodukten stellt die Interessen des Kunden und die Qualitat der
Beratung in den Mittelpunkt und zahlt damit auf das Leitbild der ERGO ein. Es ist fir ERGO
eine Selbstverstandlichkeit, dem Kodex beizutreten, diesen in die Geschaftsprozesse zu in-
tegrieren und als Grundlage der Zusammenarbeit mit Geschéaftspartnern und Vermittlern zu

betrachten.

Die ERGO Versicherungsgruppe AG ist dem GDV-Verhaltenskodex im Juli 2013 mit nachfol-

genden Gesellschaften beigetreten: '

e DKV Deutsche Krankenversicherung AG
e ERGO Direkt Lebensversicherung AG
e ERGO Direkt Versicherung AG

¢ ERGO Direkt Krankenversicherung AG
e ERGO Versicherung AG

e ERGO Lebensversicherung AG

e ERGO Pensionsfonds AG

e ERGO Pensionskasse AG

e ERGO Versicherungsgruppe AG

e Europaische Reiseversicherung AG

¢ Neckermann Versicherung AG

e Victoria Lebensversicherung AG

e VORSORGE Lebensversicherung AG

1 Die in der CMS-Beschreibung zur Angemessenheitspriifung vom 30. Juni 2014 aufgeflhrten Gesell-
schaften D.A.S. Rechtschutz Versicherung AG und Hamburg Mannheimer Pensionskasse AG sind nicht
mehr in der Auflistung enthalten. Die D.A.S. Rechtschutz Versicherung AG ist auf den Rechtstrager
ERGO Versicherung AG und die Hamburg Mannheimer Pensionskasse AG auf den Rechtstrager
ERGO Pensionskasse AG Ubergegangen.
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Die ERGO Beratung und Vertrieb AG ist dem GDV-Verhaltenskodex am 14.03.2014 beigetre-

ten.

ERGO hat ihr Compliance-Management-System (CMS) in den vergangenen Jahren kontinu-
ierlich ausgebaut. Es orientiert sich an den Vorgaben des Prifungsstandards 980 des Instituts
der Wirtschaftsprifer und umfasst verschiedene Themengebiete. Beispielhaft seien hier das
Management von Interessenkonflikten, die Kartellrechts-Compliance oder die Compliance im
Vertrieb genannt. Die Einhaltung von internen und externen Vorgaben und Prozessen ist we-
sentlich fur ERGO. Deshalb unterstitzen Vorstand und Aufsichtsrat den weiteren Ausbau des
CMS.

Die Anforderungen und Inhalte des GDV-Verhaltenskodex hat ERGO in das CMS integriert
und den Teilbereich ,Vertriebscompliance® entsprechend erweitert. Dieser umfasst alle Ver-
triebswege der ERGO mit einem besonderen Schwerpunkt auf den Ausschliel3lichkeitsvertrie-
ben der ERGO Stamm-Organisation, der ERGO AusschlieRlichkeits-Organisation sowie der
ERGO Pro.

Fur die Vertriebskanale der Makler, Mehrfachagenten, gebundenen Vermittler und Asse-
kuradeure sowie flr den Bankenvertrieb, das sonstige Kooperationspartnergeschaft, die Eu-
ropaische Reiseversicherung (ERV) und den Direktvertrieb der ERGO gelten diese Vorgaben
ebenfalls. Dies unter Berticksichtigung vertriebswegespezifischer Besonderheiten. Fiir Annex-
und Bagatellvermittler gelten die Vorgaben nur eingeschrankt. Sofern nicht ausdriicklich etwas
anderes erwahnt ist, gelten fur die Neckermann Versicherung die Ausfihrungen zur ERGO
Direkt.

Gemal Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft e. V. (GDV) gelten die Re-

geln des Verhaltenskodex fur den Vertrieb der Versicherungsprodukte an Privatkunden.

2. Compliance-Kultur

Eine gute Compliance-Kultur heif3t fir ERGO, dass sich alle geschéftlichen Aktivitaten im Ein-
klang mit den einschlagigen Gesetzen, Vorschriften und Regelungen bewegen. Nur so lassen
sich wirtschaftliche, aber auch Haftungs- und Reputationsrisiken fir ERGO nachhaltig vermei-

den.



Fir ERGO steht der Kunde im Mittelpunkt. ERGO hat sich im Jahr 2010 ein neues, kunden-
orientiertes Unternehmensleitbild gegeben und mit dem Markenversprechen ,Versichern heil3t
Verstehen® einen hohen Anspruch intern und extern kommuniziert. Seitdem hat ERGO zahl-
reiche Projekte ins Leben gerufen, um diesem Anspruch gerecht zu werden und das Ge-
schaftsmodell noch starker an den Bedurfnissen der Kunden auszurichten. Der Verhaltensko-
dex fur den Vertrieb von Versicherungsprodukten unterstutzt diese Kultur. Er zielt darauf ab,
dem Kunden nicht nur mafigeschneiderte und qualitativ hochwertige Produkte anzubieten,

sondern auch eine individuelle Beratung auf hohem Niveau.

Der Schlissel zu einer gut funktionierenden Compliance-Kultur ist der ,Tone-from-the-Top*.
Das Top-Management pragt durch sein Verhalten die Unternehmenskultur und hat fur alle
Fuhrungskrafte, Mitarbeiter und Vermittler eine Vorbildfunktion. Der Vorstand richtet das Ge-

schaftsmodell von ERGO konsequent am neuen Leitbild aus.

Seit dem Jahr 2008 hat ERGO einen eigenen Verhaltenskodex fur Mitarbeiter, der 2011 aktu-
alisiert wurde. Die im Jahr 2014 eingefihrte ERGO Interessenkonfliktrichtlinie erganzt und
konkretisiert den Verhaltenskodex. Zudem hat ERGO im Jahr 2011 auch einen eigenen Ver-
haltenskodex fir den selbststandigen Aulendienst entwickelt und eingefuhrt. Hier wurden die
wesentlichen Grundsatze der Zusammenarbeit und das gemeinsame Verstandnis vom Um-
gang mit den Kunden und Vermittlern festgehalten. Das Management der ERGO hat sich klar
zu diesen Regelungen bekannt. Die Kodizes sind tber die bestehenden Arbeits- beziehungs-

weise Vermittlervertrage fir alle Mitarbeiter und Vermittler im Vertrieb verbindlich.

Die Einhaltung der Verhaltenskodizes ist von wesentlicher Bedeutung flir die Compliance-Kul-
tur in der ERGO. VerstoRe werden nicht toleriert, sondern angemessen aufgeklart und geahn-
det. Schwerwiegende Verstofle werden im Compliance- und Reputationskommittee der ERGO
behandelt. Das Gremium hat eine Ubergreifende Zustandigkeit und kann unter anderem Emp-
fehlungen mit Blick auf eine angemessene Sanktion von Verstd3en aussprechen. Wird dieser
Empfehlung nicht gefolgt, kann das Gremium den Fall in den Vorstand der ERGO Versiche-
rungsgruppe AG einbringen.

ERGO ist dem GDV-Verhaltenskodex zum frihestmoéglichen Zeitpunkt mit allen inlandischen
Versicherungsgesellschaften beigetreten. Damit hat sich ERGO klar zum Kodex und zu des-
sen Inhalten bekannt und diesen zum Bestandteil der internen Prozesse und des Compliance-

Management-Systems fur den Vertrieb gemacht.



3. Compliance-Ziele

Mit der Implementierung eines Ubergreifenden Compliance-Management-Systems verfolgt
ERGO mehrere Ziele. Es ist von entscheidender Bedeutung, dass die gesetzlichen, aufsichts-
rechtlichen und internen Vorgaben beachtet werden, die fir das Geschaft der ERGO relevant
sind. Das Compliance-Management-System soll dazu dienen, Haftungs-, Strafbarkeits- und

Reputationsrisiken flr das Unternehmen, seine Organe und Mitarbeiter zu vermeiden.

Getreu dem Leitbild ,Versichern heildt Verstehen® ist es aber auch ein Ziel des Compliance-
Management-Systems, die Interessen der Kunden Uber gesetzliche Regelungen hinaus zu
schitzen und Interessenkonflikte zu vermeiden. Falls es dennoch zu Interessenkonflikten

kommt, sollen diese geldst werden.

Der Bereich Compliance kiimmert sich mit dieser Zielsetzung unter anderem um das Thema
LVertriebscompliance®. Darunter fallen alle Vertriebsprozesse von der Rekrutierung und Qua-
lifizierung der Vermittler Gber den Vertrieb der Produkte an Kunden bis hin zu Wettbewerben
und Incentives. Die Anforderungen und Ziele des GDV-Verhaltenskodex werden unmittelbar
in den bereits bestehenden Prozessen umgesetzt und weiter konkretisiert. Entsprechend dem
Leitbild der ERGO und den Zielen des Bereichs Compliance, soll das Kundenbedurfnis dabei
im Mittelpunkt bei der Beratung und Vermittlung von klaren und verstandlichen Versicherungs-
produkten stehen. Diese Maxime gilt wahrend der gesamten Kundenbeziehung, also nicht nur
vor oder wahrend der Beratung, sondern auch nach Vertragsabschluss. Die Anforderungen
des GDV-Verhaltenskodex fur den Vertrieb von Versicherungsprodukten zahlen ebenfalls auf
das Leitbild der ERGO ein und werden daher in das Compliance-Management-System der
ERGO flr den Vertrieb integriert.

4. Compliance-Risiken

Eine fundierte und umfassende Risikoanalyse bildet die Basis fir ein effektives Compliance-
Management-System. Sie dient der systematischen Identifizierung und Beurteilung von Risi-
ken durch den Bereich Compliance. Die Erkenntnisse der Risikoanalyse sind Ausgangspunkt

fur das Compliance-Programm und flie3en in das interne Kontrollsystem der ERGO ein.

Im Rahmen der Risikoanalyse bewertet der Bereich Compliance die Compliance-Risiken in
den einzelnen Geschéaftsbereichen nach einer einheitlichen Methodik. Dabei werden die je-
weiligen Linienverantwortlichen und Fachexperten einbezogen. Die Risikoanalyse wird min-

destens einmal jahrlich, bei Bedarf auch ad hoc durchgefihrt.



Die Compliance-Risikoanalyse erfolgt in mehreren Schritten:

1. Formulierung von Risikoszenarien fur die jeweiligen Themenschwerpunkte

2. Einschatzung der Wesentlichkeit der Risikoszenarien
Zuordnung der Risikoszenarien zu den relevanten Unternehmenseinheiten und Geschafts-
prozessen

4. Feststellung von bestehendem Handlungsbedarf

Die Vorgaben werden analog der beschriebenen Vorgehensweise in der Risikoanalyse fiir den
Teilbereich Vertriebscompliance bertcksichtigt. Dabei werden die jeweiligen Leitsatz- bezie-
hungsweise MalRnahmenverantwortlichen als Experten zur Einschatzung und Bewertung der
Risiken und der bestehenden MalRnahmen eingebunden. Anschliel3end erfolgt die Bewertung

durch den Bereich Compliance.

Ergibt sich aus der Risikoanalyse in Bezug auf die Leitsatze des Verhaltenskodex Handlungs-
bedarf, so wird dieser durch den Bereich Compliance oder den jeweiligen Leitsatzverantwort-
lichen entsprechend formuliert und hinsichtlich der erforderlichen MaRnahmen und Verant-

wortlichkeiten konkretisiert.

Folgende Ereignisse kénnen zu einer Anpassung der Risikoanalyse beziehungsweise einer

Neubewertung der Leitsatz-MalRnahmen fihren (nicht abschlieend):

e Uberarbeitung bestehender Manahmen (z.B. von Richtlinien/Arbeitsanweisungen, Kon-
trollmalinahmen, Schulungen, Compliance-Kommunikation)

¢ Implementierung von neuen MalRnahmen oder Prozessen

e Wechsel von Verantwortungstragern

e Formulierung von Kennzahlen zur Risikouberwachung

e Projekte oder Initiativen

e Auswertung von Kundenbeschwerden oder Revisionsberichten

e Sonstige Hinweise in Bezug auf kodexrelevante Prozesse und Malhahmen

Die Ergebnisse der jahrlichen Risikoanalyse beziehungsweise die wesentlichen Veranderun-
gen im Hinblick auf die Compliance-Risikosituation der ERGO Versicherungsgruppe AG und
der einbezogenen Tochterunternehmen werden dem Vorstand der ERGO Versicherungs-
gruppe AG mindestens einmal jahrlich zur Kenntnis gebracht. Der Bereich Compliance infor-
miert zusatzlich den Vorstand der ERGO Beratung und Vertrieb AG einmal jahrlich Gber die
Risikosituation bezlglich der Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex.



5. Compliance-Programm

Auf Basis der Erkenntnisse der Risikoanalyse stellt der Bereich Compliance fir die relevanten
Themen Compliance-Programme auf. In diesen Programmen werden Mallnhahmen und Kon-
trollen festgelegt, die zur Verbesserung der Risikosituation in den relevanten Themen beitra-

gen sollen oder anhand derer die Einhaltung von Vorgaben Uberpruft werden kann.

Das Compliance-Programm fir das Themengebiet ,GDV-Verhaltenskodex“ wurde anhand der
einzelnen Leitsatze entwickelt und konkretisiert. Es zeigt auf, wie ERGO diese Leitsatze fir
sich interpretiert beziehungsweise welche Implikationen diese fir ERGO haben. Fir jeden
Leitsatz definiert ERGO einen auf die individuellen Geschaftsmodelle angepassten Umset-
zungsanspruch sowie Malinahmen, die zur Erreichung und Sicherstellung dieses Anspruchs
implementiert werden. Das Compliance-Programm bildet das Kernstiick der Integration des

GDV-Verhaltenskodex in die internen Geschaftsprozesse der ERGO.

5.1. Klare und verstéandliche Versicherungsprodukte

5.1.1. Anforderung des GDV

,Die wichtigsten Merkmale des Versicherungsproduktes — einschlie3lich der flir den Kunden
bedeutenden Ausschliisse vom Versicherungsschutz — sind dem Kunden einfach und fiir ihn
versténdlich aufzuzeigen. Dem Kunden ist durch diese Information eine individuelle Entschei-
dung zu erméglichen. Angaben (ber mégliche kiinftige Leistungen, insbesondere im Bereich
lang laufender Altersvorsorgeprodukte, wie Annahmen zu der Entwicklung des Kapitalmarktes
und zur Renditeentwicklung eines Produktes, sind transparent auf standardisierten branchen-

weit akzeptierten Verfahren plausibel darzustellen.”

5.1.2. Umsetzung

Die Verstandlichkeit von Produkten flir den Kunden ist ein zentraler Aspekt des ERGO-Leit-
bilds ,Versichern heifl3t Verstehen®. Den Anspruch dieses Leitbildes und die Anforderungen

dieses Leitsatzes hat ERGO im Produktentwicklungsprozess verankert.

Der Produktentwicklungsprozess wird ERGO-ibergreifend von einem Produktzirkel verant-
wortet und kontinuierlich weiterentwickelt. Kundeneinbindung und Verstandlichkeit sind als
Kernelemente in den Produktentwicklungsprozess integriert. Darliber hinaus gewahrleistet ein
formalisierter Dokumenten-Verstehensprozess, dass alle neu entwickelten Produkte verstand-
lich sind. Dies gilt fur alle Produktentwicklungen, die ab Einfuhrung des Dokumenten-Verste-

hensprozesses anlaufen.



5.1.2.1. Neue Produkte

Die nachfolgend aufgefuhrten Dokumente werden von ERGO fur alle neuen Produkte anhand
einheitlich festgelegter Regeln zur Verstandlichkeit erstellt. Basis ist der Hohenheimer Ver-
standlichkeitsindex. Erflllt ein Dokument die festgelegten Mindeststandards nicht, erfolgt

keine Produktionsfreigabe.

Der Prozess gilt fur die folgenden, im Rahmen der Produktentwicklung neu erstellten oder

Uberarbeiteten Dokumente:

e Produktinformationsblatter

e Angebotsschreiben und Vertragsunterlagen

e Marketing- und Verkaufsunterlagen

¢ Kundenbriefe (ausgenommen Individualkorrespondenz)
e Jahresschreiben im Segment Lebensversicherung

e Ausweis der Ablaufleistungen in der Lebensversicherung

5.1.2.2. Produkte, die bereits verkauft werden

Seit dem Jahr 2012 gibt es bei ERGO Zielwerte zur Verstandlichkeit. Eine Reihe der sich be-
reits im Verkauf befindlichen Produkte erfullen diese Zielwerte bereits. Es wurden alle Pro-
dukte identifiziert, die fir das Neugeschaft relevant sind und noch nicht die unter 5.1.2.1. fest-
gelegten Mindeststandards erfullen. Es wurde ein Prozess entwickelt, wie die Qualitatskrite-
rien des Dokumenten-Verstehensprozesses auch auf die Produktinformationsblatter, die Jah-
resschreiben in Leben und den Ausweis der Ablaufleistungen in Leben in den Angebotsunter-
lagen dieser Produkte angewendet werden kdnnen. Dieser Prozess soll bis 31.12.2017 abge-

schlossen sein.

5.1.2.3. Einhaltung der gesetzlichen Vorgaben bei Produktinformationsblattern und
allgemeinen Versicherungsbedingungen

Die Produktinformationsblatter und allgemeinen Versicherungsbedingungen werden einer pro-

duktspezifischen Kontrolle auf Rechtskonformitat durch die Rechtsabteilung unterzogen. Die

Kontrolle und anschlielRende Freigabe dieser Dokumente durch die Rechtsabteilung ist fester

Bestandteil des Produktentwicklungsprozesses. Im Produktinformationsblatt werden die we-

sentlichen Ein- und Ausschlisse des Produkts aufgezeigt. Die Inhalte der Produktinformati-

onsblatter richten sich nach den gesetzlichen Bestimmungen.



5.1.2.4. Darstellung der kiinftigen Leistungen und Wertentwicklungen bei

Lebensversicherungsprodukten

Die Darstellung der Ablaufleistungen bei Lebensversicherungsprodukten erfolgt anhand einer

standardisierten Methode wie folgt:

Bei klassischen Lebensversicherungsprodukten werden dem Kunden die garantierten
Renten- und Ablaufleistungen im Produktinformationsblatt oder in einer gesonderten Bei-
spielrechnung sowie in der Versicherungsurkunde aufgezeigt. Bei diesen Produkten wer-
den neben den garantierten Leistungen in der Versicherungsurkunde auch mdgliche Leis-
tungen in drei Szenarien ausgewiesen. Diese werden unter Verwendung der Rechnungs-
grundlagen fiur die Beitragskalkulation und gesetzlich vorgegebenen standardisierten

Zinssatzen berechnet.

Bei fondsgebundenen Produkten erfolgt diese Darstellung bei ERGO mit Zinssatzen, die
anhand eines standardisierten Verfahrens ermittelt werden. Dadurch soll eine hdhere Si-
cherheit der Hochrechnung fur den Kunden erzielt werden. Die Hochrechnungszinssatze

selbst werden im Produktinformationsblatt dargestellt und erlautert.

Bei ERGO Direkt werden die mdglichen Wertentwicklungen der Versicherungsleistungen
anhand von standardisierten Zinssatzen in einer gesonderten Beispielrechnung darge-
stellt. Diese ist Bestandteil der Angebots- sowie der Vertragsunterlagen. Die Hochrech-
nungszinssatze fur fondsgebundene Produkte werden regelmafig und anlassbezogen
(z.B. bei dramatischen Kursverlaufen) gemall der durchschnittlichen Wertentwicklung

marktiblicher Fonds festgelegt. Anpassungen erhalt der Vorstand zur Kenntnis.

Bei der VORSORGE Lebensversicherung wird in den Angebotsunterlagen eine Hochrech-
nung der maglichen Versicherungsleistungen anhand von vier Wertentwicklungsszenarien

dargestellt. Diese werden unter Verwendung von standardisierten Zinssatzen berechnet.

Die gesetzlichen Anforderungen des §154 VVG und der VVG-InfoV werden erfullt.

5.1.2.5. Darstellung der Todesfallleistungen bei Lebensversicherungsprodukten

Die garantierten Todesfallleistungen werden dem Kunden im Produktinformationsblatt und/

oder in der Versicherungsurkunde aufgezeigt.

5.1.2.6. Preis- und Leistungs-Darstellung bei Lebensversicherungsprodukten

Bei klassischen Lebensversicherungsprodukten wird die Gesamtkostenquote im Produktinfor-

mationsblatt ausgewiesen. Sie gibt an, wie stark die Rendite der Versicherung durch Kosten
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gesenkt wird. Berticksichtigt werden dabei die Abschluss- und Vertriebskosten sowie die Ver-

waltungskosten.

Bei fondsgebundenen Lebensversicherungsprodukten werden in der Gesamtkostenquote zu-
satzlich die Kosten berucksichtigt, die vom Fondsanbieter erhoben werden. Diese werden in-

nerhalb der Gesamtkostenquote und gesondert ausgewiesen.

Bei der VORSORGE Lebensversicherung erfolgt der Ausweis der Gesamtkostenquoten in den

Angebotsunterlagen und im Produktinformationsblatt.

Die Gesamtkosten werden zudem flr den Kunden transparent im Produktinformationsblatt wie

folgt aufgeschlisselt:

e Abschlusskosten werden summiert fir den gesamten Vertrag Uber die gesamte Laufzeit
aufgezeigt.

e Ubrige Kosten werden in Euro pro Jahr angegeben. Bei den fondsgebundenen Lebensver-
sicherungsprodukten werden die Ubrigen Kosten erganzt und monatliche Kosten in Rela-
tion zum Guthaben angegeben. Bei der VORSORGE Lebensversicherung werden abwei-
chend davon, die vom Fondsanbieter erhobenen Kosten in den Effektivkosten beriicksich-

tigt und auch separat ausgewiesen.

Bei ERGO Direkt erfolgt die Darstellung der Kosten im Produktinformationsblatt wie folgt:

e Die Abschlusskosten werden summiert fir den gesamten Vertrag Uber die gesamte Lauf-
zeit aufgezeigt.

¢ Die Ubrigen Kosten werden in Euro pro Jahr angegeben.

e Ausweis der Effektivkosten als Prozentwert.

¢ Bei den fondsgebundenen Lebensversicherungsprodukten werden die Abschlusskosten
monatlich in Euro angegeben.

¢ Auf die vom Fondsanbieter erhobenen Kosten wird im Fondsinformationsblatt hingewie-

sen.

Die Anforderungen aus der Verordnung Uber Informationspflichten bei Versicherungsvertra-

gen (VVG-InfoV) werden somit erflllt.



5.1.2.7. Darstellung der Riickkaufswerte bei Lebensversicherungsprodukten

Der Ruckkaufswert im Sinne des §169 Abs. 3 und 4 VVG wird bei ERGO dem Kunden in der
Versicherungsurkunde tabellarisch fir jedes Jahr bis zum Rentenbeginn beziehungsweise Ab-

lauftermin dargestellit.

Bei ERGO Direkt werden die Rickkaufswerte in dem Dokument ,Garantiewerte“ dargestellt.

Dieses ist Bestandteil der Angebots- sowie der Vertragsunterlagen.

Bei den fondsgebundenen Lebensversicherungsprodukten gibt es keine garantierten Ruick-
kaufswerte. Daher werden bei ERGO hier in der tabellarischen Darstellung exemplarisch die
Hochrechnungswerte anhand von drei Wertentwicklungsszenarien angegeben. Auf die Unver-

bindlichkeit dieser Werte wird deutlich hingewiesen.

Bei ERGO Direkt werden die Rickkaufswerte bei fondsgebundenen Produkten anhand des
mittleren Wertentwicklungsszenarios in tabellarischer Darstellung in der Beispielrechnung in

den Angebots- und Vertragsunterlagen aufgezeigt.

Bei der VORSORGE Lebensversicherung werden die Rickkaufswerte fur fondsgebundene
Lebensversicherungsprodukte in den Angebotsunterlagen in tabellarischer Darstellung

exemplarisch anhand von vier Wertentwicklungsszenarien angegeben.

5.1.2.8. Jahrliche Standmitteilungen bei Lebensversicherungsprodukten

Alle Kunden erhalten bei Lebensversicherungsprodukten mit Ablaufleistung grundsatzlich eine
jahrliche Standmitteilung. Diese ist entsprechend der Darstellung der kiinftigen Leistungen bei
Lebensversicherungsprodukten ausgestaltet. Bei fondsgebundenen Produkten der VOR-

SORGE Lebensversicherung wird das aktuelle Fondsguthaben zum Stichtag ausgewiesen.

5.1.2.9. Zertifizierung der Kommunikation durch den TUV Saarland

Die gesamte schriftliche Kommunikation, die mittelbar oder unmittelbar an den Kunden oder
vergleichbare Empfanger (Geschadigte, Zeugen, Hinterbliebene, Arzte etc.) geht (ausgenom-
men Individualkorrespondenz), wird regelmaRig durch den TUV Saarland hinsichtlich ,ver-
standlicher Kommunikation“ geprtft. Dabei werden insbesondere Verstandlichkeit, Ausdrucks-
weise, Klarheit, das Eingehen auf das Anliegen des Gegentbers und die Beantwortung ge-

stellter Fragen bewertet.
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Dieses qilt derzeit noch nicht fir die Tochterunternehmen ERGO Direkt, ERV und VOR-
SORGE Lebensversicherung.

5.2. Das Kundenbediirfnis steht im Mittelpunkt

5.2.1. Anforderung des GDV

LVersicherungsschutz ist fiir den Verbraucher eine Vertrauensangelegenheit. Um dieses Ver-
trauen zu wahren, orientieren sich die Versicherungsunternehmen und der Versicherungsver-
trieb an den Bedlirfnissen des Kunden und stellen diese in den Mittelpunkt ihres Handelns.
Die Beachtung der Interessen und Wiinsche des Kunden hat Vorrang vor dem Provisionsinte-
resse der Vertriebe.

Die Vertriebssteuerung unterstiitzt die bedarfsgerechte Beratung. Die Wiinsche und Bed(irf-
nisse des Kunden zum Versicherungsschutz werden vom Versicherungsvermittler ermittelt,
strukturiert analysiert und bewertet. Die Empfehlung des Versicherungsvermittlers erfolgt nach

Erérterung mit dem Kunden in einer fiir diesen, verstindlichen Weise.*

5.2.2. Umsetzung

ERGO stellt das Kundenbediirfnis ins Zentrum des unternehmerischen Handelns. Die Erfas-
sung des Kundenwunsches und die Aufnahme des bestehenden Versicherungsschutzes wer-
den Uber einen standardisierten Prozess im Rahmen einheitlich zu verwendender Beratungs-
dokumentationen gewahrleistet. Dies erfolgt in elektronischer Form oder im Rahmen eines
papierbasierten Prozesses. Die Vermittler sind darlber informiert, dass der Kundenwunsch
und der fur die Beratung relevante, aktuell bestehende Versicherungsschutz in der Beratungs-
dokumentation festzuhalten sind. Zur Erfassung dieser Angaben wurde die Beratungsdoku-
mentation um entsprechende Pflichtfelder erweitert. Die Wiinsche und Bediirfnisse des Kun-
den, unter Bericksichtigung des bestehenden Versicherungsschutzes, werden zur Erstellung
eines Angebots systematisch im Rahmen des ERGO Beratungskonzeptes in der Papierver-
sion der Beratungsdokumentation hinterlegt. Beim Einsatz der technischen Lésung werden
die Informationen durch einen EDV-unterstitzten Prozess abgefragt und automatisch in der
Beratungsdokumentation hinterlegt. Die Beratungsdokumentation oder gegebenenfalls die Er-

klarung des Kunden zum Verzicht auf die Beratung sind Bestandteile der Antragsunterlagen.

Der Direktvertrieb der ERGO und ERGO Direkt ist von Beratungs- und Dokumentationspflich-
ten gemaR den Regelungen fur den Fernabsatz im §6 Abs. 6 VVG befreit.
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ERGO halt anhand eines jahrlich durchgefiihrten Mystery-Shoppings die Qualitat der Beratung
im AusschlieRlichkeitsvertrieb nach. Im Fokus steht dabei, ob das Beratungsgesprach struk-
turiert erfolgt und dem Kunden nachvollziehbar dargelegt wird und wie sich das Angebot aus

dem individuellen Kundenbedirfnis ableitet.

Die Vermittler des AusschlieBlichkeitsvertriebs sind per Rundschreiben angehalten, jedem An-
trag eine entsprechende Beratungsdokumentation oder Verzichtserklarung beizufligen. In der
Lebens- und Krankheitskostenvollversicherung werden Antrage ohne Beratungsdokumenta-

tion oder Verzichtserklarung nicht akzeptiert.

Eine weitere MaRnahme, die das Kundenbedrfnis in den Mittelpunkt stellt, ist die Verstand-
lichkeit im Onlineauftritt. Um die Homepages der ERGO fir das Direktgeschéaft intuitiv und
nutzerfreundlich zu gestalten, werden Kunden-Feedbacks, Live-Chats und Funktionalitatstests
Uber Kundeninterviews durchgefihrt. Dadurch wird eine permanente Optimierung ermaéglicht.
Die Online-Kunden kénnen ihr Feedback zum Internetauftritt der ERGO Direkt und ERGO in
Form von ,Sternen” vergeben. Es erfolgt eine qualitative Messung der Web-Texte beispiels-
weise durch spezielle Usability-Tests. Bei der ERV werden Usability-Labs und Crowd-Testing

eingesetzt, um eine intuitive und nutzerfreundliche Fuhrung im Internetauftritt sicherzustellen.

5.2.2.1. HypoVereinsbank

Bei der Kooperation mit der HypoVereinsbank werden das Kundenbedirfnis und der beste-
hende Versicherungsschutz Uber ein eigenes Vorsorgekonzept (HVB Vorsorgekonzept Smart
beziehungsweise ein entsprechendes Nachfolge-System) oder einen Gesprachsleitfaden er-
mittelt. Alle Vertriebsmitarbeiter der HypoVereinsbank sind per Anweisung gehalten, nach die-
sem Vorsorgekonzept zu beraten. Das Vorsorgekonzept ist ein onlinebasiertes Beratungstool
zur Bedarfsermittlung und Lickenberechnung fur eine ganzheitliche und bedarfsgerechte Al-
tersvorsorgeberatung. Werden Kundenbediirfnisse im Bereich der Krankheitskostenvollversi-

cherung und Sachversicherung festgestellt, findet eine Uberleitung zu ERGO Experten statt.

Die Verwendung der Form der jeweiligen Bedarfsermittlung wird in der Beratungsdokumenta-
tion festgehalten. Die Beratungsdokumentation oder gegebenenfalls eine entsprechende Ver-
zichtserklarung sind jedem Antrag beizuftuigen. Die Vollstandigkeit dieser Unterlagen wird in

den Antragsabteilungen der ERGO kontrolliert.
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5.2.2.2. Vermittlung durch Annexvermittler

Annexvermittler sind gemaf §66 VVG von den Beratungs-, Dokumentations- und Informati-
onspflichten fur Versicherungsvermittler ausgenommen. Der Kundenwunsch ergibt sich Ubli-
cherweise aus dem direkten Produktzusammenhang. Eine Beratungsdokumentation wird von
Annexvermittlern nicht ausgestellt. ERGO stellt in diesem Zusammenhang sicher, dass aus-
schliellich Produkte im gesetzlichen Kompetenzrahmen der Annexvermittler gemafll §34d

Abs. 9 GewO angeboten werden.

5.2.2.3. ERV (gebundene Vermittler)

Die gebundenen Vermittler der ERV sind vertraglich verpflichtet, die gesetzlichen Vermittler-
pflichten einzuhalten. Flr abgeschlossene Vertrage, die nicht unter die Ausnahmeregelung
nach §66 VVG (Annexvermittler) fallen, ist eine Beratungsdokumentation zu erstellen. Diese
verbleibt beim Vermittler. Die Vermittler sind vertraglich verpflichtet, samtliche Beratungspro-
tokolle dauerhaft aufzubewahren und der ERV auf Wunsch jederzeit Einsicht zu gewahren.
Um die Einhaltung dieser Vorgaben zu gewahrleisten, fuhrt die ERV jahrliche Stichproben der
Beratungsdokumentationen bei den Vermittlern durch. Dies gilt nicht fur Fernabsatzvertrage,
die gemafl den Regelungen des §6 Abs. 6 VVG fir den Fernabsatz von der Beratungs- und

Dokumentationspflicht befreit sind.

5.2.2.4. ERV (externe Servicecenter)

Die Aktivitdten der ERV-Servicecenter fallen unter Fernabsatzvertrage. Damit sind sie gemaf
der Regelungen des §6 Abs. 6 VVG fir den Fernabsatz von der Beratungs- und Dokumenta-

tionspflicht befreit.

5.2.2.5. Direktvertrieb

Die Erfassung von Kundenwunschen und bestehendem Versicherungsschutz des Kunden
wird im Direktvertrieb nicht umgesetzt, da der Direktvertrieb durch die Regelungen des §6 Abs.
6 VVG fur den Fernabsatz von der Beratungs- und Dokumentationspflicht befreit ist. Das Vor-

liegen der Beratungsdokumentation ist daher keine Voraussetzung fir eine Policierung.

5.2.2.6. Kooperationen mit Gesetzlichen Krankenkassen

Die Mustervertragsbedingungen wurden auf die neuen regulatorischen Anforderungen nach
§34d Abs. 4 GewO (gebundene Vermittler) beziehungsweise §34d Abs.1 GewO (Mehrfacha-
genten) angepasst. Uber diese Mustervertragsbedingungen erkennen die Vermittler, unab-

hangig von ihrem Status, den GDV-Verhaltenskodex verbindlich an. Das Schulungskonzept
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wurde auf die Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex erweitert. Entsprechende Schulungs-

maflnahmen haben im Mai 2014 begonnen.

Soweit die Kooperation im Fernabsatz erfolgt, kann das Mitglied der GKV den Versicherungs-
vertrag unmittelbar bei ERGO/ERGO Direkt oder bei der GKV als Vermittler abschlieen.

Eine Beratungsdokumentation ist dann entweder nach §6 Abs. 6 VVG oder mangels erkenn-
barem Anlass nicht erforderlich. Konkrete Umstande flir einen Anlass zur Beratung sind nicht
erkennbar, wenn das Mitglied der GKV sich bewusst flr den unmittelbaren Vertragsschluss
des konkret angebotenen Versicherungsprodukts im Fernabsatz bei der GKV als Vermittler

entscheidet.

5.2.3. Umsetzung einer einheitlichen Vertriebssteuerung

Die Vertriebssteuerung der ERGO orientiert sich an den Kundenbedirfnissen und fokussiert
auf eine bedarfsgerechte Beratung der Kunden. Der Vertrieb der ERGO wird nach Neuge-
schaft, Bestandsfestigkeit und Qualitat der Beratung gesteuert. Wichtigste Elemente der Steu-
erung sind Geschaftsplane, Vertriebsziele und Wettbewerbe (im Folgenden unter dem Begriff
~Wettbewerbe“ subsumiert), die in einer zentralen Abteilung verantwortet werden. Die Wettbe-
werbe werden entsprechend der oben genannten Steuerungskriterien ausgerichtet. Eine Ver-
zielung von einzelnen Produkten oder Produktgruppen findet nur statt, wenn sichergestellt ist,
dass die berechtigten Interessen und Winsche der Kunden dadurch nicht beeintrachtigt wer-
den. Bei diesen Wettbewerben wird die Berlcksichtigung der Kundenbedirfnisse durch die

folgenden MalRnahmen sichergestellt:

e Vorherige Abstimmung und Dokumentation der konkreten Ausgestaltung der geplanten Ak-
tivitaten zwischen Sparte und Vertrieb. Die Dokumentation muss eine Bewertung der mog-
lichen Auswirkungen der zusatzlichen Provisionsanreize fir den angestellten AuRendienst
und die selbststandigen Vermittler auf das Kundeninteresse beinhalten. Die Dokumentation

ist dem Bereich Compliance zur abschlieRenden Beurteilung zur Verfiigung zu stellen.

¢ Aktionscontrolling durch Sparte und Vertrieb wahrend und/oder nach Durchflihrung eines
Wettbewerbs, um Besonderheiten im Vertriebsverhalten im Zusammenhang mit dem Wett-
bewerb zu identifizieren. Zu diesem Zweck wird das wettbewerbsrelevante Neugeschaft auf
Ebene der einzelnen Regionaldirektionen ausgewertet und auf Auffalligkeiten Uberprift. Zu-
dem erfolgt ein Abgleich der Entwicklung des wettbewerbsrelevanten Neugeschéfts vor und

wahrend des Wettbewerbs; Auffalligkeiten werden verfolgt und Uberpruft.

14



e Uberpriifung der relevanten Stornoquoten nach Ablauf von einem Jahr ab Ende eines Wett-

bewerbs.

Bei zentralen und dezentralen Wettbewerben wird auf sparten- beziehungsweise produktspe-
zifische Eingangshurden verzichtet. Qualitdtsmerkmale (z.B. Stornoquote oder beeinflussba-

res Storno, Wiederanruferlaubnis etc.) sind Bestandteil der Wettbewerbe.

5.3. Compliance

5.3.1. Anforderung des GDV

,Die Versicherungsunternehmen geben sich fiir ihre Mitarbeiter und Vermittler Compliance-
vorschriften. Inhalt der Compliance-Vorschriften sind insbesondere auch die Achtung von Kor-
ruption, Bestechung und Bestechlichkeit; klare Regeln fiir den Umgang mit Geschenken und
Einladungen und sonstige Zuwendungen; klare Regeln in Bezug auf Werbemalnahmen und
Unternehmensveranstaltungen sowie Vorschriften zur Vermeidung von Kollisionen von priva-
ten und geschéftlichen Interessen. Sie definieren weiterhin klare Regeln zum Umgang mit per-
sénlichen und vertraulichen Daten und zur Einhaltung der datenschutzrechtlichen und wettbe-

werbsrechtlichen Vorschriften.”

5.3.2. Umsetzung

ERGO hat unternehmensweite, einheitliche und verbindliche Verhaltensrichtlinien definiert, die
die Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex abdecken. Fir Angestellte gelten verbindliche
Regelungen fiir Geschenke, Einladungen und sonstige Zuwendungen. Fur die Ausschliel3lich-
keitsvermittler wurden Verhaltensrichtlinien als ,Leitplanken® fir den Umgang mit dem Thema

Compliance im Geschaftsumfeld definiert.

5.3.2.1. Verhaltenskodex

Der ,Verhaltenskodex fur den selbststandigen AuRendienst® der ERGO ist Bestandteil aller
Vermittlervertrage innerhalb der Ausschliel3lichkeit. Der ,Verhaltenskodex fur Angestellte im
Innen- und AuRendienst” der ERGO ist Bestandteil aller Arbeitsvertrage. Beide Verhaltensko-
dizes beinhalten Regelungen zu Geschenken, Einladungen, Zuwendungen und Interessen-

konflikten und sind im Intranet und in den Vertriebsportalen veréffentlicht.

5.3.2.2. Regularien zu WerbemaRBRnahmen

Die Regelungen zu Werbemalinahmen fur Vermittler sind Bestandteil der Wettbewerbsrichtli-
nien der Versicherungswirtschaft, der ERGO Respektierungsgrundsatze, der ERGO Sponso-

ring-Richtlinie und des ,ERGO Verhaltenskodex flir den selbststandigen Auliendienst®.
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Die Rechtsabteilung der ERGO Versicherungsgruppe AG informiert die AusschlieRlichkeits-
vermittler der ERGO Vertriebe sowie ERGO Direkt und ERV anlassbezogen — jedoch mindes-
tens einmal jahrlich — Uber wettbewerbsrechtliche Themen. Die Kommunikation erfolgt tber

eine schriftliche Mitteilung.

5.3.2.3. Regularien zu Unternehmensveranstaltungen

Regelungen zu Unternehmensveranstaltungen sind Bestandteil der ERGO Veranstaltungs-
und Bewirtungsrichtlinie, die im Innen- und Aufendienst Ubergreifend Anwendung findet. Sie
konkretisiert den ,Verhaltenskodex fir Angestellte® und den ,Verhaltenskodex fiir den selbst-
standigen AulRendienst®. Sie enthalt verbindliche Vorgaben zu Ausschreibung, Ausgestaltung
und Organisation von Incentives und Veranstaltungen mit Incentive-Charakter. Incentives wer-
den grundsatzlich zentral konzipiert, genehmigt und beschafft. Die Rechnungen werden zent-
ral gepruft und beglichen. Die Einhaltung der Vorgaben aus der Veranstaltungs- und Bewir-

tungsrichtlinie wird im Rahmen dieser Prozessschritte kontrolliert.

Die Vergabe von Incentives an Makler unterliegt besonders strengen Kriterien. Hierfur ist die

vorherige schriftliche Genehmigung des Bereichs Compliance erforderlich.

Die Veranstaltungs- und Bewirtungsrichtlinie ist im ERGO Intranet und in den Vertriebsporta-

len veroffentlicht.

5.3.2.4. Umgang mit personlichen und vertraulichen Daten

Regelungen zum Datenschutz sind Bestandteil des ,ERGO Verhaltenskodex fiir den selbst-
standigen AuRendienst®. Dieser ist Bestandteil der Vermittlervertrage des ERGO Ausschliel3-
lichkeitsvertriebs. Die Erklarung zum Datenschutz selbst ist ebenfalls Bestandteil der Vermitt-

lervertrage.

Der ERGO-Datenschutzbeauftragte informiert die AusschlieBlichkeitsvermittler der ERGO
Vertriebe sowie der ERV anlassbezogen — jedoch mindestens einmal jahrlich — Gber daten-
schutzrechtliche Themen. Die Kommunikation erfolgt Gber eine schriftliche Mitteilung.

Der Datenschutzbeauftragte der ERGO Direkt informiert analog.

Daneben befinden sich Regelungen zum Datenschutz im ,ERGO Verhaltenskodex fur Ange-
stellte“. Dieser ist Bestandteil der Arbeitsvertrage. Weiterfihrende Regelungen zum Daten-

schutz sind Bestandteil aller Arbeitsvertrage und im ERGO Intranet verdffentlicht.
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5.3.2.5. Meldepflicht von VerstoRen

Verstdlie gegen die Regelungen des Verhaltenskodex fir Angestellte, des Verhaltenskodex
fur den selbststandigen Auliendienst, der Veranstaltungs- und Bewirtungsrichtlinie und gegen
die Vorgaben des GDV-Verhaltenskodex werden nicht toleriert. Die Fuhrungskrafte im Vertrieb
sind verpflichtet, Verstélle gegen diese Regelungen zu dokumentieren und angemessen zu
sanktionieren. Die VerstéRRe sowie die gegebenenfalls erfolgte Sanktionierung werden den je-
weiligen Organisationsdirektionen gemeldet, die diese quartalsweise an den Bereich Compli-
ance weiterleiten. Gravierende VerstoéRle sind ,ad hoc* zu melden. Auf Basis der quartalswei-
sen Rickmeldungen Gberwacht der Bereich Compliance stichprobenartig, ob die gemeldeten

Verstolie angemessen sanktioniert wurden.

5.3.2.6. Compliance-Schulungen

Der Bereich Compliance hat die leitenden Angestellten im Innen- und Aufendienst bereits zu

den folgenden Themen geschult:

e Compliance allgemein

e ERGO Verhaltenskodex flr Angestellte

e ERGO Verhaltenskodex fir den selbststandigen Auf3endienst
¢ ERGO Veranstaltungs- und Bewirtungsrichtlinie

¢ ERGO Richtlinienhandbuch

e GDV-Verhaltenskodex

Das Schulungskonzept sieht die Teilnahme aller Mitarbeiter der ERGO — im Innen- und ange-

stellten AulRendienst — an verpflichtenden Schulungen zu diesen Themen vor.

Die Pflichtschulungen der leitenden Angestellten und der Mitarbeiter werden regelmaRlig wie-
derholt.

Darlber hinaus befindet sich im ERGO Intranet ein Katalog mit den wichtigsten Fragestellun-

gen und Antworten zum Themenkomplex ,Compliance®.

5.4. Beratungsdokumentation bei Abschluss

5.4.1. Anforderung des GDV

Die ordnungsgemélle Dokumentation eines gesetzlich vorgeschriebenen Beratungsgespréa-
ches ist von besonderer Bedeutung. Versicherungsunternehmen und ihre Vermittler gehen

hierbei mit besonderer Sorgfalt vor. Das Dokument ist dem Kunden bei persénlicher Beratung
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im Falle des Abschlusses auszuhédndigen. Zu beachten ist, dass der Gesetzgeber die Mbg-

lichkeit des Verzichts auf Dokumentation als Ausnahme vorgesehen hat.

5.4.2. Umsetzung

Getreu dem Leitbild ,Versichern heil3t Verstehen* legt ERGO besonderen Wert auf die Nach-
vollziehbarkeit der Inhalte und Ergebnisse des Beratungsgespraches. Dabei sind der Wunsch

des Kunden und dessen individuelle Bedirfnisse von zentraler Bedeutung.

Die Erfassung des Kundenwunsches und die Aufnahme des fur die Beratung relevanten, be-
stehenden Versicherungsschutzes werden Uber einen standardisierten Prozess im Rahmen
der Beratungsdokumentation gewahrleistet. Die Vermittler sind verpflichtet, eine Beratungsdo-
kumentation zu erstellen und wurden darauf hingewiesen diese dem Kunden auszuhandigen.
Ein Verzicht auf Beratung ist insbesondere bei Abschliissen im Bereich der Lebensversiche-
rung und Krankheitskostenvollversicherung der Ausnahmefall und wird in der Dokumentation

vermerkt.

Der Direktvertrieb der ERGO und der ERGO Direkt sind von der Beratungs- und Dokumenta-

tionspflicht gemaR der Regelungen fir den Fernabsatz im §6 Abs. 6 VVG ausgenommen.

5.4.2.1. Dokumentation von Beratung und Verzicht

Die Vermittler der AusschlieBlichkeitsvertriebe wurden durch ein Rundschreiben darauf hinge-
wiesen, zu jedem Antrag eine Beratungsdokumentation oder gegebenenfalls eine Verzichts-
erklarung auszufillen und diese dem Antrag beizulegen. Den Vermittlern werden einheitliche
Formate fir die Beratungsdokumentation zur Verfiigung gestellt. Die Dokumentation der Be-
ratung kann sowohl in einem auf Papier basierenden oder in einem elektronisch gestitzten

Prozess erfolgen.

Aufgrund der Erklarungsbedurftigkeit und Komplexitat der Produkte im Bereich der Lebens-
und Krankheitskostenvollversicherung stellt der Verzicht auf eine Beratung eine Ausnahme
dar. In der Lebens- und Krankheitskostenvollversicherung werden Antrage ohne Beratungs-

dokumentation oder Verzichtserklarung nicht akzeptiert.

Ziel von ERGO ist es, einen maximalen Automatisierungsgrad in der Beratungsdokumentation
in Verbindung mit der Angebotssoftware zu erreichen. Deshalb ist die Beratungsdokumenta-
tion als Bestandteil des Antragsprozesses in die Angebotssoftware integriert. Die Vermittler,
die mit der Software arbeiten, werden darauf hingewiesen, die Beratung Uber diesen Prozess

zu dokumentieren. Eine Dokumentation der Beratung durch den Papierprozess ist weiterhin
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mdglich. In der VORSORGE Lebensversicherung ist die Beratungsdokumentation zunachst
nur fur die Vermittler der HypoVereinsbank technisch in die Angebotssoftware eingebunden.

Die restlichen Vermittler nutzen die Dokumentation der Beratung Uber den Papierprozess.

5.4.2.2. HypoVereinsbank

Fur die Angebotserstellung bei der HypoVereinsbank ist die Angebotssoftware der ERGO be-
ziehungsweise VORSORGE Lebensversicherung zu verwenden. Die Beratungsdokumenta-
tion ist dabei ein nicht abwahlbarer Bestandteil des Antragsdrucks. Um den Antragsprozess
abschlielten zu kénnen, muss die Beratungsdokumentation online beflillt werden. Alle Ver-
triebsmitarbeiter sind Uber eine Arbeitsanweisung angehalten, die Beratungsdokumentation

auszufillen. Die Arbeitsanweisung ist im Intranet der HypoVereinsbank hinterlegt.

Hinsichtlich Lebens- und Krankheitskostenvollversicherung sind die Kundenberater der Hy-
poVereinsbank durch eine Anweisung gehalten, die Beratungsdokumentationen einzureichen.

Diese werden anschlieltend auf Basis des ERGO-Standardprozesses kontrolliert (vgl. 5.4.2.1).

5.4.2.3. Kooperationen mit Gesetzlichen Krankenkassen

Die Mustervertragsbedingungen wurden auf die neuen regulatorischen Anforderungen nach
§34d Abs. 4 GewO (gebundene Vermittler) beziehungsweise §34d Abs.1 GewO (Mehrfacha-
genten) angepasst. Uber diese Mustervertragsbedingungen erkennen die Vermittler, unab-
hangig von ihrem Status, den GDV-Verhaltenskodex verbindlich an. Uber die Mustervertrags-
bedingungen sind die Vermittler der gesetzlichen Krankenkassen zur Erstellung der Bera-

tungsdokumentation verpflichtet.

Soweit die Kooperation im Fernabsatz erfolgt, kann das Mitglied der GKV den Versicherungs-
vertrag unmittelbar bei ERGO/ERGO Direkt oder bei der GKV als Vermittler abschliel3en.

Eine Beratungsdokumentation ist dann entweder nach §6 Abs. 6 VVG oder mangels erkenn-
baren Anlasses nicht erforderlich. Konkrete Umstande fur einen Anlass zur Beratung sind nicht
erkennbar, wenn das Mitglied der GKV sich bewusst fur den unmittelbaren Vertragsschluss
des konkret angebotenen Versicherungsprodukts im Fernabsatz bei der GKV als Vermittler

entscheidet.

19



5.4.2.4. Annexvermittler

Annexvermittler sind gesetzlich von den Beratungs-, Dokumentations- und Informationspflich-
ten flr Versicherungsvermittler gemaf §66 VVG ausgenommen. ERGO stellt in diesem Zu-
sammenhang sicher, dass nur Produkte im gesetzlichen Kompetenzrahmen der Annexvermitt-

ler gemalR §34d Abs. 9 GewO angeboten werden.

5.4.2.5. ERV (gebundene Vermittler)

Die gebundenen Vermittler der ERV sind vertraglich verpflichtet, die gesetzlichen Vermittler-
pflichten einzuhalten. Fir abgeschlossene Vertrage, die nicht unter die Ausnahmeregelung
nach §66 VVG (Annexvermittler) fallen, ist eine Beratungsdokumentation zu erstellen. Diese
verbleibt beim Vermittler. Die Vermittler sind vertraglich verpflichtet, sdmtliche Beratungspro-
tokolle dauerhaft aufzubewahren und der ERV auf Wunsch jederzeit Einsicht zu gewahren.
Um die Einhaltung dieser Vorgaben zu gewahrleisten, fuhrt die ERV jahrliche stichprobenar-
tige Kontrollen bei den Vermittlern durch. Dies gilt nicht fir Fernabsatzvertrage, die geman
den Regelungen des §6 Abs. 6 VVG fur den Fernabsatz von der Beratungs- und Dokumenta-

tionspflicht befreit sind.

5.4.2.6. ERV (externe Servicecenter)

Die Aktivitaten der ERV-Servicecenter fallen unter Fernabsatzvertrage. Damit sind sie gemaf
der Regelungen des §6 Abs. 6 VVG fir den Fernabsatz von der Beratungs- und Dokumenta-

tionspflicht befreit.

5.5. Beratung nach Vertragsschluss

5.5.1. Anforderung des GDV

,Die Beratung und Betreuung des Versicherungsnehmers nach Mal3gabe seiner Wiinsche und
Bedlirfnisse ist auch nach Vertragsschluss die Grundlage fiir eine nachhaltige Kundenbezie-
hung. Aus diesem Grund erfolgt, soweit ein Anlass fiir eine Beratung oder Betreuung des Ver-
sicherungsnehmers erkennbatr ist, eine solche auch nach Vertragsschluss wéahrend der Dauer

des Versicherungsverhéltnisses, insbesondere im Schaden- und Leistungsfall.*

5.5.2. Umsetzung

5.5.2.1. Bearbeitung von Kundenanliegen

Um die Beratung und Betreuung des Versicherungsnehmers mit Blick auf seine Winsche und
Bediirfnisse sicherzustellen, ist es erforderlich, dass er umfassend dariiber informiert ist, an

welche Stellen er sich mit seinem jeweiligen Anliegen wenden kann. Dieser Hinweis erfolgt
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auf den Anschreiben zur Police. Im Falle einer konkreten Anfrage ist entweder eine unmittel-
bare qualifizierte Bearbeitung oder die Weiterleitung an den verantwortlichen Mitarbeiter oder

Vermittler sichergestellt.

Eingehende Kundenanfragen werden im Kundenservicecenter abschliellend bearbeitet oder
an die zustandigen Einheiten weitergeleitet. Die Weiterleitung wird durch einen technischen
Prozess unterstltzt, der auch vertriebs- und beratungsrelevante Geschaftsvorfalle per Mail
,2uber Nacht an den zustandigen Vermittler weiterleitet. Die Daten der VORSORGE Lebens-

versicherung werden ein bis zwei Mal wochentlich an die ERGO Ubermittelt.

5.5.2.2. Anlassbezogene nachvertragliche Beratung

ERGO hat eine Themenliste von Ereignissen erstellt, nach denen die Privatkunden systema-
tisch analysiert werden. Ist ein Ereignis aus dieser Themenliste flir ERGO erkennbar eingetre-
ten, so wird dem Kunden ein Beratungsangebot mit dem Hinweis auf weitere Informations-

und Kontaktmoglichkeiten zugesandt.

5.5.2.3. Beratung im Schaden- und Leistungsfall

Eingereichte Schadenmeldungen werden im Fachbereich aufgenommen. Der Vermittler des
Ausschlielichkeitsvertriebs erhalt per Mail einen Hinweis, dass der Schaden angelegt wurde.
Diese Information soll sicherstellen, dass gegebenenfalls aus dem Schadenfall resultierende
Beratungsanlasse an den Vermittler gesteuert werden (Sach-Schadenbereich, inkl. Unfall) und
dieser entsprechend reagieren kann, falls ihm der Schaden nicht unmittelbar selbst gemeldet

wurde.

5.5.2.4. ERGO Direkt

Trotz der Befreiung von den Beratungs- und Dokumentationspflichten gemaf §6 Abs. 6 VVG
fur den Fernabsatz erfolgt bei ERGO Direkt eine nachvertragliche Kundenbetreuung. Diese
erfolgt anhand von vordefinierten Geschaftsvorfallen im personlichen Gesprach im Kunden-
servicecenter. Sobald einer dieser Geschaftsvorfalle fur den Mitarbeiter erkennbar wird, findet
— soweit moglich — eine individuelle Bedarfsanalyse gemeinsam mit dem Kunden statt. Die

Mitarbeiter des Kundenservicecenters sind dementsprechend geschult und angewiesen.

Erlangt ERGO Direkt auf anderen Wegen Kenntnis vom Beratungsbedarf, wird der Kunde

— soweit moglich — entweder schriftlich oder telefonisch kontaktiert.
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5.5.2.5. ERV

Bei der ERV findet mangels Relevanz flir das Produkt ,Reiseversicherung“ keine nachvertrag-

liche Beratung statt.

5.5.2.6. HypoVereinsbank

Identifizierte Kundenanliegen aus telefonischem Kontakt (beispielsweise dem Kundenservice-
center) oder aus einem E-Mail-Kontakt (beispielsweise Uber Portale/ERGO-Homepage) wer-
den an die zustandigen Regionaldirektionen der ERGO Bankenkooperation weitergeleitet.
Dort werden die Anliegen dem zustandigen Vorsorge- und Versicherungsspezialisten Uberge-
ben. Dieser nimmt sich dem Anliegen gegebenenfalls gemeinsam mit dem Kundenberater der
HypoVereinsbank an. Die VORSORGE Lebensversicherung liefert vertriebs- und beratungs-
relevante Geschaftsvorfalle in einem technisch unterstitzten Prozess ein bis zwei Mal wo-
chentlich an die ERGO.

5.5.2.7. Annexvermittler

Annexvermittler sind von der Beratungs- und Dokumentationspflicht gemaf §66 VVG befreit.
Deshalb findet keine nachvertragliche Beratung statt. ERGO stellt in diesem Zusammenhang
sicher, dass nur Produkte im gesetzlichen Kompetenzrahmen der Annexvermittler geman
§34d Abs. 9 GewO angeboten werden.

5.6. Beachtung des Kundeninteresses bei Abwerbung oder Umdeckung

5.6.1. Anforderung des GDV

,Die Abwerbung von Versicherungsvertrdgen ist nur mit wettbewerbskonformen Mitteln zulds-
sig. Der Kunde ist zu bereits bestehenden Versicherungsvertrdgen zu befragen. Besonders
im Bereich der Lebens- und Krankenversicherung kann eine Abwerbung von Versicherungs-
vertrdgen mit erheblichen Nachteilen fiir den Kunden verbunden sein. Der Kunde ist in jedem
Fall iber eventuelle Nachteile konkret aufzukldren. Dies ist Bestandteil der Beratungsdoku-

mentation.”

5.6.2. Umsetzung

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

tation adaquat festgehalten und begrindet.
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Der Kunde wird bei einer Umdeckung oder Abwerbung durch die Ausschliel3lichkeitsvertriebe
und Kooperationen auf eventuell damit verbundene Nachteile durch ein gesondertes Informa-
tionsblatt hingewiesen. Der Erhalt dieses Hinweises wird anschlieend in der Beratungsdoku-

mentation erfasst.

Dies gilt nicht fir die ERGO Direkt, da diese gemaf’ dem §6 Abs. 6 VVG von den entsprechen-

den Beratungs- und Dokumentationspflichten befreit ist.

5.6.2.1. Lebens- und Krankheitskostenvollversicherung

Die Vermittler der AusschlieRlichkeitsvertriebe und Kooperationen werden darauf hingewie-
sen, dass dem Kunden bei Umdeckung oder Abwerbung ein gesondertes Informationsblatt
auszuhandigen ist. Dies zeigt dem Kunden in generalisierter Form auf, welche Besonderheiten
bei einer Abwerbung oder Umdeckung in der kapitalbildenden Lebensversicherung, privaten
Rentenversicherung sowie Berufsunfahigkeitsversicherung oder Krankheitskostenvollversi-
cherung zu beachten sind und welche Nachteile ihm gegebenenfalls daraus entstehen kon-
nen. Die Ubergabe dieses Informationsblattes zur Abwerbung oder Umdeckung ist in einem
gesonderten Feld in der Beratungsdokumentation durch den Vermittler zu erfassen. Darlber
hinaus werden Umdeckungen durch Ersatzgeschaft in der Lebensversicherung Uber die An-

wendung von Anrechnungsregelungen nicht erneut vergutet.

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

Aushandigung an den Kunden zu dokumentieren.

5.6.2.2. HypoVereinsbank

Die Kundenberater der HypoVereinsbank werden darauf hingewiesen, den Kunden Uber die
moglichen Nachteile einer Abwerbung oder Umdeckung in der Lebensversicherung aufzukla-
ren. Dartber hinaus werden Umdeckungen durch Ersatzgeschaft in der Lebensversicherung
nicht vergltet, um keine zusatzlichen Anreize fiur eine Umdeckung zu schaffen. Sofern die
Kundenberater von einer Abwerbung oder Umdeckung Kenntnis erlangen, ist der Grund fir

die Umdeckung oder Abwerbung in der Beratungsdokumentation festzuhalten.

Krankenversicherungsgeschaft wird vom Kundenberater der Bank an einen Krankenversiche-
rungsspezialisten der ERGO Ubergeben. Dieser richtet sich bei der Beratung nach dem ERGO

Standardprozess fur die AusschlieRlichkeitsvertriebe.
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Im elektronischen Antragsprozess ist das Informationsblatt zur Abwerbung oder Umdeckung
in die Angebotssoftware integriert. In der elektronischen Beratungsdokumentation ist der Ver-
mittler bei Abwerbung oder Umdeckung angehalten, das Informationsblatt zu nutzen und die

Aushandigung an den Kunden zu dokumentieren.

5.7. Legitimation

5.7.1. Anforderung des GDV

LAlle Vermittler haben ihren Status gegeniiber dem Kunden beim Erstkontakt unaufgefordert
klar und eindeutig offenzulegen. Versicherungsvertreter haben gegentliber dem Kunden das
bzw. die Auftrag gebenden Versicherungsunternehmen bzw. die Vertriebsorganisation, in de-

ren Namen sie tétig werden, zu benennen.*

5.7.2. Umsetzung

Alle Vermittler der Ausschliel3lichkeitsvertriebe werden schriftlich auf ihre gesetzliche Ver-
pflichtung zur Legitimation beim Erstkontakt gegenlber dem Kunden hingewiesen. Dies ist
Bestandteil der Vermittlervertrage. Die Legitimation im Ausschliel3lichkeitsvertrieb erfolgt da-
bei durch Ubergabe der Visitenkarte. Alle Vermittler sind angehalten, diese zu verwenden und

die Ubergabe im entsprechenden Feld in der Beratungsdokumentation zu erfassen.

Um zu gewabhrleisten, dass alle notwendigen Informationen auf den Visitenkarten enthalten
sind, sind alle Vermittler dazu verpflichtet, ausschlieBlich zentral durch ERGO bereitgestellte
Materialien zu verwenden. Die Visitenkarten werden zentral in den jeweiligen ERGO-Gesell-

schaften anhand der gesetzlichen Vorgaben erstellt und beinhalten folgende Angaben:

e Namen des Vermittlers

e Anschrift

o Registernummer des Vermittlers

e Status des Vermittlers (beispielsweise AusschlieRlichkeitsvermittier)
e Name des Versicherungsunternehmens, fur welches er tatig ist

e Hinweis auf den Ombudsmann

ERGO stellt den Vermittlern diese Materialen in einem zentralen Bestellsystem zur Verfligung.
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5.7.2.1. HypoVereinsbank

Die Legitimation der Kundenberater der HypoVereinsbank erfolgt durch das Informationsblatt

zur Versicherungsvermittlung. Hierin sind alle gesetzlich geforderten Inhalte zur Legitimation

sowie der Hinweis auf den Ombudsmann enthalten. Die Kundenberater der HypoVereinsbank

sind per Arbeitsanweisung zur Ubergabe dieses Informationsblattes an den Kunden angehal-

ten. Zudem ist dieses Informationsblatt im elektronischen Antragsprozess ein nicht abwahlba-

rer Bestandteil des Antragsausdrucks.

5.7.2.2. Direktvertrieb

Die Legitimation per Visitenkarte ist im Direktvertrieb vor dem Erstgesprach nicht mdglich. Die

Legitimation erfolgt daher auf folgendem Weg:

Mitarbeiter der Tele-Salesbereiche und Kundenservicecenter der ERGO Direkt sind weder
Vermittler, Makler noch Berater. Dennoch sollen sich alle Mitarbeiter, die im direkten Kun-
denkontakt stehen, eindeutig mundlich legitimieren. Alle genannten Mitarbeiter werden ge-
schult, wie sie sich am Telefon zu melden haben und welche Informationen sie dem Kun-
den geben missen. Dies gilt fir alle Gesprache und wird im Rahmen der Schulung und in
praktischen Szenarien gelibt. Zudem sind die Vorgaben zur eindeutigen und korrekten Le-

gitimation in einer speziellen, webbasierten Wissensdatenbank jederzeit online abrufbar.

Darlber hinaus verpflichtet ERGO Direkt vertraglich alle als gebundene Vermittler tatigen
Kooperationspartner, die fir ERGO Direkt tatig sind, eine qualifizierte Ausbildung ihrer Mit-
arbeiter im Kundenkontakt sicherzustellen. Die korrekte und eindeutige Legitimation ist da-
bei unverzichtbarer Schulungsinhalt. Zusatzlich erhalten die Mitarbeiter des Vermittlers Ge-

sprachsleitfaden fur ihre Telefonate, in denen die Legitimation ebenfalls enthalten ist.

Alle Werbemittel (schriftlich oder online) werden vor Veroéffentlichung vom Vertrieb und der
Rechtsabteilung auf Einhaltung der rechtlichen Vorgaben kontrolliert. Dazu gehdren die
Einhaltung des §80 AktG sowie der Transparenzvorschriften aus dem UWG, HGB, VAG
und TMG. Folglich ist in den Direktmarketing-Werbemitteln eindeutig und klar zu erkennen,

wer der Versender und potentieller Vertragspartner ist.
Dies gilt auch fir Werbemittel der Kooperationspartner, die als Vermittler fir ERGO Direkt

tatig werden. Hierbei wird zusatzlich die Einhaltung der Vorgaben des §11 VersVermV

sichergestellt.
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5.7.2.3. Kooperationen mit Gesetzlichen Krankenkassen

Die Mustervertragsbedingungen wurden auf die neuen regulatorischen Anforderungen nach
§34d Abs. 4 GewO (gebundene Vermittler) beziehungsweise §34d Abs.1 GewO (Mehrfacha-
genten) angepasst. Uber diese Mustervertragsbedingungen erkennen die Vermittler unabhan-
gig von ihrem Status den GDV-Verhaltenskodex verbindlich an. Uber die Mustervertragsbe-

dingungen sind die Vermittler der gesetzlichen Krankenkassen zur Legitimation verpflichtet.

Fir Kooperationen im Direktvertrieb gelten die Ausfuhrungen unter 5.7.2.4.

5.7.2.4. ERV (gebundene Vermittler)

In den Vermittlervertragen fir die gebundenen Vermittler geman §34d Abs. 4 GewO werden
die Informationspflichten ausdricklich festgehalten. Die Vermittler sind verpflichtet, sich per
Visitenkarte bei Beginn des Erstgesprachs zu legitimieren. Die Visitenkarte hat alle gesetzlich

geforderten Bestandteile zu enthalten.

5.7.2.5. ERV (externe Servicecenter)

Bei der ERV wird ausschlief3lich Inbound Telefonie durchgefiihrt. Diese Anrufe gehen auf un-
terschiedlichen Service-Rufnummern Uber das Sprachdialogsystem im Service-Center ein.
Die Legitimation erfolgt Gber das Sprachdialogsystem. Im eigentlichen Verkaufsprozess ist si-
chergestellt, dass der Kunde zu jedem Zeitpunkt erkennen kann, dass es sich um einen be-
auftragten Vermittler handelt. Mit Abschluss der Versicherung erhalt der Kunde automatisiert
seine Vertragsunterlagen, auf denen die Daten des Vermittlers zusatzlich noch einmal doku-

mentiert sind. Fir dieses Vorgehen gibt es Arbeitsanweisungen und Schulungsunterlagen.

5.7.2.6. Annexvermittler

Annexvermittler sind gemaf §66 VVG von den Informationspflichten fur Versicherungsvermitt-
ler ausgenommen. ERGO stellt in diesem Zusammenhang sicher, dass nur Produkte im ge-
setzlichen Kompetenzrahmen der Annexvermittler gemaf §34d Abs. 9 GewO angeboten wer-

den.

5.8. Vermittlerqualifikation

5.8.1. Anforderung des GDV

,Die Versicherungsunternehmen stellen eine hochwertige Ausbildung der Vermittler sicher.
Sie arbeiten nur mit qualifizierten und gut beleumundeten Vermittlern zusammen. Die Einho-

lung einer Auskunft bei der Auskunftsstelle fiir den Versicherungsaul3endienst (AVAD) ist

26



Pflicht. Uber die gesetzlich vorgeschriebene Qualifizierung selbststéndiger Versicherungsver-
mittler hinaus haben sich die Versicherungsunternehmen im Manteltarifvertrag verpflichtet,
auch den angestellten Werbeauf3endienst durch die Ablegung einer IHK-Priifung entspre-
chend zu qualifizieren. Die stetige Weiterbildung der Versicherungsvermittler ist in der Versi-
cherungswirtschaft Standard. Die Versicherungsunternehmen arbeiten nur mit Versicherungs-

vermittlern zusammen, die sich laufend fortbilden und dies auch nachweisen.”

5.8.2. Umsetzung

Alle Vermittler der Ausschlief3lichkeitsvertriebe beraten ausschlief3lich im Rahmen ihrer erwor-

benen Sparten- oder Produktlinienkompetenzen.

Der Vermittler hat nachweislich eine ausreichende Sachkunde durch IHK-Qualifikation, ent-
sprechende gesetzliche Anerkennungsregelungen oder eine fachlich angemessene ERGO-
interne Ausbildung erlangt, bevor er in der jeweiligen Sparte oder Produktlinie eigenstandig
vertrieblich aktiv wird. Fur Vermittler ohne vollumfangliche Sachkunde gemaf §34d GewO, die

am 01.01.2014 mindestens 60 Jahre alt waren, gilt eine Ausnahmeregelung.

Nach bestandener IHK-Sachkundeprifung oder gleichgestellter Qualifikation ist der Aus-
schliel3lichkeitsvermittler verpflichtet, sich regelmafig fortzubilden. Der Gesamtverband der
Deutschen Versicherungswirtschaft hat mit EinfUhrung der Weiterbildungsinitiative ,gut bera-
ten® einen branchenweiten Qualifizierungsanspruch formuliert, den auch ERGO sich zu eigen
macht. Der Anspruch von ERGO an die Vermittler ist es daher, dass sie ein Qualifizierungsni-
veau im Sinne von ,gut beraten® sicherstellen und dies auch nachweisen. Dadurch wird die

stetige Weiterbildung der Vermittler sichergestellt und nachgehalten.

5.8.2.1. Leumund

ERGO arbeitet nur mit gut beleumundeten Vermittlern zusammen. Im Einstellungsprozess hat
jeder Vermittler der ERGO Ausschlie3lichkeitsvertriebe vor Einstellung seine Zuverlassigkeit
und seinen Leumund nachzuweisen. Hierzu sind folgende Unterlagen vorzulegen, die im stan-
dardisierten Einstellungsprozess dezentral und stichprobenartig zentral kontrolliert und an-

schlielend in der Vermittlerakte aufbewahrt werden:

e Eine AVAD-Auskunft
e Ein polizeiliches Fuhrungszeugnis
e Ein Auszug aus dem Gewerbezentralregister

e Ein Auszug aus dem Schuldnerverzeichnis
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Bei fehlenden Nachweisen erfolgt kein Vertragsschluss mit potentiellen Vermittlern. Sofern
negative Eintrage vorliegen, sind diese anhand der vereinheitlichten Arbeitsanweisungen zu
bewerten. Auch daraus kann sich ergeben, dass nicht mit dem Vermittler zusammengearbeitet

wird beziehungsweise es zu keinem Vertragsschluss kommt.

5.8.2.2. Ausbildung

5.8.2.2.1. AusschlieBlichkeitsvertrieb

ERGO arbeitet nur mit qualifizierten Vermittlern zusammen. Deshalb ist ein Sachkundenach-
weis gemal §§1 Abs. 4 oder 4 Abs. 1 VersVermV fur alle Vermittler der ERGO Ausschliel3-
lichkeits-Organisation, ERGO Stamm-Organisation und des ERGO Pro Agenturvertriebs ver-

pflichtend und im Einstellungsprozess vorzulegen.

Vermittler ohne entsprechenden Sachkundenachweis werden in einem organisierten Anmel-
deprozess zur Ausbildung flr den Sachkundenachweis geman §§1 Abs. 4 oder 4 Abs. 1 Vers-
VermV angemeldet. Die erfolgreiche Absolvierung dieses Programms und die entsprechende

Qualifikation wird nach Ablauf von zwei Jahren durch ERGO kontrolliert.

Die Ausbildung erfolgt anhand einer Ausbildungszielbeschreibung in einem strukturierten und
dokumentierten Prozess. Sie wird in den einzelnen, teilnehmerbezogenen Schritten dokumen-
tiert. Solange keine vollumfangliche Sachkunde gemaf §4 Abs. 1 VersVermV vorliegt, dirfen
neue Vermittler bis zum Ende der Ausbildung eigenstandig nur im Rahmen ihrer bisher in der
Ausbildung erworbenen und dokumentierten Kompetenzen vermitteln. Diese Verpflichtung ist
Bestandteil aller Vertrage fir neue Vermittler. Der erfolgreiche Abschluss der Ausbildung in
einem festgelegten Zeitrahmen ist Grundvoraussetzung fir das Fortbestehen der Zusammen-

arbeit.

Das Vorliegen der entsprechenden Qualifikation bei Vermittlern, die bereits fur ERGO tatig
sind, wird durch ERGO kontrolliert. Ergibt sich dabei bei einzelnen Vermittlern Nachqualifizie-
rungsbedarf, wird dieser innerhalb von drei Jahren aufgearbeitet und nachgehalten. Vermittler,
die am 01.01.2014 mindestens 60 Jahre alt waren, kdnnen ebenfalls eine Nachqualifizierung

absolvieren. Eine entsprechende Verpflichtung besteht fur diese Vermittler aber nicht.

5.8.2.2.2. ERGO Pro Struktur

Die Vermittler des ERGO Pro Strukturvertriebs werden — sofern kein Sachkundenachweis ge-
man §§1 Abs. 4 oder 4 Abs. 1 VersVermV vorliegt — seitens ERGO zur internen Ausbildung
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angemeldet. Die Teilsachkunde durch eine Zertifikatsprifung ist fiir die Vertriebspartner als

Mindestanforderung verpflichtend.

Die interne Ausbildung des ERGO Pro Strukturvertriebs umfasst eine am Verkaufsspektrum
des jeweiligen Vertriebswegs orientierte, fachlich angemessene Qualifikation. Das Erreichen
des Ausbildungszieles wird mittels einer internen, am jeweiligen Verkaufsspektrum orientierten
erfolgreich abgelegten Prifung dokumentiert. Das Absolvieren dieser Ausbildung und der er-
folgreiche Abschluss sind Grundvoraussetzungen fir das Fortbestehen der Zusammenarbeit

und in den Vertragen fir neue Vermittler verankert.

Sowohl wahrend der Ausbildung als auch im Anschluss daran durfen alle Vermittler des Struk-
turvertriebs der ERGO Pro eigenstandig nur im Rahmen ihrer nachweislich erworbenen Kom-
petenzen vermitteln. Diese Verpflichtung ist Bestandteil aller Vertrage fir neue Vermittler und

wird durch die regionalen Fihrungskrafte sichergestellt.

Bei Vermittlern, die bereits flir den Strukturvertrieb der ERGO Pro im Einsatz sind, wird die
erforderliche Qualifikation kontrolliert. Ergibt sich dabei bei einzelnen Vermittlern Nachqualifi-
zierungsbedarf, wird dieser innerhalb von drei Jahren aufgearbeitet und nachgehalten. Ver-
mittler, die am 01.01.2014 mindestens 60 Jahre alt waren, kénnen ebenfalls eine Nachqualifi-

zierung absolvieren. Eine entsprechende Verpflichtung besteht fir diese Vermittler aber nicht.

5.8.2.2.3. AQualifikation der Annexvermittler

ERGO stellt Annexvermittlern gemafR §34d Abs. 9 GewO regelmaRig die relevanten Informa-
tionen zu den Produkten zur Verfugung, die sie vertreiben. Dies geschieht immer bei Pro-
duktéanderungen oder -neuerungen, aber auch bei Anderungen relevanter regulatorischer Vor-
gaben. Die Vermittler verfigen mit den jeweiligen Informationen tber eine umfassende Kennt-
nis der Produktinhalte und erflillen den vorgeschriebenen gesetzlichen Mindeststandard. Eine
weitere Qualifizierung Uber diese Informationen hinaus findet aufgrund des geringen Risikos

der Uber Annexvermittler vertriebenen Produkte nicht statt.

5.8.2.2.4. ERV (gebundene Vermittler)

Gebundenen Vermittlern der ERV gemaR §34d Abs. 4 GewO werden entsprechend der An-
nexvermittler regelmaRig die relevanten Informationen zu den angebotenen Produkten zur
Verfiigung gestellt. Zusatzlich werden diese Vermittler mindestens ein Mal pro Jahr zu Ande-
rungen oder Neuerungen von den vertriebenen Produkten oder auch bei Anderungen regula-
torischer Vorgaben geschult. Die Teilnahme an den Schulungen ist verbindlich und wird ent-

sprechend dokumentiert.
29



5.8.2.2.5. ERV (externe Servicecenter)

Die ERV arbeitet mit externen Servicecentern zusammen, die flr diese Reiseversicherungen
vermitteln. Die ERV verpflichtet diese Servicecenter vertraglich dazu, alle Mitarbeiter hinsicht-
lich des Verkaufs von Reiseversicherungen zu qualifizieren. Basis fur die Qualifizierung ist ein
speziell fur externe Servicecenter entwickeltes Qualifizierungskonzept, das die Lernziele be-
schreibt und auch Uber die abzulegenden Unterrichtseinheiten Aufschluss gibt. Die Qualitat
der Qualifikation jedes Servicecentermitarbeiters wird anhand von vierteljahrlich durchgefihr-

ten Kundenzufriedenheitsbefragungen durch die ERV nachgehalten.

5.8.2.2.6. ERGO Direkt

Alle Mitarbeiter der ERGO Direkt mit Kundenkontakt werden bei Neueinstellung zu einer ver-
pflichtenden internen Ausbildung angemeldet. Die Ausbildungsinhalte orientieren sich am
Rahmenlehrplan zum Versicherungsfachmann/-frau (IHK) und sind speziell auf die Erforder-
nisse des Direktvertriebes und auf das Produktsortiment der ERGO Direkt ausgelegt. Dem-
entsprechend wurde ein interner Rahmen-Lehrplan der ERGO Direkt entwickelt, in dem In-
halte, Unterrichtseinheiten, Lernziel-Stufen und Prifungsrichtlinien festgelegt sind. Die ausrei-
chende Erstqualifikation der Mitarbeiter mit Kundenkontakt wird durch eine verpflichtende und
erfolgreich abzulegende Prifung am Ende dieser Ausbildung sichergestellt. Mitarbeiter, die

diese Ausbildung bisher nicht in diesem Umfang abgeschlossen haben, werden nachgeschult.

Die als gebundene Vermittler tatigen Kooperationspartner der ERGO Direkt sind vertraglich
verpflichtet, ihre Mitarbeiter mit Kundenkontakt auf Basis eines Rahmen-Lehrplans zu qualifi-
zieren, der von ERGO Direkt vorgegeben wird. Dieser Rahmen-Lehrplan beschreibt die In-
halte, Unterrichtseinheiten, Lernziel-Stufen und Prifungsrichtlinien. Der Umfang der zu ver-
mittelnden Ausbildungsinhalte orientiert sich dabei an dem mit ERGO Direkt vereinbartem Ver-

kaufsspektrum des Kooperationspartners.

5.8.2.2.7. HypoVereinsbank

Alle neu eintretenden Vertriebsmitarbeiter der HypoVereinsbank werden in einer Regelqualifi-

zierung durch ERGO im Rahmen des angebotenen Produktportfolios geschult.

5.8.2.3. Weiterbildung

5.8.2.3.1. AusschlieBlichkeitsvertrieb

Jeder Vermittler der ERGO AusschlieRlichkeits-Organisation, ERGO Stamm-Organisation und
des ERGO Pro Agenturvertriebs, der seine definierte Ausbildung abgeschlossen hat, betreibt
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eine tatigkeitsorientierte Weiterbildung. Diese erfolgt regelmaflig und in einem definierten Min-
destumfang. Als Standard zur Erfullung dieses Anspruchs dienen die Kriterien der Branchen-
Initiative "gut beraten". In diesem Zusammenhang wird von allen Vermittlern ein Weiterbil-

dungsumfang gemaf der Anforderungen der Initiative ,gut beraten” erwartet.

Fir den ERGO Pro Strukturvertrieb wurden interne Weiterbildungsanforderungen festgelegt.
Diese orientieren sich an den Anforderungen der Brancheninitiative ,gut beraten®, sind jedoch

auf das eingeschrankte Produktportfolio dieses Vertriebswegs ausgelegt.

Um die regelmaligen Weiterbildungsaktivitaten aller Vermittler sicherzustellen, sind diese zur
regelmafRigen Kontenstandsmitteilung von Weiterbildungspunkten geman ,gut beraten bezie-
hungsweise zum Nachweis geeigneter Weiterbildungen verpflichtet. Die Weiterbildungsaktivi-
taten werden Uber Datenbanken durch ERGO nachgehalten. In einem jahrlichen Bildungsre-
port werden die erbrachten Weiterbildungsleistungen angesammelt. Quantitativer Ergan-
zungsbedarf wird an die zustandige Stelle kommuniziert und in die systemische wie auch in
eine individuelle Weiterbildungsplanung eingebracht. Zur Férderung dieses Ziels stetiger Wei-
terbildung wurde ERGO als Bildungsdienstleister im Rahmen der Branchen-Initiative zertifi-

ziert und bietet seinen Vermittlern erganzend den Trusted-Partner-Service (TPS) an.

5.8.2.3.2. HypoVereinsbank

Vorsorge- und Versicherungsspezialisten der ERGO sind im Rahmen ihrer Stellenbeschrei-
bung verpflichtet, die Kundenberater der HypoVereinsbank in Produkt- und Fachfragen lau-
fend weiterzubilden, insbesondere bei der Einflihrung neuer Produkte oder Tarife. Zusatzlich
steht fur telefonische Anfragen der Kundenberater der HypoVereinsbank das BankenSupport-

Center der ERGO Bankenkooperation zur Verfligung.

5.8.2.3.3. Kooperationen mit Gesetzlichen Krankenkassen

ERGO flhrt regelmaRig Tarifschulungen zum Produktspektrum bei den kooperierenden ge-
setzlichen Krankenkassen, die gemaf §34d Abs. 1 und Abs. 4 GewO fir ERGO vermitteln,

durch. Dies ist verpflichtender Bestandteil der Kooperationsvertrage.
Soweit die Vermittlung von Versicherungsprodukten bei Kooperationen zwischen den gesetz-

lichen Krankenkassen und ERGO/ERGO Direkt im Fernabsatz erfolgt, besteht die Mdglichkeit
fur das Mitglied der GKV, den Versicherungsvertrag direkt bei ERGO/ERGO Direkt abzuschlie-

31



Ren oder sich bewusst fur den unmittelbaren Vertragsschluss im Wege des schriftlichen Fern-
absatzprozesses, wo eine anlassbezogene Beratung mangels verfugbarer Kundendaten un-

maglich ist, zu entscheiden.

5.8.2.3.4. Annexvermittler

ERGO stellt Annexvermittlern gemaf §34d Abs. 9 GewO regelmalig die relevanten Informa-
tionen zu den von den Annexvermittlern vertriebenen Produkten zur Verfiigung. Dies geschieht
immer bei Produktanderungen oder -neuerungen von den vertriebenen Produkten, aber auch
bei Anderungen relevanter regulatorischer Vorgaben. Die Vermittler verfiigen mit den jeweili-
gen Informationen Uber eine umfassende Kenntnis der Produktinhalte und erflillen den vorge-
schriebenen gesetzlichen Mindeststandard. Eine weitere Qualifizierung Gber diese Informati-
onen hinaus findet aufgrund des geringen Risikos der Gber Annexvermittler vertriebenen Pro-
dukte nicht statt.

5.8.2.3.5. ERV (gebundene Vermittler)

Die gebundenen Vermittler werden mindestens ein Mal pro Jahr zu Anderungen oder Neue-
rungen von den vertriebenen Produkten oder auch bei Anderungen regulatorischer Vorgaben
geschult. Die Teilnahme an den Schulungen ist verbindlich und wird entsprechend dokumen-
tiert.

5.8.2.3.6. ERV (externe Servicecenter)

Die ERV arbeitet mit externen Servicecentern zusammen, die flr diese Reiseversicherungen
vermitteln. Die ERV verpflichtet diese Servicecenter vertraglich dazu, alle Mitarbeiter hinsicht-
lich des Verkaufs von Reiseversicherungen zu qualifizieren. Basis flr die Qualifizierung ist ein
speziell fur externe Servicecenter entwickeltes Qualifizierungskonzept, das den Lernzielkata-
log beschreibt und auch lber die abzulegenden Unterrichtseinheiten Aufschluss gibt. Die Qua-
litat der Qualifikation jedes Servicecentermitarbeiters wird anhand von vierteljahrlich durchge-

fuhrten Kundenzufriedenheitsbefragungen durch die ERV nachgehalten.

5.8.2.3.7. ERGO Direkt

Die Mitarbeiter mit Kundenkontakt sind verpflichtet, sich innerhalb eines von ERGO Direkt de-
finierten Mindestumfangs jahrlich weiterzubilden. ERGO Direkt hat dazu ein auf Weiterbil-
dungspunkten basierendes modulares Weiterbildungskonzept entwickelt, das an die jeweili-
gen fachlichen Bedirfnisse der verschiedenen Fachbereiche angepasst werden kann. Die
fachliche Basis flur dieses Konzept sind Inhalte des Rahmen-Lehrplanes der ERGO Direkt. Die

einzelnen Module sind fur alle Mitarbeiter Gber ein Seminar-Verwaltungs-Tool abrufbar. Die
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Weiterbildungspunkte werden innerhalb der ERGO Direkt in einer Datenbank dokumentiert.
Der aktuelle Stand der Weiterbildungspunkte wird durch quartarliche Mitarbeitergesprache mit

den Teamleitern der einzelnen Fachbereiche nachgehalten.

5.9. Zusatzvergiitungen

5.9.1. Anforderung des GDV

,Vereinbarungen zwischen Versicherungsunternehmen und Versicherungsmaklern tiber um-
satzbezogene Zusatzverglitungen, d.h. Verglitungen (ber die vertragsgemél3e Courtagever-
einbarung hinaus, kénnen die Unabhéngigkeit des Versicherungsmaklers tangieren. Es ist da-
her darauf zu achten, dass solche Vereinbarungen die Unabhéngigkeit des Maklers und das

Kundeninteresse nicht beeintréachtigen.

5.9.2. Umsetzung

Far alle Maklerverbindungen und Mehrfachagenten der ERGO sind volumenabhangige Staf-

felprovisionsvereinbarungen abgeschafft beziehungsweise gekiindigt worden.

Sachleistungen (z.B. Kostenbeteiligung bei Messen) erfolgen ausschliellich aufwandsge-
recht. Die im Bereich der Sachleistungen verbliebenen ,Sonderfalle® (Marketingunterstitzun-
gen, IT-Subventionen etc.) werden nach Ablauf der jeweiligen Vereinbarung ebenfalls nicht

mehr verlangert.

5.9.2.1. Bestehende Vergiitungsvereinbarungen mit Maklern und Mehrfachagenten

Es bestehen innerhalb der ERGO keine Zusagen Uber umsatzabhangige Zusatzvergutungen
mit Maklern und Mehrfachagenten. Alle Vertrage sind systematisch ausgewertet, kontrolliert

und gegebenenfalls bis zum 30.06.2014 gekundigt worden.

5.9.2.2. Aufnahme neuer Vergiitungsvereinbarungen mit Maklern und
Mehrfachagenten

Bei neuen Geschaftsverbindungen zu Maklern und Mehrfachagenten erfolgt die Erstellung,
Anderung und Pflege der Inhalte aller Vertragsdokumente durch eine zentrale Verwaltungs-
einheit — unabhangig von den Vertriebseinheiten. Dadurch wird eine Beeinflussung der Ver-
gutungszusagen durch vertriebliche Interessen vermieden. Courtagezusagen (Makler) und
Mehrfachagenturvertrage (Mehrfachagenten) sowie die zugehdrigen Nachtragsdokumente
werden durch eine zentrale Verwaltungseinheit inhaltlich vorgegeben und dem Vertrieb als

schreibgeschitzte, vorgefertigte Dokumente elektronisch zwecks Ausfertigung zur Verfiigung
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gestellt. Die Aufnahme umsatzabhangiger Zusatzvergltungen ist nicht gestattet. Die zur Ver-
fugung gestellten Dokumente sind bei der Anbindung neuer Makler oder Mehrfachagenten

oder bei Vertragsanderungen zwingend zu verwenden.

Bei der ERV kann die Vergabe von Zusatzvergutungen nur im Einklang mit einem vorgegebe-
nen Kompetenzrahmen erfolgen. Es handelt sich dabei um ein verbindliches Dokument, das
Vergitungshdhen und den Ausschluss von umsatzbezogenen Zusatzvergutungen regelt. Die
Zusagen Uber eine Zusatzvergutung sind zentral vorgegebene Vertragsdokumente. Sie ent-

halten Textbausteine, die verpflichtend sind.

Bei ERGO Direkt sind bei jeder Courtage- oder Provisionsvereinbarung sowie bei Vereinba-
rungen Uber ZusatzvergUtungen mit Maklern, Mehrfachagenten und Vermittlern dem ERGO-
Standard entsprechende Checklisten vom Verantwortlichen auszufiillen. Diese umfassen Kri-
terien und kritische Punkte, die bei der Vergabe dieser Vergltungsvereinbarungen erflllt be-
ziehungsweise begrindet werden missen. Umsatzabhangige Zusatzvergitungen, die die Un-
abhangigkeit von Maklern und Mehrfachagenten beeinflussen, sind nicht gestattet. Die Check-

listen werden von einer zentralen Einheit auf Vollstandigkeit kontrolliert und dokumentiert.

5.9.2.3. Gewahrung von Sachleistungen

Die Gewahrung von Sachleistungen ist in einer Arbeitsanweisung geregelt. Die Rahmenbe-
dingungen bilden die jeweils gultigen Kompetenzregelungen (z.B. im ERGO Maklervertrieb
der Kompetenzrahmen) sowie ergoweit geltende Richtlinien wie die Veranstaltungs- und Be-
wirtungsrichtlinie, die Interessenkonflikts-Richtlinie, die Reiserichtlinie oder die Verhaltensko-
dizes der ERGO.

Zusagen und Gewahrung von Kostenerstattungen beziehungsweise Sachleistungen werden
kontrolliert. Bei Zuwendungen unter 40 EUR, die im Rahmen von vorab definierten Anlassen
erfolgen, kann vom Ausfiillen einer Checkliste abgesehen werden. Basis der Kontrolle ist eine
vom fachlich Verantwortlichen ausgefilite ,Checkliste“, in der alle relevanten Parameter ein-

zeln abgefragt und durch manuelles Eintragen ausdriicklich bestatigt werden missen.

Sachleistungen, die laut Checkliste zuldssig sind, werden am jeweiligen Standort unmittelbar
in einer Datei erfasst, die jederzeit zentral abrufbar ist. Die Dateien mit der Auflistung aller
Zuwendungen werden in festgelegten Perioden (zwei Mal jahrlich) durch die zustandige Zent-
raleinheit nochmals kontrolliert. Dies anhand der Vorgaben zur Vergabe und Gewahrung von

Sachleistungen.
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Bei der ERV werden sonstige Formen der Dienstleistungsvergltung im Sinne von Kostener-
stattungen an den Vermittler in jedem Einzelfall zentral kontrolliert und im Rahmen der aktuel-

len Arbeitsanweisungen ausgefertigt.

Bei ERGO Direkt ist bei jeder Courtage- oder Provisionsvereinbarung sowie bei Vereinbarun-
gen Uber Zusatzvergutungen mit Maklern, Mehrfachagenten und Vermittlern eine dem ERGO-
Standard entsprechende Checkliste vom vergebenden Verantwortlichen auszufiillen. Diese
umfasst das Verbot nicht aufwandsgerechter Zuschiisse. Die Checklisten werden von einer
zentralen Einheit auf Vollstandigkeit kontrolliert und dokumentiert. Sachleistungen, die laut

Checkliste zulassig sind, werden unmittelbar in eine zentral abrufbare Datei eingetragen.

5.10. Ombudsmannsystem

5.10.1. Anforderung des GDV

»In der Versicherungswirtschaft besteht ein Ombudsmannsystem. Hiermit bietet die Branche
ihren Kunden ein unabhéngiges, unblirokratisches System zur Beilegung von Meinungsver-
schiedenheiten mit Versicherungsunternehmen und -vermittlern. Der Kunde ist auf das beste-

hende Ombudsmannsystem in geeigneter Form hinzuweisen.”

5.10.2. Umsetzung

Alle Unternehmen der ERGO, die an das Ombudsmannsystem der Versicherungswirtschaft
angeschlossen sind, weisen ihre Kunden durch die Visitenkarte des Vermittlers und durch das
Kundeninformationsblatt auf den Ombudsmann hin. Davon abweichend erfolgt im Direktver-
trieb der Hinweis auf den Ombudsmann auf der Internetseite der jeweiligen Gesellschaft und
schriftlich in den Vertragsunterlagen. Die Kunden der ERGO werden bei Unternehmen, die
nicht Mitglied im Ombudsmannsystem sind, im Kundeninformationsblatt auf die Mdglichkeit

einer ,BaFin-Beschwerde* hingewiesen.

5.10.2.1. Hinweis auf das Ombudsmannsystem

Der Hinweis auf den Ombudsmann erfolgt im AusschlieRlichkeitsvertrieb der ERGO durch die
Visitenkarte, die dem Kunden ubergeben wird. Diese ist nach einheitlichen Kriterien erstellt

und erhalt den Hinweis entsprechend der rechtlichen Vorgaben.

Zudem wird im Kundeninformationsblatt (ausgenommen ERV und ERGO Direkt) auf das Om-

budsmannsystem hingewiesen. Das Kundeninformationsblatt ist fester Bestandteil der An-
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tragsunterlagen und ist als Anlage auf allen Antragsformularen aufgefihrt. Der Erhalt des Kun-
deninformationsblattes wird durch den Kunden per Unterschrift auf dem Antrag quittiert. An-

trage ohne Unterschrift des Kunden werden nicht policiert.

Bei der VORSORGE Lebensversicherung erfolgt der Hinweis auf das Ombudsmannsystem in

der Versicherungsurkunde im Abschnitt ,,Allgemeine Informationen zu lhrer Versicherung®.

5.10.2.2. ERGO Direkt

Bei ERGO Direkt wird im Kundeninformationsblatt auf das Ombudsmannsystem hingewiesen.
Das Kundeninformationsblatt ist fester Bestandteil der Antragsunterlagen und ist als Anlage
auf allen Antragsformularen aufgefihrt. Die Zustellung wird durch den automatisierten Produk-
tionsablauf bei ERGO Direkt sichergestellt.

Zusatzlich wird der Kunde im Direktvertrieb im Impressum des Online-Auftritts und auf der

Kontaktseite auf das Ombudsmannsystem hingewiesen.

Eine Ausnahme bilden die Krankheitskostenzusatztarife der Neckermann Versicherung. Die
Neckermann Versicherung ist kein Mitglied im Ombudsmannsystem der Privaten Krankenver-
sicherung, daher erfolgt auch kein Hinweis auf diese Schlichtungsstelle. Fur diese Tarife wird
in einem Informationsblatt der Vertragsunterlagen auf die Mdglichkeit des aulergerichtlichen

Beschwerdeverfahrens der BaFin hingewiesen.

5.10.2.3. HypoVereinsbank

Die Legitimation der Kundenberater der HypoVereinsbank erfolgt durch das Informationsblatt
zur Versicherungsvermittlung. In diesem sind alle gesetzlich geforderten Inhalte zur Legitima-
tion sowie der Hinweis auf den Ombudsmann enthalten. Die Kundenberater der HypoVereins-
bank sind per Arbeitsanweisung zur Ubergabe dieses Informationsblattes an den Kunden an-
gehalten. Zudem ist dieses Informationsblatt im elektronischen Antragsprozess ein nicht ab-

wahlbarer Bestandteil des Antragsausdrucks.

5.10.2.4. ERV

Die ERV ist nicht Mitglied im Ombudsmannsystem. Die Kunden der ERV werden daher in
einem Informationsblatt auf die Moglichkeit des aulRergerichtlichen Beschwerdeverfahrens der

BaFin hingewiesen. Das Informationsblatt ist fester Bestandteil der Versicherungsunterlagen.

36



5.11. Verbindlichkeit des Kodex und Evaluierung

5.11.1. Anforderung des GDV

,Die Mitgliedsunternehmen des Gesamtverbandes der Deutschen Versicherungswirtschaft e.
V. bekennen sich zu diesem Kodex und machen ihn fiir sich und die Beziehungen zu ihren
Vermittlern verbindlich. Sie arbeiten nur mit Vermittlern zusammen, die diese Grundsétze als
Mindeststandards anerkennen und praktizieren. Sie ergreifen die notwendigen MalBnahmen,
um die Regeln dieses Kodex in den Grundsétzen des eigenen Unternehmens zu verankern.
Die Mitgliedsunternehmen erklaren ihren Beitritt zum Kodex gegeniiber dem Gesamtverband
der Deutschen Versicherungswirtschaft, der die Versicherungsunternehmen, die diesen Ko-
dex als fiir sich verbindlich anerkennen, auf seiner Homepage und im Jahresbericht veréffent-
licht.

Die Versicherungsunternehmen, die den Kodex als fir sich verbindlich anerkennen, lassen
sich alle zwei Jahre von einer Wirtschaftspriifungsgesellschaft oder einem Wirtschaftspriifer
prifen. Die Priifung kann sich auf die Angemessenheit oder auf die Wirksamkeit beziehen.
Gegenstand der Priifung ist somit die Feststellung, ob das Versicherungsunternehmen die
Regelungen des Kodex in seine eigenen Vorschriften aufgenommen hat und diese — im Fall
der Wirksamkeitspriifung — auch praktiziert.

Der Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft e. V. wird auf seiner Homepage
in der Liste der beigetretenen Versicherungsunternehmen den Ersteller des Testats und das
Datum des letzten Testats verdffentlichen. Versicherungsunternehmen, die nicht alle zwei
Jahre ein Testat nachweisen, werden aus der Liste gestrichen. Ndheres regelt eine Verfah-

rensvorschrift, die das Préasidium beschliel3t.“

5.11.2. Umsetzung

ERGO strebt an, die jeweils aktuelle Version des GDV-Verhaltenskodex verbindlich in alle
Vermittlervertrage zu integrieren (inkl. Gegenzeichnung). Jede geeignete Nachtragsaktion be-
ziehungsweise Nachverhandlung wird zur Umsetzung dieses Anspruchs genutzt. Bei Wider-

spruch von Vermittlern wird die Zusammenarbeit kontrolliert.

Neue Vermittlervertrage enthalten die aktuelle Version des GDV-Verhaltenskodex bezie-

hungsweise Basic Codes zur verbindlichen Gegenzeichnung.

5.11.2.1. AusschlieBlichkeitsvertrieb

Alle neuen Vermittler des Ausschliel3lichkeitsvertriebs werden verbindlich auf die Einhaltung
des GDV-Verhaltenskodex verpflichtet. Dieser ist Bestandteil des Vermittlervertrages und vom

Vermittler schriftlich anzuerkennen.
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Alle bereits angebundenen Vermittler des AusschlieBlichkeitsvertriebs sind verbindlich auf die
Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex verpflichtet. Sie ist Grundlage fur die weitere Zusam-

menarbeit.

In weiten Teilen des AusschlieRlichkeitsvertriebs haben die Vermittler die Einhaltung des GDV-
Verhaltenskodex bereits als verbindlichen Bestandteil der Vermittlervertrage schriftlich aner-
kannt. ERGO nutzt jede Nachtragsaktion beziehungsweise Nachverhandlung, um die schrift-
liche Anerkennung des GDV-Verhaltenskodex als Grundlage der Zusammenarbeit einzuho-

len.

5.11.2.2. Externe Vertriebe

Die Verbindlichkeit des GDV-Verhaltenskodex beziehungsweise des Basic Codes wird fir ex-
terne Vermittler durch das sogenannte Opting-Out Verfahren (bei der ERGO Direkt durch
schriftliche Gegenzeichnung per Nachtragsvereinbarungen) sichergestellt. In diesem Zusam-
menhang sind alle Vermittler (Makler, Mehrfachagenten, Banken, Kooperationen) seitens
ERGO mit dem Hinweis auf den verbindlichen Beitritt zum Verhaltenskodex angeschrieben
worden. In dem Schreiben wird darauf hingewiesen, dass die Anerkennung und Einhaltung
der Vorgaben des Kodex Voraussetzung fir die weitere Zusammenarbeit ist und ERGO davon

ausgeht, dass der Vermittler dies entsprechend anerkennt.

Andernfalls sind die Vermittler aufgefordert, aktiv auf ERGO zuzugehen und der Kodex-Aner-
kennung zu widersprechen. Grundsatzlich erkennt ERGO auch eigene Verhaltenskodizes ex-
terner Vermittler oder Verbande an, sofern der Vermittler diese als verbindliche Grundlage der
Zusammenarbeit mit ERGO akzeptiert. Voraussetzung fir eine solche Anerkennung ist die
inhaltliche Ubereinstimmung mit den Anforderungen des GDV-Verhaltenskodex beziehungs-
weise des Basic Codes. Diese inhaltliche Ubereinstimmung wird bei ERGO anhand von ver-
bindlichen Vorgaben des Bereichs Compliance kontrolliert. Bestehen Zweifel an der Uberein-
stimmung, ist der Bereich Compliance einzubinden. Ihm obliegt diesbezlglich die finale Be-

wertung.

Um die Einhaltung der Verhaltenskodizes durch externe Vermittler zu Gberwachen, werden
Kundenbeschwerden Uber die Beratung externer Vermittler durch das Beschwerdemanage-
ment der ERGO beziehungsweise ERGO Direkt erfasst und regelmafig ausgewertet. Soweit
Auffalligkeiten oder Haufungen in Bezug auf bestimmte externe Vermittler auftreten, werden

diese seitens ERGO beziehungsweise ERGO Direkt aufgegriffen und verfolgt.
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6. Compliance-Organisation

6.1. Aufbau und Aufgaben in der Compliance-Organisation

Der Bereich Compliance wird von einem Chief Compliance Officer geleitet, der direkt an den

Vorstandsvorsitzenden der ERGO Versicherungsgruppe AG berichtet.

Die deutschen Versicherungsgesellschaften der ERGO Gruppe haben die Compliance-Funk-

tion per Dienstleistungsvertrag an die ERGO Versicherungsgruppe AG ausgelagert.

In den dem Bereich Compliance zugewiesenen Themen (beispielsweise die Verhaltenskodi-
zes der ERGO, das Management von Interessenkonflikten oder Vertriebscompliance) verant-
wortet dieser die Festlegung der Compliance-Strategie, die Compliance-Risikoanalyse, die Er-
stellung und Pflege der relevanten Richtlinien sowie die Kommunikation und die Schulungen
zu den relevanten Themen. Zudem ist der Bereich Compliance im Rahmen der Verbesserung
des Compliance-Management-Systems zustandig fur die Uberwachung der Einhaltung der

entsprechenden Vorgaben.

Im Themengebiet Vertriebscompliance wird der Bereich Compliance durch Mitarbeiter aus den
einzelnen Vertriebswegen unterstitzt. Jedem Vertriebsweg von ERGO ist eine eigene Orga-
nisations- und Betreuungseinheit zugeordnet, deren Leiter bei vertriebskanalspezifischen Fra-
gen erster Ansprechpartner des Bereichs Compliance ist. Dieser berichtet dem Bereich Com-
pliance quartalsweise Uber standardisierte Formate Auffalligkeiten und VerstoRRe im Zusam-
menhang mit den Verhaltenskodizes und der Veranstaltungs- und Bewirtungsrichtlinie. Die
Berichte umfassen auch die Meldung eventueller Betrugsfalle und relevanter Kundenbe-
schwerden. Zudem werden auch Auffalligkeiten und VerstoRRe gegen die Leitsatze des GDV-
Verhaltenskodex sowie die gegebenenfalls erfolgten Sanktionsmaflinahmen bei Verstofien im
Rahmen des Quartalsreportings abgefragt. Die Leiter der Organisationseinheiten sind ver-
pflichtet, diese Informationen bei den dezentralen Vertriebseinheiten abzufragen und dem Be-
reich Compliance zur Verfligung zu stellen. Der Bereich Compliance wertet die Rickmeldun-
gen der einzelnen Vertriebswege aus. Sollte es zur Analyse der Meldungen oder zur Erken-
nung von Schwerpunkten, Entwicklungstendenzen oder Fallhdufungen erforderlich sein, kann
der Bereich Compliance weiterfiihrende Informationen von den vertrieblichen Ansprechpart-

nern oder den Vertriebszentralbereichen anfordern.

Der Bereich Compliance ist Ansprechpartner und Meldestelle flr Mitarbeiter, die Uber einen
Verdacht von Gesetzes- oder sonstigen gravierenden Regelverstoflen berichten mdéchten

(,Whistleblowing“). Erganzend hat ERGO einen externen Ombudsmann etabliert, an den sich
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Mitarbeiter wenden kénnen, wenn sie sich mit einem Sachverhalt nicht direkt an den Bereich
Compliance wenden méchten. Der Ombudsmann ermoglicht eine vertrauliche Behandlung der

Informationen und bietet auf Wunsch auch Anonymitat fir den Hinweisgeber an.

6.2. Aufbau und Struktur der Compliance-Organisation fiir den GDV-Verhaltenskodex

Die Verantwortlichkeiten fir die Umsetzung und Einhaltung der Vorgaben des GDV-Verhal-
tenskodex sind auf verschiedene Ebenen verteilt. Jeder Leitsatz ist einem festgelegten Ver-
antwortlichen (,Leitsatzverantwortlicher) zugewiesen. Dieser ist verantwortlich fir die Kon-
trolle und Bewertung der MaRnahmen, die hinsichtlich der Umsetzung der Anforderungen aus
dem Leitsatz definiert wurden. Der Leitsatzverantwortliche bewertet als Experte fortlaufend,
mindestens aber zweimal jahrlich, den aktuellen Zustand der seinem Leitsatz zugeordneten
MalRnahmen und berichtet dartber in einem standardisierten Format an die nachsthéhere
Ebene. Zudem ist er zustandig flur die jahrliche Bewertung der Malinahmen und Kontrollen

des relevanten Leitsatzes.

Die Rickmeldungen der Leitsatzverantwortlichen gehen, je nach Leitsatz, zur Zwischenkon-
solidierung und Bewertung entweder an den zustandigen Verantwortlichen in der ERGO Be-
ratung und Vertrieb AG oder direkt an den Bereich Compliance. Der Bereich Compliance ist
als Gesamtprogramm-Verantwortlicher zustandig fir das Management und Controlling der
vorgenannten Aktivitaten und fuhrt die Ergebnisse der halbjahrlichen Berichte der Leitsatzver-
antwortlichen zusammen. Der Gesamtprogramm-Verantwortliche fuhrt mindestens einmal
jahrlich ein Review des MalRnahmen- und Kontrollprogramms durch und berichtet dem Vor-
stand zu den entsprechenden Ergebnissen. Der Bereich Compliance ist zudem dafiir verant-
wortlich, die Unternehmenskultur in Bezug auf den Verhaltenskodex gemeinsam mit den Kom-
munikations- und Vertriebsfluhrungskraften durch geeignete Kommunikations- und Schulungs-

maflnahmen zu fordern.

7. Compliance-Kommunikation

Die Kommunikation von Compliance-Themen ist ein wesentlicher Bestandteil des Compli-
ance-Management-Systems der ERGO. Sie ist wichtig, um das Bewusstsein der Mitarbeiter
fur die relevanten Themen zu scharfen und so die Compliance-Kultur im Unternehmen zu star-
ken. Dabei werden verschiedene Kommunikationskanale genutzt, beispielsweise das Intranet,

die Mitarbeiter-Magazine oder regelmaflige Schulungsveranstaltungen.

Der Bereich Compliance hat ein einheitliches Schulungskonzept entwickelt, auf Basis dessen
die relevanten Compliance-Themen den Mitarbeitern im Rahmen von Pflichtschulungen regel-

maRig vermittelt werden. Die danach konzipierten Schulungen sollen die Compliance-Ziele im
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Unternehmen bekannt machen und ein einheitliches Verstandnis hinsichtlich relevanter The-
men herstellen. Damit soll eine einheitliche Compliance-Kultur im Unternehmen geschaffen
und aufrechterhalten werden. Das Schulungskonzept umfasst die verpflichtende Schulung
samtlicher inlandischer Mitarbeiter, Flihrungskrafte und Vorstande der ERGO-Gruppe im In-

nen- und angestellten Au3endienst.

Das Schulungskonzept setzt sich zusammen aus der Kombination eines einheitlichen Online-
Trainings mit einer Prasenzschulung vor Ort. Jeder Mitarbeiter ist verpflichtet, das auf einer

Lernplattform hinterlegte Online-Training zu Compliance inklusive Test durchzuarbeiten.

Daneben schulen die Mitarbeiter des Bereichs Compliance die leitenden Angestellten (inklu-
sive der Vertriebe) im Rahmen von Prasenzveranstaltungen. Die leitenden Angestellten sind
verpflichtet, die Inhalte dieser Schulung als Multiplikatoren mittels der von Compliance vorge-
gebenen Schulungsunterlage an die eigenen Mitarbeiter weiterzugeben. Sie sind fur die zeit-
nahe und unverfalschte personliche Weitervermittlung der prasentierten Inhalte verantwortlich.
Die Durchfuhrung der Schulungen durch die Multiplikatoren wird durch den Bereich Compli-
ance uberpruft. Entsprechende Bestatigungen Uber die Durchfuhrung der Schulungen werden
angefordert. Die Schulungen sind risikobasiert und regelmafig zu wiederholen. Zudem kon-
nen beispielsweise bei wesentlichen Anderungen von Gesetzen und Richtlinien oder beson-
deren Vorkommnissen erganzende, auch zielgruppenspezifische Schulungen durchgefiihrt

werden.

Die aktuellen Richtlinien sind jederzeit online einsehbar. Der Bereich Compliance stellt den
leitenden Angestellten quartalsweise eine Ubersicht mit den relevanten Anpassungen per
Email zur Verfigung. Die leitenden Angestellten sind daftr verantwortlich, die fur ihren Zu-

standigkeitsbereich relevanten Anderungen an ihre Mitarbeiter weiterzugeben.

Ein weiterer wesentlicher Baustein der Compliance-Kommunikation ist die Compliance-Quar-
talsabfrage. Dabei hat der Bereich Compliance fur alle Gesellschaften im In- und Ausland, die
ihre Compliancefunktion nicht auf die ERGO Versicherungsgruppe AG ausgelagert haben,
Ansprechpartner definiert, die dem Bereich Compliance tber relevante Vorkommnisse berich-
ten. Die Abfrage erfolgt systemunterstutzt unter anderem zu wesentlichen Compliance- und
Betrugsfallen, aufsichtsrechtlichen Themen und wesentlichen Versté3en gegen einschlagige
Regularien. Die Ricklaufer werden nachgehalten und durch den Bereich Compliance bezie-
hungsweise die Bereiche Recht und Betrugspravention entsprechend ausgewertet und ver-

folgt.
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Im Vertrieb erfolgt eine erweiterte Quartalsabfrage, mit der beispielsweise explizit VerstoRe
gegen die ERGO Veranstaltungs- und Bewirtungsrichtlinie oder vertriebsrelevante Kundenbe-
schwerden abgefragt werden. Die vertriebliche Quartalsabfrage wurde um die Inhalte des

GDV-Verhaltenskodex erganzt.

Die Kommunikation zum GDV-Verhaltenskodex erfolgte in der ersten Phase unmittelbar nach
Abschluss des Umsetzungsprojektes mittels eines von den Bereichen Vertrieb, Kommunika-
tion und Compliance gemeinschaftlich festgelegten Kommunikationsplans. Danach wurden
die Anforderungen des Kodex und ihre jeweilige Umsetzung zunachst den Vertriebsfiihrungs-
kraften und in einem weiteren Schritt dann allen weiteren Mitarbeitern im Vertrieb im Rahmen
von Tagungen, Workshops oder sonstigen Veranstaltungen kommuniziert. Fir den Regelbe-
trieb wurden die Anforderungen der Leitsatze des Kodex in die Compliance-Kommunikation
beziehungsweise in die relevanten Schulungsunterlagen integriert. Das Thema wird bei Ande-
rungen und Anpassungen im Rahmen von Tagungen und Workshops sowohl durch Mitarbeiter

des Bereichs Compliance als auch durch Mitarbeiter des Vertriebsbereichs vertieft.

8. Compliance-Uberwachung und -Verbesserung

Zur Sicherstellung der Effektivitat des CMS sind die getroffenen MalRnahmen in Prozessen

und Systemen bezuglich ihrer Einhaltung, Angemessenheit und Wirksamkeit zu Gberwachen.

Der Bereich Compliance erstellt auf Basis der Risikoanalyse ein risikobasiertes Uberwa-
chungskonzept. Das Uberwachungskonzept soll dazu dienen, mégliche Defizite tiber die Kon-
trolle durch die Linienverantwortlichen zu identifizieren und bestehende Prozesse und Malf3-
nahmen entsprechend zu verbessern und anzupassen. Ziel ist es, dadurch die Compliance-
Risikosituation des Unternehmens kontinuierlich zu verbessern. Der Plan definiert dazu regel-
maRige Uberwachungsaktivitdten, die in einem festgelegten zeitlichen Turnus durch den Be-
reich Compliance selbst durchgefiinrt werden. Als Beispiel ist hier die stichprobenhafte Uber-
wachung der Eintragungen in der Geschenkedatenbank fir leitende Angestellte oder die Quar-

talsabfrage im Vertrieb zu nennen.

Die Ergebnisse werden dokumentiert und ausgewertet. Ergeben sich daraus neue Erkennt-
nisse, die Einfluss auf die Risikoanalyse haben, so wird die Risikoanalyse entsprechend mo-
difiziert. Gleiches gilt fir Schwachstellenhinweise wie eingetretene Compliance-Risiken, Infor-
mationen der internen Revision oder des Risikomanagements, Meldungen von Mitarbeitern,

Beschwerden von Kunden oder Vermittlern oder Medienpublikationen.
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Bestehen bedeutende, bislang nicht identifizierte Risiken, MalRnahmendefizite oder wurden
wesentliche Compliance-VerstdRe identifiziert, so werden entsprechende Gegenmalinahmen
konzipiert, im Compliance-Programm aufgenommen und implementiert. Eine entsprechende
Berichterstattung hierzu wird im Rahmen der Compliance-Kommunikation abgebildet. Der
Uberwachungsplan wird mindestens einmal jahrlich tberarbeitet und gegebenenfalls ange-

passt oder erweitert.

Die Einhaltung der Prozesse und MalRnahmen bezliglich des GDV-Verhaltenskodex erfolgt in

einem mehrstufigen Prozess:

e Die jeweiligen Leitsatzverantwortlichen kontrollieren halbjahrlich die Einhaltung der zur
Umsetzung ihres Leitsatzes getroffenen Mallnahmen und Prozesse. Soweit erforderlich,
holen sie entsprechende Bestatigungen durch vorab definierte Mallhahmenverantwortli-
che ein. Auf Basis der Ergebnisse der Kontrollen bewerten sie mindestens einmal jahrlich
die Eignung der getroffenen Mallinahmen und passen diese an, soweit entsprechender
Bedarf besteht.

e Der Bereich Compliance iiberwacht im Rahmen des Uberwachungsplans einzelne Pro-
zesse und MalRnahmen, die zur Einhaltung der Anforderungen der Leitsatze des GDV-
Verhaltenskodex implementiert wurden. Neben den durch die Leitsatzverantwortlichen zu-
gelieferten Erkenntnissen, stutzt sich der Bereich Compliance dabei auch auf die Erkennt-
nisse aus der Risikoanalyse und flhrt bei Bedarf eigene, stichprobenhafte Uberwa-
chungsaktivitdten ausgewahlter Malnahmen durch. Zudem erhalt der Bereich Compli-
ance seitens des zentralen Beschwerdemanagements zu einzelnen Leitsatzen eine leit-
satzspezifische Auswertung der eingehenden Beschwerden nach vorher festgelegten Kri-
terien. Diese Auswertungen kdnnen Anhaltspunkte fiir die Nichteinhaltung der festgeleg-
ten MaRnahmen beinhalten. Hierzu hat der Bereich Compliance mit den Leitsatzverant-
wortlichen Schwellenwerte definiert. Bei Uberschreiten dieser Schwellenwerte informiert
der Bereich Compliance die Leitsatzverantwortlichen. Sollte sich ein negativer Trend ab-
zeichnen und Haufungen der Beschwerden bei bestimmten Regionaldirektionen auffallen,
werden die entsprechenden Beschwerden und deren Grinde inhaltlich gepruft. Die Er-
gebnisse der Uberpriifung sowie eventuelle Verbesserungsvorschlage berichten die Leit-
satzverantwortlichen an den Bereich Compliance. ERGO Direkt verfugt Uber ein eigenes
Beschwerdemanagement, setzt die Schwellenwerte und Uberwacht die Beschwerdesta-

tistik eigenstandig. Die Beobachtung der Einhaltung dieser Schwellenwerte und die dar-
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aus resultierende Uberprifung von MaRnahmen erfolgen ebenfalls eigenstandig. Die ko-
dexrelevanten Beschwerden des Banken- und Kooperationsvertriebs werden in der ver-

trieblichen Quartalsabfrage erfasst.

e Die interne Revision pruft in ihrer risikoorientierten Mehrjahresplanung alle Prozesse, Sys-
teme und Funktionseinheiten der ERGO. Sie integriert die MaBnahmen zur Einhaltung des
GDV-Verhaltenskodex in ERGO in die jeweiligen Prifungsprogramme, beispielsweise in
die Prufungen der Vertriebsstellen. Die im Rahmen der Revisionsprifung gewonnenen Er-

kenntnisse stellt die interne Revision auch dem Bereich Compliance zur Verfligung.

Auf Basis der vorgenannten Informationen bewertet der Bereich Compliance die Angemes-
senheit und die Wirksamkeit der zur Einhaltung des GDV-Verhaltenskodex getroffenen Maf-
nahmen und Prozesse. Soweit es auf Basis der Ergebnisse des Uberwachungsplans oder der
Ruckmeldungen der Leitsatzverantwortlichen und der Revision erforderlich sein sollte, veran-
lasst der Bereich Compliance gemeinsam mit den Leitsatzverantwortlichen die Verbesserung
bestehender MaRRnahmen oder die Implementierung erganzender MalRnahmen. Die Leitsatz-
verantwortlichen sind fur die entsprechende Umsetzung und Einhaltung der geanderten oder
erganzten MalRnahmen verantwortlich und erstatten dem Bereich Compliance tiber den Um-
setzungsstand und die Einhaltung und Auswirkung im Rahmen des turnusmafigen Reportings

entsprechenden Bericht.

Diisseldorf, den 31.12.2015

Fiir den Vorstand der ERGO Versicherungsgruppe AG

/

Y, )

{
Dr. Markus RieR Olaf Blaser
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Allgemeine Auftragsbedingungen

fur

Wirtschaftspriifer und Wirtschaftspriifungsgesellschaften
vom 1. Januar 2002

1. Geltungsbereich

(1) Die Auftragsbedingungen gelten fir die Vertrdge zwischen Wirtschafts-
prifern oder Wirtschaftspriifungsgesellschaften (im nachstehenden zusam-
menfassend ,Wirtschaftsprifer genannt) und ihren Auftraggebern tber Pri-
fungen, Beratungen und sonstige Auftrdge, soweit nicht etwas anderes aus-
driicklich schriftlich vereinbart oder gesetzlich zwingend vorgeschrieben ist.

(2) Werden im Einzelfall ausnahmsweise vertragliche Beziehungen auch
zwischen dem Wirtschaftsprifer und anderen Personen als dem Auftraggeber
begriindet, so gelten auch gegeniber solchen Dritten die Bestimmungen der
nachstehenden Nr. 9.

2. Umfang und Ausfiihrung des Auftrages

(1) Gegenstand des Auftrages ist die vereinbarte Leistung, nicht ein be-
stimmter wirtschaftlicher Erfolg. Der Auftrag wird nach den Grundsatzen ord-
nungsmafiger Berufsausibung ausgefihrt. Der Wirtschaftspriifer ist be-
rechtigt, sich zur Durchfiihrung des Auftrages sachversténdiger Personen zu
bedienen.

(2) Die Beruicksichtigung auslandischen Rechts bedarf — auf3er bei betriebs-
wirtschaftlichen Prifungen — der ausdriicklichen schriftlichen Vereinbarung.

(3) Der Auftrag erstreckt sich, soweit er nicht darauf gerichtet ist, nicht auf die
Priifung der Frage, ob die Vorschriften des Steuerrechts oder Sondervor-
schriften, wie z.B. die Vorschriften des Preis-, Wettbewerbsbeschrankungs-
und Bewirtschaftungsrechts beachtet sind; das gleiche gilt fiir die Feststellung,
ob Subventionen, Zulagen oder sonstige Verglinstigungen in Anspruch
genommen werden konnen. Die Ausfiihrung eines Auftrages umfaft nur dann
Prifungshandlungen, die gezielt auf die Aufdeckung von Buchfalschungen
und sonstigen UnregelméaBigkeiten gerichtet sind, wenn sich bei der Durch-
fihrung von Priifungen dazu ein Anlal} ergibt oder dies ausdriicklich schriftlich
vereinbart ist.

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

3. Aufklarungspflicht des Auftraggebers

(1) Der Auftraggeber hat dafiir zu sorgen, dall dem Wirtschaftspriifer auch
ohne dessen besondere Aufforderung alle fir die Ausfiihrung des Auftrages
notwendigen Unterlagen rechtzeitig vorgelegt werden und ihm von allen Vor-
gangen und Umsténden Kenntnis gegeben wird, die fir die Ausfiihrung des
Auftrages von Bedeutung sein kénnen. Dies gilt auch fir die Unterlagen,
Vorgange und Umstande, die erst wahrend der Tatigkeit des Wirtschafts-
prifers bekannt werden.

(2) Auf Verlangen des Wirtschaftsprifers hat der Auftraggeber die Vollstan-
digkeit der vorgelegten Unterlagen und der gegebenen Auskinfte und Erkla-
rungen in einer vom Wirtschaftsprifer formulierten schriftlichen Erklarung zu
bestatigen.

4. Sicherung der Unabhangigkeit

Der Auftraggeber steht dafir ein, daf alles unterlassen wird, was die Unab-
hangigkeit der Mitarbeiter des Wirtschaftspriifers gefahrden koénnte. Dies gilt
insbesondere fiir Angebote auf Anstellung und fiir Angebote, Auftrage auf
eigene Rechnung zu Gbernehmen.

5. Berichterstattung und miindliche Auskiinfte

Hat der Wirtschaftspriifer die Ergebnisse seiner Tatigkeit schriftlich darzu-
stellen, so ist nur die schriftliche Darstellung malRgebend. Bei Priifungsauf-
tragen wird der Bericht, soweit nichts anderes vereinbart ist, schriftlich
erstattet. Mundliche Erklarungen und Auskinfte von Mitarbeitern des Wirt-
schaftspriifers aufRerhalb des erteilten Auftrages sind stets unverbindlich.

6. Schutz des geistigen Eigentums des Wirtschaftspriifers

Der Auftraggeber steht dafir ein, daR die im Rahmen des Auftrages vom Wirt-
schaftspriifer gefertigten Gutachten, Organisationsplane, Entwirfe, Zeich-
nungen, Aufstellungen und Berechnungen, insbesondere Massen- und Kos-
tenberechnungen, nur fir seine eigenen Zwecke verwendet werden.

7. Weitergabe einer beruflichen AuBerung des Wirtschaftspriifers

(1) Die Weitergabe beruflicher AuRerungen des Wirtschaftspriifers (Berichte,
Gutachten und dgl.) an einen Dritten bedarf der schriftlichen Zustimmung des
Wirtschaftspriifers, soweit sich nicht bereits aus dem Auftragsinhalt die Ein-
willigung zur Weitergabe an einen bestimmten Dritten ergibt.

Gegenuber einem Dritten haftet der Wirtschaftsprufer (im Rahmen von Nr. 9)
nur, wenn die Voraussetzungen des Satzes 1 gegeben sind.

(2) Die Verwendung beruflicher AuRerungen des Wirtschaftspriifers zu
Werbezwecken ist unzuldssig; ein Versto berechtigt den Wirtschaftsprifer
zur fristlosen Kindigung aller noch nicht durchgefiihrten Auftrage des Auf-
traggebers.

8. Méangelbeseitigung

(1) Bei etwaigen Mangeln hat der Auftraggeber Anspruch auf Nacherfiillung
durch den Wirtschaftsprifer. Nur bei Fehlschlagen der Nacherfillung kann er
auch Herabsetzung der Verglitung oder Riickgangigmachung des Vertrages
verlangen; ist der Auftrag von einem Kaufmann im Rahmen seines Handels-
gewerbes, einer juristischen Person des o&ffentlichen Rechts oder von einem
offentlich-rechtlichen Sondervermdgen erteilt worden, so kann der Auftrag-
geber die Riickgangigmachung des Vertrages nur verlangen, wenn die
erbrachte Leistung wegen Fehlschlagens der Nacherfillung fir ihn ohne
Interesse ist. Soweit dariiber hinaus Schadensersatzanspriiche bestehen, gilt
Nr. 9.

(2) Der Anspruch auf Beseitigung von Mangeln muf vom Auftraggeber unver-
zuglich schriftlich geltend gemacht werden. Anspriiche nach Abs. 1, die nicht
auf einer vorsatzlichen Handlung beruhen, verjahren nach Ablauf eines Jahres
ab dem gesetzlichen Verjahrungsbeginn.

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

9. Haftung

(1) Fiir gesetzlich vorgeschriebene Priifungen gilt die Haftungsbeschrédnkung
des § 323 Abs. 2 HGB.

(2) Haftung bei Fahrlédssigkeit, Einzelner Schadensfall

Falls weder Abs. 1 eingreift noch eine Regelung im Einzelfall besteht, ist die
Haftung des Wirtschaftspriifers fiir Schadensersatzanspriiche jeder Art, mit
Ausnahme von Schaden aus der Verletzung von Leben, Kérper und
Gesundheit, bei einem fahrlassig verursachten einzelnen Schadensfall gem.
§ 54a Abs. 1 Nr. 2 WPO auf 4 Mio. € beschrankt; dies gilt auch dann, wenn
eine Haftung gegeniber einer anderen Person als dem Auftraggeber begriin-
det sein sollte. Ein einzelner Schadensfall ist auch beziglich eines aus
mehreren Pflichtverletzungen stammenden einheitlichen Schadens gegeben.
Der einzelne Schadensfall umfallt samtliche Folgen einer Pflichtverletzung
ohne Ricksicht darauf, ob Schaden in einem oder in mehreren aufein-
anderfolgenden Jahren entstanden sind. Dabei gilt mehrfaches auf gleicher
oder gleichartiger Fehlerquelle beruhendes Tun oder Unterlassen als ein-
heitliche Pflichtverletzung, wenn die betreffenden Angelegenheiten mit-
einander in rechtlichem oder wirtschaftichem Zusammenhang stehen. In
diesem Fall kann der Wirtschaftsprifer nur bis zur Héhe von 5 Mio. € in
Anspruch genommen werden. Die Begrenzung auf das Finffache der Min-
destversicherungssumme gilt nicht bei gesetzlich vorgeschriebenen Pflicht-
prifungen.

(3) AusschluB3fristen

Ein Schadensersatzanspruch kann nur innerhalb einer AusschluRfrist von
einem Jahr geltend gemacht werden, nachdem der Anspruchsberechtigte
von dem Schaden und von dem anspruchsbegriindenden Ereignis Kenntnis
erlangt hat, spatestens aber innerhalb von 5 Jahren nach dem anspruchs-
begriindenden Ereignis. Der Anspruch erlischt, wenn nicht innerhalb einer
Frist von sechs Monaten seit der schriftlichen Ablehnung der Ersatzleistung
Klage erhoben wird und der Auftraggeber auf diese Folge hingewiesen wurde.

Das Recht, die Einrede der Verjahrung geltend zu machen, bleibt unberihrt.
Die Satze 1 bis 3 gelten auch bei gesetzlich vorgeschriebenen Priifungen mit
gesetzlicher Haftungsbeschrankung.
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10. Erganzende Bestimmungen fiir Priifungsauftrage

(1) Eine nachtragliche Anderung oder Kiirzung des durch den Wirtschafts-
prifer gepriften und mit einem Bestatigungsvermerk versehenen Abschlus-
ses oder Lageberichts bedarf, auch wenn eine Veréffentlichung nicht statt-
findet, der schriftlichen Einwilligung des Wirtschaftsprufers. Hat der Wirt-
schaftspriifer einen Bestatigungsvermerk nicht erteilt, so ist ein Hinweis auf
die durch den Wirtschaftspriifer durchgefiihrte Priifung im Lagebericht oder
an anderer fiir die Offentlichkeit bestimmter Stelle nur mit schriftlicher Ein-
willigung des Wirtschaftspriifers und mit dem von ihm genehmigten Wortlaut
zuldssig.

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

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

11. Ergénzende Bestimmungen fiir Hilfeleistung in Steuersachen

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

(2) Der Steuerberatungsauftrag umfaRt nicht die zur Wahrung von Fristen
erforderlichen Handlungen, es sei denn, dal® der Wirtschaftspriifer hierzu
ausdriicklich den Auftrag Gbernommen hat. In diesem Falle hat der Auf-
traggeber dem Wirtschaftspriifer alle fur die Wahrung von Fristen wesent-
lichen Unterlagen, insbesondere Steuerbescheide, so rechtzeitig vorzulegen,
dall dem Wirtschaftspriifer eine angemessene Bearbeitungszeit zur Verfligung
steht.

(3) Mangels einer anderweitigen schriftichen Vereinbarung umfallt die
laufende Steuerberatung folgende, in die Vertragsdauer fallenden Tatigkeiten:

a) Ausarbeitung der Jahressteuererklarungen fiir die Einkommensteuer,
Koérperschaftsteuer und Gewerbesteuer sowie der Vermdgensteuer-
erklarungen, und zwar auf Grund der vom Auftraggeber vorzulegenden
Jahresabschlisse und sonstiger, fur die Besteuerung erforderlicher
Aufstellungen und Nachweise

S

Nachpriifung von Steuerbescheiden zu den unter a) genannten
Steuern

c) Verhandlungen mit den Finanzbehérden im Zusammenhang mit den
unter a) und b) genannten Erklarungen und Bescheiden

Q.

Mitwirkung bei Betriebspriifungen und Auswertung der Ergebnisse von
Betriebspriifungen hinsichtlich der unter a) genannten Steuern

e

Mitwirkung in Einspruchs- und Beschwerdeverfahren hinsichtlich der
unter a) genannten Steuern.

Der Wirtschaftsprifer beriicksichtigt bei den vorgenannten Aufgaben die
wesentliche verdffentlichte Rechtsprechung und Verwaltungsauffassung.

(4) Erhalt der Wirtschaftsprifer fur die laufende Steuerberatung ein Pauschal-
honorar, so sind mangels anderweitiger schriftlicher Vereinbarungen die unter
Abs. 3 d) und e) genannten Téatigkeiten gesondert zu honorieren.

(5) Die Bearbeitung besonderer Einzelfragen der Einkommensteuer, Korper-
schaftsteuer, Gewerbesteuer, Einheitsbewertung und Vermégensteuer sowie
aller Fragen der Umsatzsteuer, Lohnsteuer, sonstigen Steuern und Abgaben
erfolgt auf Grund eines besonderen Auftrages. Dies gilt auch flr

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

o2

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

c) die beratende und gutachtliche Tatigkeit im Zusammenhang mit
Umwandlung, Verschmelzung, Kapitalerhéhung und -herabsetzung,
Sanierung, Eintritt und Ausscheiden eines Gesellschafters, Betriebs-
verauRRerung, Liquidation und dergleichen.

(6) Soweit auch die Ausarbeitung der Umsatzsteuerjahreserklarung als
zusétzliche Tatigkeit ibernommen wird, gehért dazu nicht die Uberpriifung
etwaiger besonderer buchmaRiger Voraussetzungen sowie die Frage, ob alle
in Betracht kommenden umsatzsteuerrechtlichen Vergiinstigungen wahr-
genommen worden sind. Eine Gewahr flr die vollstandige Erfassung der
Unterlagen zur Geltendmachung des Vorsteuerabzuges wird nicht Uber-
nommen.

12. Schweigepflicht gegeniiber Dritten, Datenschutz

(1) Der Wirtschaftsprifer ist nach MaRRgabe der Gesetze verpflichtet, Uber alle
Tatsachen, die ihm im Zusammenhang mit seiner Tatigkeit fir den Auf-
traggeber bekannt werden, Stillschweigen zu bewahren, gleichviel, ob es sich
dabei um den Auftraggeber selbst oder dessen Geschaftsverbindungen
handelt, es sei denn, dal} der Auftraggeber ihn von dieser Schweigepflicht ent-
bindet.

(2) Der Wirtschaftsprifer darf Berichte, Gutachten und sonstige schriftliche
AuRerungen uber die Ergebnisse seiner Tatigkeit Dritten nur mit Einwilligung
des Auftraggebers aushandigen.

(3) Der Wirtschaftsprifer ist befugt, ihm anvertraute personenbezogene
Daten im Rahmen der Zweckbestimmung des Auftraggebers zu verarbeiten
oder durch Dritte verarbeiten zu lassen.

13. Annahmeverzug und unterlassene Mitwirkung des Auftraggebers

Kommt der Auftraggeber mit der Annahme der vom Wirtschaftspriifer ange-
botenen Leistung in Verzug oder unterlalt der Auftraggeber eine ihm nach
Nr. 3 oder sonstwie obliegende Mitwirkung, so ist der Wirtschaftsprifer zur
fristlosen Kiindigung des Vertrages berechtigt. Unberiihrt bleibt der Anspruch
des Wirtschaftsprifers auf Ersatz der ihm durch den Verzug oder die unter-
lassene Mitwirkung des Auftraggebers entstandenen Mehraufwendungen
sowie des verursachten Schadens, und zwar auch dann, wenn der Wirt-
schaftspriifer von dem Kiindigungsrecht keinen Gebrauch macht.

14. Vergiitung

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

(2) Eine Aufrechnung gegen Forderungen des Wirtschaftsprifers auf Ver-
gltung und Auslagenersatz ist nur mit unbestrittenen oder rechtskraftig fest-
gestellten Forderungen zuléssig.

15. Aufbewahrung und Herausgabe von Unterlagen

(1) Der Wirtschaftsprifer bewahrt die im Zusammenhang mit der Erledigung
eines Auftrages ihm Uibergebenen und von ihm selbst angefertigten Unterlagen
sowie den Uber den Auftrag gefihrten Schriftwechsel zehn Jahre auf.

(2) Nach Befriedigung seiner Anspriiche aus dem Auftrag hat der Wirtschafts-
prifer auf Verlangen des Auftraggebers alle Unterlagen herauszugeben, die
er aus Anlal seiner Tatigkeit fir den Auftrag von diesem oder fur diesen
erhalten hat. Dies gilt jedoch nicht fiir den Schriftwechsel zwischen dem Wirt-
schaftsprifer und seinem Auftraggeber und fir die Schriftstlicke, die dieser
bereits in Urschrift oder Abschrift besitzt. Der Wirtschaftsprifer kann von
Unterlagen, die er an den Auftraggeber zuriickgibt, Abschriften oder Foto-
kopien anfertigen und zurlickbehalten.

16. Anzuwendendes Recht

Fir den Auftrag, seine Durchfihrung und die sich hieraus ergebenden
Anspriche gilt nur deutsches Recht.
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