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Wie InShared intern bearbeitet

1. Alilgemein

Esist allgemein bekannt, dass ein guter Umgang mit Beschwerden zu zufriedeneren Kunden fihrt und dass diejenigen Kunden, die eine
unbefriedigende Antwort auf ihre Beschwerde erhalten, abwandern kénnen. Auch unter dem Gesichtspunkt der sozialen Verantwortung
von Unternehmen ist ein angemessener und sorgféltiger Umgang mit Beschwerden entscheidend.

Dariiber hinaus liefern Kundenreaktionen, wie z. B. Beschwerden, wesentliche Informationen iiber das Angebot und die Durchfihrung der

von InShared angebotenen Versicherungsvertrage.

Ein effektives Beschwerdemanagement versetzt InShared in eine bessere Position. Mit folgenden Zielen:
Kunden zu verstehen
Von Kunden zu lernen
Kundenbeziehungen zu stérken
Kunden zu binden

2. Beschwerdemanagementfunktion
Die Beschwerdemanagementfunktion ist eingerichtet, um Beschwerden rechtlich korrekt und
fair zu untersuchen sowie mégliche Interessenskonflikte zu identifizieren und bestméglich zu

vermeiden bzw. zu managen.

Die Beschwerdemanagementfunktion iberwacht anlassbezogen sowie grundsétzlich in
regelmé&Bigen Absténden (mindestens 1 x pro Monat) die Einhaltung und Weiterverfolgung
von MaBnahmen.

Dabei wird die Beschwerdeanalyse dahingehend betrieben, dass die Feststellung und
Behebung von wiederholt auftretenden oder systematischen Problemen sowie potenziell

rechtlichen und operationellen Risiken gewdhrleistet ist.

Die Beschwerdemanagementfunktion wird von der Legal-Abteilung ibernommen. Dort ist
der fir das deutsche Versicherungsgeschaft verantwortliche Syndikusrechtsanwalt

zustdndig.

3. Beschwerden

Als Beschwerde gilt die von einer Person gegeniiber einem Versicherungsunternehmen geduBBerte Unzufriedenheit im Hinblick auf den
Versicherungsvertrag oder eine ihr gebotene Dienstleistung. An Versicherungsunternehmen gerichtete Beschwerden, die einen
Vermittlerbezug aufweisen, werden hiervon ebenfalls erfasst. Die Bearbeitung von Beschwerden ist zu unterscheiden von der
Schadensbearbeitung wie auch von einfachen Ersuchen um Vertragserfillung, Informationen oder Klérung. Dabei muss eine Beschwerde,
um als solche zu gelten, nicht zwangsléufig mit dem Wort ,Beschwerde” umschrieben sein.
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Reklamationen bzw. Beschwerden sind ein natirlicher Bestandteil jeder Serviceleistung. Fehler sind ein unvermeidlicher Teil der
menschlichen Tétigkeit und damit auch der Lieferung eines Produkis oder der Erbringung einer Dienstleistung. In dem komplexen

Spiel von Kundenerwartungen und Kundenerfahrungen mit der Leistung einer Organisation sind Beschwerden eine ,Tatsache des Lebens”.
Das Beschwerdemanagement soll dafiir sorgen, dass unzufriedenen Kunden geholfen wird. Zur Unzufriedenheit fishrt meist nicht allein,
dass etwas schiefgelaufen ist (die meisten Menschen verstehen, dass innerhalb einer Organisation auch etwas schieflaufen kann), sondern
vor allem die Art und Weise, wie die Organisation damit umgeht und darauf reagiert, ist entscheidend fir den Grad der (Un-)Zufriedenheit.

In der Regel fihren der sorgféltige Umgang und das Lésen einer Beschwerde zu mehr Kundenzufriedenheit. Eine Beschwerde bietet die
Chance, die Bindung mit dem Kunden zu stérken. Aufrechte Aufmerksamkeit im Rahmen eines Beschwerdeprozesses zu schenken (Respekt

zeigen, sich bemihen, sich in den Kunden einfiihlen und bereit sein zuzuhéren), hat einen gro3en Einfluss auf die Kundenzufriedenheit.

4. Beschwerdeverfahren

InShared legt groBen Wert auf ein gutes Beschwerdeverfahren, bei dem Zuganglichkeit, Ehrlichkeit, Ubersichtlichkeit, Schnelligkeit

und Zuverléssigkeit wichtige Parameter sind. Es bietet dem Beschwerdefiihrer Zugang zu einem offenen und reaktionsschnellen
Beschwerdebearbeitungsprozess und ermdglicht InShared, Beschwerden konsequent und systematisch zu bearbeiten.

Als Beschwerdefihrer gilt eine Person, die ggf. einen Anspruch darauf hat, dass ein Versicherungsunternehmen ihre Beschwerde priift,

und die bereits eine Beschwerde eingereicht hat, z. B. ein (potenzieller) Versicherungsnehmer, ein Versicherter, ein Begiinstigter, ein gesché-
digter Dritter. Ein gutes Beschwerdeverfahren erméglicht es InShared auch, Trends besser zu erkennen und zu antizipieren, die Ursachen

von Beschwerden zu beseitigen und die Abléufe bei InShared zu verbessern.

5. Beschwerdebeaufiragter

InShared nutzt den Prozess der Beschwerdebearbeitung in Kombination mit dem Verhaltenskodex fir Kundenzufriedenheit und externe
Prozesse zur Bearbeitung von Streitféllen. Zu diesem Zweck hat InShared ein internes Beschwerdeverfahren entwickelt, das unter der
Leitung des Beschwerdebeauftragten dafiir sorgt, dass Beschwerden objektiv bewertet sowie schnell, adéquat und zur Zufriedenheit des

Kunden erledigt werden. Der Beschwerdebeauftragte identifiziert Trends und berichtet dariiber regelmé&fig an das InShared-Management.

6. Definition Beschwerde
Unter Beschwerde versteht InShared ibrigens jede formelle AuBerung der Unzufriedenheit mit unseren Versicherungsprodukten und

Dienstleistungen, mit dem Handeln des Unternehmens bzw. seiner Mitarbeiter oder dem Handeln Dritter im Auftrag von InShared.

7. Beschwerdemanagement

InShared nimmt seine Kunden ernst und hat zufriedene Kunden als Ziel. Ein gutes Beschwerde-
management ist dafir eine notwendige Voraussetzung. InShared strebt daher ein internes
Beschwerdeverfahren an, das zugénglich und transparent ist. InShared behandelt jede vorgebrachte
Beschwerde. Zum internen Beschwerdeverfahren sind diejenigen Parteien zugelassen, die auch ein
mégliches Beschwerderecht beim Ombudsmann fir Versicherungen haben. Wo in diesen

Bestimmungen von einem Kunden die Rede ist, sind alle diese Parteien gemeint.

Der Umgang mit Beschwerden ist der Umgang mit Kunden. InShared hat deshalb das

Beschwerdemanagement in seiner Organisation fest verankert und eine Beschwerdepolitik formuliert,

die zeigt, welche Werte, Standards und Prinzipien InShared anwendet. InShared strebt eine qualitativ

hochwertige Bearbeitung von Beschwerden an. Bevorzugt wird eine Ldsung in Form eines Gespréchs, /

die zur Riicknahme der Beschwerde fishrt, die sogenannte giitliche Lésung.

Voraussetzung istimmer, dass der Sachverhalt ausreichend recherchiert wird, die Grundséize des gegenseitigen Gehérs korrekt
eingehalten werden, die Beschwerde giitlich behandelt, der Beschwerdeprozess richtig angewendet wird, bei allen Beteiligten

ausreichend Klarheit iber die verschiedenen gegenseitigen Standpunkte besteht und Entscheidungen richtig getroffen werden.
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Die Beteiligten missen sich iiber die verschiedenen gegenseitigen Positionen hinreichend im Klaren sein und die Griinde fiir Entscheidungen

missen ordnungsgeméf und nachvollziehbar erléutert werden.

InShared sorgt daher fir eine ordnungsgemaBe interne und, falls erforderlich, externe Schulung und Uberwachung der beteiligten

Beschwerdebearbeiter.

8. Kernpunkte

Wenn ein Beschwerdefiihrer mit den von InShared oder einer in seinem Namen handelnden Person erbrachten Leistungen unzufrieden
ist, wird es InShared begriifien, wenn der Beschwerdefishrer dies bekannt gibt
Jeder InShared-Mitarbeiter ist wachsam gegeniiber jeder Unzufriedenheit, die ein Kunde duBBert. InShared erwartet diese Einstellung

auch von Personen, die im Auftrag von InShared handeln

InShared hat keine formalen Verfahren oder andere Schwellenwerte fisr die Einreichung einer ;zw L LT T TP
Beschwerde und kommuniziert prinzipiell per E-Mail R
Die E-Mail-Adresse von InShared fiir Beschwerden lautet:

InShared wird den Eingang von Beschwerden innerhalb von 2 Arbeitstagen (Montag - Freitag) per

E-Mail bestétigen. Wenn InShared die Beschwerde nicht eindeutig zuordnen kann, wird InShared

den Beschwerdefihrer fragen, welche Erwartungen er hat und welche Lésung er fir sinnvoll hélt

Der Beschwerdefihrer erhdlt eine erste inhaltliche Antwort innerhalb von 14 Kalendertagen nach

Eingang der Beschwerde

Sollte die Bearbeitung der Beschwerde langere Zeit in Anspruch nehmen, wird der

Beschwerdefihrer regelmaBig iiber den Bearbeitungsstand informiert

InShared hat mit seinen Partnern gesonderte Vereinbarungen iber den Umgang mit Beschwerden

getroffen. Diese Vereinbarungen betreffen: Handlungsanweisungen, Bearbeitungszeiten und Reporting

InShared bearbeitet eine Beschwerde mittels Untersuchung, Information und Analyse. Die Beschwerde wird geméf3 dem
Beschwerdeprozess von InShared behandelt

InShared beurteilt eine Beschwerde immer objektiv

InShared untersucht eine Beschwerde auf alle in der Beschwerde genannten Aspekte und geht in seiner Antwort auf alle diese Aspekte ein
InShared behandelt eine Beschwerde immer auf ehrliche und transparente Weise und begriindet seine Entscheidung iber eine
Beschwerde immer klar und versténdlich

InShared registriert und bewertet alle Beschwerden und analysiert den Prozess der Beschwerdebearbeitung, die Lésungen fir diese

Beschwerden und die erzielten Verbesserungen

Jeder Mitarbeiter, der potenziell mit Beschwerden zu tun hat, erhélt ein adéquates Training von der fir die
Beschwerdemanagementfunktion zusténdigen oder dafiir geschulten Person. Nach der ersten Schulung finden regelméafige
Abstimmungen zum Beschwerdemanagement statt (je nach Bedarf ca. 4 pro Jahr)

InShared versteckt sich niemals hinter der Verantwortung von Dritten

Hat InShared Bedenken oder Zweifel hinsichtlich der Entscheidung iber eine Beschwerde, so wird die Entscheidung zu Gunsten des
Kunden getroffen

Die Entscheidung iiber eine Beschwerde erfolgt immer durch mehrere Personen. Es erfolgen eine Priiffung auf korrekte Handhabung sowie
eine richtige und nachvollziehbare Begrindung der Entscheidung (4-Augen-Prinzip)

InShared erkennt den Wert der externen Beschwerdestellen der Branche (Ombudsmann) an. Sollte es nicht méglich sein, die

Beschwerde zu 16sen, wird InShared aktiv an die externe Beschwerdestelle der Branche verweisen
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9. Beschwerdeprozess

Aktives Eingehen auf die Unzufriedenheit von Beschwerdefiihrern: proaktives Reagieren auf

AuBerungen der Unzufriedenheit.

InShared ist fir Beschwerdefiihrer leicht erreichbar und direkt ansprechbar. Beschwerden

werden angemessen bearbeitet.

Aufzeichnung der wichtigsten Details der Beschwerde zur Uberwachung, Durchfishrung und

Lésungsfindung sowie zu Analysezwecken.

Koordinieren von Beschwerden innerhalb von InShared, um die Beschwerde zu |6sen.

Inhaltliche Beurteilung der Positionen des Beschwerdefiihrers und von InShared. Dabei wird InShared die Wiinsche des Beschwerdefihrers

hinsichtlich der Art und Weise, wie der Kontakt aufrechterhalten werden soll, beriicksichtigen.

Bemihen um eine fir alle akzeptable Lésung, auf deren Grundlage die Beschwerde zuriickgezogen werden kann (einvernehmliche
Ldsung). Das Ergebnis der Beschwerdebearbeitung wird mit dem Beschwerdefihrer und InShared geteilt.

Die Entscheidung iiber die Beschwerde und die damit verbundenen Konsequenzen in Bezug auf die Versicherung und/oder den Anspruch
werden dem Beschwerdefihrer immer schriftlich mitgeteilt. Wenn die Beschwerde zu einer Anderung der Beschwerdepolitik von InShared
fohrt, wird dies auch dem Beschwerdefihrer mitgeteilt. In jeder endgiiltigen Entscheidung iber eine Beschwerde wird der Beschwerdefishrer
dariiber informiert, dass er sich, wenn er mit dieser Entscheidung nicht einverstanden sein sollte, an die Schlichtungsstelle, den

Ombudsmann fir Versicherungen, wenden kann.

Analyse der Beschwerde auf Basis der erfassten Daten (Audits z&hlen nicht zum Prozess). Es findet eine monatliche Ricksprache zwischen
den am internen Beschwerdebearbeitungsprozess Beteiligten statt, in der beobachtete Entwicklungen besprochen werden und die Qualitét

der Beschwerdebearbeitung iberwacht wird.

Berichterstattung iiber analysierte Beschwerden. Ein Bericht iber die bearbeiteten Beschwerden wird jedes Quartal in der

Managementsitzung von InShared besprochen. InShared will aus den Beschwerden lernen und sich verbessern.

Festlegen von Verbesserungspunkten auf Grundlage der Beschwerdeanalyse.

Umsetzung und Uberwachung von Verbesserungspunkten, die auf Basis der Analysen festgelegt werden.

Das Grundprinzip vom Ombudsmann fiir Versicherungen ist, dass ein Beschwerdefihrer seine Beschwerde zundchst bei dem
Finanzdienstleister einreicht. Diese Beschwerde sollte in Ubereinstimmung mit dem internen Beschwerdeverfahren abgewickelt werden.
Wenn die Beschwerde nicht geldst wird und der Beschwerdefiihrer mit der internen Beschwerdebeurteilung nicht einverstanden ist, kann er
sich an den Ombudsmann fiir Versicherungen wenden. Der Ombudsmann fir Versicherungen wendet firr die Behandlung von Beschwerden
eine eigene Regelung an und stellt Richtlinien fir interne Beschwerdeverfahren von Finanzdienstleistern zur Verfigung. InShared ist

verpflichtet, diese umzusetzen.
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10. Bearbeitung von Beschwerden
Beschwerdeeingang iber:

Der Beschwerdesachbearbeiter benachrichtigt die fir die Beschwerde zusténdige Person per

_—

E-Mail innerhalb von 2 Arbeitstagen nach Eingang der Beschwerde (sofern der

Beschwerdefihrer dies wiinscht, schriftlich), dass die Beschwerde bearbeitet wird und dass er

innerhalb von 14 Kalendertagen nach Eingang der Beschwerde eine erste inhaltliche Antwort

geben wird. Wenn es Fragen zum Inhalt der Beschwerde oder andere Unklarheiten gibt, wird -

der Beschwerdefiihrer um eine weitere Klgrung gebeten

Der Beschwerdesachbearbeiter informiert das Beschwerdemanagement iber den Eingang der Beschwerde und involviert das
Beschwerdemanagement

Er benachrichtigt den Beschwerdefihrer rechtzeitig, wenn diese Frist nicht eingehalten werden kann - unter Angabe des Grundes fiir die
Verzégerung und der Frist, innerhalb derer eine Antwort gegeben werden wird

Der Beschwerdesachbearbeiter untersucht die Beschwerde und sammelt alle relevanten Informationen und holt, falls erforderlich, weitere
Informationen vom Beschwerdefiihrer ein

Die Beschwerde wird auf Grundlage der erhaltenen Informationen bewertet und eine Entscheidung iiber die Beschwerde vorbereitet

Der Beschwerdesachbearbeiter wird die Beschwerde mit einer anderen Person innerhalb von InShared zur Kontrolle der eigenen
Interpretation (4-Augen-Prinzip) besprechen und in enger Abstimmung mit dem Beschwerdemanagement arbeiten

Der Entscheidungstréger iber die Beschwerde wird den Beschwerdefiihrer schriftlich unter Angabe von Griinden iiber diesen Standpunkt
informieren

Der Beschwerdefiihrer wird iiber die Mdglichkeit informiert, eine Beschwerde beim Ombudsmann fiir Versicherungen oder bei der BaFin
einzureichen

Das Management von InShared ist an der Bearbeitung von Beschwerden und der Art und Weise, wie dies geschieht, beteiligt. Es nimmt
daher vierteljghrlich stichprobenartig Kontakt zu den Beschwerdefishrern auf, um von ihnen zu erfahren, wie die Beschwerde entstanden
ist und wie sie vor und wihrend des internen Beschwerdeverfahrens behandelt wurde. Auch die Auswirkungen auf den Beschwerdefihrer
werden erdrtert

Fihrt die Beschwerde nicht zu einer einvernehmlichen Lsung, in deren Folge die Beschwerde zuriickgezogen wird (giitliche Ldsung),
erfolgt eine Entscheidung iber den Inhalt der Beschwerde. Sofern der Beschwerdefihrer es wiinscht, hat die Entscheidung schriftlich zu
erfolgen. Der Beschwerdefihrer wird dariiber informiert, dass er innerhalb von 3 Monaten eine Beschwerde beim Ombudsmann fir

Versicherungen einreichen, sich an die BaFin wenden kann und der Rechtsweg offenbleibt

Wird eine Beschwerde iiber den Versicherungsombudsmann eingereicht, so fordert dieser InShared in der Regel zu einer Stellungnahme
mit einer Frist von 3 Wochen auf. Auf Antrag kann diese Frist um bis zu 1 Monat verldngert werden
Der Beschwerdesachbearbeiter leitet diese Beschwerde ohne Eingangsbestétigung unmittelbar an die Beschwerdemanagementfunktion

weiter. Die weitere interne Bearbeitung erfolgt wie bei Beschwerdeeingang durch einen Versicherungsnehmer

Samtliche Kommunikation mit dem Versicherungsombudsmann erfolgt iiber die Beschwerdemanagementfunktion.

Die Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) hat die Rechtsaufsicht iber das von InShared in Deutschland vertriebene
Versicherungsgeschdft. Ausléndische Unternehmen unterliegen nur eingeschrénkt der Aufsicht durch die BaFin. Sollte eine Beschwerde
entweder iber die BaFin oder die niederléndische Aufsicht De Nederlandsche Bank (DNB) eingehen, so ist die deutsche
Beschwerdemanagementfunktion in beiden Fallen umgehend zu informieren. Bei Eingang iiber die BaFin wird diese die Beschwerde
federfihrend nach oben genannten Grundsétzen in Abstimmung mit der Unternehmensleitung bearbeiten. Bei Eingang ber die DNB ist

das niederléndische Beschwerdeprotokoll einzuhalten und die deutsche Beschwerdemanagementfunktion entsprechend zu involvieren.
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Im Fall von Beschwerden gegen ein Sachversicherungsunternehmen liegt die Zul@ssigkeit einer Beschwerde grundsétzlich bei der jeweili-
gen Landesdatenschutzbehérde. Diese wird die Beschwerde im Fall von InShared (Versicherungsunternehmen mit Sitz im europdischen
Ausland) allerdings zustdndigkeitshalber an die Datenschutzaufsichtsbehérde der Niederlande weiterleiten. Eine Beschwerde wird dann
nach dem Beschwerdeprotokoll fir niederléndische Versicherungsnehmer bearbeitet. Die fir deutsche Versicherungsnehmer eingerichtete

Beschwerdemanagementfunktion istin das Verfahren einzubinden.

11. Bereitstellung von Informationen

Die Angaben iiber das Beschwerdeverfahren werden auf leicht zugdngliche Weise versffentlicht.

12. Dokumentationspflichten
Bei Eingang einer Beschwerde wird unmittelbar das elekironische Register befillt. Dort sollten - soweit rechtlich méglich - mindestens die
nachfolgenden Informationen eingetragen und wéhrend des Verfahrens aktualisiert werden:
Der Gegenstand der Beschwerde und der Versicherungszweig, auf den sich die Beschwerde bezieht: Leben, Kranken, Kraftfahrt, Unfall,
Haftpflicht, Rechtsschutz, Geb&ude/Hausrat sowie sonstige Zweige
Die Stammdaten des Beschwerdefiihrers
Die Daten zum Eingang und zur Bearbeitung/Beantwortung der Beschwerde

Das Ergebnis des Beschwerdeverfahrens

Dieses Register wird archiviert. Sofern und soweit sich Beschwerden auf Mitarbeiter des Versicherungsunternehmens oder im Fall der

Ausgliederung auf Mitarbeiter des Dienstleisters beziehen, bleiben arbeitnehmerschutzrechtliche Aspekte unberiihrt.

13 Berichtspflichten
InShared hat der Bundesanstalt firr Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) gegeniiber jéhrlich, jeweils zum 01.03., fir das vergangene
Kalenderjahr einen Beschwerdebericht schriftlich oder iber die Meldeplattform einzureichen, der zumindest folgende Angaben enthélt:
Die dem Bericht zugrunde gelegte Definition der Begriffe ,Beschwerde” und ,Beschwerdefihrer”
Die Anzahl der Beschwerden (gesamt und aufgeschlisselt nach den Versicherungszweigen: Leben (unterteilt in Beschwerden zu
Vertrégen mit und ohne Garantien), Kranken, Kraftfahrt, Unfall, Haftpflicht, Rechtsschutz, Geb&ude/Hausrat, sonstige Zweige) und
jeweils in zusammengefasster Form deren Bearbeitungsstand und -dauer
Eine Ubersicht iber die verschiedenen Beschwerdegriinde unter Angabe der Fallzahlen
Aussagen dazu, wie viele Beschwerden im Berichtszeitraum fiir die Beschwerdefihrer jeweils zumindest teilweise erfolgreich verlaufen

sind

14 Pflichten des InShared-Managements

Das Management von InShared legt dieses Beschwerdeprotokoll fest und ist fir die Umsetzung
und Uberwachung dieser internen Leitlinien verantwortlich. Die internen Leitlinien sind allen mit
der Beschwerdebearbeitung befassten Mitarbeitern des Versicherungsunternehmens iber

geeignete interne Wege zugénglich zu machen.
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