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Nachhaltigkeitsbericht 2019

Visionare Ideen wie sie schon Heinrich
FalRbender, Griinder der ARAG hatte,
haben bei der ARAG Familientradition.
Warum, erfahren Sie auf Seite 2!



Liebe Leserin, lieber Leser,

Nachhaltigkeit bedeutet fiir uns, Verantwortung zu tiber-
nehmen und diese transparent zu machen. Das ist eine
Grundlage unseres Verstandnisses fiir erfolgreiches Wirt-
schaften. Dabei spielt das Wohl der kommenden Genera-
tionen fiir uns als Familienunternehmen eine sehr wich-
tige Rolle. Gerade in Zeiten globaler gesellschaftlicher
Umbriiche und nie da gewesener Herausforderungen
kann es nur durch eine nachhaltige Unternehmenskultur
gelingen, die Unabhdngigkeit und den Erfolg unseres
Unternehmens zu sichern.

Im gesellschaftlichen Kontext heifdt das fir uns, dass
eine nachhaltige Entwicklung mit 6konomischer, 6kolo-
gischer und sozialer Stabilitdt einschliefllich Gerechtig-
keit und dem Schutz der Menschenrechte nur auf der
Grundlage von Rechtsstaatlichkeit gewdhrleistet werden
kann. Dabei steht das Recht auf Chancengerechtigkeit im
Zentrum unseres Handelns.

Diese Idee treibt die ARAG seit der Griindung im Jahr
1935 an, als sich mein Grofdvater Heinrich FafSbender fiir alle
Menschen Chancengerechtigkeit vor dem Recht wiinschte.
Diese Motivation kann aus heutiger Sicht als visiondr
bezeichnet werden. Ganz aktuell ist dieses Ziel auch unter
dem von den Vereinten Nationen formulierten nachhalti-
gen Entwicklungsziel 16 (Sustainable Development Goal
[SDG] 16) verankert. Auf dieser Grundlage und verbunden
mit unseren Unternehmensleitlinien, den ARAG Essentials,
und den darin neu aufgeladenen Werten Pioniergeist,
Offenheit, Weitsicht, Tatkraft, Disziplin und Fairness for-

dern wir die nachhaltige Entwicklung der Gesellschaft.

Wir befinden uns in einem Zeitalter der digitalen Trans-
formation, die wir als Gliicksfall fiir uns begreifen. Die
Herausforderung, die Unabhdngigkeit des Konzerns in
der digitalen Welt zu starken und auf die verdnderten
Kundenanforderungen einzugehen, hat die ARAG bereits
in den vergangenen Jahren als Chance erkannt. In 2018
startete ein gesamthaftes, nationales und internationales
Handlungskonzept unter dem Titel Smart Insurer Pro-
gramm. Unter diesem programmatischen Ansatz befin-
den sich weitgefacherte, unterschiedlichste MafSnahmen,
die der Konzern bereits erarbeitet hat oder kiinftig erar-
beiten wird. Ausgesprochenes Ziel ist es, die ARAG mit
ihren Gesellschaften bis zum Jahr 2021 zu einem Smart
Insurer zu formen. Im Sinne der Tradition unseres Unter-
nehmens denken wir modern und visiondr. Im Magazin-
teil berichten wir iiber dieses Fokusthema und wie es
gelingt, die Chancengerechtigkeit auch in der zuneh-
mend digitalen Welt zu fordern und zu sichern. Hier
befinden wir uns auf einem guten Weg und sind durch die
hohe Motivation und Einsatzbereitschaft unserer Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter sowie unsere internationale

Aufstellung fiir unsere Kunden digital leistungsfahig.

TRy

Dr. Dr. h. c. Paul-Otto Fafibender
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AM PULS DER ZEIT

DIGITALISIERUNGSOFFENSIVE

Die ARAG wandelt sich zum Smart Insurer. Sie nutzt die

Moglichkeiten der Digitalisierung, um ihren Kunden zeitgemdi[3e

Services zu bieten: innovativ, schnell und am Puls der Zeit.

é) | KARIN VOGELSBERG | NILS EISFELD VIAGETTY IMAGES

ie Digitalisierung ist ein Gliicks-

fall fir uns. Jetzt konnen und

’, miissen wir unsere Vorteile als
mittelstandischer Versicherer konsequent
ausspielen. Denn: Grofde kostet Geschwindig-

keit. Hier steckt viel Entwicklungspotenzial

fir uns und das ist groflartig.” Dr. Dr. h.c.

Paul-Otto Faflbender, Vorstandsvorsitzender

@ der ARAG SE, sieht der digitalen Zukunft der
Smart Insurer Programm ARAG positiv und erwartungsvoll entgegen.
Weitere Informationen dazu finden Sie im Das Familienunternehmen ARAG, seit mehr

Kapitel,, Digitalisierung” auf Seite 86. als 80 Jahren mit Schwerpunkt im Rechts-

schutzgeschdft etabliert, nimmt eine neue
Entwicklungsstufe in Angriff: die digitale
Transformation. Mit einer Vielzahl an Maf3-
nahmen und Angeboten unternimmt die
ARAG den Briickenschlag in die digitale Welt,
macht ihr Geschaft zukunftsfest und sichert

die Unabhangigkeit des Unternehmens.

Hintergrund des Wandels sind aber nicht
allein technische Entwicklungen. Vor allem
will die ARAG den Kunden den Service bieten,
den sie in der digitalen Welt erwarten: einfa-
che Kommunikation, schnelle Antworten,
Entlastung im Alltag und pragmatische Pro-
blemlosungen. Dabei denkt die ARAG tber

klassische Versicherungslésungen hinaus.

ARAG NACHHALTIGKEITSBERICHT 2019

DIGITALE ANGEBOTE SIND
BEREITS ETABLIERT

Hier ist die ARAG auf einem guten Weg. Zum
Beispiel steht Kunden seit Anfang 2019 das
Kundenportal Meine ARAG zur Verfiigung, das
Vertragsinformationen und Kundendaten biin-
delt, es gibt die ARAG Wallet-Card, das ARAG
Online Schaden-Tracking, den ARAG Online
Rechts-Service und die digitale Gesundheitsakte.

Bei seiner Transformation lasst sich das Diissel-
dorfer Familienunternehmen konsequent von
der Sicht der Kunden leiten. Erfolgsentschei-
dend sind das Kundenerlebnis und die Kunden-
zufriedenheit. Dabei nutzt die ARAG zahlreiche
Kandle, um sich iiber Kundenwiinsche und
-bediirfnisse zu informieren: klassische Markt-
forschung, Kundenbefragungen, Mitarbeiter-
feedback, Online-Datenanalysen und den direk-
ten Kundendialog. So sind Kunden eingeladen,
auf der Plattform ARAG Denkraum ihre Mei-
nung zu sagen und Vorschldge zu entwickeln.
Ende 2018 organisierte die ARAG in Diisseldorf
einen ersten Kunden-Round-Table. Die Ergeb-
nisse aus den Diskussionen lieferten

wichtige Anregungen fiir noch mehr

Kundenorientierung (siehe Seite 11).
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D

DIE ARAG
ISTINNOVATIV

Die ARAG z&dhlt zu den innovativsten
Marken des Jahres 2019. Diese Auszeich-
nung, eine besondere Ehrungim Rahmen
des Plus X Award, wird jahrlich nuran
wenige Marken vergeben. Nur die Marken,
die im gesamten Jahr die meisten Giite-
siegelihrer Produktgruppe erreichten
konnten, werden ,Most Innovative Brand".
Auch bereits 2018 wurde die ARAG im
Bereich Versicherungen als eine der inno-
vativsten Marken ausgezeichnet. Der
Plus X Award ist der weltweit grofRte Inno-
vationspreis fir Technologie, Sport und
Lifestyle. Er zeichnet Marken fur den Qua-
litdts- und Innovationsvorsprung ihrer

Produkte aus.

@

Smart Culture

Weitere Informationen dazu finden
Sieim Kapitel ,Unternehmenskultur
und -auftrag” auf Seite 85.

DER KONZERN IST IN BEWEGUNG

Um die ARAG Mitarbeiter fit fiir neue
Technologien und Erfolge zu machen, star-
tete 2017 die ARAG Zukunftsinitiative und
etablierte das Motto #einfachmalanders im
ganzen Unternehmen. Unter ihrem Dach
wurden zahlreiche - auch unkonventionelle -
Aktionen gestartet und neue Lern-, Weiter-
bildungs- und Kommunikationsformate ein-
gefiihrt. Zu diesem Zeitpunkt befand sich das
Unternehmen schon mitten in der digitalen
Transformation und im Wandel. Deshalb ent-
schied der Vorstand: Wir brauchen eine Klam-
mer, die alle digitalen Einzellosungen der
ARAG in einem unternehmensweiten Hand-
lungskonzept zusammenfiihrt: das Smart
Insurer Programm. Das Schlagwort ,smart"
bedeutet, dass die ARAG innovativ, schnell
und am Puls der Zeit ist. Dr. Dr. h. c. Faffbender
definiert: ,Das ARAG Smart Insurer Pro-
gramm ist unser digitaler Bebauungsplan

fir den Konzern.”

Drei Jahre Zeit gibt sich die ARAG, um zum
Smart Insurer zu werden. Drei Themen

stehen in diesen Jahren im Fokus:

,Die Technologie ist nur
ein Werkzeug, um die
Bediirfnisse unserer Kunden
zu erkennen und zu erfiillen.
Es kann nur um Losungen
gehen, die unsere Kunden
zufriedener machen.”

Dr. Dr. h. c. Paul-Otto Faf8bender | Vorstandsvorsitzender ARAG SE
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- Smart Services fiir digitale Services, Pro-
dukte, Zugangs- und Kommunikationswege,

- Smart Data, um Daten fiir unser Geschaft
und zum Vorteil der Kunden noch besser
zu nutzen,

. Smart Culture, um unsere Unternehmens-

kultur fiir das digitale Zeitalter zu starken.

DER,BOTTOM-UP-PROZESS"
LIEFERTE 85 MASSNAHMEN

In der zweiten Jahreshilfte 2018 benannten
nationale und internationale Mitarbeiter-
teams der ARAG jeweils fiinf Kernmafinah-
men aus diesen drei Handlungsfeldern. In
einem ,Bottom-up-Prozess’ meldeten die
Teams 85 konkrete Mafnahmen. Zum Jahres-
wechsel 2018/2019 sichtete der Konzernvor-
stand in zwei Workshops die Mafsnahmen-
planungen und legte Priorititen fest. Er
verdichtete die Mafdnahmen auf sieben zen-
trale Handlungsfelder und entwarf einen ope-
rativen Plan. Schnell, clever, pragmatisch und
kundenorientiert - diese Schliisselbegriffe
pragen das Programm und die Entwicklungs-
arbeit. Dazu passt, dass sich der grofite Teil der
85 Teamvorschldge, ndmlich 55, mit Smart
Services befasst, die neue Kundenerlebnisse
schaffen sollen. Fiir Smart Data und Smart

Culture gab esjeweils 15 Vorschlage.

NEUES LERNEN UND SCHRITT
HALTEN

Smart Culture ist fiir die ARAG sozusagen der
Motor, der die Entwicklung zum Smart Insurer
antreibt. Der Begriff beschreibt die innere
Dynamik des Wandels: den Mut, neue Wege
zu gehen, Lernbereitschaft, Eigeninitiative,
Selbstverantwortung, Austausch iiber alle Hie-
rarchien hinweg. Was zhlt, sind Ergebnisse -
auf welch unkonventionelle oder experimen-
telle Weise auch immer sie erzielt werden. Die
Unternehmensleitlinien ARAG Essentials beto-
nen diese Werte seit jeher. Dr. Dr. h. c. FafSbender
ist iiberzeugt: ,Die Leistungsfahigkeit - in
enger Verbindung mit der Unternehmens-
kultur - ist der eigentliche Erfolgsfaktor, der
iber das Gelingen des digitalen Wandels



entscheidet. Hier hat die ARAG als Familien-
unternehmen echte Wettbewerbsvorteile.
Beschreiben ldsst sich unsere besondere
ARAG Werte- und Wertschépfungsgemein-
schaft am besten mit dem Dreiklang ,Handeln,

Leisten, Liefern fiir unsere Kunden"'”

KREATIVITAT UBER BEREICHS-
GRENZEN HINWEG

Smart Services, das Cluster mit den meisten
Vorschldagen im Bottom-up-Prozess, umfasst
diverse Ansitze. Zentrale Fragestellungen sind:
Wie konnen wir unsere Kunden durch neue
Services begeistern? Wie kommunizieren wir
zeitgemdfd und einfach? Und nicht zuletzt: Wie

schiitzen wir die Kunden in der digitalen Welt?

Das Leuchtturmprojekt Legal Experience
(LEX) befasst sich damit, auf nationaler und
internationaler Ebene ARAG Kunden und
allen Verbrauchern bei ihren (Rechts-)Pro-
blemen mit individuellen, digitalen Losun-
gen zu helfen. Gedacht wird auch hier aus der
Kundenperspektive statt in rein versiche-

rungstechnischen Kategorien.

An LEX sind Mitarbeiter aus sechs verschie-
denen Bereichen beteiligt, wie der Konzern-
entwicklung, der IT, dem Marketing und
dem Rechts-Service. ,Das ,Out-of-the-box'-
Denken funktioniert in diesem Umfeld sehr
gut. Zusammen lernen wir unglaublich viel
beim Ausprobieren neuer Dinge“, beschreibt
Dr. Till-Alexander Freysoldt, Hauptabteilungs-
leiter Konzernentwicklung Betriebsorgani-
sation und Hauptprojektleiter von LEX, das
Vorgehen.

Mit im LEX-Boot ist auflerdem das Kolner Start-
up Justix (siehe Seite 21). Die ARAG Kon-
zerntochter liefert in Zusammenarbeit mit den
ARAG Teams Ideen fiir neue digitalisierte
Rechtsservices und entwickelt hierzu die tech-
nischen Losungen. ,Die Technik soll immer
intuitiver werden, um Kunden und Verbraucher
an die Hand zu nehmen und zu best-

moglichen Losungen zu fithren®, be- )
schreibt Dr. Freysoldt die Zielrichtung.

LEGAL EXPERIENCE

Aufdem Weg der ARAG zum Smart Insurer ist Legal Experience (LEX)
ein Leuchtturmprojekt. Ziel ist, Kunden und Verbraucher im Internet bei
ihren Rechtsproblemen bestmégliche, individuelle Lésungen zu bieten.
Prototypen in den Bereichen Verkehrsrecht und Mietrecht sind bereits
online. Erste Erfahrungen mit dem noch jungen Projekt sind positiv:

ARAG Kunden und Verbraucher nutzen die neuen Services.

Wenn mehr Standards online abgewickelt
werden, konnen sich die ARAG Mitarbeiter
stirker auf das Kerngeschift Beratung und
Hilfe konzentrieren.

Die zentrale Philosophie:

WIR DENKEN YOM
KUNDEN HER.

Kleine Prototypen brauchen keine lange
Entwicklungszeit. Sie liefern schnell Antworten
auf die Frage:

WAS FINDET DER
KUNDE GUT?

+Wir wollen die Verbraucher
bei Rechtsproblemen mit
intuitiver Technologie an
die Hand nehmen.”

Dr. Till-Alexander Freysoldt | Hauptabteilungsleiter
Konzernentwicklung Betriebsorganisation




SMART ANALYTICS

Im Cluster Smart Data spielt das Leuchtturmprojekt Smart Analytics
eine Schltisselrolle. Ziel ist, Millionenvon Daten aus dem ARAG Konzern
ineinem ,Data Lake”zuvereinen und fiir jede Art von Analysen effektiv

nutzbar zu machen.

Die ARAG hebt ihren Datenschatz.

Daten sollen TRE N Ds

clever genutzt

werden, um UND KUNDEN'

WUNSCHE
noch besser zu erkennen und daraus
PASSGENAUE INNO-
VATION EN abzuleiten.

Daten kénnen zum Beispiel genutzt werden,
um neue Produkte zu entwickeln oder gezielte
Vertriebsaktionen zu starten.

DATENSCHUTZ

UND RECHTSSICHER-
HEIT BLEIBEN

STETS GEWAHRT.

,Die Datenanalyse und
-intelligenz wird fiir Unter-
nehmen zunehmend zum
Wettbewerbsvorteil.“

Dr. Anne Thomas | Abteilungsleiterin
Vertriebsinfrastruktur & Data Analytics

Neu am Projekt Legal Experience ist aufer-
dem, dass Prototypen schnell online getestet
werden konnen. Am Nutzerverhalten ldsst
sich erkennen, was die Kunden gut und was
sie verbesserungswiirdig finden. Entspre-
chende Anderungen an den digitalen Ange-
boten werden schrittweise vorgenommen
und getestet. So nadhert sich die ARAG der

besten Losung fiir die Nutzer an.

Aus den Prototypen, die es derzeit in den Berei-
chen Verkehrsrecht und Mietrecht gibt, entwi-
ckeln sich zur Freude des ARAG Kernteams
immer neue Ideen und kleinere Testprodukte
auch fiir andere Rechtsbereiche. Nicole Vogels-
berger, Abteilungsleiterin Rechtsdienstleister-
Netzwerk und Mitglied des LEX-Teams, ist
zufrieden: ,Nachdem wir fiir die Entwicklung
der ersten Prototypen etwas Zeit bendtigt
haben, sind wir jetzt in der Lage, neue Erkennt-

nisse und Ideen schneller zu verwirklichen.”

Auch die ARAG Krankenversicherung erwei-
tertihre Smart Services. Zum Beispiel erhalten
ARAG Zahnversicherungskunden durch eine
Kooperation mit der Versandapotheke Doc-
Morris diverse Zahnpflegeprodukte zu Sonder-
konditionen. Uber das Zahnarztnetzwerk
DentNet finden ARAG Versicherte einen Arzt
und bekommen schnell einen Termin. Und bei
einem Umzug erhalten die Versicherten die

Adressenvon Zahnérzten in ihrer Ndhe.

IM ,,DATA LAKE"” SIND ALLE
DATEN ABRUFBAR

Eine clevere Nutzung von Daten unterstiitzt
die ARAG bei der Modernisierung ihrer Ser-
vices. Darum geht es im Cluster Smart Data.
Im Kontakt mit den Kunden sammelt die
ARAG eine Fiille an digitalen Daten. Jetzt gilt
es, diesen Datenschatz zu heben - sprich: Die
Daten aufzubereiten und zu analysieren. So
lernt das Versicherungsunternehmen mehr
iber seine Kunden und kann ihnen pass-
genaue Losungen anbieten - natiirlich wird
der Datenschutz dabei eingehalten. Ein
Leuchtturmprojekt im Handlungsfeld Smart

Data ist Smart Analytics. Ein interdisziplina-



res Team, bestehend aus Mathematikern,
Okonomen, einem Soziologen und einem
Bio-Chemiker, legt einen ,Data Lake“ an,
einen Datenschatz des Konzerns mit sowohl
aufbereiteten als auch Rohdaten, die an
einem Ort zusammengefithrt und fiir Analy-

senjeder Art nutzbar gemacht werden. Smart

Analytics ist als fortlaufender Prozess ange-
legt. TranspARAGcy, ein weiteres Smart-Data-
Projekt, verfolgt das Ziel, eine ganzheitliche
und integrierte Sicht auf die Finanzcontrol-
ling- und Risikodaten zu erhalten. Zu
diesem Zweck wird ein einheitlicher )

Kennzahlenkatalog geschaffen.

@

Datenschutz

Weitere Informationen dazu finden
Sieim Kapitel ,Cyberrisiken und Daten-
schutz" auf Seite116.

,WIR SPUREN EINE GROSSE DYNAMIK"

INTERVIEW

Marion Schikora, Referentin Interne Kommunikation, begleitet das
Smart Insurer Programm der ARAG von Beginn an. Sie beschreibt, was der
Wandel bedeutet - fiir Unternehmen, Mitarbeiter und Kunden.

Die ARAG will bis 2021 zum Smart
Insurer werden. Wodurch zeichnet sich
ein Smart Insurer aus?

MARION SCHIKORA Durch die Digitali-
sierung hat sich unser Alltag nachhaltig ver-
andert und die Kunden erwarten heute
schnelle Antworten, einfache Prozesse und
digitale Services. Ein Smart Insurer ist inno-
vativ, schnell und am Puls der Zeit. Er orien-
tiert sich an den veranderten Kundenerwar-
tungen, entwickelt smarte, pragmatische
Losungen fiir Kunden und Nichtkunden -

auch iber Versicherungslosungen hinaus.

Wie gut ist die ARAG geriistet, um

Smart Insurer zu werden?

MARION SCHIKORA Als mittelstandisches
Familienunternehmen haben wir die besten
Voraussetzungen: Wir sind in der Lage, Quali-
tdt zu liefern, innovativ zu sein, agil zu arbei-
ten, schnell zu reagieren. Der Begriff Smart
Insurer ist ein Leistungsversprechen und
passt zu uns. Wir ergreifen die Chancen, die

die digitale Welt uns bietet.

Aufder Digitalisierungsagenda der ARAG
steht unter anderem Smart Culture.
Was ist darunter zu verstehen - steht der
ARAG ein Kulturwandel bevor?

MARION SCHIKORA Unter Smart Culture
verstehen wir Eigenschaften und Fahigkeiten,
die wir bendtigen, um den digitalen Wandel in
seiner Schnelllebigkeit zu gestalten: den Mut,
neue Wege zu gehen, Lernbereitschaft, Veran-
derungswillen, Eigeninitiative, Selbstverant-
wortung, Vernetzung und Austausch sowie
Ergebnisorientierung. All das ist auch in unse-
ren Unternehmensleitlinien, den ARAG Essen-
tials, definiert. Der digitale Wandel ist ein fort-
laufender Veranderungsprozess und beein-
flusst das Denken und Handeln von jedem im
Unternehmen. Eine konzernweite Umfrage im
Jahr 2019 zur Wahrnehmung der Unterneh-
menskultur zeigte: Motivation, Einsatzwillen
sowie Veranderungsbereitschaft sind sehr
hoch. Die Dynamik ist zu spiiren: Es entstehen
viele Pilotprojekte, es gibt neue Weiterbildungs-
und Lernmodule, neue Dialogformate und
Angebote zum Austausch und zur Vernetzung.
Auch fachfremde Mitarbeiter sind aufgerufen,
sich in Projekte einzubringen. Man merkt:

Ja, da passiert etwasim Unternehmen!

ARAG NACHHALTIGKEITSBERICHT 2019

Foto: Giulio Coscia

Wie profitieren die Mitarbeiter vom

Smart Insurer Programm?

MARION SCHIKORA Die Angebote sind viel-
faltig und erstrecken sich iiber neue Technolo-
gien am Arbeitsplatz, neue Arbeits- und Lern-
rdume, neue Arbeitsmethoden sowie Weiter-
bildungs- und Schulungsangebote fiir alle. Um
einfach und schnell kommunizieren und sich
austauschen zu konnen, wurde zundchst Office
365 im Unternehmen eingefiihrt. Dann erhiel-
ten alle Mitarbeiter neue mobile Rechner. An
einigen Standorten entstanden besondere
Raume fiir interaktives Lernen sowie innovati-
ves und kreatives Arbeiten. Das umfangreiche
und {iberarbeitete Weiterbildungs- und Schu-
lungsangebot nutzt zum Beispiel agile Metho-
den oder hochwertige Online-Tutorials rund um
das Thema Digitalisierung. Dariiber hinaus bie-
tet die Zukunftsinitiative immer neue Impulse
und Formate an, die sehr stark nachgefragt und
besucht werden. Die Dynamik des Programms
erfasst immer mehr Mitarbeiter. Motivation

und Einsatzwille sind sehr hoch.
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CYBER-SCHUTZ
FUR JEDERMANN

,Die ARAG engagiert sich sehr fir Cyber-
sicherheit. Deshalb war es uns wichtig,

in diesem Bereich einen glinstigen Rechts-
schutzanzubieten”, erklart Gabriele
Schneider, Abteilungsdirektorin Produkt-
entwicklung. Als Vorreiter im Bereich
Cyber-Schutz platzierte die ARAG bereits
2072 den Internet-Rechtsschutz
web@ktivam Markt.

Seit Mitte 2019 bietet die ARAG eine neue
Produktgeneration der Police an. Fir
Privat- und Gewerbekunden gibt es jeweils
drei Produktvarianten fiir mafégeschnei-
derten Online-Schutz: Basis, Komfort und
Premium. Die neuen web@ktiv-Produkte
werden sehr gutangenommen. Allein
zwischen Mitte Juni und Anfang Dezember
2019 konnte die ARAG etwa 6.000 neue
web@ktiv-Vertrage abschlieRen. Insge-
samtwaren es rund 54.000 seit Produkt-
start. Besonders gefragt ist bei den Kunden
die Komfort-Variante, sie macht die Halfte
aller Vertragsabschlisse aus.

Der Komfort-Tarif fir Privatkunden deckt
zum Beispiel Streitigkeiten aus Online-
vertragen ab und leistet Entschadigung
bei Vermogensschaden. Selbststandigen
Kunden bietet der Komfort-Tarif unter an-
derem einem passgenauen Schutz rund ums
Thema EU-Datenschutzgrundverord-
nung (DSGVO).

Neu istim Premium-Schutz fur Privat-
kunden die Elektronikdeckung. Dieses
Angebot richtet sich primar an Gamer und
Influencer. Highlight fiir die Gewerbekun-
denist der Rechtsschutz bei Urheberrechts-
verstofien bis15.000 Euro auch vor Gericht.

@

web@ktiv

Weitere Informationen dazu finden Sie
im Kapitel ,Innovative Kundenangebote”
auf Seite 89.

@D

Plus X Award

Weitere Informationen dazu finden Sie
im Kapitel ,Innovative Kundenangebote”
auf Seite 89.

UNKONVENTIONELLE ANGEBOTE?
ABER GERNE!

An frischen Ideen herrscht kein Mangel. Das
ist nicht zuletzt der Unternehmenskultur im
ARAG Konzern zu verdanken, die Kreativitat
aktiv fordert. Das jiingste Beispiel ist das
Studio 17, eine 500 Quadratmeter grofle
,opielfliche”in der17. und 18. Etage des ARAG
Towers in Diisseldorf (mehr dazu lesen Sie ab
Seite 24). Auf der Doppeletage konnen ARAG
Mitarbeiter zum Beispiel Tischtennis spielen,
golfen und klettern, sich ausprobieren, aus-
powern und netzwerken. Die Aktiv- und
Arbeitsflache fordert Neugierde und Agilitét.
So unterstiitzt das Studio 17 auf unkonventio-
nelle Weise neues Denken und Handeln der
ARAG Mitarbeiter - und damit den Ideen-

austausch aufdem Weg zum Smart Insurer.

Eine dhnliche Zielrichtung verfolgt die ARAG
mit der 2018 am Standort Diisseldorf entwi-
ckelten ARAG Werkstatt. Die Raumlichkeiten
dienen als Arbeits- und Lernort und sind auf
moderne Methoden wie Interaction Room,

Scrum und Design Thinking ausgerichtet.

Dass die Mitglieder der ARAG ,Familie”
zusammenkommen, diskutieren, gegen-
sdtzliche Positionen ausfechten oder die
Freiheit haben, auch mal schlicht ,rumzu-
spinnen” - das ist dem Konzern wichtig. Die
Vielfalt ihrer Mitarbeiter, unterschiedliche
Erfahrungen, Ausbildungswege, Interessen
und Kulturen betrachtet die ARAG als
Schatz. Der Schutz der Diversitdt ist in den
Unternehmenswerten unter dem Stich-

punkt Fairness” fest verankert.

Die Erfahrung zeigt, dass diverse Teams
kreativere Ideen hervorbringen und damit
den langfristigen Erfolg des Unternehmens
vorantreiben. Durch ein aktives Diversity-
Management fordert die ARAG nicht nur die
berufliche Chancengleichheit der Geschlech-
ter. Gerade als Familienunternehmen hat
sich die ARAG das Ziel gesetzt, allen Mitar-
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beitern die gleichen Mdoglichkeiten zur beruf-
lichen Entwicklung zu bieten. Gefordert wird
diese Chancengerechtigkeit beispielsweise
durch die Moglichkeit zur Fihrung in Teil-
zeit, durch flexible Arbeitszeitmodelle sowie
Betriebsvereinbarungen zu Homeoffice und

Telearbeit.

SCHUTZ UND PRAVENTION
IN DER CYBERWELT

Fir die ARAG ist Respekt ein Kernwert.
Doch in anderen Lebensbereichen, insbe-
sondere im Internet, sind Respekt und Tole-
ranz keine Selbstverstandlichkeit. Im
Gegenteil: Hass im Netz nimmt zu. Dagegen
engagiert sich die ARAG seit Jahren konse-
quent. ,Mit unserer Initiative ,Hass strei-
chen’ beziehen wir deutlich gegen jede Form
von Cybergewalt Stellung und bieten Pra-
vention sowie Hinweise auf weiterfiihrende
Hilfen. Auch unsere langjahrigen Schulpro-
jekte zahlen darauf ein. All dies gehort nach
unserer Uberzeugung auch zu den Aufgaben
eines Versicherers im digitalen Wandel",
unterstreicht Dr. Dr. h. c. FafSbender.

Zusatzlich leistet die ARAG durch das Rechts-
schutzprodukt ARAG web@ktiv Hilfe in der
Cyberwelt. Die Police ist ein Beispiel dafiir,
wie die ARAG den technischen und gesell-
schaftlichen Wandel und die damit verbun-
denen Kundenbediirfnisse aufgreift. Als
web@ktiv 2012 auf den Markt kam, war die
ARAG ein Pionier des Cyber-Rechtsschutzes.
Weil sich die digitale Welt schnell dndert, hat
der Diisseldorfer Versicherer 2019 sein Pro-
dukt entsprechend angepasst. Sogar die

Hardware kann man jetzt mit versichern.

Es sind solche kreativen Entwicklungen, die
das Image der ARAG als Erneuerer pragen.
Deshalb wurde das Unternehmen auch 2019,
wie bereits im Vorjahr, beim weltweit grof3-
ten Innovationspreis Plus X Award als inno-

vativste Marke im Bereich Versicherungen
ausgezeichnet. N



Fotos: Thilo Schmiilgen, iStock.com/stellalevi (oben rechts)

Was erwarten unsere Kunden von
einem Smart Insurer? Stéphanie
Rohrig (Foto links) entwickelte mit
ihrem Team das Konzept fiir einen
Runden Tisch: Zwei Gruppen a zwdlf
Kunden kamen in den ARAG Tower,
um gemeinsam konkrete Ideen und
Losungsvorschlédge zu erarbeiten.

WAS KUNDEN WUNSCHEN

Was ist den ARAG Kunden wirklich wichtig?
Diese Frage lief3 sich die ARAG im November
2018 direkt beantworten. Zwei Dutzend
Rechtsschutzkunden diskutiertenim ARAG
Tower liber ihre Erfahrungen mit dem Ver-
sicherer und ihre Erwartungen.

Organisiert hatte den Kunden-Round-Table
Stéphanie Rohrig, Abteilungsdirektorin
Internationale Kommunikation/Research &
Analyse. Sie erklart: ,Wer nicht neugierig
ist, erfahrt nichts. Ziel des Round Tables
war, unmittelbar aus den Erfahrungen der
Kunden zu lernen. Dariiber hinaus wollten
wir mitihnen Neues entwickeln und uns
inspirieren lassen.” Die engagierten Kunden
diskutierten, suchten Problemldsungen und
formulierten Anregungen, die weit iber die
Bearbeitung von Schadensfallen hinausgingen.

Was also wiinschen sich die Kunden von der
ARAG? Transparenzist ihnen sehr wichtig.

Zum Beispiel sollen die Vertragsbedingungen

klar formuliert und verstandlich sein. AuRRer-
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dem wiinschen sich Kunden, dass die ARAG
digitaler kommuniziert, insbesondere E-Mails
nutzt. Die Kunden sprachen auch Angebote
an, die es bereits gibt, die aber offenbar nicht
bekannt waren, etwa das Kundenportal und
eine 24-Stunden-Erreichbarkeit.

Eine Idee wurde mehrfach undin unter-
schiedlichen Zusammenhangen thematisiert:
Die Kunden hétten gerne einen persénlichen
Fallkoordinator, jemanden, der sie tiber lan-
gere Zeit begleitet, der fester Ansprechpart-
ner fiir Fragen und Feedback ist. ,Dahinter
steht unter anderem auch der Wunsch nach
mehr Empathie”, weild Réhrig. Wer in einen
Rechtsfall verwickelt ist, ist oft emotional
aufgewdihlt. In dieser Situation wiinschen sich
die Kunden nicht nur, dass die ARAG sie kom-
petent und sachlich berat, sondern mochten
auch einen Ansprechpartner, der zuhort,
ihnen auf der persénlichen Ebene begegnet
und sie auch langerfristig begleitet. Dieses
Ergebnis deckt sich mit den Erkenntnissen,
die die ARAG mit dem Mainzer Marktfor-

schungs- und Beratungsunternehmen
2MHforum im Rahmen des Smart-Research-
Projekts gewonnen hat. GemaR dem ,Fan-

Prinzip” kann es Unternehmen gelingen, ihre
Kunden emotional zu binden und sie zu
begeistern - kurz gesagt, sie zu Fans zu machen.
Fiir die ARAG bedeutet das: Wenn die Kunden
die ARAG an allen Kontaktpunkten als ver-
trauenswiirdig, zuverldssig, beratungsstark,
sympathisch und zugéanglich erleben, dann
zahlt dies auf die Kundenloyalitdt ein.
4Einfache und schnelle Prozesse sowie Ver-
standlichkeit und Transparenz erzeugen
Vertrauen”, unterstreicht Stéphanie Rohrig.

Interessant: Die Smart-Research-Untersu-
chung,an der1.500 ARAG Kunden, 600
Wettbewerbskunden sowie ARAG Mitarbei-
ter mit Kundenkontakt teilnahmen, lieferte
die gleichen Ergebnisse wie die Round-Table-
Gesprache. Transparenz, schnelle, digitale
Kommunikation sowie eine kompetente und
persénliche Beratung - das ist es, was die
Kunden sich wiinschen.
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ONLINEHILFE
FUR DIE PSYCHE

E-HEALTH

Experten sprechen bei psychischen Erkrankungen und Verhaltens-
storungen ldngst von einer Volkskrankheit. Doch meist fehlt

die schnelle und notige Unterstiitzung. Die ARAG reagiert mit
innovativen Services aus digital gestiitzten Therapieangeboten

und verschafft Kunden damit hoch qualifizierte Hilfe.

f | CHRISTINE KORDT

ling: ,Neuigkeiten von Deinem

Begleiter” - piinktlich um 10 Uhr

kiindigt sich jeden Morgen die
E-Mail im Postfach an. Sie fordert den Emp-
fanger freundlich auf, sich auch an diesem
Tag mit seiner Psyche zu beschaftigen. Das
Thema des Onlineprogramms an diesem
Tag: ,Die Bergtour - ein Rucksack voll mit
Problemen”. Gedanklich geht es fiir den Teil-
nehmer auf einen hohen Berg, beladen mit
einem Rucksack, der die drei dringlichsten
Schwierigkeiten seines Lebens enthailt. Der
Rucksack soll gedffnet werden und das
schwerwiegendste Problem darf herausge-
nommen werden. So geht es im Programm
Schritt fir Schritt bis hoch zum Gipfel, bis

| MANUEL KOPP

der Rucksack leichter wird - erleichtert um
das zweitgrofste und dann das drittgrofite
Problem. Ziel dieser Ubung ist, personliche
Probleme zu erkennen, sie sich vor Augen zu
fithren und zu notieren. Die Ubung soll
zudem helfen, sich die eigene positive Ent-
wicklung vorzustellen, nachdem man sich
Schritt fiir Schritt aus dem ,Gefdngnis” der
Probleme befreit hat. Das Onlineprogramm
heif3t ,Selfapy”, ist vollstandig anonym und
unterstiitzt Menschen mit psychischen Pro-
blemen wie Angsten, leichten Depressionen
oder Essstorungen. Kunden der ARAG Kran-
kenversicherung steht Selfapy kosten-
los zur Verfiigung. Entwickelt wurde )
der digitale Helfer von erfahrenen
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DEPRESSION - WAS BEDEUTET DAS GENAU?

Anders als bei einem gebrochenen Arm kann man etwas anderes als eine voriibergehende Phase

eine Depression meist nicht auf eine einzige Ursache  der Niedergeschlagenheit und Unlust oder ein Stim-
oder einen einzigen Ausléser zurtickfiihren. Viel- mungstief, das bei fastjedem Menschen im Laufe
mehr entwickelt sie sich aus dem Zusammenspiel des Lebens ein- oder mehrmals auftritt. Etwa jede

unterschiedlicher Symptome. Treten diese Uber vierte Frau und jeder achte Mann sind im Laufe
mindestens zwei Wochen auf, wird die Diagnose des Lebens von einer Depression betroffen. Frauen
Depression gestellt - eine ernsthafte Erkrankung, erkranken zwei- bis dreimal so haufigan einer

die professionelle und schnelle Hilfe erfordert. Depression als Mdnner. Die Krankheitszeichen
Und eine Depression im medizinischen Sinne ist sind geschlechtsunabhangig dhnlich.



DEPRESSION
IN ZAHLEN

Aus medizinisch-therapeutischer Sicht ist die Depression eine

ernste Erkrankung, die das Denken, Fithlen und Handeln der Betroffenen
beeinflusst, mit Stérungenvon Kérperfunktionen einhergeht und
erhebliches Leiden sowie andere weitreichende Folgen verursacht.

Psychisch erkrankte Arbeitnehmer CE)
qna 35 TAGEN
rund 5

deutlich langer krankgeschrieben als
korperlich erkrankte.

UBER 40%

(=]

(—) der gesundheitsbedingten

Dé Frithverrentungen erfolgen wegen
einer psychischen Erkrankung.

5,3 MILLIONEN

Deutsche leiden an einer behandlungs-
bediirftigen Depression.

84 %

der Exkrankten
ziehen sich von anderen
Menschen zurtick.

4 5 % der Partnerschaften, in denen
psychische Erkrankungen

auftraten, gehen auseinander.

Depression ist die hiufigste
Suizidursache. Die Suizidrate bei iiber
80-Jahrigen ist fiinfmal so hoch wie

bei Menschen zwischen 20 und 30.

Quelle | Stiftung Deutsche Depressionshilfe

Psychologen, basierend auf medizinisch
anerkannten Therapiemafinahmen wie der
kognitiven Verhaltenstherapie. In dem
Onlineprogramm  mit  psychologischer
Begleitung via Chatfunktion setzen sich
Teilnehmer zundchst eigene Ziele. Anschlie-
end erhalten sie individuell zusammenge-
stellte Module, die die Teilnehmer innerhalb
von drei Monaten selbststdandig durcharbei-
ten. Mithilfe von erkldrenden Texten und
Videos lernen sie mit Ansdtzen aus der
kognitiven Verhaltenstherapie, sich selbst
zu helfen und das erlernte Wissen in den
Wochentbungen anzuwenden. Zum Beispiel
mit Techniken, um negative Denkmuster zu
durchbrechen, den Selbstwert zu stdarken
und neue Verhaltensweisen in den Alltag zu
integrieren. Regelmidflige Fragebogen prii-
fen den Status quo und halten die Fort-
schritte fest. Aufderdem konnen Teilnehmer
wahlen, ob sie wahrend des Kurses zusatz-
lich mit einem Psychologen telefonieren

oder chatten mochten.

VIDEOGESPRACH MIT
VERSIERTEN EXPERTEN

Psychische Leiden und depressive Storun-
gen gehoren heute zu den hdufigsten und
hinsichtlich ihrer Schwere am meisten
unterschdtzten Erkrankungen. Das Bundes-
ministerium fiir Gesundheit geht davon aus,
dass Schatzungen zufolge weltweit inzwi-
schen rund 350 Millionen Menschen unter
einer Depression leiden. Mittlerweile liegen
psychische Storungen an dritter Stelle als
Ursache fiir krankheitsbedingte Fehltage -
Tendenz steigend. Wird nichts unternom-
men oder dauert die Moglichkeit, ein profes-

sionelles Hilfeangebot wahrzunehmen, zu



lange, konnen seelische Probleme chronisch
werden. ,Die konventionellen verfiigbaren
Therapiepldtze reichen nicht aus, um den
steigenden Bedarf abzudecken®, betont Jas-
min Lachnit, Fachreferentin Case Manage-
mentbei der ARAG. Deshalb bietet die ARAG
Krankenversicherung als smarter Versiche-
rer neue digitale Services und hat mit spezi-
alisierten Partnern ein Angebot geschaffen,
das im Markt hervorsticht: ein dreiteiliges
Leistungspaket, mit dem Versicherte schnell
und bedarfsgerecht passende Hilfe erhalten.
Das von einem Berliner Start-up mit Thera-
peuten entwickelte Training Selfapy ist einer
der drei Bausteine. Es ermoglicht einen nie-
derschwelligen, unkomplizierten Einstieg,
sich mit seinen Problemen auseinanderzu-
setzen und kann so praventiv einer Ver-
schlechterung psychischer Erkrankungen
vorbeugen. Der zweite Baustein ist die video-
gestiitzte Onlinepsychotherapie MindDoc.
Hinter dieser Leistung steht die renom-
mierte Schon Klinik in Prien am Chiemsee.
Zu Beginn gibt es einen Diagnostiktermin in
Rdumen des ndchstgelegenen Therapeuten
des MindDoc-Netzwerks. Die eigentlichen

Therapiesitzungen finden dann per Video-

gesprach mit einem MindDoc-Therapeuten

zu Hause statt. Die Patienten sind bei der

Wahl dieser Termine vollig flexibel - auch
Termine in den frithen Morgenstunden, am
Abend oder am Wochenende sind moglich.
Ein weiterer Vorteil der Onlinetherapie ist
die Ortsunabhdngigkeit, gerade fir Men-
schen mit eingeschrankter Mobilitdt oder in
landlichen Regionen, wo es manchmal gar
keine Psychotherapeuten vor Ort gibt.
Zudem ist die Hemmschwelle, sich anzumel-
den, online geringer. Und es gibt noch einen
weiteren Vorteil, wie Jasmin Lachnit weif3:
,Fur viele Menschen ist es eine grofie Hilfe,
wenn sie das Haus aufgrund von Angststo-
rungen oder anderen psychischen Erkran-
kungsbildern nicht verlassen miissen
Zudem konnte es fiir einige Patienten auch
unangenehm sein, beim Betreten einer Pra-

xis fiir Psychotherapie gesehen zu werden.

THERAPIEPLATZ INNERHALB
VON ZEHN TAGEN

Der dritte Baustein des Leistungspakets

istdie Vermittlung eines ambulanten The-
rapieplatzes mit dem ARAG Partnerthera-
peutenverbund.de. Mehr als 500 approbierte
Psychotherapeuten gehoren mittler-
weile dem bundesweiten Netzwerk

an. Sie decken die gesamte Band-

TELEMEDIZIN AUF
DEM VORMARSCH

Mit dem Partner TeleClinic hat die
ARAG Krankenversicherung ein weiteres
digitales und smartes Gesundheits-
angebot firihre Kunden im Leistungs-
portfolio. Rund um die Uhr sind in der
TeleClinic Experten, vom Hausarzt bis
zum Orthopdden, telefonisch oder per
Videochat fiir Patienten erreichbar -

ein attraktiver Service, besonders fiir
Kundenim landlichen Raum oder im
Ausland. Nach der Registrierung beant-
wortet der Kunde einige Fragen zur
Gesundheitssituation und wahlt aus, ob
erden Arzt um ein Rezept, eine Krank-
schreibung oder eine Uberweisung bitten
mochte. Zum vereinbarten Zeitraum
meldet sich ein Arzt beim Kunden und
nimmt sich so lange Zeit, bis alle Fragen
geklart sind. ,Mit der TeleClinic setzen
wir einen spannenden Digitalisierungs-
impuls, denn telemedizinische Angebote
gewinnenimmer mehran Bedeutung”,
sagt Dr. Roland Schéfer, Vorstandsmit-
glied der ARAG Krankenversicherung.

Wer in einer Krise steckt oder auf eine
Depression zusteuert, benétigt Hilfe. Sofort
und tberall. Das Portal Selfapy bietet
ARAG Kunden kostenlose Onlinetherapie-
kurse und personliche Gesprache mit Psycho-
logen am Telefon oderim Chatan. Laut
Selfapy zeigt sich bei Anwendern bereits nach
neun Wochen eine Verminderung der
Symptome von durchschnittlich 20 Prozent.
Damit kann der Onlinekurs genauso wirksam
sein wie die traditionelle Psychotherapie.



16

,,In der Phase der Priavention,
Therapie und Nachsorge
bietet unser digital gestiitztes
Angebot schnellen Zugang
zu konventionellen
Therapiemafdnahmen.“

TERESA HOSS | Fachreferentin Gesundheitsmanagement

breite an klassischen Psychotherapien ab
und stehen den Versicherten der ARAG zur
Verfiigung. Diese wenden sich zundchst an
die Rund-um-die-Uhr-Hotline von thera-
peutenverbund.de. Anschlieflend priift the-
rapeutenverbund.de die Bedarfssituation
und schldgt dem Kunden passende nieder-
gelassene Psychotherapeuten in seiner Nihe
vor. Den ersten ambulanten Termin beim
ausgewdhlten Therapeuten bekommen Kun-
den dann innerhalb von zehn Tagen. Auch
Sitzungen auferhalb der iblichen Praxis-
zeiten sind moglich. Eine hilfreiche Option
ist therapeutenverbund.de besonders fiir
Patienten, die nach einem psychisch beding-
ten stationdren Klinikaufenthalt wieder
nach Hause kommen. ,Viele Patienten fin-
den nach dem Klinikaufenthalt keine
Anschlusslosung, um das in der Klinik
Erlernte im Alltag zu festigen und werden
mit dem Problem alleingelassen. Wir wollen
sie unterstiitzen. Deshalb schreiben wir
ihnen vor ihrer Entlassung einen Brief und

bieten ihnen die Versorgungsmoglichkeiten
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durch therpeutenverbund.de und MindDoc
an. Dies wird von unseren Kunden dankend
angenommen’, erkldart Jasmin Lachnit.
Gemeinsam mit ihrem Vorgesetzten Andreas
Fronzeck, Abteilungsleiter Leistungsma-
nagement, und ihrer Kollegin Teresa Hof3,
Fachreferentin Gesundheitsmanagement, hat
sie das dreigliedrige Angebot konzipiert.
,Wir wollten in jeder Phase psychischer
Erkrankungen unseren Kunden schnelle
und bedarfsorientierte Hilfe anbieten. Jetzt
haben wir mit Selfapy ein Angebot zur Pra-
vention sowie zur Selbsthilfe im ersten
Schritt geschaffen. Mit MindDoc und thera-
peutenverbund.de unterstiitzen wir den
schnelleren Zugang zu einer ambulanten
Therapie und decken unter anderem die
Liicke bei der Nachsorge nach einem statio-

naren Aufenthalt ab“, betont Teresa Hof3.

EIN FURSORGLICHER PARTNER
FUR KUNDEN SEIN

Hinzu kommt, dass digitale Angebote nicht
nur praventiv wirken, sondern auch Hilfe-
stellungen bieten. Selfapy erinnert etwa
daran, den Status quo regelmaflig festzuhal-
ten und schickt motivierende Nachrichten
in schwierigen Phasen. ,Jeder muss fir sich
selbst entscheiden, ob er offen ist fiir neue
digitale Versorgungslésungen. Fiir uns sind
die digitalen Angebote ein weiterer Schritt
hin zum firsorglichen Partner des Kunden

und zum Smart Insurer”, sagt Teresa Ho3. W



SCHNELLE HILFE

—

IN JEDER PHASE

INTERVIEW

Erst Telemedizin, jetzt Online-
Angebote bei psychischen Problemen:
Die Digitalisierung ermdglicht immer
neue, wirksame Therapieformen.

Die ARAG Expertinnen wollen ihrvor-
handenes smartes Leistungspaket
den Versicherten nédherbringen und
entwickeln gleichzeitig innovative
Losungen im Bereich der Telemedizin.

Welches Potenzial sehen Sie in der

Telemedizin?

TERESA HOSS Telemedizin gibt es schon
langer und wird im deutschen Gesundheits-
system immer prasenter. Vor allem auf dem
Land und in der Notfallmedizin konnte sie
in Zukunft einen entscheidenden Beitrag
leisten, um die Versorgung sicherzustellen.
In der Diabetesversorgung steigen mittler-
weile viele Patienten zur Messung von Blut-
druck und Blutzuckerwerten auf bluetooth-
fahige Messgerate um. Ebenso gibt es Apps,
die an Vorsorgetermine und Medikamenten-
einnahmen erinnern. Die Praxis zeigt, dass
es durch den Einsatz der Gerdte bei Diabetes
weniger Nebenerkrankungen oder Kompli-
kationen in der Therapie gibt. In Zukunft
wollen wir entsprechende Versorgungskon-
zepte auch in den Bereichen Mdnnergesund-
heit,

Schwangerschaft und Prdvention

anbieten.

Foto: Elvira Peter
|
|

Wie passen Digitalisierung und
psychische Erkrankungen zusammen?

JASMIN LACHNIT Besser als viele denken!
Seit einigen Jahren beobachten wir bei uns
im Case Management - also bei der per-
sonlichen Betreuung unserer Kunden, dass
psychische Erkrankungen immer mehr
zunehmen, hdufig auch in Form von Begleit-
erscheinungen bei schweren Erkrankungen
wie Krebs. Die Betroffenen finden in der
Regel nicht schnell genug Therapeuten vor
Ort. Hier sind Onlinetherapien wie MindDoc
oder das Netzwerk therapeutenverbund.de
eine hilfreiche und schnelle Losung, um

eine Liicke zu schlief3en.

Kennen Sie auch Vorbehalte gegen
digitale Angebote?

JASMIN LACHNIT Ja natiirlich. Das Thema
ist in der Gesellschaft noch nicht wirklich
angekommen und bei unseren Kunden auch
noch nicht so akzeptiert. Auch in der Arzte-
schaft wird das Thema teils kritisch bedugt,
da viele den echten, personlichen Arzt-
Patienten-Kontakt als wichtigstes Kriterium
fiir eine gute Behandlung sehen. Hingegen
sind online arbeitende Therapeuten total
begeistert von dieser Methode.

ARAG NACHHALTIGKEITSBERICHT 2019

Jasmin Lachnit

(links) ist Fachreferentin Case Manage-
ment Humanmedizin. Sie betreut und
unterstitzt Versicherte bei der Einsteue-
rungin eine zielgerichtete Versorgung.

Teresa HoR

ist Fachreferentin Gesundheitsmanage-
ment. Sie erarbeitet Versorgungskonzepte
von der Idee bis zur Umsetzung.

Wie unterstiitzt etwa das digitale
Angebot Selfapy eine Therapie?

TERESA HOSS Wir wollen den Gedanken
der Pravention in den Vordergrund riicken
und unseren Kunden schon frithzeitig eine
niederschwellige Losung bieten, um auch
der Stigmatisierung der Erkrankung entge-
genzuwirken. Mit dem digitalen Angebot
von Selfapy halten wir eine weitere Option,
neben der konventionellen Therapie, bereit,
um mehr Menschen mit ersten Anzeichen
einer psychischen Erkrankung zur Seite zu
stehen und im ersten Schritt eine anonyme

Selbsthilfe zur Verfiigung zu stellen.
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Ein eingespieltes Team: Katrin
Unterbergund Jin Ho Verdonschotim
ARAG Tower in Disseldorf.

Im Tochterunternehmen Justix der
ARAG in der Kélner Siidstadt

entwickeln und begleiten beide

innovative Legal-Services.

ind Computer die besseren Anwalte?

Drei Studenten der University of

Cambridge wollten genau das her-
ausfinden und haben einen ungewthnlichen
Wettbewerb organisiert: 2017 liefen sie 112
Londoner Anwdlte gegen die kinstliche
Intelligenz ,Case Cruncher Alpha“ antreten.
Die Maschine gewann die sogenannte
,Lawyer Challenge". Und das nicht zu knapp:
Wahrend die Anwdlte am Ende der Woche
zusammen 775 Fille sichten konnten,
ackerte sich der Computer durch alle ihm
gefiitterten Falle: insgesamt 23.291. Das wirft
die Frage auf: Missen Anwalte jetzt Angst
um ihren Job haben? Die Antwort lautet klar
nein, denn ein Computer kann keinen
Anwalt ersetzen oder gar einen Richter. Aber
er kann beiden die Arbeit erleichtern: Heute
wird das Legal Tech genannt und schwimmt
gerade auf einer grofden Welle der Hoffnung,
verbunden mit noch grofleren Investitionen.
Dariiber hinaus braucht es aber vor allem
grofde Datenmengen, um Standardisierungen
durchzufiithren und durch kiinstliche Intelli-
genz zu analysieren. Standardisierungen, wie

sie das Start-up Justix programmiert.

RUCKSCHLAGE UND NEUSTART

JIn erster Linie wollen wir ein digitales
Kundenerlebnis schaffen und die ARAG damit
moderner, smarter und digitaler aufstellen’,
fasst Justix-Geschaftsfithrerin Katrin Unter-
berg die Ziele des noch jungen Start-ups zusam-
men. Dabei hat Justix zwei entschiedene Vor-
teile: Zum einen arbeitet das Unternehmen
parallel in den Niederlanden erfolgreich an
Zukunftsvisionen rund ums Thema Legal Tech,

und zum anderen hat Justix als 100-prozentige



@

Legal Tech Studio

Weitere Informationen dazu finden Sie im
Kapitel ,Digitalisierung” auf Seite 86.

Tochter der ARAG immer deutlich vor Augen,

sich ganz nah am Kunden zu bewegen.

Die Idee, sich mit einer externen Tochterfirma
rund um Zukunftsthemen am Rechtsschutz-
markt zu befassen, entstand innerhalb der
ARAG bereits vor einigen Jahren: ,Vor etwa
fiinfbis sechs Jahren wurde immer deutlicher,
dass wir in einem begrenzten Markt arbeiten.
Immer mehr jiingere Leute sind nicht an Ver-
sicherungen interessiert, wollen aber natiir-
lich ihre Rechtsthemen l6sen - und das auch
mehr und mehr im Internet, erldutert Katrin
Unterberg die anfinglichen Uberlegungen.
Als Leiterin der Konzernentwicklung ist sie
daher maf3geblich daran beteiligt, das Thema
,Digitale Services" fir die ARAG voranzubrin-
gen. ,Dieses Feld wollten wir besetzen und
haben es als weitere Kompetenzsaule in unse-
rer Konzernstrategie verankert. Dafiir wollten
wir ein Start-up griinden, um es aufSerhalb der
Konzernstruktur mit frischen, jungen Leuten
zu fillen®, beschreibt Katrin Unterberg die

erste Intention fiir Justix.

In Maastricht wurde das Thema von der nie-
derldndischen ARAG bereits Anfang der
2010er-Jahre in Angriff genommen: Kunden
und Anwalte sollten auf einer Plattform fir
Legal-Services zusammenkommen, um juris-
tische Fragen zu klaren. Unter dem Namen
JuroFoon“ und spdter ,HelloLaw" passierte
dort online etwas, das in Deutschland als eine
Art ,Nukleus® fiir Justix iibernommen wurde.
Um den frischen Ideen im jungen Team freien
Lauf zu lassen, war es Katrin Unterberg wich-
tig, mit dem geplanten Start-up auflerhalb des
Towers zu agieren: ,Bei Start-ups denkt man

automatisch an Berlin. Wir wollten aber nah

genug an der ARAG bleiben, um Synergien zu
schaffen, und so erschien uns Koln mit seiner
ebenfalls sehr agilen Start-up-Szene genau

richtig.”

Hohe Regularien im deutschen Markt
erschwerten zundchst die Generierung von
Erlosen: Provisionen sind nicht erlaubt und
Abomodelle funktionieren auch nicht wie am
niederlandischen Markt. ,Von dieser Idee
haben wir dann Abstand genommen und uns
entschieden, zundchst die ARAG und ihre
Website selbst zu unterstiitzen, erinnert sich
Katrin Unterberg. Ihr Kollege Jin Ho Verdon-
schot kam im Herbst 2018 zur jungen Firma:
JAls ich von den Justix-Ambitionen horte,
war ich fasziniert, weil die ARAG traditions-
bewusst arbeitet und dennoch eine Zukunfts-
vision hat*, umschreibt der Niederlander sei-
nen Einstieg bei Justix. Mit der Thematik
Legal Tech ist er seit rund 15 Jahren vertraut
und sah fiir die Weiterentwicklung der Tech-
nologie bei der ARAG beste Voraussetzungen.
Als sein Team stand, ging es richtig los: ver-
schiedene Wege testen, Inhalte kldren, Erfah-
rungen aus den Niederlanden analysieren,

Herangehensweisen auswerten.

GRUNDUNG DER
INNOVATIONSSCHMIEDE

Dass bei einer solchen ,Scrum®artigen
Arbeitsweise Riickschldge auftreten, liegt in
der Natur der Sache. Eben weil sich die nieder-
landischen Geschaftsmodelle nicht einfach
importieren lieflen, entschieden die ARAG
und Justix, erst einmal einen Gang

zuriickzuschalten und Ideen neu auf-

zusetzen, denn gut Ding will Weile

JUST
KOMPAKT

Seit 2017 hat das Justix-Produkt
HelloLaw in den Niederlanden
bereits tiber 100.000 Kunden mit
digitalen Rechtsdienstleistungen
beraten. Im Kolner Rheinauhafen
liegt der Schwerpunkt derzeit

im Ausbau eines Chatbots fur die
ARAG Webseite sowie der Ent-
wicklung eines Document-Centers.
20 junge, kluge Kopfe, im Durch-
schnitt 28 Jahre alt, aus zwolf
Nationen und zehn weitere in
Maastricht sind derzeit hauptsdch-
lichan der Produkt- und Soft-
wareentwicklung beteiligt. Dazu
gehortauch die Spezialisierung
auf Benutzerfreundlichkeit

und Design. Manche kamen als
studierte Anwalte und sind mit
ihrem Rechtswissen jetzt,Legal
Knowledge Engineers”, die ihr
Rechtswissen in die Entwicklung
von Chatbots einflieRen lassen,
um ,Auswahlbdume” und
Matching-Algorithmen zu bestim-
men. Zukiinftig soll die Plattform
HelloLaw fir alltagliche Rechts-
probleme jeglicher Art funk-
tionieren - mit verschiedenen Be-
zahlmodellen und transparenten
Kosten, fiir bereits versicherte
ARAG Kunden kostenfrei.

www.justix.net
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,Wir wollten, dass das
junge Start-up Justix
aufderhalb des Towers
eigene Ideen entwickeln
kann - daher gingen
wir nach Koln.“

Katrin Unterberg | Leiterin Konzernentwicklung, GF Justix GmbH
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haben. ,Es klappte einfach nicht so wie
gedacht und wir mussten mit einer kleineren
Truppe noch einmal an den Anfang gehen®,
gibt Katrin Unterberg unumwunden zu. Das
war im Frithjahr 2019, als Unterberg aus ihrer
Position bei der ARAG zusdtzlich Geschafts-

fihrerin bei Justix wurde.

Um die Zusammenarbeit mit dem Mutter-
konzern zu verstarken, wurden die Grund-
ideen von HelloLaw in die ARAG Website
implementiert. Hier kamen die von Justix
entwickelten Chatbots ins Spiel und das
Leuchtturmprojekt ,Legal Experience Center”
(LEX) entstand, bei dem Kunden online ein
schneller, weitgehend barrierefreier Rechts-
service angeboten wird. Dies sieht in der
Praxis so aus, dass ein Chatbot durch Fragen
fithrt, um beispielsweise rechtlichen Sup-
port in einem Bufigeldverfahren zu leisten
oder in Sachen Mietrecht auf Problemstel-
lungen wie Mietnebenkosten, Mieterhhung
oder Mangelbeseitigung weiterleitet. Auch
Nichtkunden konnen sich Dokumente zu
gesetzlichen Regelungen herunterladen
oder durch Drittanbieter Abrechnungen

priifen lassen.

KONZERNUBERGREIFEND AUF
DEM RICHTIGEN WEG

Die Leistungen von Justix gehen jedoch weit
uber die rein technischen Umsetzungen hin-
aus. Das Start-up entwickelt gemeinsam mit
der ARAG auch Konzepte und ist von Anfang
an involviert. Durch den stindigen Aus-
tausch zwischen den Teams wurde so ein
extrem kundenorientierter Chatbot ent-
wickelt, der vereinfacht das Problem identifi-
zieren kann: ,Nach finf bis sechs in wenigen
Minuten beantworteten Multiple-Choice-
Fragen ldsst sich der Fall verifizieren. Dann
dauert es hochstens drei Tage, bis ein Anwalt
Kontakt aufnimmt, der bereits iiber die
grundsdtzlichen Fragen des Problems
Bescheid weifd“, erklart Jin Ho Verdonschot

die Vorgehensweise. ,Wenn die Person dann



,,Als ich von den Justix-
Ambitionen horte,
war ich fasziniert, weil
die ARAG traditions-
bewusst arbeitet und
dennoch eine
Zukunftsvision hat.“

Dr. Jin Ho Verdonschot | Leiter Entwicklung und Produktstrategie, GF Justix GmbH

nicht bei der ARAG versichert ist oder der
Fall von der Police nicht abgedeckt ist, kon-
nen wir dennoch entsprechende Services zur

Verfiigung stellen.”

Jin Ho Verdonschot erklart: ,Rund 80 Pro-
zent der Rechtsprobleme lassen sich grob
miteinander vergleichen und aus diesem
Wissen heraus sogenannte ,Auswahlbdume”
erstellen. Das erleichtert Kunden und Versi-
cherung langwierige Vorgesprache, spart Zeit
und ist fiir beide sehr effektiv im Ergebnis.
Der Chatbot fiihrt als Assistent durch die not-
wendigen Fragen, um erste Fakten fiir einen
Fall zu erfragen.” Wer also beispielsweise
aus den ersten vier Antwortmoglichkeiten
das Rechtsthema ,Verkehr” auswahlt, erhalt
die ndchsten Fragen, ob es sich um eine
Geschwindigkeitstiberschreitung, Alkohol
im Blut oder einen Unfall handelt; je nach
Antwort werden die Fragen dann weiter spe-
zifiziert. Wenn die Antwort keiner Auswahl-
moglichkeit entspricht, kommt die individu-
elle Beratung zum Zug. Dann begleiten ARAG

Mitarbeiter den Klienten bis zum Ende der

Fragen. Auch ein Anwalt kann in die Kon-
versation einbezogen werden oder gar ein
Gruppenchat zwischen Kunde, Chatbot,
ARAG Berater und Anwalt entstehen. Dieses
,<Anwaltsmatching” fiir die ARAG Seite steht

derzeit im Fokus bei Justix.

In einem zweiten Projekt geht es um den Auf-
bau eines Document-Centers, in dem sich
beispielsweise Vordrucke oder Formulare fiir
Testamente oder Mietvertrdge personalisieren
lassen. ,Auch dieses Produkt treiben wir der-
zeit voran, launchen es allerdings zundchst bei
der ARAG Australien”, womit Katrin Unterberg
die Internationalitdt des Projekts betont. ,In
beiden Fallen optimieren wir mit Nachdruck
die Nutzerfreundlichkeit und lernen durch
Ausprobieren immer wieder Neues, fasst Jin Ho
Verdonschot die Arbeit von Justix zusammen.
Das Ergebnis: Schnelle Hilfe fir Klienten -
und die Anwdlte konnen ihrer Kernkompe-
tenz nachgehen. Keine schlechten Voraus-
setzungen fiir den Rechtsschutz der Zukunft
und fiir die ARAG eine nachhaltige Kompo-

nente auf dem Weg zum Smart Insurer. Il
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DIGITALER

IDEENINKUBATOR

Die Initiative InsurLab Germany sitzt

in Koln und dient als Vernetzungvon
Versicherungsunternehmen und
InsurTech-Start-ups, die digitale Produkte
fur die Branche entwickeln. Ziel ist die
Forderung der aktiven Zusammenarbeit.
Mitglie-der - darunter auch die ARAG -
sind Versicherungsunternehmen, Tech-
nologieanbieter, Unternehmens- und
Rechtsberatungen sowie Hochschulen,
Universitaten, 6ffentliche Institutionen
und eben InsurTechs. Seit nunmehr drei
Jahrenist InsurLab auch eines von zwélf
offiziellen Digital Hubs des Bundes-
ministeriums fur Wirtschaft und Energie.

www.insurlab-germany.com

@D

Chatbot

Weitere Informationen dazu finden
Sie im Kapitel ,Kundenorientierung” auf
Seite 91.
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ANDERS-

MACHERIN

AKTION

#EINFACHMALANDERS

Digitalisierung greifbar machen, Impulse zum Um- und Vordenken
geben, Mitarbeiter mitnehmen, motivieren, miteinander ins
Gesprdch bringen und so den kulturellen Wandel gemeinsam
gestalten: Das steckt hinter und in der ARAG Zukunftsinitiative
#einfachmalanders. Ihr Name ist ldngst mehr als Programm.

ﬁ | ANJA SCHEVE
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| THILO SCHMULGEN

achen ist wie wollen, nur bes-
ser: Dies ist einer der markan-
ten Schriftziige, die im Mai

2017 zum Auftakt der ARAG Zukunftsinitia-
tive in grofien Lettern spiegelverkehrt auf
den Fenstern des ARAG Towers prangen.
Vom Licht auf den Boden projiziert, wird er
schliefidlich lesbar. Was ein einfacher Per-
spektivwechsel ausmacht! Dieser eine
Schriftzug ist Sinnbild fir so viele unge-

wohnliche Formate und Events, mit denen
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die ARAG Zukunftsinitiative seither die Mit-
arbeiter mit auf den Weg des digitalen und
damit kulturellen Wandels nimmt - und

zum wortwortlichen Umdenken anregt.

Gemacht, gedacht und gelernt wurde seither
eine ganze Menge - und zwar so, wie es der
Name der Initiative verrdt: einfach mal
anders! Dabei kam und kommt

nichts von der Stange. Bewusst hat )

sich das fachiibergreifende Team um
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Sportliches Miteinander und Teamwork sind im Studio 17 der ARAG
Trumpf. Hier kann man vortrefflich gemeinsam sporteln und sich besprechen.
Dafiir bieten die Aktiv-Etagen der ARAG vielféltigste Moglichkeiten -

wie etwa beim Basketballspielen, am Kletterseil oder mit roten und gelben
Raumen, in denen Meetings und Workshops stattfinden.

|

Libebzi el Lo
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Von Anfang an aktiv dabei: Dr. Ina

NACYS

Baumann (Zentrale IT-Steuerung,

v. li.), Manuela Schwarz (Konzern-
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entwicklung/Betriebsorganisation),
Thomas Schmidt (Personalentwick-
lung) und Marion Schikora (Konzern-

kommunikation/Marketing).

VIER ARAG ZUKUNFTSFORMATE VON 60

...‘.—.‘“iﬂ

il [y e

Die ARAG Zukunftsinitiative #einfachmalanders hat schon viele(s) bewegt. Mit insgesamt iiber 60 Angeboten hat
sie als sprudelnde [nspirationsquelle neue [deen und Neugierde gefordert. Wir stellen vier Projekte vor:

GEHIRNTREIBSTOFF
AFTER WORK
INSPIRATION

Nach Feierabend geben
externe Keynote Speaker im
Tower-Foyer Zukunfts-
impulse und Gesprachsstoff.

Zweimal im Jahr sprechen
die Redner tber Themen wie
Innovationskultur, New Work
oder in welchen Raumen in-
novative Ideen entstehen. Ein-
geladen sind alle Mitarbeiter,
bei Altbier, Wein und Finger-
food tber den Tellerrand zu
blicken. Mithilfe von spiele-
rischen Aufgaben finden sie
neue Gesprachspartner zum
Diskutieren und erweitern so
ihr personliches Netzwerk.
Zwischen 70 und 100 Mitar-
beiter kommen jeweils nach
ihrer Arbeit zum geselligen
Wissens- und Kennenlern-
Event.

GEHEIMES THEMA
NEW WORK
CAFE

Andersmacher der ARAG
erzahlen Kollegen, was sie
inihrer Freizeit Besonderes
erreicht haben.

Unter dem Motto ,#einfach-
malanders_machen” kommen
meistens rund 25 Mitarbeiter
ins Studio 17 oder in die ARAG
Werkstatt zu einer lockeren
Runde. Das Thema wird vor-
her nicht verraten. Kollegen
berichten, was man alles
schaffen kann, wenn man
nur an sich glaubt und seine
Komfortzone verlasst, zum
Beispiel eine Ausbildung zum
Yogalehrer macht oder ein
Buch Uber die Teilnahme an
Marathonlaufen schreibt. Fr
die oft sehr persénlichen Ge-
schichten gilt: Nichts verldsst
den Raum.

PFIFFIGE IDEENSUCHE
KUNDENFOKUS
BOX

Hier gibt's Anregungenim
Quadrat: Die Kundenfokus
Box ladt dazu ein, neue An-
satze und smarte Ideen zu
entwickeln.

Das genau auf die ARAG
abgestimmte Workshoptool
stellt den Kunden und seine
Bedurfnisse ins Zentrum des
Handelns und regt dazu an,
dessen Perspektive einzuneh-
men. Die Kundenfokus Box, die
bereits in zahlreichen Fachbe-
reichen eingesetzt wird, fihrt
spielerisch durch die Custo-
mer Journey. Fir die Box
wurde ein passendes Trai-
ning entwickelt, bei dem die
Abldufe und Einsatzmoglich-
keiten aufgezeigt werden.
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NETWORKING-POWER
KAFFEE-
ROULETTE

Teilnehmer bekommen nach
dem Zufallsprinzip einen
Kollegen vorgeschlagen,

mit dem sie sich verabreden

konnen.

In Disseldorf heifst es Kaffee-
Roulette, in Miinchen Lunch-
Roulette - das Prinzip ist im-
mer gleich und sehr beliebt.
Das Zufallsteam organisiert
selbststandig, wann, wo und
wozu es sich verabredet. So
erweitert sich das Netzwerk
und die Teilnehmer lernen
die unterschiedlichsten Kol-
legen kennen. In Dusseldorf
fanden bislang vier Runden
mit insgesamt rund 250 Per-
sonen statt.



@

Digitale Weiterbildung

Weitere Informationen dazu finden Sie
im Kapitel ,Aus- und Weiterbildung” auf
Seite 104.

Leiterin Manuela Schwarz (Konzernent-
wicklung), Dr. Ina Baumann (Zentrale
IT-Steuerung), Marion Schikora (Konzern-
kommunikation) und Thomas Schmidt (Per-
sonalentwicklung) gegen Standardkonzepte
entschieden, mit denen andere Firmen einen
kulturellen Wandel erzielen wollen. ,Unter-
nehmenskultur ist etwas Einzigartiges, auch
in unserem Konzern. Daher haben wir das
Format passgenau auf die ARAG zugeschnit-

ten”, erlautert Manuela Schwarz.

Unter dem Motto #einfachmalanders startet
die Initiative auf ungewohnliche Art und
Weise - und zwar mit sogenanntem Gue-
rilla-Marketing, das ganz ungewdthnlich,
geheimnisvoll und mit einer mal ganz ande-
ren Roll-out-Kampagne daherkommt. Dazu
zdahlen die spiegelverkehrten Schriftzlige an
den Fenstern ebenso wie jene, die ohne jede
Erlduterung plotzlich auf Luftpolsterfolien
in den Aufziigen im Tower auftauchen:
,Hast Du 'nen Knall?“ oder ,Man ist nie zu alt
fiar Luftpolsterfolie’. Und wirklich: Aufzug-
nutzer driicken munter die Folie ein, haben
Spafd und werden neugierig. Am nachsten
Tag enthtllt das Intranet nicht nur das ,Auf-
zugsgeheimnis”, sondern auch weitere unge-
wohnliche Aktionen unter dem Hashtag
#einfachmalanders sorgen fiir Spannung
und Gesprachsstoff - und bereiten zugleich
den Boden fiir eine Vielzahl von anders
Gemachtem, angestofien durch die ARAG

Zukunftsinitiative.

-
_

>

»Wer sich selbst
bewegt, bewegt auch
alles um sich herum
und in seinem Kopf.

Dafiir ist das Studio 17
ein idealer Ort.“

Dr. Ina Baumann
Zentrale IT-Steuerung

»Weiterbildung ist ein
wichtiger Faktor in der
Digitalisierung.
Deshalb bieten wir
zahlreiche neue
Methoden und Formate
zum Anderslernen an.“

Thomas Schmidt
Personalentwicklung

»Wir mochten alle
Mitarbeiter ermutigen,
die Zukunftsinitiative
mitzugestalten und die
vielfdltigen Dialog-
angebote zu nutzen.”

Marion Schikora
Konzernkommunikation/Marketing

ARAG NACHHALTIGKEITSBERICHT 2019

DIGITALES NICHT NURZUM LUNCH

Um die Belegschaft nicht nur mit in die digi-
tale Zukunft zu nehmen, sondern sie auch
an deren Gestaltung teilhaben zu lassen,
veranstaltet das Team der Zukunftsinitia-
tive verschiedenste Events, Aktionen, Work-
shops und Trainings, darunter den ,Digi-
Lunch” im Diisseldorfer Tower. Mitarbeiter
aus allen Bereichen kommen hierfiir zur
Mittagszeit fir 45 Minuten zusammen und
horen kurze Impulsvortrage von Kollegen.
Dabei dreht sich alles um digitale Trends,
Neuerungen und Anwendungen im ARAG
Konzern - von der Digitalisierung des Ver-
triebs iiber agile Methoden wie Design Think-
ing bis hin zu digitalem Storytelling. Am
Ende der Veranstaltung reflektieren die Teil-
nehmer stets, was das Thema fiir die ARAG

oder den Einzelnen persénlich bedeutet.

Nicht nur mit dieser ungewohnlichen wie
kreativen Veranstaltung, sondern auch mit
zahlreichen anderen Andersmacher-Forma-
ten gelingen mehrere Dinge auf einmal: Es
begegnen sich Menschen, die sich sonst sel-
ten oder nie treffen, und kommen miteinan-
der ins Gesprdch. Barrieren werden abge-
baut, Vorstandsmitglieder sind hier
Kollegen, die mitdiskutieren. Alters-, hierar-
chie- und bereichsiibergreifend lassen sich
die Teilnehmer auf Neues ein - und

bringen auch Neues auf den Weg. So )

wie den ARAG Reiseassistenten, der
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HAPPY BIRTHDAY,
ZUKUNEFTS-
INITIATIVE!

Statt mit Kuchen und Sekt feierte die
ARAG Zukunftsinitiative im August
2019 ihren zweiten Geburtstag #einfach-

malanders: Vom Vorstand bis zum
Werkstudenten verbrachten die Gaste
im Studio 17 einen inspirierenden Aktions-
tag. Auf dem Programm standen unter
anderem eine Netzwerklbung, eine
Mini-Session zum Thema Visualisierung
und ein Speed-Dating mit dem Stift, der
jede Menge Kreativpotenzial offenbarte.
,Der Tag gab richtig viel Power fur das
dritte Jahr #einfachmalanders”, freute
sich die Leiterin der Zukunftsinitiative,
Manuela Schwarz.

von einem Digi-Lunch-Teilnehmer angesto-
f8en und dann in nur 14 Tagen in Eigenregie
umgesetzt wurde. Der Beratungs-Chatbot,
den die ARAG schliefilich als erster Versi-
cherer am deutschen Markt einfiihrte, hatte
nicht nur hier Signalwirkung, sondern auch
bei der ARAG Spanien, die den Chatbot in

kiirzester Zeit adaptiert hat.

Zum Digi Lunch haben sich im Laufe der Zeit
eine Vielzahl an weiteren einfach mal
anders gemachten Angeboten gesellt: After-
Work-Inspiration, Kaffee-Roulette, New
Work Café, Trainings und Workshops zu
digitalen Arbeitsmethoden wie Scrum, agi-
les Projektmanagement, Visualisierungsme-

thoden und viele andere gehdren zu den

mittlerweile 60 unterschiedlichen Forma-
ten. Und nicht nur am Konzernhauptsitz in
Diisseldorf, sondern auch am Standort der
ARAG Krankenversicherung in Miinchen ist
die Zukunftsinitiative langst ein wichtiger
Teil der Unternehmenskultur geworden.
Getreu dem Motto, dass es kein Universal-
konzept fiir alle Mitarbeiter gibt, findet der
Digi Lunch dort mit externen Referenten aus
Hochschulen oder Unternehmen statt. Zum
Lunch-Roulette, einer Art Blind Date in der
Mittagspause, verabreden sich zwei nicht
miteinander bekannte Kollegen zum Essen.
Beim Prime-Time-Format treffen sich Kolle-
gen nach der Arbeit und verbringen bei Bier
und Brezel einen Abend ohne spezielles Pro-
gramm. Dabei steht nicht nur der Wissens-,
sondern vor allem der personliche Aus-
tausch im Fokus. ,Durch unsere Offlinefor-
mate lernen sich Mitarbeiter kennen, was
den personlichen und fachlichen Austausch
fordert. Es schafft Vertrauen, baut Barrieren
ab und vereinfacht so die Zusammenarbeit®,
berichtet Marion Schikora.

SMARTE UNTERNEHMENSKULTUR

Mit dem ARAG Smart Insurer Programm,
das samtliche Mafinahmen zur digitalen
Transformation biindelt und gezielt voran-
treibt, richtet sich der Konzern seit 2018
deutlich kundenorientierter aus. ,Fir
unsere gesamte Entwicklungsarbeit ist es
daher essenziell, dass wir ebenso unsere

Unternehmenskultur weiterentwickeln®, hebt
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der ARAG Vorstandsvorsitzende Dr. Dr. h.c.
Paul-Otto Faflbender hervor. Daher ist die
Zukunftsinitiative in das Smart Insurer Pro-
gramm als wichtiger Baustein der Smart
Culture eingebettet — und kurbelt diese mit
neuen Ideen und Innovationen immer wie-

der aufs Neue an.

Eine auflergewohnliche Starthilfe fiir Quer-
denker, Andersmacher und Zukunftsbastler
bietet nicht nur die im September 2018 eroff-
nete ARAG Werkstatt. Anregender Arbeits-
und Lernort ist seit Sommer 2019 auch das
Studio 17, das auch dem Inspirationspool der
Auf

einer 500 Quadratmeter grofien Arbeits-

Zukunftsinitiative entsprungen ist.

und Spielfliche kénnen Mitarbeiter in der
17. und 18. Etage des ARAG Towers klettern,
golfen, boxen, am Spinning- und Tischten-
nistisch gemeinsam sporteln, sich bespre-
chen oder im roten oder gelben Raum in
neue Arbeitswelten eintauchen. Die neuen
(Zukunfts-)Raume fordern nicht nur Neugier
und Agilitdt. Auf dem Weg der ARAG zum
Smart Insurer bieten sie den Mitarbeitern
perfekte Orte, um Neues auszuprobieren
sowie Korper und Geist auf besondere Weise

in Bewegung zu bringen.

MIT FORMAT GEHT'S
ANDERS WEITER

Im Zeichen von Zusammenarbeit und Netz-
werken startet die Zukunftsinitiative mit

etablierten, aber auch neuen Formaten ins



#EINFACHMALANDERS

INTERVIEW

Die ARAG Zukunftsinitiative ist mit
knapp drei Jahren einerseits jung,
gleichzeitig aber schon fest verankert.
Zeit fiir einen Blick auf Hindernisse,
bewegende Momente und nach
vorne.

Die Zukunftsinitiative geht 2020 ins
dritte Jahr. Was hat Sie iiberrascht?

MANUELA SCHWARZ Ich bin Feuer und
Flamme fiir die Initiative, gebe Impulse und
habe standig neue Ideen. Ich musste lernen
auszuhalten, dass andere Menschen linger
in ihrer Komfortzone bleiben und auf Sicher-
heit bedacht sind. ,Man misste mal...”, ,Man
konnte mal...” - Ideen kommen gut an, aber
in der Umsetzung hakt es manchmal. So
geht es ja mit vielen Dingen, zum Beispiel
mit guten Vorsdtzen. Ich glaube, das ist ein
gesamtgesellschaftliches Phanomen.

Warum setzen Sie sehr stark auf

Vernetzung?

MANUELA SCHWARZ Die Zukunftsthemen
sind Kollaboration und Netzwerke, um Wis-
sen zu teilen. Wir arbeiten systematisch
daran, dass Mitarbeiter damit positive Erfah-
rungen machen. Wenn die Haltung nicht
stimmt, helfen auch keine noch so tollen

technischen Plattformen.

Was hat Sie besonders beriithrt?

MANUELA SCHWARZ Bei der Feier zum
zweijahrigen Geburtstag der Zukunftsinitia-
tive haben mich rund 40 Gaste mit dem Lied
,Happy Birthday, liebe Zukunftsinitiative®
iberrascht und mir zu verstehen gegeben:
Ohne dich wére das Leben voll langweilig.
Das zeigt, dass die Energie, die man rein-
steckt, auch zurtickkommt.

Foto: Jan Ladwig

®

Manuela Schwarz

Die 40-Jahrige leitet die ARAG Zukunfts-
initiative von Anfangan. Sie begann

ihre Karriere bei der ARAG mit einer Aus-
bildung zur Versicherungskaufrau und
studierte parallel Marketingkommunika-
tion. Nach diversen Stationen ist sie seit
2014 Fachreferentin im Bereich Konzern-
entwicklung.

@ www.arag.com

neue Jahrzehnt. Dabei lernen Mitarbeiter
beispielsweise in Workshops die populdre
Methode ,Working out loud” kennen, bei
der eine offene, vernetzte Arbeitshaltung
im Fokus steht. Dazu trifft sich eine Klein-
gruppe iber einen Zeitraum von zwolf
Wochen und tauscht sich zu festgelegten
Zielen aus. Jede(r) bringt dabei Wissen,
Erfahrungen, Meinungen und Ideen ein,
sodass letztlich alle davon profitieren. ,In
der Mitarbeiterbefragung dufierten viele
den Wunsch, das Silodenken zu iiber-
winden. Working out loud ist dafiir eine per-
fekte Methode, die

fachiibergreifende und

denn sie fordert

Zusammenarbeit

ermoglicht so den Wechsel der Perspektive,
den Einblick in andere Themen und das

Teilen von Ideen”, so Manuela Schwarz.

An der grofien Resonanz auf all diese neuen
Arbeits- und Lernformen, aber auch an
gegenseitigen Einladungen von Abteilungen
und vielen neu gekntipften Netzwerken wird
klar: Die Zukunftsinitiative entfaltet ihre
Wirkung vortrefflich und sehr wirkungsvoll.
Das zeigt nicht zuletzt die Tatsache, dass der
Begriff ,einfachmalanders” langst zu einem
festen Teil der ARAG Sprachkultur gewor-

denist. Denn immer 6fter heifdt es: Das muss

man mal #andersmachen. NGGTG—
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@

Mitarbeiterbefragung

Weitere Informationen dazu finden Sie
im Kapitel ,Unternehmenskultur - und
auftrag” auf Seite 85.
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FAMILIE NEU DEFINIERT

Die neue Reiseversicherung ARAG ReiseProtect
kennt keine konventionellen Familienbilder. Das
ware auch tiberhaupt nicht mehr zeitgemaR. Bei
ARAG ReiseProtect ist die Absicherung einer Familie
sehr weit gefasst: Der oft maligebliche gemein-
same Wohnsitz spielt keine Rolle. Als Familie sind
zwei Erwachsene und bis zu fiinf Kinder versichert
- darunter fallt eine Patchworkfamilie ebenso wie
GroReltern, die mitihren Enkeln auf Reisen gehen.
Herkommliche Reiseversicherungen decken
dagegen oft nur einzelne Bereiche ab oder umfassen
Standardbiindel von Versicherungsleistungen.
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Anders bei ARAG ReiseProtect: Die Reisever-
sicherung bietet eine bedarfsgerechte modulare
Absicherung. Die Kurzzeitpolice ARAG Reise-
Protect gibt Schutz fiir einzelne Reisen zwischen
Tund 90 Tagen, die Jahrespolice ARAG Reise-
Protect 365 umfasst alle Reisen innerhalb eines
Jahresin den Varianten Single, Paar und Familie.
Und egal, ob Sdugling oder Senior - die neue Ver-
sicherungist ein Uni-Age-Produkt. Das heif3t:
ein Preis fiir jedes Alter. Das macht sie besonders
kundenfreundlich und einzigartig auf dem deut-
schen Versicherungsmarkt.




EDE MENGE
SICHERHEIT IM GEPACK

DIGITALER REISESCHUTZ
\. b
-
' -

Reiseassistenzverkauf

Weitere Informationen dazu finden Sie im
Kapitel ,Digitalisierung” auf Seite 86.

Der neue Reise-Rundum-Schutz ARAG ReiseProtect
schniirt viele Einzelversicherungen zu einem
smarten Paket, das Kunden in wenigen Minuten online
abschliefen kdnnen. Das Angebot ist innovativ

und einzigartig auf dem Markt und kennzeichnend
fir den Smart Insurer ARAG.

ﬁ | CHRISTINEKORDT

ine Woche Griechenland, ein paar

Monate Asien, ein Wochenende in

Barcelona - das Reiseverhalten der
Millennials, also der 18- bis 29-Jahrigen,
unterscheidet sich deutlich von dem der
Babyboomer-Generation. Eine internationale
Studie aus acht Landern zeigt, dass 54 Pro-
zent der jungen Menschen schon im Alter
von finf Jahren ihre erste Auslandsreise
unternommen haben. Bei den heute 50- bis
60-jahrigen Babyboomern waren es gerade
19 Prozent. Einer der Griinde: Die Organisa-
tion der Reisen wird durch das Internet
immer leichter. So buchen sieben von zehn
Reisenden iber eine Onlinereiseagentur.
Diese Internetaffinitat machte sich das ARAG
Team in Spanien zunutze und schnitt Ange-
bote exakt auf die Zielgruppe der Backpacker,
Studierenden, Reiseblogger und Influencer
zu - junge Menschen also, die besonders
reisefreudig und auch digital standig unter-

wegs sind. Mit seinen Reiseversicherungen
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hatesdie ARAG Spanien als erstes Unterneh-
men geschafft, Kunden wirklich da abzu-
holen, wo sie sich informieren und buchen:
im Internet. Und genau dort ist auch der
Kaufprozess installiert, bei dem Kunden mit
nur vier Klicks innerhalb von zwei Minuten
eine Reiseschutzpolice abschliefsen konnen.
Dabei kommen ganz selbstverstandlich
Bezahloptionen wie PayPal und die Kredit-
karte zum Einsatz. Ob kurzer Wochenend-
trip oder grofdes Abenteuer: Alle Versiche-
rungsangebote sind modular aufgebaut und
enthalten verschiedene Komponenten wie
Kranken-, Rechtsschutz-, Rucktritt- oder
Gepackversicherungen. Doch anders als in
Spanien suchten Urlauber in Deutschland so
ein Angebot bislang vergeblich. Die ARAG
Spanien weitete ihr Angebot deshalb auf
,normale” Reisende aus: Familien, Singles,
Paare, Pauschalurlauber. Das miisste

doch auchin Deutschland funktionie- )
ren, dachten sich die ARAG Experten.
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AMLIEBSTEN
ONLINE

Die touristische Nachfrage in
Deutschland ist ungebremst
hoch. 2018 haben laut Forschungs-
gemeinschaft Urlaub und Reisen
e.V.(FUR) 55 Millionen Menschen
Urlaubsreisen unternommen.
Damit lag die Urlaubsreiseinten-
sitdt erstmals tiber 78 Prozent.
Die Urlaubsintensitétist der Anteil
der Bevélkerung, derim Jahr
wenigstens eine Urlaubsreise von
mindestens fiinf Tagen Dauer
macht. 2018 wurden erstmals
mehr Urlaubsreisen per Online-
buchunggebuchtalsim per-
sonlichen Kontakt. Und esist davon
auszugehen, dass der Anteil der
Onlinebuchungen kiinftig weiter

ansteigen wird.

Mitihren digitalen Angeboten hat
die ARAG aufdiese Entwicklung
langst reagiert und verfeinertihre
Angebote passgenau auf die
Kundenwiinsche. Gerade im Reise-
segment: Smartphone und Tablet
sind bei Urlaubsreisen und Kurz-
urlaubsreisen ein selbstverstand-
licher Begleiter. Drei Viertel der
Urlaubs- und Kurzurlaubsreisenden
in Deutschland, die einen Zugang
zum mobilen Internet haben, neh-
men Smartphone oder Tablet
auch mitin den Urlaub und gehen
damitonline.

Quelle | 49. Reiseanalyse zur ITB 2019

,Die Kollegen wissen
wirklich, was bei Flugaus-
fallen, Unfallen oder
Problemen in jedem Winkel
der Welt zu tun ist.“

Betina Nickel | Hauptabteilungsleiterin Kooperationen & Internetvertrieb/Produkt International

Gesagt, getan - mit drei deutschen ARAG
Kolleginnen entwickelten die Kollegen aus
Spanien ein einzigartiges Reiseschutzversi-
cherungsprodukt fiir den deutschen Markt:
ARAG ReiseProtect. Eine der Besonderheiten
auf dem deutschen Markt: Die Versicherung
ist online tiber die optimierte Webseite der
ARAG abzuschliefien. ,Als Smart Insurer
kennen wir die Wiinsche von Kunden genau.
Sie wiinschen sich unter anderem Einfach-
heit und Schnelligkeit. Wir haben es
geschafft, den Onlinekaufprozess so zu imple-
mentieren, dass eine Police in nur zwei Minu-
ten abgeschlossen werden kann’, berichtet
Betina Nickel, Hauptabteilungsleiterin Koope-
rationen & Internetvertrieb/Produkt Inter-
national bei der ARAG.

WENN DER MEERBLICK KEINERIST

Der einfache und schnelle Onlinekauf-
prozess trifft exakt den Nerv der Kunden-
bedirfnisse: 2018 wurden erstmals mehr
Urlaubsreisen (42 Prozent) online gebucht
als im personlichen Kontakt (40 Prozent),
wie die ,Reiseanalyse 2019 bestdtigt, die
seit 50 Jahren von der Forschungsgemein-
schaft Urlaub und Reisen e. V. (FUR) erstellt
wird. Ein weiterer wichtiger Kundenwunsch

beziehungsweise Trend sind Kurzurlaubs-
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reisen mit einer Dauer von zwei bis vier
Tagen. Dariiber hinaus zieht es Deutsche bei
ihren Urlaubsreisen mehr denn je in die
Ferne. Rund 73 Prozent aller Urlaubsreisen
fiihrten 2018 ins Ausland. Doch was machen
Urlauber, wenn sich bei der Ankunft im
schicken Ferienhaus herausstellt, dass statt
des versprochenen Meerblicks eine grau-
griine Diinenlandschaft im Blickfeld liegt,
Beschwerden im Sande verlaufen und keine
Entschadigung erfolgt? Die klassischen Rei-
seversicherungen helfen hier nicht weiter.
Anders die ARAG ReiseProtect: Der Schutz
enthdlt je nach Variante einen Reisever-
trags-Rechtsschutz und hilft, sich bei Reise-
madngeln gegen Reisebiiros, Reiseveranstal-
ter oder Vermieter rechtlich durchzusetzen.
Ein Novum in der Versicherungslandschaft.
Ein Grund dafiir: ,Die Veranstalter haben
kein Interesse an Versicherungen, die gegen
sie selbst gerichtet sein konnten®, erklart
Mareike Pasing, Abteilungsreferentin Ver-
trieb International bei der ARAG.

Dem ReiseProtect-Team um Betina Nickel,
Mareike Pasing und Dr. Ina Baumann war es
daher von Anfang an wichtig, sich mit dem
neuen Reiseschutz konsequent an den
Bediirfnissen der Kunden zu orientieren. So

entstand die smarte Reiseschutzversiche-



rung, die modulare Absicherung je nach
Kundenwunsch anbietet. Seit dem Frithjahr
2020 ist das Produkt in zwei Varianten auf
dem Markt: Die einmalige Kurzzeitpolice
ARAG ReiseProtect fiir einzelne Reisen mit
Ubernachtung von 1 bis 90 Tagen. Es gibt sie
in den Ausfihrungen ,Basis’, ,All inklu-
sive* (ohne Reisericktritt), ,All inklusive
Premium® (mit Reiserticktritt) und ,Back-
packer”. Alle Ausfihrungen umfassen
90 Tage Krankenschutz im Ausland. Im
Gegensatz zu herkommlichen Versicherun-
gen anderer Anbieter, die fiir Lander wie die
USA und Kanada hdufig einen Zuschlag
verlangen, spielt das bereiste Land bei der
ARAG keine Rolle: ob Dolomiten oder Rocky
Mountains - ein Preis fiir alle Lander.
Zudem enthilt die Kurzzeitpolice keine ver-
steckten Abokosten, sondern endet automa-
tisch nach der Reise. Fiir klassische Urlau-
ber und Vielreisende ist die zweite Variante
der ARAG Reiseversicherung ARAG Reise-

Protect 365 konzipiert. Singles, Familien
oder Paare konnen damit beliebig viele Rei-
sen bis zu einer Dauer von 90 Tagen pro Reise
innerhalb eines Jahres absichern. Da es sich
bei den Reiseversicherungen um ein vollig
neues Angebot handelt, das in seiner Zusam-
menstellung einzigartig am Markt ist, kann
es zu Doppelversicherungen kommen. In
diesem Fall erhalten ARAG Kunden einen
Rabatt. ,Mit unserem innovativen Produkt
haben Kunden die Chance, mehrere Einzel-
versicherungen durch ein smartes Paket zu
ersetzen. Auflerdem bietet die ARAG noch
deutlich bessere Leistungen als herkdmm-
liche Reiseversicherungen, erkldart Betina
Nickel und blickt auch ein bisschen stolz auf
die vergangenen Monate zuriick: ,Es war ein
sehr inspirierender und intensiver Prozess,
bis wir mit den spanischen Kollegen dieses
fiir Deutschland mafdgeschneiderte Produkt
erarbeitet hatten. Wir sind iiberzeugt, dass

Verbraucher es zu schitzen wissen.”

DIE ARAG REISEPROTECT-POLICEN

D

VERSTEHEN,
WAS KUNDEN
WUNSCHEN

Herkdmmliche Reiseversicherungen
decken oft nur einzelne Bereiche ab oder
umfassen Standardbiindel von Versiche-
rungsleistungen - ARAG ReiseProtect
gehtdariber hinaus: ,Wir bieten eine ein-
zigartige, modulare Absicherungsmog-
lichkeit rund ums Reisen. Dazu haben wir
Leistungen aus unseren drei Versiche-
rungssegmenten schlissig miteinander
verbunden”, unterstreicht Dr. Matthias
Maslaton, Konzernvorstand Vertrieb,
Produkt und Innovation bei der ARAG SE.

Optimal geschiitzt auf Reisen: Mit ARAG ReiseProtect reagiert die ARAG auf das moderne Reiseverhalten.
Das neuartige passgenaue Versicherungskonzept ermdglicht, sich situativ und flexibel individuell abzusichern.
Genau das erwarten Kunden von einem Smart Insurer wie der ARAG. Drei ARAG ReiseProtect-Beispiele:

Stdadte-Erkunder

ARAG ReiseProtect

Wochenendtrip

Weltentdecker

ARAG ReiseProtect

Backpacker

Weltenbummler

ARAG ReiseProtect 365

Viel- oder Fernreisende

Zum Beispiel fiir Paare

Zum Beispiel fiir Singles

Zum Beispiel fir Familien (2 Erw., bis zu 5 Kinder)

Europaweit

Weltweit

Weltweit

3 Tage

@ Weitere Informationen finden Sie unter
https://tinyurl.com/ARAG-ReiseProtect

60 Tage
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Alle Reiseninnerhalb eines Jahres
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SPARTEN SPIELEN

KEINE ROLLE

INTERVIEW

Inspiriert vom Erfolg und den Ideen der ARAG Spanien
brachten drei ARAG Expertinnen ein smartes und vollig
neues Reiseprodukt auf den deutschen Markt. In erstaun-
lich kurzer Zeit, mit agilen Methoden und immer mit

Fokus auf den Kunden.

Von Spanien lernen - was heif3t
das fiir Sie?

BETINA NICKEL Die ARAG Spanien hat
den Vertrieb revolutioniert, indem Reise-
versicherungen tber Blogger und Influencer
verkauft wurden. Auflerdem hat man es
geschalfft, einen Onlinekaufprozess zu imple-
mentieren, bei dem Kunden in nur zwei

Minuten eine Police abschliefsen kénnen.

Dann mussten Sie den Prozess ,,nur” noch
auf den deutschen Markt iibertragen?

MAREIKE PASING Das wdre schon gewe-
sen und war urspriinglich auch unser Plan.
Aber das ist natiirlich nicht so einfach. Wir
haben letztes Jahr gemeinsam mit den spa-
nischen Kollegen intensiv zusammenge-
arbeitet, uns besucht, zahlreiche Videokon-
ferenzen durchgefiihrt, einen Workshop in
Deutschland gemacht und festgestellt, dass
es viele Dinge gibt, die auch hier funktionie-

ren wiirden. Andere nicht.

»S0lche Produkte
gehoren ganz klar zu
unserer Strategie
des Smart Insurers.

MAREIKE PASING | Abteilungsreferentin Vertrieb International
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Worin unterscheiden sich die Kunden?

DR.INA BAUMANN Unsere Philosophie ist
klar und eindeutig: Als Familienunterneh-
men legen wir grofien Wert auf gute Kun-
denbeziehungen und stehen voll hinter unse-
ren Produkten. In Bezug auf die Kunden
haben wir festgestellt, dass die Deutschen
zum Beispiel viel hdufiger mit dem eigenen
Auto verreisen als Spanier. Unsere deut-
schen Kunden sind eher Familien als hippe
Backpacker. Aber auch bei uns setzt sich wie
in vielen Landern der Trend fort, dass Men-
schen ihre Reise in Bausteinen selbst zusam-
menstellen und online buchen. Und genau
dafir ist unsere neue Reiseversicherung

passgenau.

Wo decken sich Kundenwiinsche?

BETINA NICKEL Darin, den modularen Auf-
bau einer Reise in einem Produkt abzubilden,
das fiir den Backpacker genauso interessant
ist wie fiir die Familie. Beide wollen doch
rundum abgesichert sein - von der Buchung
iber die Anreise, vor Ort, bei Insolvenz des
Veranstalters, wenn sie krank werden, wenn
das Gepack gestohlen wird, das Wohnmobil
auf einsamen Bergstrafien liegen bleibt oder

es Stress mit dem Mietwagen gibt.

Wie haben Sie Wiinsche und Anforde-

rungen unter einen Hut bekommen?

DR.INA BAUMANN Indem wir uns vom
Spartendenken komplett verabschiedet haben
und Rechtsschutz, Gesundheit und Mobili-
tdt in einem Produkt vereint haben. In der
Praxis war das ein agiles Projekt, bei dem es

unglaublich viel Unterstiitzung von allen



Ebenen gab. Erst diese bereichsiibergrei-
fende und fithrungskraftetibergreifende Zu-
sammenarbeit, bei der von der IT bis zum
Marketing alle mit angepackt haben, hat die
schnelle Umsetzung von der Idee zur Markt-
reife innerhalb von nur vier Monaten mog-

lich gemacht.

Sie sprechen vom ,smarten Produkt“.
Was macht ein smartes Produkt aus?

MAREIKE PASING Solche Produkte geho-
ren ganz klar zu unserer Strategie des Smart
Insurers. Sie beinhaltet, dem Markt stets einen
Schritt voraus zu sein, und das haben wir defi-
nitiv geschafft. Bezogen auf ReiseProtect
beschreibt ,smart” zum einen die Vertriebs-
wege. ReiseProtect ist auf den tiblichen ARAG
Vertriebswegen buchbar, auflerdem direkt bei
ARAG Online. Kunden konnen in wenigen
Minuten ein komplexes Produkt online erwer-
ben und erhalten online sofort die entspre-
chende Police. Dies ist moglich, weil wir einen
vollautomatischen Prozess hinterlegt haben,
der ohne menschliche Uberpriifung abliuft.
Dies kénnen andere Versicherungen nicht, die
schicken erst eine Bestellbestdtigung, priifen
den Antrag und schicken spdter die Police.
Durch die Digitalisierung kann der Kunde von
tberall auf seine Dokumente zugreifen und
muss kein Papier mitnehmen. Kurz vor
Urlaubsbeginn bekommt er von uns eine SMS,
die ihn daran erinnert, dass alle Unterlagen
elektronisch verfiigbar sind und nichts ausge-

druckt werden muss.

BETINA NICKEL Aber die Hilfe selbst ist
dann wieder richtig menschlich. Rund um
die Uhr steht unser erfahrenes Team in den

Servicecentern auf allen Plattformen zum

Foto: Jan Ladwig

Chatten oder Telefonieren zur Verfiigung.
Die Kollegen wissen wirklich, was bei Flug-
ausfdllen, Unfdllen oder Problemen in

jedem Winkel der Welt zu tun ist.

Der personliche Kontakt und Service ist
also doch unerlasslich ...

DR.INABAUMANNKIlar. Wenn Sie mit
Ihrem defekten Campermobil in der Sahara
stehen, sind Sie froh, eine echte Stimme zu
horen, die Hilfe schickt und Sie da rausholt.
Ich finde, unsere neue Reiseversicherung
zeigt sehr gut, dass traditionelle Produkte
wie die Rechtsschutzversicherung oder
Assistance-Leistungen sowie jahrelange
Erfahrung grofdes Wachstumspotenzial haben,
wenn man sie innovativ in moderne,
zukunftsfahige Produkte umwandelt. In der
internationalen Zusammenarbeit hat das
bestens funktioniert. Das gewaltige Know-
how und die enorme Menge an Daten inner-
halb unseres Konzerns sind ein echtes Pfund

fiir weitere smarte Entwicklungen.
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Mareike Pasing (l.)

Die Juristin startete nach Studium und
Referendariat 2008 bei der ARAG und
ist seit fiinf Jahren Abteilungsreferentin

Vertrieb International.

Dr. Ina Baumann

Die promovierte Atomphysikerin arbeitete
beider Boston Consulting Group und kam
2003 zur ARAG. Seit 2005 ist sie Haupt-
abteilungsleiterin Zentrale IT-Steuerung
und leitet ein Team aus 18 Mitarbeitern.

Betina Nickel ()

Die diplomierte Regionalwissenschaft-
lerin arbeitet seit 2006 bei der ARAG, seit
2015 als Hauptabteilungsleiterin Koope-
rationen & Internetvertrieb/Produkt
International.
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Auf Datenschatzsuche: Dr. Jochen
Westheide, Dr. Anne Thomas

sowie viele weitere Kolleginnen und
Kollegen heben den Datenschatz
der ARAG.

|
|
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AUF DATEN-

SCHATZSUCHE

REPORTAGE

Die immensen Datenmengen der ARAG bergen vielseitige Einsatz-
moglichkeiten und Mehrwerte. Im Leuchtturmprojekt Smart Analytics
arbeiten konzerniibergreifend zahlreiche Experten daran, diese
Datenschdtze zu heben, aufzubereiten und nutzbar zu machen.

é) | ANJA SCHEVE

| JAN LADWIG

ie ARAG ist nicht nur auf dem

Weg zum Smart Insurer, sondern

auch zu einer Data-driven Com-
pany. Denn Daten sind fiir den Konzern
nicht nur blofée Zahlen, sondern langst auch
unverzichtbare =~ Werte.  Verschiedenste
Datensdtze - ob von Kunden, Vertridgen,
Schdden oder Prozessen - entfalten in allen
Bereichen Nutzen. Sie helfen dabei, datenge-
stiitzte Handlungsempfehlungen fiir ver-
schiedene ARAG Einheiten zu entwickeln
und neue Erkenntnisse iiber die Wiinsche
der Kunden und ihr Risikoverhalten zu

gewinnen.

Die effektive Nutzung und Analyse der
zunehmend grofder werdenden Datenmen-

gen wird fiir die ARAG - wie fiir viele andere

Unternehmen auch - mehr und mehr zum

SMART ANALYTICS
DVCREFNN Neben den Projektleitern

Dr. Anne Thomas und Dr. Jochen Westheide
gehdren finf Data Scientists sowie Kolle-
ginnen und Kollegen der ARAG IT GmbH, der
zentralen IT-Steuerung, dem Rechts- und
Kunden-Service, der ARAG Allgemeine, der
ARAG Krankenversicherung, der Konzern-
entwicklung sowie aus weiteren Fachbereichen
und internationalen Einheiten zum Projekt-
team Smart Analytics.

D) AWAIAN Mit modernsten Tools und

Methoden Daten fiir mehr Kundenorientie-
rung zu gewinnen und gezielt zu nutzen.
Dazu werden samtliche Daten im Data Lake
gesammelt und zielgerichtet aufbereitet,

um neue, passgenaue und innovative Produkte
und Services zu entwickeln oder beispiels-
weise gezielte Vertriebsaktionen zu starten.
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Wettbewerbsvorteil. Denn sie spielt eine
immer wichtigere Rolle, um in Zukunft
schnell und pragmatisch clevere digitale
Services sowie innovative Produkte zu ent-
wickeln und anzubieten. Die Herausforde-
rung: Wichtige Daten liegen derzeit noch an
verschiedenen Stellen und sind aufgrund
unterschiedlicher Systeme zudem nicht
immer leicht zugdnglich. Sie an einem Ort
zusammenzufiithren, jederzeit zuganglich
sowie einfach, schnell und unter Bertick-
sichtigung des Datenschutzes nutzbar
machen zu konnen, ist Ziel des konzernwei-
ten Projekts Smart Analytics im Rahmen des
ARAG Smart Insurer Programms. Extrem
leistungsstarke Rechner und Speicherme-
dien sowie modernste Tools in der

Microsoft Azure Cloud erdffnen )

dafiir ganz neue Moglichkeiten.
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MOGLICHE
ANWENDUNGEN
DURCH

SMART DATA

Zuden Zielen des Smart-Analytics-
Projektteams gehéren Optimierungen

tdglicher Vorgdnge innerhalb der

ARAG, wie zum Beispiel Vertriebszahlen-

analysen.

Wo frither Meetings und Folge-
analysen sowie viel Druckerpapier
notig waren, wird man zukiinftig
nach bestimmten Filtern interaktiv
Informationen sammeln kénnen
und mit wenigen Klicks zum Erfolg
kommen. Das passt als Vorgang
ebenso zu den zukiinftigen Anforde-
rungen eines Smart Insurers wie
eine passgenaue Kalkulation von
Pramien in der Tarifierung durch
entsprechende Nutzung von Daten.

Um den Kunden noch besserin den
Mittelpunkt zu riicken, lassen sich
durch die gezielte Datennutzung
auch Empfehlungen herausfiltern,
um beispielsweise die Kampagnen-

steuerung zu optimieren.

Durch die Auswertungaller Cloud-
Daten soll langfristig ein selbst-
lernender Algorithmus entstehen,
der beispielsweise Anomalie-
detektion nutzt, um Auffélligkei-
ten bei Produktionsdaten oder
-statistiken aufzudecken.

VIEL KNOW-HOW AUS ALLEN
KONZERNBEREICHEN

Das interdisziplindre Smart-Analytics-Team
hat 2019 seine Arbeit aufgenommen. Unter-
schiedliche Fachbereiche haben zundchst
mithilfe der Entwicklung von User Stories
Wiinsche und Visionen gesammelt, wah-
rend [T-Experten mogliche Software gesich-
tet und beurteilt haben, um das Projekt auf-
zubauen. In der Praxis entschied man sich
schnell, in der Azure Cloud von von Micro-
soft zu arbeiten. ,Das spart uns eine Menge
Zeit, weil der Service bereits vorhanden ist.
Zur Auswertung ldsst sich in der Cloud viel
Rechenpower tempordr hinzubuchen. Das
konnten wir selbst nicht so giinstig darstel-
len,” erkldart Dr. Jochen Westheide, der
seitens der IT das Projekt steuert und
gemeinsam mit Dr. Anne Thomas,
Abteilungsleiterin Vertriebsinfrastruktur &
Data Analytics, federfithrend dafiir verant-

wortlich zeichnet (siehe Interview).

Von Anfang an involviert waren neben vier
Data Scientists sowie Fachkraften aus der
ARAGIT GmbH und der zentralen IT-Steue-
rung zahlreiche weitere Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter aus verschiedenen Fachbe-
reichen sowie auch aus den internationa-
len Einheiten (siehe ,Das Team®). ,Wir
arbeiten mit einem hervorragenden, inter-
disziplindaren Team. Viele gute Leute und
viel Know-how kommen hier zusammen.
Dabei bringt jeder das Beste aus seinem
Fachbereich mit ein - so wie es in einem
Leuchtturmprojekt auch sein soll,” berich-

tet Dr. Anne Thomas.
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BEFLUGELTE FORSCHUNGSARBEIT

Seit Mai 2019 werden immense Datensdtze
gesammelt und gezielt ausgewertet, um
Modelle fiir Anwendungsbereiche im opera-
tiven Geschaft zu erarbeiten (siehe Kasten
,Mogliche Anwendungen durch Smart Data).
Dabei wurde schnell klar, dass es nicht nur
um die reine Datenanalyse gehen kann, son-
dern auch darum, wo iiberhaupt relevante
Informationen versteckt und zu finden sind.
Sprich: Die Zugdnglichkeit durch den sinn-
vollen Aufbau des Data Lakes musste sukzes-
sive verbessert werden, damit die Fachberei-
che und die Data Scientists Daten besser
verifizieren konnen, die zuvor in den Tiefen
der Systeme versteckt waren. ,Dadurch ent-
stand die Frage, wo wir mithilfe aktueller
Technologien wie Kiinstlicher Intelligenz
oder Machine Learning Ergebnisse ableiten
kénnen, die unseren Service verbessern,”
erortert Dr. Anne Thomas die Vorgehens-

weise.

Vieles, was zundchst noch theoretisch
klingt, wird zukiinftig in vielen Konzernbe-
reichen die Praxis bestimmen. Nicht zuletzt
geht es um Knowledge Sharing, zum einen
aus Sicht der IT, aber eben auch aus Sicht der
verschiedenen Fachbereiche sowie der inter-
nationalen Niederlassungen. Denn die Cloud
kennt keine Grenzen und kann iberall auf
der Welt genutzt werden. So konnen die
Daten fortan konzernweit nicht nur schnel-
ler und einfacher nutzbar und einem grofle-
ren Kreis zugdnglich gemacht werden, son-
dern auch zahllose Mehrwerte fir die
Kunden und die ARAG schaffen. N



RIESIGER

DATENSCHATZ

INTERVIEW

Millionen von Daten an einem Ort
zusammenzufiithren und fiir Auswertun-
genjederzeit von iiberall zugdinglich
und nutzbar zu machen, steht im Fokus
des Smart-Analytics-Projektteams.

Dr. Anne Thomas und Dr. Jochen West-
heide zeichnen fiir das spannende
Projekt verantwortlich.

Was ist die Grundlage der komplexen
Arbeit des Smart-Analytics-Teams?

DR. ANNE THOMAS Wir haben zunachst die
Anwendungsfelder genau identifiziert. Diese
sogenannten User Stories haben wir immer
weiter konkretisiert und Konzepte mit dem
Ziel ausgewdhlt, einen technischen Durch-
stich zu erproben. Mittlerweile haben wir
Folge- und Teilprojekte strukturiert. Das Gute
ist, dass wir die technische Basis bereits
geschaffen haben: Der Data Lake, in dem
samtliche Daten fiir jede Art von Analysen zur

Verfiigung stehen, ist da und kann wachsen.

DR.JOCHEN WESTHEIDE Wir sind erst am
Anfang, auch weil wir viele strukturierte
und unstrukturierte sowie frei verfiigbare
externe Daten einbeziehen mochten. Momen-
tan weiten wir die Verwendung des Data
Lakes aus, nehmen die Miinchener Kollegen
mit hinzu und mit den Niederlandern auch
eine internationale Niederlassung. So kon-
nen wir die technischen Konzepte und die

Erfahrungen weitergeben.

Ist der Datenschutz ein Problem, wenn

man innovativ arbeiten will?

DR.JOCHEN WESTHEIDE Das ist eine Auf-

gabe, die wir von vornherein angegangen

sind. Wir sind immer in enger Abstimmung
mit dem Konzerndatenschutz sowie der

Hauptabteilung Recht im Konzern.

Was ist auflange Sicht gesehen das Ziel
Ihres Projektes?

DR. ANNE THOMAS Im Fokus steht die
datenbasierte Unterstiitzung der Prozesse
und damit unserer Arbeit. Mit der Cloud, in
der extern und internetbasiert Daten gespei-
chert und bereitgestellt werden und auf die
von Uiberall zugegriffen werden kann, haben
wir heute technische Moglichkeiten, die
Rechner vor ein paar Jahren noch nicht her-
gaben. Durch die Etablierung dieser kon-
zernweit nutzbaren Losung machen wir uns
zukunftssicher - auch im Sinne unserer

Kunden.

Man konnte Sie als ,,Datenschatz-
sucher” bezeichnen. Wie schitzen Sie
selbst IThre Arbeit ein?

DR. ANNE THOMAS ,Datenschatzsucher”
beschreibt zwar den fachlichen Part des Pro-
jekts. Ganz wichtig ist aber auch der Aufbau
der technischen Seite. Indem wir einen Data
Lake schaffen, ermoglichen wir einen ein-
facheren Zugriff und senken zudem die

Hiirden bei der Nutzung von Daten. Das ist
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Dr. Anne Thomas

Die studierte Mathematikerin ist bei

der ARAG als Abteilungsleiterin fir Ver-
triebsinfrastruktur und Data Analytics

verantwortlich und hatin Versicherungs-
mathematik promoviert.

Dr. Jochen Westheide

Der promovierte Physiker ist seit

23 Jahrenin der IT-Branche und bei der
ARAG als Abteilungsleiter fur Inno-
vation & Data Management / SAP tatig.

fiir mich einer der Erfolgsfaktoren des Pro-
jekts. Wenn ich zuriickblicke, wie wir Anfang
2019 erste Ideen entwickelten, und wenn
man jetzt sieht, was daraus geworden ist -
dann haben wir gemeinsam schon einiges

erreicht.

DR.JOCHEN WESTHEIDE Ich glaube, ich
kann fiir das ganze Projektteam sagen, dass
wir stolz sind, an diesem Leuchtturmprojekt

mitarbeiten zu kénnen.
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Konfliktmanagement an Schulen

Weitere Informationen dazu finden
Sieim Kapitel ,Gesellschaftliches
Engagement” auf Seite 110.

DIE KONFLIK'T-
MANAGER

REPORTAGE

Ob kleine Zankerei oder grofSes Drama - Konflikte
fressen an Schulen wertvolle Energie. Fiir einen fairen
Umgang miteinander und um Gewalt vorzubeugen,
werden Pddagogen in einem innovativen Forderprojekt
der ARAG fldchendeckend in Nordrhein-Westfalen

zu Schulmediatoren ausgebildet. Dazu miissen sie erst
mal wieder selbst auf die Schulbank.

ﬁ | CHRISTINE KORDT | JAN LADWIG

Das A und O der Streitschlichtung:
Richtig zuhdren und verstehen, um
furalle eine friedliche Lésung zu

finden - dies tiben Lehrer mit profes-

sionellen Meditationstrainerinnen
beiihrer Fortbildungin Dusseldorf.

infach mal schweigen und keine | sium findet das zweite von sechs Modulen

Ratschldge geben, ich hatte nicht | der Ausbildung statt, die mit der Qualifikati-

gedacht, dass das so schwierig ist“, | onsbescheinigung ,Schulmediator” endet. Als
berichtet Katha in der grofien Runde. | Hausaufgabe des ersten Moduls sollten die Teil-
Gemeinsam mit 22 Lehrkraften, Sozialarbei- | nehmer im privaten oder beruflichen Umfeld
tern und Sozialpddagogen absolviert sie die | ,aktives Zuhtren” iiben - die Grundvoraus-
Ausbildung ,Konfliktmanagement an Schu- | setzung fiir jede Streitschlichtung. ,Wenn
len” und driickt nach einem anstrengenden | man esaushalt zu schweigen, erzahlen

Schultag an diesem Abend noch einmal die | die anderen weiter und man erfihrt )

Schulbank. In einem Diisseldorfer Gymna- | viel mehr", fasst Katha zusammen.
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FUNE SCHRITTE ZUR
KONFLIKTLOSUNG

Freiwillig, eigenverantwortlich und gemeinschaftlich:
Dies sind die Voraussetzungen fiir eine gelungene Medi-
ation. Dabei kann das Verfahren wie folgt ablaufen:

Einleitung BegriiBung der Konfliktpartner, Vorstellung, Freiwilligkeit abfragen, Ziele
verdeutlichen (gemeinsames Finden einer Lésung); Ablauf und Gesprachsregeln erkléren,

Vertraulichkeit und Allparteilichkeit zusichern.

Problemdarstellung Konflikt aus jeweils eigener Sicht erzahlen, Biindelung der Aussagen.

Problemerhellung Uber Gefiihle sprechen, eigene Anteile am Konflikt erkennen

und aussprechen, sichinden anderen hineinversetzen.

Problemldsung Lésungsmaoglichkeiten tiberlegen, bewerten und auswéhlen, sich auf eine

gemeinschaftliche Losung verstandigen.

Vereinbarung Schriftliche Vereinbarung erstellen, unterschreiben und jedem

eine Kopie aushandigen.

WENIGER GEWALT
DANK PRAVENTION

Die Pdadagogen arbeiten an Forder-, Berufs-
und allgemeinbildenden Schulen. Dort fin-
den nicht nur Konflikte des Schullebens
statt. Jugendliche bringen auch Probleme
von auflen mit, wie Gewalterfahrungen in
der Familie, exzessiven Medienkonsum
oder negative Einflisse der Peergroup.
,Schulen spielen eine wichtige Rolle bei
Konfliktmanagement und -prévention.
Diese Bemiithungen tragen dazu bei, dass
Gewalt unter Kindern und Jugendlichen
hierzulande sogar abgenommen hat", sagt
Prof. Dr. Wolfgang Melzer, renommierter
Schulforscher und Professor fiir Erziehungs-
wissenschaften an der TU Dresden. Auf zwei
Dinge legt er besonderen Wert: Konflikt-
management muss fest im Schulprogramm
verankert sein und von Schiilern mitver-
antwortlich getragen werden. Diese Schwer-
punkte setzt auch die von der ARAG ent-
wickelte Initiative ,Konfliktmanagement

an Schulen“. 2014 ist sie an 21 Schulen in

Nordrhein-Westfalen (NRW) gestartet und
wird unterstitzt vom Ministerium fiir
Schule und Bildung des Landes Nordrhein-
Westfalen. Es stellt das grofite Forderprojekt
seiner Art an Schulen in NRW dar und bildet
Lehrkrafte,
arbeit und Schulpsychologen zu Schulmedi-

Fachkrafte fir Schulsozial-

atoren aus. In grofer Zahl: Bis April 2020
wurden an 111 Schulen 356 Teilnehmer zu
Schulmediatoren ausgebildet. Die Erwach-
senen geben wiederum ihr Wissen weiter,
indem sie Schiiler als ,Konfliktlotsen” schu-
len. Das Ziel: Die Konfliktlotsen sollen ande-
ren Schiilern helfen, Probleme eigenstdndig

zu losen.

Einige Lehrgangsteilnehmer fragen, warum
ein Versicherungsunternehmen in so grofiem
Umfang Fortbildungen fordert. Der ARAG
Vorstandsvorsitzende Dr. Dr. h.c. Paul-Otto
Fafdbender kennt diese Frage. ,Unternehmen
sollten mehr gesellschaftliches Engagement
zeigen. Und weil Konfliktmanagement Teil
unseres Geschdftsmodells ist, haben wir uns
neben anderen Forderprojekten fiir diese
umfangreiche Ausbildung zu Schulmediato-
ren entschieden. Ich bin zuversichtlich, dass

wir in den Schulen wichtige Schwerpunkt-

,Konfliktmanagement
ist seit Jahrzehnten unser
Geschift im Rechts-
schutz. Damit kennen
wir uns sehr gut aus.“

Dr. Dr. h.c. Paul-Otto Faf3bender | Vorstandsvorsitzender ARAG SE
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Engagierte Lehrer investieren viel
Zeitund Energieinihre Ausbildung
zum Schulmediator. Die ARAG
fordert die 80-stiindige Schulung
und hat seit dem Start 2014 tiber
350 Teilnehmer zu Schulmediatoren
ausgebildet.

setzungen anstofien und zur Verbesserung
des allgemeinen Schulklimas beitragen kon-

nen”, erklart er.

KONSTRUKTIV DURCH
SCHWIERIGE SITUATIONEN

Wahrend es draufien stockdunkel geworden
ist, zeigen zwei Lehrkrifte in einem typi-
schen Konflikt unter Lehrern, worauf es bei
Jkonstruktiver Kommunikation“ ankommt.
Situation: Ein Kollege ist sauer, weil er vom
anderen eine Vertretungsstunde iibernom-
men hat, ohne das entsprechende Unter-
richtsmaterial bekommen zu haben. ,Es ist
deine verdammte Dienstpflicht, mir das
Material vorher zu geben”, lautet die negative

Streitvariante. ,Ich habe deine Stunde ver-

treten und hatte kein Material. Ich bin verar-
gert, weil ich gut vorbereitet sein mochte. Ich
wirde mir wiinschen, dass ich das Material
vorher bekomme”, heif$t es positiv. Fiir diese
konstruktive Art, seine Gefithle zu zeigen
und eine Losung anzubieten, gibt's sponta-
nen Applaus von den Teilnehmern und den
beiden Moderatorinnen. Auch von Mar-
kus. Als stellvertretender Schulleiter muss
er tdglich vermitteln, entscheiden und
Losungen aufzeigen. Mit ihm besuchen zwei
weitere Fachkrifte seiner Schule die Fortbil-
dung. Gemeinsam wollen sie Mediation
langfristig in ihre Schule integrieren und

dazu Schiiler als Konfliktlotsen ausbilden.

Der Bedarfist grofs. Daniela beobach-

tet, dass sich Konflikte in den letzten
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#MEDIATION
NICHT NURAN
SCHULEN

Wenn zwei sich streiten, hilft ein
Dritter - somusses gar nicht erst

zumteuren Prozess kommen.

Streit unter Nachbarn, Problemein

Erbangelegenheiten oder Konflikte
mit dem Arbeitgeber - gerade wenn
die Situation emotional belastet ist,

entfaltet die Mediation ihre beson-
dere Starke. Seit den 1980er-Jahren
gibt es sie in Deutschland und sie
wird immer populdrer. Denn die
aufergerichtliche Konfliktlosung
hilft Prozesse zu vermeiden. Bei
einer guten Mediation gibt es keine
Verlierer: Beide Parteien finden
eine gemeinsame Losung und kén-
nen danach wieder friedlich mitein-
ander umgehen. Das praktizierten
sogar schon die Phonizier und l6s-
tenvor rund 2000 Jahren

soihre Streitigkeiten.

Auch die ARAG bietet ihren Kunden
Mediationan undin 80 Prozent
der Félleist sie erfolgreich. Eine
Befragung ergab, dass 89 Prozent
jederzeit wieder eine Mediation

in Anspruch nehmen wiirden.
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Mediation hilft oft weiter. Im For-
derprogramm lernen Lehrer, wie
sieihre Schiiler zu ,Konfliktlotsen”
ausbilden kdnnen. Zum Beispiel,

indem die Lehrer den Begriff Media-

tion und wie sie funktioniertin
leicht verstandliche Sprache lber-
setzen.

@

bildung.digital

Weitere Informationen dazu finden
Sieim Kapitel ,Gesellschaftliches
Engagement”auf Seite 110.

20 Jahren stark verdndert haben: ,Frither
konnten Streitigkeiten zwischen zwei Kon-
trahenten direkt gekldrt werden. Heute zie-
hen Beschimpfungen weite Kreise iiber die
sozialen Medien”. Und sie beklagt sinkende
Gesprdchs- und Streitkultur in den Fami-
lien. Zuhoren, etwas ausdiskutieren, Kom-
promisse finden - diese Qualitdten wiirden

schwinden, meint sie.

44

,unternehmergeist und
soziales Verantwortungs-
bewusstsein sind gerade in

einem Familienunternehmen
untrennbar miteinander
verbunden.”

Kathrin Kohler | Nachhaltigkeitsbeauftragte & Corporate Responsibility, ARAG SE

,Aufgaben, Rolle und Haltung des Media-
tors” lautet das letzte Thema des Abends. Die
Trainerinnen Juliane Wiinschmann und
Barbara von Petersdorff-Campen wurden
selbst nach den Richtlinien des Bundesver-
bands Mediation e.V. ausgebildet. Fiir beide
ist das ARAG Forderprojekt ein ,grofiartiger
Ansatz, Mediation lebendig und erlebbar zu

machen und somit in die Breite zu tragen.”

Den Sprung in die Breite hat das Heinrich-
Heine-Gymnasium Bottrop mithilfe des
ARAG Forderprojekts bereits geschafft. Seit
2015 bilden Schulmediatoren, die zuvor die
ARAG Fortbildung absolviert haben, jedes
Jahr freiwillige Schiiler des neunten Jahr-
gangs zu Konfliktlotsen aus. An sechs Tagen
lernen die Jugendlichen in Rollenspielen und
Ubungen die wichtigsten Elemente der Medi-
ation. Anschlieflend sind sie fit fiir die
Schlichtung von Konflikten im Jahrgang
finf und haben dafiir sogar einen extra ein-
gerichteten Raum. Uber einen Briefkasten

oder online konnen Schiiler ganz unkom-
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pliziert Hilfe anfordern. Inzwischen sind
rund 100 ausgebildete Konfliktlotsen an der
Bottroper Schule aktiv. ,Ein sehr nachhalti-
ger Effekt, der mittlerweile dem gesamten
Schulklima zugutekommt®, sagt Schulmedi-
atorin Claudia Goke. Ihr ist klar, dass man
einen langen Atem braucht, um Verhalten
und Bewusstsein in so groflen Systemen
wie Schulen zu verdndern. Immer wieder
motiviert sie Lehrer dazu, Schiiler bei Strei-
tigkeiten an die Konfliktlotsen zu tiberwei-
sen, anstatt das Problem mal eben selbst zu
l6sen. Mediation ist fiir Goke aber kein All-
heilmittel: ,Schiiler brauchen mehr denn je
soziales Training und bei Alltagsstreitigkei-
ten ist Mediation dazu ein wirksames Instru-
ment. Bei richtigem Mobbing st6f3t Media-
tion an ihre Grenzen®, so Goke. Dann greift
an ihrer Schule ein spezielles Anti-Mobbing-

Training.

Im Sommer 2020 wird die Diisseldorfer Aus-
bildungsgruppe eine fiir sie kostenlose,

80-stlindige Fortbildung nach Standards



DIGITALE BILDUNG IMALLTAG

INTERVIEW

Zwischenbilanz des Projekts ,bildung.digital - Netzwerk Ganztdgig bilden” der
DKJS und der ARAG: 40 Ganztagsschulen in vier Netzwerken setzten Projekte
zur digitalen Transformation an ihren Schulen um. 2020 startet die ndchste

Runde mit rund 40 Schulen.

Warum ist der DKJS digitale Bildung
so wichtig?

FRANK HINTE Bildungsgerechtigkeit ist ein
wesentliches Ziel unserer Stiftung. Sich in der
digitalen Welt gut und sicher zu bewegen, ist
eine wichtige Voraussetzung, um erfolgreich
am gesellschaftlichen Leben teilzuhaben. Das
gilt fir den Beruf und fiirs private Leben.
Deshalb mochten wir die digitale Kompetenz

von Kindern und Jugendlichen starken.

Welches Feedback bekommen Sie von
den Schulen?

FRANK HINTE Fiir die Schulen ist es sehr
wertvoll, sich untereinander zu vernetzen,
voneinander zu lernen und Praxistipps fir
Konzepte und die Umsetzung zu bekommen,
aber auch von den Fehlern der anderen zu

lernen. Manche Schulen berichteten offen da-

riiber, dass sie ihre Kapazitdten tiberschatzt
haben und sich zu viel vorgenommen haben.
Mit diesem Problem haben viele Schulen zu

kdmpfen, die Veranderungsprozesse anstofsen.

Der ARAG liegt eine langfristige
Forderstrategie mehr am Herzen als
aktionistisches Schenken. Wie setzt
die DKJS dies um?

FRANK HINTE Das Projekt bildung.digital
wirkt ganz bewusst an der Schule. Kinder und
Jugendliche verbringen dort im Unterricht
und in auflerunterrichtlichen Angeboten
sehr viel Zeit und konnen verldsslich und
nachhaltig pddagogisch erreicht werden.
Unsere Partner in Politik und Verwaltung
nutzen die bildung.digital-Schulen gerne als
Ort fir Hospitationen. So konnen sich viele
Lehrkrafte das Wissen und die Erfahrungen

aus bildung.digital aneignen.

Foto: DKJS

®

Frank Hinte

startete 2011 als Leiter des Geschafts-
bereichs Finanzen, Recht, Personal und
Prokurist bei der Deutschen Kinder- und
Jugendstiftung (DK)S). Dort ist er seit 2018
zusammen mit Dr. Heike Kahl Geschéfts-
fuhrer. Frank Hinte ist Verlagskaufmann
sowie Wirtschafts-, Medien- und Kommu-
nikationswissenschaftler.

@ www.dkjs.de/bildung-digital

des Bundesverbands Mediation absolviert
haben. Wer an allen Terminen dabei war,
darf sich ,Schulmediator” nennen und soll
dazu beitragen, das Erlernte in seiner Schule
zu verankern. Dabei werden sie nicht allein-
gelassen: An zwei Supervisionsterminen
kommen die Trainerinnen zu Besuch und
unterstiitzen bei der Umsetzung. ,Wichtig
ist, die Schulgemeinschaft als Ganzes mit ins

Boot zu holen, damit alle in Konfliktlosungs-

kompetenz kommen und diese leben’, sagen
die Trainerinnen. Dass man in der Schule
fiirs Leben lernt, stimmt in diesem Fall wirk-
lich: Konfliktlotsen entwickeln sich auch
personlich weiter und bringen ihre Fahigkei-
ten in ihren Freundeskreis und ihre Fami-
lien. So helfen die Schiiler mit, das gesell-
schaftliche Klima zu verbessern - was genau
dem Anspruch der ARAG an Nachhaltigkeit
entspricht. INEGEGTTT
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DAS DKJS-PROJEKT
BILDUNG.DIGITAL

Die ARAG engagiert sich gegen Cyber-
mobbing und fur digitale Bildung.

Mit der Deutschen Kinder- und Jugend-
stiftung (DKJS) fihrt sie das Programm
bildung.digital durch. Es hat bereits

40 Ganztagsschulen geholfen, Konzepte
der digitalen Bildung zu entwickeln

und zu verankern.
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AUF DEM WEG
ZUM SMARTINSURER

FRAGEN & ANTWORTEN

Im Wandlungsprozess zum Smart Insurer nutzt die ARAG die Mdglichkeiten der Digitalisierung konsequent,

um neue Services zu etablieren: innovativ, schnell, nachhaltig - und am Puls der Zeit. Dabei sieht die ARAG die
Digitalisierung als eine grofse Chance, um ihre Vorteile als mittelstédndischer Versicherer gezielt auszuspielen.
Deshalb beschdiftigt sich der vorliegende Nachhaltigkeitsbericht vertieft mit dem Thema Digitalisierung und den
Mdoglichkeiten als Smart Insurer. Die Fragen und Antworten illustrieren die vielfdltigen Themen, die die ARAG

im Zuge der digitalen Transformation bewegen. Dariiber hinaus berichtet die ARAG transparent iiber alle Themen,
diefiir ihre Stakeholder besonders relevant sind und bei denen das Unternehmen wesentlich zur nachhaltigen
Entwicklung beitrdgt.

FRAGEN

91 Welche Aspekte sind aus Kundensicht besonderes bedeutend bei
der Transformation der ARAG zum Smart Insurer? // 22 Welche
Zukunftsinitiative hat die ARAG sehr erfolgreich initiiert? // 22 Was
ist essenziell fiir den Wandlungsprozess der ARAG? // 22 Wie nutzt
die ARAG Big Data im Unternehmen? // 22 Wie passen bei ARAG
Telemedizin und psychische Erkrankungen zusammen? // 28 Wie
implementiert die ARAG Legal-Tech-Services im Unternehmen? //
97 Welche Impulse zum Um- und Vordenken bietet die ARAG ihren
Mitarbeitern? // 28 Wie schafft es die ARAG, innovative Produkte fiir
unterschiedliche Markte zu adaptieren? // 22 Welches Praventions-
programm hat die ARAG flachendeckend an Schulen etabliert? //
19 Welchen Stellenwert misst die ARAG dem Datenschutz zu?
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ANTWORTEN

01

Eine grofe Befragung von 1.500 ARAG Kun-
den, 600 Wettbewerbskunden sowie ARAG
Mitarbeitern mit Kundenkontakt lieferte
kiirzlich das Ergebnis, dass unter anderem
Transparenz, schnelle, digitale Kommunika-
tion und ausfiihrliche, personliche Beratung
bei der Transformation zum Smart Insurer

aus Kundensicht besonders wichtig sind.

Siehe Seite 11
02

Um die ARAG Mitarbeiter fit fiir neue Tech-
nologien und Erfolge zu machen, startete
die ARAG 2017 das erfolgreiche Smart Insurer
Programm als digitalen Bebauungsplan fiir
den Konzern und etablierte das Motto

#einfachmalanders im ganzen Unternehmen.

SRR
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Die clevere und datenschutzkonforme
Nutzung, Aufbereitung und Auswertung von
Daten hilft der ARAG bei der Modernisierung
ihrer Services im Rahmen von Smart Data. Im
Dialog mit Kunden lernt das Versicherungs-
unternehmen mehr {iber deren Wiinsche und

kann passgenaue Losungen anbieten.

Siehe Seite 85
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Um Kunden umfassend via Telemedizin zu
unterstiitzen, riickt die ARAG den Gedanken
der Pravention in den Vordergrund. Mit dem
digitalen Angebot Selfapy etwa bietet die
ARAG eine weitere Option neben konventionel-
len Therapien, um mehr Menschen mit ersten

Anzeichen psychischer Erkrankungen zu helfen.

Siehe Seite 6
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Smart Culture ist fiir die ARAG der Motor,
der die Entwicklung zum Smart Insurer
antreibt. Der Begriff beschreibt die innere
Dynamik des Wandels: den Mut, neue
Wege zu gehen, Lernbereitschaft, Eigen-
initiative, Selbstverantwortung, Austausch

iiber alle Hierarchien hinweg.

Siehe Seite 12
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Digitale Services sind fiir die ARAG essen-
ziell fiir den Geschiftserfolg! Um Services
auflerhalb der Konzernstruktur mit frischen
Ideen zu bereichern und umzusetzen, setzt
die ARAG auf die Zusammenarbeit mit
Start-ups oder griindet diese gleich selbst,

wie das Beispiel Justix zeigt.
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Die Zukunftsinitiative #einfachmalanders
der ARAG hat schon viele(s) bewegt. Um Mit-
arbeiter an deren Gestaltung teilhaben zu
lassen, veranstaltet das Team der Zukunfts-
initiative verschiedenste Events, Aktionen,
Workshops und Trainings. So wurden iiber
60 Angebote als Inspirationsquellen und Dia-
logformate fiir Mitarbeiter hervorgebracht.

Siehe Seite 24
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Auch Co-Working iiber Landergrenzen hin-
weg gehort zum Erfolgsmodell der ARAG.
Erfolgreiche Produkte lassen sich so auch in
neuen Markten implementieren. In Zusam-
menarbeit mit spanischen ARAG Kollegen
etablierten drei Expertinnen so ein neues

Reiseprodukt im deutschen Markt.

Siehe Seite 34
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Die von der ARAG entwickelte Initiative
.Konfliktmanagement an Schulen“ wurde
2014 an 21 Schulen in Nordrhein-Westfalen
(NRW) gestartet und wird unterstiitzt vom
Ministerium fiir Schule und Bildung des
Landes Nordrhein-Westfalen. Es stellt heute
das grofite Forderprojekt seiner Art an
Schulen in NRW dar und bildet Lehrkrafte,
Fachkréfte fiir Schulsozialarbeit und Schul-

psychologen zu Schulmediatoren aus.

Siehe Seite 110
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Der Datenschutz ist eine Querschnittsauf-
gabe, die in allen Fachabteilungen verankert
ist. Im Rahmen des ARAG Datenschutzma-
nagements ist die kontinuierliche Schulung
und Sensibilisierung der Mitarbeiter zentral.
Zudem wird die Sicherheitsarchitektur sowie
die vorgabengetreue Anwendung der Daten-
verarbeitungsprogramme regelméafiig intern

sowie von externen Auditoren liberpriift.

Siehe Seite 6

Siehe Seite 86
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Gesonderter zusammengefasster
nichtfinanzieller Bericht

Erfiillung des CSR-Richtlinie-Umsetzungsgesetzes

Zur Erfiillung der Anforderungen der EU-CSR-Richtlinie (2014/95/EU) und des im April 2017 in
Kraft getretenen CSR-Richtlinie-Umsetzungsgesetzes erstellt die ARAG den vorliegenden nicht-
finanziellen Bericht. Gleichzeitig wird damit auch die Berichterstattungspflicht aller verpflichte-
ten Tochterunternehmen erfiillt (in ihren Lageberichten weisen sie auf die Befreiung hin und

verweisen auf den vorliegenden Nachhaltigkeitsbericht).
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2018 fuhrte die ARAG letztmals eine umfassende Materialitdtsanalyse durch. Dabei wur-
den die vom Gesetzgeber vorgegebenen Aspekte Sozialbelange, Arbeitnehmerbelange
sowie Bekdampfung von Korruption und Bestechung als wesentlich erkannt. Zusatzlich
stufte die ARAG die Aspekte Kundenbelange und Digitalisierung als materiell ein. Fur
2020 plant die ARAG eine Uberpriifung ihres Ansatzes zum Umgang mit nichtfinanziellen
Themen. In diesem Zusammenhang soll eine konzernweite Nachhaltigkeits-Policy erstellt
werden, die auch bei der Neubeurteilung der wesentlichen Themen bericksichtigt wird.
Dabei orientiert sich die ARAG unter anderem am EU-Aktionsplan fiir ein nachhaltiges
Finanzwesen.

Ubersicht iiber relevante Belange und Sachverhalte

Materielle Aspekte Relevante Sachverhalte Kapitel des nichtfinanziellen Berichts
Sozialbelange Gesellschaftliche Wertschépfung 1. Unternehmenskultur, Geschaftsmodell
Verantwortungsvoller Investor und gesellschaftlicher Auftrag

Wirtschaftliche Leistung

Unternehmenskultur und -auftrag

Gesellschaftliches Engagement 4. Im Dialog mit Gesellschaft und Politik

Politisches Engagement

Arbeitnehmer- Arbeitsbedingungen 2. Attraktiver Arbeitgeber mit
belange Zukunftsperspektive

Aus- und Weiterbildung

Vielfalt und Chancengleichheit

Verantwortungsvolle Vergiitung und Anreize

Kundenbelange Nachhaltige Produkte und 3. Produkte, Vertrieb und
Dienstleistungen Kundenbeziehungen

Innovative Kundenangebote

Kundenorientierung

Transparenz bei Geschéftsfuhrung und
Dienstleistungen

Bekampfung von Legal Compliance 5. Legal Compliance

Korruption und

Bestechung

Digitalisierung Cyberrisiken und Datenschutz 6. Digitalisierung, Datenschutz und

Digitalisierung Abwehr von Cyberkriminalitat

Im Geschéftsjahr und zum Berichtszeitpunkt sind bei Anwendung der Nettomethode keine
Risiken erkennbar, die sehr wahrscheinlich schwerwiegende negative Auswirkungen auf die
oben genannten Aspekte haben beziehungsweise haben werden. Hinweise aufim Konzern-
abschluss ausgewiesene Betrdge und zusatzliche Erlauterungen waren nicht erforderlich.
Durch die COVID-19-Pandemie kann die Entwicklung nichtfinanzieller Risiken zum Zeit-
punkt der Berichtserstellung noch nicht abgeschatzt werden. Zu einem frihen Zeitpunkt
der Pandemie hat das Unternehmen insbesondere die Mitarbeiterbelange mit Prioritat
bearbeitet, um einen wirksamen Schutz der Gesundheit sowie die Arbeitsfahigkeit vor
allem im Home-Office zu gewahrleisten. Inwieweit weitere nichtfinanzielle Aspekte insbe-
sondere bej einer Ausweitung und/oder deutlichen Verlangerung von Alltags- und Geschéfts-
beschrankungen berihrt sein kdnnen, ldsst sich aktuell nicht angemessen absehen.
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Auf die Nutzung eines Rahmenwerks bei der Erstellung des nichtfinanziellen Berichts
wurde verzichtet, da innerhalb dieses Nachhaltigkeitsberichts auf freiwilliger Basis
ein Berichtsteil gemdl den Standards der Global Reporting Initiative (GRI) erstellt wurde
(Seite 66).

Als unabhdngigem Familienunternehmen in der Versicherungsbranche ist der ARAG die
Bedeutung von Verlasslichkeit und Soliditat bewusst. Daher publizierte die ARAG Holding SE
im Juni 2017 erstmals fur das Berichtsjahr 2016 einen ausfihrlichen Nachhaltigkeitsbe-
richt der die aktuellen GRI-Standards erfillt. Im Nachhaltigkeitsbericht 2019 werden wei-
tere hier nicht berichtspflichtige nichtfinanzielle Informationen und Leistungsindikatoren
besprochen. Verweise auf Angaben auflerhalb dieses gesonderten nichtfinanziellen
Berichts und des Lageberichts sind freiwillige, weiterfihrende Informationen und nicht
Bestandteil des nichtfinanziellen Berichts.

Die Wirtschaftsprifungsgesellschaft PricewaterhouseCoopers GmbH unterzog die Anga-
ben des nichtfinanziellen Berichts einer betriebswirtschaftlichen Prifung nach ISAE 3000
(Revised) mit einer begrenzten Priifungssicherheit. Der Vermerk tber die betriebswirt-
schaftliche Prifung kann im Kapitel ,Vermerk des unabhangigen Wirtschaftsprifers tber
eine betriebswirtschaftliche Prifung zur Erlangung begrenzter Sicherheit der nichtfinan-
ziellen Berichterstattung” eingesehen werden.

Unternehmenskultur, Geschaftsmodell und gesellschaftlicher Auftrag

Als vielseitiger Qualitdtsversicherer bietet die ARAG ihren Kunden neben dem Kernge-
schaft Rechtsschutz auch bedarfsorientierte Produkte und Services im Komposit- und
Krankenversicherungsgeschaft an. Dadurch erhalten Kunden Orientierung und Sicherheit,
da personliche Risiken, wie zum Beispiel Rechtsfragen, Gesundheit und Zukunftsvorsorge,
umfassend abgesichert werden kénnen. Das Geschaftsmodell wird ausfihrlicher im Kon-
zernlagebericht, Kapitel I. ,Grundlagen des Konzerns", erlautert und bildet die Grundlage
fur die folgenden Ausfiihrungen. Informationen zu Steuern, Abgaben, Lohn- und Renten-
zahlungen, welche auch Teil des ARAG Wertbeitrags zur Gesellschaft sind, finden sich
ebenfalls im Geschéaftsbericht im Konzernanhang. Die wirtschaftliche Leistung der ARAG
wird in der Konzernbilanz und der Konzern-Gewinn- und Verlustrechnung (siehe Kapitel
,Konzernabschluss”) im Geschaftsbericht 2019 abgebildet.

Das ARAG Nachhaltigkeitsverstandnis

Das Thema gesellschaftliche Verantwortung spielt bei der ARAG eine grof3e Rolle, denn ver-
antwortungsvolles Handeln tragt wesentlich zum Unternehmenserfolg bei. Kunden,
Geschafts- und Vertriebspartner sowie Mitarbeiter achten verstarkt darauf, welchen zusatz-
lichen gesellschaftlichen Nutzen die ARAG leistet. Als unabhdngiges Familienunternehmen
sieht die ARAG ihre Verantwortung gegeniber der Gesellschaft in langfristigem und nach-
haltigem Handeln.
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Die Unternehmenskultur ist gepragt durch die Konzernleitlinien, die ARAG Essentials.
Neben dem Selbstverstandnis der ARAG sind auch der unternehmerische Auftrag und die
sechs Unternehmenswerte Offenheit, Pioniergeist, Weitsicht, Fairness, Disziplin und
Tatkraft darin verankert. Sie gelten fir jeden Einzelnen im Konzern und verdeutlichen den
Charakter des Unternehmens. Die Umsetzung der Unternehmenswerte ist eine Quer-
schnittsaufgabe, bei der jede einzelne Abteilung in der Verantwortung steht. lhrem Grund-
verstandnis nach ist die ARAG ein international erfolgreicher, innovativer Qualitatsversiche-
rer, welcher als familiengefiihrtes Unternehmen unabhéngig agieren kann. Detailliertere
Informationen finden sich auf der ARAG Website und im allgemeinen Teil zum ARAG Kon-
zern im Geschéftsbericht.

Die Wahrnehmung gesellschaftlicher Verantwortung spiegelt sich auch in den Kapitalanla-
gen wider. Als nachhaltige Kapitalanlagen werden bei der ARAG alle Investments bezeich-
net, bei denen neben den gangigen Entscheidungskriterien (Risiko, Rendite, Liquiditat) auch
nichtfinanzielle Kriterien in den Anlageentscheidungen bericksichtigt werden. Der Ansatz
des Unternehmens ist in der ARAG Richtlinie ,Bericksichtigung von Nachhaltigkeitskrite-
rien in der Kapitalanlage” festgehalten. Diese stellt ein einheitliches Vorgehen bei der
Beriicksichtigung von ESG-Kriterien (ESG: Environmental, Social and Governance) sicher.
Im Zuge der Umsetzung der Richtlinie implementierte die ARAG einen Negativfilter mit
norm- und wertbasierten Ausschlusskriterien. Auferdem integrierte sie das Thema Nach-
haltigkeit als Beurteilungskriterium bei der Auswahl von extern mandatierten Investment-
managern. 2019 aktualisierte die ARAG die Richtlinie: Emittenten, deren Umsatz aus Atom-
waffentechnologie weniger als 5 Prozent des Gesamtumsatzes ausmacht, sind nicht mehr
Teil der Ausschlussliste.

Die Negativliste basiert auf folgenden Kriterien:

Normbasiert - Unternehmen mit schwerwiegenden Verstf3en gegen geltende Normen

auf Basis des UN Global Compact in den Bereichen:

- Arbeitsstandards, inklusive der Standards zu Kinderarbeit und Zwangsarbeit der Interna-
tional Labour Organization (ILO)

- Menschenrechte

Wertbasiert - Unternehmen mit kontroversen Geschaftsfeldern:
- Kontroverse Waffen (atomare, biologische und chemische Waffen, Landminen, Streu-
bomben)

Fur Unternehmen auf der Negativliste besteht ein Investitionsstopp. Verkaufe sind weiter-
hin moglich, Zukdufe jedoch nicht. Das Ziel: Mindestens 97 Prozent der Kapitalanlagen in
den Direktanlagen sollen die ARAG Mindeststandards im Bereich Nachhaltigkeit erfillen.
Dieses Ziel wurde 2019 erreicht.
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Attraktiver Arbeitgeber mit Zukunftsperspektive

Die ARAG steht sowohl in Deutschland als auch an den internationalen Standorten im
Wettbewerb um die besten Arbeitskréafte. Durch Zertifizierungen (berufundfamilie, Corpo-
rate Health Award), kontinuierliche Marktbeobachtung und Benchmarkanalysen stellt
das Unternehmen sicher, dass die eigenen Anstellungsbedingungen im Marktvergleich
Uberdurchschnittlich gut abschneiden. Steuerungsrelevante Risikokennzahlen, wie bei-
spielsweise die Fluktuationsrate, werden konzernweit erhoben. 2019 betrug die konzern-
weite auf die Austritte bezogene Fluktuationsrate 6,9 Prozent!

Die ARAG zielt darauf ab, ein Arbeitsumfeld zu bieten, das sich durch Chancen und Fair-
ness, Zukunftsorientierung und Sicherheit auszeichnet. Die ARAG misst dabei der Verein-
barkeit von Beruf und Familie einen hohen Stellenwert bei, wofir die Flexibilisierung der
Arbeitszeiten und Arbeitsorte eine zentrale Rolle spielt. Die Unternehmenswerte und das
unternehmerische Selbstverstandnis sind in den ARAG Essentials festgehalten und wer-
den in den Fuhrungsleitlinien ARAG Leadership Standards konkretisiert. Da die ARAG
Wert auf Mitbestimmung legt, pflegt sie eine konstruktive Zusammenarbeit mit dem
Betriebsrat. Informationen tber Personalthemen werden im wéchentlichen Ressortmee-
ting an den Vorstand kommuniziert.

Verantwortungsvolle Vergiitung und Anreize

Eine verantwortungsvolle Vergiitungspolitik ist ein wesentlicher Bestandteil der Gover-
nance eines Unternehmens und damit fur alle Gesellschaften des ARAG Konzerns von
besonderer Wichtigkeit. Ebenso ist eine leistungs- und marktgerechte Verglitung zentral,
um Fach- und Fuhrungskréfte fir sich zu gewinnen. Durch motivierte und leistungsorien-
tierte Organmitglieder und Mitarbeiter schafft die ARAG die Grundlage fir ihren nachhal-
tigen Geschéftserfolg. Gleichzeitig stellt die ARAG mit ihrer Vergtitungspolitik sicher, dass
die richtigen Anreize fir ethisches Handeln gesetzt und Risiken oder Lenkungseffekte
minimiert werden, die dem Unternehmen und seinen Stakeholdern schaden kénnten.

Seit 2017 gibt es dafir die Vergttungsrichtlinie. Sie gilt fur alle Mitarbeiter, insbesondere
jene in Schlusselpositionen. Zusdtzlich dazu beschreibt das Handbuch Entgeltmanage-
ment die Ziele, allgemeinen Grundsadtze und Prozesse des Entgeltmanagements sowie die
Vergttungsstruktur und die Kultur der Gehaltsanpassung. Die variable Verglitung der Vor-
stande ist zu 40 Prozent an kurzfristige und zu 60 Prozent an langfristige 6konomische
Ziele geknlpft. Entscheidend fur die variable Vergitung der Fihrungskrafte sind kurzfris-
tige 6konomische und soziale Ziele wie Fairness, Offenheit und Weitsicht. Die Zielsetzung
ist ein wesentlicher Bestandteil der Vergtitungssysteme. Jahrlich priift die Hauptabteilung
Human Resources die Zielvereinbarungssystematik auf ihre Angemessenheit. Die Resul-
tate der Prifung werden den Aufsichtsrdten der jeweiligen Gesellschaft vorgelegt, damit
diese die Systematik unter Beriicksichtigung des Versicherungsaufsichtsgesetzes (VAG)
beurteilen konnen.

" Die Fluktuationsrate wurde anhand des Personalbestands vom Stichtag 31. Dezember 2019 berechnet. In die Berech-
nung eingeschlossen sind Mitarbeiter aller Konzerngesellschaften der ARAG in Deutschland (exkl. Justix GmbH) sowie die
Niederlassungen/Tochtergesellschaftenin Osterreich, Belgien, Kanada, Danemark, Griechenland, Italien, den Niederlan-
den, Norwegen, Portugal, Slowenien, Spanien, Schweden, GroRbritannien, Australien, der Republik Irland und den USA.
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Mitarbeiterqualifikation

Die ARAG ist ein anspruchsvoller Arbeitgeber, der von den Mitarbeitern ein hohes Maf$ an
Engagement, Qualitdt und Leistungsbereitschaft erwartet. Im Gegenzug bietet sie den
Mitarbeitern ein abwechslungsreiches und sicheres Arbeitsumfeld. Die Digitalisierung und
der demografische Wandel sind Herausforderungen bei der Rekrutierung von qualifizier-
ten Nachwuchskraften und insbesondere bei der langfristigen Bindung von qualifizierten
Mitarbeitern. Um qualifizierte Mitarbeiter und Fiihrungskrafte fur sich zu gewinnen sowie
langfristig an das Unternehmen zu binden, legt der ARAG Konzern grofRen Wert auf seine
Positionierung als attraktiver Arbeitgeber im In- und Ausland.

Der ARAG Konzern zahlt auf eine kompetente, hoch engagierte und leistungsbereite
Belegschaft, die sich auf die Erfiillung des Leistungsversprechens gegeniber den Kunden
konzentriert. Die ARAG hat den Anspruch, sich zu einem der besten Versicherer am Markt
zu entwickeln. Deshalb geniefsen die Berufsausbildung, die Qualifizierung und die Ent-
wicklung der Mitarbeiter einen ausgesprochen hohen Stellenwert. Durch ein umfassendes
Angebot an bedarfsgerechten Aus- und Weiterbildungsprogrammen sichert die ARAG die
Arbeitsmarktfahigkeit der Mitarbeiter, gewdhrleistet die Aktualitat des Wissens und stei-
gert die Motivation der Belegschaft.

Als Versicherungskonzern untersteht die ARAG regulatorischen Vorgaben hinsichtlich der
Qualifikation der Belegschaft und der Fiihrungskrafte an den Standorten in EU-Mitglied-
staaten. Diese ergeben sich beispielsweise aus der Solvency-1I-Rahmenrichtlinie oder der
Versicherungsvertriebsrichtlinie (Insurance Distribution Directive [IDD]) der Europdischen
Union. Entsprechende Schulungen tragen dazu bei, dass die regulatorischen Vorgaben
jederzeit eingehalten werden.

Die ARAG Trainingsrichtlinien regeln die Aus- und Weiterbildung. Da die ARAG grof3en
Wert auf Chancengleichheit legt, stehen die Weiterbildungsangebote grundsatzlich allen
Mitarbeitern offen. Von den Angeboten profitieren jedoch nicht nur interne Mitarbeiter
in Deutschland und an den internationalen Standorten. Die ARAG unterstitzt auch ihre
Angestellten im Aufendienst durch weitreichende Kostenbeteiligungen und Zeitliber-
nahmen.

Mit der webbasierten Qualifizierungsplattform ARAG IQ kénnen alle deutschen Mitarbei-
ter ihr Wissen und ihre Fahigkeiten auf dem neuesten Stand halten. Die Plattform bietet
ein breites Spektrum an Trainings und E-Learning-Kursen, wobei die Schwerpunkte auf
Fach-, Methoden- und Fihrungskompetenzen, persdnlichen und sozialen Kompetenzen,
versicherungs- und betriebswirtschaftlichem Wissen, Projekt- und Prozessmanagement
sowie Fremdsprachen liegen. Die Abteilung Personalentwicklung strebt an, 2020 ein
neues Lernmanagementsystem einzufiihren. Es lost das bestehende System ARAG I1Q ab.
Durch Digitalisierung und Individualisierung sind hohere Anforderungen entstanden,
denen das neue System deutlich besser entsprechen kann als die bisherige Plattform.

Bei der Ausgestaltung der Angebote achtet die ARAG stets darauf, aktuelle Entwicklungen
zu bertcksichtigen und ihre Mitarbeiter auf die zukiinftigen Branchenanforderungen vor-
zubereiten. So bietet das Unternehmen im Rahmen des Programms Zukunftsinitiative bei-
spielsweise Trainings, Workshops und Netzwerkveranstaltungen zu Kreativitat und Design
Thinking, agilem Projektmanagement und Fihrung in der Transformation an. Ebenfalls

ARAG NACHHALTIGKEITSBERICHT 2019 GESONDERTER ZUSAMMENGEFASSTER NICHTFINANZIELLER BERICHT 53



54

Teil des Angebots sind Schulungen zu neuen Regulierungen und Themen wie Risiko-
management, Revision und Compliance sowie Datenschutz und Arbeitssicherheit. Auch
das bestehende Flihrungskrafteentwicklungsprogramm wurde den aktuellen Anforderun-
gen angepasst, da die ARAG ihre Fihrungskrifte als zentrale Treiber fir den digitalen
Wandel sieht. Die steigende Relevanz der Digitalisierung veranlasste die ARAG aufserdem,
2019 die Videoplattform Masterplan einzufihren. Mit ihrer Hilfe soll der Wissenserwerb
rund um die Digitalisierung verstarkt geférdert werden. Die angebotenen Lerninhalte
decken unter anderem Themen wie New Work, digitale Zusammenarbeit oder digitale
Geschéaftsmodelle ab.

2019 wurden in Deutschland unternehmensweit 4.427 absolvierte Weiterbildungsmalf3-
nahmen dokumentiert (ohne E-Learning-Angebote zu Datenschutz und Arbeitsschutz).
Somit haben Mitarbeiter im ARAG Innendienst an durchschnittlich 2,3 Weiterbildungs-
mafinahmen teilgenommen. Durch die Umstellung auf Microsoft Office 365 ergab sich im
Berichtsjahr fir die Mitarbeiter nach kurzer Testzeit ein spezieller Weiterbildungsbedarf.
Um eine sichere Handhabung und effiziente Nutzung der neuen Tools in der taglichen
Arbeit zu gewahrleisten, schuf die ARAG ein entsprechendes Weiterbildungsangebot. Es
umfasst eine Basis- und eine Vertiefungsschulung. Diese Schulungen stehen allen Mitar-
beitern in DiUsseldorf und Minchen offen. Die Teilnahme von 544 Mitarbeitern in 41 Semi-
naren allein im Berichtsjahr unterstreicht, dass die ARAG mit dem neuen Angebot einen
grofsen Bedarfvon Seiten der Mitarbeiter abdeckt.

Diversitat

Digitalisierung, demografischer Wandel und Globalisierung sind heute zentrale Trends, die
den Erfolg jedes Unternehmens beeinflussen. Damit verbunden ist eine stark wachsende
Vielfalt. Dieser begegnet der ARAG Konzern mit Fairness und Offenheit; das bringen die
Konzernleitlinien ARAG Essentials klar zum Ausdruck. Fir einen international aktiven Ver-
sicherer ist der Unternehmenserfolg stark abhdngig von einer guten Zusammenarbeit
Uber Lander und Kulturen hinweg. Die Erfahrung zeigt, dass diverse Teams kreativere
Ideen hervorbringen und damit den langfristigen Erfolg des Unternehmens fordern. Des-
halb unterstltzt der Konzern inhaltliche und personliche Individualitat und versteht sie
als Mehrwert fiir das Unternehmen. Die Unternehmensstrategie und die Unternehmens-
werte schreiben fest, dass allen Mitarbeitern die gleichen Moglichkeiten zur beruflichen
Entwicklung offenstehen - unabhdngig von Alter, Nationalitat, privaten Lebensumstan-
den oder Familienstand.

Die Bereiche Human Resources und Unternehmenskommunikation definieren im Rah-
men ihrer operativen Strategien MafRnahmen zur Férderung von Vielfalt und Chancen-
gleichheit. So bietet die ARAG flexible Arbeitsmodelle fiir Mitarbeiter in allen Lebenspha-
sen, beispielsweise Home-Office, Telearbeit und Fihrung in Teilzeit. Mit dem
Schwerbehindertenbeauftragten und dem Mobbingbeauftragten verfiigt die ARAG zudem
Uber spezifische Verantwortungsbereiche, welche die Gleichbehandlung im Konzern for-
dern. Mitarbeiter kénnen sich bei Bedarf an den Betriebsrat oder an diese beiden Stellen
wenden.
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Um die Chancengleichheit zwischen den Geschlechtern zu férdern, setzt die ARAG auf
gezielte Frauenférderung durch die weitere Flexibilisierung von Arbeitszeit und -ort sowie
verbesserte Kinderbetreuungsangebote. Aufserdem wurde 2017 eine neue dreijahrige Ver-
einbarung zur Zertifizierung durch die berufundfamilie Service GmbH abgeschlossen. Mit
deren Unterstiitzung Uberprift die ARAG die Wirksamkeit der getroffenen Maflinahmen
regelmafig. Herausforderungen liegen darin, im Management mehr Akzeptanz fir Kon-
zepte zu gewinnen, die fur die Mitarbeiter einen Mehrwert schaffen, aber héheren organi-
satorischen Aufwand bedeuten. Dies gilt zum Beispiel fir Fihrung in Teilzeit und Home-
Office. So konnte der Frauenanteil zwar Uber die letzten Jahre auf den obersten beiden
Fihrungsebenen (F2 und F1) gesteigert werden, jedoch ist noch kein Gleichgewicht
erreicht.

3. Produkte, Vertrieb und Kundenbeziehungen

Als innovativer Qualitdtsversicherer bietet die ARAG Privat- und Gewerbekunden in
Deutschland neben dem Kerngeschidft Rechtsschutz auch eigene Produkte und Dienst-
leistungen im Komposit- und Krankenversicherungsgeschiaft an. Dabei legt die ARAG Wert
auf ein bedarfsgerechtes Produktportfolio und hervorragende Betreuung, damit Kunden
und Verbraucher den hochstmoglichen Nutzen erzielen. Deshalb fokussiert sich die ARAG
auf innovative, hochwertige und faire Produkte. Die Verantwortlichkeit fur die Produkt-
innovation liegt hauptsachlich im Ressort Vertrieb, Produkt und Innovation. Der Produkt-
entwicklungsprozess ist klar definiert. Entwicklung und Optimierung von Versicherungslo-
sungen stltzen sich auf Erkenntnisse aus dem Vertrieb, dem Schaden-Service und dem
Kunden-Service.

Die ARAG setzt neue gesetzliche und Marktanforderungen immer durch einen ganzheitli-
chen Prozess mit allen beteiligten Fachbereichen um. Der Prozess entspricht den Anfor-
derungen von Solvency Il. Er gliedert sich in einen vorgelagerten Produktpipeline- und
einen nachgelagerten Produkteinfihrungsprozess, welcher Gber die Jahre effizient weiter-
entwickelt wurde. Die Aufsichts- und Lenkungsanforderungen (POG-Vorschriften) richten
sich vorwiegend an die Hersteller von Versicherungsprodukten (ARAG Produkte). Sie ver-
pflichten die ARAG, ein Produktgenehmigungsverfahren fir alle neu entwickelten und
weitreichend verdnderten Versicherungsprodukte anzuwenden. Durch die Einhaltung der
Vorschriften stellt die ARAG sicher, dass alle zum Verkauf stehenden Versicherungspro-
dukte dem Bedarf des betreffenden Zielmarkts entsprechen, um frihzeitig Risiken fiir den
Kunden zu vermeiden oder zu verringern. Dariiber hinaus ist die ARAG verpflichtet, die
Versicherungsprodukte angemessenen Tests zu unterziehen, diese regelméRig zu Giberwa-
chen und zu Uberprifen. Dies geschieht beispielsweise durch Befragungen von Kunden/
Vertriebspartnern sowie durch die Beobachtung der Bestandsentwicklung und der Scha-
denguoten.
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Innovative Kundenangebote/Kundenorientierung

Der Anspruch der ARAG ist es, Probleme der Kunden zu 8sen. Die Interessen der Kunden
stehen deshalb bei allen Geschaftsaktivitaten im Mittelpunkt, sei es bei der Beratung, im
Verkauf oder bei der Kundenbetreuung im Schadenfall. Der Kunde soll bei allen Schritten
optimal und individuell begleitet werden, wobei administrative Hirden weitestgehend
abgebaut werden. Um diesem Anspruch gerecht zu werden, ist eine Teamleistung aller
Mitarbeiter des Konzerns gefordert. Mittels regelmalf3iger Weiterbildungen und Coachings
stellt das Unternehmen einen hohen fachlichen Ausbildungsstand der Mitarbeiter sicher
und tragt zu einem empathischen Umgang mit den Kunden bei. Gerade im Schadenfall
sowie im telefonischen Konfliktmanagement ist eine empathische Herangehensweise
absolut zentral. Auch setzt sich die ARAG im Rahmen des Smart Insurer Programms das
Ziel, digitale Hilfsmittel zum Vorteil der Kunden einzusetzen. Schon heute stehen den
Kunden viele Wege zur Verfiigung, um mit der ARAG in Kontakt zu treten (Telefon, Chat,
App, Social Media, postalisch). ARAG Kunden haben auch die Méglichkeit, ihre Anliegen
einfach und schnell mithilfe des Flixchecks zu dokumentieren - entweder durch Textein-
gabe, Fotos oder durch eine Unterschrift direkt auf dem Smartphone. Die Angaben wer-
den automatisch an den ARAG Kunden-Service weitergeleitet, der sich umgehend um das
Anliegen kimmert.

Auch im personlichen Beratungsgesprach verwendet das Unternehmen digitale Hilfsmit-
tel, um das Kundenerlebnis zu verbessern. Der ARAG Ausschlief3lichkeitsvertrieb macht
alles mit dem iPad - vom Erfassen samtlicher Kundendaten Gber die Bedarfsanalyse bis
hin zum direkten Abschluss. Durch die Einfihrung der BeratungsApp kann nun fast jeder
dritte Neuantrag aus dem ARAG Stammvertrieb komplett technisch policiert werden,
sodass keine manuelle Bearbeitung mehr erforderlich ist. Im Internetvertrieb kénnen
sogar fast 95 Prozent aller Neuantrage vollstandig digital verarbeitet werden. Zu den Pro-
dukten, die online beantragt werden kdnnen, gehdren zum Beispiel der ARAG Miet-
Rechtsschutz Sofort und der Verkehrs-Rechtsschutz Sofort mit Rickwartsdeckung.

Im Sinne der langfristigen Kundenbindung antizipiert die ARAG sich verandernde Kunden-
bedirfnisse und passt ihr Portfolio entsprechend an. Der regelmafige Austausch mit Mit-
arbeitern, die taglich mit den Kunden in Kontakt stehen, spielt eine zentrale Rolle fur die
Entwicklung von innovativen Produkten und Dienstleistungen. Auch legt der Konzern gro-
Ren Wert darauf, Riickmeldungen von Kunden und Vertriebspartnern in den Produktent-
wicklungsprozess einflieRen zu lassen. In Griechenland kénnen Kunden und Vertriebs-
partner ihre Rickmeldungen sowie ihre Ideen an eine eigens dafir kreierte E-Mail-Adresse
senden. In Italien werden Meinungen und Vorschldge von Kunden Uber die Vertriebspart-
ner eingeholt und flief3en als zentraler Bestandteil in den Produktentwicklungsprozess
mit ein. Die ARAG Belgien nutzt Design-Thinking-Techniken, um sicherzustellen, dass
Innovationen mit den Erwartungen der Kunden und Vertriebsstellen tbereinstimmen.
Ergdnzend bericksichtigt die ARAG die Ergebnisse aus Marktstudien und Kundenumfra-
gen, um Uber Trends und Bediirfnisse am Markt informiert zu bleiben.
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Transparenzim Vertrieb

Die ARAG Vertriebskanile ermitteln die Bedirfnisse eines Kunden oder Interessenten
anhand seiner Angaben und Wiinsche und erteilen objektive Informationen Uber die rele-
vanten Versicherungsprodukte in verstandlicher Form. Nur so kann der Kunde oder der
Interessent eine wohlinformierte Entscheidung treffen.

Die ARAG verfolgt im Verkaufsprozess des Stammvertriebs das Ziel, den Kunden ganz-
heitlich, transparent und ohne Medienbriiche zu beraten. Durch Analyse der Kundensitua-
tion wird zunachst der Kundenbedarf abgeleitet. Der ermittelte Kundenbedarf wird dabei
in vier Themenfelder (Recht, Absicherung, Gesundheit und Vorsorge) unterteilt. Je nach
Kundenwunsch konnen sukzessive entweder alle oder auch einzelne Themenfelder in
einem Beratungsgesprach besprochen werden. Mit gezielten, bedarfsorientierten Risiko-
fragen wird im Anschluss eine Produktempfehlung ermittelt. Zusatzlich werden dem Kun-
den auch konstellationsabhéngige Alternativen aufgezeigt. Detaillierte Produktinformati-
onen sind an dieser Stelle ebenso einsehbar.

Zum Abschluss eines Beratungsgesprachs kommt ebenfalls ein klar strukturierter Prozess
zur Anwendung. Eine automatisiert erstellte, individuelle Beratungsdokumentation erfiillt
nicht nur alle rechtlichen Anforderungen, sondern dient sowohl dem Kunden als auch
dem ARAG Stammvertrieb als nachvollziehbares Beratungsprotokoll. Mit einer automa-
tisch erstellten Gegenuberstellung der besprochenen Themenfelder, der ermittelten
Empfehlung, dem tatsachlichen Leistungsumfang bei Abschluss sowie der Empfehlungs-
begriindung, werden die Beratungsergebnisse noch einmal Ubersichtlich zusammenge-
fasst. Durch die Navigationsfihrung ist sichergestellt, dass zu jeder Beratung mit Antrags-
abschluss eine Beratungsdokumentation erstellt wird. Ein Antrag ohne eine
Beratungsdokumentation ist technisch ausgeschlossen. Bislang wurden Uber 400.000
Beratungen und fast 90.000 Abschlisse mit dem digitalen Verkaufsprozess durchgefihrt.
Die ARAG erachtet es als selbstverstdndlich, dass die angebotenen Produkte und Dienst-
leistungen alle anwendbaren internationalen und nationalen Gesetze und Vorschriften
einhalten. Dazu nutzt das Unternehmen unter anderem Controllingprozesse, juristische
Prufungen zur Sicherstellung der Compliance mit allen internationalen und nationalen
Gesetzen und Vorschriften sowie anspruchsvolle Freigabeprozesse bei der Produktent-
wicklung. Zu den wichtigsten regulatorischen Vorgaben gehoéren das Versicherungsver-
tragsgesetz (VVG), das Versicherungsaufsichtsgesetz (VAG), die EU-Datenschutz-Grund-
verordnung (EU-DSGVO), die EU-Richtlinie Uber Versicherungsvertrieb (Insurance
Distribution Directive [IDD]) sowie die Richtlinien der Bundesanstalt fiir Finanzdienstleis-
tungsaufsicht (BaFin).

Die ARAG legt grofRen Wert auf die Verstandlichkeit von Produkt- und Kundeninformatio-
nen. Sie achtet darauf, die Verstandlichkeit von notwendigen juristischen Formulierungen
mit illustrativen Beispielen zu erleichtern. Das Unternehmen optimiert zudem Versiche-
rungsbedingungen, Broschiiren und Produktinformationen standardmafig anhand der
Kriterien des Hohenheimer Verstandlichkeitsindexes.
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Die ARAG Vertriebsakademie als zentrale Schulungs- und Trainingsabteilung unterstitzt
den ARAG Stammvertrieb bei allen Schulungs- und Weiterbildungsmafnahmen. Zielgrup-
pen sind neben den ARAG Partnern und Hauptgeschaftsstellenleitern die Auszubildenden
und der Innendienst der Hauptgeschéftsstellen. Dariiber hinaus steht ihnen ein umfassen-
des Informations- und Qualifizierungsportal zur Verfigung. Die Weiterbildungen richten
sich nach gesetzlichen Anforderungen und der Konzernstrategie. Sie orientieren sich an
Standards, wie sie zum Beispiel die Brancheninitiative ,gut beraten” vorsieht und die
bereits fiir alle Vertriebsmitarbeiter und Vertriebspartner der ARAG Giiltigkeit besitzen.
Damit stellt die ARAG das hohe Qualitatsniveau aller Weiterbildungsaktivitdten fir Mitar-
beiter sicher, die von der Versicherungsvertriebsrichtlinie betroffenen sind.

Im Dialog mit Gesellschaft und Politik

Gesellschaftliche Trends beeinflussen die Erwartungen der wichtigsten Stakeholdergrup-
pen: Kunden, Geschafts- und Vertriebspartner sowie Mitarbeiter. Sie achten verstarkt
darauf, welchen wirtschaftlichen und gesellschaftlichen Nutzen die ARAG erbringt. Diese
Erwartungen pragen das Geschdftsumfeld der ARAG und werden durch entsprechende
Engagements professionell erfiillt. Resonanzanalysen und Teilnehmerbefragungen evalu-
ieren regelmélig das Engagement der ARAG und wie es in der Offentlichkeit wahrgenom-
men wird. Hierflr ist eine eigene Stabstelle innerhalb der Hauptabteilung Konzernkom-
munikation/Marketing zustandig.

Gesellschaftliches Engagement

Als unabhangiges Unternehmen kann die ARAG langfristig und ohne den Druck externer
Investoren agieren und so ihre gesellschaftliche Verantwortung selbstbestimmt wahrneh-
men. Dies tragt auch wesentlich zum Unternehmenserfolg bei. Der in den Konzernleit-
linien ARAG Essentials festgehaltene unternehmerische Auftrag betont das gesellschaft-
liche Engagement. Insbesondere in den Bereichen Sport, Kultur und Bildung engagiert
sich die ARAG rund um ihre nationalen und internationalen Geschéaftsstandorte. Alle Akti-
vitaten bezwecken, die Lebensqualitat der lokalen Gesellschaft sowie das wirtschaftliche
Umfeld positiv zu beeinflussen. Dabei verfolgt die ARAG einen langfristigen Ansatz und
setzt auf Kontinuitdt in ihren Forderprogrammen.

2017 hat die ARAG gemeinsam mit der Deutschen Kinder- und Jugendstiftung das Pro-
gramm bildung.digital initiiert, dessen erste Phase im September 2019 abgeschlossen
wurde. Es unterstltzt Schulen dabei, Konzepte der digitalen Bildung zu entwickeln und zu
verankern. In der Programmstelle ,bildung.digital - Netzwerk Ganztagig bilden” beteilig-
ten sich bundesweit 40 Schulen in vier landeribergreifenden Netzwerkgruppen an der
Entwicklung von Konzepten der digitalen Bildung und deren Verankerung. Ab Herbst 2020
wird das Programm fortgesetzt.
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Fur die ARAG als Versicherer mit einem Geschéftsschwerpunkt im Rechtsschutz ist der
Ansatz der Pravention wichtig. Deshalb bietet die ARAG zusammen mit dem Ministerium
fur Schule und Bildung des Landes Nordrhein-Westfalen das Programm ,Konfliktmanage-
ment an Schulen” an allen weiterfiihrenden Schulen und Berufskollegs in Nordrhein-
Westfalen (NRW) an. Bislang gab es sechs Ausbildungsdurchgange, an denen 366 Lehr-
krafte, Fachkréafte fur Sozialarbeit und Schulleitungen von 120 weiterfihrenden Schulen
und Berufskollegs in verschiedenen Schulbezirken teilnahmen. Derzeit wird das Projekt
im siebten Durchgang an 17 Schulen durchgefihrt. Im Fokus stehen flachendeckende
Qualitatsstandards im Konfliktmanagement sowie Praventions- und Interventionsmalf3-
nahmen. Lehrkréfte, Schulleitungen sowie Fachkrafte fur Schulsozialarbeit werden als
Schulmediatoren geschult. Mit dem erworbenen Wissen tragen sie zur Verbesserung des
Schulklimas bei, verandern den Umgang mit Konflikten und konnen Schiler zu Konflikt-
lotsen ausbilden.

Politisches Engagement

Politische und regulatorische Entwicklungen beeinflussen die Geschaftstatigkeit der
ARAG mal3geblich. Diese haben nicht nur direkte Auswirkungen auf die Risikostruktur und
die Kapitalausstattung des Unternehmens, sondern auch auf die Produktgestaltung sowie
deren Vermarktung und Vertrieb. Um die Interessen des Unternehmens im politischen
Umfeld zu vertreten, steht die ARAG in regelmalSigem Austausch mit Behorden und Poli-
tik. Verantwortlich fur den politischen Dialog sind der Vorstandsvorsitzende sowie der
Generalbevollmachtigte. Letzterer vertritt die ARAG beispielsweise in der Arbeitsgruppe
Versicherungswirtschaft des Ministeriums fiir Wirtschaft, Innovation, Digitalisierung und
Energie des Landes Nordrhein-Westfalen. Der Austausch dient dazu, fiir beide Seiten
relevante Themen zu erkennen, um unterschiedliche Sichtweisen aufzudecken und frih-
zeitig zu diskutieren. Daher legt das Unternehmen groféen Wert auf eine offene und proak-
tive Informationspolitik.

Der ARAG Konzern ist im Rahmen seiner Moglichkeiten politisch engagiert und setzt sich
fir die Unterstltzung und Férderung der demokratischen Strukturen in Deutschland ein.
Dieses Engagement umfasst Spenden an in deutschen Parlamenten vertretene Parteien.
Im Berichtsjahr belief sich der Gesamtbetrag der finanziellen Zuwendungen an Parteien
auf insgesamt 80 T€. Die internationalen Tochterunternehmen leisteten 2019 keine
Zuwendungen an die Politik. Sie sind jedoch gewdhnlich Mitglied in den Branchenverban-
den der jeweiligen Ldnder, in denen insbesondere Personen der Geschaftsfihrung teil-
weise stark mitwirken.
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Legal Compliance

Die Einhaltung samtlicher gesetzlichen und regulatorischen Vorschriften ist fir die ARAG
als Versicherungsunternehmen Grundvoraussetzung fiir den Erhalt der Geschaftslizenz
und beeinflusst das Vertrauen der Kunden und anderer Stakeholder mafgeblich. Folglich
ist das Unternehmen der Vermeidung von Interessenkonflikten verpflichtet und stellt sich
mit seinen Leistungen dem fairen Wettbewerb.

Um Compliance-Risiken zu minimieren und Reputationsschdden sowie ordnungs- und
strafrechtliche Sanktionen zu vermeiden, setzt die ARAG zahlreiche Richtlinien und Pro-
zesse um. Insbesondere die Compliance-Leitlinie informiert Uber geltende externe und
interne Vorschriften. Ferner berticksichtigt die ARAG auch Leitlinien und Empfehlungen
internationaler Organisationen. Sie orientiert sich beispielsweise an den Leitsatzen fir
multinationale Unternehmen der Organisation fiir wirtschaftliche Zusammenarbeit und
Entwicklung (OECD) und den Empfehlungen von Transparency International. Zudem ver-
pflichteten sich bereits 2013 alle deutschen Versicherungsgesellschaften des ARAG
Konzerns, den Verhaltenskodex des Gesamtverbands der Deutschen Versicherungswirt-
schaft (GDV) fir Vertrieb und Versicherungsprodukte einzuhalten.

Die Compliance-Leitlinie formuliert unternehmensinterne Vorgaben und Handlungs-
anweisungen fir Mitarbeiter zum Umgang mit Einladungen, Werbemafinahmen und
Unternehmensveranstaltungen. Die Compliance-Leitlinie untersagt Mitarbeitern unter
anderem, Dritten im Zusammenhang mit der Geschéftstatigkeit - direkt oder indirekt -
unberechtigte Vorteile anzubieten oder zu gewdhren oder solche anzunehmen oder einzu-
fordern. Diese Bestimmung bezieht sich sowohl auf Geldzahlungen als auch auf andere
Leistungen. Werbegeschenke und Einladungen sind so auszuwahlen, dass jeglicher
Anschein von Unredlichkeit und Inkorrektheit vermieden wird. Gegenitiber Beamten und
anderen Amtstragern sind Geschenke prinzipiell untersagt und Interessenkonflikte sind
grundsdtzlich zu vermeiden.

Zentrale und dezentrale Compliance-Funktionen stellen laufend sicher, dass die ARAG in
Ubereinstimmung mit den geltenden regulatorischen Vorgaben handelt. Compliance-The-
men sind zudem Gegenstand regelmafiger Schulungen. Fihrungskréfte werden nach
dem Konzept ,Train the Trainer” ausgebildet und sind verpflichtet, die Kursinhalte an ihre
Mitarbeiter weiterzuvermitteln.

Die ARAG fihrt jahrlich eine Compliance-Risikoanalyse durch und erstellt darauf aufbau-
end einen Compliance-Plan mit entsprechenden MafRnahmen. Mit dem jahrlichen Com-
pliance-Bericht legt die Compliance-Funktion gegenliber dem Vorstand Rechenschaft
Uber den Umsetzungsfortschritt ab. Der Bericht nimmt unter anderem auf die Auswertun-
gen des Beschwerdemanagementsystems Bezug.

Die ARAG analysiert an allen Standorten kontinuierlich und systematisch Interessenkon-
fliktpotenziale. 2019 wurden keine Falle bekannt, in denen sich Interessenkonflikte nega-
tivausgewirkt haben.
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6. Digitalisierung, Datenschutz und die Abwehr gegen Cyberkriminalitat

Die Digitalisierung durchdringt alle Aspekte der Geschéftstatigkeit und ist fir die ARAG
deshalb ein zentrales Entwicklungsthema. Viele der Veranderungen, die mit der digitalen
Transformation einhergehen, sind bei der ARAG langst inhadrenter Teil des nationalen und
internationalen Geschéfts. Das Unternehmen wird Chancen und Risiken auch in Zukunft
proaktiv angehen. Als Ubergreifendes Entwicklungsthema organisiert die ARAG den Digi-
talisierungsprozess dezentral, wobei das ARAG Smart Insurer Programm als zentrales
Managementinstrument die wesentlichen Entwicklungsschwerpunkte, Ziele und Verant-
wortlichkeiten formuliert. Im Zentrum steht nicht die Technologie an sich, sondern immer
der Kunde mit seinen Beddirfnissen.

Der Konzern setzt bei der Umsetzung bewusst auf die Eigenverantwortung der Fihrungs-
bereiche und lasst den Teams eine hohe Gestaltungsfreiheit. Schon vor der Erarbeitung
des Smart Insurer Programms hat die ARAG die Chancen der Digitalisierung gezielt
genutzt und eine Vielzahl digitaler Produkte, Dienstleistungen und Prozesse auf den Weg
gebracht. Die Spanne reicht von der Einrichtung eines neuen Kundenportals bis hin zum
weiteren Ausbau digitaler Verkaufsprozesse. Mehr Informationen zum Thema Smart Insu-
rer und Digitalisierung finden sich auch im allgemeinen Teil zum ARAG Konzern im
Geschéftsbericht.

Im Zuge der zunehmenden Digitalisierung riickt auch der Datenschutz immer stdrker ins
Zentrum. Vor diesem Hintergrund legt die ARAG grofsten Wert auf den Schutz der Daten
von Interessenten, Kunden, Geschaftspartnern und Mitarbeitern, um deren Vertrauen zu
erhalten, gesetzliche Vorgaben zu erfiillen und Reputationsschdden zu vermeiden. Die
ARAG verflgt Uber ein umfassendes Datenschutzmanagement, das auf einem gut abge-
stimmten Regelwerk basiert. Es besteht aus der ARAG Informationsleitlinie, dem ARAG
Informationssicherheitsstandard, der ARAG Leitlinie zum Datenschutz, der ARAG Daten-
schutzmanagement-Richtlinie sowie weiteren Richtlinien und Arbeitsanweisungen. Diese
werden regelmalf3ig aktualisiert und sind fur alle Mitarbeiter im Intranet einsehbar.

Seit Inkrafttreten der EU-Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO) am 25. Mai 2018 hilt
die ARAG die verscharften Datenschutzvorgaben ein. Dies wurde dem Unternehmen 2019
im Rahmen einer externen Uberprifung durch eine Wirtschaftsprifungsgesellschaft
bescheinigt. Die DSGVO-Umsetzung wurde dabei insgesamt mit ,gut bis Uberdurch-
schnittlich” bewertet. Die meisten der geringfiigigen Abweichungen wurden bereits im
Berichtsjahr bereinigt; die verbleibenden sollen bis Mitte 2020 bearbeitet sein.

Darilber hinaus orientiert sich die ARAG beim Datenschutz freiwillig an den Verhaltensre-
geln fur den Umgang mit personenbezogenen Daten durch die deutsche Versicherungs-
wirtschaft (Code of Conduct [CoC]). Die Verhaltensregeln sind mit den deutschen Daten-
schutzbehdrden abgestimmt. Sie sehen Malnahmen vor, die Uber das gesetzliche
Minimum hinausgehen.
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Im digitalen Zeitalter ist Datenschutz eine Querschnittsaufgabe, die in allen Fachabteilun-
gen dauerhaft verankert ist und dort auch verantwortet wird. Die Fachabteilungen werden
dabei von der Datenschutzorganisation, der unter anderem der IT-Security-Beauftragte
angehort, unterstitzt. Im Rahmen des Three-Lines-of-Defense-Modells Gberprifen
zudem der betriebliche Datenschutzbeauftragte (Second Line of Defense) sowie die Kon-
zernrevision (Third Line of Defense) laufend, ob alle Datenschutzanforderungen eingehal-
ten werden.

Die Schulung der Mitarbeiter ist enorm wichtig, um die datenschutzrechtliche Sensibilisie-
rung und Qualifizierung zu verbessern und damit das Schutzniveau kontinuierlich zu erho-
hen. Der Datenschutzbeauftragte (Chief Information Security Officer [CISO]) nimmt diese
Aufgabe durch individuelle Beratung und Schulung wahr. Erganzt werden diese Angebote
durch Sensibilisierungsmafinahmen, verpflichtende Schulungen fir die Mitarbeiter sowie
die laufende Information Uber die internen Kommunikationskanéle.

Die Sensibilisierung und Schulung der Mitarbeiter wird auch im Zusammenhang mit
Cyberattacken immer wichtiger, denn deren Zahl nimmt tendenziell zu. Zum Thema
Cyberkriminalitat sind fur die ARAG die ,Versicherungsaufsichtlichen Anforderungen an
die IT" (VAIT) bindend. Sie fordern, dass es einen unabhangigen Informationssicherheits-
beauftragten (ISB) im Unternehmen gibt, der keine operativen Aufgaben zu erfillen hat.
Der ISB berichtet regelmallig der Geschaftsleitung tber Sicherheitsvorfélle und den
Zustand der IT-Sicherheit bei der ARAG. Der ISB auf Konzernebene ist gleichzeitig auch der
CISO. Auf lokaler Ebene gibt es in jeder einzelnen internationalen Niederlassung einen
Local Information Security Officer (LISO), der regelmdRig an den CISO berichtet. In
Deutschland leitet der LISO das IT-Security Team, welches fiir die Umsetzung der Sicher-
heitsmalnahmen zustandig ist.

Um Cyberattacken abzuwehren, nutzt die ARAG diverse Systeme zum Schutz der Infra-
struktur, wie beispielsweise Firewalls, Antivirenprogramme auf Servern und Client-Syste-
men, Sicherheitsfeatures flr Softwarepakete sowie erweiterte Schutzprogramme. Wei-
tere Standardvorkehrungen umfassen regelmafRige Updates der Betriebssysteme, der
betriebssystemnahen Software und Datenbanken. Kritische Geschéaftsprozesse werden
jahrlich Gberprift und Uberarbeitet. Zudem erfolgen Freigaben Ublicherweise nach dem
Vieraugenprinzip. Damit konnten kritische Vorfille, die den Geschaftsbetrieb storen, bis-
lang verhindert werden.
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Vermerk des unabhangigen Wirtschaftsprufers
Uber eine betriebswirtschaftliche Prifung

zur Erlangung begrenzter Sicherheit der nicht-
finanziellen Berichterstattung

An die ARAG Holding SE, Disseldorf

Wir haben den zusammengefassten gesonderten nichtfinanziellen Bericht nach §§ 341a
Abs.Ta und 341j Abs. 4 i. V. m. 289b Abs. 3 und 315b Abs. 3 HGB der ARAG Holding SE,
Dusseldorf, (im Folgenden die ,Gesellschaft”) fir den Zeitraum vom 1. Januar bis 31. De-
zember 2019 (im Folgenden der ,nichtfinanzielle Bericht”) einer betriebswirtschaftlichen
Prufung zur Erlangung begrenzter Sicherheit unterzogen.

Verantwortung der gesetzlichen Vertreter
Die gesetzlichen Vertreter der Gesellschaft sind verantwortlich fur die Aufstellung des
nichtfinanziellen Berichts in Ubereinstimmung mit den §§315c¢i. V. m. 289 ¢ bis 289 e HGB.
Diese Verantwortung der gesetzlichen Vertreter der Gesellschaft umfasst die Aus-
wahl und Anwendung angemessener Methoden zur nichtfinanziellen Berichterstattung
sowie das Treffen von Annahmen und die Vornahme von Schatzungen zu einzelnen nicht-
finanziellen Angaben, die unter den gegebenen Umstanden angemessen sind. Ferner sind
die gesetzlichen Vertreter verantwortlich fir die internen Kontrollen, die sie als notwendig
bestimmt haben, um die Aufstellung eines nichtfinanziellen Berichts zu ermdoglichen, der
frei von wesentlichen - beabsichtigten oder unbeabsichtigten - falschen Angaben ist.

Unabhéngigkeit und Qualitdtssicherung der Wirtschaftspriifungsgesellschaft
Wir haben die deutschen berufsrechtlichen Vorschriften zur Unabhangigkeit sowie weitere
berufliche Verhaltensanforderungen eingehalten.

Unsere Wirtschaftsprifungsgesellschaft wendet die nationalen gesetzlichen Rege-
lungen und berufsstandischen Verlautbarungen - insbesondere der Berufssatzung fir
Wirtschaftsprifer und vereidigte Buchprifer (BS WP/vBP) sowie des vom Institut der Wirt-
schaftsprufer (IDW) herausgegebenen IDW Qualitatssicherungsstandards 1 ,Anforderun-
gen an die Qualitatssicherung in der Wirtschaftspriferpraxis” (IDW QS 1) - an und unterhalt
dementsprechend ein umfangreiches Qualitatssicherungssystem, das dokumentierte
Regelungen und MaRnahmen in Bezug auf die Einhaltung beruflicher Verhaltensanforde-
rungen, beruflicher Standards sowie mafRgebender gesetzlicher und anderer rechtlicher
Anforderungen umfasst.
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Verantwortung des Wirtschaftsprifers

Unsere Aufgabe ist es, auf Grundlage der von uns durchgefiihrten Priifung ein Prifungs-
urteil mit begrenzter Sicherheit tiber die Angaben in dem nichtfinanziellen Bericht abzu-
geben. Nicht Gegenstand unseres Auftrags ist die Beurteilung von externen Dokumenta-
tionsquellen oder Expertenmeinungen, auf die im nichtfinanziellen Bericht verwiesen
wird. Wir haben unsere betriebswirtschaftliche Priifung unter Beachtung des Internatio-
nal Standard on Assurance Engagements (ISAE) 3000 (Revised): ,Assurance Engage-
ments other than Audits or Reviews of Historical Financial Information”, herausgegeben
vom |IAASB, durchgefihrt. Danach haben wir die Priifung so zu planen und durchzufiihren,
dass wir mit begrenzter Sicherheit beurteilen kdnnen, ob uns Sachverhalte bekannt ge-
worden sind, die uns zu der Auffassung gelangen lassen, dass der nichtfinanzielle Bericht
der Gesellschaft fir den Zeitraum vom 1. Januar bis 31. Dezember in allen wesentlichen
Belangen nicht in Ubereinstimmung mit den §§ 315c i. V. m. 289 ¢ bis 289e HGB aufge-
stellt worden ist.

Bei einer betriebswirtschaftlichen Prifung zur Erlangung einer begrenzten Sicher-
heit sind die durchgefiihrten Prifungshandlungen im Vergleich zu einer betriebswirt-
schaftlichen Priifung zur Erlangung einer hinreichenden Sicherheit weniger umfangreich,
sodass dementsprechend eine erheblich geringere Prifungssicherheit erlangt wird. Die
Auswahl der Prifungshandlungen liegt im pflichtgemaRen Ermessen des Wirtschafts-
prifers.

Im Rahmen unserer Priifung haben wir unter anderem folgende Priifungshand-
lungen und sonstige Tatigkeiten durchgefiihrt:

- Verschaffung eines Verstandnisses tber die Struktur der Nachhaltigkeitsorganisation

- Befragung der gesetzlichen Vertreter und relevanter Mitarbeiter, die in die Aufstellung
des nichtfinanziellen Berichts einbezogen wurden, Uber den Aufstellungsprozess, tber
das auf diesen Prozess bezogene interne Kontrollsystem sowie Gber Angaben im nicht-
finanziellen Bericht

- Identifikation wahrscheinlicher Risiken wesentlicher falscher Angaben in dem nicht-
finanziellen Bericht

- Analytische Beurteilung von Angaben im nichtfinanziellen Bericht

- Abgleich von Angaben mit den entsprechenden Daten im Konzernabschluss und
Konzernlagebericht

- Beurteilung der Darstellung der Angaben
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Priifungsurteil

Auf der Grundlage der durchgefihrten Prifungshandlungen und der erlangten Prifungs-
nachweise sind uns keine Sachverhalte bekannt geworden, die uns zu der Auffassung ge-
langen lassen, dass der nichtfinanzielle Bericht der Gesellschaft fur den Zeitraum vom
1. Januar bis 31. Dezember 2019 in allen wesentlichen Belangen nicht in Ubereinstimmung
mit den §§315ci. V. m.289c bis 289 e HGB aufgestellt worden ist.

Verwendungszweck des Vermerks
Wir erteilen diesen Vermerk auf Grundlage des mit der Gesellschaft geschlossenen Auf-
trags. Die Prifung wurde fur Zwecke der Gesellschaft durchgefiihrt und der Vermerk ist
nur zur Information der Gesellschaft Gber das Ergebnis der Priifung bestimmt.

Der Vermerk ist nicht dazu bestimmt, dass Dritte hierauf gestitzt (Vermogens-)
Entscheidungen treffen. Unsere Verantwortung besteht allein der Gesellschaft gegentber.
Dritten gegenulber Gibernehmen wir dagegen keine Verantwortung.

Frankfurt am Main, den 8. April 2020

PricewaterhouseCoopers GmbH
Wirtschaftsprifungsgesellschaft

Nicolette Behncke ppa. Urata Bigkaj
Wirtschaftsprufer Wirtschaftspriferin
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GRI-Bericht - Universelle Standards

Universelle Standards

Organisationsprofil

102-1

Name der Organisation

ARAG Holding SE

102-2

Aktivitaten, Marken, Produkte und Dienstleistungen

Der ARAG Konzern ist das grofdte familiengefiihrte Versicherungsunternehmen in
Deutschland und zahlt zu den drei weltweit fihrenden Rechtsschutzanbietern. Im Fokus
stehen innovative Versicherungsprodukte und Dienstleistungen fur Privat- und Gewerbe-
kunden. Als vielseitiger Qualitatsversicherer bietet die ARAG ihren Kunden in Deutsch-
land neben dem Kerngeschaft Rechtsschutz auch bedarfsorientierte Produkte und
Services im Komposit- und Personenversicherungsgeschaft an. International setzt das
Unternehmen gezielt auf Wachstumspotenziale im Rechtsschutzgeschaft.

Fiir weitere Informationen siehe Geschdftsberichte 2019 Konzernabschluss ARAG Holding SE,
ARAG Allgemeine Versicherungs-AG, ARAG Krankenversicherungs-AG.

102-3

Hauptsitz der Organisation

Dusseldorf, Deutschland

102-4

Anzahlder Lander, in denen das Unternehmen tatig ist

19

102-5

Eigentumsverhéltnisse und Rechtsform

Die ARAG SE ist die operative Holding der ARAG. Ihre Vorstandsmitglieder sind fir die
strategische Leitung des Konzerns, fir das operative deutsche Rechtsschutzgeschéft und
die internationalen Einheiten verantwortlich. Die Vorstande der ARAG Allgemeine
Versicherungs-AG und der ARAG Krankenversicherungs-AG verantworten die operative
Fihrung ihrer Gesellschaften. Als Familienholding verwaltet die ARAG Holding SE das
Gesamtvermdgen des ARAG Konzerns.
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102-6

Markte

Im Kernsegment Rechtsschutz gestaltet die ARAG ihre Markte mit innovativen Produkten
und Services national und international mafRgeblich mit. Das internationale Rechtsschutz-
geschéft ist seit einigen Jahren das grofite Konzerngeschaftsfeld. In Deutschland beweist
sich der Kompositversicherer ARAG allgemein in einem hart umkampften Markt als
attraktiver Anbieter von Sach-, Haftpflicht- und Unfallversicherungen, die zahlreiche her-
vorragende Platzierungen bei unabhangigen Leistungsvergleichen erzielen. Mit einer brei-
ten Palette an leistungsstarken Produkten unterstreicht die ARAG Kranken im Markt der
privaten Krankenversicherung ihre Rolle als attraktiver Anbieter von Krankenvoll- und
Krankenzusatzversicherungen.

Die ARAG fokussiert sich auf ihr wachstumsstarkes Sach- und Krankenversicherungs-
geschaft. Ihren Kunden bietet die ARAG zusétzlich attraktive Altersvorsorgeldsungen Gber
den Kooperationspartner Alte Leipziger an.

Firweitere Informationen siehe Geschdftsbericht 2019 Konzernabschluss ARAG Holding SE.

102-7

GrofRe der Organisation

Aktiv in insgesamt 19 Landern nimmt die ARAG in vielen internationalen Madrkten eine
fihrende Position ein. Mit mehr als 4.200 Mitarbeitern erwirtschaftet der Konzern ein
Umsatz- und Beitragsvolumen von rund 1.750.000 T€.

Die ARAG SE beschiftigt weltweit mehr als 2.800 Mitarbeiter. In diesem Bericht gehen
die quantitativen Darstellungen zu den Mitarbeitern falls méglich und sinnvoll Gber die
Grenzen der ARAG SE hinaus und umfassen weitere Mitarbeiter des ARAG Konzerns.
Der genaue Umfang wird jeweils bei der entsprechenden Angabe erldutert. Das gleiche
gilt fir Angaben zum Energieverbrauch und zu den Treibhausgasemissionen.

Fur weitere Informationen siehe Geschdftsbericht 2019 Konzernabschluss ARAG Holding SE.

102-8

Zusammensetzung der Belegschaft*

Anzahl Personen, Stand 31.12.2019*

Deutschland International

Manner Frauen Manner Frauen Total

Belegschaft nach Arbeitsvertrag 895 957 883 1414 4.149
Unbefristet 864 923 789 1.251 3.827
Temporar 31 34 94 163 322
Belegschaft nach Beschiftigungsverhiltnis? 864 923 789 1251 3.827
Vollzeit 810 623 701 826 2.960
Teilzeit 54 300 88 425 867

' Ohne 58 Praktikanten, Trainees und Lernende sowie ohne passive Mitarbeiter
2 Nur unbefristete Mitarbeiter
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Unbefristete Mitarbeiter nach Geschlecht und Beschiftigungsverhiltnis

(in Prozent)

Teilzeit 9

Vollzeit 91
57 67 \Vollzeit

Bl Manner
Frauen 33 Teilzeit

* (bezieht sich auf Titel von 102-8)

Die Daten beziehen sich auf alle deutschen Konzerngesellschaften (exkl. Justix GmbH) sowie die Niederlassungen/
Tochtergesellschaften in Osterreich, Belgien, Kanada, Ddnemark, Griechenland, Italien, den Niederlanden, Norwegen,
Portugal, Slowenien, Spanien, Schweden, Grof3britannien, Australien, der Republik Irland und den USA.

102-9

Lieferkette

In Deutschland bezieht der ARAG Konzern mit einem Einkaufsvolumen von rund
84.564 T<€ Leistungen von 1433 Lieferanten.!! Die Leistungen werden anhand von zehn
Warengruppen kategorisiert. Dazu gehdren unter anderem IT, Marketing und Kommunika-
tion, Facility-Management, Reisen und Veranstaltungen, Finanzdienstleistungen und pro-
fessionelle Dienstleistungen, wie externe Schadensachbearbeiter oder Priifgesellschaf-
ten. Der Einkauf von Leistungen liegt im Verantwortungsbereich des Zentraleinkaufs. In
der Purchasing Policy definierte Leistungen kénnen direkt von den Fachbereichen einge-
kauft werden.

! Beriicksichtigt werden alle Kreditoren der ARAG SE in Deutschland, der ARAG Allgemeine Versicherungs-AG,
der ARAG Krankenversicherungs-AG sowie der ARAG IT mit einem Einkaufsvolumen von 21,5 T€. Damit werden
kleinere Ausgaben einzelner Mitarbeiter, beispielsweise fiir Geschéftsreisen, weitestgehend ausgeschlossen.
Da die Angaben der internationalen Niederlassungen und Versicherungsgesellschaften nicht vergleichbar sind,
werden sie hier nicht berlcksichtigt.
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102-10

Signifikante Anderungen in der Organisation und ihrer Lieferkette

Im Berichtsjahr gab es beim ARAG Konzern keine relevanten strukturellen Anderungen.

10211

Vorsorgeansatz oder Vorsorgeprinzip

Risikomanagement ist eine Kernkompetenz des ARAG Konzerns als Versicherungsunter-
nehmen und daher wichtiger Bestandteil der Geschéftssteuerung. Ausfiihrliche Erlaute-
rungen zur Risikosteuerung sind im Geschéftsbericht zum Konzernabschluss der ARAG
Holding SE sowie in den jeweiligen Einzelabschlissen der Versicherungsunternehmen
aufgefihrt. Zudem veroffentlicht der Konzern vollstdandige jahrliche Berichte tber die
nachhaltige finanzielle Solvabilitat in entsprechenden Berichten Uber Solvabilitat und
Finanzlage (Solvency and Financial Condition Report [SFCR]).

Dariber hinaus betrachtet die ARAG es als ihre Pflicht, Umweltrisiken vorzubeugen. Zu
diesem Zweck ist ein entsprechendes Umweltmanagement an den jeweiligen Unterneh-
mensstandorten eingerichtet, wobei Mafinahmen zur Ressourcenschonung (Energie,
Wasser, Papier) im Fokus stehen. Als Versicherungsunternehmen nimmt fir die ARAG das
nachhaltige Kapitalanlagemanagement eine zunehmend wichtigere Rolle ein. Hier arbei-
tet das Unternehmen mitinternen Richtlinien, die sukzessive weiterentwickelt werden.
Weitere Informationen dazu finden sich auf Seite 93 in diesem Bericht.

102-12

Externe Initiativen

Im Jahr 2017 hat ARAG die ,Charta der Vielfalt” unterzeichnet, eine Unternehmensinitia-
tive zur Forderung von Vielfalt in Unternehmen und Institutionen, die unter der Schirm-
herrschaft von Bundeskanzlerin Angela Merkel steht. 2019 wurden keine zusatzlichen
Selbstverpflichtungen unterzeichnet.
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102-13 Mitgliedschaft in Verbdanden und Interessengruppen
Die ARAG ist Mitglied im Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft (GDV).
Im Berichtsjahr hat das Unternehmen den Vorsitz des Ausschusses fiir Rechtsschutzversi-
cherer im GDV Ubernommen. Ebenso ist die ARAG Mitglied der Arbeitsgruppe Versiche-
rungswirtschaft bei der Landesregierung Nordrhein-Westfalen und engagiert sich in der
Finanzplatz Miinchen Initiative. Zusatzlich sind die internationalen Niederlassungen und
Tochtergesellschaften tblicherweise Mitglied in den Branchenverbanden der jeweiligen
Lander.
Strategie

102-14 Erkldarung des hdchsten Entscheidungstréagers
Siehe Seite 2 in diesem Bericht.
Ethik und Integritdt

102-16 Werte, Grundsatze, Standards und Verhaltensnormen

Die Konzernleitlinien - die ARAG Essentials - enthalten die Unternehmensziele und zei-
gen auf, woflr sich Mitarbeiter, Fihrungskrafte und Eigner gemeinsam einsetzen. Neben
der Grindungsidee und dem Selbstverstandnis der ARAG sind auch der unternehmerische
Anspruch und die Unternehmenswerte darin verankert. Die ARAG Essentials dienen den
Mitarbeitern als Orientierungshilfe, um die Zukunft des Unternehmens im Sinne der Kun-
den engagiert zu gestalten. Die ARAG Leadership Standards, die auf den ARAG Essentials
aufbauen, bieten Unterstitzung bei der Umsetzung der Vorgaben im Geschéftsalltag. Die
ARAG Essentials werden allen neuen Mitarbeitern ausgehandigt. Zudem organisiert die
ARAG 90-mintiitige Workshops, um sich mit Kollegen ber die Inhalte auszutauschen. Auf
der Konzernwebseite wird demnachst zusétzlich ein Onlinetool verfigbar sein, das spiele-
risch die Kernaussagen der ARAG Essentials kommuniziert sowie Gber die einzelnen inter-
nationalen Standorte informiert - in allen 13 Konzernsprachen.

Auf der Basis des ARAG Smart Insurer Programms wurde die Aktualitdt und Wirkungs-
weise der Unternehmenskultur in einer Mitarbeiterbefragung national und international
ermittelt. Auf dieser Ergebnisbasis wurde eine Weiterentwicklung der ARAG Essentials
und der ARAG Leadership Guidelines in Angriff genommen. Die ARAG Essentials ,reloa-
ded”wurden zu Beginn des Jahres 2020 vorgestellt und werden im Laufe des weiteren Jah-
res im Rahmen eines umfangreichen kommunikativen Prozesses vermittelt. Die neuen
Flhrungsgrundsatze bauen im Anschluss darauf auf.
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Unternehmensfiihrung

102-18 Fiihrungsstruktur
Der ARAG Konzern

Vermogens-

und Beteiligungs-

verwaltung

Operative
Konzernholding

Operative ARAG Allgemeine ARAG Kranken- Interlloyd Internationale

Versicherungs- Versicherungs-AG versicherungs-AG Versicherungs-AG Gesellschaften
gesellschaften

und Rechtsschutz-
versicherung

(ausgerichtet auf (Rechtsschutz/
(Kompositversicherungen) [l (Krankenversicherungen) Maklervertrieb) Rechtsdienstleistung)

Dienstleistungs- ARAG IT GmbH Cura Versicherungsvermittlung ARAG Service
gesellschaften GmbH Center GmbH

(IT-Dienstleistungen furden
ARAG Konzern) (Vermittlungsgesellschaft) (Notruftelefonie)

Firweitere Informationen siehe Geschdftsbericht 2019 Konzernabschluss ARAG Holding SE.
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Einbindung von Stakeholdern

102-40

Liste der Stakeholdergruppen

Zu den wichtigsten Stakeholdergruppen des ARAG Konzerns gehoren die Kunden, Ver-
triebspartner und Makler sowie die Mitarbeiter. Dartiber hinaus sind Geschaftspartner,
Lieferanten, Industrieverbdande und regulatorische Institutionen bedeutende Stakeholder.

102-41

Tarifvertrdage

64 Prozent der Mitarbeiter der deutschen Konzerngesellschaften (exkl. Justix GmbH)
unterstehen Tarifvertragen. Bezogen auf die ARAG SE Deutschland betrdgt der Anteil
72 Prozent.

102-42

Ermittlung und Auswahl der Stakeholder

Die ARAG steht in intensivem Austausch mit Stakeholdern, die einen wesentlichen Ein-
fluss auf den Erfolg des Unternehmens haben und die ihrerseits durch die Geschaftsaktivi-
taten der ARAG maligeblich beeinflusst werden. Dazu gehoren insbesondere die Kunden
sowie die Mitarbeiter. Diese relevanten Gruppen werden fortlaufend und anlassbezogen
durch entsprechende Marktforschung zu ihrer Haltung gegeniiber der ARAG und ihrer
Einschdtzung des Unternehmens befragt. Ferner werden durch die Stakeholder freigege-
bene Daten zur Verbesserung der Dienstleistungen erhoben und ausgewertet.

102-43

Ansatz fir die Einbindung von Stakeholdern

Die ARAG positioniert sich als international erfolgreicher, innovativer Qualitatsversiche-
rer - unabhdngig und in Familienbesitz. Von diesem Grundverstdndnis leitet das Unter-
nehmen seine gesellschaftliche Verantwortung ab und verfolgt diese mit grofem Engage-
ment. Seit ihrer Griindung durch Heinrich Falbender verfolgt die ARAG ein klares Ziel:
Alle Biirger sollen ihr Recht durchsetzen kdnnen - unabhéngig von ihrer finanziellen Situa-
tion. Durch diese Vision des Firmengriinders - Chancengleichheit vor dem Recht zu
ermoglichen - ist ein hohes Maf% an gesellschaftlicher Verantwortung direkt im Geschéfts-
modell der ARAG verankert.

Gemal} diesem unternehmerischen Auftrag pflegt die ARAG einen verantwortungsvollen
Umgang mit Mitarbeitern sowie Geschaftspartnern und stellt den Kunden und seine
Bedurfnisse in den Mittelpunkt. Das Unternehmen ermittelt die Kundenzufriedenheit und
-erwartungen kontinuierlich: Uber Feedbackfragebgen und eine Onlineplattform fihrt es
Kundenbefragungen durch. Zudem nutzt die ARAG im Rahmen der Marktforschung Fokus-
gruppen und marktvergleichende Mehrbezieherstudien. In Zusammenarbeit mit Markt-
forschungsinstituten fuhrt das Unternehmen qualitative und quantitative Studien durch,
um spezifische Fragestellungen zu beantworten.
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2019 fuhrte die Abteilung Marktforschung eine Kundenbefragung durch, in deren Rahmen
rund 1.500 Kunden aus allen drei Sparten Einblicke in ihre Prioritaten im Austausch mit der
ARAG gaben und das Unternehmen hinsichtlich verschiedener Aspekte bewerteten.
Zusatzlich wurden Wettbewerbskunden sowie Mitarbeiter aus den kundennahen Berei-
chen befragt. Unter anderem zeigte sich, dass Kunden mit der Betreuung im Schadenfall
sehr zufrieden sind. Insbesondere die ARAG Krankenversicherung hob sich positiv vom
Wettbewerbsumfeld ab.

Seit Ende 2016 betreibt die ARAG mit dem ARAG Denkraum eine Online-Community, die
dazu dient, mit den Kunden in einen direkten Dialog zu treten und gemeinsam Neues zu
entwickeln. Hier fihrt die ARAG beispielsweise Befragungen zu konkreten Themen, Pro-
dukten und Prozessen durch und diskutiert diese mit Kunden in einem Forum.

Dieser direkte und offene Meinungs- und Erfahrungsaustausch gewahrt der ARAG unmittel-
baren Einblick in Kundenerwartungen und -bedirfnisse, die als Basis fiir die Optimierung
von Serviceleistungen und internen Prozessen dienen. So erhdlt die Abteilung Produkt-
entwicklung aus erster Hand Ideen von Kunden, beispielsweise zu neuen Produktfeatures.

102-44

Wichtige Themen und hervorgebrachte Anliegen

Marktforschungserhebungen zeigen, dass sich Kunden einerseits eine zuverldssige und
tragfahige Versicherungsdeckung winschen und andererseits groRen Wert auf digitale
Losungen und Kommunikationsmdoglichkeiten legen. Gleichzeitig besteht nach wie vor der
Wunsch nach individueller und persénlicher Betreuung, bestenfalls durch einen festen
Ansprechpartner. Der Kunde méchte - je nach Bedarf und Anlass - frei zwischen den
unterschiedlichen Kommunikationskanadlen wahlen kénnen, wobei stets erwartet wird,
dass Anliegen kompetent, schnell und digital bearbeitet werden. Zudem bestehen hohe
Anspriiche an ,weiche” Faktoren wie Freundlichkeit, Zuverlassigkeit und Empathie.
Aktuelle Entwicklungen und Trends fiihren zu einer verstarkten Nachfrage nach innovati-
ven Produkten, die beispielsweise zuverldssig vor Schaden durch die zunehmende Inter-
netkriminalitdt schitzen. Daher brachte die ARAG Mitte 2019 einen leistungsstarken,
neuen web@ktiv-Tarif sowohl fir Privatpersonen als auch fiir Selbststandige auf den
Markt. Bei der Entwicklung flossen viele Riickmeldungen und Winsche von Kunden und
Vertriebspartnern ein.

Weitere Informationen zu Kundenanliegen finden sich auf Seite 89 in diesem Bericht.

Bei den Mitarbeitern der ARAG steht vor allem ein guter Ausgleich zwischen Berufs- und
Privatleben im Mittelpunkt. Die Vereinbarkeit von Beruf und Familie genief3t einen hohen
Stellenwert. Die ARAG reagiert mit entsprechenden Angeboten auf diese Anliegen.
Weitere Angaben dazu finden sich ab Seite 98 in diesem Bericht.
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Vorgehensweise bei der Berichterstattung

102-45 Im Konzernabschluss enthaltene Entitaten
Die Nachhaltigkeitsberichterstattung umfasst alle wesentlichen deutschen und internati-
onalen Versicherungsunternehmen der ARAG Holding SE.
Fiir weitere Informationen siehe Geschdftsbericht 2019 Konzernabschluss ARAG Holding SE.
102-46 Vorgehen zur Bestimmung des Berichtsinhalts und der Abgrenzung der Themen

Die Grundséatze zur Bestimmung des Berichtsinhalts und der Berichtsqualitat wurden im
gesamten Berichterstattungsprozess angewendet. 2016 wurde in einem umfassenden Pro-
zess eine Liste wesentlicher Nachhaltigkeitsthemen erarbeitet. Zwei Jahre spdter tber-
prifte und aktualisierte die ARAG im Rahmen eines Workshops diese Themen. An der
Aktualisierung waren die wichtigsten Konzernbereiche beteiligt. Diese waren aufgefordert,
ihre Erfahrung aus dem intensiven Austausch mit externen Stakeholdern einzubringen und
so auch die AufRensicht auf das Unternehmen zu bertcksichtigen. Gegentiber dem Nach-
haltigkeitsbericht 2018 ergeben sich in diesem Bericht keine Verschiebungen der inhalt-
lichen Schwerpunkte. Gemafé Mandat des Aufsichtsrats begleitete und kontrollierte eine
Wirtschaftsprifungsgesellschaft die Bestimmung der wesentlichen Themen sowie die
Ergebnisse dieses Prozesses. Die ndchste Uberpriifung der wesentlichen Themen ist fir
2020 geplant.

In die GRI-Berichterstattung wurden alle wesentlichen Themen aufgenommen, die fur die
Stakeholder in hohem Mal3e relevant sind oder bei denen die ARAG einen hohen Impact
auf die nachhaltige Entwicklung hat. Relevant fur die nichtfinanzielle Konzernerklarung im
Rahmen der Umsetzung des CSR-Richtlinie-Umsetzungsgesetzes (CSR-RUG) sind Themen,
die fir das Verstandnis des Geschaftsverlaufs und den Einfluss des Unternehmens auf
diese Themen erforderlich sind.

Den gesonderten zusammengefassten nichtfinanziellen Bericht der ARAG Holding SE finden Sie
auf Seite 48 in diesem Bericht.
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102-47

Liste wesentlicher Themen

Stakeholder-
Relevanz

hoch

mittel

tief

A

A Transparenz Fokus
Arbeitssicher- |« Gesellschaft- Wirtschaftliche Leistung Innovative Kundenangebote
heit und liches Gesellschaftliche Wert- Nachhaltige Produkte und
Gesundheits- Engagement schopfung Dienstleistungen
schutz Verantwortungsvolle Vergiitung Kundenorientierung
- Energiever- und Anreize Transparenz bei Geschftsfiih-
brauch und Compliance rung und Dienstleistungen
Emissionen Fairer Wettbewerb und Vermei- Cyberrisiken und Datenschutz
dung von Interessenkonflikten Arbeitsbedingungen
Unternehmenskultur und Aus- und Weiterbildung
-auftrag Vielfalt und Chancengleichheit
Digitalisierung
Impact
Verantwortungsvoller Investor
Politisches Engagement
tief mittel hoch Impact auf nachhaltige Entwicklung

102-48

Neudarstellung von Informationen

Anderungen sind an den entsprechenden Stellen vermerkt.

102-49

Anderungen bei der Berichterstattung

Keine

102-50

Berichtszeitraum

Kalenderjahr 2019

102-51

Datum des letzten Berichts

Mai 2019
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102-52 Berichtszyklus

Jahrlich

102-53 Ansprechpartner bei Fragen zum Bericht

Kathrin Kohler
Nachhaltigkeitsbeauftragte & Corporate Responsibility
Konzernkommunikation/Marketing

ARAG SE

ARAG Platz1,40472 Dusseldorf
Tel: +49 (0)211 963-2225

Fax: +49 (0)211963-2220
kathrin.koehler@arag.de

102-54 Erklarung zur Berichterstattung in Ubereinstimmung mit den GRI-Standards

Dieser Bericht wurde in Ubereinstimmung mit den GRI-Standards: Option ,Kern” erstellt.

102-55 GRI-Inhaltsindex

Siehe Seite 120 in diesem Nachhaltigkeitsbericht.

102-56 Externe Priifung

Es wurde keine Prifung durchgefiihrt.

ARAG NACHHALTIGKEITSBERICHT 2019 GRI BERICHT - UNIVERSELLE STANDARDS 77



GRI-Bericht - Themenspezifische Standards

Themenspezifische Standards

Okonomische Themen

Wirtschaftliche Leistung

103-1/2/3 Managementansatz

Unabhiangigkeit als Basis der langfristig ausgerichteten Strategie

Der ARAG Konzern ist das grof3te Familienunternehmen in der deutschen Versicherungs-
branche und zahlt zu den drei weltweit fiihrenden Rechtsschutzanbietern. Als unabhangi-
ges Unternehmen in Familienbesitz verfolgt die ARAG eine langfristig ausgerichtete Stra-
tegie und setzt mit einer konservativen Risiko- und Solvabilitatspolitik auf nachhaltig
profitables Wachstum. Die Bewahrung der kleinteiligen Risikostruktur mit einer guten
Risikostreuung steht dabeiim Mittelpunkt.

Im Kern des unternehmerischen Selbstverstandnisses steht die Unabhdngigkeit der
ARAG. Sie steht als Leitmotiv fir alle Bereiche der Geschéftstatigkeit und erlaubt es der
ARAG, sich voll und ganz auf die Interessen der Kunden als wichtigste Stakeholder zu kon-
zentrieren. Die Ressourcen des Unternehmens werden vorrangig dafiir eingesetzt, die
Kundenbedirfnisse zu bedienen und die Leistungsversprechen zu erfiillen. Die zurtickhal-
tende Dividendenpolitik der ARAG unterstreicht diesen Ansatz. Die Gewinne verbleiben
Uberwiegend im Unternehmen und werden reinvestiert, um die finanzielle Substanz und
Investitionsfahigkeit zu starken. Unabhdngigkeit und Internationalitdt bilden auch die
Grundlage der Markenstrategie der ARAG.

Gezielter Ausbau des Rechtsschutz-, Sach- und Krankenversicherungsgeschifts

Im deutschen Markt setzt der ARAG Konzern auf die Weiterentwicklung des Geschéfts in
den Sach- und Krankenversicherungen. International konzentriert sich das Unternehmen
auf das Rechtsschutzgeschaft, das weiter dynamisch ausgebaut wird. Im Rahmen eines
Planungsprozesses werden die aus dieser zweidimensionalen Wachstumsstrategie abge-
leiteten Umsatz- und Ergebnisziele auf die einzelnen Fihrungsbereiche heruntergebro-
chen. Mehrere Instrumente tragen dazu bei, dass die ARAG die gesteckten Wachstums-
ziele erreicht. Dazu gehoren die Dreijahresplanung fir alle Konzerngesellschaften, das
Zielvereinbarungssystem, das umfangreiche Risikomanagementsystem nach Solvency Il
unter Anwendung eines partiell internen Risikomodells und das Interne Steuerungs- und
Kontrollsystem (ISKS).

Wettbewerbsfahigkeit durch Digitalisierung und Innovation erhalten

Der ARAG Konzern mit seinen internationalen Gesellschaften sieht sich einem steigenden
Wettbewerbsdruck durch neue Anbieter ausgesetzt, die mit innovativen Produkten und
Formen der Kundeninteraktion den Wettbewerb umgestalten. 2019 wurde der Wettbe-
werb in einigen Méarkten zusétzlich durch Fusionen und Ubernahmen neu gestaltet, so
zum Beispiel in den Niederlanden und in Belgien. Durch die Ubernahme einer der gréf3ten
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Rechtsschutzgesellschaften in der Republik Irland hat die ARAG ihre Aktivitaten auf den
irischen Markt erweitert. Ebenso hat der Konzern seine Tatigkeit in Australien aufgenom-
men.

Die ARAG ist dank ihrer hohen Innovationsfahigkeit gut aufgestellt, um wettbewerbsfahig
zu bleiben und insbesondere die Chancen der digitalen Transformation gewinnbringend zu
nutzen. Trotz des gestiegenen Wettbewerbsdrucks und reifer Markte konnte die ARAG
20719 wie bereits in den Vorjahren Kunden hinzugewinnen und ihre Beitragseinnahmen
steigern. Insgesamt war der Geschéaftsverlauf 2019 sowohl in Deutschland als auch inter-
national sehr erfolgreich.

2011 Wertschopfung und ihre Weiterverteilung
Siehe Geschdftsbericht 2019 Konzernabschluss ARAG Holding SE
Gesellschaftliche Wertschopfung

103-1/2/3 Managementansatz
Rolle als Arbeitgeber

Am Hauptsitz in Dusseldorfist der ARAG Konzern mit circa 1.400 Beschaftigten ein bedeu-
tender Arbeitgeber, der nicht nur die Beschéftigungsquote positiv beeinflusst, sondern
auch zur Steigerung der Standortattraktivitat beitragt. Der Wirtschaftsstandort Nord-
rhein-Westfalen profitiert in vielfaltiger Weise von der Geschaftstatigkeit der ARAG. Die
ARAG unterstltzt beispielsweise zahlreiche Arbeitsstellen in der Lieferkette und im Ver-
trieb. Als attraktiver Arbeitgeber schafft das Unternehmen auch an seinen internationalen
Standorten gesellschaftlichen Wert, indem es zukunftsfahige und verldssliche Arbeits-
platze zur Verfigung stellt. Die geringe Fluktuation und die langjahrige Beschaftigungs-
dauer unterstreichen dies.

Forderung lokaler Fach- und Fihrungskrafte

Die ARAG behauptet sich dank der konsequenten Starkung der Marke und einem aktiven
Personalmanagement erfolgreich als attraktives Familienunternehmen in der Finanzwirt-
schaft. Die Forderung lokaler Fach- und Fiihrungskrafte gehort dabei schon seit Jahrzehn-
ten zur Personalstrategie der ARAG. Dies gilt auch fur die hochste Management- und Fih-
rungsebene. So ist es beispielsweise in Belgien - einem Land mit drei Sprachregionen
- maldgebend, lokale Fachkréfte zu rekrutieren. Die Sprachkompetenzen sind auch bei der
ARAG Kanada entscheidend, weshalb im Jahr 2019 eine zweisprachige Verkaufsperson
eingestellt wurde. In Skandinavien mochte die ARAG die Vielfalt der Gesellschaft auch im
eigenen Unternehmen widerspiegeln, weshalb darauf geachtet wird, Mitarbeiter aus allen
Regionen zu beschaftigten. Nur so kann das Unternehmen den bestmdglichen Service fiir
Kunden in der gesamten Region anbieten.
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Herausforderung Generationenwechsel

Fir den ARAG Konzern unterliegt das Thema gesellschaftliche Wertschopfung einem
weitreichenden Bedeutungswandel, denn der demografische Wandel stellt die gesamte
Versicherungswirtschaft vor erhebliche Herausforderungen. Die ARAG erwartet in den
kommenden zehn Jahren einen Generationenwechsel, im Zuge dessen mehr als 30 Pro-
zent der deutschen Belegschaft durch Erreichen des Pensionsalters aus dem Arbeitspro-
zess scheiden werden. Diese Entwicklung erfordert eine adaquate Rekrutierungspolitik,
um dem damit einhergehenden Verlust von Expertise frithzeitig entgegenzuwirken. Hinzu
kommt, dass die ARAG bereits jetzt national und international mit Unternehmen inner-
halb und aufderhalb der Versicherungsbranche im direkten Wettbewerb um die besten
Arbeitskrafte steht. Das Unternehmen rechnet damit, dass sich dieser Wettbewerb
zukinftig weiter verscharfen wird.

Deshalb hat die Hauptabteilung Human Resources im Berichtsjahr im Rahmen eines
umfassenden Programms Art und Ablaufe von Rekrutierungsmafnahmen Uberarbeitet.
Unter dem Titel ,Einstellungssache” konnte die Zahl qualifizierter Bewerber dank einer
webbasierten Active-Sourcing-Kampagne sowie einem mit besonderen Anreizen ausge-
statteten Empfehlungsprogramm um rund 20 Prozent gesteigert werden. In den Nieder-
landen hat das Unternehmen einen Rekrutierer eingestellt und fihrt eine Employer-Bran-
ding-Kampagne durch, um gut qualifizierte Arbeitnehmer fir das Unternehmen zu
gewinnen. Mit dem neu implementierten Onboarding-Programm und einem dazugehd-
renden Trainingskatalog sichert die ARAG auch gleich deren effizienten Einstieg ins Unter-
nehmen. Durch Investitionen in die Weiterbildung der Mitarbeiter sowie den Ausbau des
Gesundheitsprogramms ARAGcare wird die ARAG die Arbeitsplatzattraktivitat in Zukunft
ebenfalls weiter erhohen.

Weitere Angaben zum Thema ,Aus- und Weiterbildung” finden sich ab Seite 104, Informatio-
nenzum Thema, Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz “ab Seite 107 in diesem Bericht.

Positionierung als innovativer Arbeitgeber

Die ARAG ist in puncto Digitalisierung belastbar aufgestellt, um den Erwartungen kom-
mender Fachkréfte gerecht zu werden. Das Unternehmen verfolgt konsequent das 2018
ins Leben gerufene ARAG Smart Insurer Programm, mit dem Ziel, den Konzern als innova-
tiven Arbeitgeber zu positionieren. Die Wirksamkeit dieser Mafinahmen wird unter ande-
rem durch die jahrlich stattfindende Fluktuationsmessung Gberprift.

Weitere Informationen zum Smart Insurer Programm finden sich ab Seite 5 in diesem
Bericht.

202-2

Standortbezogene Managementauswahl

In Deutschland rekrutiert die ARAG den Grofteil der Fihrungskrédfte an den beiden
Hauptgeschéftsstandorten lokal, das heifst in den Bundeslandern Nordrhein-Westfalen
respektive Bayern. Die Verwaltungssitze der internationalen Niederlassungen und Toch-
terunternehmen liegen Uberwiegend in wichtigen Branchenzentren. Dies erleichtert es
der ARAG, auch international standortnah zu rekrutieren. Es werden jedoch keine ent-
sprechenden Daten erhoben.
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203-2

Volkswirtschaftliche Auswirkungen

Die volkswirtschaftliche Bedeutung der ARAG rund um den Hauptgeschaftsstandort Dis-
seldorf wurde zuletzt 2011 in einer Studie zur Bedeutung der Versicherungswirtschaft in
Nordrhein-Westfalen untersucht. Die Studie zeigte, dass die Geschaftstatigkeit der ARAG
zahlreiche Stellen in der Lieferkette und im Vertrieb schafft. Zudem starkt das Gberdurch-
schnittliche Einkommensniveau der ARAG Beschaftigten das direkte Umfeld. Insgesamt
flossen so jahrlich rund 180.000 T€ in den Wirtschaftsstandort. Aktuellere Studien liegen
zurzeit nicht vor. Aufgrund der positiven Geschéfts- und Lohnentwicklung in den letzten
Jahren ist allerdings davon auszugehen, dass der volkswirtschaftliche Beitrag der ARAG im
Berichtsjahr ebenfalls sehr positiv. war und sich aufgrund der sehr erfolgreichen
Geschéftsentwicklung im Berichtsjahr vermutlich noch verstarkt hat.

Auch an den internationalen Standorten tragt die ARAG zur Skonomischen Entwicklung
und Beschdftigung bei. Dabei besitzt die ARAG in Spanien, Italien und Skandinavien eine
hohe Attraktivitdt als marktfihrendes Unternehmen im Segment Rechtsschutz. In den
Niederlanden z&ahlt die ARAG zu den bedeutendsten Arbeitgebern in der Rechtsbranche.
Nach der Eroffnung einer neuen Geschéftsstelle in Den Haag verfiigt das Unternehmen
Uber Standorte in den drei gréf3ten Stadten im Land und zahlt zu den drei gréf3ten Arbeit-
gebern rund um den Standort Leusden. In Osterreich verkauft die ARAG ihre Versiche-
rungsdienstleistungen Uber rund 4.000 Vertriebspartner. Sie tragt mit ihren Kommissi-
onszahlungen zur wirtschaftlichen Entwicklung dieser Partner bei.

Verantwortungsvolle Vergiitung und Anreize

103-1/2/3

Managementansatz

Ein verantwortungsvolles Vergitungsmodell ist ein wesentlicher Bestandteil der Gover-
nance jedes Unternehmens und daher fiir alle Gesellschaften der ARAG Gruppe von beson-
derer Wichtigkeit. Ebenso ist eine leistungs- und marktgerechte Vergitung zentral, um
Fach- und Fihrungskrafte fur sich zu gewinnen. Durch motivierte und leistungsorientierte
Organmitglieder und Mitarbeiter schafft die ARAG die Grundlage fir ihren nachhaltigen
Geschaftserfolg. Gleichzeitig stellt die ARAG mit ihrer Vergltungspolitik sicher, dass die
richtigen Anreize fur ethisches Handeln gesetzt und Risiken oder Lenkungseffekte mini-
miert werden, die dem Unternehmen und seinen Stakeholdern schaden kénnten.

Leitlinien fur eine verantwortungsvolle Vergiitung

Die Vergiitungspolitik der ARAG ist in der Gruppen- und Einzelvergitungsleitlinie sowie
dem Handbuch Entgeltmanagement festgelegt. Diesen Regelungen unterstehen alle
internationalen Niederlassungen und Tochtergesellschaften. Das Handbuch Entgeltmanage-
ment umfasst die allgemeinen Grundsatze der Vergttungspolitik, der Verglitungsstruktur
der verschiedenen Funktionsgruppen, der Kultur der Gehaltsanpassungen sowie die damit
verbundenen Prozesse. Die Prozesse des Entgeltmanagements basieren auf kontinuierlich
aktualisierten, systematischen Marktvergleichen. Fir die Entlohnung ist die Konzernfunk-
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tion Human Resources zustdndig. Wahrend der Bereich Human Resources fir die jewei-
ligen Gesellschaften im Auftrag des Vorstands handelt, tut er dies fir die Vorstande im
Auftrag der Aufsichtsrate.

Verantwortungsvolle Zielsetzung

Die Zielsetzung ist ein wesentlicher Bestandteil der Vergiitungssysteme. Die variable Ver-
gltung der Vorstande ist zu 40 Prozent an kurzfristige und zu 60 Prozent an langfristige
wirtschaftliche Ziele gekoppelt. Bei den Fihrungskraften werden zusatzlich zu den kurz-
fristigen 6konomischen Zielen auch soziale Aspekte wie etwa Fairness, Offenheit und Weit-
sicht bericksichtigt. Diese leiten sich aus den Konzernleitlinien ab und fliefsen als qualita-
tive Bewertungskriterien in die individuelle Zielvereinbarung ein. Die Gestaltung der
Vergltung und Anreize ist eine zentrale Herausforderung, denn das Anreizsystem muss die
Unternehmensziele unterstitzen, in seiner Wirkungsweise kalkulierbar und fur alle Mitar-
beiter verstandlich sein.

Jahrlich prift die Hauptabteilung Human Resources die Zielvereinbarungssystematik auf
ihre Angemessenheit. Die Resultate der Prifung werden den Aufsichtsraten der jeweiligen
Gesellschaft vorgelegt, damit diese die Systematik unter Berlcksichtigung des Versiche-
rungsaufsichtsgesetzes (VAG) beurteilen konnen.

Marktspezifische Vergiitungssysteme an den internationalen Standorten

Die internationalen Niederlassungen und Tochtergesellschaften konnen zusétzliche,
marktspezifische Vergltungsregeln festlegen. In Italien ist die variable Vergiitung zum Bei-
spiel an die Erreichung der im strategischen Dreijahresplan festgelegten Ziele gekoppelt.
Ein Validierungskomitee Uberprift zusatzlich die Form und Angemessenheit der Verglitung
fir alle dem CEO unterstellten Mitarbeiter. In Spanien hdangt der variable Anteil der Vergi-
tung (30 Prozent) von der Qualitdtsbewertung durch die Makler als wichtigste Vertriebs-
partner ab. Die ARAG Griechenland setzt die Verglitung bei internen Abteilungen, wie etwa
der IT, anhand von quantitativen und qualitativen Kriterien fest. Fir Makler hingegen sind
die Jahresziele und Resultate entscheidend. Randstadt fiihrte eine unabhdngige Studie
Uber die Entwicklung der Lohne durch. Dabei wurde die Vergitung der griechischen Nieder-
lassung als Gberdurchschnittlich eingestuft.

Fairer Wettbewerb und Vermeidung von Interessenkonflikten

103-1/2/3

Managementansatz

Als Versicherer mit einem Geschéftsschwerpunkt im Rechtsschutz ist die Einhaltung aller
gesetzlichen und regulatorischen Vorschriften fiir die ARAG von elementarer Bedeutung.
Folglich ist das Unternehmen der Vermeidung von Interessenkonflikten verpflichtet. Zwar
ist die ARAG aufgrund ihrer Geschaftstatigkeit nicht in besonderem MalRe Interessenkon-
fliktpotenzialen ausgesetzt. Das Unternehmen trifft aber trotzdem Vorkehrungen, die Gber
die gesetzlichen Standards hinausgehen, und unterstreicht so sein Bekenntnis zum fairen
Wettbewerb. Damit hilt die ARAG ihren guten Ruf und das Vertrauen der Kunden aufrecht.
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Leitlinien zur Vermeidung von Interessenkonflikten

Uber die gesetzlichen Bestimmungen hinaus berticksichtigt die ARAG Leitlinien und Emp-
fehlungen internationaler Organisationen wie Transparency International und der Organi-
sation fir wirtschaftliche Entwicklung und Zusammenarbeit (OECD). Die Compliance-
Leitlinie formuliert zudem unternehmensinterne Vorgaben und Handlungsanweisungen
fir Mitarbeiter zum Umgang mit Einladungen, Werbemafnahmen und Unternehmens-
veranstaltungen. Die Compliance-Leitlinie untersagt Mitarbeitern unter anderem, Dritten
im Zusammenhang mit der Geschéftstatigkeit - direkt oder indirekt - unberechtigte Vor-
teile anzubieten oder zu gewahren oder solche anzunehmen oder einzufordern. Diese
Bestimmung bezieht sich sowohl auf Geldzahlungen als auch auf andere Leistungen. Wer-
begeschenke und Einladungen sind so auszuwahlen, dass jeglicher Anschein von Unred-
lichkeit und Inkorrektheit vermieden wird. Gegenliber Beamten und anderen Amtstrdagern
sind Geschenke prinzipiell untersagt und Interessenkonflikte sind grundsatzlich zu ver-
meiden. In Zweifelsfillen kann die Compliance-Funktion vorab konsultiert werden.

Die Einhaltung fairer Wettbewerbspraktiken und die Vermeidung von Interessenkonflik-
ten liegt in der Verantwortung aller Vorgesetzten und Mitarbeiter des ARAG Konzerns,
wobei der Compliance-Funktion eine besondere Rolle in der Umsetzung und Uberpriifung
der Vorgaben zukommt.

GDV-Verhaltenskodex und internationale Rechtsvorschriften

2073 traten alle deutschen Versicherungsgesellschaften der ARAG dem GDV-Verhaltens-
kodex fur den Versicherungsvertrieb bei. In dessen Leitsatzen ist der Umgang mit Interes-
senkonflikten explizit verankert. Um die Ubereinstimmung mit dem Kodex sicherzustellen,
lie die ARAG die internen Vorschriften und Malénahmen bislang im Zweijahresrhythmus
durch eine Wirtschaftsprifungsgesellschaft untersuchen. Alle Prifungsergebnisse sind
auf der Webseite des GDV publiziert und 6ffentlich einsehbar. Bisher wurden in keiner Pri-
fung der ARAG Gesellschaften Abweichungen vom Kodex festgestellt. 2019 entschied der
Vorstand der ARAG SE jedoch, die Folgepriifung 2020 auszusetzen.

Zusatzlich zur Einhaltung aller konzernweiten Leit- und Richtlinien stellen die internatio-
nalen Gesellschaften und Niederlassungen sicher, dass sie stets in Ubereinstimmung mit
allen landerspezifischen rechtlichen Vorschriften und Branchennormen handeln. 2019
passte beispielweise die ARAG in Italien ihre internen Richtlinien zu Themen wie Interes-
senkonflikte, Code of Ethics und fairer Wettbewerb an neue lokale Regulierungen an.

Schwerpunkte 2019

Nachdem schon die Jahre 2017 und 2018 ganz im Zeichen der Umsetzung der EU-Richtli-
nie Uber Versicherungsvertrieb (Insurance Distribution Directive [IDD]) standen, legte die
ARAG 2019 erneut ein besonderes Augenmerk auf die Einhaltung der IDD-Anforderungen,
insbesondere im Hinblick auf die Vermeidung von Interessenkonflikten. Die Compliance-
Funktion hat beispielsweise die interne Clearing-Stelle weiterentwickelt, um auffallige
Antrage noch besser zu identifizieren.
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205-1

Prufung von Risiken aufgrund von Interessenkonflikten

Die ARAG analysiert an allen Standorten kontinuierlich und systematisch Interessenkon-
fliktpotenziale. Als Grundlage dienen neben der jahrlichen polizeilichen Kriminalstatistik
auch der aktuelle Korruptionswahrnehmungsindex (Corruption Perceptions Index [CPI])
von Transparency International sowie die Studie ,Insurance Banana Skins" des Centre for
the Study of Financial Innovation (CSFI) in Zusammenarbeit mit PricewaterhouseCoopers
(PwC). Die Auslandsstandorte verfiigen Uber eigene, schriftliche und fir die Mitarbeiter
einsehbare Verhaltensregeln zum Umgang mit Interessenkonflikten. Abgesehen von den
bereits beschriebenen Risiken im Vertrieb ist das Geschéft der deutschen und internatio-
nalen Standorte keinen erhchten Interessenkonfliktpotenzialen ausgesetzt.

205-2

Schulung zur Vermeidung von Interessenkonflikten und Bestechung

Die Mitglieder des Aufsichtsrats, alle Vorstande sowie die Fihrungskréfte der ersten und
zweiten Flhrungsebene werden regelmafig im Rahmen der allgemeinen Compliance-
Schulungen hinsichtlich der Vermeidung von Interessenkonflikten geschult. Die Fiihrungs-
krafte sind gemafk dem Konzept ,Train the Trainer” zur Schulung und Unterrichtung ihrer
Mitarbeiter verpflichtet. Dartiber hinaus kommuniziert die ARAG aktuelle Informationen
zu diesen Themen regelmalf3ig und anlassbezogen iiber das Intranet.

Die internationalen Standorte sind angehalten, zusatzliche landerspezifische Trainings
durchzufihren. An Standorten wie GrofRbritannien und Belgien zdhlen die Trainings zur
Vermeidung von Interessenkonflikten zu den Pflichtthemen beim Onboarding neuer Mit-
arbeiter. In Italien fihrte die ARAG 2019 ebenfalls ein spezifisches Training Gber den Ein-
fluss des italienischen Rechts auf Privatunternehmen und Whistleblowing-Richtlinien
durch. Nachdem Slowenien im Februar 2019 die IDD in nationales Recht Uberfuhrte,
schulte ARAG alle lokalen Mitarbeiter zum neuen Gesetz und weiteren Themen, wie zum
Beispiel Umgang mit Interessenkonflikten und Umsetzung der EU-Datenschutz-Grund-
verordnung (DSGVO).

2079 wurde in Deutschland eine Schulungskampagne auf Mitarbeiterebene durchgefiihrt,
die auch das Thema Compliance umfasst und sukzessive international ausgerollt wird. Die
Schulungsmaterialien wurden bereits 2018 zusammen mit einem externen Dienstleister
erstellt. Dariiber hinaus wurden an den internationalen Niederlassungen Compliance-
Schulungen fur Fihrungskréafte durchgefihrt.

Im Berichtsjahr entwickelte und vertffentlichte die ARAG fur alle Mitarbeiter in Deutsch-
land eine E-Learning-Schulungskampagne. Sie thematisiert die Anforderungen aus Sol-
vency Il und deren Umsetzung in den ARAG Konzerngesellschaften und erklart das Thema
Interessenkonflikte anhand konkreter Beispiele. 2019 absolvierte bereits tber ein Drittel
aller Mitarbeiter in Deutschland die Schulung.

205-3

Falle von Interessenkonflikten

2019 wurden keine Falle von Interessenkonflikten mit nachteiligen Folgen registriert.
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Unternehmenskultur und -auftrag

103-1/2/3

Managementansatz

+ARAG Spirit” als Wettbewerbsvorteil

Als Versicherer arbeitet die ARAG in einem wettbewerbsintensiven Umfeld und in teil-
weise sehr reifen Markten. Unter diesen Rahmenbedingungen sind betriebswirtschaftli-
che Optimierungen fast nicht mehr zu erzielen, ohne Qualitatsverluste bei der Erfillung
des Leistungsversprechens in Kauf zu nehmen. Dies ist fiir die ARAG jedoch kein gangba-
rer Weg. Sie setzt auf eine klar definierte Unternehmensprogrammatik, die Orientierung
schafft, Ziele setzt, Auftrage definiert und so gemeinschaftliches Handeln erméglicht. Die
genannten Faktoren tragen alle zum ,ARAG Spirit” bei, der die Mitarbeiter motiviert und
ihre Leistungsbereitschaft starkt. Er wird damit zu einem immer wichtigeren Wett-
bewerbsvorteil (weitere Informationen zum Thema ,Smart Culture” finden sich auf Seite 9
in diesem Bericht). Dies zeigte sich auch in den Niederlanden bei der Ubernahme des
Rechtsschutzportfolios des lokalen Anbieters Aegon sowie den Mitarbeitern der SRK
Rechtsbijstand, die das Portfolio bis dahin managten. Fur den erfolgreichen Abschluss die-
ser Transaktion spielte die ARAG Unternehmenskultur eine zentrale Rolle. Ein transparen-
ter Umgang mit Erwartungen hinsichtlich Arbeitskultur und Sozialleistungen stand im
Vordergrund des Ubernahmeprozesses. Mit einem umfassenden Onboarding-Programm
stellte die Personalabteilung sicher, dass sich alle neuen Mitarbeiter schnell an die neue
Arbeitsumgebung gewdhnten.

Unternehmenswerte geben Fiihrungsrahmen vor

Diese Unternehmenskultur spiegelt sich in den ARAG Essentials wider, die seit 2006 einen
klaren handlungsleitenden Aktions- und Fihrungsrahmen fir den gesamten Konzern vor-
geben. Die ARAG Essentials setzen sich aus der Grindungsidee, dem unternehmerischen
Selbstverstandnis und Anspruch sowie den sechs Unternehmenswerten zusammen und
schaffen die Voraussetzungen fiir ein abgestimmtes und zielgerichtetes Handeln in einem
internationalen Kontext (weitere Informationen zum Thema ,Ethik und Integritdt” finden sich
unter der Angabe 102-16 auf Seite 71 in diesem Bericht). Zuséatzlich zu den ARAG Essen-
tials pragen die international verbindlichen Fiihrungsleitlinien - die ARAG Leadership
Standards - die Unternehmenskultur. Sie enthalten Vorgaben und Anregungen fir eine
werteorientierte Fihrungsarbeit. Die Erfillung der Vorgaben ist fester Bestandteil der
Beurteilungs- und Zielvorgabeinstrumente innerhalb der Fihrungsarbeit.

Anpassungsfahigkeit bewahren

Die ARAG passt ihre Unternehmensprogrammatik regelmal3ig an bedeutende Verande-
rungen im unternehmerischen Umfeld an. So erfordert beispielsweise die voranschrei-
tende Digitalisierung des Versicherungsgeschifts eine eingehende Uberprifung. Im Rah-
men des Smart Insurer Programms (weitere Informationen dazu finden sich auf Seite 5 in
diesem Bericht) Gberprift die ARAG deshalb vor allem ihr Selbstverstdndnis sowie ihren
unternehmerischen Anspruch. Nachdem schon 2018 nationale und internationale Einzel-
mafnahmen zur Fortschreibung der digitalen Agenda beschrieben wurden, beschaftigte
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sich das Unternehmen 2019 intensiv mit der Umsetzung. In allen Handlungsfeldern haben
entsprechende Projektteams ihre Arbeit aufgenommen, sowohl in Deutschland als auch
an den internationalen Standorten. Die ARAG in den USA fiihrte beispielsweise ein neues
Intranet ein. Es erlaubt den Zugriff auf einen gréReren Wissensschatz und stédrkt das Enga-
gement der Mitarbeiter. So hat es einen positiven Effekt auf die Unternehmenskultur. Wei-
tere Informationen zur ARAG Zukunftsinitiative finden sich ab Seite 24 in diesem Bericht.

Einbindung der Mitarbeiter

Die ARAG legt grofSen Wert darauf, die Mitarbeiter bei der Weiterentwicklung der Unter-
nehmenskultur miteinzubeziehen. So fihrte das Unternehmen im Sommer 2019 eine kon-
zernweite Mitarbeiterbefragung zu den Themen Smart Culture, Arbeitsumfeld und Fih-
rungsverhalten durch. Ergdnzt wurde diese durch Fokusgruppendiskussionen an
deutschen und internationalen Standorten. Die Resultate zeigen, dass die ARAG auf hoch
motivierte, anpassungsbereite Mitarbeiter zdhlen kann, die grof3es Vertrauen in die Fih-
rungskrafte haben. Auf dieser Basis lassen sich zukinftige Herausforderungen meistern
und das Unternehmen wird auch in den Bereichen vorankommen, in denen noch Verbes-
serungspotenzial besteht.

Digitalisierung

103-1/2/3

Managementansatz

Die Digitalisierung durchdringt alle Aspekte der Geschaftstatigkeit und ist fur die ARAG
deshalb ein zentrales Entwicklungsthema. Viele der Verdnderungen, die mit der digitalen
Transformation einhergehen, sind bei der ARAG schon langst inharenter Teil des nationalen
und internationalen Geschéfts. Das Unternehmen wird Chancen und Risiken auch in
Zukunft proaktiv angehen.

Smart Insurer Programm

Als Ubergreifendes Entwicklungsthema organisiert die ARAG den Digitalisierungsprozess
dezentral, wobei das ARAG Smart Insurer Programm als zentrales Managementinstrument
die wesentlichen Entwicklungsschwerpunkte, Ziele und Verantwortlichkeiten formuliert.
Primar hat die ARAG den Anspruch, durch die Nutzung digitaler Technologien das Kunden-
erlebnis weiter zu verbessern. Insbesondere sollen die Kunden von Antrags- und Kontroll-
prozessen entlastet werden und von mehr Transparenz profitieren. Im Zentrum steht
damit nicht die Technologie an sich, sondern immer der Kunde mit seinen Bedirfnissen.
Zur Uberpriifung des Fortschritts wendet die ARAG bereichsspezifische Indikatoren an,
welche auf die jeweiligen Herausforderungen und Ziele zugeschnitten sind (zum Beispiel
die Kundenzufriedenheit).

Der Konzern setzt bei der Umsetzung bewusst auf die Eigenverantwortung der Fihrungs-
bereiche und lasst den Teams eine hohe Gestaltungsfreiheit. Dasselbe trifft auf die interna-
tionalen Niederlassungen und Gesellschaften zu. So verfolgt die ARAG in den Niederlan-
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den das Ziel, ihre digitalen Services auszubauen und einer gréf3eren Anzahl an Kunden zur
Verfugung zu stellen. Dazu erweiterte das Unternehmen die Zusammenarbeit mit mehre-
ren Start-ups und lancierte das ARAG Legal Tech Studio. Auch in Spanien setzt die ARAG
auf die Kollaboration mit Start-ups, um die Digitalisierung weiter voranzutreiben. Beispiels-
weise lancierte das Unternehmen eine Smart-Contract-Ldsung, die via Website zugdnglich
ist und die Verwaltung der Vertréage stark vereinfacht. In den USA fand eine Reorganisation
der 2018 etablierten Technology Innovation Group statt, um die technische Struktur bereit
fiir zuktnftige Erfordernisse zu machen.

Digitale Produkte und Prozesse

Schon vor der Erarbeitung des Smart Insurer Programms hat die ARAG die Chancen der
Digitalisierung gezielt genutzt und Uber die letzten Jahre eine Vielzahl digitaler Produkte,
Dienstleistungen und Prozesse auf den Weg gebracht. Die Spanne reicht von der Einrich-
tung eines neuen Kundenportals bis hin zum weiteren Ausbau digitaler Verkaufsprozesse.
Ein Beispiel dafiir ist der Verkaufsprozess via iPad im ARAG AusschlieBlichkeitsvertrieb,
der dem Kunden vom Erfassen der Kundendaten Gber die Beratung zu seiner Risikositua-
tion bis zum Vertragsabschluss mehr Transparenz liefert. Wesentliche Online- und Off-
line-Instrumente wurden fir die Vertriebspartner abgeschaltet, um die Prozesse klar und
einfach zu halten. Durch die Einfihrung der BeratungsApp kann nun fast jeder dritte Neu-
antrag aus dem ARAG Stammvertrieb komplett technisch policiert werden, sodass keine
manuelle Bearbeitung mehr erforderlich ist. Im Internetvertrieb konnen sogar fast 95 Pro-
zent aller Neuantrdge vollstandig digital verarbeitet werden. Die ARAG strebt an, dieses
Niveau der Automatisierung auch in anderen Vertriebskandlen zu erreichen. Weitere Anga-
ben zum digitalen Verkaufsprozess finden sich ab Seite 91 in diesem Bericht.

Immer mehr Produkte kdnnen zudem online beantragt werden, so zum Beispiel der ARAG
Miet-Rechtsschutz Sofort und der Verkehrs-Rechtsschutz Sofort mit Riickwartsdeckung.
Der Interessent muss lediglich eine Telefonnummer und Erreichbarkeitszeiten angeben
und wird innerhalb eines Werktages von der ARAG kontaktiert, um Details und die Versi-
cherbarkeit des jeweiligen Falls zu klaren. Sind alle Bedingungen erfiillt, wird die Schaden-
deckung zugesagt und die Police versandt. Per SMS erhalt der Kunde eine Schadennum-
mer und einen Link zum Schaden-Tracking, tber den der Kunde den Status der
Fallbearbeitung einfach nachverfolgen kann. Die Kunden honorieren diese Innovations-
freudigkeit des Unternehmens. Der Bestand der Onlinekunden wéchst kontinuierlich und
hat allein 2019 um 12 Prozent zugenommen.

Da im Zuge der zunehmenden Digitalisierung das Risiko von Online-Angriffen auf IT-Sys-
teme steigt und die Kunden der ARAG gleichzeitig immer mehr Bereiche des persénlichen
Lebens online regeln, nimmt der Bedarf an geeigneten Versicherungsangeboten zu. Nach-
gefragt werden vor allem Produkte, die Schutz vor Schaden in der digitalen Welt bieten.
Hier setzt beispielsweise der innovative ARAG CyberSchutz fir mittelstandische Unter-
nehmen und Sportvereine an. Nach einer Online-Attacke oder Datenmissbrauch werden
dem Kunden sofort erfahrene IT-Experten zur Seite gestellt, die sich darum kimmern,
dass das Unternehmen oder der Verein moglichst schnell wieder handlungsfahig wird.
Zudem werden Schadenursachen ermittelt und Sicherheitsliicken geschlossen. Im Fall
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eines Rechtsstreits wegen mutmalilicher Verletzung des Datenschutzes Gbernimmt die
ARAG die Kosten fir kompetente Rechtsberatung durch einen Anwalt oder die Verteidi-
gung in einem Strafverfahren.

2019 erweiterte die ARAG zudem die web@ktiv-Produktpalette fiir Privatpersonen und
Selbststdndige in drei Produktlinien. Das neue web@ktiv bietet umfassenden und verlassli-
chen Schutz vor den Gefahren des Internets und wurde von den Kunden sehr gut angenom-
men. Besonders geschatzt wird die modular wahlbare Absicherung gegen Cyberrisiken.
Dadurch kdonnen die verschiedensten Kundenbedirfnisse individuell abgedeckt werden.

Die internationalen Niederlassungen und Gesellschaften treiben die Digitalisierung ihres
Angebots mit der Lancierung neuer Produkte und Dienstleistungen sowie der Umgestal-
tung von Prozessen ebenfalls voran. In Spanien wurde beispielsweise ein Chatbot fiir den
Reiseassistenzverkauf eingefiihrt, der mit Hilfe einer kiinstlichen Intelligenz den gesamten
Kaufprozess abwickeln kann. In Italien kénnen Kunden ihre Schadenmeldung neu digital
einreichen und online verfolgen. Unter anderem wurde auch die App fir Vermittler durch
zusdtzliche Funktionen erweitert. So ist nun eine Zahlungsregistrierung méglich und eine
Geolokalisierung unterstltzt Sachbearbeiter bei der Auswahl von Anwadlten. In den USA
lancierte die ARAG neue Portale fiir Anspruchsberechtigte und Mitglieder. Zusatzlich star-
tete sie die Neugestaltung ihrer Anwaltsregister-Webseite und des Online-Kunden-Service-
Centers.

Nutzung von Smart Data und Data Analytics

Entscheidend fur den Erfolg des digitalen Transformationsprozesses bei der ARAG wird es
sein, die Digitalisierung als kundenzentriertes Entwicklungsprogramm zu begreifen, das
durch die neuen technologischen Moglichkeiten unterstiitzt wird. Die Nutzung von Big
Data wird beispielsweise dazu fiihren, Angebote noch genauer auf die Kundenbedirfnisse
auszurichten. Um die ARAG in Zukunft als Vorreiter im Bereich Smart Data zu positionie-
ren, baute das Unternehmen im Berichtsjahr seine Data-Analytics-Abteilung weiter aus.
So kann die ARAG die datenbasierte Entscheidungsfindung zukiinftig noch besser unter-
stutzen.

In Italien setzt die ARAG unter anderem vermehrt Robotikldsungen fir die Verwaltung der
Versicherungsvolumen und unterstiitzende Aktivitaten ein.

Weitere Informationen zum Smart Insurer Programm finden sich ab Seite 5 in diesem
Bericht.
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Innovative Kundenangebote

103-1/2/3

Managementansatz

Die ARAG ist ein vielseitiger Qualitdtsversicherer, der seinen Privat- und Gewerbekunden
in Deutschland neben dem Kerngeschéft Rechtsschutz auch Produkte und Dienstleistun-
gen im Komposit- und Krankenversicherungsgeschéaft anbietet. Das Unternehmen legt
Wert auf ein bedarfsgerechtes Produktportfolio und hervorragende Betreuung. Im Inter-
esse langfristiger Kundenbindungen antizipiert die ARAG sich verandernde Kundenbe-
dirfnisse und passt ihr Portfolio entsprechend mit innovativen Angeboten an.

Auf Kundenwiinsche ausgerichtete Produktinnovation

Die Verantwortlichkeit fir die Produktinnovationen liegt hauptsachlich beim Ressort Ver-
trieb, Produkt und Innovation. Dieses durchlauft einen klar definierten Produktentwick-
lungsprozess und stitzt sich bei der Entwicklung und Optimierung von Versicherungslo-
sungen unter anderem auf Erkenntnisse aus dem Vertrieb, dem Schaden-Service und dem
Kunden-Service. Der regelmalf3ige Austausch mit Mitarbeitern, die taglich mit den Kunden
in Kontakt stehen, spielt demnach eine zentrale Rolle. Ergdnzend beriicksichtigt die ARAG
die Ergebnisse aus Marktstudien und Kundenumfragen, um Gber Trends und Bedrfnisse
am Markt informiert zu bleiben.

Bei der Produktgestaltung achtet die ARAG stark auf Modularitat und Flexibilitat, um indi-
viduellen Kundenbediirfnissen gerecht zu werden. Uber 90 Prozent der Produkte werden
deshalb in den drei Varianten Basis, Komfort und Premium angeboten. Kunden kénnen
zudem unter bis zu sieben Selbstbeteiligungsstufen wahlen und so das Preis-Leistungs-
Verhdltnis weitgehend mitbestimmen.

Zudem legt die ARAG grofsen Wert darauf, Riickmeldungen von Kunden und Vertriebs-
partnern in den Produktentwicklungsprozess einfliefSen zu lassen. In Griechenland kon-
nen Kunden und Vertriebspartner ihre Riickmeldungen sowie ihre Ideen an eine eigens
dafir kreierte E-Mail-Adresse senden. In Italien werden Meinungen und Vorschlage von
Kunden Uber die Vertriebspartner eingeholt und flielsen als zentraler Bestandteil in den
Produktentwicklungsprozess mit ein. Die ARAG Belgien nutzt Design-Thinking-Techniken,
um sicherzustellen, dass Innovationen mit den Erwartungen der Kunden und Vertriebs-
stellen Gbereinstimmen. Weitere Informationen finden sich auf Seite 91 in diesem Bericht.

Innovative Produktneuheiten

2019 hat die ARAG ihr Versicherungsportfolio weiter zielgerichtet den Kundenbeddirfnis-
sen angepasst. So fuhrte die Interlloyd als erstes Unternehmen auf dem Markt eine Pri-
vathaftpflichtversicherung ein, die eine Preisgarantie von funf Jahren anbietet. Damit sind
Kunden fiir die Dauer von finf Jahren vor moglichen Beitragsanpassungen geschitzt, die
jahrlich durch einen unabhidngigen Treuhdnder ermittelt werden. Die Leistungsvariante
Infinitus gibt dem Kunden die Sicherheit, dank Bestleistungsgarantie, Besitzstandsgaran-
tie und einem Bedingungsupdate immer aktuell versichert zu sein.
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Im Sommer 2019 fiihrte die ARAG zudem das neue web@ktiv-Produkt ein, das verldssli-
chen Schutz vor den Gefahren des Internets bietet (weitere Informationen finden sich auf
Seite 10 in diesem Bericht). Mit den leistungsfahigen neuen Tarifen fir Privatpersonen
und Selbststandige festigt die ARAG ihre Vorreiterrolle im Internet-Rechtsschutz und
setzt marktweit neue Maféstdbe. So bieten die Produkte fir Privatpersonen je nach Aus-
fihrung Schutz bei Reputationsmissbrauch im Internet, Streitigkeiten bei online abge-
schlossenen Vertrdagen sowie bei Schdden an elektronischen Gerdten. Fiur Selbststandige
liegt der Fokus auf der Durchsetzung von Unterlassungsanspriichen, beispielsweise
wegen Schadigung der E-Reputation durch Eintrage auf Bewertungsportalen. Die Kom-
fort-Variante erweitert dies mit der Absicherung rund um das Thema EU-Datenschutz-
Grundverordnung (DSGVO). Das Premium-Produkt erganzt die Absicherung durch den
Rechtsschutz bei Wettbewerbs- und Urheberverstélen.

Auch die internationalen Niederlassungen und Tochtergesellschaften passen ihre Ange-
bote laufend an sich verandernde Kundenbeddirfnisse an. In den Niederlanden wurde das
Angebot in Zusammenarbeit mit Tech-Start-ups ausgebaut. So entstanden beispielsweise
eine Onlinescheidungsplattform und mehrere Online-Services: Mit ,Appjection” kénnen
ARAG Kunden einfach VerkehrsbufRen anfechten, dank ,Appeal” kénnen sie unbirokra-
tisch gegen unrechtmaéRige Geblihren von Immobilienmaklern vorgehen.

Erfolgsmessung und Auszeichnungen

Den Erfolg der Produktinnovationen tberprift die ARAG anhand von Umsatz- und Renta-
bilitatszahlen. Zusatzlich liefern Feedbacks von Kunden und Mitarbeitern wichtige
Anhaltspunkte Uber die Zufriedenheit, die wiederum in die Produktoptimierung einflie-
Ren. 2019 wurde die ARAG zum vierten Mal in Folge bei den Plus X Awards zur innovativs-
ten Marke im Bereich Versicherungen gekirt. Diese erneute Auszeichnung mit dem
renommierten Markenpreis unterstreicht die Innovationskraft des Unternehmens und
zeigt, dass es zukunftsorientiert an den richtigen Themen arbeitet. Der ARAG Unfall-
Schutz 2018 inklusive Fit Plus erhielt bei den Plus X Awards die Sonderauszeichnung ,Bes-
tes Produkt des Jahres 2019". Die ARAG versteht diese Auszeichnung als Anerkennung
ihrer Innovationsleistung und zugleich als Ansporn, auch zukinftig innovative Produkte
mit besonderem Mehrwert fir die Kunden zu kreieren.

Weitere Informationen zur Gestaltung digitaler Kundenservices und Produkte finden sich ab
Seite 86 in diesem Bericht.
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Kundenorientierung

103-1/2/3

Managementansatz

Als innovativer Qualitatsversicherer ist es der Anspruch der ARAG, Probleme der Kunden
zu l6sen. Die Interessen der Kunden stehen deshalb bei allen Geschéftsaktivitaten im Mit-
telpunkt, sei es bei der Beratung, im Verkauf oder bei der Kundenbetreuung im Schaden-
fall. Der Kunde soll bei allen Schritten optimal und individuell begleitet werden, wobei
administrative Hiirden weitestgehend abgebaut werden. Um diesem Anspruch gerecht zu
werden, ist eine Teamleistung aller Mitarbeiter des Konzerns gefordert.

Kontinuierliche Weiterbildung aller Mitarbeiter

Die ARAG bietet deshalb sowohlin Deutschland als auch an den internationalen Standorten
allen Mitarbeitern regelmafige Weiterbildungen und Coachings an. So stellt das Unterneh-
men einen hohen fachlichen und emotionalen Ausbildungsstand sicher. Gerade im Scha-
denfall sowie im telefonischen Konfliktmanagement ist eine empathische Herangehens-
weise absolut zentral. Fir besonders anspruchsvolle Situationen verfigt die ARAG sogar
Uber ausgebildete Seelsorger, die den Kunden optimale Unterstitzung bieten kdnnen.

Einsatz digitaler Hilfsmittel

Im Rahmen des Smart Insurer Programms setzt sich die ARAG das Ziel, digitale Hilfsmittel
zum Vorteil der Kunden einzusetzen. Schon heute stehen den Kunden viele Wege zur Ver-
fugung, um mit der ARAG in Kontakt zu treten (Telefon, Chat, App, Social Media, posta-
lisch). Seit 2018 haben ARAG Kunden auch die Mdglichkeit, ihre Anliegen einfach und
schnell mithilfe des Flixchecks zu dokumentieren - entweder durch Texteingabe, Fotos
oder durch eine Unterschrift direkt auf dem Smartphone. Die Angaben werden automa-
tisch an den ARAG Kundenservice weitergeleitet, der sich umgehend um das Anliegen
kiimmert. Umgekehrt kann die ARAG dem Kunden nach einer Anfrage einen persona-
lisierten Link schicken. Via Web-App findet der Kunde die angefragten Dokumente zur ein-
fachen Weiterverwendung. Die ARAG plant, den Flixcheck ab 2020 auch im E-Mail-Ver-
kehr mit den Kunden einzusetzen.

Auch im persénlichen Beratungsgesprach verwendet das Unternehmen digitale Hilfs-
mittel, um das Kundenerlebnis zu verbessern. Bei der ARAG gehoren Koffer voller Papier-
unterlagen und Laptops der Vergangenheit an. Der ARAG AusschlieRlichkeitsvertrieb
macht alles mit dem iPad - vom Erfassen samtlicher Kundendaten Gber die Bedarfsana-
lyse bis hin zum direkten Abschluss. Dadurch werden verschiedene Alternativen besser
vergleichbar und der Berater kann dem Kunden das Angebot leichter erkldaren. Zudem
lasst sich das Beratungsgesprdch automatisch dokumentieren und der Kunde erhilt eine
digitale Beratungsdokumentation.

In den Niederlanden fokussierte sich die ARAG auf die Verbesserung des Kundenerlebnis-
ses. Als strategische Basis definierte das Unternehmen eine Customer Excellence Policy
und fuhrte die Markenkampagne ,Promise”, einen digitalen Schadenantragsprozess und
eine neue Website inklusive Live-Chat und Chatbot ein.
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Zertifizierungen und Auszeichnungen

Ein zentraler Aspekt der Kundenorientierungist es, Produkte anzubieten, die von den Kun-
den nachgefragt werden. Durch Zertifizierungen sowie Befragungen von Kunden und Ver-
triebspartnern stellt die ARAG eine hohe Qualitat sicher. Bei der ARAG in Skandinavien
werden beispielsweise alle Kunden nach ihrer Zufriedenheit mit den digitalen Vertragen
und der Ubergreifenden Qualitat der Dienstleistungen befragt.

Zudem l&sst die ARAG durch die Teilnahme an unabhangigen Tests und Ratings ihre Ange-
bote regelmalig prifen. Sowohl den Produkten als auch den Dienst- und Beratungsleis-
tungen wird dabei immer wieder ausgezeichnete Qualitat bescheinigt. Fir das Geschafts-
jahr 2019 sind dies auszugsweise:

Deutschland:

- Auszeichnung ,Innovativste Marke des Jahres 2019" (Plus X Award) (weitere Informationen
finden sich auf Seite 6 in diesem Bericht)

- web@ktiv fur Privatpersonen und Selbststandige ausgezeichnet fir Innovation und Leis-
tungsumfang (Plus X Award)

- Testsieger in der Studie der Deutschen Gesellschaft fur Verbraucherstudien (DtGV) im
Bereich Rechtsschutzversicherungen

- TUV-Auszeichnung mit Pradikat ,Sehr gut” fir den ARAG Aktiv-Rechtsschutz Komfort
und Premium sowie ,Gut" fir den ARAG Aktiv-Rechtsschutz Basis fiir Selbststdandige

- Qualitatsurteil ,Sehr gut” und 1. Platz in der Kategorie Tarife (jeweils fur die Bereiche Pri-
vat, Beruf, Verkehr) (Deutsches Institut fir Service-Qualitat [DISQ])

- Pradikat ,Hervorragend” fiir den ARAG Unfall-Schutz Premium, inklusive Unfall-Schutz-
brief und Fit Plus (Franke und Bornberg)

International:

- Niederlande: Auszeichnung als ,Frontrunner digital accessibility” der Dutch Union of
Insurers sowie ,Best Practice Sales Achievement” bezilglich der Zusammenarbeit mit
Aegon

- USA: ,Top Contact Center Award” von Benchmark Portal fir den aufRerordentlichen
Kundenservice

- Osterreich: Platz 32 im Bérsianer-Rating der besten 100 Finanzinstitute; Platz 7 von 29 in
der Kategorie Versicherungen und Platz 2 unter den sieben besten Spezialversicherun-
gen

- Spanien: Erneut ein ,Bronze Star” als Auszeichnung fir den besten Rechtsschutz-
versicherer im jahrlichen Versicherungsbarometer des Spanischen Versicherungsmak-
lerverbands (ADECOSE)

- Grof3britannien: Sieger in der Kategorie ,Best Customer Service Product” bei den UK
Customer Service Excellence Awards, ,Claims Product Solution of the Year” bei den Insu-
rance Times Claims Excellence Awards 2019 und ,Insurance Provider of the Year” bei den
2019 Personal Injury Awards
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Verantwortungsvoller Investor

103-1/2/3

Managementansatz

Die ARAG mochte ihrem Ruf als verantwortungsvolles Unternehmen auch im Asset-
Management gerecht werden. Deshalb bertcksichtigt sie bei Investitionen 6kologische,
soziale und Governance-Kriterien (ESG-Kriterien). Damit erweitert das Unternehmen die
Risikobeurteilung um eine zusatzliche Perspektive und ermoglicht so eine umfassendere
Beurteilung des Risiko-Rendite-Profils von Kapitalanlagen.

Einheitliche Beriicksichtigung von ESG-Kriterien

2018 verabschiedete die ARAG die Richtlinie ,Berlcksichtigung von Nachhaltigkeitskrite-
rien in der Kapitalanlage”. Diese dient der Sicherstellung eines einheitlichen Ansatzes bei
der Bericksichtigung von ESG-Kriterien. Im Zuge der Umsetzung der Richtlinie implemen-
tierte die ARAG einen Negativfilter mit norm- und wertbasierten Ausschlusskriterien.
AulRerdem integrierte sie das Thema Nachhaltigkeit als Beurteilungskriterium bei der
Auswahl von extern mandatierten Investmentmanagern. 2019 aktualisierte die ARAG die
Richtlinie: Emittenten, deren Umsatz aus Atomwaffentechnologie weniger als 5 Prozent
des Gesamtumsatzes ausmacht, sind nicht mehr Teil der Ausschlussliste.

Ziele und Entwicklungen

Die ARAG SE verfolgt das Ziel, dass mindestens 97 Prozent der Direktanlagen die ARAG
Mindeststandards erfillen. Die Direktanlage macht nach Marktwerten rund 34 Prozent
des Gesamtbestands aus. Fur indirekte Anlagen besteht noch kein Zielwert. Der Funk-
tionsbereich Konzern Asset-Management ist fiir die Umsetzung und Uberprifung dieser
Vorgaben verantwortlich.

Im Bestreben, ihren nachhaltigen Investitionsansatz kontinuierlich weiterzuentwickeln,
beschéftigte sich die ARAG 2019 im Rahmen von diversen Workshops und Arbeitskreisen
mit aktuellen Entwicklungen wie dem EU Action Plan Sustainable Finance sowie den
Empfehlungen der Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) zum Umgang
mit Nachhaltigkeitsrisiken. Weitere Malinahmen werden 2020 geprift.

FS10

Interaktionen mit Geschaftspartnern und Investitionsempfangern

Es findet kein systematischer Austausch mit Investitionsempfangern hinsichtlich ESG-
Themen statt.

FST

Uberpriifung der Investitionen und Anlagen

Die Liste der Ausschlusskriterien findet unmittelbar Anwendung fiir die von der ARAG
verwalteten fungiblen Kapitalanlagen. Derzeit bezieht die ARAG SE bei circa 54 Prozent
der Kapitalanlagen systematisch ESG-Faktoren ein.

Ein Grof3teil der Kapitalanlagen der ARAG SE sind Beteiligungen und verbundene Unter-
nehmen. Bezogen auf die fungiblen Kapitalanlagen (Direktanlagen und Spezialfonds) wer-
den ESG-Faktoren bei circa 93 Prozent der Kapitalanlagen systematisch einbezogen.
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Okologische Themen

Energieverbrauch und Emissionen

103-1/2/3

Managementansatz

Energie ist ein zentraler Bestandteil des betrieblichen Kontinuitatsmanagements. Die
Verflgbarkeit der IT-Infrastruktur und der IT-Systeme sowie ein angenehmes Raumklima
in den Gebduden hdngen entscheidend von einer bestandigen Energieversorgung ab. Die
ARAG ist zudem bestrebt, den Energieverbrauch sowie die damit zusammenhdngenden
Emissionen so weit als moglich zu senken.

Zustandigkeit und Einbezug der Mitarbeiter

Die Hauptabteilung Zentrale Dienste Konzern, die direkt an den Vorstand berichtet, ist
zustdandig fur die kontinuierliche Aufrechterhaltung der Arbeitsplatzkapazitaten und
Arbeitsplatzfunktionalitdten. Als interner Dienstleister steuert das Facility-Management
den Energieverbrauch und den damit verbundenen CO_-Ausstofs mafgeblich. Der Ener-
gieeinkauf und die Ausschreibung samtlicher damit verbundenen Dienstleistungen liegen
im Verantwortungsbereich der Abteilung Einkauf. Die ARAG ist sich bewusst, dass es fur
eine gute Performance im Bereich Energie und Emissionen der Mitwirkung aller Mitar-
beiter und Fihrungskrafte bedarf. Sie fiihrt deshalb regelmafig Schulungen mit externen
Fachunternehmen und Experten durch, die unter anderem die Themen Beleuchtung und
Lichttechnik, Liftung und Klima, Heizung, Aufzugstechnik sowie Schall- und Emissions-
schutz im Birobereich thematisieren. Mittels Bedienungsunterlagen und Nutzungs-
hinweisen wird die Belegschaft fiir eine energiesparende Anwendung sensibilisiert.

Fortlaufende Optimierungsmafinahmen im In- und Ausland

Technische Einrichtungen, wie zum Beispiel Bewegungsmelder, Zeitschaltuhren und Tem-
peratursensoren, steuern zahlreiche Anlagen fur die Beleuchtung, Heizung, Kihlung und
Luftung der Immobilien sowie fir die Infrastruktur. Die ARAG erstellte fir die konzernei-
gene Immobilie am Hauptsitz in Dusseldorf - den ARAG Tower - einen Energieausweis
nach den Vorgaben der deutschen Energieeinsparverordnung (EnEV). Die Resultate zei-
gen, dass der ARAG Tower gegeniiber vergleichbaren Gebauden sehr gute Werte aufweist.
Die ARAG ist bestrebt, diese Werte kontinuierlich zu verbessern, und setzt darum fortlau-
fend Optimierungsmafnahmen um. Der Energieverbrauch konnte 2019 trotz eines
Rekordsommers in Deutschland gegeniiber dem Vorjahr um 5 Prozent reduziert werden.
Der Energieverbrauch sowie die Kosten werden jeweils fiir einen Abrechnungszeitraum von
einem Monat erfasst und analysiert. Das Power Monitoring System wurde Ende 2019 fertig-
gestellt und in Betrieb genommen. Die Auswertung der ersten Daten wird 2020 erfolgen.
Auch die internationalen Gesellschaften sind bestrebt, den Energiekonsum an ihren
Standorten kontinuierlich zu senken. Die Rahmenbedingungen unterscheiden sich dabei
stark zwischen den Landern. An einzelnen Standorten ist der Handlungsspielraum zudem
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begrenzt, da die Buroflachen gemietet werden und so nur beschrankt Einfluss auf Energie-
sparmalfénahmen genommen werden kann.

Mobilitat

Neben dem Gebaudebetrieb legt die ARAG auch groféen Wert auf den Einsatz ressour-
censchonender Antriebsmittel in ihrer Fahrzeugflotte. Das 2018 beschaffte Elektro-
fahrzeug hat sich in seiner Nutzungseigenschaft und nachhaltigen Betankung etabliert.
Die Komplexitat der Elektromobilitdt ist fiir Fuhrparkbetreiber jedoch enorm hoch. Die
innerstadtische Elektromobilitatsinfrastruktur ist ausgelastet und zusatzliche Kapazi-
tdaten sind nur schwer zu beziehen. Das Fuhrparkmanagement der ARAG evaluiert
deshalb periodisch die Mdoglichkeiten eines Ausbaus der Fahrzeuge mit alternativen
Antrieben. Darin eingeschlossen ist auch die Prifung und Bewertung umfangreicher Bau-
malfdnahmen fir die Installation von Elektrotankstellen im privaten oder teiloffentlichen
Bereich.

Das Thema Elektromobilitat war 2019 auch an verschiedenen internationalen Standorten
prasent. Die ARAG in Osterreich achtete bei der Auswahl neuer Fahrzeuge spezifisch auf
geringe Emissionswerte und auch in den Niederlanden plant die ARAG, zukinftig ver-
mehrt auf Elektrofahrzeuge zu setzen. Diese Transition wird von der Regierung mit steuer-
lichen Anreizen geftrdert, weshalb die ARAG begonnen hat, die Emissionswerte bei der
Neuanschaffung von Firmenfahrzeugen starker zu gewichten.

30211
305-1
305-2

Energieverbrauch innerhalb der Organisation
Direkte Treibhausgasemissionen (Scope 1)
Energiebasierte indirekte Treibhausgasemissionen (Scope 2)

Energieverbrauch und Emissionen nach Quellen

(in Prozent)

Energieverbrauch Emissionen
11 9

\ -

27
49

64

Strom Bl Wirme WM Treibstoffe
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Energieverbrauch und Treibhausgasemissionen Deutschland’

2019 2018 Delta

Energieverbrauch in MWh 13.161 13.892 -5%
Strom 6.860 6.973 -2%
Warme 6.256 6.871 -9%
Heizol = = =
Erdgas 2.694 2.774 -3%
Fernwdarme 3.562 4.097 -13%
Treibstoffe 44 48 -9%
Diesel 41 47 -12%
Benzin 2 1 126 %
Energieverbrauch in kWh pro FTE 7.451 8.103 -8%
Treibhausgasemissionen int CO,e? 4.359 4.545 -4%
Scope 1 564 581 -3%
Brennstoffe 552 568 -3%
Treibstoffe 12 13 -9%
Scope 2 3.795 3.963 -4%
Strom* 3.004 3.054 -2%
Fernwdarme 791 910 -13%
Emissionen in kg CO,e pro FTE 2.468 2.651 -7%

Energieverbrauch und Treibhausgasemissionen global 2

2019 2018 Delta

Energieverbrauch in MWh 21.569 22.561 -4%
Strom 10.645 10.894 -2%
Warme 8.676 9.425 -8%
Heizol 196 196 0%
Erdgas 4.227 4.426 -4%
Fernwdarme 4.254 4.803 -11%
Treibstoffe 2.248 2.243 0%
Diesel 1.637 1.766 -7%
Benzin 611 476 28%
Energieverbrauch in kWh pro FTE 5.796 6.344 -9%
Treibhausgasemissionenint CO,e? 6.841 7.096 -4%
Scope 1 1.511 1.552 -3%
Brennstoffe 919 959 -4%
Treibstoffe 592 593 0%
Scope 2 5.330 5.544 -4%
Strom* 4.386 4.477 -2%
Fernwdarme 944 1.066 -11%
Emissionen in kg CO,e pro FTE 1.838 1.995 -8%

' Die Daten beziehen sich auf den ARAG Hauptsitz in Dusseldorf, den Hauptsitz der ARAG Krankversicherungs-
AG in Miinchen sowie die rund 100 (Vertriebs-)AuRenstellen.

2 Die Daten beziehen sich auf den ARAG Hauptsitz in Disseldorf, die AuRenstellen in Deutschland sowie die
Niederlassungen und Tochtergesellschaften in Osterreich, Belgien, Griechenland, Italien, den Niederlanden,
Portugal, Slowenien, Spanien, Grof3britannien und den USA.

3 Berechnet nach den Richtlinien des WRI/WBCSD Greenhouse Gas Protocols. Scope 1: Treibhausgasemissionen,

die bei der Nutzung von zum Beispiel Heizungen und Fahrzeugen entstehen. Scope 2: Treibhausgasemissionen,

die bei der Produktion von Strom und Fernwdrme entstehen.

Die mit dem Stromverbrauch assoziierten Treibhausgasemissionen wurden gemaf} ,location-based approach”

nach Greenhouse Gas Protocol Scope 2 Standard ausgewiesen.

ARAG NACHHALTIGKEITSBERICHT 2019 GRI BERICHT - THEMENSPEZIFISCHE STANDARDS



Energieverbrauch und Emissionen pro Vollzeitiquivalent (FTE)’

(Energieverbrauch in kWh/FTE) (Emissionen in kg CO,e/FTE)
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! Dervergleichsweise hohe Aussto von CO, pro FTE in Deutschland ist unter anderem darauf zurickzufihren,
dass die ARAG in Deutschland ein Rechenzentrum betreibt. Dieses ist fiir rund 18 Prozent der Gesamtemissio-
nenin Deutschland verantwortlich.

302-4
305-5

Reduktion Energieverbrauch
Reduktion Treibhausgasemissionen

Neben den Vermeidungsbemiihungen hat die Gebaudetechnik ihre Reduzierungsstrategie
auch 2019 weiterverfolgt und Anlagenkomponenten oder gesamte Anlagen, wie beispiels-
weise eine Humankaltemaschine im Objekt Redlichstrale, durch neue Technik mit geringe-
rem Energieverbrauch beziehungsweise hoherem Wirkungsgrad ersetzt.

Das Berichtsjahr 2019 war jedoch von extremen Wetterbedingungen gepragt, die einen
wesentlichen Einfluss auf den Verbrauch von elektrischer Energie und Fernwarme hatten.
Der Verbrauch der Fernwarmeenergie lag auch wegen des milden Winters in Deutschland
13 Prozent unter dem Vorjahreswert. Der Verbrauch von elektrischer Energie blieb auf dem
Niveau des Vorjahres.
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An den internationalen Standorten wurden ebenfalls Malnahmen zur Reduktion des Ener-
gieverbrauchs und der CO_-Emissionen umgesetzt. Dazu gehoren insbesondere Malénah-
men im Bereich Mobilitat. Die ARAG in Osterreich, den Niederlanden und den USA offeriert
ihren Mitarbeitern Tickets fiir den &ffentlichen Verkehr. In Belgien Gberarbeitete das Unter-
nehmen die Geschéftsfahrzeuge-Policy und fihrte als Alternative zum Geschaftsauto ein
Mobilitatsbudget ein. Die ARAG in Italien forderte auch bei Geschaftsreisen konsequent
den offentlichen Verkehr und sparte so tiber 11 Tonnen CO, ein (im Vergleich zu Flugreisen
an die entsprechenden Destinationen).

Weitere Malinahmen an Gebauden umfassten unter anderem die Installation einer effizi-
enteren Klimaanlage in Osterreich. Die ARAG in Italien fihrte 2019 ein Energieaudit durch
und leitete daraus MalRnahmen wie die Umstellung eines Teils der Beleuchtung auf sparsa-
mere LED-Leuchten und den Ersatz der Kélteanlagen ab. In den Niederlanden achtet die
ARAG insbesondere bei der Auswahl neuer Biros darauf, dass sich diese in energieeffizien-
ten Gebauden befinden. In Den Haag bezog die ARAG ihre neuen Biiros in einem BREEAM-
zertifizierten Gebaude (Label A). Die ARAG Skandinavien plant, eine Roadmap zu entwer-
fen, um fir das Unternehmen Klimaneutralitat zu erreichen.

Soziale Themen

Arbeitsbedingungen

103-1/2/3

Managementansatz

Die ARAG ist ein anspruchsvoller Arbeitgeber, der von den Mitarbeitern ein hohes Mafé an
Engagement, Qualitdt und Leistungsbereitschaft erwartet. Im Gegenzug bietet sie den
Mitarbeitern ein abwechslungsreiches und sicheres Arbeitsumfeld, das sich durch Chan-
cen, Fairness sowie Zukunftsorientierung auszeichnet. Damit positioniert sich der ARAG
Konzern als attraktiver Arbeitgeber, um qualifizierte Mitarbeiter und Fihrungskrafte fir
sich zu gewinnen sowie langfristig an das Unternehmen zu binden. Der ARAG Konzern
zahlt auf eine kompetente, hoch engagierte und leistungsbereite Belegschaft, die sich auf
die Erfullung des Leistungsversprechens gegeniber den Kunden konzentriert.

Flexibles Arbeitsumfeld

Die ARAG misst der Vereinbarkeit von Beruf und Familie einen hohen Stellenwert bei. Eine
zentrale Rolle spielt dabei die Flexibilisierung der Arbeitszeiten und Arbeitsorte. Hierzu
wurden 2019 die Home-Office-Regelungen auf weitere Bereiche der ARAG SE, ARAG IT
GmbH und ARAG Allgemeine Versicherungs-AG ausgeweitet. Ferner wurden alle Mitar-
beiter mit modernsten mobilen Endgerdten ausgestattet, die jeder Einzelne unter Bertick-
sichtigung seiner personlichen Mobilitatsgewohnheiten individuell auswahlen konnte.
Zudem wird auch Teilzeitarbeit in Fihrungspositionen durch entsprechende Regelungen
gefordert und die Mitarbeiter werden bei der Kinderbetreuung unterstitzt. Neben speziell
eingerichteten ,Mit-Kind"-Biros bietet die ARAG zum Beispiel Unterstitzung bei der Feri-
enbetreuung von schulpflichtigen Kindern. Diese Angebote starken das Image als attrakti-
ver Arbeitgeber und motivieren Mitarbeiter in allen Lebenssituationen. Dies wirkt sich
wiederum positiv auf die Leistungsbereitschaft aus.
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Kontinuierliche Uberpriifung der Arbeitsbedingungen

Im Wettbewerb um die besten Arbeitskrafte will sich die ARAG durch tberdurchschnitt-
liche Anstellungsbedingungen von der Konkurrenz abheben. Dieses hohe Niveau stellt das
Unternehmen sicher, indem es kontinuierliche Marktbeobachtungen und Benchmark-
analysen durchfihrt. Steuerungsrelevante Risikokennzahlen, wie beispielsweise die Fluk-
tuationsrate, werden konzernweit erhoben.

Die ARAG lasst zudem alle umgesetzten Malinahmen zur besseren Vereinbarung von
Beruf und Familie sukzessive durch einen externen Partner Uberpriifen. 2017 lief$ sich die
ARAG erneut von der berufundfamilie Service GmbH, einer Initiative der Gemeinnitzigen
Hertie-Stiftung, offiziell rezertifizieren. Die Rezertifizierung gilt fur drei Jahre.

International attraktiver Arbeitgeber

Die internationalen Gesellschaften positionieren sich in ihren jeweiligen Markten ebenfalls
als innovative und attraktive Arbeitgeber. Beispielsweise beherbergen die neuen Buroraum-
lichkeiten der ARAG Niederlande in Den Haag Sportanlagen, Restaurants und Cafés. Zudem
unterstitzt das Unternehmen gesundheitsfordernde MaRnahmen im Rahmen seines Vita-
lity-Programms, um das Wohlbefinden der Belegschaft zu fordern. Die ARAG in Osterreich
wirbt vor allem mit familienfreundlichen Arbeitsbedingungen. So bietet das Unternehmen
verschiedene Teilzeitlosungen und attraktive Konditionen fir Mitter und Véter.

Die ARAG ltalien Uberzeugt unter anderem durch ihr familiares Arbeitsumfeld sowie die
Moglichkeit, mobil zu arbeiten. Der Anteil der Mitarbeiter, die von der Arbeitsplatzmobili-
tat Gebrauch machen, ist 2019 auf 67 Prozent gestiegen und hat sich somit im Vergleich
zum Vorjahr fast verdoppelt.

40111

Mitarbeiterfluktuation

Fluktuation nach Geschlecht und Altersgruppe

(in Prozent)

40
27,7
30
20 13,8
7.8 g9 7167 83 70 6,7 7.0

10 21 3,8
0 Gesamt Manner Frauen <30 Jahre 30-50 Jahre >50 Jahre

Eintritte

Austritte
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Der Prozentsatz weist die Eintritts-/Austrittsrate aus. Es wurden nur unbefristete Mitar-
beiter bertcksichtigt. 2019 traten 181 Frauen und 117 Manner ins Unternehmen ein.
152 Frauen und 111 Manner traten aus. Von den Eintretenden waren 126 unter 30 Jahre alt,
147 zwischen 30 und 50 Jahre und 25 tber 50 Jahre. Von den Austretenden waren 63 unter
30 Jahre alt, 154 zwischen 30 und 50 Jahre und 46 (iber 50 Jahre.

Die Daten beziehen sich auf alle deutschen Konzerngesellschaften (exkl. Justix GmbH)
sowie die Niederlassungen/Tochtergesellschaften in Osterreich, Belgien, Kanada, Dane-
mark, Griechenland, Italien, den Niederlanden, Norwegen, Portugal, Slowenien, Spanien,
Schweden, GroRbritannien, Australien, der Republik Irland und den USA.

401-2

Exklusive Sozialleistungen fiir Vollzeitbeschaftigte

Uberdurchschnittliche Sozialleistungen

Als verlasslicher Arbeitgeber gewdhrt ARAG ihren Mitarbeitern Sozialleistungen, die Giber
das gesetzliche Minimum hinausgehen. Diese umfassen fir unbefristet Angestellte bei-
spielsweise eine sofortige unverfallbare, arbeitgeberfinanzierte betriebliche Altersvor-
sorge inklusive Invaliditdtsschutz. Zudem profitieren alle Vollzeitangestellten von Még-
lichkeiten zu Entgeltumwandlung, subventionierten Verpflegungen, Parkpldatzen und
OPNV-Tickets, Manager-Check-up, Gesundheitstagen sowie Gesundheitsvorsorgeange-
boten. Weitere Angebote beinhalten beispielsweise ein Employee Assistance Program,
stetig erweiterte Betriebssportangebote sowie Serviceleistungen wie Textilreinigung und
Schuhservice direkt im Birogebdude.

Unternehmensweit umfassende Benefits

Die Sozial- und Zusatzleistungen der internationalen Gesellschaften weichen aufgrund
der jeweiligen spezifischen lokalen Gegebenheiten voneinander ab, sind aber unterneh-
mensweit sehr umfassend. Die ARAG in Osterreich offeriert den Mitarbeitern beispiels-
weise kostenfreie Abonnements fir den 6ffentlichen Verkehr und unterstiitzt die Nutzung
externer Fitnessangebote finanziell. In den Niederlanden profitieren die Mitarbeiter von
einem umfassenden Vitality-Programm, das vielfiltige Sportangebote, Massagen am
Arbeitsplatz und kostenlose Grippeimpfungen umfasst. In Italien bietet das Unternehmen
seinen Mitarbeitern beispielsweise einen jdhrlichen Gesundheitscheck. In Spanien unter-
stutzt die ARAG die Mitarbeiter mit Beitragen fir das Schulmaterial und den Kindergar-
ten. DarUber hinaus profitieren sie von verglinstigter Physiotherapie und der Anwesenheit
eines Arztes fir zwei Stunden pro Tag direkt in den ARAG Gebduden.
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401-3 Elternzeit
Maéanner Frauen

Mitarbeiter, die Elternzeit in Anspruch nahmen 26 38
Mitarbeiter, die 2019 nach der Elternzeit an
den Arbeitsplatz zuritickkehrten 24 25
Die Zahlen beziehen sich nur auf die deutschen Konzerngesellschaften (exkl. Justix
GmbH), da die Elternzeit an den internationalen Standorten unterschiedlich geregelt ist
und keine vergleichbaren Zahlen erhoben werden kénnen.
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

103-1/2/3 Managementansatz

Um die hohen Erwartungen der ARAG an die Leistungsbereitschaft der Mitarbeiter zu
erflllen, missen diese motiviert und bei guter Gesundheit sein. Deshalb setzt die ARAG
auf einen umfassenden Ansatz zum Schutz der Gesundheit sowie zur Gewahrleistung der
Arbeitssicherheit, der Uber die gesetzlichen Anforderungen hinausgeht. Damit reduziert
die ARAG einerseits Fehlzeiten sowie das Risiko von negativen kdrperlichen und psychi-
schen Belastungsfolgen und positioniert sich andererseits als attraktiver Arbeitgeber.

Das Thema Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz fallt in den Verantwortungsbereich
der beiden Hauptabteilungen Zentrale Dienste Konzern und Human Resources. Die opera-
tive Umsetzung erfolgt durch das Fachreferat fir Arbeitssicherheit und Brandschutz mit
der Fachkraft fur Arbeitssicherheit und dem Brandschutzbeauftragten an den jeweiligen
Standorten sowie durch die Personalentwicklung.

Umfassende Sicherheitsorganisation und Mitarbeiterschulung

Die ARAG geht bei der Sicherheitsorganisation und der Pflege der sicherheitstechnischen
Einrichtungen Uber die gesetzlichen Vorgaben hinaus. Dies betrifft beispielsweise die
Anzahl der Sicherheitsbeauftragten, Erst- und Brandschutzhelfer, welche 2019 an einer
Aus-, beziehungsweise Fortbildung teilnahmen. Zudem fiihrt die ARAG jahrliche Evakuie-
rungsiibungen durch und verfiigt dadurch Uber einen eingespielten Sicherheits- und Krisen-
stab, der gut auf Notfallsituationen vorbereitet ist.

In Deutschland finden viermal pro Jahr Arbeitsschutzausschusssitzungen (ASA) statt, in
denen Belange zum Arbeits-, Brand- und Gesundheitsschutz sowie Lésungsansatze fir not-
wendige MafRRnahmen besprochen und dokumentiert werden. Dem Ausschuss gehoren ein
Arbeitgebervertreter, Betriebsratsmitglieder, der Betriebsarzt, die Fachkraft fir Arbeits-
sicherheit, die Sicherheitsbeauftragten und weitere ausgewdhlte Personen (zum Beispiel die
Schwerbehindertenvertretung) an.
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Die Belegschaft wird tiber E-Learning im Intranet einmal im Jahr zum Arbeits-, Brand- und
Gesundheitsschutz unterwiesen. Dariiber hinaus werden Mitarbeiter mit besonderen
Sicherheitsaufgaben mindestens zweijdhrlich geschult.

Betriebliches Gesundheitsmanagement - ARAGcare

Mit ARAGcare verfiigt das Unternehmen ber ein betriebliches Gesundheitsmanagement
zur Forderung des Gesundheitsbewusstseins der Mitarbeiter. Neben regelmafigen Checks
und Vorsorgeaktionen haben die Mitarbeiter Zugang zu einem Betriebsarzt, der Sprech-
stunden, Augenuntersuchungen, kostenlose Grippeschutzimpfungen und reisemedizi-
nische Beratung anbietet. Alle Dienste konnen Uber eine digitale Plattform gebucht wer-
den. Bei Bedarf kénnen sich Mitarbeiter zudem von Kooperationspartnern bei Fragen zu
Kinderbetreuung, Pflege von Angehdrigen oder beruflichen und privaten Problemen bera-
ten lassen. Fir Fihrungskrafte gibt es einen speziellen Manager-Check-up.

Ein wichtiges Element des Gesundheitsmanagements besteht darin, die regelmaRige
Bewegung der Mitarbeiter zu fordern. Deshalb bietet die ARAG allen Mitarbeitern ein viel-
faltiges Betriebssportangebot. 2019 startete das Unternehmen zudem eine Kooperation
mit einem Sportnetzwerk, um Sportangebote auch standortunabhdngig anzubieten.

Zur Verringerung der psychischen Gesundheitsrisiken fihrte die ARAG im Rahmen einer
Gefahrdungsbeurteilung 15 Workshops mit Mitarbeitern, Betriebsraten und Fihrungs-
kraften durch und leitete daraus Mafldnahmen ab, die sukzessive umgesetzt werden. Dazu
gehoren beispielsweise Maldnahmen zur Starkung der Feedback- und Wertschatzungskul-
tur, neue Unterstitzungsangebote fir Mitarbeiter sowie das Testen neuer Hardware zur
Gerauschverringerung. Daneben lancierte die ARAG ein neues Seminar fur Fihrungs-
krafte zum Thema ,Gesund Fihren”, in dem insbesondere die Auswirkungen der Digitali-
sierung auf die Gesundheit besprochen werden.

Die Hauptverantwortung fir ARAGcare liegt bei der Personalentwicklung der Hauptabtei-
lung Human Resources. Das ARAGcare-Gremium steuert das Programm und entwickelt
es in Abstimmung mit der Fachkraft fir Arbeitssicherheit, dem Betriebsrat, dem Betriebs-
arzt und der Schwerbehindertenvertretung weiter.

Bei langfristigen Ausfallen von Mitarbeitern setzt die ARAG auf ein betriebliches Einglie-
derungsmanagement zur professionellen Umsetzung der gesetzlichen Anforderungen. Sie
konsultiert externe Experten, um eine optimale Unterstiitzung der Betroffenen zu garan-
tieren. Seit 2019 steht dieses Angebot sogar Mitarbeitern offen, die die formalen Kriterien
fiir ein betriebliches Eingliederungsmanagement nicht erfillen, sich jedoch praventiv fur
ihre Gesundheit einsetzen mochten.

Die internationalen Standorte kénnen dartber hinausgehende Angebote kreieren. So ent-
wickelte die Personalabteilung der ARAG in den Niederlanden ein eigenes Vitality-Pro-
gramm, um die Bedeutung der Vitalitdt am Arbeitsplatz zu unterstreichen. Das Programm
motiviert Mitarbeiter zu einem gestinderen Verhalten: mit dem Fahrrad zur Arbeit zu fah-
ren, die gesunden Erndhrungsmdglichkeiten im Restaurant zu nutzen sowie an den Sport-
programmen der ARAG teilzunehmen.
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Ergonomie am Arbeitsplatz

Als Dienstleistungsunternehmen bietet die ARAG keine Arbeitspldtze an, die fir die Mitar-
beiter signifikante kérperliche Gesundheitsrisiken darstellen. Durch ergonomische Opti-
mierung der Arbeitspldtze kann jedoch verhindert werden, dass die Arbeit im Biro zu Hal-
tungsschaden oder Schmerzen fihrt. Die ARAG orientiert sich dabei an den gesetzlichen
Vorschriften sowie den Vorgaben des Unfallversicherers (Verwaltungsberufsgenossen-
schaft [VBG]) und Uberpriift im Rahmen von regelmdRigen Arbeitsplatzbegehungen die
Gefdahrdungsbeurteilung. Die Flexibilisierung der Arbeitsorte macht vermehrt Begehun-
gen und Beurteilungen von Telearbeitsplatzen erforderlich, denn auch diese Arbeitsplatze
missen den gesetzlichen Anforderungen entsprechen. Mit der Kontrolle der Telearbeits-
pldtze ist ein hoher Aufwand verbunden, deshalb fihrt die Fachkraft fir Arbeitssicherheit
zunehmend Fernbetrachtungen Uber Video- und Fotoaufnahmen oder per Video-Live-
Chat durch. Seit 2018 konnten so 136 Telearbeitspldtze beurteilt werden. Die ARAG erwar-
tet, dass sich diese Zahl durch die Digitalisierung zukinftig weiter erhohen wird. Die Zahl
der Telearbeitsplatze in Deutschland belduft sich bereits jetzt auf 300, allein 2019 wurden
50 neue Antrage genehmigt.

Beschwerdemdglichkeiten

Die Mitarbeiter der ARAG kdnnen sich bei Beschwerden hinsichtlich der Arbeitssicherheit
und des Gesundheitsschutzes direkt an den Mitarbeiter des Fachreferats Arbeitssicher-
heit sowie die Mitarbeiter der Personalentwicklung wenden. Das Intranet, eine zentrale
E-Mail-Adresse sowie Feedbackfragebtgen, die nach Evakuierungsibungen online zur
Verfligung stehen, konnen ebenfalls fiir Rickmeldungen genutzt werden. Hinweise kon-
nen auch an das ARAGcare-Gremium gerichtet und in die Sitzungen des Arbeitsschutz-
ausschusses eingebracht werden. Dariiber hinaus stehen den Mitarbeitern bei Anliegen
der Betriebsrat sowie jede Fihrungskraft zur Verfiigung.

403-2

Unfélle, Krankheiten und Ausfalltage

Manner Frauen Total
Sollstunden 3.087.324 3.862.077 6.949.401
Ausfallstunden 106.728 214.308 321.036
Abwesenheitsrate 3,5% 55% 4,6%

2019 gab es weder in Deutschland noch an den internationalen Standorten einen arbeits-
bedingten Unfall oder Todesfall. Die Zahlen beinhalten temporare Angestellte sowie
Praktikanten, Trainees und Lernende. Die Abwesenheitsrate berechnet sich durch Teilen
der Ausfall- durch die Sollstunden.

Die Daten beziehen sich auf die deutschen Konzerngesellschaften (exkl. Justix GmbH) und
Niederlassungen/Tochtergesellschaften in Osterreich, Belgien, Kanada, Ddnemark, Grie-
chenland, Italien, den Niederlanden, Norwegen, Portugal, Slowenien, Spanien, Schweden,
Grofbritannien, Australien, der Republik Irland und den USA.
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Aus- und Weiterbildung

103-1/2/3

Managementansatz

Die ARAG strebt an, sich zu einem der besten Versicherer am Markt zu entwickeln. Um
dieses Ziel zu erreichen, benotigt das Unternehmen kompetente, hoch engagierte und
leistungsbereite Mitarbeiter. Der Berufsausbildung, Qualifizierung und Entwicklung der
Mitarbeiter kommt daher eine zentrale Bedeutung zu. Durch ein umfassendes Angebot
an bedarfsgerechten Aus- und Weiterbildungsprogrammen sichert die ARAG die Arbeits-
marktfahigkeit der Mitarbeiter, gewahrleistet die Aktualitat des Wissens und steigert die
Motivation der Belegschaft. Zudem verbessert die ARAG damit die Bindung zwischen
dem Unternehmen und Potenzialtrdgern, was vor dem Hintergrund des Generationen-
wechsels besonders wichtig ist. Alle Maldnahmen dienen letztendlich dazu, das Marken-
versprechen als innovativer Qualitatsversicherer zu erfillen.

Richtlinien, Verantwortlichkeiten und regulatorische Vorgaben

Die Aus- und Weiterbildung wird in den ARAG Trainingsrichtlinien geregelt. Da die ARAG gro-
Ren Wert auf Chancengleichheit legt, stehen die Weiterbildungsangebote grundsétzlich
allen Mitarbeitern offen. Von den Angeboten profitieren jedoch nicht nur interne Mitarbeiter
in Deutschland und an den internationalen Standorten. Die ARAG unterstitzt auch ihre
Angestellten im AufRendienst durch weitreichende Kostenbeteiligungen und Zeitlibernah-
men. Die strategische Fihrung im Bereich Aus- und Weiterbildung fallt in den Verantwor-
tungsbereich des Hauptabteilungsleiters Human Resources, des Leiters Personalentwick-
lung und der Abteilung Personalentwicklung. Die beiden Letzteren verantworten zudem
zusammen mit allen Fihrungskraften der ARAG die operative Umsetzung. Das ARAG Ver-
triebstraining kimmert sich um die Aus- und Weiterbildung der Vermittler im Stamm-
betrieb, die gréfStenteils gemaft § 84 Handelsgesetzbuch (HGB) fir die ARAG tatig sind.

Als Versicherungskonzern untersteht die ARAG regulatorischen Vorgaben hinsichtlich
der Qualifikation der Belegschaft und der Fihrungskrafte. Diese ergeben sich beispiels-
weise aus der Solvency-ll-Rahmenrichtlinie oder der Versicherungsvertriebsrichtlinie
(Insurance Distribution Directive [IDD]) der Européaischen Union. Entsprechende Schulun-
gen tragen dazu bei, dass die regulatorischen Vorgaben jederzeit eingehalten werden.

Gestaltung der Aus- und Weiterbildungsprogramme

Die ARAG richtet die Unterstltzung sowie das Angebot an Aus- und Weiterbildungspro-
grammen am Bedarf des Unternehmens und der Mitarbeiter aus. Die inhaltliche Ndhe
der vermittelten Inhalte zum Arbeitsalltag steht dabei stets im Zentrum, denn so ist der
Lernprozess besonders wirksam. Die ARAG stellt ein qualitativ hochwertiges Angebot
sicher, indem sie verschiedene Anbieter vergleicht und Dienstleister sowie Trainer gezielt
auswahlt. Anhand von Feedbackfragebdgen und im Rahmen der jahrlichen Mitarbeiter-
gesprache wird die Zufriedenheit mit den Aus- und Weiterbildungen tberprift. Dariber
hinaus dokumentiert die ARAG samtliche geplanten und umgesetzten Weiterbildungs-
maldnahmen, inklusive der Kosten und des zeitlichen Umfangs. Daraus gewinnt das
Unternehmen wichtige Erkenntnisse im Hinblick auf die Weiterentwicklung des Aus- und
Weiterbildungsangebots.
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Die Abteilung Personalentwicklung strebt an, 2020 ein neues Lernmanagementsystem
einzufihren, welches das bestehende System ARAG IQ ablost. Durch Digitalisierung und
Individualisierung sind hhere Anforderungen entstanden, denen das neue System deut-
lich besser entsprechen kann als die bisherige Plattform.

Entwicklung eines digitalen Mind- und Skillsets

Im Zuge der zunehmenden Digitalisierung wird es immer wichtiger, dass alle Mitarbeiter
ein ihrer Funktion entsprechendes digitales Mind- und Skillset entwickeln. Der Bereich
Personalentwicklung implementiert deshalb im Rahmen des ARAG Smart Insurer Pro-
gramms neue digitale Lern- und Entwicklungsformate. So kann das Unternehmen dem
steigenden Qualifizierungsbedarf Rechnung tragen und neue Kompetenzen férdern. Seit
2017 wurden Trainings zur vertieften Wissensvermittlung realisiert, unter anderem zu
den Themen Design Thinking, Visualisierung, agiles Projektmanagement, Scrum und
Office 365. Die Programme richten sich an alle Mitarbeiter und Fihrungskréfte, die sich
mit veranderten Kundenanforderungen und den dadurch veranderten Produkten, Dienst-
leistungen und Prozessen auseinandersetzen wollen. Auch das bestehende Fiihrungs-
krafteentwicklungsprogramm wurde den aktuellen Anforderungen angepasst, da die
ARAG ihre Fuhrungskrafte als zentrale Treiber fur den digitalen Wandel sieht. Die stei-
gende Relevanz der Digitalisierung veranlasste die ARAG auferdem, 2019 die Video-
plattform Masterplan einzufihren. Mit ihrer Hilfe soll der Wissenserwerb rund um die
Digitalisierung verstarkt gefordert werden. Auf einer attraktiven Videoplattform kénnen
Mitarbeiter der ARAG in kurzen Videosequenzen von Experten aus der Digitalszene
lernen. Die angebotenen Lerninhalte decken unter anderem Themen wie New Work, digi-
tale Zusammenarbeit oder digitale Geschaftsmodelle ab. Die Resonanz auf den ersten
Grundkurs war bereits sehr grof3, weshalb fir 2020 weitere Starttermine geplant sind.

In Italien fihrte die ARAG ebenfalls eine digitale Lernplattform fir Vermittler und Mitar-
beiter ein. In den Niederlanden und in Skandinavien erhielten die Mitarbeiter Schulungen
zu den neuen Serviceangeboten wie der Salesforce-Plattform fir digitalisierte Schaden-
abwicklung und der MyPage-Plattform.

Talentmanagement mit ARAG myCareer

Neben den bedarfsgerechten Aus- und Weiterbildungsangeboten ist das hausinterne Talent-
managementprogramm ARAG myCareer ein weiterer wesentlicher Baustein zur Bindung
von qualifizierten Mitarbeitern im Konzern. MyCareer bietet ein modernes Instrumenta-
rium zur Personalauswahl und -entwicklung. Fiihrungskrafte haben zum Beispiel die Mog-
lichkeit, Kandidaten fur Fach- und Fuhrungsfunktionen anzumelden. Zudem fordert die
ARAG Fachspezialisten und Fiihrungskrafte, indem sie ihnen die Moglichkeit bietet, ein
berufsbegleitendes Studium oder einen Master of Business Administration (MBA) zu absol-
vieren. ARAG myCareer unterstiitzt somit die Mitarbeiter in ihrer individuellen Entwi-
cklungs- und Karriereplanung und sichert gleichzeitig den Erhalt des fachlichen und tber-
fachlichen Wissens im Unternehmen. MyCareer wurde im Berichtsjahr komplett neu
konzipiert. Eine Anmeldung ist neu jederzeit méglich und der Prozessablauf kann zeitlich
besser auf die Bedirfnisse der Mitarbeiter abgestimmt werden. Zudem ist bei den Einstiegs-
gesprachen mit den vorgeschlagenen Fachkraften stets die jeweilige Fiihrungskraft sowie
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eine Vertretung der Personalentwicklung anwesend, um die Verbindlichkeit der Teilnahme
zu erhdhen. Durch die Durchfiihrung einzelner Prozessschritte bei einem externen Partner
wurde zudem die Professionalitdat des Programms weiter erhéht.

Weitere Informationen finden sich ab Seite 9 in diesem Bericht.

404-2

Programme fiir Wissensmanagement und lebenslanges Lernen

Vielféltiges Aus- und Weiterbildungsangebot

Uber die webbasierte Qualifizierungsplattform ARAG IQ kénnen alle Mitarbeiter in
Deutschland ihr Wissen und ihre Fahigkeiten weiterentwickeln. Die Plattform bietet ein
breites Spektrum an Trainings und E-Learning-Kursen, wobei die Schwerpunkte auf Fach-,
Methoden- und Fihrungskompetenzen, persénlichen und sozialen Kompetenzen, versi-
cherungs- und betriebswirtschaftlichem Wissen, Projekt- und Prozessmanagement sowie
Fremdsprachen liegen. Die Angebote werden von rund 30 Trainern und diversen externen
Kursanbietern bereitgestellt.

Bei der Ausgestaltung der Angebote achtet die ARAG stets darauf, aktuelle Entwicklungen
zu beriicksichtigen und ihre Mitarbeiter auf die zukinftigen Branchenanforderungen vor-
zubereiten. So bietet das Unternehmen im Rahmen des Programms Zukunftsinitiative bei-
spielsweise Trainings, Workshops und Netzwerkveranstaltungen zu Kreativitat und Design
Thinking, agilem Projektmanagement und Fihrung in der Transformation an. Ebenfalls
Teil des Angebots sind Schulungen zu neuen Regulierungen und Themen wie Risikoma-
nagement, Revision und Compliance sowie Datenschutz und Arbeitssicherheit.

2019 wurden in Deutschland unternehmensweit 4.427 absolvierte Weiterbildungsmaf-
nahmen dokumentiert (ohne E-Learning-Angebote zu Datenschutz und Arbeitsschutz).
Somit haben Mitarbeiter im ARAG Innendienst an durchschnittlich 2,3 Weiterbildungs-
mafnahmen teilgenommen.

Fokusthema Office 365

Durch die Umstellung auf Microsoft Office 365 ergab sich im Berichtsjahr firr die Mitarbeiter
nach kurzer Testzeit ein spezieller Weiterbildungsbedarf. Um eine sichere Handhabung und
effiziente Nutzung der neuen Tools in der taglichen Arbeit zu gewahrleisten, schuf die ARAG
ein entsprechendes Weiterbildungsangebot. Es umfasst eine Basis- und eine Vertiefungs-
schulung. Diese Schulungen stehen allen Mitarbeitern in Disseldorf und Minchen offen. Die
Teilnahme von 544 Mitarbeitern in 41 Seminaren allein im Berichtsjahr unterstreicht, dass
die ARAG mit dem neuen Angebot einen grofden Bedarfvon Seiten der Mitarbeiter abdeckt.

Ausbildung von Kauffrauen und Kaufméannern

Die ARAG kiimmert sich um die bedarfsgerechte Ausbildung von Kauffrauen und Kauf-
mannern fir Versicherungen und Finanzen. Damit stellt sie nicht nur ausreichenden fach-
lichen Nachwuchs sicher, sondern sorgt auch fir eine gute demografische Durchmischung
des Konzerns. 2019 wurden in Disseldorf, Miinchen und im Stammvertrieb insgesamt 68
Auszubildende in verschiedenen Jahrgdngen betreut.
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Die Aus- und Weiterbildungsmoglichkeiten an den internationalen Standorten decken sich
weitgehend mit denen in Deutschland. Dariiber hinaus bietet die ARAG in Skandinavien
ihren Mitarbeitern Kurse zu verschiedenen juristischen Themen an. In den Niederlanden
haben die Mitarbeiter aufRerdem Zugang zu zweitagigen Pensionsvorbereitungskursen. In
den USA setzt die ARAG zusétzlich zur fachlichen Weiterbildung auch auf eine umfas-
sende Personlichkeitsentwicklung. Die Geschaftsleitung ist Giberzeugt, dass das Angebot
an Coaching, Schulungen oder Konferenzen hilft, das Selbstvertrauen und Engagement
der Mitarbeiter zu steigern und so langfristig ihre Resilienz zu starken.

404-3

Leistungsbeurteilung und Karriereplanung

Die ARAG schreibt jahrlich verpflichtende Mitarbeitergesprache vor, in denen die individu-
elle Weiterbildung thematisiert und geplant wird. Die Kontrolle durch die Personalabtei-
lung ergab fir das Jahr 2019 eine Durchfihrungsquote von 91,2 Prozent.

Vielfalt und Chancengleichheit

103-1/2/3

Managementansatz

Fir die ARAG sind Fairness und Offenheit gegeniber einer vielfdltigen Belegschaft und
Gesellschaft zentrale Unternehmenswerte. Denn fiir den international aktiven Versiche-
rer hangt der Unternehmenserfolg auch von einer guten Zusammenarbeit Uber Lander
und Kulturen hinweg ab. Die Erfahrung zeigt, dass divers zusammengesetzte Teams krea-
tive [deen hervorbringen und damit den langfristigen Erfolg des Unternehmens férdern.
Die ARAG verfolgt einen familienfreundlichen und inklusiven Ansatz, der sich positiv auf
die Wahrnehmung von Kunden sowie Mitarbeitern auswirkt. Dies erhdht die Attraktivitdt
der ARAG als Arbeitgeber, eroffnet Moglichkeiten der Zusammenarbeit und beglinstigt
den Zugang zu vielfaltigen Kundengruppen. Dariber hinaus vermeidet die ARAG Reputati-
onsrisiken, die beispielsweise durch die Verletzung des Allgemeinen Gleichbehandlungs-
gesetzes (AGG) entstehen konnten.

Mehr Diversitdt durch flexible Arbeitsmodelle

Vielfalt und Chancengerechtigkeit sind in der Unternehmensstrategie und den Unterneh-
menswerten festgeschrieben. Allen Mitarbeitern stehen die gleichen Moglichkeiten zur
beruflichen Entwicklung offen - unabhangig von Alter, Nationalitat, privaten Lebens-
umstanden oder Familienstand. Die Bereiche Human Resources und Unternehmenskom-
munikation definieren im Rahmen ihrer operativen Strategien MaRnahmen zur Forderung
von Vielfalt und Chancengleichheit. Dazu bietet die ARAG flexible Arbeitsmodelle fiir
Mitarbeiter in allen Lebensphasen, beispielsweise Home-Office, Telearbeit und Fiihrung in
Teilzeit. In Deutschland arbeiteten im Berichtsjahr insgesamt neun Fihrungspersonen Teil-
zeit. 2019 wurden die Voraussetzungen fiir ortsunabhdngiges Arbeiten durch die Bereitstel-
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lung von zusdtzlicher Software auf mobilen Gerdten weiter verbessert. Mit den
Schwerbehindertenbeauftragten und dem Mobbingbeauftragten verfiigt die ARAG zudem
Uber spezifische Verantwortungsbereiche, die dazu beitragen, die Gleichbehandlung im
Konzern zu fordern. Mitarbeiter kdnnen sich bei Bedarf an diese beiden Stellen und den
Betriebsrat wenden.

Chancengleichheit fordern

Auch wenn noch kein Gleichgewicht in der Belegschaft zwischen Frauen und Mannern
erreicht wurde, ist der Frauenanteil auf den obersten beiden Fiihrungsebenen in den letz-
ten Jahren gestiegen. Per Ende des ersten Halbjahres 2019 lag der Frauenanteil auf der
ersten Fihrungsebene (F1) bei 20 Prozent, auf der zweiten Fihrungsebene (F2) bei 34 Pro-
zent. Damit Ubertraf die ARAG die bis dahin angestrebten Zielwerte von 11 Prozent (F1) und
30 Prozent (F2) deutlich. Auf dieser Basis hat sich der Vorstand im September 2019 zum
Ziel gesetzt, den Frauenanteil auf der ersten Fihrungsebene bis zum Ende des ersten
Halbjahres 2021 konstant bei 20 Prozent zu halten und den Anteil auf der zweiten Fih-
rungsebene im gleichen Zeitraum auf 36 Prozent zu erhohen. Um diese Ziele zu erreichen,
setzt die ARAG auf gezielte Frauenforderung durch die weitere Flexibilisierung von
Arbeitszeit und -ort sowie verbesserte Kinderbetreuungsangebote. Eine zentrale Heraus-
forderungist es jedoch nach wie vor, die Akzeptanz des Managements fir Arbeitskonzepte
zu steigern, die fur die Mitarbeiter Mehrwert schaffen, aber mit hoheren organisatorischen
Anforderungen verbunden sind. Dies gilt zum Beispiel fir Fihrung in Teilzeit und Home-
Office.

Fortschrittsprifung

Die ARAG Uberprift die Wirksamkeit der getroffenen MaRnahmen regelmal3ig. Sie greift dafir
unter anderem auf unabhangige Prifinstanzen zurtick, wie beispielsweise die berufundfamilie
Service GmbH (weitere Informationen zu den Arbeitsbedingungen finden sich auf Seite 74 in die-
sem Bericht). Zudem erhebt die ARAG jahrlich Statistiken zur Uberpriifung der Chancengleich-
heit zwischen Frauen und Madnnern. Dazu gehdort beispielsweise eine Auswertung der Weiter-
bildungsmafénahmen. Sie werden im Rahmen des Controllings auf sozialdemografische Daten
wie Alter, Geschlecht, Betriebszugehdrigkeit und Hierarchiestufe Gberprift.

Vielfalt bringt Mehrwert

Getreu dem Leitsatz ,Einheit trotz Vielfalt” zahlt neben der Chancengleichheit fir Frauen
und Méanner auch die Internationalitdt zu den Starken der ARAG. Das Unternehmen ist
stolz darauf, Menschen aus unterschiedlichen Nationen zu vereinen und erachtet inhalt-
liche und personliche Individualitdt als Mehrwert. In Spanien fihrt die ARAG den 2018
erneuerten Chancengleichheitsplan (Plan de Igualdad de Oportunidades) weiter, der
bereits 2009 zusammen mit dem Betriebsrat implementiert wurde. Fiir die ARAG Nieder-
lande ist es von hoher Bedeutung, ein chancengleicher Arbeitgeber zu sein und als solcher
wahrgenommen zu werden. 64 Prozent der Mitarbeiter der ARAG in den Niederlanden sind
weiblich und auch in Fiihrungspositionen sind Frauen gut vertreten. In den USA setzt die
ARAG auf positive Diskriminierung, um Chancengleichheit und Vielfalt im Unternehmen zu
fordern.
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405-1 Vielfalt in Aufsichtsgremien und Belegschaft

Aufsichtsgremien und Belegschaft 2019 nach Geschlecht

(in Prozent und absoluten Zahlen)

100% 9 6
80%
69
60 % 253
40 % 1.357
20%
0% Aufsichtsrat Vorstand Management Mitarbeiter Mitarbeiter
ARAG SE ARAG SE internationale mit Fiihrungs- ohne Fiihrungs-
Gesellschaften funktion funktion
Manner
B8 Frauen

Aufsichtsgremien und Belegschaft 2019 nach Altersgruppen

(in Prozent und absoluten Zahlen)

100 %
80%
1.888
9 258
60 % 58
40%
2
20% 2
8 447
0% Aufsichtsrat Vorstand Management Mitarbeiter Mitarbeiter
ARAG SE ARAG SE internationale mit Flihrungs- ohne Fiihrungs-
Gesellschaften funktion funktion
Bl <30 Jahre
30-50 Jahre
B >50 Jahre
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Die Daten beziehen sich auf alle deutschen Konzerngesellschaften (exkl. Justix GmbH)
sowie die Niederlassungen/Tochtergesellschaften in Osterreich, Belgien, Kanada, Dane-
mark, Griechenland, Italien, den Niederlanden, Norwegen, Portugal, Slowenien, Spanien,
Schweden, GroRbritannien, Australien, der Republik Irland und den USA.

Gesellschaftliches Engagement

103-1/2/3

Managementansatz

Gesellschaftliche Verantwortung glaubwiirdig wahrnehmen

Die Kombination von unternehmerischer und gesellschaftlicher Verantwortung spiegelt
sich bei der ARAG in einer langfristig ausgerichteten, nachhaltigen Geschiftsstrategie
wider und tragt wesentlich zum Unternehmenserfolg bei. Als unabhdngiges Familienun-
ternehmen agiert die ARAG langfristig und ohne den Druck externer Investoren und kann
deshalb ihre gesellschaftliche Verantwortung glaubwirdig wahrnehmen. Dies tragt maf3-
geblich zum Ansehen des Unternehmens bei, weil Mitarbeiter sowie Kunden, Geschafts-
und Vertriebspartner verstdrkt darauf achten, welchen zuséatzlichen wirtschaftlichen und
gesellschaftlichen Nutzen die ARAG erbringt.

Vielfaltiges Engagement an nationalen und internationalen Standorten

Das gesellschaftliche Engagement wird im unternehmerischen Auftrag stark betont. Es ist
in den Konzernleitlinien, den ARAG Essentials, festgehalten. Insbesondere in den Berei-
chen Sport, Kultur und Bildung engagiert sich die ARAG rund um ihre nationalen und
internationalen Geschéftsstandorte. Fir diese Aktivitdten ist eine eigene Stabstelle inner-
halb der Hauptabteilung Konzernkommunikation/Marketing zustédndig. Das Engagement
wird regelmafig anhand von Resonanzanalysen und Teilnehmerbefragungen evaluiert.

203-1

Infrastrukturinvestitionen und unterstiitzende Dienstleistungen

Im Rahmen ihres gesellschaftlichen Engagements unterstitzt die ARAG sowohl GrofRRpro-
jekte mit einstelligen Millionenbudgets als auch kleinere Projekte. Alle Aktivitdten bezwe-
cken, die Lebensqualitat der lokalen Gesellschaft sowie das wirtschaftliche Umfeld positiv
zu beeinflussen. Dabei verfolgt die ARAG einen langfristigen Ansatz und setzt auf Konti-
nuitdt in ihren Férderprogrammen, die sowohl zur positiven Reputation der ARAG als auch
zur Akzeptanz des Geschaftsmodells beitragen.

Einsatz fur Kinder und Jugendliche an Schulen

Zu den wichtigsten Engagements der ARAG in Deutschland zahlt die Deutsche Kinder-
und Jugendstiftung (DKJS). Des Weiteren unterstltzt die ARAG das Stipendiatenpro-
gramm ,Chancen nutzen” fir Studierende der Heinrich-Heine-Universitat Dusseldorf und
das ,Deutschland-Stipendium” fiir Studierende der Hochschule Disseldorf (HSD). Dartber
hinaus fordert sie weitere Hochschulen und Forschungseinrichtungen.
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Zusammen mit dem Ministerium fir Schule und Bildung des Landes Nordrhein-Westfalen
bietet die ARAG das Programm ,Konfliktmanagement an Schulen” an allen weiterfihren-
den Schulen und Berufskollegs in Nordrhein-Westfalen an (weitere Informationen dazu fin-
den sich ab Seite 40 in diesem Bericht). Bislang gab es sechs Ausbildungsdurchgange, an
denen 366 Lehrkrafte, Fachkrafte fiir Sozialarbeit und Schulleitungen von 120 weiterfiihren-
den Schulen und Berufskollegs in verschiedenen Schulbezirken teilnahmen. Derzeit wird
das Projekt im siebten Durchgang an 17 Schulen durchgefiihrt. Die Teilnehmer werden zu
Schulmediatoren ausgebildet, tragen mit dem erworbenen Wissen zur Verbesserung des
sozialen Klimas an den Schulen bei, verandern den Umgang mit Konflikten und kdnnen wie-
derum Schiiler zu Konfliktlotsen ausbilden. Das Projekt lauft unter dem Namen ARAG Medi-
ators und wurde von der Clinton Global Initiative (CGI) als ,Commitment to Action” zertifi-
ziert. Seit 2016 fordert die ARAG aufderdem die MediationsZentrale Minchen e. V., die
offentlichen und privaten Schulen im Grofsraum Miinchen professionell ausgebildete Medi-
atoren als neutrale Ansprechpartner fir alle Konflikt- und Problemfille zur Verfigung stellt.

Sensibilisierung fur Gefahren im Internet

Darlber hinaus verschreibt sich die ARAG dem aktiven Schutz von Kindern und Jugendli-
chen vor Gefahren im Internet. Das Unternehmen sieht vor allem Handlungsbedarf bei der
nachhaltigen Férderung der Medienkompetenz, der Information und Aufkldrung sowie bei
der Pravention und Sensibilisierung fiir die Folgen von Mobbing im Netz. Die Offentlichkeits-
wirksamkeit der Thematik wurde durch gezielte Mafdnahmen weiter erhoht. Im Februar
2019 stellte die ARAG die Webseite hass-streichen.de online, um ihren aktiven Einsatz gegen
Cybergewalt zu prasentieren. Die Website bietet eine umfassende Sammlung an Informatio-
nen rund um das Thema. Das Informationsangebot wurde im Jahr 2019 stetig erweitert.

Forderung der digitalen Bildung

Im Bereich der digitalen Bildung engagierte sich die ARAG zudem als Partner der DKJS. So
startete Ende 2017 das gemeinsame Programm bildung.digital. In der Programmstelle
,bildung.digital - Netzwerk Ganztadgig bilden” beteiligten sich bundesweit 40 Schulen in
vier landeribergreifenden Netzwerkgruppen an der Entwicklung von Konzepten der digi-
talen Bildung und deren Verankerung. Bei der grofRen Abschlussveranstaltung im Septem-
ber 2019 lieRRen die Netzwerkschulen gemeinsam mit Vertreterinnen und Vertretern der
ARAG, der beteiligten Bundesldnder und der DKJS die erste Phase des Programms
bildung.digital ausklingen. Ab Herbst 2020 wird das Programm fortgesetzt. Weitere Infor-
mationen finden sich ab Seite 45 in diesem Bericht.

Mit Sport zu mehr Chancengleichheit und Integration

Die ARAG ist Unterzeichner der ,Charta der Vielfalt”, in deren Sinne sie zahlreiche karita-
tive Organisationen und Sportvereine unterstitzt. Auch beim Dusseldorfer Projekt Kick-
winkel, das die ARAG gemeinsam mit lokalen Partnern initiiert hat und fortlaufend unter-
stitzt, geht es um Chancengerechtigkeit. Das integrative Fuldballprojekt richtet sich an
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unbegleitete minderjahrige ménnliche Fluchtlinge aus dem Irak, Afghanistan, Somalia,
Eritrea, Gambia, Guinea und dem Iran. Es ermoglicht 20 Jugendlichen, zweimal wochent-
lich bei einem Dusseldorfer Verein zu trainieren, und organisiert regelmalf3ig Turniere mit
Mannschaften aller Projektpartner.

Internationales Engagement fiir Beddirftige

Auch international engagiert sich die ARAG Uber das Kerngeschaft hinaus fir die Gesell-
schaft. In Nordamerika unterstitzt das Unternehmen ein von Mitarbeitern gefiihrtes Cor-
porate-Social-Responsibility-Komitee, das lokale Wohltatigkeitsorganisationen finanziell
und durch Freiwilligenarbeit der ARAG Mitarbeiter unterstitzt. Zudem fordert die ARAG
aktiv die Bewegung ,Access to Justice”, die sich dafir einsetzt, dass jede Birgerin und jeder
Blrger Zugang zu juristischer Unterstitzung erhdlt. In Kanada engagiert sich die ARAG
beim ,Northern Birthday Box Project”, in dessen Rahmen Kindern aus mittellosen Fami-
lien ein Geburtstagsgeschenk ermdglicht wird. Auch in den Niederlanden hat die ARAG
eine Wohltatigkeitsorganisation mit dem Einpacken und Verteilen von Weihnachtsge-
schenken an Bedirftige unterstitzt. In Griechenland bietet die ARAG eine kostenlose
telefonische Rechtsberatung fiir Arbeitnehmer, die ihren Job verloren haben - selbst,
wenn sie nicht bei der ARAG versichert sind. Auch diverse Wohltatigkeitsorganisationen
sowie Mobbingopfer profitieren von kostenfreier Rechtsberatung.

Fir weitere Informationen siehe Geschdftsbericht 2019 Konzernabschluss ARAG Holding SE.

Politisches Engagement

103-1/2/3

Managementansatz

Dialog mit Behdrden und Politik

Die Geschaftstatigkeit der ARAG wird mafgeblich von Entwicklungen im politischen und
regulatorischen Kontext beeinflusst. Diese haben direkte Auswirkungen auf die Risikostruk-
tur sowie die Kapitalausstattung des Konzerns und kénnen Produktgestaltung, Vermark-
tung und Vertrieb pragen. Deshalb vertritt die ARAG die Interessen des Unternehmens im
politischen Umfeld und steht dazu in regelmafigem Kontakt mit Behorden und Politik. Ver-
antwortlich fur den politischen Dialog sind der Vorstandsvorsitzende sowie der Generalbe-
vollméachtigte. Der Austausch bezweckt, fir beide Seiten relevante Themen zu erkennen,
um unterschiedliche Sichtweisen aufzudecken und frihzeitig zu diskutieren. Daher legt das
Unternehmen groRen Wert auf eine offene und proaktive Informationspolitik.

Beitrag zu giinstigen Rahmenbedingungen

Die internationalen Gesellschaften sind gewohnlich Mitglied in den Branchenverb&dnden
der jeweiligen Lander, in denen besonders Personen der Geschéftsfihrung teilweise stark
mitwirken. Beispielsweise trug die CEO der ARAG Belgien in ihrer Rolle als Prdsidentin des
Rechtsschutzkomitees Assuralia zur Formulierung des neuen Rechtsschutzgesetzes bei.
Auch in den Niederlanden gibt die ARAG ihre Anregungen beziiglich juristischer Themen
Uber den nationalen Branchenverband an die Ministerien weiter. Die ARAG Nordamerika
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engagiert sich sowohl auf Bundes- als auch auf Bundesstaatenebene fir giinstige Rahmen-
bedingungen fir die Rechtsschutzbranche. Das Unternehmen pflegt Beziehungen zu
staatlichen Behorden, insbesondere am Hauptsitz in lowa, und zu Lobbyisten, die Positio-
nen zu vorgebrachten Gesetzesvorlagen und -dnderungen in der bundesstaatlichen
Gesetzgebung einholen. In Grofsbritannien nahm die ARAG eine Schlisselrolle in der Ent-
wicklung der Kampagne flr einen besseren Zugang zur Justiz ein.

415-1

Zuwendungen an die Politik

Der ARAG Konzern ist im Rahmen seiner Moglichkeiten politisch engagiert und setzt sich
fir die Unterstltzung und Férderung der demokratischen Strukturen in Deutschland ein.
Dieses Engagement umfasst Spenden an in deutschen Parlamenten vertretene Parteien.
Im Berichtsjahr belief sich der Gesamtbetrag der finanziellen Zuwendungen an Parteien
auf insgesamt 80 T€. Die internationalen Tochterunternehmen leisteten 2019 keine
Zuwendungen an die Politik. Sowohl in den USA als auch in Spanien sind solche Zuwen-
dungen von Unternehmen verboten.

Nachhaltige Produkte und Dienstleistungen

103-1/2/3

Managementansatz

Als unabhdngiges Familienunternehmen in der Finanzbranche ist sich die ARAG der
Bedeutung von Verldsslichkeit, Soliditat und unternehmerischer Verantwortung bewusst.
Die ARAG verfolgt eine Unternehmensstrategie, die auf langfristiges, profitables Wachs-
tum ausgerichtet ist, deshalb mit Geduld und Ausdauer. Dabei stehen stets die Interessen
der Kunden im Mittelpunkt.

Individuell angepasste Angebote

Dies spiegelt sich in den angebotenen Produkten und Dienstleistungen wider, die an den
Kundenbedurfnissen und den gesetzlichen Anforderungen ausgerichtet sind. Neben den
vielféltigen Rechtsschutzangeboten, die einen inhdrent sozialen Nutzen haben, bietet die
ARAG speziell zugeschnittene Produkte fir Sportvereine und -verbande sowie fur Forder-
und Karnevalsverbande an. Die Angebote decken beispielsweise die Bereiche Rechtsschutz,
Haftpflicht, Unfall, Krankheit, Vermogens- und Umweltschaden sowie Reisegepédck ab.

Als Europas gréfdter Sportversicherer weifs die ARAG, dass jeder Verein einzigartig ist.
Daher gestaltet sie den Versicherungsschutz flexibel und schneidet ihn exakt auf die indi-
viduellen Bedirfnisse des Kunden zu. Dies gilt neben dem Sport-Vereinsschutz auch fir
viele weitere Spezialversicherungen, die beispielsweise fiir die Absicherung von Veranstal-
tungen sowie die Haltung von Pferden, Sportwaffen oder Booten abgeschlossen werden.

ARAG Unfall-Schutz senkt Gesundheitskosten

Die ARAG bietet seit 2018 den ARAG Unfall-Schutz mit dem Zusatzbaustein Fit Plus an.
Das Leistungspaket umfasst diverse Services, die einen besonderen sozialen Nutzen ent-
falten. Dazu gehort der telemedizinische Service, der in Zusammenarbeit mit dem Koope-
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rationspartner TeleClinic angeboten wird (weitere Informationen zur TeleClinic finden sich auf
Seite 15 in diesem Bericht). Dieser vereinfacht einerseits die Betreuung von Patienten
nach einem Unfall und verhindert andererseits unnotige Arztbesuche und Behandlungen,
wodurch Gesundheitskosten eingespart werden. Daneben umfasst der ARAG Unfall-
Schutz ein Soforthilfeangebot bei Krebserkrankungen sowie ein Krankenhaus- und
Arbeitsunfahigkeitstagegeld. An den internationalen Standorten konzentriert sich die
ARAG auf Angebote im Rechtsschutzbereich. Das Produkt erhielt im Berichtsjahr ver-
schiedene Auszeichnungen, so zum Beispiel einen Plus X Award fur das ,Beste Produkt des
Jahres 2019".

Klar definierter Prozess der Produktentwicklung und Erfolgsmessung

Neue nachhaltige Produkte und Dienstleistungen werden bei der ARAG insbesondere
durch die Abteilung Produktmanagement entwickelt. Sie folgt bei der Ideenentwicklung
einem klar definierten Prozess, der die Schritte Kalkulation, Generierung, Sammlung,
Bewertung und Priorisierung von Produktideen sowie die Nachkalkulation umfasst. Die
Abteilung Produktmanagement wird bei allen Schritten von der Abteilung Controlling
begleitet. Von Anfang an werden zudem die Anforderungen an eine mogliche Zertifizie-
rung (zum Beispiel durch den TUV) beriicksichtigt. Ist ein Produkt lanciert, Gberprift die
ARAG den Erfolg via Produktratings, Kunden- und Mitarbeiterbefragungen, durch den
ARAG Denkraum sowie Nachkalkulationen zur Prifung der Wirtschaftlichkeit.

FS7

Produkte und Dienstleistungen, die fiir einen speziellen gesellschaftlichen Nutzen
entwickelt wurden

2019 belief sich der Umsatz im Geschaftsbereich Sport (national und international) auf
rund 43.260 T€, was bei der ARAG Allgemeine Versicherungs-AG rund 28 Prozent des
selbst abgeschlossenen Geschafts entspricht.

Transparente Geschéftsfiihrung und Dienstleistungen

103-1/2/3

Managementansatz

Eine transparente Geschaftsfilhrung und einfach verstandliche Angebote fordern das Ver-
trauen der Kunden und Mitarbeiter und starken die Glaubwirdigkeit sowie die Wettbe-
werbsposition der ARAG. Das Unternehmen legt deshalb bei allen Interaktionen mit Kun-
den und Mitarbeitern grofRen Wert auf eine offene Kommunikation. Diese Grundhaltung
ist in den ARAG Essentials und Leadership Standards vorgeschrieben. Beide Richtlinien
leiten das Denken und Handeln aller ARAG Mitarbeiter und bieten Orientierung in sich
standig wandelnden Mérkten.
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Verantwortlichkeiten und Prozesse

Alle Vorstandsressorts der ARAG sind dafir verantwortlich, transparente Geschaftsfih-
rung und Dienstleistungen sicherzustellen. Die Hauptabteilung Vertriebs- und Produkt-
management ist verantwortlich fir die Transparenz der Produktinformationen. Um ihre
Ziele im Bereich Transparenz zu erreichen, nutzt die ARAG unter anderem Controllingpro-
zesse, juristische Prifungen zur Sicherstellung der Compliance mit allen internationalen
und nationalen Gesetzen und Vorschriften sowie anspruchsvolle Freigabeprozesse bei der
Produktentwicklung.

Selbstverstédndlich halt die ARAG auch an den internationalen Standorten alle relevanten
regulatorischen Transparenz- und Verbraucherschutzvorschriften ein und ist bestrebt,
Produktinformationen kontinuierlich zu verbessern.

Hohe Verstandlichkeit garantiert

In puncto Transparenz ist die Verstandlichkeit der Produkt- und Dienstleistungsinformati-
onen eine der zentralen Herausforderungen in der Versicherungswirtschaft. Der Anspruch
der ARAG ist es, alle Produktinformationen und Vertragsbedingungen so verstandlich wie
moglich zu gestalten, indem beispielsweise notwendige juristische Formulierungen mit
illustrativen Beispielen erganzt werden. Das Unternehmen optimiert zudem Versiche-
rungsbedingungen, Broschiren und Produktinformationen standardmaRig anhand der
Kriterien des Hohenheimer Verstandlichkeitsindexes.

In Italien wurden neue Richtlinien erlassen. Daraufhin lancierte die ARAG in Italien drei
ihrer wichtigsten Produkte neu. Die angepassten Policen sind fiir die Kunden leicht ver-
standlich formuliert. 2020 werden weitere Produktbeschreibungen angepasst. Auch die
ARAG Kanada vereinfachte die Beschreibung ihrer Produkte im Jahr 2019. Dariiber hinaus
setzt das Unternehmen auf informative Videos, um die Transparenz und Verstdndlichkeit
seiner Produkte weiter zu erhohen.

47

Informations- und Kennzeichnungspflichten

Die ARAG erachtet es als selbstverstandlich, dass die angebotenen Produkte und Dienstleis-
tungen alle anwendbaren internationalen und nationalen Gesetze und Vorschriften einhal-
ten und dass ihre Vermarktung hdchsten ethischen Standards geniigt. Zu den wichtigsten
regulatorischen Vorgaben gehtren das Versicherungsvertragsgesetz (VVG), das Versiche-
rungsaufsichtsgesetz (VAG), die Umsetzung der EU-Datenschutz-Grundverordnung
(DSGV0), die EU-Richtlinie tber Versicherungsvertrieb (Insurance Distribution Directive
[IDD]) sowie die Richtlinien der Bundesanstalt fuir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin).
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Cyberrisiken und Datenschutz

103-1/2/3

Managementansatz

Eine tadellose Reputation im Bereich des Datenschutzes ist eine wichtige Voraussetzung
fiir den Geschaftserfolg der ARAG, denn nur so vertrauen Interessenten und Kunden dem
Unternehmen die fir das Versicherungsgeschaft notwendigen Daten an. Aufserdem riickt
der Datenschutz im Zuge der zunehmenden Digitalisierung immer stdrker ins Zentrum.
Vor diesem Hintergrund legt die ARAG grofsten Wert auf den Schutz der Daten von Inter-
essenten, Kunden, Geschéftspartnern und Mitarbeitern. So vermeidet das Unternehmen
Reputationsschaden und erfillt alle gesetzlichen Vorgaben.

Umsetzung der EU-Datenschutz-Grundverordnung

Seit Inkrafttreten der EU-Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO) am 25. Mai 2018 halt
die ARAG die verschéarften Datenschutzvorgaben ein. Dies wurde dem Unternehmen 2019
im Rahmen einer externen Uberprifung durch eine Wirtschaftspriifungsgesellschaft
bescheinigt. Die DSGVO-Umsetzung wurde dabei insgesamt mit ,gut bis Uberdurch-
schnittlich” bewertet. Die meisten der geringfiigigen Abweichungen wurden bereits im
Berichtsjahr bereinigt; die verbleibenden sollen bis Mitte 2020 bearbeitet sein.

Code of Conduct der deutschen Versicherungswirtschaft und internationaler
Datenschutz

Neben den gesetzlich bindenden Bestimmungen der DSGVO orientiert sich die ARAG
beim Datenschutz freiwillig an den Verhaltensregeln fiir den Umgang mit personenbezo-
genen Daten durch die deutsche Versicherungswirtschaft (Code of Conduct [CoC]). Die
Verhaltensregeln sind mit den deutschen Datenschutzbehorden abgestimmt. Sie sehen
Malinahmen vor, die iiber das gesetzliche Minimum hinausgehen.

Auch in Grof3britannien setzt die ARAG auf ein umfassendes Datenschutzmanagement
und behielt 2019 ihre ISO-27001-Zertifizierung bei. An ihren Standorten auf3erhalb der EU
passt die ARAG ihre Geschaftspraktiken laufend an die geltenden Datenschutzbestim-
mungen an. Beispielsweise trat der California Consumer Privacy Act (CCPA), die umfas-
sendste Regelung der USA im Datenschutzbereich, am 1. Januar 2020 in Kraft und gilt
effektivab 1. Juli 2020. Das neue Gesetz bezweckt, den Verbrauchern mehr Kontrolle Gber
ihre persénlichen Daten zu geben. Die ARAG USA arbeitet aktiv daran, alle Vorgaben des
CCPA rechtzeitig zu erfillen.

Umfassendes Datenschutzmanagement

Die ARAG verfiigt Uber ein umfassendes Datenschutzmanagement, das auf einem gut
abgestimmten Regelwerk basiert. Es besteht aus der ARAG Informationsleitlinie, dem
ARAG Informationssicherheitsstandard, der ARAG Leitlinie zum Datenschutz, der ARAG
Datenschutzmanagement-Richtlinie sowie weiteren Richtlinien und Arbeitsanweisungen.
Diese werden regelmal(3ig aktualisiert und sind fur alle Mitarbeiter im Intranet einsehbar.
Im digitalen Zeitalter ist Datenschutz eine Querschnittsaufgabe, die in allen Fachabteilun-
gen verankert ist und dort verantwortet wird. Die Fachabteilungen werden dabei von der
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Datenschutzorganisation, die vom betrieblichen Datenschutzbeauftragten gefiihrt wird,
unterstitzt. Im Rahmen des Three-Lines-of-Defense-Modells tberpriifen zudem der
betriebliche Datenschutzbeauftragte (Second Line of Defense) sowie die Konzernrevision
(Third Line of Defense) laufend, ob alle Datenschutzanforderungen eingehalten werden.
Die vorgabengetreue Anwendung der Datenverarbeitungsprogramme wird zusdtzlich wie-
derkehrend durch unabhangige Auditoren tberprift. Auch die regelmaligen Sicherheits-
prifungen an den deutschen und internationalen Standorten liefern Erkenntnisse tber
Schwachstellen in der Sicherheitsarchitektur, aus denen entsprechende Verbesserungs-
mafinahmen abgeleitet werden.

Mitarbeiterschulung zu Datenschutz und Cyberrisiken

Die Schulung der Mitarbeiter ist enorm wichtig, um die datenschutzrechtliche Sensibili-
sierung und Qualifizierung zu verbessern und damit das Schutzniveau kontinuierlich zu
erhohen. Der Datenschutzbeauftragte nimmt diese Aufgabe durch individuelle Beratung
und Schulung wahr. Erganzt werden diese Angebote durch Sensibilisierungsmafnahmen,
verpflichtende Schulungen fir die Mitarbeiter sowie die laufende Information tber die
internen Kommunikationskandle. Die Herausforderung fir die Zukunft besteht darin, die
Sensibilitat der Fachbereiche und der dortigen Mitarbeiter zu vertiefen, um die Kriterien
fur Datenschutzverletzungen besser in der Organisation zu verankern. Diese Kriterien
besagen, dass jeder Verlust der Vertraulichkeit, Integritat oder Verfiigbarkeit eine Verlet-
zung darstellt.

Die Sensibilisierung und Schulung der Mitarbeiter wird auch im Zusammenhang mit
Cyberattacken immer wichtiger, denn deren Zahl nimmt tendenziell zu. Die vielfaltigen
Gefahren reichen von Phishing-E-Mails zur Einschleusung von Schadsoftware Gber die
Ausnutzung von Schwachstellen in der Software, bis hin zu Erpressungsversuchen. Beim
sogenannten CEO-Fraud versuchen Betriger, Geldiiberweisungen zu erwirken, indem sie
gegenlber Angestellten Anweisungen von der Geschdftsleitung vorgaukeln. In den Nieder-
landen verzeichnete die ARAG einen Anstieg dieser Betrugsart. Das Unternehmen unter-
richtete die Mitarbeiter deshalb eingehend iber die Gefahr und minimierte das Risiko
durch praktische Verhaltensvorgaben.

Durch den Boom der Kryptowahrungen wurde auch das Cryptomining zu einem Trend.
Dabei werden IT-Ressourcen von Servern und Client-Systemen der angegriffenen Unter-
nehmen zur Berechnung der Internetwdhrungen missbraucht. Da sich einige dieser
Betrugsformen zu Geschéaftsmodellen fiir Kriminelle entwickelt haben, sind umfassende
Schutzvorkehrungen absolut zentral. Die ARAG setzt zum einen auf regelmafige Schulun-
gen und Sensibilisierung der Mitarbeiter, beispielsweise im Rahmen der IT Security Days.
Zum anderen nutzt sie diverse Systeme zum Schutz der Infrastruktur, wie beispielsweise
Firewalls, Antivirenprogramme auf Servern und Client-Systemen, Sicherheitsfeatures fir
Softwarepakete sowie erweiterte Schutzprogramme. Weitere Standardvorkehrungen
umfassen regelmafige Updates der Betriebssysteme, der betriebssystemnahen Software
und Datenbanken. Kritische Geschaftsprozesse werden jahrlich Gberpriift und tberarbei-
tet. Zudem erfolgen Freigaben tblicherweise nach dem Vieraugenprinzip. Damit konnten
kritische Vorfille, die den Geschéftsbetrieb storen, bislang verhindert werden.
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Erfolgsmessung und Beschwerdemdoglichkeiten

Die ARAG Uberwacht Datenschutzbeschwerden laufend und bertcksichtigt deren Anzahl,
um zu beurteilen, wie gut die Datenschutzanforderungen im Geschéftsalltag eingehalten
werden. Wird eine Verletzung des Datenschutzes vermutet, kann zundchst bei der han-
delnden Fachabteilung Beschwerde eingereicht werden. Dariber hinaus besteht die Mog-
lichkeit, sich an den betrieblichen Datenschutzbeauftragten oder die zustdandige Daten-
schutzaufsichtsbehorde zu wenden. Gemald den gesetzlichen Anforderungen muss die
ARAG im Fall einer meldepflichtigen Datenschutzverletzung innerhalb von 72 Stunden
nach Kenntnisnahme der Verletzung der Meldepflicht gegeniber der zustandigen Daten-
schutzaufsichtsbehorde und im Anschluss gegebenenfalls gegeniiber den Betroffenen
nachkommen. Da die ARAG dem Transparenzgrundsatz hohe Bedeutung beimisst, infor-
miert das Unternehmen die Betroffenen generell auch in Fallen, in denen keine gesetz-
liche Meldepflicht gegeniiber den Betroffenen besteht.

418-1

Beschwerden wegen Datenschutzverletzungen

2019 wurden in Deutschland 13 Datenschutzbeschwerden von Dritten registriert. In sechs
Fallen war die Beschwerde begriindet und auf Unachtsamkeit der zustdandigen Mitarbeiter
zuriickzuftihren. Die Betroffenen wurden ausfihrlich und schriftlich Gber den Sachverhalt
informiert. Damit hat die ARAG weitestmoglich Transparenz geschaffen. 2019 fiihrten die
Datenschutzaufsichtsbehorden sechs Untersuchungen durch - davon funf durch die Lan-
desbeauftragte fur Datenschutz und Informationssicherheit Nordrhein-Westfalen (LDI
NRW) und eine durch das Bayerische Landesamt fiir Datenschutzaufsicht (BayLDA). Auf-
grund dieser Untersuchungen erfolgten bisher keine aufsichtsbehdrdlichen Maflinahmen.

Compliance

103-1/2/3

Managementansatz

Die Einhaltung samtlicher gesetzlichen und regulatorischen Vorschriften ist fur die ARAG als
Versicherungsunternehmen Grundvoraussetzung fiir den Erhalt der Geschaftslizenz und
beeinflusst das Vertrauen der Kunden und anderer Stakeholder mafégeblich. Der Compliance
kommt deshalb im gesamten Konzern und in der Wertschépfungskette hdchste Prioritét zu.

Richtlinien und Mitarbeiterschulung

Um Compliance-Risiken zu minimieren und Reputationsschdden sowie ordnungs- und
strafrechtliche Sanktionen zu vermeiden, setzt die ARAG zahlreiche interne Regelwerke
und Prozesse um. Insbesondere die Compliance-Leitlinie informiert Gber geltende externe
und interne Vorschriften. Zentrale und dezentrale Compliance-Funktionen stellen laufend
sicher, dass die ARAG in Ubereinstimmung mit den geltenden regulatorischen Vorgaben
handelt. Zudem verpflichteten sich bereits 2013 alle deutschen Versicherungsgesellschaf-
ten des ARAG Konzerns, den Verhaltenskodex des Gesamtverbands der Deutschen Versi-
cherungswirtschaft (GDV) fur Vertrieb und Versicherungsprodukte einzuhalten (mehr
Informationen zum GDV-Verhaltenskodex finden sich ab Seite 83 in diesem Bericht). Compli-
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ance-Themen sind zudem Gegenstand regelmafiger Schulungen. Fihrungskréfte werden
nach dem Konzept ,Train the Trainer” ausgebildet und sind verpflichtet, die Kursinhalte an
ihre Mitarbeiter weiterzuvermitteln.

Compliance-Risikoanalyse

Basierend auf einer jahrlichen Compliance-Risikoanalyse erstellt die ARAG einen Com-
pliance-Plan mit entsprechenden MafRnahmen. Im Rahmen der Analyse 2019 wurde die
konzernweite Einhaltung datenschutzrechtlicher Anforderungen als besonders relevant
eingestuft, insbesondere aufgrund der hohen Bufigelder und Reputationsrisiken, die mit
Verstofien einhergehen. Deshalb traf die ARAG unter der Leitung des betrieblichen Daten-
schutzbeauftragten mehrere MaRnahmen. Dazu gehérten unter anderem Anderungen an
den Cookie-Hinweisen auf den Internetseiten der ARAG Konzerngesellschaften.

Zudem nahm die Compliance-Funktion eine Bewertung und Klassifizierung interner Infor-
mationen vor. Dieser Schritt wurde aufgrund der Umsetzung der EU-Richtlinie 2016/943
zum Schutz von Geschéaftsgeheimnissen und Know-how im Rahmen des Gesetzes zum
Schutz von Geschéftsgeheimnissen (GeschGehG) notwendig. Weitere Anpassungsschritte
sind fur 2020 geplant.

Uberarbeitung der internen Regelwerke

Die Compliance-Funktion begleitet bereits seit 2018 die Uberarbeitung interner Regel-
werke - unter Beibehaltung der dezentralen Zustdandigkeiten. Unternehmensinterne
Regelwerke miissen einheitlich, transparent und zugénglich sein. Diese Forderung ergibt
sich aus den aufsichtsrechtlichen Mindestanforderungen an die Geschaftsorganisation
von Versicherungsunternehmen und aus den Ergebnissen des Berichts zur Uberprifung
der Geschéftsorganisation. Die Uberarbeitung der internen Regelwerke wurde im Berichts-
jahr 2019 fortgesetzt. Zudem wurde ihre Aufbaustruktur im Rahmen einer E-Learning-
Schulung zu Solvency Il allen Mitarbeitern in Deutschland kommuniziert. Der Aktualisie-
rungsprozess ist jedoch noch nicht abgeschlossen. In Zukunft sollen alle internen
Regelwerke auf einer zentralen, digitalen Plattform hinterlegt werden.

Jahrliche Uberpriifung des Fortschritts

Mit dem jahrlichen Compliance-Bericht legt die Compliance-Funktion gegenliber dem Vor-
stand Rechenschaft tiber den Umsetzungsfortschritt ab. Der Bericht nimmt unter anderem
auf die Auswertungen des Beschwerdemanagementsystems Bezug. Dabei dienen das
Beschwerdeaufkommen sowie die Anzahl identifizierter Compliance-Verstofie als Indikator
fur den Erfolg der Compliance-Bestrebungen. Beschwerden kénnen anonym an die eigens
eingerichtete Whistleblowing-Stelle gerichtet werden. Dartber hinaus haben alle Mitarbei-
ter die Moglichkeit, bei der deutschen Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht
(BaFin) und im Rahmen des Ombudsmannverfahrens Beschwerden einzureichen.

419-1

Nichteinhaltung von Gesetzen und Vorschriften

2079 wurden gegen die ARAG SE in Deutschland keine Strafen oder Buldgelder aufgrund
von Verstoféen verhangt.
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GRI-Inhaltsindex — Universelle Standards

GRI-Inhaltsindex AT, Materiality

- Disclosures

Universelle Standards

ARAG Hold SE

Fur den Materiality Disclosures Service prifte das GRI Service Team, ob der GRI-Inhaltsindex klar darge-
stellt ist und die Referenzen fur die Angaben 102-40 bis 102-49 mit den entsprechenden Berichtsteilen
Ubereinstimmen. Der GRI Materiality Disclosures Service wurde auf der deutschen Version des Berichts
durchgefihrt.

‘ Seite
GRI101: 2016 Grundlagen
GRI102:2016 | Allgemeine Angaben
Organisationsprofil
102-1 Name der Organisation 67
102-2 Aktivitaten, Marken, Produkte und Dienstleistungen 67
102-3 Hauptsitz der Organisation 67
102-4 Anzahlder Lander, in denen das Unternehmen tatig ist 67
102-5 Eigentumsverhaltnisse und Rechtsform 67
102-6 Markte 68
102-7 Groélie der Organisation 68
102-8 Zusammensetzung der Belegschaft 68
102-9 Lieferkette 69
102-10 Signifikante Anderungen in der Organisation und ihrer Lieferkette 70
102-1 Vorsorgeansatz oder Vorsorgeprinzip 70
102-12 Externe Initiativen 70
102-13 Mitgliedschaftin Verbanden und Interessengruppen 71
Strategie
102-14 Erklarung des hochsten Entscheidungstragers ‘ 71
Ethik und Integritat
102-16 Werte, Grundséatze, Standards und Verhaltensnormen ‘ 71
Unternehmensfiihrung
102-18 Fuhrungsstruktur K2
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Seite

Einbindung von Stakeholdern

102-40 Liste der Stakeholdergruppen 73
102-41 Tarifvertrage 73
102-42 Ermittlung und Auswahl der Stakeholder 73
102-43 Ansatz fir die Einbindung von Stakeholdern 73
102-44 Wichtige Themen und hervorgebrachte Anliegen 74
Vorgehensweise bei der Berichterstattung

102-45 Im Konzernabschluss enthaltene Entitdten 75
102-46 Vorgehen zur Bestimmung des Berichtsinhalts und der Abgrenzung der Themen 75
102-47 Liste wesentlicher Themen 76
102-48 Neudarstellung von Informationen 76
102-49 Anderungen bei der Berichterstattung 76
102-50 Berichtszeitraum 76
102-51 Datum des letzten Berichts 76
102-52 Berichtszyklus 77
102-53 Ansprechpartner bei Fragen zum Bericht 77
102-54 Erklarung zur Berichterstattung in Ubereinstimmung mit den GRI-Standards 77
102-55 GRI-Inhaltsindex 77/
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102-56 Externe Prifung 77
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GRI-Inhaltsindex - Themenspezifische Standards

Themenspezifische Standards

Seite

Auslassungsgrund

GRI200

Wirtschaft

GRI1201:2016

Wirtschaftliche Leistung

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 78

2011 Wertschopfung und ihre Weiterverteilung 79

GRI202: 2016 Marktpriasenz

GRI1103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 79

202-2 Standortbezogene Managementauswahl 80

GRI1203:2016 Indirekte 6konomische Auswirkungen

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 79

203-2 Volkswirtschaftliche Auswirkungen 81

GRI 205: 2016 Korruptionsbekdampfung

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 82

205-1 Prifung von Risiken aufgrund von Interessenkonflikten 84

205-2 Schulung zur Vermeidung von Interessenkonflikten und Bestechung 84

205-3 Falle von Interessenkonflikten 84
Verantwortungsvolle Vergiitung und Anreize

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 81
Unternehmenskultur und -auftrag

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 85
Digitalisierung

GRI1103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 86
Innovative Kundenangebote

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 89
Kundenorientierung

GRI103: 2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 91
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Seite

Auslassungsgrund

Verantwortungsvoller Investor

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 93
FS10 Interaktionen mit Geschaftspartnern und Investitionsempfangern 93
Fsm Uberpriifung der Investitionen und Anlagen 93
GRI 300 Umwelt

GRI1302:2016 Energie

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 94
302-1 Energieverbrauch innerhalb der Organisation 95
302-4 Reduktion Energieverbrauch 97
GRI305:2016 Emissionen

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 94
305-1 Direkte Treibhausgasemissionen (Scope 1) 95
305-2 Energiebasierte indirekte Treibhausgasemissionen (Scope 2) 95
305-5 Reduktion Treibhausgasemissionen 97
GRI1400 Soziales

GRI1401:2016 Beschiftigung

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz o8
401-1 Mitarbeiterfluktuation 99
401-2 Exklusive Sozialleistungen fir Vollzeitbeschaftigte 100
401-3 Rickkehr und Verbleib nach Elternzeit 101
GRI1403:2016 Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 101
403-2 Unfalle, Krankheiten und Ausfalltage 103
GRI1404:2016 Aus- und Weiterbildung

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 104
404-2 Programme fiir Wissensmanagement und lebenslanges Lernen 106
404-3 Leistungsbeurteilung und Karriereplanung 107
GRI1405:2016 Diversitdat und Chancengleichheit

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 107
405-1 Vielfalt in Aufsichtsgremien und Belegschaft 109
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Seite

Auslassungsgrund

Gesellschaftliches Engagement

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 110

203-1 Infrastrukturinvestitionen und unterstitzte Dienstleistungen 110

GRI1415:2016 Politische Einflussnahme

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 112

415-1 Zuwendungen an die Politik 113
Nachhaltige Produkte und Dienstleistungen

GRI103: 2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 113

FS7 Produkte und Dienstleistungen, die fir einen speziellen gesellschaftlichen Nutzen entwickelt wurden 114

GRI1417: 2016 Marketing und Kennzeichnung

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 114

417-1 Informations- und Kennzeichnungspflichten 115

GRI 418:2016 Schutz der Kundendaten

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 116

418-1 Beschwerden wegen Datenschutzverletzungen 118

GRI1419:2016 Soziookonomische Compliance

GRI103:2016

103-1/103-2/103-3 Managementansatz 118

419-1 Nichteinhaltungvon Gesetzen und Vorschriften 119
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Informationen

Mit zahlreichen Publikationen, aber auch im Internet bietet lhnen die ARAG ein breites
Angebot an Informationen rund um den Konzern, Gber Versicherungsprodukte und Service-
leistungen. Natdirlich fehlen bei der ARAG mit ihrer Kernkompetenz im Rechtsschutz auch
nicht die ausgewdhlten Tipps und Ratgeber zum Thema Recht. Wenn Sie Fragen haben, ein
Versicherungsangebot wiinschen oder sich nur grundlegend informieren mochten:
Nehmen Sie Kontakt mit uns auf oder besuchen Sie unsere Homepage im Internet.

Aktuelle Informationen zum Konzern erhalten Sie unter folgender Adresse:
ARAG

Konzernkommunikation/Marketing

ARAG Platz1

40472 Diisseldorf

Telefon 0211963-3488

Telefax 0211963-2025/-2220

E-Mail medien@ARAG.de

Informationen zum Thema Nachhaltigkeit erhalten Sie unter folgender Adresse:
Kathrin Kohler

Nachhaltigkeitsbeauftragte & Corporate Responsibility
Konzernkommunikation/Marketing

Telefon 0211963-2225

Telefax 0211963-2220

E-Mail nachhaltigkeit@ARAG.de

Im Internet erhalten Sie aktuelle Informationen tGber unsere Homepage:
www.ARAG.com

Aus Griinden der besseren Lesbarkeit wird auf eine geschlechterspezifische Differenzierung
verzichtet. Entsprechende Begriffe gelten im Sinne der Gleichbehandlung grundsatzlich
fur alle Geschlechter. Die verkirzte Sprachform hat nur redaktionelle Grinde und bein-
haltet keine Wertung.
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