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Sie versprechen viel und kassieren schnell — verweigern bei Schaden
Trotz Rekorden an Beschwerden und Klagen: So kommen Kunden

as Holzofenbrot von Gaby Koéninger

und ihrem Freund Thomas Kronika ist

begehrt. Schon vormittags war es in

der ,Eggenroter Backerei Miiller” im
schwdbischen Stadtchen Ellwangen oft aus-
verkauft. Seit dem 25. November hat sich das
gedndert, dem Tag, an dem Flammen aus dem
Dach der Backstube schlugen, das Lager zer-
storten und die Backwaren vergifteten. Heute
liegt das , gute Brot aus Eggenrot” nicht mehr
in der Auslage, der Ofen steht zugedeckt in
der Backstube, Gaby Koéninger ist krank vor
Erschopfung, und Thomas Kronika kampft um
die Existenz ihrer Backerei. Er backt in frem-
den Backstuben, notdurftig in der eigenen und
kaufte sogar fremdes Brot dazu.

Das ganze Dorf half den beiden, dichtete
das Dach ab, entsorgte den Miill. Nur die R+V
Versicherung half nicht, die ihre Beitrage ge-
rade fur Sicherheit im Notfall kassiert hatte.
Sie zahlte nicht, sie verdachtigt das Paar der
Brandstiftung. Mit dieser Meinung steht die
Versicherung jedoch allein: Kriminalpolizei,
Staatsanwaltschaft und unabhédngige Gutach-
ter konnten nicht einmal eine Spur finden, die
auf ein gelegtes Feuer schlieBen lieB3. Kronika
und Koninger bleibt nichts tbrig, als gegen
die R+V zu klagen. Es geht um die Zukunft
der beiden, um ihr Uberleben. >
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und Ihr Zuhause* pebeka: AUSGEBRANNT
Zweimal musste die Feuerwehr
loschen, im Dachstuhl der
Ellwanger Backerei von Thomas
Kronika kokelte die Glut weiter

aber oft die Zahlung.
doch noch zu ihrem Recht

F IMPROVISIEREN
} Thomas Kronika kann seine
1) k Backstube nur noch teil-
k *“T_ — weise nutzen. Holzkohle-
= ofen und Mehlwaage sind
| aufBer Betrieb

Jede Hilfe
verweigert

Nach einem Brand weigert
sich die R+V Versicherung,
an Backer Kronika zu zahlen.

Kampf ums Uberleben
Am 25. November 2006
| | | brannte das Dach Uber der
J | | Backstube der ,Eggenroter
- i il ‘&_ Backerei Muller” in Ellwan-
. gen. Feuer und Léschwasser
o i?—' gk vernichteten das volle Lager.
..ﬁ'-"" Sieben Tonnen Mehl und alle
& Backwaren mussten in den
— Mull. Insgesamt entstand ein
Sy Schaden von etwa 350000
i Euro. Fur Backer Thomas Kro-
: N nika und seine Freundin Gaby
Kdéninger begann ein Kampf
: um das Uberleben ihres Be-
triebs, denn ihre Feuerversi-
cherung R+V half nicht.

Zahlungsboykott
Kripo, Staatsanwaltschaft
. und unabhangige Gutachter
konnten nicht einmal die Spur
E B einer Brandstiftung finden.
Ein Gutachter der R+V vertritt
dagegen weiter die Ansicht,
das Feuer sei gelegt worden.
. 2 ] Die R+V fordert immer neue
. : b Belege von Kronika. Der B&-
k. cker, dessen Arbeitstag um
""l-_g‘ ! ein Uhr morgens beginnt, halt
11 : i das fur Schikane.
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REITUNFALL MIT FOLGEN
Selbst kleine Spazier-
gange strengen Hanne
Bernardy noch an

Kein Geld fir
Notoperation

Die R+V versuchte, Hanne
Bernardy die Schuld am
Reitunfall zuzuschieben.

Lebensgefahrlicher Tritt

Ein einziger Huftritt hatte
Hanne Bernardy fast umge-
bracht. Nach dem Reitunter-
richt brachte sie zusammen
mit ihrem Lehrer das Schul-
pferd auf die Koppel. Warum
das Pferd auf einmal wild
ausschlug, wei niemand.
Sein Huf traf die junge Event-
managerin mit voller Wucht
in den Bauch. Weil sich ihr
Zustand schnell verschlech-
terte, veranlasste der Dienst
habende Chefarzt eine Not-
operation. Bernardy bekam
von all dem kaum etwas mit,
sie war meist bewusstlos.
Der Arzt entfernte Teile der
Leber, des Bauchfells sowie
die Gallenblase und rettete
ihr Leben.

Operation als ,,Zumutung*
Von der R+V, die den Reit-
stall versichert, fordert Ber-
nardy schon seit Uber drei
Jahren Schmerzensgeld, den
Verdienstausfall und die Kos-
ten fir die Chefarztbehand-
lung. Die Versicherung ver-
suchte zunachst, ihr die
Schuld am Unfall zuzuschie-
ben, kam damit aber vor Ge-
richt nicht durch. Die Chef-
arztbehandlung empfindet
das Unternehmen als ,Zumu-
tung”, ein Oberarzt hatte es
auch getan. Die R+V ist der-
zeit nur bereit, 30000 Euro
zu bezahlen. Bernardy fordert
weit Uber 200000 Euro, das
Landgericht Trier muss ent-
scheiden.
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Blockiert, hingehalten, allein gelassen. Im-
mer mehr Deutsche fiihlen sich von ihrer Ver-

sicherung gerade dann verraten, wenn es da-
rauf ankommt — im Notfall. Der Verband der
Verbraucherzentralen in Berlin bestatigt: ,Die
Zahl der Klagen ist in den vergangenen Jah-
ren drastisch gestiegen.” Versicherungen lie-
Ben sich ,immer haufiger vor Gericht zerren,
bevor sie irgendetwas erstatten”. Gegen die
eigene Ohnmacht hilft oft nur noch die Macht
der Richter. AuBergerichtlich, im Streit eins ge-
gen eins, haben Kunden kaum eine Chance.
Die Unternehmen verwalten prall gefiillte Kas-
sen, beschaftigen ein Heer von Rechtsprofis
—und sie konnen sich Zeit lassen.

Und diese Zeit nehmen sie sich. Jeden Tag,
den das Geld im Unternehmen bleibt, ver-
mehrt es sich, es fahrt am Kapitalmarkt Zinsen
ein, und Rickstellungen senken die Steuern.
Auch deshalb verkiinden die Versicherungs-
konzerne gerade Rekordergebnisse: Die Al-
lianz Deutschland kommt auf 1,7 Milliarden
Euro, 3,5 Milliarden Euro Gewinn verbuchte
die Minchener Riick, zu der Versicherungs-
marken wie D.A.S., DKV, Hamburg-Mannhei-
mer oder Victoria gehoren. Die Unternehmen
verdienen und sparen — auch an ihren immer
unzufriedeneren Kunden. Die Zahlungen an
Versicherte oder Geschadigte sinken: Allein
in der Kfz-Teilkasko erhielten Versicherte und
Geschadigte im Jahr 1990 noch 90 Prozent der
eingezahlten Beitrdge, heute bekommen sie
nur noch 62 Prozent.

Die Wut der Versicherten ist messbar: 2006
beschwerten sich 19018 Kunden bei dem neut-
ralen Schlichter Wolfgang Rémer, dem Om-

Fotos: T. Kost, M. Ley/beide FOCUS-Magazin, Mauritius

budsmann - ein Jahr zuvor waren es erst
11455. Der ehemalige Bundesrichter schlichtet
kostenlos, wenn sich Versicherung und Kunde
streiten. Aus den Tausenden Briefen liest R6-
mer zunehmenden Frust: ,Die Beschwerden
sind von Misstrauen und vermehrt von Ag-
gressivitat getragen.” Unverstandliche Unter-
lagen, versteckte Risikoausschliisse und Zah-
lungsblockaden zermiirben die Versicherten
und hinterlassen Wut und Enttauschung.
Gefiihle, die in den Werbebroschiiren der Kon-
zerne nie vorkommen. Dort lachen Kinder,
lachen Eltern, lachen GroBeltern. Die Branche
verheifit das ,Biindnis mit dem Glick", for-
muliert aber immer haufiger knallharte Absa-
gen im Ungliick:
® So wollte die private Krankenversicherung
DKV ihrem Starnberger Kunden Robert Stark
ein wichtiges provisorisches Zahnimplantat fr
1500 Euro nicht bezahlen — er musste es ein-
klagen und ringt seitdem weiter um den Er-
satz seiner Folgebehandlungen.
® Die Bundesknappschaft verweigerte einer
gehbehinderten 90-Jéhrigen Pflegeheimbe-
wohnerin einen Rollstuhl. Zu Unrecht, be-
fand das Sozialgericht Dortmund (Az. S 24 Kn
273/97).
® Die R+V versuchte, sich einer Zahlung von
weit tiber 100000 Euro zu entziehen, indem
sie der lebensgefahrlich verletzten Hanne Ber-
nardy die Schuld fiir einen Reitunfall zuschob.
Dabei hatte sich die Hobbyreiterin vorschrifts-
gemaB verhalten.
® Die Allianz zahlt nur zégerlich an Jens Hebel
aus Dillenburg, der bei einem unverschuldeten
Unfall seine Beine verlor. Hebel ist erst 37 »
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Flr Vertrauen im Leben* axa

,..i-"" 1

Wir sind, wo Sie sind“ versicherungskammer Bayern

Autounfall, Wasserschaden oder Blitzschlag — Versicherer versuchen, ihre Kosten niedrig zu
halten. Die wichtigsten Tipps, um am Ende nicht auf dem Schaden sitzen zu bleiben:

Meldung:

Die Versicherung sollte sofort von einem Schaden
oder Unfall erfahren. Am schnellsten geht’s per Te-
lefon, trotz aller Aufregung sollte der Versicherte zu-
satzlich am selben Tag ein Fax oder einen Brief per
Einschreiben hinterherschicken. So kann er spater
nachweisen, dass er die Versicherung tatsachlich
unverzlglich informiert hat.

Schnelle Abwicklung:

Schon, wenn der Versicherer flott fir den Schaden
bezahlen will. Der Kunde sollte aber in Ruhe Uber-
prufen, ob er nicht zu billig abgespeist wird. Er soll-
te sich auf keinen Fall zu einer Unterschrift unter
ein Abfindungsangebot drangen lassen, das spa-
tere Nachforderungen ausschlieft. Ubt die Versiche-
rung Druck aus und droht, Uberhaupt nicht zu zah-
len, wenn der Versicherte nicht unterschreibt, hilft
entweder der Ombudsmann oder ein Fachanwalt fir
Versicherungsrecht (s. Kasten S. 158).

Sachverstandigenverfahren:

Bei groferen Schaden wie einem Brand regen die
Versicherungsunternehmen haufig an, den Fall in
einem so genannten Sachverstandigenverfahren zu
verhandeln. Zwei Sachverstandige legen dabei au-
Bergerichtlich die Schadenshéhe fest. Darauf sollte
sich der Versicherte auf keinen Fall einlassen: Wer
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einem Schiedsverfahren zugestimmt hat, kann spa-
ter nicht mehr vor Gericht ziehen.

Eigener Gutachter

Bei Sach- und Personenschaden beauftragen die
Versicherer meist Gutachter, die den Fall beurteilen
sollen. Sie mussen die Ergebnisse nicht herausru-
cken, berufen sich aber trotzdem darauf. Insbeson-
dere bei groferen Schaden sollte der Kunde daher
besser einen eigenen unabhangigen Fachmann ein-
schalten. Den vermitteln der Versicherungsombuds-
mann und Fachanwalte.

AUF CRASH-KURS

Autoversicherer geben ihren Kunden
sowie Geschadigten haufig

eine Mitschuld — und zahlen nicht

Nur noch
Schweigen

\

Franz Xaver Fuchs muss mit
der Gothaer gerichtlich iiber
einen Blitzschaden streiten.

Teurer Blitzschlag

Mit einem Sommergewitter
begann der Streit zwischen
dem PR-Berater Franz Xaver
Fuchs und der Gothaer Ver-
sicherung. Ein Blitz bescha-
digte das Telefon, den Fern-
seher, den Laptop und den
Drucker von Fuchs. Fir die
Reparatur von Telefon und
Fernseher Gberwies das Un-
ternehmen sofort 180 Euro.
Flr die anderen beiden Ge-
rate wollte die Gothaer ,aus
Kulanz“ weitere 200 Euro
zahlen. Fuchs lehnte ab, er
verlangt die gesamten Repa-
raturkosten von 750 Euro.

An die Gerichte verwiesen
Fuchs lieR die Gerate be-
gutachten, weil ihm die ne-
gativen PrUfungsergebnisse
des Gothaer-Sachverstandi-
gen seltsam erschienen. Sein
Experte geht von Blitzscha-
den aus. Die Versicherung
will sich nicht mehr auern
und verwies Fuchs an die Ge-
richte. Er muss nun klagen.

BLITZSCHLAG
Franz Xaver Fuchs
verlangt Ersatz fi
beschadigten




Langes Warten
auf das Geld

VERUNGLUCKT

Jens Hebel kann sich nur
noch im Rollstuhl oder
auf Krucken fortbewegen

Die Allianz zahlt nur
zogerlich an Jens Hebel, der
beim Unfall die Beine verlor.

Forderung nach Belegen
Eine Fahranfangerin nahm
Jens Hebel die Vorfahrt — der
Motorradfahrer verlor beide
Beine. Sein erster Anwalt ar-
beitete fehlerhaft, die Allianz
Uiberwies Hebel nur 70000
Euro. Dabei steht ihm nach
den Berechnungen seines
neuen Anwalts Hennemann
ein Vielfaches zu. Hebel ist
37 Jahre alt und wird wohl
nie mehr arbeiten konnen.
Die Allianz schob 100000
Euro nach — nach Ansicht der
Versicherung fehlen noch Be-
lege fUr mehr Geld.
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»,ES ist der Regelfall, dass
Versicherungen Zahlungen verzogern
und Kunden unter Druck setzen“

Jiirgen Hennemann, Fachanwalt fur
Versicherungsrecht

+

+ + Ihr Rechtsnavigator® Arag

Jahre alt und wird wohl sein Leben lang nicht
mehr arbeiten konnen. Die Allianz Uberwies
zundchst nur 70000 Euro, spater noch ein-
mal 100000 Euro. Dabei steht dem Schwer-
verletzten viel mehr zu. Nun fordert das Un-
ternehmen immer neue Unterlagen — Belege,
Nachweise fiir Schmerzensgeld, Verdienstaus-
fall und eine kiinftige Rente. Sein Anwalt Jiir-
gen Hennemann aus Buchholz bei Hamburg
kritisiert: , Die bewegen sich gar nicht oder nur
im Pilgerschritt voran.”

Eine verbreitete Taktik. Der Berliner
Rechtsprofessor Hans-Peter Schwintowski
rugt: ,Viele Unternehmen spielen auf Zeit"
(s. Interview S. 166). Das sich wiederholende
Schema: Der Sachbearbeiter der Versiche-
rung moniert, dass Unterlagen unvollstandig
seien. Das Unternehmen zahlt nicht oder nur
die geringsten Abschlage. Dann folgt haufig
die nachste Stufe der Eskalation. Schwintows-
ki: ,Immer mehr Regulierer nutzen die psy-
chologische Unterlegenheit des in Not Gera-
tenen aus.” Sie setzten die Betroffenen unter
Druck, unterstellten tiberzogene Forderungen
und redeten die Not klein. Viele Versicherte
halten das nicht durch und geben auf.

Dabei geht es nicht immer nur um grof3e
Summen. Private Krankenversicherer bemé-
keln die eingereichten Arztrechnungen ih-
rer Kunden wegen Minibetragen. Sie erstat-
ten mal 5,76 Euro nicht, mal 18,35 Euro nicht
—kaum ein Versicherter klagt bei solchen Zah-
len, die Unternehmen sparen auf diese Wei-
se Millionen Euro. Auch die Rechtsschutz-
versicherer wimmeln ab. Beliebtes Beispiel:
die anwaltliche Erstberatung. Sie kostet we-
niger als 200 Euro, doch zahlen viele Unter-
nehmen nicht, weil diese Beratung angeblich
nicht von der Police gedeckt sei. Seit kurzem
z0gern manche Versicherer sogar die Auszah-
lungen langst falliger Lebens- und Renten-
policen hinaus. So kassieren sie am Kapital-
markt langer Zinsen auf das angelegte Geld.
.Das sind keine Einzelfdlle mehr, das ist Ge-
schaftspolitik”, restimiert der gerichtlich zu-
gelassene Versicherungsberater Rudiger Fal-
ken aus Hamburg.

Besonders entlarvte sich die Branche, als sie
hochstrichterliche Urteile ignorierte. Der Bun-
desgerichtshof hatte vor gut einem Jahr klar-
gestellt, dass ein Kunde, der seine Lebensver-
sicherung vorzeitig kiindigt, einen Teil seiner
Einzahlungen zuriickbekommen muss. Die
Urteile betreffen Millionen von Versicherten.
Statt zu zahlen, speisten viele Unternehmen
ihre Kunden aber mit fadenscheinigen Argu-
menten ab: Die Urteile seien noch nicht ver-
offentlicht (was nicht stimmte), sie seien auf
bestimmte Einzelfdlle nicht anwendbar (auch
falsch), oder alle Anspriiche seien bereits »
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Kaiserlich versichert” Hamburg-Mannheimer

Wer sich zu sehr iiber seine Versicherung argert, sollte lieber aus- :

steigen. Fiir die Vertragsauflosung sind jedoch wichtige Fristen zu |
GESETZLICHE KRANKENVERSICHERUNG

Kiindigung/Grund
ordentliche Kiindigung

Termin

moglich fir jeden, der mindestens 18 Monate bei der Kasse
versichert war. Der Wechsel in eine private Krankenversicherung
ist fUr freiwillig Versicherte jederzeit moglich.

bei Beitragserhohung Hebt die Kasse ihren Beitragssatz an, darf man bis zum
Ende des Monats kindigen, der auf den Erhéhungsmonat

folgt. Dies gilt auch bei Kassenfusionen.
PRIVATE KRANKENVERSICHERUNG

ordentliche Kiindigung zum Ende des Versicherungsjahrs (meist das Kalenderjahr) oder
bis zum vereinbarten Vertragsende. Sofort kiindbar, wenn der Kunde in

der gesetzlichen Krankenversicherung versicherungspflichtig wird

bei Beitragserhohungen moglich, sobald die Erhohung wirksam wird

PRIVATVERSICHERUNGEN Wassersport, Wohngebaude, Rechtsschutz

ordentliche Kiindigung zum Vertragsende, danach jahrlich zum Ende des Versicherungsjahrs.
Bei Vertragen, die langer als fiinf Jahre laufen: erstmals zum Ende des

finften Jahres, danach jahrlich zum Ende des Versicherungsjahrs

Kiindigung im Schadensfall | nach jedem versicherten Schaden mit sofortiger Wirkung oder mit Wir-
kung zum Ende des Versicherungsjahrs. Sonderregelung Rechtsschutz:
Kiindigung nach dem zweiten und jedem weiteren versicherten Rechts-
schutzfall innerhalb von zwolf Monaten. Kiindigung mit sofortiger
Wirkung oder zum Ende des Versicherungsjahrs nach Ablehnung der

Leistung durch den Versicherer, obwohl Leistungspflicht bestand.

bei Beitragserhohung Bei Vertragen vor 1.1.1991.: unterschiedlich nach Sparte. In der Regel
ist eine Kundigung maglich bei einer Erhohung um mehr als zehn Prozent
zum Vorjahr oder um mehr als 20 Prozent in den letzten drei Jahren. Bei
Vertragen, die zwischen 1.1.1991 und 28.7.1994 geschlossen wurden:
Kundigung zu dem Termin mdglich, an dem die Erhéhung wirksam wird —
vorausgesetzt, der Beitrag steigt um mehr als finf Prozent im Vergleich zum
Vorjahr oder um mehr als 25 Prozent zum Erstbeitrag. Ab 29.7.1994:
Kiindigung zu dem Termin méglich, an dem die Erhohung wirksam wird.
Bei Rechtsschutz: kiindbar bei Erhéhung um mehr als 15 Prozent gegen-
Uber Vorjahr oder um mehr als 30 Prozent in den letzten drei Jahren

KFZ-VERSICHERUNG

ordentliche Kiindigung zum Ende des Versicherungsjahrs, meist Ende des Kalenderjahrs

im Schadensfall nach allen versicherten Schaden mit sofortiger Wirkung oder

zum Ende des Versicherungsjahrs

bei Beitragserhohung nach jeder Erhohung zu dem Termin, ab dem die Erhdhung gilt

LEBENSVERSICHERUNG/PRIVATE RENTENVERSICHERUNG

ordentliche Kiindigung zum Ende des Versicherungsjahrs, bei Ratenzahlung auch
mit Frist von einem Monat zum Schluss jedes Zahlungsabschnitts,

aber frihestens zum Ende des ersten Versicherungsjahrs

bei Leistungskiirzung wie oben. Beitragsfreistellung ist aber meist die bessere Variante.

BERUFSUNFAHIGKEITSVERSICHERUNG

ordentliche Kiindigung zum Ende des Versicherungsjahrs, bei Ratenzahlung auch mit
Frist von einem Monat zum Schluss jedes Zahlungsabschnitts, jedoch

friihestens zum Ende des ersten Versicherungsjahrs
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beachten. Eine Beitragserhohung oder ein Schadenfall ist meist ein
Anlass, schnell und leicht aus dem Vertag zu kommen.

Fristen/Sonderregelungen

zwei Monate vorher kiindigen. Kiindigungs-
bestatigung der alten Kasse ist Voraussetzung
fur die Aufnahme in eine neue.

Eintritt in die neue Kasse einen Monat spater.
Beispiel: Kasse hebt zum 1.3. an, bis 30.4. kindi-
gen, ab 1.5. bei der neuen Kasse versichert.

drei Monate. Auch einzelne Tarife (z.B. nur
der Zahntarif) dirfen separat geklindigt werden.

innerhalb eines Monats nach Zugang
der Anderungsmitteilung

z.B. Gewasserschaden, Tierhalter, Privat-, Haus- u. Grundbesitzerhaftpflicht, Hausrat, Glas, Unfall,

drei Monate. Ausnahme: nur ein Monat nach
den Sonderbedingungen der Altvertrage Ost

innerhalb von vier Wochen ab Leistung oder
Ablehnung. Sonderfall Rechtsschutz:
innerhalb eines Monats ab Deckungszusage
mit vier Wochen Frist. Bei abgelehnter Leistung
binnen vier Wochen

innerhalb eines Monats nach Erhalt der
Mitteilung Uber die Erhdhung. Sonderregelung
bei Rechtsschutz

ein Monat, bei alteren Kaskovertragen drei Monate

binnen eines Monats ab Leistung
oder Ablehnung

binnen vier Wochen ab Erhalt der Mitteilung

ein Monat

ein Monat

ein Monat. Fir Zusatzversicherungen
gilt die Frist der Hauptversicherung.

157



Keine Sorge — Volksflrsorge“ volksfirsorge

Selbst Konzerne
missen kampfen

Manager-Versicherungen
zieren sich oft, fiir die Fehler
der Bosse zu zahlen.

o Offentlich gelastert
Deutschbanker Rolf Breuer
bezweifelte die Kreditwirdig-
keit Leo Kirchs — das kénnte
die Versicherungen Allianz
und Zurich Millionen kosten.

verjahrt (fragwtrdig). Damit haben diese Un-
ternehmen, so Ombudsmann Romer, ,das all-
gemeine Vorurteil, die Versicherer zahlten
ohnehin nicht, wenn es darauf ankomme, noch
verstarkt”.

In den Chefetagen der meisten Versicherungs-
konzerne will man von angeblichen Hinhal-
tetaktiken nichts wissen. Ein Pressesprecher
schwarmt lieber davon, wie seine Versiche-
rung sofort fiir den Millionen-Euro-Schaden
aufkam, nachdem sein undichter Garten-
schlauch drei Wohnungsetagen unter Wasser
gesetzt hatte. , Wir zahlen sofort, nicht nur fir
mich, fir jeden”, erzahlt er beinahe gertihrt.
Beim Gesamtverband der Deutschen Versi-
cherungswirtschaft (GDV) rufen allein schon
Fragen nach der wachsenden Kundenunzu-
friedenheit tiefe Empoérung hervor. Sprecher
Peter Schwark weigerte sich, FOCUS-Fragen
dem GDV-Préasidenten Bernhard Schareck vor-

Because change happenz“ zirich

zulegen - sie seien ,zu negativ”, monierte er
und knallte den Telefonhorer auf.

Immerhin: Allianz-Vorstand Karl-Walter
Gutberlet stellt sich dem Thema und rdaumt
ein, dass tatsachlich der Verdacht aufkommen
konne, Unternehmen wiirden viel Geld und
Personal aufwenden, um Kunden ihre Anspri-
che auszureden. Einige Versicherungen wiir-
den ,ihr Schadenmanagement als Sparbiich-
se missverstehen” (FOCUS 8/07). Die Allianz
biete stattdessen seit kurzem organisierte Hil-
fe in Notfédllen und wirbt sogar mit dem Slo-
gan ,Die Unfallversicherung, die auch pflegt,
wascht, putzt und einkauft”.

Das hatte Ralf Berger® noch nicht einmal
verlangt. Er wollte nur, dass endlich seine
furchtbaren Schmerzen aufhéren. Eine gefahr-
liche Kieferhohlenentziindung breitete sich
in seinem Kopf immer weiter aus, niemand
schien ihm helfen zu kénnen. Umso dankbarer

Konflikte mit Versicherungen sind rechtlich kompliziert. AuRerdem geht es oft um hohe
Summen. Welche Profis am besten weiterhelfen - teilweise sogar kostenlos:

Fachanwalte fiir Versicherungsrecht:

i
o Verhangnisvolles Zitat
Jurgen Schrempp verriet:
Daimler habe Chrysler Uber-
nommen. Aktionare klagten,

Versicherungen zahlten unter

Protest 193 Millionen Euro.

e Zahlen fiirs Laster?
Lustreisen und Beglinsti-
gungen bei VW: Flr die
Verfehlungen des Ex-Perso-
nalchefs Peter Hartz zahlten
die Versicherer nur ungern.
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Brauchen Kunden bei Streit mit der Assekuranz
rechtliche Hilfe, sollten sie sich einen Fachanwalt
fur Versicherungsrecht nehmen. Diese Anwalte ha-
ben sich auf die komplizierte Rechtsmaterie spezi-
alisiert. Viele Kanzleien vertreten aber ausschlief3-
lich oder zusatzlich auch die Versicherer. Um
Interessenskonflikte zu vermeiden, sind Anwalte, die
nur Versicherte vertreten, die sicherste Wahl.

Bundesanstalt fiir
Finanzdienstleistungsaufsicht:

Die Aufsichtsbehdrde erhalt im Jahr gut 20000 Be-
schwerden von Kunden. Die Beamten schreiben kos-
tenlos die Versicherungen an und bitten um Stellung-
nahme. In 20 Prozent der Fallen andern daraufhin
die Unternehmen ihre Entscheidung zu Gunsten des
Kunden. Sind sie dazu nicht bereit, informiert die
BaFin den Versicherten. Die Behdrde kann nicht ver-
bindlich im Einzelfall entscheiden.

Kontakt: Tel. 01805/1223 46, www.bafin.de

Versicherungsombudsmann:

Kostenlose Rechtshilfe beim Streit mit der Versiche-
rung: Der ehemalige Bundesgerichtshof-Richter Wolf-
gang Romer prift die ihm vorgelegten Falle und kann
bis zu einem Streitwert von 5000 Euro gegen die

Fotos: dpa (2), ddp

Assekuranz verbindlich entscheiden. Bei héheren
Summen gibt er eine Empfehlung ab. Dem Versicher-
ten steht es jedoch frei, noch vor Gericht zu ziehen.
Rémer ist fur alle Sparten zustandig bis auf die Kran-
ken-, Pflege- und Kreditversicherungen.

Kontakt: Tel. 01804/224424,
www.versicherungsombudsmann.de

Ombudsmann private Krankenversicherung:

Bei Problemen mit der privaten Kranken- und Pflege-
versicherung hilft Ombudsmann Arno Surminski wei-
ter, ebenfalls kostenlos. Er versucht, zwischen den
Unternehmen und ihrem Kunden zu vermitteln, darf
allerdings nicht verbindlich entscheiden.

Kontakt: Tel. 01802/5504 44,
www.pkv-ombudsmann.de

Verbraucherzentralen:

Sie sind die Allrounder bei Versicherungszoff. Indi-
viduelle Beratungen kosten je nach Bundesland bis
18 Euro, die Betreuung bei Klagen 30 Euro.
Kontakt: Tel. 015830/258000, www.vzbv.de

Bundesverband der Unfallopfer:

Hilft bei der Suche von neutralen und bei Gericht an-
erkannten Gutachtern. Voraussetzung sind 80 Euro
Mitgliedsbeitrag, doch die sind gut angelegt.
Kontakt: Tel. 018 05/93 55 37, www.unfallopfer.de
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Immer an der richtigen Stelle“ riv  + + +

nahm er vor drei Jahren den Rat des medizi-
nischen Auskunftsdienstes der Allianz entge-
gen, sein Leiden in einer Schweizer Spezial-
klinik lindern zu lassen, da es in Deutschland
keine vergleichbare Behandlung fiir ihn gebe.
Berger hatte seine Rechnung ohne eine ande-
re Abteilung der Allianz gemacht: Die Leis-
tungsabteilung, die fir seine Krankenhaus-
zusatzversicherung zustandig ist, wollte den
immungeschwachten Allergiker nur ambulant
behandeln lassen - ein Gutachter wertete das
in einem spéateren Gerichtsverfahren als ,fach-
lich und ethisch nicht vertretbar”.

Eine Abfuhr erteilte auch die Barmenia, bei der
Berger privat krankenversichert ist: Der Bar-
menia-Firmenarzt warf ihm vor, er wolle sich
wohl ,in dieser Kurklinik in der Schweiz eine

Ringelblumensalbe in den Arsch schmieren HAUS UNTER Elementarschaden wie Hochwasser versichern die Versicherungen
lassen”. So steht es in den Akten der Kriminal- immer seltener — daran verdienen sie kaum etwas. Verbraucherverbande
polizei Straubing, bei der Berger Anzeige P beklagen zudem, dass meist viel zu geringe Schadensummen abgedeckt seien

Fast alle Branchen verbessert ...

Entwicklung der Kundenzufriedenheit von 1996 bis 2006 nach Branchen
in Prozent Viele Gerichte ergreifen Partei fiir die

Telekommuni- Versicherungskunden. Zwei wichtige Urteile:
Kationsanbieter* +22
progeriemérite [N 16 N
Drei Milliarden Euro warten
Post-Filialen _ +15 Dieses Geld kénnen ehemalige Lebensversiche-
sriefpost [ - 14 rungskunden zuriickfordern. Méglich machen das

Plow-Werkstitten _ +11 Urteile des Punde?gerlchtshofs (z.B.».: Az. IV ZR
162/03): Bei der Kundigung von Kapitallebensver-
Reiseveranstalter _ +9 sicherungen steht dem Kunden statt des haufig
Lebensmittelmarkte _ +7 auferst geringen Riickkaufswerts rund die Halfte
Vor allem Krankenversicherer des eingezahlten Kapitals zu. Diese Urteile gelten
Bausparkassen _ +7 L . . ) A
zahlen heute viel zégerlicher als fur alle Vertrage, die zwischen 1995 und 2001 ab-
Baumarkte _ +6 in den vergangenen Jahren — geschlossen und dann gekiindigt oder beitragsfrei
ElektrogroRgerate _ eine wachsende Unzufriedenheit gestellt wurden. Viele Versicherer versuchen, ihren
(Kundendienst) ihrer Kunden ist die Quittung Ex-Kunden den Anspruch wegen angeblicher ,Ver-
Banken und Sparkassen _ +5 jahrung“ auszureden. Die Verbraucherzentrale Ham-
Lebensversicherungen _ +4 burg (Tel. 040/24 83 20) organisiert fur 30 Euro Ge-
Rechtsschutz- 0 . buhr bundesweit die Klagen und kalkuliert individuell
versicherungen ™~ Der Arger ist groB die Héhe der angemessenen Riickforderungen.
Mobilfunkanbieter 0 . . . . i i .
Beschwerden beim Versicherungs- Medizinische Hochstleistungen sind drin
-1 [l Krankenversicherer ombudsmann in Prozent Private Krankenversicherungen missen den aktu-
-4 I &:hn Leben/Rente Rechtsschutz ellen Stand der Wissenschaft erstatten — so ein an-

deres Urteil des BGH (Az. IV ZR 278/01). Die Ver-
sicherung hatte sich geweigert, eine schonende
(minimalinvasive) Bandscheibenoperation ganz zu

Unfall Ubernehmen: Der Patient hatte sich in einer anderen
Hausrat Klinik billiger mit herkdmmlichen Verfahren behan-
Gebzude deln lassen konnen. Die BGH-Richter verwarfen das
Argument der angeblichen ,Ubermafibehandlung”.

—s [ svomversoreer

Quelle: Servicebarometer 2006

Kraftfahr-
— zeug

Viele Beschwerden betreffen
Lebensversicherer, die kunden-  gonstige
freundliche Urteile des Bundesge- private
richtshofs ignoriert haben  Berufsunfahigkeit Haftpflicht

Quelle: Versicherungsombudsmann
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A
Traume brauchen ' .

Die groBzigige
Rente ist dahin

Die Generali reduziert die
prognostizierte Rente von
Kordt Heise immer weiter.

Null Euro Uberschuss

1994 zahlte Kordt Heise
150000 Mark in eine Renten-
versicherung der Generali

ein. Von ,Rentenbonus*,
,Uberschuss*“ und ,glinstiger
Gewinnausschuttung” war

die Rede. Seit 2006 zahlt die
Generali jedoch keinen Cent
Uberschuss mehr aus.

Der Kapitalmarkt und die hohe
Lebenserwartung seien
schuld — so das Unternehmen:
,Wir konnten gar nicht anders.”

Zu viel Kapitalanlage und zu wenig Risikovorsorge — die meisten Deutschen
sind falsch und zu teuer versichert. Ein kleiner Check schafft Klarheit:

sl

Paar mit Kind

s

selbst-

standig
o ||% i @
Kfz Ver- | Eigen- | Oltank

mieter | heim

of L&

Pferd Boot | Reisen

Optimal versichert: Im Internet kann je-
der die fur ihn wichtigen Versicherungen
ermitteln (www.bundderversicherten.
de) Die Familie eines Selbststandigen
im Beispiel braucht neun Policen: Be-
rufsunfahigkeit, Auto, Kranken, Unfall,
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Wwelche Versicherung brauche ic

 Rechtsschutz privat/Beruf M

sehr wichtig M wichtig 1M
nicht so wichtig Il

JoJel8F] INFOGRAFIK

Haftpflicht fir Haus, den Oltank, das ei-
gene Pferd und gegen private Schaden.
Haufig werden Risikolebensversiche-
rungen ubersehen: Sie sind wichtig, um
bei Tod des Hauptverdieners das Eigen-
heim weiter abbezahlen zu kénnen.

Sicherheit” aachener Minchener + + +

erstattet hatte. Die Kripo ermittelte wegen
verschleppter Kostenzusagen gegen sieben
Mitarbeiter der Barmenia und kam zu dem
Schluss, die Verantwortlichen héatten sich mit
ihrer Verweigerung ,wegen fahrlassiger Kor-
perverletzung durch Unterlassen strafbar ge-
macht” und Berger ,irreparable gesundheit-
liche Schdaden” zugefiligt. Dazu nahmen die
Beschuldigten nicht einmal Stellung. Gegen-
uber FOCUS weist die Barmenia heute jede
Schuld von sich. Die Staatsanwaltschaft griff
den Fall zunachst nicht auf. Berger hat mitt-
lerweile einen Teil seines Oberkiefers verloren
und leidet an Sehstérungen. Kopf- und Glie-
derschmerzen martern ihn so, dass er nicht ar-
beiten kann. Jetzt prift das bayerische Jus-
tizministerium die weitere strafrechtliche
Verfolgung.

Die meisten Unternehmen bezeichnen sol-
che menschlichen Dramen gern als , ungliick-
lich verlaufene Einzelfdlle”. Tatsachlich zah-
len sie auch fir viele Tausende von Schaden.
Und richtig ist auch, dass die Versicherungs-
konzerne jeden Fall genau uberpriifen miis-
sen. Denn viele Kunden versuchen, ihre Ver-
sicherung zu melken. Wie ein Rentner, dem
zwei verschiedene Hunde innerhalb weniger
Monate das Gebiss stibitzt und unfindbar ver-
buddelt haben sollen. Oder wie die Frau, die
sich ihre neue Brille bezahlen lassen wollte,
weil sich ein Bekannter darauf gesetzt habe —
die neuen Glaser hatte sie aber schon Tage vor
dem angeblichen Missgeschick bestellt. Nach
einer Umfrage der Gesellschaft fiir Konsum-
forschung (GIK) gibt jeder vierte Deutsche so-
gar zu, seine Versicherung schon einmal betro-
gen zu haben. Die Versicherungsunternehmen
abzukassieren gilt vielen als Kavaliersdelikt,
nicht als Straftat.

All das rechtfertigt es, gemeldete Schaden
grundlich zu priifen. Es entschuldigt aber keine
unseriosen Abwimmeltaktiken. Diese erziirnen
mittlerweile selbst die sonst so zurtickhalten-
den Bundesrichter. Harsch warf der Bundes-
gerichtshof Anfang Februar einer Berufs-
unfahigkeitsversicherung ,Rechtsmissbrauch”
vor. Das Unternehmen hatte versucht, sich mit
juristischen Winkelziigen um die 16000 Euro
jahrliche Rente fiir einen Krabbenfischer zu
dricken. Der Mann kann wegen eines Band-
scheibenvorfalls seinen Beruf nicht mehr aus-
iben. Die Riige an die Versicherung ist iber-
deutlich: Sie habe versucht, ,unter Ausnutzung
ihrer iiberlegenen Sach- und Rechtskennt-
nisse” die Position des Fischers ,in schwer-
wiegender Weise zu verschlechtern” (Az. IV
ZR 244/03).

Einige Richter strafen sture Versicherer mitt-
lerweile sogar finanziell ab: Das Oberlandes-
gericht Frankfurt verdoppelte kurzerhand »

Foto: O. Schmauch/Focus-Magazin FOCUS 1 2/2007
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STANDIGE SCHMERZEN
Unternehmer Robert Stark in
seiner Bekleidungsfirma

Drei Jahre zu
spat gezahlt

Die DKV bezeichnete die
Zahnimplantate von Robert
Stark als ,,nicht notwendig*“.

Kein Geld von der DKV

Seit Jahren litt Robert Stark
unter starken Schmerzen. Er
musste Zahne entfernen las-
sen, niemand schien helfen
zu konnen. Ein Zahnarzt sei-
nes Vertrauens setzte ihm
ein Provisorium ein, doch sei-
ne Krankenversicherung DKV
bezahlte nicht. Stark zog vor
Gericht und gewann: Die DKV
musste 4211,89 Euro plus
Zinsen erstatten.

Mehrfache Verzogerungen
Insgesamt drei Jahre kampfte
Stark um sein Geld. Mal ver-
schwanden Unterlagen bei
der DKV, dann hatte deren Be-
ratungsarzt Nachfragen, die
das Verfahren in die Lange
zogen. Fur die kinftige Zahn-
behandlung will die DKV Uber
eine Pauschale verhandeln.

Milliarden-
schwere Konzerne

Bruttobeitragseinnahmen 2005 in Mrd. Euro

Alianz @ I .
vincrreccc, | 17,4
o sncenvenart [ 11,4

] B

talanx. G 8.8

riv versicHerunG [ 81
Ttz [ 67
@@ zuricH’ [ 6.2
§uyconune [l 4.7

Dominanz der Starke Die
grofdten zehn Unternehmen
in Deutschland nahmen
2005 zwei Drittel aller
Versicherungsbeitrage ein

Quelle: Versicherungswirtschaft
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ein Schmerzensgeld, weil die Arzthaftpflicht-
versicherung nicht zahlte — obwohl sie dazu
gerichtlich langst verurteilt worden war (Az.
12 U 7/98). Und die Richter des Oberlan-
desgerichts Numberg verhdangten ,wegen
ubertriebenen Feilschens und grundlosen He-
rauszogerns der Zahlung" gegen einen Kfz-
Haftpflichtversicherer ein Strafgeld von gut
5000 Euro (Az. 11 U 267/95). Der betrunkene
Kunde des Unternehmens hatte einen Fahrrad-
fahrer so gerammt, dass er 35 Meter durch die
Luft flog. Die Versicherung wollte aber nicht
einmal fir die Kleidung des Opfers aufkom-
men, denn , bei einem Sturz miisse diese nicht
unbedingt beschadigt sein”.

Die Richter urteilten krea-
tiv, denn das deutsche Recht
sieht solche Geldstrafen im
Normalfall gar nicht vor.
Wahrend in den USA hor-
rende Strafsummen fiir ver-
schleppte Zahlungen tiblich
sind, uberlasst die deutsche Politik den Ver-
sicherungen das Feld. Juraprofessor Schwin-
towski kritisiert: ,Unser Rechtssystem lieBe
sich mit simplen Eingriffen dndern." Doch die
Betroffenen fanden politisch kaum Gehor. Sie
seien zu schwach, die Lobby der Finanzkon-
zerne zu stark.

Die Versicherungsbranche ist méachtig und
weil} ihre Macht einzusetzen. Geschickt zieht
vor allem der Verband GDV seine Strippen.
Er vertritt 454 Versicherungen, die zusammen
1130 Milliarden Euro verwalten — mehr als
Bund, Lander und Gemeinden in Deutsch-
land zusammen. Eine Branche mit Gewicht,

Foto: A. Griesch/Focus-Magazin

die gleichmaBig auf Justiz und Politik einwirkt.
So schafft es der GDV immer wieder, die allge-
meine Rechtsauffassung mit Hilfe der fir Ju-
risten wichtigen , Zeitschrift fiir Versicherungs-
recht” zu beeinflussen. In der Schriftleitung des
Blattes sitzt Peter Bach, Partner der Miinchner
Kanzlei Bach, Langheid & Dallmayr, die aus-
schlieBlich Versicherer vertritt — vor allem die
Allianz, die Axa sowie den GDV. ,Verbrau-
cherfeindliche Entscheidungen veréffentlicht
die Zeitschrift sofort”, kritisiert der Hamburger
Verbraucheranwalt Joachim Bluhm. , Verbrau-
cherfreundliche Urteile kommen dagegen gar
nicht oder nur verspdtet vor.” Bisweilen wiir-
den sie mit kritischen Anmerkungen und ge-
genldufigen Urteilen neutralisiert.

Gerade in diesen Wochen hat der GDV sei-
ne Fachleute auf das Versicherungsvertragsge-
setz (VVG) angesetzt und bemtht sich zu ver-
dndern, was eigentlich die Rechte der Kunden
starker schiitzen soll (s. S. 164). Geht es nach
dem Verband, sollen etwa fiir Kunden positive
Fristen nur eingeschrankt gelten. Lars Gatsch-
ke, Versicherungsexperte der Verbraucher-
zentrale Berlin, warnt davor, , die verbraucher-
freundlichen Reformen zuriickzudrehen”.

Trotz der ungleich verteilten Chancen stehen
die Versicherten den Konzernen und Finanz-
unternehmen aber nicht wehrlos gegentiber.
Spezialisierte Fachanwalte, Verbraucherschiit-
zer und kostenlose Schlichter vertreten ihre
Interessen (s. S. 158). Gesetzlich Krankenver-
sicherte konnen sich bei Zahlungsverweige-
rungen ihrer Kasse ohne Kosten an die Sozi-
algerichte wenden und brauchen noch nicht
einmal einen Anwalt, denn die Sozialrich- »
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DIE KRIPO ERMITTELTE
gegen die Barmenia,

weil sie Ralf Berger die
Behandlung seiner
Kieferhohle (Pfeil) versagte

Kunde in
Todesangst

Ralf Berger kampft gegen
eine gefahrliche Krankheit -
die Barmenia hielt ihn hin.

Vor vier Jahren erkrankte
Ralf Berger an einer heimtu-
ckischen Kieferhéhlenentzin-
dung. Als langjahriger Privat-
versicherter bei der Barmenia
mit einer Zusatzpolice bei der
Allianz hoffte er auf eine gute
Behandlung. Doch der Kampf
gegen die Krankheit entartete
zum Kampf gegen seine Ver-
sicherer. Allianz und Barme-
nia verweigerten monatelang
die Kostenzusage fir eine
notwendige Behandlung in
einer Spezialklinik flr Allergi-
ker wie den Versicherten.

Die Versicherer weisen jedwe-
de Schuld von sich.

Gegen die Allianz,

die Berger fristlos kindigte,
erwirkte der Niederbayer ein
Urteil des Oberlandesgerichts
Nirnberg. Die Richter erklar-
ten die Kindigung flr rechts-
widrig und verdonnerten die
Allianz, die Klinikkosten zu
bezahlen.

Gegen die Barmenia
ermittelte die Kripo. Ergeb-
nis: Die Verantwortlichen hat-
ten sich wegen fahrlassiger
Korperverletzung strafbar ge-
macht. Ralf Berger leidet heu-
te an Sehstérungen und ver-
lor einen Teil seines Kiefers.

164

Wir machen das"“ cothaer

ter ermitteln selbst neutral. Bei allen Versiche-
rern gilt auBerdem: ,Entscheidend ist, dass die
Versicherten den Unternehmen mit einer ge-
sunden Skepsis begegnen und sich besonders
bei groBen Schaden frith Hilfe holen”, rat An-
walt Hennemann. Zu oft unterschrieben Be-
troffene nachteilige Zahlungsausschlisse oder
lieBen sich durch juristische Ablehnung ein-
schiichtern (s. S. 159).

Ein Hausratversicherer versuchte selbst
Ombudsmann Wolfgang Romer nach einem
Umzug neue, teurere Konditionen unterzuju-
beln. Nach seinem deutlichen Antwortschrei-
ben knickte das Unternehmen jedoch schnell
ein. Romer beobachtet, dass sich auch die
Versicherten nicht mehr alles gefallen lassen:
~.Immer mehr haben begriffen, dass sie sich
wehren miissen. Und das ist gut so.” |

A1LEXANDRA KUSITZKY/MATTHIAS KOWALSKI

Neue Gesetze sollen die Rechte der Kunden starken: Es soll leichter werden, Fehlberatungen
nachzuweisen und die Konzerne zur klaren Auskunft iiber den Stand einer Police zu zwingen.

Besser geschiitzt:

Die Bundesregierung will die Rechte der Versicher-
ten gegenulber den Konzernen starken. Der Versiche-
rungsverband GDV lauft dagegen Sturm:

Vertreter in der Haftung:

Spatestens ab 2009 gibt es keine Versicherungsver-
mittler mehr, sondern nur noch Makler und an Unter-
nehmen gebundene Agenten. Die Haftung variiert:
— Makler: Sie verkaufen Produkte verschiedenster
Anbieter, stehen ihrem Kunden rechtlich am nachs-
ten und mussen ihm eine passende Anlage vermit-

Schwerpunkt Policen verkaufen

Was die Versicherer als Herausforderung sehen
in Prozent

neue Produkte/Tarife entwickein [ NERENEENEZY
Konkurrenz beobachten | NEGEGEGEZ
Prozesse optimieren [N 15

AuRendienst verbessern [ 11
Strategien entwickeln [l 10
Kunden binden und betreuen [l 8
reagieren auf rechtliche Anderungen - 8
T verbessern [ 8
Prioritat Neue Produkte sind fur die Versicherer
von grofRerer Bedeutung als Kundenbetreuung

Quellen: Steria Mummert Consulting, FAZ-Institut

teln. Der Makler darf erst tatig werden, wenn er eine
Prifung bestanden hat. Er muss die Beratung genau
dokumentieren und haftet fur seinen Rat. Das Prob-
lem: Der Makler kann seinen Kunden dazu bringen,
ihn von der Dokumentation und damit auch von
der Haftung zu befreien. Kunden sollten unbedingt
ein exaktes Protokoll ihres Gesprachs verlangen.
— Gebundene Agenten: Sie vertreiben Tarife eines
oder einiger weniger Unternehmen. Sie haben nach
dem Berufsstart zwei Jahre Zeit, eine Prifung ab-
zulegen, dirfen aber sofort Versicherungen verkau-
fen. Sie mussen ihre Beratung nur oberflachlich
dokumentieren und sind weniger angreifbar.

Umkehr der Beweislast:

Der Regierungsplan: Ein Kunde braucht nicht mehr
nachzuweisen, dass der Vermittler ein schlechtes
Produkt verkauft hat. Er muss nur eine Falschbera-
tung behaupten. Der Vermittler hat dann zu bewei-
sen, dass er sich richtig verhalten hat. Der Kunde
hat aber keinen Anspruch auf das beste und glins-
tigste Produkt — sondern nur auf ein passendes.

Klare Mitteilungen:

Klnftig mussen Versicherer von sich aus regelmasig
Uber die Entwicklung einer Anlage wie bei Renten-
oder Lebensversicherungen berichten — und zwar in
verstandlichem Deutsch.
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Kritischer
Rechtsexperte

Juraprofessor Hans-Peter
Schwintowski, 59, entlarvt
die Tricks der Versicherer.

e Forscher
Schwintowski lehrt an der
Humboldt-Universitat Ber-
lin Versicherungsrecht und
durchleuchtet Vertragsbedin-
gungen der Unternehmen.

e Praxiseinsatz
Drei Jahre hat er bei einer
Versicherung gearbeitet und
weif3, wie das Geschaft der
Assekuranz lauft.
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INTERVIEW

Es wird

gespielt”

Der Berliner Rechtsprofessor Hans-Peter Schwintowski iiber teure Policen,
Psychotricks der Versicherer und ihre Hinhaltetaktiken

Focus: Immer mehr Versicherte fithlen sich
von Assekuranz-Unternehmen abgezockt. Wo-
her kommt dieses Unbehagen?

Schwintowski: Zwischen den Versicherungen
herrscht ein harter Verdrangungswettbewerb,
sie versuchen, sich preislich zu unterbieten.
Viele Kunden haben deshalb das Gefiihl, bei
ihrer Versicherung zu viel zu bezahlen.

Focus: Ist das nicht tatsachlich so? Die Un-
ternehmen locken Neukunden mit glinstigen
Tarifen, und ihre langjdahrigen Versicherten
missen steigende Beitrage berappen.

Schwintowski: Das ist in einigen Féllen si-
cherlich so. Der Kunde hat seit der Deregulie-
rung des Versicherungsmarkts vor gut zehn
Jahren die Wahl zwischen unterschiedlich gu-
ten Angeboten. Friuher waren alle Produkte
gleich gestaltet und gleich teuer. Heute diir-
fen die Versicherer die Bedingungen frei ent-
werfen, Leistungen kitrzen und die Preise be-
stimmen. Plotzlich merkt der Kunde, dass er
seine Versicherung giinstiger haben kann und
sich wehren muss. Zweifellos verscharft sich
deshalb der Ton zwischen Kunden und Ver-
sicherungen.

Focus: Preise lassen sich leicht vergleichen.
Kaum ein Kunde kann aber durchblicken,
wann und wie kulant die Versicherung zahlt.
Wieso scheuen die Firmen klare Vertrage?

Schwintowski: Die heutige Gestaltung
scheint sich zu lohnen. Noch keine Versiche-
rung hat sich mit einem einfachen, transpa-
renten Produkt auf den Markt getraut und
durch Erfolge die Konkurrenz tiberzeugt.

Focus: Sollten die Unternehmen nicht eher
ihre Kunden tiberzeugen?

Schwintowski: Genau das fallt ihnen schwer.
Sie sichern sich lieber mit hoch komplizierten
Vertrdagen ab: Vor kurzem habe ich das Ver-
tragswerk eines Versicherers gepriift und am
Schluss selbst nicht mehr durchgeblickt — tiber
70 Klauseln schlossen Leistungen ein oder aus.
Der Kunde hat keine Chance zu beurteilen, ob
er jede einzelne Klausel braucht.

Focus: Hat das Unternehmen auf Ihre Ein-
wande reagiert und seine Vertrage gedndert?

Schwintowski: Sie haben die Sprache verein-
facht, die Klauseln aber beibehalten.

Focus: Tritt ein Schaden ein, behaupten
Versicherungen héaufig, gerade dieser Fall sei

Foto: S. M. Rother/images.de

nicht abgesichert. AuBerdem haben viele Kun-
den das Gefiihl, von dem Unternehmen hinge-
halten zu werden. Stimmt das?

Schwintowski: Fiir Versicherer lohnt sich
dieses strategische Schadensmanagement.
Bei groBen Schéaden loten viele Sachbearbei-
ter zu Anfang aus, ob sich der Betroffene weh-
ren kann. Falls ja, versuchen sie, den Schaden
schnell und effizient zu begleichen. Wehrlose
Kunden lasst man dagegen allzu oft am lan-
gen Arm verhungern.

Focus: Wie lauft das ab?

Schwintowski: Es wird auf Zeit gespielt. Der
Sachbearbeiter moniert, dass die Unterlagen
unvollstandig oder dass die vorgelegten Gut-
achten nicht tiberzeugend sind. Gezahlt wird
nichts oder nur die allergeringsten Abschlage.
Immer wieder nutzen die Regulierer die psy-
chologische Unterlegenheit des Betroffenen
aus und unterstellen, die Schmerzen seien nur
eingebildet oder Ubertrieben, den Job hatte er
auch ohne Unfall verloren und so weiter.

Focus: Schulen die Versicherer etwa ihre
Sachbearbeiter, schwache Kunden derart un-
fair zu behandeln?

Schwintowski: Ein Training dieser Art kenne
ich nicht. Das ist aber auch nicht notwendig.
Am Telefon bekommt man schnell heraus, wie
die andere Seite einzuschatzen ist.

Focus: Bekommen besonders aggressive
Abwimmler Extrapramien?

Schwintowski: Nicht, soweit ich weil3. Aber es
gibt einen anderen Anreiz: Die Erfolgreichen
steigen rasch auf und machen Karriere.

Focus: In den USA sanktioniert das Gesetz
solche Hinhaltepraktiken mit hohen Geldstra-
fen. Wieso nicht in Deutschland?

Schwintowski: Wir haben ein anderes Rechts-
system. Das liefe sich aber mit recht simplen
Eingriffen verandern.

Focus: Warum reagiert die Politik nicht?

Schwintowski: Die Interessenvertreter der
Betroffenen sind zu schwach. Sie miissen ge-
gen eine geldschwere Versicherungsbranche
antreten, die beste Verbindungen zur Politik
unterhdlt. AuBerdem schlagen sich viele An-
walte auf die Seite der Versicherer, schlieBlich
sind die oft ihre Mandanten. |

INTERVIEW: ALEXANDRA KUSITZKY

Focus 12/2007
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