Kapitel 7. Darstellung der Kulanzpraxis

I Darstellung der Kulanzpraxis

1. Grundlagen der Darstellung — Aufstellung tiber die kontaktierten
Unternehmen, Einrichtungen und Experten

Die Darstellung der Kulanzpraxis ist neben der Befassung mit den rele-
vanten Rechtsgrundsitzen eine wesentliche Voraussetzung fiir die Unter-
suchung. Zu diesem Zweck wurden umfangreiche Erkundigungen einge-
holt.

So wurden insgesamt 24 deutsche Versicherungsunternehmen kontak-
tiert. Da in der Regel keine direkte Moglichkeit der Kontaktaufnahme
zu den jeweiligen Schadensversicherungsabteilungen bestand, wurden die
Anfragen an die jeweiligen Pressestellen mit der Bitte um Weiterleitung an
die zustindige Stelle gerichtet. Im Rahmen der Kontaktaufnahme wurde
das Dissertationsvorhaben erldutert und ein vorformulierter Fragebogen
beigefiigt. Bei der Auswahl hat die jeweilige Anzahl der Schadensversiche-
rungsvertrage Beriicksichtigung gefunden, um ein moglichst umfassendes
Bild zu erlangen. Konkret wurden die folgenden Versicherungsunterneh-
men kontaktiert: Allianz, ARAG, AXA, Debeka, DEVK, Ergo, Generali, Go-
thaer, HDI, Huk Coburg, Interrisk, LVM, Niirnberger Versicherungen, Provinzi-
al, Rheinland-Versicherungen, R+V Versicherung, Signal Iduna, Sparkassenversi-
cherung, Stuttgarter Versicherung, VGH, VHV, WGV, Wiistenrot&>Wiirttember-
gische und WWK.

Neben den Versicherern ist der Verfasser an die BaFin, die EIOPA, den
Verband der privaten Krankenversicherer, den Gesamtverband der deutschen
Versicherungswirtschaft (GDV), die Verbraucherschutzzentrale, den Ombuds-
mann Private Kranken- und Pflegeversicherung und den Versicherungsombuds-
mann e.V. herangetreten. Auch in diesen Fallen wurde jeweils im Rahmen
der Anfrage das Promotionsvorhaben erlautert und den Einrichtungen
und Unternehmen ein konkreter Fragenkatalog zur Verfigung gestellt.
Gleiches gilt fiir die Versicherungsmaklergenossenschaft eG, Prof- Dr. Matthias
Beenken sowie ein grofles Versicherungsmaklerunternehmen mit tber 100
Vertriebspartnern als Vertreter der Perspektive der Versicherungsvermitt-
ler. Daneben wurden umfangreiche Gesprache mit Dr. Maximilian Teichler
als Mitglied der VVG Kommission gefiihrt. Es konnte dariiber hinaus Kon-
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takt zu Dr. Joachim Grothe als geschiftsfiihrendem Partner einer der fiih-
renden deutschen Versicherungsrechtskanzleien aufgenommen werden.
Nicht zuletzt wurde fiir einen weiter gefassten Blick auf die Versicherungs-
branche der Versicherungsrechtstag 2019 des Deutschen Vereins fiir Versiche-
rungswissenschaften e V. (DVEVW) besucht.

Im Rahmen des Kontaktes mit den Versicherern zeigte sich, dass die
Gesprichsbereitschaft iber die Kulanz grundsatzlich gering war. Wihrend
sich beinahe alle Versicherer zuriickmeldeten, wurden die gestellten Fra-
gen in der Regel unbeantwortet gelassen. Das ist wohl darauf zurtickzufth-
ren, dass es sich bei der Kulanz um ein wettbewerbssensibles Themenfeld
handelt und gerade im Zuge der Digitalisierung die Zugriffsmoglichkei-
ten hinsichtlich zur Verfiigung gestellter Informationen stark zugenom-
men haben. Die Versicherungsunternehmen, die dankenswerterweise via
E-Mail und im Rahmen von Telefongespriachen Auskunft gegeben haben,
haben diesbeziiglich auf ihre Anonymitit bestanden. Eine konkrete Zu-
ordnung der Aussagen zu einzelnen Unternehmen ware zwar wiinschens-
wert gewesen. Die Anonymitit bringt aber den Vorteil mit sich, dass eine
individuelle Imageaufbesserung als Motivation fir die getroffenen Aussa-
gen ausgeschlossen werden kann. Dartiber hinaus decken sich die Aussa-
gen in wesentlichen Aspekten mit den von Lenz ermittelten Ergebnissen
und kénnen dartber verifiziert werden.

Von geringem Erfolg war das Herantreten an die BaFin. Auch hier wur-
de mangels direkter Kontaktmoglichkeit zu dem fiir Versicherungswesen
zustindigen Referat IFR 5 der Weg tber die Pressestelle mit der Bitte
um Weiterleitung gewahlt. Dieser Bitte wurde nicht entsprochen und die
Ablehnung der Anfrage erfolgte unmittelbar auf Ebene der Pressestelle.
Hinsichtlich der Einschatzungen der BaFin zur Kulanzpraxis muss mit-
hin auf anderweitig getitigte Veroffentlichungen rekurriert werden. Im
Gegensatz zur BaFin hat die EIOPA auf Anfrage bereitwillig Auskunft er-
teilt, dabei allerdings konstatiert, dass die Kulanz sich aufferhalb ihres Zu-
stindigkeitsbereiches befinde und sie daher diesbeziiglich keine eigenen
Einschitzungen beitragen konnen. Die Verbraucherschutzzentrale war fiir
ein Gesprach nicht erreichbar, obwohl wahrend der Arbeit an diesem
Promotionsvorhaben ein Artikel Giber den Riickgang der Kulanz in der
Krankenversicherung durch die Verbraucherzentrale NRW veroffentlicht
wurde. Die erhoffte Rechercheschnittmenge konnte daher nicht genutzt
werden.

Sehr aufschlussreich war dagegen der Kontakt mit den Versiche-
rungsombudsminnern und den Versicherungsvermittlern, die sich bereit-
willig dem Rechercheanliegen widmeten. Gleiches gilt auch fir die Ge-
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sprache mit Dr. Maximilian Teichler (Mitglied VVG-Kommission), Prof. Dr.
Matthias Beenken und Dr. Joachim Grothe.

Grundlage eines folgenden umfassenden Uberblicks tiber die Praxis ist
eine erschopfende Recherche unter Berticksichtigung der Expertise der
relevanten Akteure. Das Erlangen von Einblicken in Letztere gestaltet sich
dabei insbesondere bei den Versicherern aufgrund der Wettbewerbssensi-
bilitat diffizil. Dieser Umstand zwang jedoch dazu, sich mit den verschie-
denen Blickwinkeln auf die Kulanz zu befassen, um von den Versicherern
nicht hinreichend dargestellte Aspekte inhaltlich auszufiillen. Insbesonde-
re die in der Literatur bisher weitgehend vernachlissigte Expertise der Ver-
sicherungsvermittler vermochte dabei tiberaus aufschlussreich die durch
die Versicherer hinterlassenen Liicken zu schliefen. Die Berticksichtigung
verschiedener Blickwinkel erwies sich dabei als Bereicherung und ermog-
licht im Folgenden die Darstellung eines neutralen Uberblicks iber die
Kulanzpraxis.

2. Kulanzpraxis

Wihrend in der Versicherungsbranche im Allgemeinen zunehmend die
Digitalisierung um sich greift, sind vergleichbare Verinderungen im Be-
reich der Kulanz bis dato auf den ersten Blick nicht ersichtlich.#33 Mangels
dieses ansonsten maf§geblichen Innovationstreibers scheint sich in der
Kulanzpraxis in den vergangenen Jahrzehnten zunichst wenig getan zu
haben. Bis heute werden die Kulanzentscheidungen — jedenfalls die nach
dem ,weiten Kulanzbegriff* — individuell von Sachbearbeitern getroffen.
Im Rahmen der Entscheidungsfindung sind auch weiterhin von der jewei-
ligen Entscheidungsebene abhingige Schwellenwerte zu beachten, bis zu
welchen die jeweilige Ebene agieren darf, ohne das eine Eskalation auf die
néchste Ebene von Noten ist. 43

Unterdessen waren die dem System der Schwellenwerte zugrundeliegen-
den Betrige Gegenstand erheblicher Verinderungen. Der zunehmende
wirtschaftliche Druck in den Unternehmen fithrte dazu, dass unter Hinzu-
ziechung von Unternehmensberatern vermeidbare Kostenpunkte gesucht
wurden. Hierbei fielen unter anderem Kulanzposten ins Auge und es wur-
den Mafinahmen ergriffen, um eine Senkung herbeizufihren. Als effektiv
stellte sich hierbei die Reduzierung der Schwellenwerte heraus, da nun-

433 Eine Ausnahme sind die unter Kapitel 5 IV. 2 beschriebenen Schadens-Apps.
434 Ahnlich auch Lenz S. 169 f., der diese Strukturen bereits 1992 dokumentierte.
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mehr hiufiger eine Eskalation auf die nachsthohere Entscheidungsebene
von Noten war und in der Konsequenz weniger freigiebig hohere Betré-
ge bewilligt wurden. Die frither notwendig werdende Weitergabe an die
nachsthohrere Entscheidungsebene fungierte als engmaschigere Entschei-
dungskontrolle. Der beschriebene wirtschaftliche Druck schlagt sich bei-
spielsweise auch in dem von der Verbraucherzentrale NRW festgestellten
Riickgang der Kulanz in der Krankenversicherung nieder.#>

Ebenfalls unter dem Eindruck der zunehmenden Bedeutung der Wirt-
schaftlichkeit erfolgte die bereits im Rahmen der Entwicklung der Unter-
suchungsgrundlage angesprochene ,Verschiebung der Kulanz.#3¢ Diese
Ausformung der Kulanz schligt sich nicht nur nicht in dem monierten
Bilanzposten nieder, sondern erméglicht die Einbeziehung der Leistungen
in die zukinftige Kalkulationsgrundlage fir die Berechnung der Versiche-
rungspramien. Gleichzeitig fiir Sachverhalte, die nicht als Kulanz ausge-
wiesen werden, naturgemifl auch nicht die fiir die Kulanz entwickelten
Schwellenwerte. Insofern ist der betreffende Sachbearbeiter regelmifig
in der Lage, das Anliegen des Versicherungsnehmers eigenstindig abzuwi-
ckeln.#7

Ein bisher in der Rechtswissenschaft weitgehend aufer Acht gelasse-
ner Faktor, der aber im Rahmen der vorliegenden Untersuchung aufge-
deckt werden konnte, ist die Rolle der Versicherungsvermittler in der Ku-
lanzpraxis. Das Vortragen eines Schadensfalles durch den Versicherungs-
vermittler beim Versicherer kann regelmafSig die Chancen auf Kulanz
gegeniber einem solchem Szenario erheblich erhéhen, in welchem der
Versicherungsnehmer selbst unmittelbar an den Versicherer herantritt. Bei
néherer Betrachtung, insbesondere unter Beriicksichtigung der zunehmen-
den Dominanz von wirtschaftlichen Erwagungen bei der Kulanzentschei-

435 O.V. in Versicherungswirtschaft Heute vom 24. Januar 2019: ,Verbraucher-
schiitzerin teilt kraftig gegen PKV aus®. Hier wird die Verbraucherschiitzerin
Elke Weidenbach damit zitiert, die Kulanz in der PKV gelte als ,Konzept von
gestern® — abrufbar unter https://be.invalue.de/d/publikationen/vwheute/
2019/01/24/verbraucherschuetzerin-teilt-kraeftig-gegen-pkv-aus.html (abge-
rufen Mai 2021); auflerdem bereits im Tatigkeitsbericht PKV-Ombudsmann
2007 S. 18, wonach der Ombudsmann eine strengere Regulierungspraxis bei
den Unternehmen der privaten Krankenversicherung bemerkt hat. Aufgrund
der rasant steigenden Gesundheitskosten sei es den Versicherern nicht mehr
moglich, Kulanzleistungen in dem Umfang zu erbringen, wie dies noch vor
einigen Jahren der Fall war — abrufbar unter http://pkv-ombudsmann.de/taetigk
eitsbericht/2007.pdf (abgerufen Januar 2020).

436 Fur eine ausfithrliche Darstellung siche Kapitel 5 IV. 1., 2.

437 Ausfithrlich dazu Kapitel 5 IV 1.
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dung, ist dieser Umstand wenig tberraschend. Dem einzelnen Versiche-
rungsnehmer kann in einem groffen Versicherungsunternehmen bei der
Beurteilung der Wirtschaftlichkeit einer Kulanzentscheidung durch den
Versicherer nur ein geringes Gewicht zukommen. Im Umgang mit dem
Versicherungsvermittler bezieht der Versicherer dagegen unter Umstinden
auch die Gesamtbedeutung des betreffenden Kundenportfolios mit ein.
Ein Riickgang dieser soeben aufgezeigten Bedeutung der Versicherungs-
vermittler in Bezug auf die Kulanz ist auch unter dem Eindruck der
zunehmenden Zahl an online — und daher hiufig ohne Riickgriff auf
Versicherungsvermittler — abgeschlossenen Versicherungsvertrigen nicht
zu beobachten. Der Anstieg bei den Online-Vertragsschliissen ging zeitlich
mit dem grundsatzlichen Rickgang der Kulanzbereitschaft aufgrund zu-
nehmenden wirtschaftlichen Drucks einher. Das wirtschaftliche Gewicht
des Kundenportfolios des Versicherungsvermittlers ist daher wohl weiter-
hin entscheidungserheblich. In der Konsequenz darf wohl von einem Fort-
bestehen, wenn nicht gar einem Anstieg ihrer Bedeutung hinsichtlich der
Kulanz ausgegangen werden. Die Bedeutung der Versicherungsvermittler
wurde dabei nicht nur durch den eigenen Berufsstand und diesbeztglicher
Experten aufgezeigt, sondern wurde auch durch befragte Versicherer besti-
tigt.

Die Kulanzpraxis unterlag in den vergangenen Jahrzehnten nur gering-
figigen offensichtlichen Anderungen. Bei genauerer Betrachtung lasst sich
allerdings eine erhebliche Reduzierung der Betrage im aus Vergangenheit
bereits grundsatzlich bekannten System der Schwellenwerte erkennen.
Diese Entwicklung steht ebenso unter Eindruck der zunehmenden Bedeu-
tung wirtschaftlicher Erwigungen wie die zu beobachtende ,,Verschiebung
der Kulanz®. Im Rahmen der Kulanzentscheidung kénnen Versicherungs-
vermittler potenziell eine entscheidende Rolle einnehmen.

3. Kulanzmotive

Wie zuvor herausgestellt, hat sich die Bedeutung der wirtschaftlich geprig-
ten Motive tber die Zeit gesteigert. Wihrend die Digitalisierung auf den
Ablauf der klassischen Kulanzentscheidung wenig Einfluss hatte, ergaben
sich hieraus durchaus Einflasse auf die im Rahmen der Kulanz relevante
Motivlage. So ist das in aufwendigen Imagekampagnen gepflegte offent-
liche Bild der Versicherer bei der Gewinnung und Haltung von Versi-
cherungsnehmern von essentieller Bedeutung. Aufgrund der aus der Digi-
talisierung resultierenden zunehmenden Verbreitungsmoglichkeiten und
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der damit einhergehenden ansteigenden Haufigkeit von PR-Skandalen in
der Versicherungsbranche, hat die Abwendung von Imageschiden in der
Vergangenheit an Bedeutung gewonnen. Damit ist die Imagepflege als Ku-
lanzmotiv zunehmend in den Mittelpunkt gertickt. Hierbei ist allerdings
zu verdeutlichen, dass die der Imagepflege zugrundeliegende Motivation
ebenfalls wirtschaftlich geprigt ist und es sich damit lediglich um eine
Ausprigung der wirtschaftlichen Motivlage handelt. Ein derartiger mittel-
barer — oder gar unmittelbarer — Zusammenhang zu wirtschaftlichen Er-
wiagungen lasst sich fiir den weit iberwiegenden Anteil der Motivelemente
im Rahmen der Kulanzentscheidung herstellen.

Die Kulanzentscheidung ist nichtsdestotrotz weiterhin von einer Viel-
zahl von Einzelmotiven geprigt, deren individuelle Auflistung bereits zum
Zwecke der Darstellung der Komplexitit der Entscheidung lohnt.#3® Zum
Zwecke der besseren Ubersicht, bietet sich eine Kategorisierung an. Dabei
soll an dieser Stelle eine vierfache Unterteilung vorgenommen werden. Zu
differenzieren ist hierbei zwischen (a) Ausgangslagen, bei denen Kulanz in
Betracht kommt, (b) Kundenbeziehungen, bei denen Kulanz insbesondere
in Betracht gezogen werden konnte, (c) Grinde aus denen Kulanz insbe-
sondere in Betracht kommt und (d) die verschiedenen Ausgestaltungen
der Kulanz.

a. Ausgangslagen, bei denen Kulanz in Betracht kommt
e Unklarheit iber das Bestehen des Anspruchs oder der Anspruchs-

hohe

e Uneinigkeit Gber das Nichtbestehen des Anspruchs oder der An-
spruchshohe

e Einigkeit iber das Nichtbestehen des Anspruchs oder der An-
spruchshohe

b. Kundenbeziechungen, bei denen Kulanz insbesondere in Betracht
gezogen werden konnte
e Lange Vertragsdauer
e Lange Schadensfreiheit
e Hoher Primienumfang

438 Ausfiihrliche Darstellung der Motivlage des Versicherers ohne Vornahme einer
Kategorisierung bei Lenz S. 36-38.
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Viele Policen*?
Besondere Marktstellung des Kunden

c. Griinde, aus denen Kulanz insbesondere in Betracht kommt#4°

e Kompensation fiir Fehler in der Abwicklung

e Pflege eciner bisher zufriedenstellend laufenden Kundenbezie-
hung*!

o  Wettbewerbsdruck*+

e Bericksichtigung der finanziellen Auswirkungen der Kulanzent-
scheidung im Speziellen und/ oder im Allgemeinen

e Vermeidung einer ansonsten drohenden Kiindigung

e Prominenz des Versicherungsnehmers*43

e Befiirchtung negativer Auswirkungen auf den Ruf des Unterneh-
mens*4

e Imagepflege

e Abfederung von Hirtefallen*4

e Kulanz, um Rechtspflicht zu verschleiern und moglicherweise
gleichzeitig einen wohlwollenden Eindruck beim Versicherungs-
nehmer zu hinterlassen

e Einsparung von Verwaltungskosten und Abwicklungskosten*46

e FEinsparung von Kosten unter der Beriicksichtigung der Gesamt-
umstande*”

e Vermeidung von Prozessen

439 Die Relevanz dieser Kundenbezichung auch erkannt von Scherpe Gefahrenge-
meinschaft S. 210.

440 Siche hierzu Verweis von Lenz S. 54 Fn. 219 auf eine Aufstellung von Modell-
briefen bei R. Schmidt, Entwicklungen und Erfahrungen auf dem Gebiet der
Versicherungen, S. 540 ff, 544.

441 Berliner Kommentar VVG/Schauer § 49 Rn. 7; Lenz 35 ff.

442 Berliner Kommentar VVG/Schauer §49 Rn.7; Lenz 35 ff.; Scherpe Gefahrenge-
meinschaft S. 210.

443 Scherpe Gefahrengemeinschaft S. 211.

444 Berliner Kommentar VVG/Schauer § 49 Rn. 7; Lenz 35 ff.

445 Scherpe Gefahrengemeinschaft S. 211

446 Zum Beispiel Sachbearbeiter- und Gutachterkosten (Vgl. Kapitel 5 IV. 2.).

447 Siehe hierzu noch exemplarisch Kapitel 7 II.
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d. Konkrete Ausgestaltung der Kulanz
e Ersatz des Schadens trotz unstreitig nicht bestehender Rechts-

pflicht

e Ersatz des Schadens trotz Unklarheit tiber das Bestehen des An-
spruchs

e Ersatz des Schadens trotz Uneinigkeit Gber das Bestehen des An-
spruchs

e Anwendung geringer Beweisstandards
e Ersatz der vollen vorgebrachten Schadenshéhe ohne umfassende
Priifung (vor allem bei Kleinschiden)
e  Gewihrung eines Zahlungsaufschubs
Leistung trotz Verjahrung
Sachprifung durch den Versicherer nach Ablauf der Frist zur Scha-
densmeldung*4
e Koppelung der Kulanz an eine Vertragsverlingerung oder den Ab-
schluss eines weiteren Versicherungsvertrags
Absehen von Hochstufung des Versicherungstarifs
Verschleierung eines bestehenden Anspruchs
»Verschiebung® eines Schadens in die Versicherungsdeckung
Mischformen der oben genannten und weiterer Kulanzausformun-
gen

Die vorgenannte Auflistung setzt sich aus vier Kategorien und in Summe
tiber 30 Unterpunkten zusammen und ist dabei wohl bei weitem noch
nicht abschliefend.*¥ Dennoch dirfte sie geeignet sein, einen aufschluss-
reichen Uberblick uber die Kulanzlage zu vermitteln und gleichzeitig
die Komplexitit der Kulanz aufzuzeigen. Die Motivlage im Rahmen der
Kulanz kann ohne weiteres als Gberaus divers bezeichnet werden. Wirt-
schaftliche Erwagungen — in verschiedenen Ausformungen und zum Teil
in Kombination mit weiteren Motiven — nehmen jedoch im Rahmen
der Entscheidungsfindung eine zunehmend dominierende Position ein.
Eine rechtliche Bewertung besonders bedeutsamer Motivelemente unter
Beriicksichtigung der maf§geblichen Rechtsgrundsitze soll sich diesem Ka-
pitel anschliefSen.430

448 Beckmann/Matusche-Beckmann/Mangen § 47 Rn. 176.
449 Gleichzeitig weisen einige Elemente Uberschneidungen auf.
450 Siehe hierzu Kapitel 8.
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4. Zusammenfassung

Aufgrund der Wettbewerbssensibilitit der Kulanz ist die zu beobachten-
de Kooperationsbereitschaft der Versicherungsunternehmen im Rahmen
einer Untersuchung der Kulanzpraxis natirlicherweise begrenzt. Diesbe-
ziglich musste auf einige wenige Rickmeldungen und zum Zwecke
ihrer Verifikation zunichst auch auf die bei Lenz dargestellten Ergebnis-
se rekurriert werden. Im Wege der Berticksichtigung der Einblicke der
weiteren in der Kulanzpraxis involvierten Akteure, insbesondere auch der
Versicherungsvermittler, konnte dennoch ein umfassendes und unvorein-
genommenes Bild der aktuellen Kulanzpraxis gezeichnet werden. Hierbei
lief§ sich feststellen, dass zwar an den bekannten Schwellenwerten im
Rahmen einer als solchen deklarierten Kulanzentscheidung festgehalten
wurde, diese jedoch unter dem Eindruck eines zunehmenden wirtschaftli-
chen Drucks reduziert wurden. Insgesamt ist hinsichtlich der Motivlage im
Rahmen der Kulanzentscheidung die wachsende Bedeutung wirtschaftli-
cher Beweggriinde zu beobachten. Die Einschaltung der Versicherungsver-
mittler kann sich in im Rahmen der Kulanzentscheidung zugunsten des
Versicherungsnehmers auswirken. Daneben ist ein weiteres Ergebnis der
Untersuchung der Kulanzpraxis die bereits im Rahmen der Entwicklung
der Untersuchungsgrundlage mafigeblich herausgearbeitete ,,Verschiebung
der Kulanz®.

II. Veranschaulichung der Komplexitit der Kulanzpraxis am Beispiel der
Handhbabe von Glasschiden in der KfZ-Versicherung

Die Komplexitit sowie die damit einhergehenden wirtschaftlichen Konse-
quenzen der Kulanzpraxis lassen sich exemplarisch auch an einer der im
Alltag wohl prisentesten Kulanzkonstellationen darstellen. Hierbei han-
delt es sich um die umfangreich medial beworbene, fiir Kaskoversicherte
kostenlose, Steinschlagreparatur. Die begriffliche Einordnung als ,,prasen-
te Kulanzkonstellation“ erfolgt bewusst in Abgrenzung zur ,bekannten
Kulanzkonstellation®, da das eingespielte Abwicklungsprozedere von Ver-
sicherungsnehmerseite haufig gar nicht als Kulanz der Versicherer wahrge-
nommen wird.*! Das mag zum einen darauf zuriickzufithren sein, dass
beispielsweise Marktfithrer C. in seinen Fernseh- und Radiowerbekampa-

451 Gerichtlich wurde das Prozedere aber bereits als Kulanz eingeordnet OLG Bran-
denburg GRUR-RR 2009, 140 (140).
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gnen regelmifig ohne weitere Erliauterung darauf hinweist, dass die Repa-
ratur ,fir Kaskoversicherte in der Regel kostenlos® sei.#? Zum anderen
legen nambhafte Versicherer auf ihrem Internetauftritt zur Kaskoversiche-
rung diese Praxis offen, ohne sie dabei als Kulanz zu kennzeichnen.*53

Auch wenn der Fall der Steinschlagreparatur damit dem Grundsatz
nach Gberwiegend bekannt sein diirfte, offenbart erst eine detaillierte Aus-
einandersetzung mit den Hintergriinden die komplexen Wechselwirkun-
gen zwischen Wirtschaft und Versicherungswesen und die daraus resultie-
renden wirtschaftlichen Konsequenzen fir die KfZ-Versicherer. Im Falle
eines Steinschlags auf der Windschutzscheibe kommen bei der Schadens-
behebung grundsatzlich die Moglichkeiten der Ausbesserung und die des
Austauschs der beschidigten Frontscheibe in Betracht. Welche Mafinah-
me im konkreten Fall empfohlen wird, ist dabei grundsitzlich abhangig
von Position und GrofSe des Steinschlags.#* Unter Kostengesichtspunkten
gibt es zwischen Reparatur und Austausch eine erhebliche Diskrepanz.
Wahrend fir eine Reparatur in der Regel zwischen 80 und 120 Euro
anfallen®3, belaufen sich die Kosten fiir den Austausch einer Windschutz-
scheibe inkl. der fir den Ein- und Ausbau anfallenden Arbeitszeit je
nach Fahrzeug- und Scheibentyp regelmafig auf zwischen 500 und 1000
Euro.#¢ In Zeiten der zunehmenden Popularitit von Abstandshalter- und
Spurhalteassistenzsystemen liegen die Kosten, aufgrund der in Frontschei-
be verbauten Sensoren, haufig auch deutlich iber 1000 Euro.

Ist das Fahrzeug nun Gegenstand einer Teilkaskoversicherungspolice®7,
kommt es bei strenger Beachtung der Versicherungsbedingungen zu einer
paradoxen Situation. Die gingigen Selbstbehaltregelungen bei Teilkasko-

452 Fiur viele beispielhaft: Werbeclip abrufbar unter https://youtu.be/ow]-DjrKna
U (abgerufen Mai 2021). Die Kostenfreiheit der Steinschlagreparatur fiir den
Versicherungsnehmer wird hier erklart mit ,,Sie kénnen ja nichts dafir.”.

453 So beispielsweise Huk Coburg unter https://www.huk.de/blog/2015/11/kleiner-st
ein-grosse-wirkung-was-tun-bei-steinschlag-schaeden.html; A//zanz unter https://
www.allianz.de/auto/kfz-versicherung/teilkasko/ steinschlag/; HDI unter https:/
/www.hdi.de/privatkunden/versicherungen/kfz/ratgeber-kfz/teilkasko (allesamt
abgerufen Mai 2021).

454 Die Angaben zu den konkreten Voraussetzungen einer Reparaturmdglichkeit
divergieren stark. Ausfiihrlich zu den damit verbundenen Unsicherheiten un-
ten.

455 Preise ausweislich der Preisangaben der deutschen Marktfihrer aus Januar 2020.

456 OLG Brandenburg GRUR-RR 2009, 140 (140); Siehe auch Preise ausweislich
der Preisangaben der deutschen Marktfiihrer aus Januar 2020.

457 Gleiches gilt, wenn das Fahrzeug tber eine Vollkaskoversicherung verfigt, da
diese auch die in der Teilkasko enthalten Leistungen abdeckt.
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policen sehen regelmafig einen Selbstbehalt des Versicherungsnehmers in
Hohe von 150 Euro vor.#® Damit gibe es fiir den Versicherungsnehmer
kaum einen finanziellen Unterschied zwischen Reparatur und Austausch
der Scheibe. Die giinstigere und die teurere Variante der Schadensbehe-
bung wiirden ihn de facto finanziell gleichermaffen belasten. Aufgrund
des Gefiihls der ,,Hoherwertigkeit* des Austauschs — bedingt durch den
hoheren Preis und die zugunsten eines Scheibenaustauschs angefithrten
Argumente®’ —, entstiinde beim Versicherungsnehmer bei Preisgleichheit
und der Wahlmoglichkeit wohl eine ausgeprigte Tendenz zum Austausch
der Windschutzscheibe. Der Versicherer hat dagegen ein erhebliches fi-
nanzielles Interesse an einer Ausbesserung. Denn aufgrund der gingigen
Selbstbehaltregelungen wiirde ihn die Ausbesserung regelmifig finanziell
tberhaupt nicht belasten, der Austausch dagegen in nicht unerheblichem
Mafe.

Um diesem Interesse gegeniiber dem Versicherungsnehmer zur Durch-
setzung zu verhelfen, sind die Versicherer Anfang der 2000er Jahre ver-
mehrt dazu Gbergegangen, im Falle einer Ausbesserung — zum Teil be-
schrankt auf Reparaturen bei Partnerwerkstatten*®® — auf den Selbstbehalt
zu verzichten und die entstehenden Kosten vollumfinglich zu regulie-
ren.*! Wie oben bereits durch den exemplarischen Verweis auf mehrere
nambhafte Versicherungsunternehmen verdeutlicht wurde, besteht diese
Praxis bis heute fort.

Evaluiert man diese Entscheidung mit Blick auf den Einzelfall unter
wirtschaftlichen Gesichtspunkten, ist zunichst ein positives Fazit zu zie-
hen. Jeder Versicherungsnehmer, der sich aufgrund dieser Praxis fir eine
Reparatur und gegen einen Austausch der Windschutzscheibe entscheidet,

458 LG Koln BeckRS 2016, 125725 Rn. 13; Ahnlich auch Silke Kursawe und Anni-
ka Krempel in Finanztip vom 22. August 2018: ,300 Euro Selbstbehalt in der
Vollkasko driicken den Preis“. Hier heiflt es der empfohlene und gingigste
Selbstbehalt bei der Teilkaskoversicherung liege bei 150 Euro. — abrufbar unter
https://www.finanztip.de/kfz-versicherung/selbstbeteiligung/ (abgerufen Mai
2021).

459 Immer wieder genannt wird in diesem Zusammenhang der Beitrag der (intak-
ten) Windschutzscheibe zur Widerstandsfahigkeit der Karosserie sowie die po-
tenziell drohende Beanstandung durch den TUV.

460 Beispielsweise der Fall bei der HDI - siche hierzu https://www.hdi.de/privatkun
den/versicherungen/kfz/ratgeber-kfz/teilkasko (abgerufen Mai 2021).

461 LG Koln BeckRS 2016, 125725 Rn. 11 verweist beziiglich des Beginns der Praxis
auf das Jahr 2004; OLG Brandenburg GRUR-RR 2009, 140 (140) spricht von
einem langjihrigen Brauch.

145



https://www.finanztip.de/kfz-versicherung/selbstbeteiligung/
https://www.hdi.de/privatkunden/versicherungen/kfz/ratgeber-kfz/teilkasko
https://www.hdi.de/privatkunden/versicherungen/kfz/ratgeber-kfz/teilkasko
https://www.finanztip.de/kfz-versicherung/selbstbeteiligung/
https://www.hdi.de/privatkunden/versicherungen/kfz/ratgeber-kfz/teilkasko
https://www.hdi.de/privatkunden/versicherungen/kfz/ratgeber-kfz/teilkasko
https://doi.org/10.5771/9783748912477-135
https://www.nomos-elibrary.de/agb

Kapitel 7. Darstellung der Kulanzpraxis

stellt eine Ersparnis von mindestens rund 250 Euro*? bei den Regulie-
rungskosten dar. In den vergangenen Jahren wurden jahrlich rund 2,1 Mil-
lionen Glasschiden gemeldet.#®3 Selbst wenn nur in einem Bruchteil
der Fille der Verzicht auf den Selbstbehalt den Versicherungsnehmer zu
einer Entscheidung zugunsten eine Reparatur bewogen hat, miisste man
von erheblichen Einsparungen der Versicherer ausgehen.*¢* Der Eindruck
der Unbedenklichkeit, im konkreten Fall auch der wirtschaftlichen Niitz-
lichkeit der Kulanz, scheint sich also anhand der Steinschlagreparatur
bestatigen zu lassen. Die angesprochenen komplexen Wechselwirkungen
zwischen Wirtschaft und Versicherungswesen sind bis zu diesem Punkt
dagegen nicht ersichtlich.

Um diese sichtbar zu machen, muss der Blick weiter zuriickgerichtet
werden. Die Fahrzeugglasbranche hatte im Verzicht auf den Selbstbehalt
bei Steinschlagreparaturen ein erhebliches Wachstumspotenzial erkannt
und begann dieses zunehmend auszuschopfen. Nachdem insbesondere
Marktfiihrer C. seine Werbekampagne zur ,kostenlosen Steinschlagrepara-
tur® ab dem Jahre 2009 vom Radio auf TV-Werbespots ausweitete und
damit die breite Masse auf den Verzicht der Versicherer auf den Selbstbe-
halt bei der Reparatur von Steinschligen aufmerksam machte, stieg die
Zahl der gemeldeten Glasbruchschiden eklatant an. Der Gesamtverband
der deutschen Versicherungswirtschaft (GDV) bezifferte den Anstieg auf
212.000 mehr Fille und 98 Millionen Euro an zusitzlichen Regulierungs-
kosten.*®> Auch der ADAC vermeldete einen ,dramatischen Anstieg.46¢

462 Zugrunde gelegt werden exemplarisch Scheibenreparaturkosten in Hohe von
100 Euro, ein Austauschpreis in Hohe von 500 Euro und ein Selbstbehalt in
Hohe von 150 Euro. Demnach hitte der Versicherer bei einem Austausch 350
Euro tragen missen, wohingegen ihn die Reparatur — aufgrund des Verzichts
auf den Selbstbehalt 100 Euro gekostet hat. Die 100 Euro sind dementsprechend
von den 350 Euro in Abzug zu bringen, was eine Ersparnis von 250 Euro ergibt.

463 Ausweislich der vom GDV veroffentlichten Zahlen aus den Jahren 2014, 2015,
2018, 2019 - abrufbar unter https://www.gdv.de/de/zahlen-und-fakten/versiche
rungsbereiche/schadenarten-24022#Kaskoschaeden (Jahre 2017 und 2018) und
https://www.gdv.de/de/themen/news/kaputte-scheiben-kosten-ueber-1-1-milliard
en-euro-21992 (Jahre 2014 und 2015) (allesamt abgerufen Mai 2021).

464 Wenn dies nur auf 1% der gemeldeten Glasbruchschéaden zutrife, sprich 21.500,
wiirde die Ersparnis von 250 Euro pro Fall (s.0.) zu einem eingesparten Gesamt-
betrag 5,375 Millionen Euro pro Jahr fiihren.

465 Unter Verweis auf den GDV Aunette Dowideit in Welt vom 11.07.2012: ,Die
Angst vor dem teuren ,,Krracks““ — abrufbar unter https://www.gdv.de/de/them
en/news/kaputte-scheiben-kosten-ueber-1-1-milliarden-euro-21992 (abgerufen
Mai 2021).

466 A.a.O.
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Die aus der Multiplikation der Einzelfille errechnete vermeintliche Erspar-
nis bei den Regulierungskosten ging damit nicht auf, da diese nur bei
einer konstant bleibenden Fallzahl Gultigkeit gehabt hitte. Mithin sparte
man zwar im Einzelfall Regulierungskosten im Vergleich zum Scheiben-
austausch. In der Gesamtbetrachtung schnellte die Fallzahl aber derart
nach oben, dass die Regulierungskosten insgesamt erheblich anstiegen.

Zur Eindimmung der steigenden Regulierungskosten haben einige
Versicherer zwischenzeitlich ihren Versicherungsnehmern die Verpflich-
tung auferlegt, sich vor dem Aufsuchen der Werkstatt die Genehmigung
des Versicherers einzuholen.#’” Andere kindigten Rahmenvertrige mit
bestimmten Unternehmen gleich ganz.#® Trotz dieser Maffnahmen der
Versicherer verbleiben die Fallzahlen und insbesondere die Regulierungs-
kosten beim Glasbruch aber weitgehend konstant auf einem enorm hohen
Niveau. Zwar war zwischen 2014 und 2019 ein leichter Rickgang der Fall-
zahlen von 2,2 auf 2,1 Millionen zu beobachten, dieser bewirkte allerdings
keine Reduzierung der Versicherungsleistungen (2014-2019 Anstieg um
rund 185 Millionen auf 1,298 Milliarden Euro).#¢?

Diese gegenliufige Entwicklung zwischen den Fallzahlen und den Ver-
sicherungsleistungen ist unter anderem auf die bereits angesprochene
zunehmende Verbreitung von Assistenzsystemen und die damit einherge-
hende Steigerung der Austauschkosten zuriickzuftihren. Ein weiterer kos-
tentreibender Faktor fiir die Versicherer ist die Unsicherheit hinsichtlich
des Bestehens oder Nichtbestehens einer Austauschverpflichtung und eine
daraus resultierende Tendenz zum Scheibenaustausch. Wie oben bereits
angeklungen, divergieren die angegebenen Kriterien, nach denen ein Aus-
tausch der Frontscheibe zwangsweise zu vollziehen ist, je nach Quelle.
Weitgehende Einigkeit besteht lediglich tiber die grundsatzlich entschei-
dungsrelevanten Aspekte, namentlich die Grofe des Einschlags, die Riss-
bildung und die Lage auf der Windschutzscheibe (Entfernung zum Schei-
benrand und Sichtfeld). Hinsichtlich der konkreten Dimensionen sind die
Angaben dagegen hiufig uneinheitlich.#’ Zur Untermauerung des jewei-

467 A.a.0.: Entsprechend eingefiihrt bei der VHV und er R+V Gruppe.

468 So beispielsweise die HDI — siehe hierzu https://www.hdi.de/privatkunden/versi
cherungen/kfz/ratgeber-kfz/teilkasko (abgerufen Mai 2021).

469 Ausweislich der vom GDV veroffentlichten Zahlen aus den Jahren 2014, 2015,
2018, 2019 (siche Fn. 463).

470 Siehe hierzu nur https://www.bussgeldkatalog.org/steinschlag/ (abgerufen Mai
2021) und Ingrid Weidner in der Zeit vom 24. Mai 2018: ,Kann ein Sprung
in der Windschutzscheibe die TUV-Plakette gefihrden? Demnach soll der
Austausch einer Scheibe soll unumginglich sein, wenn der Durchmesser eine
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ligen Standpunktes, wird regelmifig abstrakt, ohne Nennung konkreter
Quellen, auf die Rechtslage verwiesen. Die einzig ermittelbare gesetzliche
Regelung sind dabei die ,Bedingungen fiir die Reparatur von Verbund-
glasscheiben®, deren Veroffentlichung im Verkehrsblatt von 1986 erfolg-
te.#’! Angesichts der zwischenzeitlich erfolgten Weiterentwicklungen bei
Kraftfahrzeugen und Reparaturtechnik handelt es sich hierbei wohl um
eine aktualisierungsbedirftige Grundlage.#”? Wohl auch aufgrund dieser
schwammigen Faktenlage werden durch die Werkstitten regelmifig Repa-
raturen zugunsten eines Scheibenaustauschs abgelehnt, obwohl eine Repa-
ratur nach Grofle und Position des Steinschlags vom TUV nicht beanstan-
det worden waren.

Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass im Falle des Verzichts auf
den Selbstbehalt bei der Steinschlagreparatur, die anvisierte Senkung der
Regulierungskosten scheiterte und seitdem den Versicherern mehrere hun-
dert Millionen Euro an Mehrkosten entstanden sind. Uberdies lief sich die
angestoffene Entwicklung trotz ergriffener Mafnahmen nicht mehr nach-
haltig umkehren oder gar stoppen. Hieran wird exemplarisch ersichtlich,
dass die Kulanz dem offentlichen Eindruck der Unbedenklichkeit in der
Praxis nicht immer gerecht wird und eine Antizipation ihres wirtschaft-
lichen Nutzens aufgrund der Vielzahl an zu bertcksichtigend Faktoren
nicht verlasslich moglich ist. Der Gesetzgeber konnte durch aktualisier-
te, eindeutige Vorgaben beziglich eines verpflichtenden Austauschs der
Windschutzscheibe bei den Versicherungsnehmern Klarheit schaffen und
die Versicherungsunternechmen damit gleichzeitig wohl erheblich entlas-
ten.473

Grofle von 3 cm tberschreitet und/oder sich im Sichtfeld des Fahrers befindet
und/oder weniger als 10cm vom Rahmen der Windschutzscheibe entfernt liegt
— abrufbar unter https://www.zeit.de/mobilitaet/2018-05/steinschlag-windschutz
scheibe-riss-tuev (abgerufen Mai 2021); ATU und Carglass sprechen dagegen von
einer ,,2 Euro Minze® - siche hierzu https://www.atu.de/pages/werkstatt/autogla
s/scheibenreparatur.html (abgerufen Mai 2021) und https://www.carglass.de/faq
/wann-kann-man-die-windschutzscheibe-reparieren (abgerufen Mai 2021).

471 Verkehrsblatt Heft 4 — 1986, S. 130, StV 13/36.2010-01 -

472 Die im Verkehrsblatt zu Klarstellungszwecken abgebildete Windschutzscheibe
ist nicht gewolbt, sondern weillt mittig einen Knick auf, auf den die Halften der
Scheibe in unterschiedlichen Winkeln zulaufen.

473 Zur fritheren und aktuellen Position der BaFin zu vergleichbaren Konstellatio-
nen siche Kapitel 101 1., 2.
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