OMBUDSFRAU

fiur Versicherungen

Wir tber uns
Aufgaben und Zweck der Schlichtungsstelle

Der Versicherungsombudsmann e. V. ist eine unabhangige und fur den Verbraucher kostenfrei
arbeitende staatlich anerkannte Verbraucherschlichtungsstelle.

Kompetenztragerin und Reprasentantin der Schlichtungsstelle ist die Ombudsfrau Dr. Sibylle
Kessal-Wulf. Sie wird bei ihrer Arbeit unterstitzt durch den Verein, der der Ombudsfrau geeig-
nete Mitarbeiter und Sachmittel zur Verfiigung stellt, damit sie ihre Aufgabe erfiillen kann.

Bei der Vielzahl der Vorgange, die taglich von Versicherungsmitarbeitern bearbeitet und ent-
schieden werden, sind Fehler nicht vollig auszuschlie3en. Verbraucher sind oft unsicher, ob sie
rechtlich korrekt behandelt wurden, scheuen aber den Gang zu Gericht. Durch die Ombudsfrau
ist eine einfache, unburokratische und ziigige Uberpriifung moglich.

Sofern die Entscheidung des Versicherers falsch war, kann die Ombudsfrau gegen das Unter-
nehmen bis zu einer Hohe von 10.000 Euro eine verbindliche Entscheidung aussprechen. Stellt
sie fest, dass der Versicherer korrekt gehandelt hat, erldautert sie dem Kunden verstandlich das
Ergebnis ihrer Prifung. Schlie3lich leistet die Ombudsfrau auch immer gute Dienste, wenn ein
Streit durch ein Nachgeben beider Seiten zu einer einverstandlichen Losung gefiihrt werden
kann.

Die deutschen Versicherer haben die Schlichtungsstelle gegriindet und verfolgen mit ihr zwei
grol3e Ziele. Das ist zum einen der Verbraucherschutz und zum anderen das Bemiihen, bei
Meinungsverschiedenheiten mit ihren Kunden eine gerichtliche Auseinandersetzung zu ver-
meiden. Die Schlichtungsstelle ist organisiert als eingetragener Verein. Mitglieder sind die an-
geschlossenen Versicherungsunternehmen und der Gesamtverband der Deutschen Versiche-
rungswirtschaft e. V. (GDV).

Stellung und Kompetenzen der Schlichtungsstelle

Die Organisation der Schlichtungsstelle, die Anforderungen an die Ombudsfrau und die Rah-
menbedingungen ihrer Amtsausiibung stellen die notwendige Unabhéngigkeit und Neutralitét
sicher.

Die Schlichtungsstelle ist als eingetragener Verein organisiert. Dieser ist als juristische Person
mit eigener Rechtsfahigkeit ausgestattet, hat eine eigenstandige Organisation und ist instituti-
onell unabhangig. Von Beginn an begleitete ein mit Verbrauchervertretern besetzter Beirat die
Beschwerdetatigkeit. Zu seinen Aufgaben gehort es, an der Bestellung der Ombudsfrau und
an Anderungen der Verfahrensordnungen mitzuwirken.

Die Ombudsfrau muss besondere Voraussetzungen mitbringen, damit sie in das Amt gewahlt
werden kann. Sie soll die Befahigung zum Richteramt haben und besondere Erfahrungen in
Versicherungssachen vorweisen kdonnen. Auch darf sie in den letzten drei Jahren vor Antritt
des Amtes nicht hauptberuflich flr ein Versicherungsunternehmen tétig gewesen sein. Die
Amtsdauer betragt funf Jahre. Wahrend dieser Zeit ist jede sonstige Tatigkeit untersagt, welche
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die neutrale Amtsausiibung beeintréchtigen kdnnte. Die Ombudsfrau wird vom Vorstand des
Vereins vorgeschlagen und durch Beschlisse von Mitgliederversammlung und Beirat bestellt.

Die Unabhéngigkeit und Neutralitdt der Ombudsfrau wird durch die Vereinssatzung sicherge-
stellt. Sie ist keine Angestellte des Vereins und bei ihrer Amtsausibung nur an die Verfahrens-
ordnungen sowie an Recht und Gesetz gebunden. Weisungen oder andere Vorgaben beste-
hen nicht. Eine Abberufung ist nur bei offensichtlichen, groben Verfehlungen gegen ihre Ver-
pflichtungen moglich. Die Ombudsfrau ist gegeniiber allen Mitarbeitern der Schlichtungsstelle
in fachlicher Hinsicht weisungsbefugt.

Vertreter der Ombudsfrau ist Heinz Lanfermann, Ombudsmann der Privaten Kranken- und
Pflegeversicherung und Staatssekretar a. D.

Entwicklung der Schlichtungsstelle

Der Versicherungsombudsmann e. V. hat im Oktober 2001 seine Téatigkeit aufgenommen. Uber
95 Prozent des Marktes im Privatkundengeschaft werden durch die Mitglieder repréasentiert.
Der Verein ist eine anerkannte Verbraucherschlichtungsstelle.

Im Laufe der Jahre hat der Versicherungsombudsmann grof3e Anerkennung auf breiter Basis
erlangt. Die Beschwerdefuhrer setzen ihr Vertrauen in die Ombudsfrau und akzeptieren in aller
Regel ihre Entscheidungen und Schlichtungsvorschlage. Die Verbraucherorganisationen ha-
ben ihre anfangliche Skepsis abgelegt und raten Verbrauchern zur Einschaltung der Ombuds-
frau. Die Mitgliedsunternehmen sehen ihre Aufgabe auch als Erganzung ihres Beschwerde-
managements und wissen, dass im heutigen Wettbewerb die Zufriedenheit der Kunden ein
wichtiger Faktor ist. Die Arbeit der Ombudsfrau tragt oft zur Befriedung des Streits und damit
zur Verbesserung der Kundenbeziehung bei. Nicht selten versteht der Kunde nach der Erlau-
terung durch die Ombudsfrau die mit ihm vertraglich vereinbarte Leistung besser als zuvor.

Auch Ministerien des Bundes beobachten die Entwicklung der Schlichtungsstelle aufmerksam
und erkennen die bisherigen Leistungen an. So haben die Bundesministerien der Justiz und
fur Verbraucherschutz (BMJV) sowie fur Wirtschaft und Energie (BMWi) den Versiche-
rungsombudsmann e. V. beim Aufbau neuer Schlichtungsstellen als beispielhaft herausge-
stellt. Eine umfassende Wirdigung von Bundesjustizminister Maas findet sich im GrufB3wort
zum Jahresbericht 2015.

Der Versicherungsombudsmann e. V. ist von Beginn an Mitglied im grenziberschreitenden
Netz zur Behandlung von Beschwerden im Bereich der Finanzdienstleistungen (FIN-NET) der
Européaischen Union (EU). Diese Anerkennung erhalten nur Schlichtungsstellen, welche die
von der EU aufgestellten Grundsatze erflllen. Dazu gehdrt, dass das Beschwerdeverfahren
effizient und transparent gestaltet ist. Die Unabhéangigkeit der Einrichtung und die Rechtma-
Rigkeit der Entscheidungen miissen sichergestellt sein.
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Die Schlichtungsstelle kann einen nach 8§ 15 a des Einfuhrungsgesetzes zur Zivilprozessord-
nung (EGZPO) erforderlichen Einigungsversuch durchfiihren und bestétigen. Ein solches Gi-
teverfahren ist in einigen Bundeslandern in bestimmten Fallen Voraussetzung fir die Zul&ssig-
keit einer Klage. In dieser Funktion ist die Schlichtungsstelle einer staatlichen Giitestelle gleich-
gestellt.

Die Verbraucher haben von Beginn an die Schlichtungsstelle angenommen. Inzwischen gehen
jahrlich Uber 18.000 Beschwerden ein, die von der Ombudsfrau und den Mitarbeitern der
Schlichtungsstelle bearbeitet werden.

Versicherungsombudsfrau ist seit dem 1. April 2024 Dr. Sibylle Kessal-Wulf. Zuvor waren
Professor Wolfgang Rémer (Oktober 2001 bis Mérz 2008) und Professor Dr. Glnter Hirsch (von
April 2008 bis Méarz 2019) und Dr. Wilhelm Schluckebier (April 2019 bis Marz 2024) im Amt.

Die Schlichtungsstelle fuhrt verschiedene Aufgaben aus, die ihr der Gesetzgeber zugewiesen
hat. Seit dem Jahr 2005 ist der Versicherungsombudsmann e. V. von Gesetzes wegen fiir Be-
schwerden zustéandig, wenn ein Versicherungsvertrag zwischen einem Mitgliedsunternehmen
und einem Verbraucher im Wege des Fernabsatzes zustande gekommen ist. Diese Aufgabe
istin § 214 Absatz 1 Nr. 1 Versicherungsvertragsgesetz (VVG) geregelt[1]).

Die zweite durch den Gesetzgeber lUbertragene Aufgabe betrifft das Verfahren fur Beschwer-
den gegen Versicherungsvermittler nach § 214 Abs.1 Nr. 2 WG. Der Versicherungsombuds-
mann e. V. ist als Schlichtungsstelle zur au3ergerichtlichen Beilegung von Streitigkeiten zwi-
schen Versicherungsvermittlern oder Versicherungsberatern und Versicherungsnehmern im
Zusammenhang mit der Vermittlung von Versicherungsvertragen anerkannt [2]). Diesbeziiglich
hat die Mitgliederversammlung des Vereins nach vorherigem Beschluss des Beirats eine Ver-
fahrensordnung fiir Beschwerden gegen Versicherungsvermittler (VermVO) beschlossen. Eine
gesonderte Verfahrensordnung war notwendig, da das Verfahren sich in der Ausgestaltung er-
heblich von dem Beschwerdeverfahren unterscheidet, das die Mitgliedsunternehmen ihren
Kunden anbieten.

Beide Zuweisungen des Gesetzgebers sind im Bundesanzeiger vom 3. Juli 2008, Nr. 98, Seite
2376 vertffentlicht. Seit August 2016 ist der Versicherungsombudsmann e. V. anerkannte Ver-
braucherschlichtungsstelle nach dem Verbraucherstreitbeilegungsgesetz (VSBG).

[1] Der Gesetzgeber setzte im Jahr 2005 die sogenannte Fernabsatzrichtlinie der Européischen Union um. Seitdem gelten
besondere Regelungen fir bestimmte Rechtsgeschafte, die mit Verbrauchern unter Einsatz von Fernkommunikations-
mitteln wie Telefon, Brief oder Fax abgeschlossen werden. Zum Beispiel wird das Recht zum Widerruf eingeraumt. Der
Versicherungsombudsmann e. V. wurde von Beginn an mit der Aufgabe betraut, zunachst nach § 48 e Absatz 2 des VVG
in der bis zum 31.12 2007 geltenden Fassung sowie nach der auf dieser Vorschrift basierenden Verordnung (VVG-
Schlichtungsstellenverordnung). Die seit dem 1.1.2008 geltende Regelung in § 214 Absatz 1 Nr. 1 VVG bringt den Bezug
zu Fernabsatzvertragen nicht so klar zum Ausdruck wie die frihere Regelung.

[2] Nach der sogenannten Vermittlerrichtlinie der Europaischen Union hatten die Mitgliedstaaten fir die Einrichtung von
Verfahren zu sorgen, die es Kunden ermdglichen, Beschwerden uber Versicherungsvermittler einzulegen. Der deutsche
Gesetzgeber hat dies mit dem Gesetz zur Neuregelung des Vermittlerrechts (sogenanntes Vermittlergesetz), das in we-
sentlichen Teilen zum 22. Mai 2007 in Kraft getreten ist, umgesetzt. Nach der Reform des VVG ist die Aufgabe in § 214
Absatz 1 Nr. 2 VVG geregelt.
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Organisation der Schlichtungsstelle

Der Versicherungsombudsmann e. V.

Die Schlichtungsstelle ist als eingetragener Verein organisiert. Die Griindung am 11. April 2001
erfolgte durch Prasidiumsmitglieder des Gesamtverbandes der Deutschen Versicherungswirt-
schaft e. V. (GDV) und somit auf Initiative der deutschen Versicherungswirtschaft, die auch die
Kosten der Einrichtung tragt. Der Verein hat seinen Sitz in Berlin. Dort sind die Geschéftsstelle
und das Biro der Ombudsfrau angesiedelt.

Die Organe des Vereins sind der Vorstand und die Mitgliederversammlung. Der Vorstand ist fur
alle Angelegenheiten des Vereins zustandig, soweit diese nicht durch die Satzung einem ande-
ren Organ, dem Beirat oder dem Geschéftsfihrer, Ubertragen sind.

Informationen Uber die Besetzung des Gremien, deren Sitzungen und wesentliche Beschliisse
finden sich in den Jahresberichten. Dort werden auch Finanzangaben veréffentlicht sowie wei-
tere Entwicklungen des Vereins oder der Schlichtungsstelle wiedergegeben.

Die Schlichtungsstelle

Uber 45 fachkundige Mitarbeiter unterstiitzen die Ombudsfrau bei ihrer Aufgabe. Die Be-
schwerdebearbeitung findet zum einen im Servicecenter des Versicherungsombudsmanns
statt. Dort sind mehr als 14 Versicherungskaufleute mit der Annahme und der Aufbereitung der
Beschwerden befasst. Sie stehen im Kontakt mit den Beschwerdefiihrern und helfen ihnen bei
der Formulierung des Beschwerdeziels sowie der Zusammenstellung der zur Beurteilung der
Beschwerde notwendigen Unterlagen.

Zum anderen unterstitzen in der juristischen Abteilung mehr als 20 Volljuristen (Referenten)
die Ombudsfrau bei der rechtlichen Beurteilung der Beschwerden. Sie prifen die Anspriiche
der Beschwerdefuhrer, fihren die juristische Korrespondenz, loten Einigungsmdglichkeiten
aus und entscheiden in Abstimmung mit der Ombudsfrau und in ihrem Auftrag Uber die Be-
rechtigung der Beschwerde.

Weiter beschaftigt der Verein Mitarbeiter im Sekretariat sowie in der Verwaltung.
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Stellung der Mitglieder des Vereins

Die Mitgliedsunternehmen tragen den Verein in wirtschaftlicher Hinsicht. Im Umlageverfah-
ren bezahlen sie einen Jahresbeitrag, dessen Hohe sich nach ihren Bruttobeitragseinnah-
men richtet. Darlber hinaus entrichten sie eine Fallpauschale fir jede zulassige Be-
schwerde, auch wenn sich diese nach Prifung durch die Ombudsfrau als unbegriindet er-
weist. Die Unternehmen ermdglichen damit den Beschwerdefiihrern ein kostenloses Verfah-
ren.

Fast der gesamte deutsche Versicherungsmarkt im Privatkundengeschéft ist im Verein vertre-
ten.

Die Vereinsmitglieder erkennen die Verfahrensordnung an, wobei besonders die Verjahrungs-
hemmung fiir die Dauer des Verfahrens und die Entscheidungsbefugnis der Ombudsfrau zu
nennen sind. Dadurch ist sichergestellt, dass wéhrend des Verfahrens die Anspriiche der Be-
schwerdeflhrer nicht verjahren. Mit ihrer Bereitschaft, verpflichtende Entscheidungen umzuset-
zen, erkennen die Unternehmen freiwillig und auf privatrechtlicher Basis die Ombudsfrau als
neutrale Entscheidungsinstanz an.

Ihre Rechte Gben die Mitglieder in der Mitgliederversammlung aus, die mindestens einmal jahr-
lich einberufen wird. Die Mitgliederversammlung ist u. a. zustandig fiir Anderungen der Satzung
und der Verfahrensordnungen, fir die Bestellung des Vorstands und der Ombudsfrau sowie fr
grundsatzliche Entscheidungen in finanziellen Fragen.

Versicherungsombudsmann e. V. ¢ Postfach 080632 « 10006 Berlin « Telefon: 0800 3696000 Telefax: 0800 3699000

Seite 5von 7



OMBUDSFRAU

fur Versicherungen

Der Vorstand

Der Vorstand ist fir alle Angelegenheiten des Vereins zusténdig, soweit sie nicht durch die
Satzung einem anderen Organ, dem Beirat oder dem Geschaftsfihrer Gbertragen sind. Beson-
ders wichtige Aufgaben des Vorstands sind die Vertretung des Vereins nach aul3en, das Vor-
schlagsrecht zur Besetzung des Amts der Ombudsfrau oder des Ombudsmanns sowie die Vor-
bereitung der Mitgliederversammlung und die Aufstellung des Wirtschaftsplans.

Die Mitglieder des Vorstands werden von der Mitgliederversammlung fiir die Dauer von vier
Jahren gewahlt. Der Vorstand besteht aus fiinf, hdchstens elf Personen. Diese Uiben ihr Amt
ehrenamtlich aus und mussen im Zeitpunkt ihrer Wahl dem Organ eines Mitgliedsunterneh-
mens, also zum Beispiel dessen Vorstand oder Aufsichtsrat, angehodren. Den Vorsitzenden
wahlt der Vorstand aus dem Kreis seiner Mitglieder.

Der aktuelle Vorstand amtiert bis Herbst 2024.
Der Beirat

Der Beirat des Vereins stellt in besonderem Mal3e die Unabhangigkeit und Neutralitat der
Schlichtungsstelle sicher und ist deshalb mit wichtigen Befugnissen ausgestattet. Er setzt
sich Uberwiegend aus Vertretern, die nicht aus der Versicherungswirtschaft stammen, zu-
sammen.

Eine wichtige Aufgabe des Beirats liegt in seiner Beratungsfunktion. Er nimmt den Bericht
der Ombudsfrau entgegen. AuBerdem kann er Vorschlage zur Tatigkeit der Ombudsfrau so-
wie zur Ausgestaltung der Verfahrensordnungen unterbreiten. Weiter berdt und unterstitzt
er die Ombudsfrau in Fragen der Offentlichkeitsarbeit (z. B. Homepage, Publikationen).

Der Einfluss des Beirats ist ebenso an seinen Mitwirkungsrechten erkennbar. Das Gremium
wirkt bei der Bestellung der Ombudsfrau oder des Ombudsmanns und bei Anderungen der
Verfahrensordnungen mit. Bei der Bestellung des Geschaftsfiihrers hat es ein Mitspracherecht
(Vorschlagsrecht, Beratung).

Auch an seiner Zusammensetzung zeigt sich die besondere Bedeutung des Beirats. Der Ver-
sicherungsmarkt, soweit er fur die Entscheidungen der Ombudsfrau maRgeblich ist, wird von
einem Grol3teil der Beiratsmitglieder reprasentiert. Deshalb stellen die Versicherungsunterneh-
men und Verbraucherorganisationen jeweils sieben Mitglieder des Beirats. Reprasentanten der
Rechtswissenschaft, der Wirtschaftswissenschaften und der Finanzaufsicht haben in diesem
Gremium ebenso Sitze wie Vertreter der aller Bundestagsfraktionen. Wegen der vom Gesetz-
geber Ubertragenen Aufgabe von Beschwerden gegen Versicherungsvermittler wurde der Bei-
rat 2009 um zwei Sitze flir Vertreter von Vermittlerorganisationen erweitert. Zusammenfassend
ist festzustellen, dass dieses Gremium die Arbeit der Ombudsfrau kompetent und aufmerksam
begleitet.
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Die Besetzung des Beirats im Einzelnen. Er besteht aus

e sieben Vertretern der Mitgliedsunternehmen

e sieben Vertretern von Verbraucherorganisationen, darunter Verbraucherzentralen,
Bund der Versicherten (BdV), Stiftung Warentest

zwei Vertretern der Versicherungsaufsicht

zwei Vertretern der Versicherungsvermittlerverbande

drei Vertretern der Wissenschaft

sieben Vertretern der Bundestagsfraktionen.

Den Vorsitz im Beirat fuihrt Prof. Dr. Petra Pohlmann. Sie ist Inhaberin des Lehrstuhls fur Bur-
gerliches Recht, Wirtschaftsrecht und Zivilverfahrensrecht am Institut fUr Internationales Wirt-
schaftsrecht der Juristischen Fakultat der Westfalischen Wilhelms-Universitat Minster und be-
reits seit 10 Jahren Mitglied des Beirats.

Der Geschaftsfuhrer

Seit Februar 2022 ist Constantin Graf von Rex Geschéftsfiihrer des Vereins. In seinen Aufga-
benbereich fallen die Geschéfte, die Personalangelegenheiten sowie die Organisation der Gre-
mien des Vereins.

Constantin Graf von Rex arbeitete zuvor Giber acht Jahre fir einen der gré3ten, deutschen Auto-
und Haftpflichtversicherer innerhalb eines Versicherungskonzerns in Hannover. Dort entwi-
ckelte er unter anderem die Grundlagen eines neuen, unternehmensweiten Beschwerdemana-
gements. Zuletzt verantwortete er als Prokurist die Abteilung Kraftfahrt-Komplex-Schaden.

Constantin Graf von Rex ist seit 2011 als Rechtsanwalt zugelassen und erwarb 2013 einen
LL. M. (IT-Law). Er ist verheiratet und hat einen Sohn.
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