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Kein Kaufermarkt im Rechtsschutz

Kunden entwickeln qualitatsorientierte Erwartungshaltung gegenlber Schadenservices ihrer Versicherer

Andreas Heinsen

er sich aus der Ecke des Kleinscha-

denversicherers heraus bewegt und
Rechtsdienstleistungsprodukte fiir Vermitt-
ler und deren Kunden attraktiv macht, hat
begriindete Aussicht, seine Bestdnde zu hal-
ten und erfolgreich auszubauen.

Der Rechtsschutzmarkt unterliegt einem
Wandel: Ohne den fiir Kunden und Vertrieb
erlebbaren und professionellen Kunden- und
Schadenservice sowie innovative Rechts-
dienstleistungsprodukte mit Kostenschutz
droht nach den Preiserh6hungsrunden auf-
grund des am 1. August 2013 wirksam ge-
wordenen zweiten Kostenrechtsmodernisie-

rungsgesetzes (2.KostRMoG) ein deutlicher
Riickgang der Policen im Bestand der deut-
schen Rechtsschutzversicherer.

Kennzahlen stehen auf Sattigung

Der Verdriangungswettbewerb wird sich wei-
ter anheizen und der Ertragsdruck auf die
Unternehmen nachhaltig erhohen. Die riick-
ldufigen Stornozahlen wegen ausgebliebener
Beitragsangleichungen in den vergangenen
Jahren, sowie die guten Schadenergebnisse
aufgrund der positiven wirtschaftlichen Ge-
samtentwicklung haben von den anstehen-
den Schadenbelastungen und Anforderun-
gen an eine neue Produkt- und Tarifwelt
abgelenkt. Mit Schadenquoten um 70 Pro-
zent konnte die Branche in den vergange-
nen Jahren gut leben. Die Combined Ratios
lagen stabil zwischen 95 und 99 Prozent.
Auf der Marktseite stehen die Kennzahlen
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aber schon linger auf Sittigung. Die Ver-
tragstiickzahlen bewegen sich seit Jahren im
Bereich um die 22 Millionen Stiick und das
Beitragswachstum ldsst trotz teilweiser Bei-
tragsangleichungen mit null bis zwei Prozent
zu wiinschen iibrig.

Auch 2014 werden nicht mehr als zwei
Prozent Wachstum mdglich sein. Kostensen-
kungsprogramme werden zu einer Notwen-
digkeit. Ware Ende Mai nicht die Botschaft
des GDV-Treuhidnders gekommen, dass zu-
mindest ein Teilbestand des Privatgeschifts
mit einer Beitragsangleichung von iiberra-
schenden +7,5 Prozent belegt werden kann,
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Kostenrechtmodernisierung:
Deutsche Rechtsschutzversicherer
befurchten Policenrickgange im
Bestand.
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hitte es fiir 2014/2015 auf der Schadenseite
diister ausgesehen. Die GDV-Zahlen fiir das
erste Quartal 2014 zeigen deutlich, wohin
die Reise beim Schadenaufwand gehen wird.

Bei den Geschiftsjahresschadenzahlun-
gen wird ein Plus von iiber 22 Prozent und
bei den Schadenstiickzahlen von 4,5 Prozent
vermeldet, was deutlich iiber den Erwar-
tungen liegt. Insoweit wird der Markt da-
von auszugehen haben, dass zum Ausgleich
der Schadenbelastungen die Bestandsbei-
trage liber zwei Beitragsangleichungen von
Oktober 2015 bis September 2017 um bis zu
20 Prozent angepasst werden miissen. Fiir

2015 sind Werte von 10 bis 15 Prozent je
nach Vertragsart und den vom Treuhédnder
festgestellten Vortragen zu erwarten. Dies
gilt nach den Beitragsangleichungsregelun-
gen in den ARB im gleichen Umfang fiir die
Neugeschiftstarifbeitrige.

Recht zu bekommen wird teurer fiir Otto
Normalverbraucher und sollte eigentlich als
Bedarfs- und Vertriebsargument genutzt wer-
den. Leider reagieren Kunden und Vermitt-
ler in der Regel anders. Schadenfreie Kunden
kiindigen in Massen und Vermittler steuern
Rechtsschutz als Luxussparte aus den Kun-
denportfolios aktiv heraus, was wiederum
die Qualitat der Bestinde verschlechtert.
Geht man fiir 2014 von einer Niveausteige-
rung von 12 bis 15 Prozent bei den Schaden-
zahlungen aus und wichst der Bestandsbei-
trag um zwei Prozent, so wird das Loch in
der Combined Ratio uniibersehbar.

Kompliziertes Informationsmaterial
Die aktuelle Prognose von 102 Prozent bei
der Combined Ratio erscheint optimistisch
und ist mit einem massiven Abbau der Scha-
denreserven verbunden, was zu einem star-
ken Substanzverlust bei den Unternehmen
insgesamt fithren und die Eigenkapitalan-
forderungen nach Solvency II erh¢hen wird.
Nach der reinen Lehre miissten fiir die er-
warteten hoheren Aufwendungen in den
Jahren 2015 und 2016 die Schadenreserven
deutlich erhoht werden. Das Zahlungs-/Re-
serveverhiltnis miisste zumindest stabil ge-
halten werden. Mit Blick auf den nachgela-
gerten Ausgleich durch die Beitragsanglei-
chungen von Oktober 2015 bis September
2017 erscheint aber eine ergebnisstabilisie-
rende Absenkung des Reserveniveaus im
Ubergang als unkritisch.

Rechtsschutz hat seinen Ursprung als
Annex zur KFZ-Versicherung. Aus der Ecke
des ,Knollchenversicherers® ist sie leider bis
heute nicht ganz herausgekommen. Im Fo-
kus miissten vielmehr die Existenzrisiken
der Kunden - z.B. schwere Verkehrsunfille
- stehen, die mit einer Rechtsschutzversiche-
rung hinsichtlich der gerichtlichen Durch-
setzung abgesichert werden konnen. Arzt-
liche Behandlungsfehler und deren sozial-,
verwaltungs- und versicherungsrechtliche
Folgeproblemfelder sind neben dem Arbeits-
platzverlust weitere Argumente, um Rechts-
schutz von einer Kleinschaden- zur Existenz-
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sicherungssparte zu entwickeln. Dazu be-
darf es der Uberzeugung des Vertriebs, der
in der Regel Rechtsschutz als Luxussparte
und juristisch zu kompliziert in der Bera-
tung ansieht. So sind Rechtsschutzkunden
im Schnitt gut 50 Jahre alt und liegen beim
Einkommen deutlich iber dem Durchschnitt.
Rechtsschutz wird nach dem Geldbeutel des
Kunden und nicht nach dessen tatsachlichem
Bedarf platziert.

Die Verinnerlichung dieser Marktreali-
tdt ist fiir den Erfolg von Rechtsschutz ent-
scheidend, da es faktisch bisher keinen Kiu-
fermarkt im Rechtsschutz gibt. Wenn Kun-
den freiwillig in die Versicherungsagenturen
kommen, um Rechtsschutz abzuschlieflen,
dann nicht zur Freude der Schadenchefs.
Junge Leute unter 30 werden faktisch gar
nicht von Versicherern erreicht, und auch
Verbraucherschiitzer sind bis auf den Ver-
kehrs-Rechtsschutz und teilweise den Berufs-
bereich keine Fans der Sparte. Schaut man
in das teilweise viel zu juristisch ausgelegte
Informations- und Vertriebsmaterial vieler
Versicherer, ist bis zum Ziel einer verdnder-
ten Kunden- und Vertriebswahrnehmung
viel zu tun. Die branchenweiten und nun-
mehr offensiv vermarkteten Anwaltdienste
der Rechtsschutzversicherer in Form von In-
ternet-Rechtsberatungen, Telefon-Rechtsan-
walt-Hotlines und Vertrauens- und Koope-
rationsanwaltsnetzwerken bewegen derzeit
die Anwaltschaft und deren Rechtsanwalts-
kammern emotional sehr stark. Sie glauben,
eine starke Ausgrenzung der Einzelanwilte
zu wittern und eine gesetzeswidrige Ge-
bithrenknebelung durch die Branche aus-
gemacht zu haben.

Professionelle Beratung fiir Kunden
Zentraler Angriffspunkt ist die von der An-
waltschaft vehement vorgetragene Verletzung
der freien Anwaltswahl nach den §§ 127,129
VVGiV.m. § 4 RDG, wenn Versicherer den
Kunden fiir die Wahl eines Vertrauensan-
waltes eine Geldleistung, z.B. in Form eines
SB-Verzichts fiir einen zukiinftigen Rechts-
fall, im Vertrag versprechen. Immer wieder
ist zu horen, dass sich die Rechtsschutzver-
sicherer auf ihre Kostenerstattungsfunktion
auch weiterhin beschrinken sollen und die
Organisation von Rechtsdienstleistungen fiir
den Kunden nicht ihre Aufgabe sei.

Die Kunden indes sehen dies anders und
haben eine qualitétsorientierte Erwartungs-
haltung gegeniiber den Kunden- und Scha-
denservices ihrer Versicherer entwickelt.
Ob man nun Kiimmerer, Problemléser oder
Lotse fiir den Kunden in seinem Rechtspro-
blem sein will, ist nur ein Unterschied im
Wording, bringt aber die Kundenanforde-
rungen von heute auf den Punkt. Kunden
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und deren Vermittler wollen qualifizierte
Mitarbeiter im Kunden- und Schadenser-
vice einfach erreichen konnen und sich ihres
Rechtsfalls oder Rechtsproblems professionell
angenommen fiihlen. Sie wollen keine juris-
tischen ARB-Erlduterungen iiber sich erge-
henlassen. Begeisterung wird erzeugt, wenn
sich der Kunde, der in der Regel eine hohe
Schwellenangst gegeniiber den Mitarbeitern
der Schadenabteilungen hat und hinsichtlich
seines Rechtsfalles stark emotionalisiert ist,
im Telefonat wohl fiihlt, seine Deckungsan-
frage sofort geklart werden kann, und man
ihm wenig juristisch erkldrt, wie der weitere
Verfahrensablauf aussieht. Kunden und Ver-
mittler sind dankbar, wenn sie bei der Aus-
wahl aktiv unterstiitzt werden und der Ver-
sicherer auch fir die Qualitat der Partner-
kanzlei einsteht.

Zubeobachten ist, dass die Kooperations-
kanzleien der Versicherer immer haufiger
auch Qualitdtsmanagement-Zertifizierun-
gennach ISO 9001-Standard aufweisen miis-
sen, um an den Netzwerken teilnehmen zu
kénnen. Dem Argument, dass sich auch der
Anwaltsmarkt in einem gravierenden Veran-
derungsprozess befindet, zeigt man sich nur
wenig zuganglich. Diesem regen Treiben der
Anwilte tiber Abmahnungen und Prozesse
gegen die Branche hat der BGH (Urteil vom
4.12.2013 - IV ZR 215/12) in einer selten da-
gewesenen Deutlichkeit gegeniiber der kla-
gefiihrenden Anwaltskammer ein Ende ge-
macht. Tenor: Die durch §§ 127,129 VVG, § 3
Abs. 3 BRAO gewihrleistete freie Anwalts-
wahl steht finanziellen Anreizen eines Ver-
sicherers in Bezug auf eine Anwaltsempfeh-
lung nicht entgegen, wenn die Entscheidung
iiber die Auswahl des Rechtsanwalts beim
Versicherungsnehmer liegt und die Grenze
unzuldssigen psychischen Drucks nicht iiber-
schritten wird. Dies wurde fiir das Modell der
Huk-Coburg vorliegend verneint.

Weiterhin sieht der BGH die Anwaltsnetz-
werke und deren freiwillige Nutzung sogar
im Kundeninteresse, wie iibrigens auch die
Justizminister der Linder. Auch sind Gebiih-
renvereinbarungen im gesetzlichen Rahmen
zuldssig und kein Indiz fiir eine schlechte
Rechtsberatung oder gar Parteiverrat durch
die Vertragsanwilte. Wettbewerbsrechtliche
Verstofle der Netzwerkanwilte gegeniiber den
Nichtteilnehmern sah der BGH nicht. Selbst
wenn, wéren sie fiir das Versicherer-Kun-
denverhiltnis ohne Bedeutung und Thema
des Berufs- und Standesrechtes der Rechts-
anwaltschaft.

Der BGH hat seine Rechtsprechung zur
Telefonberatung konsequent fortgesetzt und
deutet mit dem EU-Richtlinienbezug und
einem Urteil des osterreichischen Obersten
Gerichtshofes (OGH) an, dass er sich weiter-
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gehende Modelle fiir Rechtsschutz vorstellen
kann. Spannend wird nunmehr die Frage, wie
der Markt diese neuen Optionen nutzen bzw.
die bereits vorhandenen SB-Verzichtstarife
bei Vertragsanwaltswahl in der Breite aus-
bauen wird. Es ist davon auszugehen, dass
dies mit den neuen Tarifen in den unter-
schiedlichsten Varianten zum Herbst 2014
parallel zur Umsetzung der Beitragsanglei-
chung erfolgen wird. Indes hat der BGH aus-
geschlossen, dass in Anlehnung an die KFZ-
Werkstatttarife zukiinftig Beitragsrabatte fiir
die verpflichtende Wahl des Vertrauensan-
waltes iiber den Tarif gewdhrt werden. Damit
wire das notwendige Wahlrecht des Kunden
gesetzeswidrig ausgehebelt.

Aufgabenfelder neu justieren

Mabglich wire, dass der Kunde nicht iiber den
Selbstbehalt belohnt oder bestraft wird, son-
dern ein SFR-Beitragsmodell auch in Rechts-
schutz Einzug hilt, das auf eine Hoherstufung
bei Wahl eines Anwalts verzichtet, also quasi
ein SFR-Retter fiir Rechtsschutz. Dies hitte
einen volligen Systemwechsel fiir den Markt
zur Folge, der fiir die anstehenden schaden-
belasteten Jahre eigentlich ausscheidet.

Die kiinftige Aufgabe besteht darin, den
Vermittlern und deren Kunden Rechtsser-
vices anzubieten, die den Wunsch nach Si-
cherheit und aktiver rechtlicher Hilfestellung
in der tdglichen Praxis gewéhrleisten. Es gilt
den Schwerpunkt im Vertrieb von der Ab-
werbung auf das Potenzial der bisher Nicht-
versicherten strukturiert umzusteuern. Dies
steigert die Bestandsqualitit und die Wettbe-
werbsfahigkeit des Versicherers. Es ist kein
neuer Tarif oder zusdtzlicher Rechtsservice,
sondern das Zusammenspiel von vielen Bau-
steinen im Produktmanagement, der Auf-
bauorganisation im Kunden- und Schaden-
service und der Unternehmenskultur, die zu
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einem neuen Geschaftsmodell und Kunden-
verstandnis in Rechtsschutz fithren:

1. Fiir dieKundenbetreuungin Rechtsschutz-
fallen bedarf es keiner dezentralen Strukturen,
auch nicht fiir den Aufbau und das Manage-
ment von Anwaltsnetzwerken. Die zentrale Zu-
sammenfiihrung des Schadenmanagements
steigert die Effizienz und Qualitét bei der Ka-
pazititensteuerung, verbessert die Servicebe-
reitschaft, sichert einheitliche Regulierungs-,
Kundenservice- sowie Fortbildungsstandards
und erhoht die Umsetzungsgeschwindigkeit
von Innovationen im Rahmen eines fortlau-
fenden Veranderungsmanagements.

2. Die Griindung von Rechtsschutz-Scha-
denservice GmbHs nach § 8 a VAG hat dazu
gefiihrt, dass der Kunden- und Vermitt-
lerfokus teilweise verloren ging und man
nur Schadenaktenmengen je Mitarbeiter im
Auge hatte. Vermittlerkontakte sind nicht ge-
wiinscht, da diese in der Regulierung als sto-
rend empfunden werden. Produktinnovatio-
nen, neue ARB und der Aufbau von kunden-
orientierten Rechtsservices sind zusdtzliche
Aufgaben, die das Tagesgeschift in diesen
zumeist kleinen Einheiten stark behindern
bzw. einen deutlichen Personalanbau erfor-
dern. Die strategische Positionierung und die
zu erfiillenden Aufgaben der Schadenservice
GmbHs sind mit Kunden- und Vermittler-
fokus zu hinterfragen und neu zu justieren.

3. Kunden, Vermittler und auch Rechts-
anwilte sind im Schadenservice als gleich zu
behandelnde Fragesteller zu sehen. Hort sich
ganz einfach an, bedeutet aber eine massive
Verdnderung der Organisation und der Hal-
tung der Innendienstmitarbeiter gegeniiber
dem Vertrieb und der Anwaltschaft insge-
samt. Hierin liegt auch eine vielfach unter-
schitzte Chance, den Vertrieb iiber ein ver-
mittlerfreundliches professionelles Backof-
fice zu begeistern.

Positiver Kontakt verbessert Bindung
4. Der Aufbau von Rechtsservices, wie der
telefonischen anwaltlichen Rechtsberatung,
Mediations- und Streitschlichtungsangebo-
ten, Vorsorge-Rechtsberatungen sowie die
Bereitstellung von Kooperationsanwalts-
netzwerken sind Erwartungen von heute,
die tiber eine gut erreichbare und juristisch
qualifizierte Service-Hotline abrufbar sein
miissen.

5. Um eine hohe Effizienz im Telefonser-
vice und der simultanen Aktenbearbeitung
zu erreichen, muss im Kunden- und Scha-
denservice komplett papierlos gearbeitet
werden und das Fithrungs- und Schadenbe-
arbeitungsmanagement auf die Telefonpro-
zesse konsequent ausgelegt sein.

6. Eine vollautomatische Mengen- und
Vorgangsartensteuerung in die Teams, die
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Vernetzung von Telefon- und Schadenbear-
beitungssystemen, der Aufbau von Wissens-
management-Tools fiir Beratung/Regulie-
rung und ein visualisiertes und in das Scha-
densystem integriertes Kooperationsanwalts-
netzwerk sowie die unbegrenzte Moglichkeit
von Vorgangsparallelbearbeitungen sind ne-
ben einer elektronischen Kostenabrechnung
nur einige Anforderungen, die umgesetzt sein
miissen, um einen Changeprozess in diesem
Umfang erfolgreich abzuschliefen.

Dienstleisterkultur implementieren

7. Pflicht sind auch regelmiflige Mystery-
Calls bei den Telefon-Beratungs- und Medi-
ationsdienstleistern. Ab einer bestimmten
Unternehmensgrofie sollen Exklusivmodelle
auf der Dienstleisterseite sowie dem Netz-
werkmanagement ins Auge gefasst werden,
da man dadurch insbesondere die Vermitt-
lerakzeptanz (,,Unser Netz“) noch deutlich
steigern kann.

8. Der Aufbau, die Vermarktung und die
Akzeptanz der Vertrauensanwilte bei Kun-
den und Vermittlern ist eine Herausforde-
rung, die stark unterschitzt wird. So sind
Netzwerke ohne Mandatsvolumen und stan-
dardisierter Betreuung nur von bedingtem
Nutzen, auch miissen Qualititsstandards und
Geschiftsprozesse bis hin zur elektronischen
Dunkelverarbeitung von Kostennoten iiber
die Kanzleisoftware in die Schadensysteme
vorangetrieben werden.

9. Die telefonische anwaltliche Rechtsbe-
ratung ist der Schlissel zum Kunden. Der
kundenaffine Rechtsservice muss in die
Produktlinien als erlebbarer Assistance-
Baustein eingebaut und insbesondere ak-
tiv bei Kunden und Vermittlern vermark-
tet werden. Kein Kundenanruf ist zu viel,
da er bei hoher Zufriedenheit die Kunden-
bindung unterstiitzt und die Stornoquote
senkt. 90 Prozent der Kunden, die nach drei
Jahren gehen, sind schadenfrei und hatten
keinen Rechtsschutzkontakt. Diese Strate-
gie stof3t auf viele Fallstricke, da sie in der
Implementierungsphase zunéchst deutlich
mehr qualifizierte Mitarbeiterkapazititen
erfordert, die man zeitversetzt in der Fol-
gebearbeitung und dem Schadenaufwand
einspart. Wer die telefonische Rechtsbe-
ratung als reinen Schadenminimierungs-
ansatz sieht, agiert am Kunden- und ins-
besondere am Vermittlerbedarf vorbei. Es
tallt schnell auf und fithrt zur Ablehnung
des Rechtsservices beim Vertrieb und den
Innendienstmitarbeitern.

10. Entscheidend fiir den Erfolg eines
Rechtsschutzversicherers ist die Implemen-
tierung einer umfassenden Rechtsdienstleis-
terkultur im Sinne der Kunden- und Vermitt-
leranforderungen in der Aufbauorganisation

und im Prozessmanagementsystem. Vom
Aktuar iiber die Produktentwickler bis hin
zu den Schadenmanagern ist diese Grund-
haltung zu entwickeln und nachhaltig sicher
zu stellen. Themen, wie der Wegfall des Re-
feratsprinzips in der Schadenregulierung,
neue flexible Arbeitszeitmodelle oder auch
Personalentwicklungspflichtbausteine ste-
hen neben einfachen, leistungsstarken und
kundenorientierten Produkt- und Assistance-
biindeln auf der Agenda. Dieser Weg istlang
und muss final in einem stindigen Verbes-
serungsprozess miinden. Die Orag setzt dies
z. B. iiber die jahrliche ISO 9001-Zertifizie-
rung des Kunden-, Schaden- und Netzwerk-
managements um.

Keine Quick-Wins

Dass sich Investitionen in eine standardi-
sierte Produktwelt, technische Infrastruk-
tur und papierlose Geschiftsprozesse des
Kunden- und Schadenmanagements sowie
die Qualitat und Qualifizierung der Mitar-
beiter nachhaltig fiir ein Unternehmen loh-
nen, belegt zum Beispiel die Entwicklung der
Orag in einem stagnierenden Rechtsschutz-
markt. In den vergangenen fiinf Jahren stie-
gen die Beitrdge um fast 50 Mio. Euro, der
Vertragsbestand legte um 300.000 Kunden
zu und die Schadenzahlungsquoten - inkl.
der Regulierungskosten - lagen vier bis sechs
Prozentpunkte unter dem Marktniveau, was
die Wettbewerbsfahigkeit steigerte. Dass 50
weitere Mitarbeiter eingestellt wurden, un-
terstiitzte den Change-Prozess hin zu mehr
Kunden-, Vermittler- und Rechtsserviceo-
rientierung.

Erfolg hingt davon ab, ob ein kontinu-
ierliches mitarbeiterbezogenes Innovations-
und Verbesserungsmanagement implemen-
tiert und konsequent fortgefithrt wird. Un-
ternehmenskulturen und die Grundhaltung
der Mitarbeiter zur Serviceorientierung ge-
hen dann zu Bruch, wenn aufgrund wirt-
schaftlicher Notwendigkeiten oder stindi-
ger Strategieveranderungen aufgrund neuer
Kopfe ambitionierte Quick-Wins in den Un-
ternehmen/Organisationseinheiten realisiert
werden miissen. Das Schadenmanagement
kann schnell und restriktiv verandert wer-
den, sich aber auch nachhaltig vom Markt
schieffen. Insbesondere die Vermittlerak-
zeptanz zu verlieren, geht in Rechtsschutz
als Mitnahmesparte sehr schnell. Sie aufzu-
bauen und sicherzustellen dauert viele Jahre
und kostet Millionen.

Andreas Heinsen ist
Vorstandsmitglied der
Orag Rechtsschutz-
versicherungs-AG.
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