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4 Verbraucherleitbild

I. Einleitung

Der Schutz der Verbraucherinnen und Verbraucher ist auf europaischer wie nationa-
ler Ebene in den letzten Jahren immer weiter in den Mittelpunkt des politischen
Handelns gertickt. Die Versicherungswirtschaft unterstitzt diese Entwicklung. Denn
die Digitalisierung, der demografische Wandel und die weitere Ausdifferenzierung
der Lebensformen, aber auch das andauernde Niedrigzinsumfeld und zusétzliche
Risiken, etwa aus dem Klimawandel, wirken nachhaltig auf Verbraucher, Unterneh-
men und Gesellschaft ein. Wahrend einige der Entwicklungen die Position der Ver-
braucher starken, werden sie an anderer Stelle verletzlicher.

Vor diesem Hintergrund formuliert die Versicherungswirtschaft ihr Verbraucherleit-
bild auf dem Versicherungsmarkt. Das Leithild trdgt den Besonderheiten dieses
Marktes Rechnung. Die Versicherungswirtschaft richtet ihre Bemihungen fiir eine
noch weiter verbesserte Verbraucherfreundlichkeit daran aus. Zugleich bildet das
Leitbild einen Referenzrahmen, um Initiativen des Gesetzgebers oder sonstige
MalRnahmen im Verbraucherschutz zu diskutieren und zu bewerten.

Il.  Verbraucherbild

Die Versicherungswirtschaft sieht ihre Kunden als muindige Biirger, die ihre Ent-
scheidungen selbstbestimmt und in eigener Verantwortung treffen. Gleichzeitig er-
kennt die Versicherungswirtschaft aber auch an, dass Menschen sich aufgrund ihrer
individuellen Lebenssituationen, Préferenzen, Bedurfnisse und Fahigkeiten unter-
scheiden. Das Bild von Verbrauchern, die bei allen Nachfrageentscheidungen
gleichermal3en kompetent sind, wenn ihnen nur ausreichende Informationen vorlie-
gen, trifft nach den Erfahrungen der Praxis so nicht zu.

Den einen ,idealen Verbraucher* gibt es damit nicht. Ein differenziertes Verbrauch-
erbild legen auch neuere wissenschaftliche Erkenntnisse nahe. Auch die GrolR3e
Koalition ist im Koalitionsvertrag 2013 von einem solchen Bild ausgegangen. Die
Versicherungswirtschaft orientiert sich an diesem differenzierten Verbraucherbild.
Die Branche stellt sich daher auf eine grof3e Bandbreite von Verbrauchern ein, die
von sehr kompetent bis hin zu verletzlich reicht.

Dies heif3t allerdings nicht, dass die Verbraucherinnen und Verbraucher bei ihren
Entscheidungen bevormundet oder aus ihrer Verantwortung entlassen werden dir-
fen. MalBhahmen im Verbraucherschutz missen vielmehr auf eine selbstbestimmte
Teilnahme der Verbraucherinnen und Verbraucher am Versicherungsmarkt ausge-
richtet sein.

Zu beriicksichtigen ist zudem, dass Versicherungen Risiken im Kollektiv ausglei-
chen. Aus Verbraucherschutzsicht geht es daher nicht nur um die Interessen einzel-
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ner Verbraucher, sondern stets auch um einen angemessenen Ausgleich zwischen
den Einzelinteressen der Verbraucher und dem Schutzinteresse der Versicherten-
gemeinschatft.

Aus diesem differenzierten Verbraucherbild und den Besonderheiten des Produktes
Versicherung ergeben sich Herausforderungen sowohl fir die Branche selbst als
auch fir die Gestaltung der zukinftigen verbraucherpolitischen Rahmenbedingun-
gen. Die nachfolgende Positionierung und die hieraus entwickelten Grundsétze sol-
len fir die notwendige Diskussion tber einen modernen Verbraucherschutz auf dem
Versicherungsmarkt eine Orientierung geben. Die Grundséatze stehen dabei im Ein-
klang mit den freiwilligen Brancheninitiativen wie dem Verhaltenskodex fiir den Ver-
trieb, der Weiterbildungsinitiative ,gut beraten und den Verhaltensregeln im Daten-
schutz (Code of Conduct).

Ill. Verbraucherpolitische Positionierung und hieraus abgeleitete
Grundsatze

B Bedarfsgerechte Produkte anbieten

Gerade der deutsche Versicherungsmarkt ist durch einen intensiven Wettbewerb
und eine groRe Produktvielfalt gekennzeichnet. Davon profitieren Verbraucherinnen
und Verbraucher. Um im Wettbewerb bestehen zu kénnen, haben Versicherungsun-
ternehmen ein ureigenes Interesse an der Entwicklung attraktiver Produkte, die die
Bedurfnisse und individuellen Erwartungen der Verbraucher moglichst gut erfullen.
Das Kundenbedurfnis steht dabei im Mittelpunkt. Nur so kénnen die Kunden (und
damit die Verbraucherinnen und Verbraucher) dauerhaft zufriedengestellt werden.

Aus diesen Griunden sind auch eine effektive unternehmensinterne Produktbeglei-
tung sowie Vertriebsstrategien, die den Verbraucherinteressen angemessen Rech-
nung tragen, notwendig. Regulatorische Vorgaben hierzu miissen aber hinreichende
Spielrdume flur eine unternehmensindividuelle Ausgestaltung und innovative Pro-
dukte lassen und unndétige Birokratie vermeiden. Insbesondere dirfen neue Regu-
lierungsmaflnahmen nicht zu einer Preiskontrolle oder detaillierten Vorgaben fir die
Produktgestaltung fuihren. Tarifierung und Produktdesign missen Sache des Wett-
bewerbs bleiben, nur so kdnnen Innovationskraft und dauerhafte Leistungsfahigkeit
der Versicherungsmarkte gewabhrleistet werden.
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Grundsatz:

Verbraucher sollen bedarfsgerechte Produkte erhalten, die ihren
individuellen Lebensumsténden und den jeweiligen Praferenzen fur
ihre Absicherung gerecht werden. Nicht bedarfsgerecht sind z. B.
Produkte, die erkennbar nicht zur Lebenssituation der Kunden
passen.

B Verlasslich und transparent informieren

Verbraucher sollen eigenverantwortlich und informiert ohne Bevormundung Ent-
scheidungen treffen kdnnen. Dazu bedarf es hochwertiger Informationen, die ver-
standlich und transparent sind. Informationen tber Produkte und Dienstleistungen
sollen daher in ihrer Ausgestaltung den Kenntnissen und Bedurfnissen der Verbrau-
cher gerecht werden. Gleichzeitig sind die Verbraucher gefordert, sich im Rahmen
ihrer Versicherungsentscheidungen mit diesen Informationen auseinanderzusetzen.
Zur Unterstitzung stehen ihnen dabei vielfaltige Mdglichkeiten der Beratung zur
Verfigung.

Ein bloRBes ,immer Mehr* an Informationen geht an den Bedurfnissen der Verbrau-
cher vorbei. Schon jetzt ist die aus fortlaufender Regulierung entstehende Informa-
tionsflut fiir viele Verbraucherinnen und Verbraucher kaum noch zu bewéltigen. Wei-
tere Regulierungsmalinahmen wie die EU-Verordnung Uber Basisinformationsblatter
fur verpackte Anlageprodukte sind bereits in der Umsetzung. Unter Bericksichti-
gung der bisherigen Erfahrungen mit den Informationspflichten ist eine offene De-
batte dartber notwendig, welche Informationen Verbraucher wirklich wollen und
brauchen.

Grundsatz:

Verbraucher sollen qualitativ hochwertige Informationen erhalten,
die verstandlich und nachvollziehbar Gber den Versicherungsver-
trag informieren.

Die Informationen sollen Verbraucher befahigen, Produkte zu ver-
gleichen und gut informierte Entscheidungen zu treffen. Ein ,im-
mer Mehr* an Informationen ist dabei nicht hilfreich.
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B Finanzielles Verbraucherwissen starken

Eine wichtige Grundlage fir die freie Entscheidung Uber Versicherungsschutz bleibt
zudem das finanzwirtschaftliche Basiswissen der Verbraucher. Es ist daher gebo-
ten, die notwendigen Schlisselqualifikationen noch intensiver als bisher zu vermit-
teln und Lerninhalte an neue Erfordernisse anzupassen. Vor diesem Hintergrund ist
zu begriiRen, dass einige Bundeslander die finanzielle Verbraucherbildung in den
Lehrplanen stérker bericksichtigen. Winschenswert wére, wenn weitere Bundes-
lander diesem Beispiel folgen wirden.

Neben Informationen Uber den konkreten Versicherungsvertrag sollten Verbrauche-
rinnen und Verbraucher auch tber ein allgemeines Wissen und Verstandnis tber
magliche Vorsorge- und Schutzliicken verfiigen. Hier sieht sich auch die Versiche-
rungswirtschaft in der Pflicht. Die Versicherer setzen sich daher u. a. fur die Einfuh-
rung einer verbraucherfreundlichen saulentbergreifenden Renteninformation ein,
um die Planungssicherheit bei der Altersvorsorge zu verbessern (Stichwort ,,Online-
Plattform®). Gemeinsam mit einzelnen Bundeslandern fihrt die Versicherungswirt-
schaft zudem Informationskampagnen Uber die Elementarschadenversicherung
durch. Denn auch bei der Absicherung gegen Elementarrisiken ist fur die notwendi-
ge Aufklarung zu sorgen, da viele Hausbesitzer und Mieter dieses Risiko nach wie
vor unterschéatzen.

Grundsatz:

Die Aufklarung tber Risiken und Vorsorgeliicken soll gestarkt wer-
den. Eine wichtige Saule ist dabei auch die finanzielle Verbrau-
cherbildung durch staatliche Stellen.

B Wabhlfreiheit beim Zugang zum Versicherungsschutz bieten

Der Kontakt zu den Kunden ist der Dreh- und Angelpunkt des Versicherungsge-
schéfts. Dass Menschen sich eigenverantwortlich gegen Lebensrisiken absichern,
ist sozialpolitisch wie volkswirtschaftlich von elementarer Bedeutung. Versiche-
rungsentscheidungen sind fur Verbraucher oft schwierig zu treffen. Es geht hierbei
oft um sensible Lebensbereiche und komplexe, weit in die Zukunft reichende Ent-
scheidungen. Um Vorsorgeliicken mdglichst zu vermeiden, ist es daher wichtig,
dass fiur die Verbraucher vielfaltige Wege zum Abschluss eines Versicherungsver-
trags zur Verfigung stehen; vom Online-Direktabschluss bis zur intensiven Bera-
tung durch Vermittler. Verbraucher wollen dabei zunehmend situationsabhéangig
sowohl digitale Produkt- und Informationsangebote als auch personliche Beratungs-
angebote nutzen.
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Verbraucher missen daher auch die Wahl zwischen unterschiedlichen Zugangswe-
gen haben: Wenden sie sich direkt an einen Versicherer? Wollen sie sich lieber von
einem Vermittler beraten lassen, der provisionsbasiert arbeitet? Oder schalten sie
einen unabhangigen Berater ein, der fiur seine Dienstleistung Honorar erwartet?
Diese Wahlfreiheit muss erhalten bleiben. Sie entspricht der Vielfalt der Verbrauche-
rinnen und Verbraucher mit ihren unterschiedlichen Erwartungen, Interessen und
personlichen Fahigkeiten sowie finanziellen Méglichkeiten.

Grundsatz:

Versicherungen sind fir Verbraucher eine Vertrauensangelegen-
heit. Die Winsche und Bedirfnisse der Verbraucher stehen daher
bei jeder Beratung im Mittelpunkt.

Verbraucher sollen dabei frei wahlen kdnnen, ob sie sich direkt an
einen Versicherer wenden, sich von einem Vermittler beraten las-
sen, der provisionsbasiert arbeitet oder gegen Honorarzahlung ei-
nen Versicherungsberater einschalten.

B Vertrauen in die Leistung rechtfertigen

Verbraucherinnen und Verbraucher erwarten, dass sie im Leistungsfall ztigig und
unkompliziert im vertraglich vereinbarten Umfang vom Versicherer entschadigt wer-
den. Dies gilt auch fir Drittgeschadigte mit einem gesetzlichen Haftungsanspruch.
Gleichzeitig belasten zu Unrecht ausgezahlte Leistungen die Gemeinschaft der Ver-
sicherten. Daher haben die Verbraucher auch ein vitales Eigeninteresse daran, dass
nur solche Anspriiche befriedigt werden, die dem Grund und der Hohe nach vertrag-
lich geschuldet sind. Damit dies sichergestellt ist, muss der Leistungsanspruch im
Regulierungsprozess gepruft werden. Die Versicherer missen daher einen best-
maglichen Ausgleich zwischen diesen Interessen finden.

Verbraucher missen in Schadenféllen verstandliche Informationen dartuber erhal-
ten, welche Daten von ihnen zur Bearbeitung erforderlich sind. Auch bendtigen sie
transparente Informationen tber den jeweiligen Bearbeitungstand und den weiteren
Verfahrensablauf. Dies gilt umso mehr, als sich Verbraucher in dieser Situation hau-
fig in emotionalen Ausnahmesituationen (z. B. Unfall, Einbruchsdiebstahl, Elemen-
tarschaden) befinden. Entscheidungen zur Leistungsregulierung sollen dabei so
zugig wie mdglich und nachvollziehbar getroffen werden. Mit der stetigen Weiter-
entwicklung der Geschaftsprozess- und Regulierungsablaufe wird den Bedirfnissen
der Verbraucherinnen und Verbraucher noch starker Rechnung getragen werden.
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Grundsatz:

Verbraucher missen sich darauf verlassen kdnnen, dass Versiche-
rer stets die vertraglich vereinbarten Leistungen erbringen. Leis-
tungsfalle werden mdglichst schnell und transparent bearbeitet.

B Daten wirksam schitzen

Um Risiken einschéatzen und versichern zu kénnen, missen Versicherungsunter-
nehmen personenbezogene Daten erheben und nutzen kénnen.

Die Versicherungswirtschatft ist sich ihrer Verantwortung beim Datenschutz bewusst.
Sie hat als erste Branche in Deutschland Verhaltensregeln fir den Datenschutz
(Code of Conduct) entwickelt, die von allen deutschen Datenschutzbehorden gebil-
ligt wurden. Durch hohe Anforderungen an die Datensicherheit, Information und
Dokumentation der Datenverarbeitungen erhéhen die Verhaltensregeln das Schutz-
niveau. Der umfassende Schutz ihrer elektronischen IT-Systeme hat fur die Versi-
cherungswirtschaft dabei schon lange hdchste Prioritat. Um sich vor Cyberattacken
zu schitzen, hat die Branche bereits vor einigen Jahren mit einem Krisenreaktions-
zentrum die grundlegenden Strukturen fur eine frihzeitige Warnung bei Cybervorfal-
len und damit fiir eine verbesserte Sicherheit geschaffen.

Neue digitale Technologien zur Erfassung und Nutzung von Daten bieten ein grof3es
Potenzial fir Prozess- und Produktinnovationen. Verbraucher werden von neuen
Kommunikationsformen, mafRgeschneidertem Versicherungsschutz und einer bes-
seren Unterstltzung bei der Verminderung von Risiken profitieren kénnen.

Um die Anpassungsfahigkeit des Versicherungsmarktes an die Bedurfnisse der
Verbraucher zukinftig zu gewahrleisten, ist eine Intensivierung des gesellschaftli-
chen Dialogs Uber die Auswirkungen der Digitalisierung auf Versicherungsprodukte
und die damit verbundenen Herausforderungen fur den Daten- und Verbraucher-
schutz erforderlich. Die Versicherungswirtschaft wird sich in die Diskussion aktiv
einbringen.

Grundsatz:

Der Schutz und die Sicherheit personenbezogener Daten haben fur
Versicherungsunternehmen hodchste Prioritat. Die Verhaltensregeln
fur den Umgang mit personenbezogenen Daten der Versiche-
rungswirtschaft (Code of Conduct) gewéahrleisten ein hohes Daten-
schutzniveau vom ersten Kontakt mit den Verbrauchern bis zur
Leistungsregulierung.
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B Entscheidungssouveranitat tber Versicherungsschutz erméglichen

Verbraucherpolitische MalRnahmen mussen beim realen Verhalten der Menschen
ansetzen. ldealvorstellungen dariiber, wie Verbraucher sein sollten, sind dabei nicht
hilfreich.

Gleichzeitig ist die Entscheidungsfreiheit der Verbraucher schutzwirdig. Hieraus
ergibt sich auch eine Entscheidungsverantwortung fur die Verbraucher. lhre indivi-
duellen Entscheidungen bilden eine Voraussetzung daflr, dass Versicherungspro-
dukte bedarfsgerecht sind und im Wettbewerb der Anbieter verbraucherorientiert
weiterentwickelt werden. Daher sind verbraucherpolitische MaRnahmen so zu ge-
stalten, dass die selbstbestimmte und eigenverantwortliche Entscheidung von Ver-
braucherinnen und Verbrauchern nicht eingeschrankt, sondern unterstitzt wird.

Ziel muss sein, dass Verbraucher eigenverantwortlich handeln kénnen und frei in
der Produktauswahl sind. Dagegen kann Verbraucherschutz nicht bedeuten, dass
Verbraucher durch blindes ,Staatsvertrauen* von der Verantwortung getroffener
Entscheidungen entbunden werden.

Grundsatz:

Verbraucher sollen ihre Entscheidungen frei und eigenverantwort-
lich nach individuellen Zielsetzungen und Abwagungen treffen
kdonnen. Gleichzeitig ist sich die Versicherungswirtschaft ihrer Ver-
antwortung bewusst, auch fur verletzliche Verbrauchergruppen.

B Effektive Verbraucherschutzarchitektur mit klarer Aufgabenverteilung
sicherstellen

Die Versicherungswirtschaft unterstiitzt eine effektive Verbraucherschutzarchitektur,
wie sie auf nationaler und europaischer Ebene besteht. Wichtig sind dabei klar ge-
regelte Aufgaben und Kompetenzen: Die BaFin ist als mandatsstarke Versiche-
rungsaufsicht fir den kollektiven Verbraucherschutz zustandig und schitzt die Ge-
samtheit der Verbraucher. Die individuellen Verbraucherinteressen zu schitzen,
obliegt den Schiedsstellen (also dem Ombudsmann fir Versicherungswirtschaft)
und den Gerichten. Die bei den Verbraucherzentralen angesiedelten Marktwéachter
wiederum konnen und sollen wichtige Hinweise zu Marktverwerfungen liefern, um
potenzielle Verbraucherschaden frihzeitig abzuwenden. Fir die Arbeit der Markt-
wéchter ist eine transparente Qualitatssicherung ebenso wichtig wie ein realitatsna-
hes Marktverstandnis.

Politische MalRnahmen zur weiteren Starkung der Verbraucherschutzrechte beglei-
ten die Branche konstruktiv. Um sicherzustellen, dass entsprechende Maflinahmen
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tatsachlich zielfihrend sind, sollte allerdings vorab immer eine umfassende und
transparente Folgenabwagung unter Einbeziehung aller beteiligten Interessentrager
erfolgen. Die negativen Auswirkungen entsprechender Malihahmen, wie etwa eine
UberméafRige Birokratie, kdnnen Verbraucher und Unternehmen gleichermal3en tref-
fen. Auch dirfen sinnvolle Innovationen aus diesen Grunden nicht behindert wer-
den.

Zudem sollte eine staatliche Regulierung moglichst auch erst dann eingreifen, wenn
die Selbstregulierungsmechanismen des Marktes nicht greifen. Die Versicherungs-
wirtschaft hat mit der Einrichtung des Ombudsmannes fir die Versicherungswirt-
schaft, dem Verhaltenskodex fir den Vertrieb sowie den Verhaltensregelungen fir
den Datenschutz (Code of Conduct) entsprechende freiwillige MaRnahmen ergriffen.
Ein weiteres positives Beispiel ist die Weiterbildungsinitiative ,,gut beraten®, mit der
die Versicherungswirtschaft bereits 2014 das umgesetzt hat, was der europaische
Gesetzgeber erst in 2016 mit der EU-Vertriebsrichtlinie (IDD) fordert: Die stéandige
Weiterbildung aller derjenigen, die Versicherungen vertreiben.

Grundsatz:

Die Versicherungswirtschaft unterstutzt eine effektive Verbrau-
cherschutzarchitektur mit klar geregelten Aufgaben der einzelnen
Institutionen. SelbstregulierungsmalRnahmen sollen innerhalb die-
ser Architektur auch zukunftig eine wichtige Rolle spielen.
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IV. Verbraucherpolitische Grundsatze auf einen Blick

1. Bedarfsgerechte Produkte anbieten

Verbraucher sollen bedarfsgerechte Produkte erhalten, die ihren individuellen Le-
bensumstanden und den jeweiligen Praferenzen fir ihre Absicherung gerecht wer-
den. Nicht bedarfsgerecht sind z. B. Produkte, die erkennbar nicht zur Lebenssitua-
tion der Kunden passen.

2. Verlasslich und transparent informieren

Verbraucher sollen qualitativ hochwertige Informationen erhalten, die versténdlich
und nachvollziehbar tGber den Versicherungsvertrag informieren.

Die Informationen sollen Verbraucher befahigen, Produkte zu vergleichen und gut
informierte Entscheidungen zu treffen. Ein ,immer Mehr* an Informationen ist dabei
nicht hilfreich.

3. Finanzielles Verbraucherwissen starken

Die Aufklarung tber Risiken und Vorsorgelticken soll gestarkt werden. Eine wichtige
Saule ist dabei auch die finanzielle Verbraucherbildung durch staatliche Stellen.

4. Wabhlfreiheit beim Zugang zum Versicherungsschutz bieten

Versicherungen sind fir den Verbraucher eine Vertrauensangelegenheit. Die Win-
sche und Bedirfnisse der Verbraucher stehen daher bei jeder Beratung im Mittel-
punkt.

Verbraucher sollen frei wahlen kénnen, ob sie sich direkt an einen Versicherer wen-
den, sich von einem Vermittler beraten lassen, der provisionsbasiert arbeitet oder
gegen Honorarzahlung einen Versicherungsberater einschalten.

5. Vertrauen in die Leistung rechtfertigen

Verbraucher missen sich darauf verlassen kdénnen, dass Versicherer stets die ver-

traglich vereinbarten Leistungen erbringen. Leistungsfalle werden maoglichst schnell
und transparent bearbeitet.
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6. Daten wirksam schitzen

Der Schutz und die Sicherheit personenbezogener Daten haben fir Versicherungs-
unternehmen hochste Prioritat. Die Verhaltensregeln fir den Umgang mit personen-
bezogenen Daten (Code of Conduct) gewahrleisten ein hohes Datenschutzniveau
vom ersten Kontakt mit den Verbrauchern bis zur Leistungsregulierung.

7. Entscheidungssouveranitat erméglichen

Verbraucher sollen ihre Entscheidungen frei und eigenverantwortlich nach individu-
ellen Zielsetzungen und Abwéagungen treffen kdnnen. Gleichzeitig ist sich die Versi-
cherungswirtschaft ihrer Verantwortung bewusst, auch fur verletzliche Verbraucher-

gruppen.

8. Effektive Verbraucherschutzarchitektur mit klarer Aufgabenverteilung
sicherstellen

Die Versicherungswirtschaft unterstitzt eine effektive Verbraucherschutzarchitektur
mit klar geregelten Aufgaben der einzelnen Institutionen. Selbstregulierungsmecha-
nismen sollen innerhalb dieser Architektur auch zukiinftig eine wichtige Rolle spie-
len.
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