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Von einer derart geringen Be-
schwerdequote k•nnen andere 

Branchen wohl nur tr€umen. In der pri-
vaten Kranken- und P¯egeversicherung 
mit ihren insgesamt rund 30 Millionen 
Versicherten und einer dreistelligen Mil-
lionenzahl j€hrlicher Leistungsabrech-
nungen ist die Zahl der Beschwerden mi-
nimal. In einem solchen Massengesch€ft 
bleiben Streitf€lle, Fehler und Missver-
st€ndnisse leider nicht aus und sind wohl 
unvermeidbar ± wie in jeder menschli-
chen Organisation. 

Aus diesem Grund hat die private Kran-
kenversicherung (PKV) die Institution 
des Ombudsmanns gescha•en, der seit 
2001 als neutrale Schlichtungsstelle bei 
Auseinandersetzungen zwischen den 
Versicherten und den Versicherungen 
wirkt. Soeben hat Ombudsmann Dr. Hel-
mut M‚ller seinen T€tigkeitsbericht f‚r 
das Jahr 2009 vorgelegt.

Im vergangenen Jahr z€hlte der Ombuds-
mann 5015 Eingaben von Versicherten. 
Davon betrafen 4162 die private Kranken-
vollversicherung. Gemessen an der Zahl 
von 8,81 Millionen Vollversicherten war 

dies eine Quote von 0,047 Prozent. 802 
Beschwerden bezogen sich auf Kranken-
zusatzversicherungen, das entspricht bei 
21,71 Millionen Vertr€gen einer Quote 
von 0,0037 Prozent. Und 50 F€lle betra-
fen die private P¯egeversicherung. Das 
bedeutet bei 9,51 Millionen Versicherten 
eine Quote von 0,00052 Prozent. 

Auf diesem geringen Niveau verzeich-
nete der PKV-Ombudsmann 2009 wie 
schon in den Vorjahren allerdings erneut 
einen Anstieg der Zahl 
der eingegangenen Be-
schwerden, Anfragen 
und Bitten um Schlich-
tung, und zwar um etwa 
15 Prozent. Von den insgesamt 5015 Be-
schwerden waren im vergangenen Jahr 
432 unzul€ssig, also fast jede zehnte. 

Seit Einrichtung der Ombudsstelle vor 
neun Jahren nutzen immer mehr Ver-
braucher die kostenfreie M•glichkeit, 
Entscheidungen ihrer Versicherungs-
unternehmen von einer neutralen Stel-
le ‚berpr‚fen zu lassen. Ombudsmann 
Helmut M‚ller, bis 2002 Pr€sident des 
fr‚heren Bundesaufsichtsamtes f‚r das 

Versicherungswesen, sieht darin einen 
Vertrauensbeweis der Versicherten. Nach 
seinen Erfahrungen kann von der Ent-
wicklung des Beschwerdeaufkommens 
nicht generell auf das Verh€ltnis zwi-
schen Versicherern und Versicherungs-
nehmern geschlossen werden. 

Maûgeblich f‚r den steten Anstieg der 
Eingaben ist sicher der steigende Bekannt-
heitsgrad des Ombudsmanns, der auch 
durch zahlreiche Berichte in den Medien 

st€rker in das Bewusst-
sein der Verbraucher 
ger‚ckt ist. Versicher-
te nehmen den Om-
budsmann nach guten 

Erfahrungen in der Vergangenheit auch 
gerne mehrfach in Anspruch, wenn er-
neut Meinungsverschiedenheiten auftre-
ten. Der steigende Bedarf nach auûerge-
richtlicher Streitschlichtung ist auch auf 
europ€ischer Ebene zu beobachten; dort 
berichten die Vertreter der anderen nati-
onalen Schlichtungsstellen ebenfalls ‚ber 
j€hrlich wachsende Beschwerdezahlen. 

Dass der PKV-Ombudsmann seit dem 
Jahr 2007 auch f‚r Beschwerden gegen 
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Die Beschwerdequote 
in der Vollversicherung 
liegt bei 0,047 Prozent.
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Versicherungsvermittler und -berater 
zust€ndig ist, hat nicht zu einer so star-
ken Zunahme der Anfragen gef‚hrt, wie 
vielleicht mancher erwartet hatte. Hier 
wurden im Jahr 2009 lediglich 122 Be-
schwerden verzeichnet.

Die Einrichtung des PKV-Ombudsmanns 
hat durch ihre Empfehlun-
gen zu mehr Transparenz 
und Verst€ndnis sowohl 
auf Seiten der Versicher-
ten als auch der Versiche-
rungsunternehmen beigetragen. Der 
Ombudsmann sieht seine Aufgabe darin, 
bei Streitf€llen in den langfristig angeleg-
ten Vertragsverh€ltnissen sachgerechte 
Kompromisse zu ®nden und eine tragf€-
hige L•sung f‚r beide Parteien zu errei-
chen. Dabei versteht er sich als neutrale 
Institution, die die Belange beider Seiten 
gleichermaûen ber‚cksichtigt.

Im Mittelpunkt der T€tigkeit standen er-
neut Fragen der Erstattung von Arztrech-
nungen. Versicherungsschutz besteht 
nach den Versicherungsbedingungen nur 
f‚r Heilbehandlungen, Krankenhausauf-
enthalte, Arzneimittel sowie Heil- und 
Hilfsmittel, wenn sie ¹medizinisch not-
wendigª sind. Was medizinisch notwen-
dig ist, l€sst sich immer nur im Einzelfall 
bestimmen. Die Abw€gung f€llt dabei 
nicht immer leicht, da das Spannungs-

feld zwischen medizinischer Notwendig-
keit und €rztlicher Behandlungsfreiheit 
betro•en ist. Streitpunkte ergeben sich 
etwa bei aufwendigen Spezialdiagnostik-
verfahren, die ohne vorherige Basis- oder 
Aufbaudiagnostik angewandt werden. 
Auch der boomende Gesundheitsmarkt 
jenseits des medizinisch Notwendigen 

(Wellness und Rehabili-
tation, Kuren, alternative 
Medizin, Kosmetik und 
Nahrungserg€nzungsmit-
tel) f‚hrt zunehmend zu 

Abgrenzungsschwierigkeiten. 

Nach wie vor zahlreich und f‚r den Om-
budsmann unerfreulich sind die Ausein-
andersetzungen ‚ber die richtige Ausle-
gung der veralteten Geb‚hrenordnungen 
f‚r !rzte und Zahn€rzte, die l€ngst nicht 
mehr den aktuellen Stand der Medizin 
abbilden. Der Ombudsmann kann in die-
sem Bereich wenig schlichten, weil die 
Geb‚hrenordnungen komplex sind und 
Gerichtsurteile sehr unterschiedlich aus-
fallen. Helmut M‚ller pl€diert deshalb 
nachdr‚cklich daf‚r, das Geb‚hrenrecht 
zu reformieren.

2009 gab es f‚r die Versicherungsbranche 
eine Vielzahl gesetzlicher !nderungen, 
etwa die Reform des Versicherungsver-
tragsgesetzes (VVG) mit dem Ziel einer 
besseren Information der Versicherten. 

Dazu muss das Beratungsgespr€ch pro-
tokolliert und eine F‚lle von Informati-
onsmaterial ausgeh€ndigt werden. ¹Das 
alles nutzt aber wenig, wenn der Versi-
cherte das Beratungsprotokoll durch Un-
terschrift als richtig anerkennt, ohne es 
vorher zu lesenª, warnt M‚ller. Dasselbe 
gelte f‚r die Anzeigep¯ichten des Versi-
cherungsnehmers ± vor allem zu den Ge-
sundheitsfragen. Die Unterlagen m‚ssten 
zudem ¹lesbarer und verst€ndlicher ver-
fasst werdenª, fordert M‚ller.
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Fast jede zehnte 
Eingabe ist 

unzul!sssig.


