1. Einleitung

Ein Versicherer muss beim Online-Vertrieb von Versicherungsprodukten zahl-
reiche gesetzliche Anforderungen erfillen. Das Werk folgt den einzelnen
Schritten des Online-Abschlussprozesses von der Werbung zur Vertrags-
anbahnung iiber die digitale Beratung bis zum Zustandekommen des Ver-
sicherungsvertrages im Fernabsatz. Es konzentriert sich auf die in der Praxis
besonders relevanten Bereiche, insb auf die Erfiillung der vorvertraglichen In-
formationspflichten, die im Interesse des Kundenschutzes bei einem Online-
Abschluss nochmals umfangreicher sind als in der analogen Welt. Der Ver-
sicherer muss vor einem Vertragsabschluss iiber einen digitalen Kanal, wie zB
auf einer Website oder in einer App, verschiedene umfangreiche (Informa-
tions-)Pflichten erfiillen, insb jene nach dem VAG, dem FernFinG und dem
ECG. Soweit der Versicherer fiir die Bewerbung seiner Produkte elektronische
Medien niitzt, sind zudem telekommunikations- und datenschutzrechtliche
Vorgaben zu berticksichtigen. Der Versicherer muss dem Kunden im vorver-
traglichen Stadium nicht nur zahlreiche Informationsdokumente iibermitteln,
sondern vor allem die Wiinsche und Bediirfnisse des Kunden erheben und ihm
letztlich das fiir ihn am besten geeignete Versicherungsprodukt empfehlen.

Das Zustandekommen des Versicherungsvertrages folgt allgemeinen zivilrecht-
lichen Regelungen, jedoch sind bei einem Online-Abschluss Besonderheiten
beim Zugang elektronischer Erkldrungen und Regeln zur elektronischen Kom-
munikation zu beachten. Um Medienbriiche zu vermeiden und einen unmittel-
baren Online-Abschluss zu erméglichen, wird der Versicherer versuchen, weit-
gehend elektronische Kommunikationsmedien und digitale Signaturen einzu-
setzen. Die elektronische Kommunikation zwischen dem Versicherer und
seinen Kunden ist jedoch keine Selbstverstiandlichkeit, sondern ist in einer Spe-
zialnorm im VersVG geregelt. Sie erfordert fiir die gesetzliche Zugangsvermu-
tung eine ausdriickliche und gesonderte Vereinbarung iiber die elektronische
Kommunikation zwischen dem Versicherer und dem Kunden. Auch Schrift-
formgebote, die nur durch eine eigenhiandige Unterschrift oder eine qualifi-
zierte elektronische Signatur erfiillt werden konnen, stellen den Versicherer oft-
mals vor rechtliche und digitale Hiirden.

Der Umfang der zu beachtenden gesetzlichen Anforderungen ist nicht nur fir
Versicherer herausfordernd, sondern kann auch beim Versicherungsnehmer
zu einem Informations-Overload fithren. Durch die 2018 in Osterreich um-
gesetzte EU-Versicherungsvertriebs-Richtlinie (IDD), die vor allem als zentra-
les Anliegen den Kundenschutz verfolgt, sind die Informationspflichten und
Wohlverhaltensregeln fiir Versicherer im (Online-)Vertrieb nochmals gestiegen.
Die Versicherer werden aber nicht nur zur Vermeidung aufsichtsrechtlicher
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Konsequenzen Interesse an einer rechtskonformen Gestaltung ihrer Online-Ab-
schlussstrecken haben, sondern vor allem auch aus zivilrechtlichen Haftungs-
griinden. Die Verletzung gesetzlicher Informationspflichten kann im schlimms-
ten Fall zu einem ,,ewigen® Riicktrittsrecht, zu einer irrtumsrechtlichen Anfecht-
barkeit des online geschlossenen Vertrags oder zu Schadenersatzanspriichen
der Kunden fiihren.

1.1. Chancen und Herausforderungen des Online-Vertriebs
fur Versicherer

Weltweit nutzen tiglich ca 3,9 Milliarden Menschen das Internet.! In Osterreich
hat nahezu jeder einen Internetzugang oder ein Smartphone mit Internetnut-
zung.” Bereits vor 20 Jahren wurden die rechtlichen Grundlagen fiir den E-Com-
merce in Osterreich geschaffen, um die ,digitale Kluft“ zwischen technikaffinen
Personen und den weniger Technikinteressierten ,,mit Hilfe der Rechtsordnung®
zu schlieflen.? Dabei hat der Gesetzgeber die wirtschaftliche Bedeutung moderner
Kommunikationstechnologien und -medien hervorgehoben.* Das Internet bietet
fur Unternehmer nicht nur ein enormes Potential, sondern fithrt auch zu mehr
internationaler) Konkurrenz. Neben dem (Online-) Handel stehen zunehmend
auch die Versicherer unter dem Druck, die Moglichkeiten moderner Technolo-
gien kosteneffizient und kundenzentriert zu nutzen.

Die Versicherungsbranche ist dem Trend zu Vertragsabschliissen im Fernab-
satz zwar erst spiter als der Handel gefolgt, kann sich dem wachsenden Digitali-
sierungsdruck mittlerweile aber nicht mehr entziehen.” In Deutschland hat
schon jeder Zweite einmal eine Versicherung online abgeschlossen, bei den un-
ter 30-Jahrigen sogar 65%.° In Osterreich haben 34% von ca 1000 Befragten im
Jahr 2018 eine Versicherung online ,,erworben®. Die meisten Online-Abschliisse
entfallen im Osterreichischen Versicherungsmarkt auf KFZ-Versicherungen
(31%) und auf Haushaltsversicherungen (20%), wobei nur ca 7% der Befragten

1 https://de.statista.com/themen/42/internet/ (abgerufen am 13.4.2020).

2 Laut Internet World Stats nutzen aktuell in Osterreich rund 7,92 Millionen Menschen das Internet.

Neun von zehn der dsterreichischen Haushalte waren 2019 mit einem Internetzugang ausgestattet:

https://de.statista.com/statistik/daten/studie/315040/umfrage/anzahl-der-internetnutzer-in-oesterreich/

(abgerufen am 13.4.2020).

ErlautRV ECG 2001, 10.

ErlautRV ECG 2001, 10.

5 Brand, ZVers 2019, 3; Gdirtner/Noack, Versicherungswirtschaft 20/2013, 16; Biihler/Maas/Fleischer,
VR 1-2/2017, 62 f; https://versicherungswirtschaft-heute.de/unternehmen-und-management/2020-
01-15/versicherungschefs-haben-nacholbedarf-bei-digitalem-wandel/ (abgerufen am 20.4.2020); zu
den ersten Online-Versicherern in Deutschland: Kammann, Digitalisierung im Versicherungsver-
trieb, 4.

6 Studie im Auftrag des Digitalverbands Bitkom: https://www.bitkom.org/Presse/Presseinformation/
Jeder-Zweite-hat-schon-online-eine-Versicherung-abgeschlossen (abgerufen am 20.4.2020); mit
weiteren statistischen Daten zum Online-Versicherungsvertrieb in Deutschland: Kammann, Digita-
lisierung im Versicherungsvertrieb, 4 f.
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einer Online-Beratung gegentiber aufgeschlossen sind.” Viele Kunden informie-
ren sich auch nur online und schlieflen offline ab (sog ,Ropo“-Kunden).?

Der Online-Vertrieb bietet fiir Versicherer viele Chancen, wie zB die Erschlie-
fung anderer Kundengruppen und Mirkte, neuer Marketing- und Kommunika-
tionsformen sowie innovativer visueller Darstellungsmoglichkeiten fiir ihre Pro-
dukte.’ Auch aus Kundensicht bringt ein Online-Abschluss Vorteile, weil sich der
Kunde zeitlich und raumlich flexibel nach passenden Angeboten umsehen kann,
ohne dafiir ein Biiro des Versicherers zu den Offnungszeiten aufsuchen zu miis-
sen. Er kann auch verschiedene Angebote unterschiedlicher Versicherer bequem
von zu Hause aus iiber das Internet vergleichen. Der Versicherer erspart sich um-
gekehrt Personal- und Standortkosten, ggf auch Abschlussprovisionen bei Ver-
tragsabschliissen ohne Zwischenschaltung eines Vermittlers. Diese Kostenerspar-
nis kann sich wiederum in niedrigeren Versicherungsprimien niederschlagen,
die den Kunden zugutekommen.

Fiir Kunden kann der Online-Vertriebskanal aber durchaus auch Risiken bergen.
Kunden kénnten durch die Einfachheit des ,,Online-Sales®, den sie von Amazon
und Co gewohnt sind, zu {ibereilten oder uniiberlegten Vertragsabschliissen ver-
leitet werden. Der Kunde konnte tibersehen, dass er sich ,,per Mausklick“ an ein
langjahriges Finanzdienstleistungsprodukt gebunden hat oder vergessen, mit
wem und zu welchen Bedingungen er das Dauerschuldverhaltnis eingegangen ist,
vor allem auch, weil das personliche Gesprich mit einem (menschlichen) Berater
im Fernabsatz fehlt. Diesen Risiken des Online-Vertriebs hat der Gesetzgeber auf
europdischer und osterreichischer Ebene durch umfangreiche gesetzliche Rege-
lungen, insb iiber vorvertragliche Informations- und Aufklarungspflichten, Rech-
nung getragen.

Rechtlich herausfordernd bei Online-Abschliissen von Versicherungsvertrigen
sind vor allem diese weit reichenden vorvertraglichen Informations-, Auskunfts-,
Beratungs- und Dokumentationspflichten, die noch dazu auf verschiedene
gesetzliche Grundlagen verteilt sind. Das regulatorische Korsett wurde vor allem
mit der Versicherungsvertriebs-Richtlinie (IDD)" in den letzten Jahren enger ge-
zogen, um Versicherungskunden vor iibereilten, fehlinformierten oder uniiber-
legten Vertragsabschliissen zu schiitzen. Fiir Vertragsabschliisse {iber das Internet
gelten nicht nur dieselben zivil- und aufsichtsrechtlichen Anforderungen wie fiir

7 https://www.ch.ey.com/at/de/newsroom/news-releases/ey-20190327-ey-studie-digitalisierung-ver
sicherungen-oesterreich-2019 (abgerufen am 20.4.2020); vgl mit dhnlichen Statistiken, bank und
markt, 11/2016, 40.

8 »Ropo* steht fiir ,,research online, purchase offline, bank und markt, 11/2016, 40.

9 Kammann, Digitalisierung im Versicherungsvertrieb, 3 f; Gdirtner/Noack, Versicherungswirtschaft
20/2013, 16 ff; Biihler/Maas/Fleischer, VR 1-2/2017, 67.

10  Richtlinie 2016/97/EU des Européischen Parlaments und des Rates vom 20. Januar 2016 iiber Ver-
sicherungsvertrieb, ABl EU L 26 vom 2.2.2016, 19 (engl. ,,Insurance Distribution Directive®, kurz:
IDD).
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solche im herkommlichen (Offline-)Vertrieb, sondern dariiber hinaus noch die
speziellen Vorschriften fiir den Fernabsatz. Obwohl das Recht grundsitzlich ,,me-
dienneutral® ist, hat der Gesetzgeber spezifische Regelungen fiir Fragen geschaf-
fen, die sich nur in der virtuellen Welt stellen, zB fiir den E-Commerce." Versiche-
rungsvertrage unterliegen als Finanzdienstleistungen bei Abschliissen im Fernab-
satz den Vorgaben des FernFinG.

1.2. Gang der Darstellung

Nach der Einleitung (Punkt 1) und der Prézisierung des Untersuchungsgegen-
stands (Punkt 2) mit den wichtigsten Begriffsdefinitionen und einer themati-
schen Eingrenzung folgt der Hauptteil der Arbeit. Die Struktur dieses Buches
folgt dem Ablauf des Online-Abschlusses eines Versicherungsvertrages (,,On-
line-Antragsprozess“) - von der Werbung tiber die Vertragsanbahnung bis zum
Zustandekommen des Vertrages und die daraus entstehenden Leistungspflich-
ten. Nach einer kurzen Darstellung des mafigeblichen Rechtsrahmens mit einem
Uberblick iiber die wesentlichen gesetzlichen Bestimmungen (Punkt 3.1) werden
in dem Abschnitt iiber die Vertragsanbahnung (Punkt 3.2) insb Rechtsfragen im
Zusammenhang mit Online-Marketingmafinahmen und die umfangreichen vor-
vertraglichen Informationspflichten erértert.

In dem Kapitel iiber das Zustandekommen des Versicherungsvertrages im Fern-
absatz (Punkt 3.3) geht es zunédchst um die Einbeziehung der Vertragsbedingun-
gen (AVB) und um die Abgabe der wechselseitigen Vertragserklairungen. Damit
zusammenhingend werden auch die speziellen Anforderungen des E-Commerce
dargestellt. Ein besonderes Augenmerk wird auf die Formvorschriften des
VersVG gelegt, weil sich diese in der Praxis darauf auswirken, ob eine bzw welche
elektronische Signatur zum Einsatz kommen kann. Schliellich wird in diesem
Kapitel auch die Zugangsthematik bei elektronischen (Vertrags-)Erklarungen
kursorisch beleuchtet. Der Hauptteil wird mit einem Blick auf die Rechtsfolgen
bei etwaigen Verstoflen gegen die zuvor erorterten Rechtsvorschriften abgerun-
det (Punkt 3.4). Im Schlussteil (Punkt 4) werden die wesentlichen Schritte des
Online-Abschlusses in einer praxistauglichen ,Checklist® zusammengefasst
(Punkt 4.1). Die Arbeit wird mit ein paar Uberlegungen abgeschlossen, wie sich
die Rechtsvorschriften zum Abschluss von Versicherungsvertrigen im Fern-
absatz in der Versicherungspraxis niederschlagen (Punkt 4.2).

Die Darstellung konzentriert sich auf die rechtlich notwendigen Schritte auf
dem Weg zu einem Online-Abschluss. Dogmatisch vielleicht interessante, dafiir
aber in der Praxis eher weniger relevante Fragestellungen treten dabei in den
Hintergrund, wihrend Themen, die in der Versicherungspraxis mehr Aufmerk-

11 ErlautRV ECG 2001, 10.
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samkeit erfordern, naher ausgeleuchtet werden. Der Umfang mancher Kapitel ist
auch der Aktualitat bestimmter Regelungen geschuldet, wie dies insb bei den
neuen versicherungsaufsichtsrechtlichen Bestimmungen iiber die vorvertragli-
chen Informations- und Beratungspflichten der Fall ist. Einen zweiten Schwer-
punkt bilden die fernabsatzspezifischen Regelungen, weil sie zu den allgemeinen
zivilrechtlichen Vertragsabschlussbestimmungen hinzukommen. Die auch off-
line interessierenden zivilrechtlichen Fragen werden nur kursorisch betrachtet,
um keinen Schritt auf dem Weg zu einem Online-Abschluss auszulassen.
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2. Prazisierung des
Untersuchungsgegenstands

2.1. Begriffsbestimmungen
2.1.1. Direktvertrieb von (Direkt-) Versicherungsvertragen

»Direktvertrieb® wird in der Praxis in unterschiedlichen Bedeutungsvarianten
verwendet. Aulerdem wurde der Versicherungsvertriebsbegriff mit der Umset-
zung der IDD im VAG neu definiert. Unter Versicherungsvertrieb versteht das
VAG eine Vielzahl von Tétigkeiten, die iiber das reine Anbieten und Abschlieflen
von Versicherungsvertragen hinausgehen.

2.1.1.1. Legaldefinition des Versicherungsvertriebs

Laut Legaldefinition in § 5 Z 59 VAG" fillt darunter: ,die Beratung, das Vor-
schlagen oder Durchfiihren anderer Vorbereitungsarbeiten zum Abschlieflen
von Versicherungsvertragen, das Abschlieflen von Versicherungsvertrigen oder
das Mitwirken bei deren Verwaltung und Erfiillung, insb im Schadensfall, ein-
schliefllich der Bereitstellung von Informationen iiber einen oder mehrere Ver-
sicherungsvertriage aufgrund von Kriterien, die ein Versicherungsnehmer iiber
eine Website oder andere Medien wiahlt, sowie die Erstellung einer Rangliste von
Versicherungsprodukten, einschliellich eines Preis- und Produktvergleichs,
oder ein Rabatt auf den Preis eines Versicherungsvertrags, wenn der Versiche-
rungsnehmer einen Versicherungsvertrag direkt oder indirekt tiber eine Website
oder ein anderes Medium abschliefSen kann.“ Die Definition umfasst auch den
Vertrieb von Riickversicherungsvertrigen®, fiir die ein Versicherer aber tiber
eine eigene Konzession als Riickversicherungsunternehmen verfiigen muss ($ 6
VAG).

2.1.1.2. Direktvertrieb

Teilweise wird unter Direktvertrieb der Vertrieb des Versicherers ohne Einsatz
irgendeines Absatzmittlers — also weder eines selbststindigen Versicherungs-
vermittlers noch eines angestellten Auflendienstmitarbeiters — bezeichnet; teil-
weise sind damit die Vertriebsaktivitaiten des Versicherers — inklusive seines an-
gestellten Vertriebspersonals — gemeint. In einer weiteren Bedeutungsvariante
wird der Begriff auch fiir Vertriebsformen ohne personlichen Kundenkontakt

12 Vgl die nahezu wortgleiche Definition in Art 2 Abs 1 Z 1 IDD.

13 Rickversicherungsvertrieb: ,die Beratung, das Vorschlagen oder Durchfithren anderer Vorbereitungs-
arbeiten zum Abschliefen von Riickversicherungsvertrigen, das Abschlieffen von Riickversicherungs-
vertragen oder das Mitwirken bei deren Verwaltung und Erfillung, insb im Schadensfall; und zwar
auch dann, wenn diese Titigkeiten von einem Riickversicherungsunternehmen ohne Beteiligung eines
Riickversicherungsvermittlers ausgeiibt werden.“ (§ 5 Z 60 VAG).
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eingesetzt, also als Synonym fiir den Internetvertrieb."* Die vorliegende Arbeit
versteht unter Direktvertrieb den Abschluss von Versicherungsvertrigen iiber
ein im Inland belegenes Risiko durch den Versicherer — ohne den Einsatz selbst-
standiger Versicherungsvermittler. Nach diesem auch der IDD zugrunde lie-
genden Verstindnis des Direktvertriebs kann der Versicherer entweder sein an-
gestelltes Vertriebspersonal einsetzen oder im Fernabsatz titig werden.”” Diese
Arbeit konzentriert sich nur auf den Direktvertrieb im Fernabsatz (Internetver-
trieb). Sie geht nicht auf die Tétigkeit des Versicherers im Wege der Dienstleis-
tungsfreiheit oder tiber eine Zweigniederlassung im EU-Ausland oder in einem
Drittstaat ein.

2.1.1.3. Direktversicherungsvertrag

Als Direktversicherungsvertrag wird hiufig ein Vertrag bezeichnet, der im Direkt-
vertrieb von einem Versicherer abgeschlossen wird. Die européischen Rechtsakte
verwenden Direktversicherung als Antonym zu Riickversicherung.'® Dementspre-
chend verwendet das VAG den Begriff fiir Vertrége, die ein Versicherer als Erst-
versicherer abschliefit und verlangt beispielsweise die Erteilung bestimmter Infor-
mationen ,,vor Abschluss eines Direktversicherungsvertrages“ (zB §$ 130 Abs 1,
131, 132 und 133 VAG).

2.1.2. Versicherungsvertreiber

Die IDD unterscheidet zwischen Versicherungsvermittlern, Versicherungsun-
ternehmen und Versicherungsvertreibern (Art2 Abs 1 Z 3, Z 6 und Z 8). Der
Versicherungsvertreiber dient als Uberbegriff fiir die beiden anderen. Die Ver-
triebsvorschriften im VAG, das ebenfalls den Versicherungsvertreiber legal-
definiert (§ 5 Z 65), beziehen sich hauptsichlich auf Versicherungsunterneh-
men. Daher wurden dort auch die fiir Versicherungsunternehmen geltenden
Vorgaben der IDD umgesetzt. Die RL-Bestimmungen fiir selbststindige Versi-
cherungsvermittler wurden durch die Versicherungsvermittlungsnovelle 2018"
vor allem in den §§ 137 ff GewO und in den Standesregeln fiir Versicherungs-
vermittlung'® umgesetzt.

14  Kammann, Digitalisierung im Versicherungsvertrieb, 11; Wieser in Kath et al, Versicherungsvertrags-
recht], Rz 17.

15  Wieser in Kath et al, Versicherungsvertragsrecht I, Rz 16.

16  Wieser in Kath et al, Versicherungsvertragsrecht I, Rz 17 mit weiteren Begriffsvarianten.

17 BGBI12018/112.

18  Verordnung der Bundesministerin fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort tiber Standes- und
Ausiibungsregeln fiir Gewerbetreibende, die die Titigkeit der Versicherungsvermittlung ausiiben
(Standesregeln fiir Versicherungsvermittlung), BGBI II 2019/162.
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