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Bevor man zum Gericht
geht, sollte man erstmal
miteinander reden.

Probleme entsteht oft aus
Missverstandnissen.

Alternative Konfliktldsung
sollte verbindlich vor einem
Gerichtsverfahren stehen.

Gerichtliche Auseinander-
setzungen beruhen oft auf
Missverstandnissen.

Ich wiirde eine RSV, die so
ein Verfahren kostenlos an-
bietet anderen vorziehen.

Ich wiirde eine RSV, die so
ein Verfahren anbietet an-
deren vorziehen, auch wenn
es etwas mehr kostet.

Verbraucher wollen Losungen; keinen Streit
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Die Ernlchterung:
Mediation ist spontan unbekannt

75 Prozent
der Deutschen
kennen den Begriff
Mediation nicht

92 Prozent
wissen nicht,
dass es sich um
Konfliktldsung

handelt

Nur 13 Prozent
konnen sich
nicht vorstellen,
Mediation zu nutzen

Gestutzt:

85 Prozent
konnen sich vorstellen,
Mediation zu nutzen

8 Prozent
halten Mediation
fur ein Schiedsverfahren
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Auch fur Rechtsschutzkunden eher unbekannt

Mediation im Rechtsschutzfall konkret unbekannt

Als Begriff zwar prasent, aber ohne zutreffende
Verankerung. Oftmals falsche Herleitung

Nur aktive Information erschlieRt dem Kunden dieses
Thema

Festes Informationsangebot an unsere Kunden im
Leistungsfall
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Haufige Unkenntnis Uber die Rolle des
Mediators

Die Funktion des Mediators wird oft falsch

verstanden
Kenntnisstand
Verstandnis Mediation Mogorksop
Verstandnis richtiqg Verstindnis falsch
« Neutraler Vermittler zwischen zwei * Schiedsmann, der ein Urteil fallt
Parteien

* Der Mediator schlieRt einen
Mediator vertritt die Interessenlage Vergleich zwischen den Parteien
beider Parteien

» Mediator soll fiir mich das beste

* Neutraler Beobachter / Neutrale herausholen
Fihrung
* Erlduterung, Aufklarung liber
« Zwei Parteien auf einen Nenner etwas
bringen

* Mediator macht konkrete Vor-
schldage in Abstimmung mit den
Versicherungen bzgl. Schaden-
zahlung
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Zeit — und Kostenersparnis sind die
wesentlichen Vorteile von Mediation

Insgesamt sehen die Teilnehmer vier wesentliche

Vorteile der Mediation

Vorteile

Workshop
Mediation 1+2

Kostenersparnis: gl

* Die Kostenvorteile
fur den Versicherer
werden gesehen.
Skepsis bzgl. der

Hoéhere Geschwindigkeit: [

* Schnellere Lésung
des Problems als bei
einem Prozess

AN

« Wahre Probleme
werden erkannt

* Problemlésung kann
kreativer und
nachhaltiger sein

S
HH |

Wellness 1‘

"

Kostenubertragung moglich
auf den Versicherten
Nachhaltige Problemlésung: Stressersparnis: L]

* Der Aufwand der bei
einer Mediation
betrieben werden
muss ist geringer als
ein Prozess

‘,W Anzah| Nennungen
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Den Kunden plagen beziiglich der Mediation vier
Hauptsorgen

Hemmnisse

Warkshop
Mediation 1+2

»ES muss gesichert sein, dass ich den
normalen einschlagen kann

Rechtsweg 8
wenn Ergebnis der Mediation nicht
J.H'f' Anzahl Nennungen zufriedenstellend ist!*
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Wo wirde der Verbraucher Mediation
einsetzen?

» Bei geringem Streitwert bzw. + Bei Fallen mit hohem Streitwert
SEGEE SRIE0ER » Endgiiltige rechtliche Klarung wichtig

+ Streit zwischen Nachbarn / Freunden . .
> Beziehung ist auch zukiinftig gegeben + Materielle Schaden, z.B. Verkehrsunfall
= Arbeitsrecht

+ Bei kleineren Angelegenheiten
+ Verkehrsrecht + Gegner ist eine Institution / Behérde /
+ Mietrecht Untemehmen

’ Prwatrecht. ) + Opfer-Tater-Verhaltnis
+ Wenn Kompromissbereitschaft
vorhanden (bei beiden Parteien)

+ Wunsch einer stressfreien Klarung

+ Geringe Erfolgsaussichten beim
Prozess / rechtliche Lage unklar

Rechtsschutzfall hatten

* GroBere Skepsis bei Teilnehmern die bereits eine Erfahrung im

aa Oraenraa-.. .
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Bel aktivem Handling:
Deutliche Resonanz der Kunden

Herbst 2010:

Beihefter flr Spiegel, Stern,

TV Movie

sowie alle Journalisten des DJV

Mediationsverfahren 2010: 300
Mediationsverfahren 2011: ca. 6.000

Erfolgsquote: 70 Prozent
Leistungsarten
» Miet- und Eigentumsrecht
* Arbeitsrecht
* Vertragsrecht

Tendenz zu Fallen mit
uberdurchschnittlichen Streitwerten
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Die ARAG Kunden sind tberwiegend
zufrieden mit dem Konfliktbegleiter

Angaben in Prozent

Zufriedenheit mit
dem Konfliktbegleiter

\

[] Vollkommen zufrieden

60 > 71%

J

[] Zufrieden

B Weniger zufrieden
[ Gar nicht zufrieden 11
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Rund drel Viertel der ARAG Kunden wiurden
die Konfliktbegleitung wieder nutzen

~Wiurden Sie wieder eine Konfliktbegleitung
in Anspruch nehmen?*

Kontakte zum Anwalt wahrend
73% der Konfliktbegleitung

,Hatten Sie wahrend bzw. nach Abschluss
der Konfliktbegleitung zusétzlich
Kontakt zu einem Anwalt?"

66%

27% 34%

Ja Nein

Ja Nein
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Erfolgsfaktoren der Konfliktbegleitung

Angaben in Prozent

Zufriedenheit mit der Regulierung insgesamt
in Abhangigkeit von ...

17

@ Vollkommen zufrieden/
sehr zufrieden

Zufrieden

Weniger / gar
nicht zufrieden

® ®

=]

.Der Konfliktbegleiter konnte
alle meine Fragen
gut beantworten.”
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=]

,Der Konfliktbegleiter ging
auf meine personliche
Situation ein.”

40

=]

.Der Konfliktbegleiter konnte
verstandlich erklaren.”
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Zentraler Erfolgsfaktor:
Beantwortung aller Fragen

Angaben in Prozent

.Konnte der Konfliktbegleiter alle Ihre Fragen
gut beantworten?*

Lesebeispiel :
17 Werden alle Fragen aus
Kundensicht gut

beantwortet, so wiirden
84% der KLU-Kunden
wieder die Konflikt-
begleitung in Anspruch
nehmen. Bleiben jedoch
die Fragen des Kunden
83 unbeantwortet, geht die
Bereitschaft, die KLU
wieder in Anspruch zu
nehmen, deutlich auf

> - 17% zuruck.
16
2 Nen

Ja

~Wiurden Sie wieder eine Konfliktbegleitung
in Anspruch nehmen?*
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Blick Uber die Grenze:
Status Mediation innerhalb EU

. Ausgewahlte EU-Staaten

Seeerseiiennes tesssttetseitetnenees terserttetreitetrnieee teeseetetrsitetntttettettttretterraet

Kein Gesetz. Gleichwohl fihren Gerichte Mediation na  ch eigenen Regeln durch.
Umfassender Gesetzentwurf in Arbeit

Kein Gesetz. Entwurf in Arbeit. Allerdings nur fur V. ertrags- und Handelsrecht.

Mediationsgesetz verabschiedet (Dekret 28). Zivil- un  d Handelsrecht. Erfolglose
Mediation ist Voraussetzung fur die Zulassung einer Klage vor Gericht

Mediationsgesetz in Kraft
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Fazit

. Mediation hatte einen schnelleren Erfolg, wenn sie anders heil3en wirde

Der Begriff ist das Problem: Mediationsbegriff ersc hliel3t sich keinem
Verbraucher.
Er ist stark erklarungsbedurftig

Hohe Akzeptanz, wenn Informationshirde Uberwunden w ird

Verbraucher bringt Mediation nicht mit eigenem Beda rf in Einklang

Mit Blick auf Gesetzgebung: Fir den Verbraucher még  lichst barrierefreier
Zugang zur Konfliktldsung (z. B. Frist unterbrechen de Wirkung der
Mediation)

Bereits spirbar: Wachsende Interesse bei Kunden im Leistungsfall
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Grol3es Potenzial, alternative Konfliktbegleitung wi rksam zu etablieren




Konfliktlosung:
Der Bedarf ist grof3
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!
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