Lochrig

E-Bike-Versicherung halt Kunden hin

Wer fiir sein E-Bike eine teure
Versicherung abschlieBt, erwar-
tet zu Recht, dass sie eventuelle
Schaden rasch reguliert. Der
Versicherer Ergo versucht statt-
dessen, Kunden mit unsinnigen
Ausreden abzuspeisen.

Von Tim Gerber

ichael G. lebt unweit der Nordsee-
kiiste und ist gern mit dem Rad un-
terwegs. Umden oft herrschenden Winden
leichter entgegenfahren zukonnen, schaff-
te er sichim April 2019 ein E-Bike vom Typ
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Raleigh Stanton 11 fiir knapp 2500 Euro
an. Fiir das teure Gefdhrt suchte er eine
passende Versicherung mit Rundumschutz
gegen Diebstahl und Ausfille auch nach
Ablaufder zweijiahrigen Gewahrleistungs-
frist. Den versprach ihm der Versiche-
rungskonzern Ergo mit seinem ,,ZEG E-Bi-
ke-Schutz®. Am 6. Mai 2019 schloss Mi-
chael G. die Versicherung fiir fiinf Jahre ab
und zahlte dafiir eine Primie von insge-
samt 385 Euro an den Konzern. Kurz darauf
erhielt er den Versicherungsschein.
Anfang des Jahres brachte Michael G.
sein Rad zur Inspektion in die Werkstatt
seines Vertrauens. Auf der Rechnung vom
12. Januar bescheinigte die Fachwerkstatt
neben weiteren kleineren Miangeln, dass
das Display undicht geworden seiund Was-
ser ziehe. Eigentlich wohl ein Gewihrleis-
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tungs- oder Garantiefall, aber das liefd sich
wegen des Zeitablaufs nicht mehr geltend
machen. Genau fiir solche Fille war ja die
kostenpflichtige Absicherung iiber finf
Jahre bei der Ergo gedacht. Am 15. Januar
schrieb Michael G. die Versicherung anund
ibermittelte ihr die Rechnung sowie Fotos
von dem Display, auf welchen das Problem
zu erkennen war. Natiirlich wollte der
Kunde wissen, welche der aufgefiihrten
Schéaden von der Versicherung reguliert
wiirdenund insbesondere, ob sie die Kosten
fiir ein neues Display {ibernehmen wiirde.
Am 24. Januar meldete sich die Ver-
sicherung und forderte eine weitere Be-
statigung der Werkstatt an. Wie gewiinscht
iibersandte Michael G. die erbetenen
Unterlagen via Upload an die Versiche-
rung. Den Eingang bestitigte die Versiche-
rung per E-Mail vom 8. Februar. Darin
teilte sie dem verbliifften Kunden mit, dass
sie den Tausch des Displays nicht {iber-
nehmen wiirde, ,,da Schaden aufgrund
von Witterungseinfliissen nicht im Versi-
cherungsumfang enthalten sind.”

Nachgelesen

Also nahm sich Michael G. die Versiche-
rungsbedingungen zu seinem Vertrag vor
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und fand darin folgende Passage: ,,Was ist
nicht versichert: Schiaden aufgrund von
Uberschwemmung, Erdbeben, Dachlawi-
nen, Blitzschlag und Witterungseinfliis-
sen.” Mit E-Mail vom 9. Februar wies der
Kunde die Versicherung darauf hin, dass
damit wohl sogenannte Elementarsché-
den ausgeschlossen werden sollten und
nicht etwa die Benutzung des Fahrrades
beiRegen. Zusatzlich iibersandte er Fotos
und eine weitere Stellungnahme der Fach-
werkstatt. Derzufolge 16se sich die Klebe-
schicht unter dem Display-Glas aufund so
bestehe die Gefahr, dass Regenwasser
eindringt und einen elektrischen Schaden
verursache. Die Versicherung
moge ihre Entscheidung iiber-
priifen, bat der Kunde.
Am 27. Februar antwortete

ihm die Versicherung: Regen sei
einklarer Witterungseinfluss, wel-

cher nicht unter den Versiche- “
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rungsschutz falle. Dies bedeute
nicht, dass er das Zweirad bei Regen
nicht nutzen diirfe, sondern nur,
dass die Versicherung fiir entstande-
ne Schiaden durch Regen nicht aufkomme.
Anhand der vorliegenden Bilder sei ein
klarer Feuchtigkeitseintritt zu erkennen,
welcher das Display funktionsuntiichtig
mache, behauptete die Sachbearbeiterin.
Selbst wenn eine fehlerhafte Verklebung
vorliegen sollte, welche nun nicht mehr zu
priifen sei, dann hitte dies die Funktiona-
litdt des Displays nicht beeintrachtigt. Der
Defekt beruhe auf dem ersichtlichen
Feuchtigkeitseintritt.

Einigermafien entriistet stellte Mi-
chael G. noch am selben Tag den Sachver-
halt aus seiner Sicht richtig: ,Tatsachlich
handelt es sich bei den erkennbaren Fehl-
stellen um eine Ablosung des Displays mit
Luft zwischen Kleber und Glas.“ Ohne sie
wire der breite Rand gleichméfig schwarz.
»Wenn alle noch dunklen Stellen auch von
Luft unterwandert sind, fillt das Glas ab.”
Erwieszudem daraufhin, dass das Display
- anders als behauptet - sehr wohl noch
elektrisch funktioniere. Nur dass eben die
Gefahr bestehe, dass bei Regen Wasser
eindringe, worauf ja auch die Werkstatt
hingewiesen habe. ,,Das Display ist nicht
mehr gegen Regenwasser geschiitzt und
der Schutz gegen eindringendes Wasser ist
einwesentliches Produktmerkmal des Dis-
plays und des gesamten E-Bikes", hielt
Michael G. seiner Versicherung vor.

Mit E-Mail vom 9. Mérz entschuldigte
sich die Sachbearbeiterin fiir die falschli-
che Annahme in der vorigen Mail, dass
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eine Funktionsbeeintrichtigung des Dis-
playsvorliege. Doch den Schadenregulie-
ren wollte die Versicherung trotzdem
nicht. ,,Optische Schiden sind nicht im
Versicherungsumfang enthalten®, hieR es
nun zur Begriindung. Ferner gelte es zu
beachten, dass versicherungsseitig keine
Vorsorgemafinahmen ergriffen wiirden.
Erst wenn die Funktionalitit des Zweira-
des beeintrichtigt sei, konne man den
Schadensfall auf eine Kosteniibernahme
priifen. Doch in diesem Fall wiirde man
ihm dann bestimmt die nicht versicherten
Witterungseinfliisse vorhalten, fiirchte
Michael G.

Da er sich inzwischen von
der Versicherung doch ziemlich
aufden Arm genommen fiihlte,
wandte sich Michael G. am 18.

Mérzanc’t. Am 23. Mérz sagte
die Versicherung eine erneute
Uberpriifung zu, die es zu-
nichst abzuwarten galt. Zu
diesem Zweck sollte der
Kunde einen Kostenvoran-
schlag der Werkstatt einreichen, den er
umgehend in Auftrag gab. Bevor der fer-
tiggestellt war, teilte ihm die Versicherung
am 27. Mirz per E-Mail mit, dass man ihm
im Rahmen einer , Einzelfallentschei-
dung” und ohne Anerkennung einer
Rechtspflicht Reparaturkosten in Hohe
von 180 Euro erstatten wiirde. Falls es zu
Mehrkosten komme, mdge er einen Kos-
tenvoranschlag einreichen.
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Verrechnet

Den konnte Michael G. am 29. Marz ein-
reichen. Allerdings beliefer sich auf knapp

Vom Kunden tibermittelte Fotos zeigten
einerseits den Schaden der Verklebung
und anderseits, dass es elektrisch noch
funktionstiichtig war. Doch die Versi-
cherung wollte dies zunachst nicht zur
Kenntnis nehmen.

Personliches PDF fur alle Leser der c't Special aus 30625 Hannover

eBike-Versicherung | Vorsicht, Kunde

450 Euro. Das serienmif3ig an seinem Rad
verbaute Farbdisplay kostete allein 245
Euro. Fir die 180 Euro, die die Versiche-
rung zahlen wollte, gibt es nur ein mono-
chromes Display. Am 4. April fragte der
Kunde an, ob die Versicherung bei ihrer
Entscheidung bleibe. Er wolle am 15. April
mit dem Rad in den Urlaub fahren und
konnte dann endlich den Auftrag erteilen
und die Ersatzteile ordern. Seit der Scha-
densmeldung waren immerhin schon
zweieinhalb Monate ins Land gegangen.
Doch nichts passierte. Wir fragten
deshalb am 13. April bei der Pressestelle
der Ergo-Versicherung an und wollten wis-
sen, obessich tatsachlich soverhalte, dass
derartige Schiden, die iiber kurz oderlang
zu einem Ausfall der Elektronik fiihren
werden, von der Versicherung nicht ge-
deckt seien. SchliefSlich hatte manja selbst
beiden letzten vagen Zusagen betont, dass
eine vertragliche Pflicht nicht bestehe.
Auflerdem wollten wir von der Versiche-
rung erfahren, wie lange solche Schadens-
regulierungen in der Regel dauern.

Versicherungsbiirokratie

Am 14. April bestitigte eine Unterneh-
menssprecherin den Eingang der Anfrage
und tibermittelte uns ein Formular, mit
welchem der Kunde sein Einverstiandnis
in die Auskunftserteilung erkliren sollte.
Solch eine Erklarung lassen wir uns in der
Regel bereits vorab erteilen und konnten
somit das Einverstindnis von Michael G.
postwendend iibermitteln. Doch das ge-
niigte den Hausjuristen der Versicherung
nicht. Sie bestanden aufeiner Unterschrift
auf ihrem eigenen Formular, in welchem
explizit auf die Risiken des Internets hin-
gewiesen wird. Da die Rechtsgelehrten fiir
die Prifung mehrere Tage brauchten,
konnten wir das Formular letztlich am 17.
April unterschrieben tibermitteln.

Und nun kam Bewegung in die fest-
gefahrene Sache: Per E-Mail entschuldig-
te sich die Versicherung beim Kunden ,,fiir
die sehr schleppende und auch falsche
Bearbeitung des Schadensfalles“ und ver-
sicherte ihm, dass man bereits ,interne
Maf3nahmen ergriffen habe, damit sich
dies nicht wiederhole. Nach Priifung sei-
ner Unterlagen bestitige man dem Kun-
den, dass die Kosten in Hohe von 443,85
Euro iibernommen werden. Am 20. April
ging der Betrag auf dem Konto des Kunden
ein. Nach dreieinhalb Monaten hatte die
Fahrrad-Odyssee von Michael G. damit
doch noch ein gliickliches Ende gefun-
den. (tig@ct.de) c
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