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Praxisbeispiel Online-Schlichter —
Praktische Erfahrungen mit dem Online-Schlichter

» Start des Projekts Online-Schlichter.de im Sommer 2009 mit der
Grundannahme: ,Wer online einkauft, sollte sich auch online
beschweren kbnnen!*

* Von Anfang an Einhaltung der Kriterien der Empfehlung 98/257
der EU-KOM und Notifizierung und daher schon heute hohe
Kompatibilitat mit den Erfordernissen der ADR-Richtlinie
2013/11/EU

« Schwerpunkt: Warenkauf, geringe Streitwerte

ONLINE-
SCHLICHTER.DE




Praxisbeispiel Online-Schlichter —
Der Online-Schlichter.de in Zahlen

« Erfolg in zwei Dritteln der Falle seit 2009 - trotz Freiwilligkeit des
Verfahrens und im Vorfeld bereits gescheiterter Einigung der
Parteien

« Schnelle Verfahren dank hoher Spezialisierung: Durchschnittliche
Verfahrensdauer ca. 1,5 Monate, in manchen Falle Erfolge binnen
24 Stunden

« Deutlich gestiegene Nachfrage seit dem Einstieg einiger neuer
Partner seit 2012 — seitdem Offentlich-Private Partnerschaft

 Ubertragbarkeit der Idee auf andere Offline-Sektoren ->
Auffangschlichtungsstelle



Praxisbeispiel Online-Schlichter —
Wesentliche Vorteile der Online-Schlichtung

* Asynchrone Kommunikation der Parteien
«  Uberwindung weiter Wege

* Versachlichung der Diskussion

 Beschwerdeformulare: Checkliste fur Beschwerdefuhrer und Filter
far Schlichter zugleich

« Komplette elektronische Aktenfuhrung
 Teilautomatisierte Arbeitsablaufe

« Automatische Statistikfunktionen



Praxisbeispiel Online-Schlichter —
Grenziiberschreitende Fillen in Kooperation mit dem ECC-Net:
Effizienter Abbau sprachlicher und juristischer Hiirden
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Praxisbeispiel sop —
Ubersicht

Private Schlichtung
— Privater Tragerverein (> 250 Verkehrsunternehmen)
— Vollstandig unternehmensfinanziert (Fallpauschale und
Jahresbeitrag)

Unabhangige Schlichtung
— Leitung durch Edgar Isermann, Prasident OLG a.D.
— Beirat mit Vertretern von Seiten Verbraucher, Unternehmen, Politik,
Staat und Wissenschaft

Verkehrstragerubergreifende Schlichtung
— Schlichtung fur Bahn-, Bus-, Flug- und Schiffsreisen
— Schwerpunkt auf Bahn und Flug

Freiwillige Schlichtung
— Teilnahme grundsatzlich fakultativ (Besonderheit Luftverkehr)
— Schlichtungsempfehlungen fur beide Seiten zunachst unverbindlich



Praxisbeispiel sop —
Typische Beschwerdefalle

 Charakteristika

— Niedriger Streitwert

— Standardisierte Vorkorrespondenz

— Reisende fuhlen sich nicht ernst genommen
— Rechtsweg keine Option

» Beispiele:

— Verspatungen

— Ausfalle / Annullierungen
— Nichtbeforderung

— Gepackprobleme



1. Vorverfahren

» Beschwerde des Reisenden an Unternehmen 1
= Keine befriedigende Antwort vom Unternehmen :

3. Stellungnahme Unternehmen I

» Falls mit Forderung einverstanden: sof. Anerkenntnis I
= Falls nicht einverstanden: Stellungnahme zu Sachlage |

4. Prufung Schlichtungsantrag sop

|
I
» Falls unzulassig: Ablehnung des Schlichtungsantrags .
= Falls offensichtlich unbegriindet : Kurzentscheid l
= Falls nicht offensichtlich unbegriindet: Schlichtungsempfehlung |

I

I 5. Rickmeldung Parteien :
| = Parteien erklaren Annahme/Ablehnung
| = Falls beiderseitige Annahme (> 80%): Vertragl. Einigung :



Praxisbeispie sop —
Schlichtungsempfehlung

Sl':'lp o TN
sop_

In dem Schlichzungswerfahren T 1235458 3 actreffend dic Beschwerde

des Herrn Wax Mustermann iPesctwergetiinmgs
qegen
die Musterfluggesellschaft {Brscli wardegagneria)

spricht die Schlichtungsstelle zur eirvernshmlic hen %t -eitbeilagung folgende Empfehlung aus

Dle Beschwerdegegnarin Zahit an dle Beschwerdaflihrer ¢40,00 EUR.

Begriindung:

Math den uns mitgateilten Angaben st ven falgendein Sachverhalt auscogeben:

[}

Zugunsten dey Baschwerdeflhrer aben wir die folgaaden Aspekte heriicksichtint:
R

Zugunsten der Beschwerdegegnerin haben wir dic folgenden Aspokte betickslchtigt:

Varschlag:

Annahme:

[l Botelligten  erhaltcr Golegenheiz  ihre Elvverst3nchis mit dlesem Warschlag  der
Schlichiongestelle au erkkinen

bis spitestens XX X¥.2014.
De- Worsclag ist e die Betailiguen nicht Lbindend, dh. wedser der Beschwsrdelhree noch der
Beschwardagagrer ist verpflichtst, ihr anmunshmen, Wird der Warschlag won beiden Seitzn
angengmemen, sk dieser awisehen don Beeiligren rechsee tbindlich. Wird deoversehlg Fingegen
abgelehnr eoer geht innerhalk cer genannten Frist keine ArmahmesrklErung ein, ist das

Schlichtungsyez fahren crfolglos baerdet. Derieg zu den ardentllchen Gerlchten steht affon.

EBerlin, der X M4

Ll garr [searnane jLeiter der Sehlichlue gasbel e b SR eluerding

ca. 2—4 Seiten

Rubrum und Tenor

Sachverhalt
»Nach den uns mitgeteilten Angaben gehen wir von
folgendem Sachverhalt aus:...”

Argumente pro Verbraucher / Unternehmen
»Zugunsten des Beschwerdefihrers /

des Beschwerdegegners haben wir folgende Aspekte
bericksichtigt: ...“

Gesamtabwidgung
»Nach Abwagung aller Umstande (...) erscheint es uns
angemessen, dass ...."

Vorschlag und Antwortfrist
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Forschung zu Best Practice
Dissertation 2011 — 2014

Interdisziplindre Studien zu
Mediation und Konfliktmanagement |3
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Forschung zu Best Practice
Fallstudien
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Forschung zu Best Practice
Erkenntnisse und Empfehlungen

> o » w N

Verbraucher-ADR ist noch eine ,verborgene Welt".

Verbraucher-ADR ist ein Sammelbegriff fur ein breites Verfahrensspektrum.
Verbraucher-ADR ist in mehrfacher Hinsicht alternativ.

Verbraucher-ADR und Justiz stehen nicht in Konkurrenz zueinander.

Die Qualitatskriterien der Richtlinie bedurfen weiterer Konkretisierung.

Die Konkretisierung sollte interessenorientiert auf Grundlage von best

practice erfolgen.

Ohne aktive Forderung wird sich Verbraucher-ADR nicht durchsetzen.



Vielen Dank!

&



Forschung zu Best Practice
Erkenntnisse und Empfehlungen (1/7)

Verbraucher-ADR ist noch eine ,verborgene Welt”,

Consumer
Study on the use of Alernative Dispute Resolution in - — -
the European Union I'lj\. rJ r{ | |"l F 'L | r'{] ]_]Ll.

Final Report

Susmitted by Chic Cansulting of the Cansumar Policy Evaluation Censorfum
(CPEC)
Framawork Coniract Lot 2 — DG SANCO

Stuyck u.a. 2007 Alleweldt u.a. 2009 Hodges u.a. 2012

»Widespread ignorance about exactly how consumer ADR systems work ‘on the ground’.

(Hodges)



Forschung zu Best Practice
Erkenntnisse und Empfehlungen (2/7)

Verbraucher-ADR ist ein Sammelbegriff fiir ein

breites Verfahrensspektrum.

Erdsieb-Modell .
@
0

&

@

= Verbraucherkonflikte

RIS

1. Siebstufe
(z.B. Einigungsverfahren)

2. Siebstufe
(z.B. Vorschlagsverfahren)

3. Siebstufe

(z.B. Entscheidungsverfahren)

© Christof Berlin 2014



Verbraucher-ADR ist in mehrfacher Hinsicht alternativ.

Mehr als ,,aufSergerichtliche” Streitbeilegung




Forschung zu Best Practice
Erkenntnisse und Empfehlungen (4/7)

Verbraucher-ADR und Justiz stehen
nicht in Konkurrenz zueinander.

Verschiedene Schwerpunkte trotz Schnittmengen

Parteiautonomie Intervention Dritter
Freiwilligkeit Verbindlichkeit
Informell Formell
Individuelle Grundsatz-
Losungen Entscheidungen
Interessenausgleich/ ,Kampf ums Recht”/

Befriedungsfunktion Rechtsdurchsetzung



Forschung zu Best Practice
Erkenntnisse und Empfehlungen (4/7)

Verbraucher-ADR und Justiz stehen
nicht in Konkurrenz zueinander.

Meéglichkeiten zur Forderung der Durchléssigkeit

Freiwilligkeit fir Verbraucher
Abbruch von AS jederzeit moglich
Abgabe von Verfahren mit
rechtsgrundsatzlicher Bedeutung
Verjahrungsschutz wahrend AS
Nach gescheiterter AS normaler
Instanzenzug vor Gericht moglich

,Berufung” gegen AS-Entscheidung



Forschung zu Best Practice
Erkenntnisse und Empfehlungen (5/7)

Die Qualitatskriterien der Richtlinie bediirfen

weiterer Konkretisierung.

Fallstudien zeigen Vielfalt —
kein , one-size-fits-all”
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Forschung zu Best Practice
Erkenntnisse und Empfehlungen (6/7)

Die Konkretisierung sollte interessenorientiert
auf Grundlage von best practice erfolgen.

Beispiel der Verdffentlichung von Verfahrensergebnissen:
Typisierte Interessen der beteiligten Akteure

Verbraucher Unternehmen Allgemeinheit
* Niedrigschwellige  Vertraulichkeit * Transparenz
Konfliktbearbeitung « Kundenvertrauen « Rechtssicherheit/
» Schnelle Losung und Reputation Rechtsfortbildung
* Individuelle  Flexible » Verwirklichung des
Konfliktbearbeitung Konfliktldsungen materiellen Rechts




Forschung zu Best Practice
Erkenntnisse und Empfehlungen (6/7)

Die Konkretisierung sollte interessenorientiert
auf Grundlage von best practice erfolgen.

Beispiel der Verdffentlichung von Verfahrensergebnissen:
Differenzierte Empfehlungen fiir die Umsetzung

Entscheidungs-
verfahren

Vorschlags-
verfahren

*  Vollumfangliche
Veroffentlichung

Einigungs- * Anonymisiert im Volltext

verfahren * Eingeschrinkte online
Veroéffentlichung « VerknUpfung mit
* Zusammen- juristischen
e Zusammenfassung fassungen von Datenbanken

Jahresbericht o.4. Standardfallen



Forschung zu Best Practice
Erkenntnisse und Empfehlungen (7/7)

Ohne aktive Forderung
wird sich Verbraucher-ADR nicht durchsetzen.

,Jeufelskreislauf” bei fehlenden Erfahrungen

keine
Akzeptanz

Erfahrung Teilnahme

Unkenntnis und Skepsis

bei Unternehmen

—Zweifel an Fachkompetenz der
Streitmittler

—Zweifel an Unabhéangigkeit der
Streitmittler

Fehlendes Bewusstsein

bei Verbrauchern

—Unkenntnis tGber Option
Verbraucher-AS

—Unkenntnis Gber Angebote fir
Verbraucher-AS




Forschung zu Best Practice
Erkenntnisse und Empfehlungen (7/7)

Ohne aktive Forderung

wird sich Verbraucher-ADR nicht durchsetzen.

Aufbrechen des , Teufelskreislaufs”

Teilnahme

von Unternehmen

v'Teilnahme durch Branchenlésung
v'Teilnahme durch gesetzliche
Regelung

Bewusstsein

bei Verbrauchern

v'Zentrale, gut auffindbare AS-
Stellen

v'Hinweise auf AS-Stelle durch die
Unternehmen

Akzeptanz
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