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»,Dank der alternativen Streitbeilegung
kann ich Streitfalle mit Kunden schnell
und einfach losen.“

Verbraucher




Consuumer Latw

Consumer Law Training
» READY for European SMEs

Einleitung
Sehr geehrte Unternehmerin, sehr geehrter Unternehmer,

Dieses Handbuch ist Teil des ConsumerLaw Ready Projekts, das sich speziell an kleinste, kleine und mittelstandische

Unternehmen richtet, die in Kontakt mit Verbrauchern stehen.

Das ConsumerLaw Ready Projekt ist ein vom BEUC (dem Europaischen Biiro der Verbraucherverbande) in einem
Konsortium mit UEAPME (die Stimme der KMUs in Europa) und Eurochambres (dem Verband der europdischen In-
dustrie- und Handelskammern) organisiertes europaweites Projekt. Es wird von der Europaischen Union mit der Unter-

stltzung des Européischen Parlaments und der Europdischen Kommission finanziert.
Das Projekt soll Ihnen helfen, den Anforderungen des Verbraucherrechts der EU zu entsprechen.

Das EU Verbraucherrecht besteht aus verschiedenen Rechtsvorschriften, die die EU in den letzten 25 Jahren verab-
schiedet, und die jedes Mitgliedsland der EU in seine nationale Gesetzgebung Gbernommen hat. 2017 hat die Europa-
ische Kommission eine Uberpriifung der Zweckdienlichkeit der Regeln abgeschlossen. Insgesamt fiel das Ergebnis
positiv aus''!. Der Hauptbefund war, dass die Einhaltung der bestehenden Regeln besser von den Behérden durchge-
setzt werden muss, und dass Unternehmen und Verbraucher diese Regeln besser kennen miissen. Das Consumer-
Law Ready Projekt hat zum Ziel, die Kenntnisse der Unternehmern, insbesondere der KMUs, bezlglich der Verbrau-
cherrechte und ihrer entsprechenden rechtlichen Verpflichtungen zu verbessern.

Das Handbuch besteht aus finf Moduln. Jedes behandelt ein bestimmtes Feld des EU Verbraucherrechts:

e Modul 1 behandelt die Regeln zu vorvertraglichen Informationspflichten.

e Modul 2 legt die Regeln zu den Rechten der Verbraucher dar, Fernabsatzvertrdge und auBerhalb von Ge-
schaftsrdumen abgeschlossene Vertrage zu widerrufen.

e Modul 3 befasst sich mit der Abhilfe, die Unternehmer schaffen miissen, wenn sie nicht dem Vertrag entspre-
chen.

e Modul 4 hat unlautere Geschéaftspraktiken und unfaire Vertragsbedingungen zum Thema.

e Modul 5 stellt alternative Streitbeilegung und die Plattform zur Online-Streitbeilegung (OS) vor, eine offizielle,
von der Europaischen Kommission betrieben Webseite, die Verbrauchern und Unternehmer helfen soll, Streit-
falle auBergerichtlich beizulegen.

Dieses Handbuch ist nur eines der im Rahmen des ConsumerLaw Ready Projekis erstellten Lernmaterialien. Die

Webseite consumerlawready.eu.eu enthalt weitere Lernmoglichkeiten wie Videos, Quizze und einen ,E-Test", durch

den Sie ein Zertifikat erhalten kénnen. Auch kénnen Sie mit Fachleuten und anderen KMUs auf einem Forum in Kon-

takt treten.

I Mehr Informationen (iber die Evaluierung, die Ergebnisse und Folgeaktionen kénnen Sie auf der Webseite der Europaischen Kommission finden:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
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Modul 5 des Handbuchs soll Ihnen helfen, sich mit AS (Alternative Streitbeilegung) und OS (Online Streitbeilegung)
vertraut zu machen. Es erlautert, was AS ist, was eine Streitbeilegungsstelle ist, was lhre rechtlichen Verpflichtungen
in Bezug auf AS sind, und wie AS zu verwenden ist. AuBerdem erklart es, was OS (Online-Streitbeilegung) ist, was
Ihre rechtlichen Verpflichtungen in Bezug auf OS sind, und wie OS. Es gibt lhnen Tipps, wie Sie leichter dem Gesetz

entsprechen kénnen.

Das Modul legt AS/OS dar, wie sie festgelegt ist in der Richtlinie 2013/11/EU des Européischen Parlaments und des
Rats von 2013 zur alternativen Beilegung verbraucherrechtlicher Streitigkeiten und zur Anderung der Verordnung (EG)
Nr. 2006/2004 und der Richtlinie 2009/22/EG, und in der Verordnung Nr. 524/2013 des Europaischen Parlaments und
des Rats von 2013 iiber die Online-Beilegung verbraucherrechtlicher Streitigkeiten und zur Anderung der Verordnung
(EG) Nr. 2006/2004 und der Richtlinie 2009/22/EG.

Wir hoffen, dass die Informationen in diesem Handbuch fiir Sie von Nutzen sein werden.
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Beispiele

Beispiel 1, nationale Version

Ein Kunde hat einen Laptop in lhrem Geschaft gekauft, bringt ihn nach ein paar Tagen zuriick und behauptet, er
funktioniere nicht. Er méchte eine Erstattung. Auch wenn der Laptop jetzt nicht richtig funktioniert, glauben Sie nicht,
dass das Produkt zum Zeitpunkt des Kaufs fehlerhaft war.

Beispiel 1, Onlineversion

Ein Kunde aus einem Nachbarland kauft einen Laptop auf lhrer Webseite. Ein paar Tage nach der Lieferung
schreibt er Ihnen per E-Mail, dass er nicht funktioniert und méchte eine volle Riickerstattung. Sie glauben nicht,
dass das Produkt bei der Lieferung fehlerhaft war.

Beispiel 2

In Ihrem Geschéaft werden Moébelstlicke, Kunstobjekte und andere qualitativ hochwertige Gegenstande zur Innenein-
richtung verkauft. Eine Kundin ist mit der Qualitdt eines Produktes, das Sie ihr verkauft haben, nicht zufrieden und
madchte einen Rabatt. Sie sind nicht einverstanden.

Beispiel 3

Ihr neu eréffnetes Restaurant wurde in den Medien mit einer Flasche Champagner gratis zum Abendessen wahrend
der Woche der Eréffnung beworben. Vor Ende der Woche geht jedoch der Champagner aus und die neue Bestel-
lung ist noch nicht geliefert worden. Einer lhrer Kunden hat die Gratisflasche nicht bekommen und beschwert sich,
da er sich betrogen fihlt.

In allen oben beschriebenen Fallen besteht ein Streitfall mit einem Kunden, den Sie mdglicherweise nicht direkt mit
dem Kunden I6sen kdnnen. Vielleicht fihlt sich der Kunde ungerecht behandelt und wird in Ihrem Geschéft oder lhrer
Webseite nichts mehr kaufen. Vielleicht schreibt Ihr Kunde eine negative Bewertung im Internet, die sich unginstig auf
Ihre Geschafte auswirkt. Vielleicht bringt Sie der Kunde vor Gericht, was zeitraubend, teuer und rufschadigend ist.

Was kann man also tun?
Offensichtlich ist es am besten, Streitfalle von vornherein zu vermeiden.
Das Zweitbeste ist, wenn es zu Streitfallen kommt, sie direkt mit Inrem Kunden zu l6sen.

Wenn keine direkte Losung gefunden werden kann, ist vielleicht ein Gerichtsverfahren eine Option. Wie oben ange-
merkt, kann dies jedoch kostspielig und zeitraubend sein. Lebt Ihr Kunde auBerdem noch in einem anderen EU Land,
kann das europaische Gesetz es ihm ermdglichen, Sie in seinem Land' zu verklagen, was fir Sie als Unternehmer zu
Mehraufwand und Mehrkosten flhren kann.

! Bitte lesen Sie auch das Modul 1 zu vorvertraglichen Informationspflichten (Kapitel zu grenziiberschreitenden Verkaufen: Was geschieht, wenn ich
Verbrauchern auBerhalb meines Landes Waren oder Dienstleistungen anbiete)
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Zum Gliick gibt es eine bessere Lésung: Alternative Streitbeilegung.

In diesem Modul sprechen wir ber:

Alternative Streitbeilegung (AS) & Online-Streitbeilegung (OS)

Alternative Streitbeilegung (AS) ist ein auBergerichtliches Verfahren, um Streitfalle zwischen Ihnen und Ih-
ren Kunden zu l6sen, mit Hilfe einer Streitbeilegungsstelle (Schlichtungsstelle, die auBergerichtliche Streitbei-
legung betreibt)?.

Online-Streitbeilegung (OS) findet statt, wenn AS online erfolgt. Die Plattform der Europdischen Kommission
stellt im EU-Web ein Portal zu Verfligung, um OS zwischen Ihnen und Ihren Kunden online zu erleichtern.

Dieses Modul wird diese 10 Fragen beantworten:

1
2
3
4.
5.
6
7
8
9
1

Was ist Alternative Streitbeilegung (AS)? (1)

Was sind die Vorteile von AS? (I)

Was ist eine Streitbeilegungsstelle? (1)

Welche grundlegenden Normen missen alle Streitbeilegungsstellen einhalten? (111)
Welche Techniken wenden Streitbeilegungsstellen an, um Streitfalle beizulegen? (1V)

Wie funktioniert AS in Ihrem Land und in |hrer Branche? (V)

Wie kénnen Sie eine Streitbeilegungsstelle fir Ihren Wirtschaftszweig finden? (V)

Was sind lhre rechtlichen Verpflichtungen im Zusammenhang mit AS? (VI)

Es kommt zu einem Streitfall, den Sie nicht I6sen kénnen — wie wird AS angewendet? (VII)

0. Wenn Sie online Handel treiben — wie wird OS angewendet? (VIII-X)

2 Wenn die Streitbeilegungsstelle genannt wird, so meinen wir im ganzen Modul die Streitbeilegungsstelle, die den Anforderungen der Richtlinie der
EU entspricht und daher der Europdischen Kommission gemeldet ist

consumerlawready.eu 7
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I. Was ist Alternative Streitbei-
legung (AS)?

Alternative Streitbeilegung (AS), manchmal auch
.=auBergerichtliche Streitbeilegung“ genannt, ist ein
Verfahren, um Streitfélle zwischen Verbrauchern und
Unternehmern beizulegen, ohne vor Gericht zu ziehen.
Es beinhaltet die Arbeit einer Streitbeilegungsstelle,
einer unparteiischen Einrichtung, die Techniken der
Streitbeilegung anwendet: gegebenenfalls Schlichtung,
Schiedsverfahren oder eine Kombination aus verschie-
denen Methoden.

Unter EU-Recht kann AS bei jedem beliebigen Streit-
fall angewendet werden, der auf einen Vertrag zwi-
schen einem Unternehmer und einem Verbraucher
zurtickgeht, ob das Produkt online oder offline gekauft
wurde oder ob Sie und Ihr Kunde in demselben oder

verschiedenen EU L&ndern leben.

Was sind die Vorteile von AS?

AS ist einfach in der Anwendung
Sie ist auf einfache Handhabe ausgelegt und allgemein
weniger férmlich als Gerichtsverfahren.

AS ist unparteilich

Sie erfolgt auf Basis von Unparteilichkeit, sodass Sie
und Ihre Kunden wissen, dass die Verfahren fair sind.

consumerlawready.eu
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AS ist kostenglinstig
Sie wird kostenlos oder gegen eine Schutzgebihr ge-
stellt.

AS ist effizient

Ein Streitfall, der der AS Ubertragen wird, wird binnen
90 Tagen beigelegt, auBergewdhnliche Falle ausge-
nommen.

AS fordert die Kulanz

Die Anwendung von AS wird von lhren Kunden als
Zeichen des Entgegenkommens, Bemuhen um Fair-
ness und gute Kundenbetreuung  gesehen.
AS ist privat

Anders als Gerichtsverfahren, wird AS im Allgemeinen
nicht in der Offentlichkeit abgehalten, was das Risiko

einer Rufschadigung durch einen Streitfall minimiert.

AS ist flexibel

Die AS kann auf pragmatische Lésungen hinauslaufen,
die Sie und lhr Kunde vielleicht als praktischer erach-
ten als was das Gesetz moglicherweise vorschreibt
oder ein Gericht auferlegt.

Erinnern Sie sich an dieses Beispiel aus der
Einleitung?

Ein Kunde aus einem Nachbarland kauft einen Laptop
auf lhrer Webseite. Ein paar Tage nach der Lieferung
schreibt er lhnen per E-Mail, dass er nicht funktioniert
und moéchte eine volle Riickerstattung. Sie glauben
nicht, dass das Produkt bei der Lieferung fehlerhaft
war.

Eine einfache Losung — unser Rat

Dieser Streitfall kann der AS (ibergeben werden. Die
gewahlte Streitbeilegungsstelle wird beide Seiten anhé-
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ren und eine Lésung vorschlagen. Diese Leistung wird
unentgeltlich oder gegen eine Schutzgebihr erbracht,
und Sie werden keinen Anwalt einschalten muissen.
Die Streitbeilegungsstelle kann lhnen oder dem Ver-
braucher Recht geben oder eine Kompromisslésung
vorschlagen, die beide Seiten fair finden: Zum Beispiel
kénnten Sie sich bereit erklaren, den Laptop zurlickzu-
nehmen oder etwaige Defekte zu beheben.

Il. Was ist eine Streitbeile-
gungsstelle?

Eine Streitbeilegungsstelle ist eine unparteiische Orga-
nisation oder Person, die Verbrauchern und Unterneh-
mern hilft, Streitfalle beizulegen, ohne vor Gericht zu
ziehen. Streitbeilegungsstellen bestehen bereits seit
einiger Zeit in vielen europédischen Landern. ,Dispute
Boards”, Schiedsdienste, Schlichter, Mediatoren und
sogar Ombudsménner: Sie alle kénnen als Streitbeile-
gungsstellen betrachtet werden.

In der Vergangenheit bestand indes das Problem mit
der AS, dass sie, je nach Land, nur fir Streitfalle in
einzelnen Wirtschaftszweigen verflgbar war, wie die
Reisebranche oder Elektrizitdt. Auch waren friiher nicht
alle Streitbeilegungsstellen gleich unabhangig oder
nutzten ahnlich nutzerfreundliche Verfahren.

Die Europaische Union hat die Vorteile von AS fir Ver-
braucher und Unternehmer erkannt und wusste, dass
AS zum Vertrauen in den Binnenmarkt beitragen und
Wachstum férdern kann. Um die bestehenden Proble-
me der AS anzugehen, hat sie Gesetze auf diesem
Gebiet verabschiedet.

Die AS Richtlinie® trat am 9 Juli 2015 in Kraft und gilt
far:

® Richtlinie 2013/11/EU DES EUROPAISCHEN PARLAMENTS UND
DES RATES vom 21 Mai 2013 dber die alternative Beilegung ver-
braucherrechtlicher Streitigkeiten und zur Anderung der Verordnung
(EG) Nr. 2006/2004 und der Richtlinie 2009/22/EG

consumerlawready.eu
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1. Alle Konsumsektoren (auBer fir Dienstleistungen
der Gesundheit und der 6ffentlichen Hochschulbil-
dung).

2. Alle EU Lander.

3. Kaufe online und offline.

Nach der Gesetzgebung kann eine Streitbeilegungs-
stelle bei der zustédndigen Behérde in ihrem Mitglieds-
land beantragen, eine gemeldete Streitbeilegungsstelle
zu werden. Ist eine Streitbeilegungsstelle nach der
Gesetzgebung gemeldet, ist dies eine Garantie dafur,
dass sie gewissen Qualitdtsnormen beziiglich der Fair-
ness, Effizienz und Zugénglichkeit entspricht. Wenn die
Streitbeilegungsstelle genannt wird, so meinen wir im
ganzen Modul die Streitbeilegungsstelle, die den An-
forderungen der Richtlinie der EU entspricht und der
Europaischen Kommission gemeldet ist.

In Deutschland ist das Bundesamt fiir Justiz fiir
die Akkreditierung von AS-Stellen zustadndig und
fiihrt eine Liste der zugelassenen AS-Stellen, die
auf der Webseite des Budnesamts fiir Justiz abruf-
bar ist.

lll. Welche grundilegenden Nor-
men mussen notifizierte Streit-
beilegungsstellen einhalten?

Streitbeilegungsstellen, die nach den Bedingungen der
AS Richtlinie gemeldet sind, missen folgenden Nor-
men entsprechen:

Sie sind unparteiisch

Gemeldete Streitbeilegungsstellen sind fiir gewdhnlich
vollkommen unabhéngig vom Verbraucher und dem
Unternehmern in einem Streitfall. In einigen Fallen
kann es Gruppen von Unternehmern gestattet sein,
anerkannte Streitbeilegungsstellen zu finanzieren, je-
doch nur unter strengen Bedingungen, die die Unpar-
teilichkeit des Streitbeilegungsverfahrens garantieren.

10
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Sie sind kompetent

Die gemeldeten Stellen sind im AS Verfahren bewan-
dert, sodass sie sowohl faire als auch effiziente Dienste
leisten kénnen. Sie sind ebenfalls Experten im materi-
ellen Recht des oder der Gebiete, in denen sie arbeiten
(eine Streitbeilegungsstelle zum Beispiel, die sich mit
Verbraucherstreitféllen bezlglich Fluggastrechte be-
fasst, kennt das Recht auf diesem Gebiet).

Sie sind erschwinglich

Gemeldete Streitbeilegungsstellen missen ihre Diens-
te unentgeltlich oder gegen eine Schutzgebihr erbrin-
gen.

Sie sind effizient

Gemeldete Streitbeilegungsstellen sollten einen Fall
binnen 90 Tagen abschlieBen (auBer Streitfélle von
auBergewdhnlicher Komplexitat, die mehr Zeit in An-
spruch nehmen kénnen). Weder Sie noch der Verbrau-
cher sollten dem Verfahren physisch beiwohnen mis-
sen. Weder Sie noch Ihr Kunde wird einen Anwalt hin-
zuziehen missen.

Sie sind transparent

Gemeldete Streitbeilegungsstellen veréffentlichen de-
tailliert, mit welchen Wirtschaftszweigen sie sich befas-
sen, welche Verfahren sie anwenden, etwaige Kosten
(wenn Uberhaupt Kosten entstehen) und die rechtlichen
Folgen ihrer Entscheidungen. Sie sind auch verpflich-
tet, Jahresberichte zu verdéffentlichen, aus denen die
Anzahl der behandelten Streitfalle, die Anzahl und Art
der Streitfalle, mit denen sie sich zu befassen abge-
lehnt haben, sowie die durchschnittliche Zeit fir die
Loésung eines Streitfalls hervorgeht.

Fallstudie: Der Ombudsmann fir Einzelhandel, M&bel
und Handwerker im Vereinigten Kénigreich (Furniture
Ombudsman) veréffentlicht nicht nur die Statistiken und
die Liste der einzelnen Unternehmer, die unterzeichnet
haben, sondern auch diverse Leitfaden fiir Verbraucher

consumerlawready.eu
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und Unternehmen:
http://www.thefurnitureombudsman.org/

Dies sind grundlegende Normen, die alle gemeldeten
Streitbeilegungsstellen einhalten missen. Es arbeiten
jedoch nicht alle Streitbeilegungsstellen auf die exakt
gleiche Weise. Zusétzlich zu den o.a. Normen mussen
einige Streitbeilegungsstellen méglicherweise weiteren
Normen entsprechen, bedingt durch den Wirtschafts-
zweig, dem sie sich widmen, oder das Mitgliedsland, in
dem sie anséssig sind. Auch wenden unterschiedliche
Streitbeilegungsstellen unterschied-liche Techniken an,
um Streitfélle beizulegen.

Bevor Sie also eine bestimmte Streitbeilegungsstelle
mit lhrem Fall betrauen, kdnnte es ratsam sein, sich
zuvor mit ihrer Arbeitsweise vertraut zu machen.

IV. Welche unterschiedlichen
AS-Modelle gibt es?

Streitbeilegungsstellen kénnen unterschiedliche Tech-
niken der Streitbeilegung anwenden, einschlieBlich:

Schlichtung/Mediation

Im Verlaufe der Schlichtung klart die Streitbeilegungs-
stelle die Fakten eines Streitfalls sowie Ihre Sicht und
die Warte lhres Verbrauchers und hilft lhnen, zu einer
fur Sie beide annehmbaren Beilegung zu gelangen.

Fallstudie: Der belgische Verbraucherombudsdienst
nennt einige Beispiele fiir Falle, bei denen ein Kom-
promiss gefunden werden konnte, wie ein Preisnach-
lass auf die nachste Restaurantrechnung, oder, im Fall
eines Abonnements in einem Fitness Club, ein Ausset-
zen des Abonnements wéhrend Renovierungsarbeiten.
(http://www.mediationconsommateur.be)

Schiedsverfahren/Arbitration

Ein Schiedsrichter hort beide Seiten in einem Streitfall
an, schatzt ein, wie der Streitfall ausgehen sollte und
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schlagt auf Grundlage dieser Bewertung eine Ldsung
VvOor.

Kombinationen aus Methoden

Einige Streitbeilegungsstellen kombinieren verschiede-
ne Techniken in ihrem Vorgehen. Sie kdnnen zum
Beispiel mit einem Schlichtungsversuch beginnen, und,
wenn sich eine Einigung als unmdglich herausstellt,
eine Lésung auf Grundlage ihrer eigenen Bewertung
der Lage vorschlagen.

Die Beschliisse durch AS kdonnen verbindlich
oder unverbindlich sein:

e Einige Streitbeilegungsstellen geben Entschei-
dungen oder Empfehlungen ab, die Sie und lhr
Kunde annehmen kénnen, oder nicht (unverbind-
lich).

e Einige Streitbeilegungsstellen sprechen Empfeh-
lungen oder Entscheidungen aus, denen Sie fol-
gen missen (verbindlich). Je nach Streit-
beilegungsstelle kénnen diese Entscheidungen
nur fir Sie oder fir Sie und lhren Kunden verbind-
lich sein.

Folgendes kann zu verbindlicher oder unver-
bindlicher AS festgehalten werden:

e Wenn die Entscheidung der Streitbeilegungsstelle
verbindlich sein soll, werden Sie zu Beginn des
Verfahrens dartber informiert.

consumerlawready.eu
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e  Wird eine verbindliche Entscheidung getroffen, mit
der Sie nicht einverstanden sind und deren Fair-
ness Sie anzweifeln, kann diese Entscheidung
immer noch vor Gericht angefochten werden.

e Auch wenn sich Unternehmer und Verbraucher
bei einem Streitfall nicht auf ein AS-Verfahren ei-
nigen koénnen, dirfen Unternehmer keine Ver-
tragsklauseln an der Verkaufsstelle einfigen, die
Kunden zum Anrufen von AS anstatt der Gerichte
verpflichten, wenn es zum Streitfall kommt.

Fallstudie: Die Entscheidungen des Travel Sector
Complaints Board (Beschwerdestelle der Reisebran-
che) in den Niederlanden sind fiir den Unternehmer
verbindlich und missen binnen 2 Monaten befolgt wer-
den.

Der Ombudsmann der privaten Banken ist in
Deutschland eine AS-Stelle fir Finanzdienstleistungen
und kann nach Zustimmung der Parteien innerhalb von
6 Monaten verbindliche Entscheidungen treffen.

Die Schlichtungsstelle Luftverkehr beim Bundesamt fir
Justiz entscheidet fir gewdhnlich innerhalb von 5
Monaten und kann nach Zustimmung durch eine oder
verbindliche

beide Parteien Entscheidungen

aussprechen.

Die Verfahrensdauer beim Versicherungsombudsmann
e. V. betréagt 3 Monate. Die Entscheidungen sind far
Unternehmer bindend.

Wie zuvor schon erwahnt, missen alle gemeldeten
Streitbeilegungsstellen Angaben zu ihren Verfahren
und ihrer Arbeit veréffentlichen. Diese Informationen
sind dann auf der Webseite der Schlichtungsstelle
einsehbar oder werden lhnen auf Anfrage auf einem
dauerhaften Datentrager zur Verfligung gestellt.

12



Consumer [aw
> READY

V. Gelten lander- oder bran-
chenspezifische Faktoren?

Wir haben uns mit den grundlegenden Normen fir alle
gemeldeten Streitbeilegungsstellen befasst und ver-
schiedene Techniken betrachtet, mit denen Streitbeile-
gungsstellen Streitfélle beilegen. Fir viele Unterneh-
mer ist der Gebrauch von AS nicht zwingend. Sie tref-
fen diese Wahl wegen ihrer Vorteile. Diese Unterneh-
mer kénnen fundierte Entscheidungen zum Gebrauch
von AS und zur Wahl einer Streitbeilegungs-stelle tref-
fen, basierend auf den bis jetzt abgedeckten Aspekten.

Beachtet werden muss jedoch, dass es zusitzliche
Anforderungen und Regeln fir lhre Geschéfte bezlig-
lich AS geben kann, abhangig von lhrem Land und
Wirtschaftszweig.

In diesem Teil finden wir heraus, ob fiir Sie solche An-
forderungen und Regeln gelten.

Einige Branchen in einigen Landern kdnnen verpflichtet
sein, besondere Streitbeilegungsstellen zu nutzen.
Diese Streitbeilegungsstellen sind jedoch gegebenen-
falls keine notifizierten Stellen unter der Gesetzgebung
zu AS.

In Deutschland besteht keine gesetzliche Pflicht fir
Unetrnehmer, sich einer AS zu unterwerfen. Die Mit-
glieder bestimmter Branchenverb&nde haben jedoch
zum Teil freiwiliger Selbstverpflichtungen unterstellt.

Beispiel In Deutschland haben sich samtliche Mitglie-
der des Verbandes der Privaten Bausparkassen e. V.
dem Schlichtungsverfahren der Schlichtungsstelle
Bausparen angeschlossen. Dasselbe gilt grundsatzlich
fur die Schlichtungsstelle beim Deutschen Sparkassen-
und Giroverband e. V. Dem Schlichtungsverfahren
beim DSGV sind — mit Ausnahme der Sparkassen in
Baden-Wiirttemberg — samtliche Sparkassen des Bun-
desgebietes unterstellt. Ebenso nehmen alle Mitglieder
des Verbands unabhangiger Vermdgensverwalter
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Deutschland e.V. (VuV) am Schlichtungsverfahren der
VuV-Ombudsstelle teil.

Es gibt in Deutschland fur zahlreiche Wirtschaftszweige
branchenspezifische AS-Stellen. Die beim Bundesamt
fur Justiz akkreditierten Stellen finden Sie auf der Web-
seite unter:

https://www.bundesjustizamt.de/DE/SharedDocs/P
ublikatio-

nen/Verbraucherschutz/Liste Verbraucherschlichtu
ngsstellen.html?nn=7709020

Erganzend ist die Allgemeine Verbraucherstreitschlich-
tungsstelle fir solche Unternehmen zustandig, fir de-
ren Wirstchaftszweig keine branchenspezifische AS-
Stelle besteht. Die Allegemeine Verbraucherstreit-
schlichtungsstelle erreichen Sie unter:

www.verbraucher-schlichter.de

VI. Was sind lhre rechtlichen
Verpflichtungen im Zusammen-
hang mit AS?

Wenn Sie durch Ihren Wirtschaftszweig und/oder dem
Land Ihrer Niederlassung [vgl. ,V* oben] verpflichtet
sind, AS zu nutzen oder sich dazu verpflichtet haben,
kénnen Sie gesetzlich dazu verpflichtet sein, lhre Kun-
den Uber die AS zu informieren. Bitte entnehmen Sie
die beschriebenen Verpflichtungen den folgenden Ab-
satzen und der Checkliste.

1. Bevor es zu einem Streitfall kommt
Unternehmer missen Verbrauchern Auskunft ge-
ben, ob sie bereit oder nicht bereit sind, im Fall
eines Rechtsstreits an einer Verbraucherschlich-
tung teilzunehmen.

Hierliber missen Sie Ihre Kunden auf lhrer Web-
seite und in lhren Allgemeinen Geschaftsbedin-
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gungen informieren (wenn Sie eine Webseite bzw.
AGB haben). Zudem missen Sie die Kontaktdaten
der Streitbeilegungsstelle angeben, wenn Sie sich
bereit erklaren, an einer AS teilzunehmen.

Diese Informationspflicht gilt nur fiir Betriebe, die
am 31. Dezember des Vorjahres mehr als zehn
Personen beschaftigt haben.
2. Wenn Sie einen Streitfall mit einem Kunden
haben
Konnte eine Streitigkeit mit einem Verbraucher
nicht durch eigene BemUihungen beigelegt werden,
sind Sie verpflichtet, den Verbraucher Uber Ihre
bestehende oder nicht bestehende Bereitschaft zur
Teilnahme an einer Verbraucherschlichtung zu in-
formieren. Anders als bei der Informationspflicht in
AGB und auf Webseiten haben diese Informati-
onspflicht ausnahmslos alle Unternehmer zu erfl-
len.
Hierbei missen Sie — unabhéngig davon, ob Sie
sich zur Teilnahme an der Schlichtung bereit erkla-
ren oder nicht — den Namen und die Kontaktdaten
der AS-Stelle nennen.

Vil. Es kommt zu einem Streit-
fall, den Sie nicht losen kdnnen
- wie AS angewendet wird

Wenn der Verbraucher eine Beschwerde (iber lhr Ge-
schéaft einreicht, werden Sie von der Streitbeilegungs-
stelle dartber benachrichtigt.

Mit Eingang dieser Benachrichtigung werden Sie be-
stimmte Informationen Uber das Verfahren erhalten,
mehr Information Ober die Streitbeilegungsstelle kdn-
nen Sie ihrer Webseite entnehmen oder anfragen.

Abhangig von lhren Pflichten als Unternehmer kénnen
Sie entscheiden, sich nicht dem AS-Verfahren zu un-
terziehen, wobei der Kunde dann weitere Schritte ein-
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leiten kann, um die Angelegenheit andernorts weiter-
zuverfolgen.

Auch kann es in diesem Stadium mdglich sein, den
Streitfall sofort beizulegen (und somit das Verfahren zu
beenden): beispielsweise durch Entschadigung des
Verbrauchers.

Vielleicht entscheiden Sie sich, das AS-Verfahren fort-
zuflihren und lhre Sicht der Dinge darzulegen. Im Ver-
lauf eines AS-Verfahrens kann es von lhrer Seite und
der lhres Kunden zu zahlreichen Stellungnahmen
kommen.

Mit voranschreitendem Verfahren wird die Streitbeile-
gungsstelle alle notwendigen und mdoglichen Schritte
erklaren sowie auch deren Folgen.

Wenn ein Ergebnis erzielt wurde, ist es entweder ver-
bindlich oder unverbindlich, je nach Streitbeilegungs-
stelle.

Bei der Schlichtung lhres Streitfalls erklart die Streitbei-
legungsstelle auch die praktischen Aspekte der vorge-
schlagenen L&sung. (Wenn sie zum Beispiel vor-
schlagt, dass Sie den Verbraucher finanziell fir einen
schadhaften Laptop entschadigen, sollte sie lhnen
auch mitteilen, bis wann Sie zahlen mUssten, ob Sie
oder der Verbraucher die vorgeschlagene Ldsung vor
Gericht anfechten kénnen usw.).

In Deutschland ist die tberwiegende Anzahl der Ver-
fahren unverbindlich. Verfahren vor dem Ombudsmann
der Privaten Banken, dem Versicherungsombudsmann,
der Ombudsstelle der Investmentfonds und der Om-
budsstelle fur Sachwerte und Investmentvermdgen
sind die Schlichtungsvorschlage fir Unternehmen bin-
dend, wenn der Streitwert 10.000 Euro nicht Ubersteigt.
Darlber hinaus ist der Schlichtungsvorschlag der Nah-
verkehr-Schlichtungsstelle fiir Unternehmen bindend,
wenn der Verbraucher dem Vorschlag zustimmt. Eine
Zustimmung des Unternehmens ist in diesem Fall nicht
erforderlich.
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Teil Il — Online-
Streitbeilegung ( OS)
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VIIl. Sie verkaufen online — Was
ist Online-Streitbeilegung (OS)?

Zusammen mit dem Wachstum des E-Commerce ist
auch die Zahl der Streitfélle in Bezug auf Kaufe online
gestiegen. In solchen Streitfallen haben Sie, der Unter-
nehmer, den Kunden meist niemals selbst gesehen.
Vielleicht sprechen Sie auch keine gemeinsame Spra-
che. Dies kann die Schlichtung solcher Streitfalle ver-
komplizieren.

Beispiele

Beispiel 1

Sie verkaufen online Messwerkzeuge in viele EU Lan-
der. Eines Tages bekommen Sie eine E-Mail in einer
Sprache, die Sie nicht verstehen. Die E-Mail scheint
von einem Verbraucher zu kommen, der mit einem
Ihrer Produkte unzufrieden ist und sein Geld zurlick
mdochte. Die Widerrufsfrist fur die Ruckgabe des Arti-
kels ist schon abgelaufen und Sie sind lberzeugt, dass
keinerlei Probleme mit dem von lhnen verkauften Pro-
dukt bestanden.

Beispiel 2

Sie verkaufen mit Ihrem Unternehmen online handge-
fertigten Schmuck. Ein Kunde bestellt eine Halskette
aus Halbedelsteinen und Glaskugeln. Bei Lieferung ist
sie jedoch beschadigt. Sie glauben nicht, dass es lhre
Schuld ist, da Ihre Verpackung gewdhnlich Schaden
verhindert.

Beispiel 3

Oder Sie bekommen kein Geld, nachdem Sie dem
Kunden die bestellte Kette geschickt haben.
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Die Plattform fir Online-Schlichtungsverfahren (OS)
wird von der Europédischen Kommission bereitgestellt,
um lhnen bei der Schlichtung von Streitfallen mit lhren
Kunden aus dem Online-Geschéft zu helfen. Sie wurde
unter einer Rechtsvorschrift der EU geschaffen, der
Verordnung Uber die Online-Beilegung verbraucher-
rechtlicher Streitigkeiten®.

Die Plattform fiir OS ist seit Februar 2016 betriebsbe-
reit und kann bei jeder Vertragsstreitigkeitl aufgrund
des Kaufs von Waren und Dienstleistungen online ge-
nutzt werden, wenn der Unternehmer und der Verbrau-
cher beide in der EU oder im EWR anséssig sind.

ec.europa.eu/odr

Die Plattform fir OS ist darauf angelegt, die Kommuni-
kation zwischen lhnen, Ihrem Kunden und der Streit-
beilegungsstelle zu erleichtern. Da die OS-Plattform
nur gemeldete Streitbeilegungsstellen verwendet, sind
die Informationen aus dem ersten Teil tber die Quali-
tatsgarantien fir gemeldete Streitbeilegungsstellen
(TEIL 1. ALTERNATIVE STREITSCHLICHTUNG) hier
auch von Bedeutung.

Die OS-Plattform erleichtert AS sogar noch mehr, in-
dem sie automatische Ubersetzung zwischen allen EU

* Verordnung Nr. 524/2013 des Europaischen Parlaments und des
Rats vom 21. Mai 2013 Gber die Online-Beilegung verbraucherrecht-
licher Streitigkeiten und zur Anderung der Verordnung (EG) Nr.
2006/2004 und der Richtlinie 2009/22/EG
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Sprachen bietet, sowie auch Informationen und Unter-
stitzung wahrend des ganzen Verfahrens.

Beispiele

Beispiel 1

Ihr Kunde wollte nach Ablaufen der Widerrufsfrist sein
Geld zuriick.

Daraufhin erhalten Sie eine Benachrichtigung von der
OS-Plattform, dass dieser Kunde eine Beschwerde
eingereicht hat. Sie registrieren sich auf der Plattform
und sehen, dass mehrere Streitbeilegungsstellen lhnen
helfen kdnnen, eine Lésung zu finden. Unter Verwen-
dung der Plattform schlagen Sie eine bestimmte Streit-
beilegungsstelle vor und lhr Kunde stimmt zu. Der
Streitfall wird dann automatisch an die Streitbeile-
gungsstelle geleitet. Nachdem sie von Ihnen und [hrem
Kunden weitere Informationen eingeholt hat, schlagt
die Streitbeilegungsstelle vor, dass Sie ihrem Kunden
25% des Kaufpreises rlckerstatten, aufgrund der Tat-
sache, dass die Information auf lhrer Webseite nicht
deutlich genug war. Sie beide stimmen zu, womit der
Fall abgeschlossen ist. Wéahrend des ganzen Verfah-
rens kommunizieren Sie und Ihr Kunde in Ihrer jeweili-
gen Muttersprache, und die Plattform gewdhrleistet die
Ubersetzung.

Beispiel 2

Ihr Kunde beschwert sich Uber die beschadigte Hals-
kette per OS-Plattform. Sie einigen sich auf eine Streit-
beilegungsstelle und der Streitfall wird dorthin Ubermit-
telt. Nach Untersuchung der Verpackung und aller
anderen relevanten Umsténde entscheidet die Streit-
beilegungsstelle zugunsten ihres Kunden und schlagt
vor, dass Sie die Kosten riickerstatten. Sie sind zwar
vom Ergebnis Uberrascht, aber dennoch zufrieden mit
der fairen Entscheidungsfindung der Streitbeilegungs-
stelle.
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Beispiel 3°

Wenn Sie |Ihr Gewerbe online betreiben und Ihrer Ver-
pflichtung zu hohen Standards in der Kunden-
betreuung Ausdruck verleihen mdéchten, kdnnen Sie
sich als ein Unternehmer auf der OS-Plattform regist-
rieren, auch wenn keine Beschwerde gegen Sie einge-
reicht wurde.

Indem Sie sich auf der Plattform registrieren, erleich-
tern Sie es lhren Kunden, mit lhnen in Kontakt zu tre-
ten und gehen sicher, dass jegliche Beschwerden Uber
Sie mittels dieser Plattform an die E-Mail-Adresse ihrer
Wahl gesandt werden.

IX. Sie betreiben online Handel
— welche Verpflichtungen haben
Sie im Zusammenhang mit der
OS-Plattform?

Wenn Sie online Handel treiben, haben Sie folgende
Verpflichtungen in Bezug auf die OS-Plattform. Diese
Verpflichtungen GELTEN FUR ALLE ONLINE UN-
TERNEHMER, ob sie die OS-Plattform verwenden
mdchten, oder nicht:

1. Sie mussen deutlich Ihre E-Mail-Adresse auf lhrer
Webseite angeben. Ein interaktives Kontaktformu-
lar ist nicht genug.

2. Sie missen einen Link von lhrer Webseite zur

Plattform far Online-Streitbeilegung

® Dieses Beispiel sollte nur beibehalten werden, wenn in dem jeweili-
gen Land gegen den Verbraucher durch das ADR-Verfahren vorge-
gangen werden kann. Wenn nicht, bitte streichen: Sie haben die
bestellte Halskette an den Kunden gesandt, wurden aber nicht be-
zahlt. In diesem Fall kénnen Sie auch auf die ODR- Plattform gehen
und Ihre Beschwerde gegen diesen Kunden vorbringen.
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ec.europa.eu/odr anbieten. Dieser Link muss auf
der Webseite gut sichtbar und zuganglich sein.®

WENN Sie online Handel treiben und gesetzlich ver-
pflichtet sind oder sich selbst verpflichtet haben, AS zu
nutzen [siehe Abschnitt V oben], missen Sie auch
Folgendes tun:

1. Informieren Sie Ihre Kunden Uber das Bestehen
der OS-Plattform, und die Médglichkeit, die OS-
Plattform zur Lésung ihrer Streitfalle zu verwen-
den. Sie mussen einen Link von lhrer Webseite
zur Plattform fir Online-Streitbeilegung anbieten
und sollten auch Informationen zur OS-Plattform
in die Standardbedingungen aufnehmen, die Sie
far Ihre Verbrauchervertrage nutzen.

2.  Wenn Sie lhrem Kunden in einer E-Mail die Ver-
wendung einer Streitbeilegungsstelle vorschlagen,
mussen Sie auch den Link zur OS-Plattform mit-
schicken.

X. Es kommt online zu einem
Streitfall mit einem Kunden, den
Sie nicht losen konnen — wie die
OS-Plattform funktioniert

e Der Kunde reicht auf der Plattform eine Be-
schwerde ein.’

e Per E-Mail werden Sie benachrichtigt, dass eine
Beschwerde gegen Sie vorliegt.

e Sie folgen dem Link zur Plattform und registrieren
sich (falls nicht bereits geschehen), um die Be-
schwerde einsehen zu kdnnen.

e Sie wahlen aus, welche Streitbeilegungsstelle Sie
nutzen mdchten (oder diejenige, die Sie verpflich-

® Um dieser gesetzlichen Pflicht leichter nachzukommen, kdnnen Sie
ein vorgefertigtes Banner nutzen (Banner sind in allen Sprachen
verfligbar): http://europa.eu/youreurope/promo/odr-
banners/index_en.htm

”In Landern, in denen auch Unternehmer ODR einleiten konnen,
muss der LEAD Trainer einen Hinweis darauf einfligen, dass die
Beschreibung sich auf von Kunden eingeleitete ODR bezieht, Unter-
nehmer jedoch auch ODR einleiten kénnen.
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tet sind zu nutzen, je nach den Regeln in Ihrem
Land oder Ihrer Branche) und senden diesen Vor-
schlag an lhren Kunden.

e |hr Kunde kann die von lhnen vorgeschlagene
Streitbeilegungsstelle annehmen oder aus der Lis-
te auf der Plattform eine andere vorschlagen.

e Wenn Sie sich auf eine Streitbeilegungsstelle ge-
einigt haben, geht die Beschwerde an diese
Streitbeilegungsstelle.

e Nachdem die Beschwerde an die Streitbeile-
gungsstelle geleitet wurde, gelten deren Regeln
und Verfahren. Sie werden per E-Mail Uber den
Verlauf Ihres Falls auf dem Laufenden gehalten
und kénnen sich durch die OS-Plattform am Ver-
fahren beteiligen, wie es notwendig ist.

e  Wahrend des Verfahrens kénnen Sie fiir alle Do-
kumente und Nachrichten, die Sie senden und
empfangen, die Ubersetzungshilfe nutzen.

e Das OS Verfahren wird binnen 90 Tagen abge-
schlossen.

Die Plattform bietet auch eine sehr verstandliche Ver-
wendungsanleitung an. Um sie zu nutzen, gehen Sie
bitte auf die OS-Plattform ec.europa.eu/odr und auf

.Bendtigen Sie Hilfe?“.
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Fur ALLE Unternehmer

Wenn es zum Streitfall mit einem Kunden kommt

Checkliste — Informationspflichten unter AS

Checkliste — Informationspflichten unter ADR

e Haben Sie Ihren Kunden Uber die Mdglichkeit, AS zu nutzen, informiert?

e Haben Sie Ihren Kunden darliber entweder per E-Mail informiert,
oder auf Papier oder in einem anderen ,dauerhaften“ Format?

e Haben Sie lhren Kunden informiert (per E-Mail, oder auf Papier oder
in einem anderen ,dauerhaften Format), ob Sie eine Schlichtungsstelle
hinzuziehen werden, um diesen Streitfall zu 16sen?
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Fir ONLINE Unternehmer

Bevor es zum Streitfall mit einem Kunden kommt

Checkliste — Informationspflichten unter ADR
Bitte achten Sie darauf, auch den Punkten der obigen Checkliste zu entsprechen.

1. Entsprechen Sie der Checkliste ,fir alle Unternehmer”?
NB: Online Unternehmer muissen der obigen Checkliste mit dem Titel ,fir alle Unternehmer"
entsprechen.

2. Geben Sie lhre E-Mail-Adresse gut sichtbar auf Ihrer Webseite an?
NB: Ein Kontaktformular online, das die E-Mail-Adresse nicht anzeigt, erfiillt diese Bedingung nicht.

3. Geben Sie gut sichtbar einen Link zur ODR-Plattform
(http://ec.europa.eu/odr) an?

Fur ONLINE Unternehmer
Wenn es zum Streitfall mit einem Kunden kommt
Checkliste — Informationspflichten unter ADR

Wenn Sie einem Kunden vorschlagen, eine Streitbeilegungsstelle zu nutzen,
informieren Sie den Kunden auch ber die ODR-Plattform, und ist der
entsprechende Link in lhrer E-Mail?
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Definitionen fur das Glossar zur Alternativen Streitbeilegung (aus der Gesetz-
gebung)

»,Verbraucher®: Jede natirliche Person, die zu Zwecken handelt, die nicht ihrer gewerblichen, geschaftlichen, hand-

werklichen oder beruflichen Tétigkeit zugerechnet werden kénnen

,Unternehmer®: Jede natirliche oder juristische Person — unabhangig davon, ob sie in privatem oder 6ffentlichem
Eigentum steht —, die zu Zwecken handelt, die ihrer gewerblichen, geschéftlichen, handwerklichen oder beruflichen
Tatigkeit zugerechnet werden kénnen, wobei sie dies auch durch eine in ihrem Namen oder Auftrag handelnde Person

tun kann

Jinldandische Streitigkeit”: Eine vertragliche Streitigkeit aus einem Kauf- oder Dienstleistungsvertrag, sofern der Ver-
braucher zum Zeitpunkt der Bestellung der Waren oder Dienstleistungen in demselben Mitgliedstaat wohnt, in dem der
Unternehmer niedergelassen ist

., AS-Verfahren”: Verfahren zur auBBergerichtlichen Beilegung von inldndischen und grenzibergreifenden Streitigkeiten
Uber vertragliche Verpflichtungen aus Kaufvertragen oder Dienstleistungsvertrdgen zwischen einem in der Union nie-
dergelassenen Unternehmer und einem in der Union wohnhaften Verbraucher durch Einschalten einer AS-Stelle, die
eine Losung vorschlagt oder auferlegt oder die Parteien mit dem Ziel zusammenbringt, sie zu einer gitlichen Einigung
zu veranlassen

,»Online-Kaufvertrag oder Online-Dienstleistungsvertrag”: Kauf- oder Dienstleistungsvertrag, bei dem der Unter-
nehmer oder der Vermittler des Unternehmers Waren oder Dienstleistungen Uber eine Website oder auf anderem
elektronischen Wege angeboten hat und der Verbraucher diese Waren oder Dienstleistungen auf dieser Website oder
auf anderem elektronischen Wege bestellt hat

»auf elektronischem Wege“: elektronische Verfahren zur Verarbeitung (einschlieBlich digitaler Kompression) und
Speicherung von Daten, die vollstandig Uber Kabel, Funk oder auf optischem oder anderem elektromagnetischem
Wege gesendet, Gbermittelt und empfangen werden (z.B. eine E-Mail oder Videobotschaft).
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Links zur Gesetzgebung

Richtlinie 2013/11/EU des Europaischen Parlaments und des Rats vom 21 Mai 2013 Uber die alternative Beilegung
verbraucherrechtlicher Streitigkeiten und zur Anderung der Verordnung (EG) Nr. 2006/2004 und der Richtlinie
2009/22/EG (verfugbar in allen EU Sprachen)

Verordnung Nr. 524/2013 des Européischen Parlaments und des Rats vom 21 Mai 2013 Uber die Online-Beilegung
verbraucherrechtlicher Streitigkeiten und zur Anderung der Verordnung (EG) Nr. 2006/2004 und der Richtlinie
2009/22/EG (verfugbar in allen EU Sprachen)

HAFTUNGSAUSSCHLUSS:

Dieses Dokument wurde fir die Europaische Kommission erstellt, gibt jedoch nur die Ansichten der Urheber wieder.
Die Kommission oder die Urheber kénnen nicht fiir die Verwendung der darin enthaltenen Informationen verantwortlich

gemacht werden.

Dieses Dokument ist nicht rechtlich bindend, keine formale Auslegung des EU Rechts oder nationalen Rechts und
kann keine umfassende oder vollstandige Rechtsberatung stellen. Es soll keine professionelle Rechtsberatung zu kon-
kreten Themen ersetzen. Die Leser sollten auch beachten, dass gegenwartig Gesetzgebungsvorschlage auf nationaler
und EU Ebene diskutiert werden: Etwaige Papierversionen der Module sollten mit méglichen Neuerungen auf der
Webseite www.consumerlawready.eu abgeglichen werden.
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