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Dieser Stellungnahme liegen meine Erfahrungen aus mehr als flinfjahriger Schlichtungs-
praxis bei der s6p' sowie meine empirische Auswertung von Best Practice europaischer
Schlichtungsstellen' zu Grunde.

Der Regierungsentwurf schafft erstmals brancheniibergreifend einen rechtlichen Rahmen
fur die Verbraucherschlichtung und ist damit ein wesentlicher Beitrag zur Stérkung der
auBergerichtlichen Streitbeilegung. Aus dem von der ADR-Richtlinie eroffneten Verfah-
rensspektrum (Vermittlungsverfahren, Vorschlagsverfahren, Entscheidungsverfahren) wird
der Schwerpunkt auf die Schlichtung und damit auf ein Vorschlagsverfahren gelegt. Dies ist
zu begriBen und tragt der praktischen Bedeutung speziell des Schlichtungsverfahrens in
Deutschland Rechnung. Die Schlichtung kann die Verfahrensliicke schlieBen, wenn die
Beschwerde gegeniiber dem Unternehmen erfolglos war und eine gerichtliche Geltend-
machung angesichts moderater Streitwerte mit einem unangemessen hohen Aufwand an
Zeit und Kosten einhergehen wiirde. Das veranlasst viele Verbraucher, das ihnen
zustehende Recht nicht weiterzuverfolgen (,rationales Desinteresse”). Die
Unverbindlichkeit der Schlichtungsvorschldage gewahrleistet ein groBes Mald an
Parteiautonomie und fordert die Einvernehmlichkeit der Konfliktbeilegung. Wer hingegen
eine verbindliche Entscheidung bevorzugt, kann sich weiterhin an die Gerichte wenden. Der
Gesetzentwurf macht zutreffend deutlich, dass die Schlichtung nicht in Konkurrenz zum
Gerichtsverfahren steht, sondern vielmehr dem dringenden Bedarf nach einer Erganzung
der bestehenden Verfahrensangebote Rechnung tragt (,kompensatorischer Rechtsschutz”).

Um das Ziel des Gesetzes in Form einer tatsachlichen Inanspruchnahme und hohen Quialitat
der Schlichtung zu erreichen, konnte die Erfahrung aus der Praxis bestehender Schlich-
tungsstellen starker genutzt werden. Exemplarisch dazu die folgenden drei Kernpunkte:

1. Anforderungen an Qualifikationen des Streitmittlers konkretisieren
2, Bewusstsein iiber Schlichtungsangebote fordern

3. Auffangschlichtung bundesweit zentral ansiedeln



. Anforderungen an Qualifikation des Streitmittlers konkretisieren

Fir die Qualitat und Akzeptanz der Schlichtung ist die Qualifikation des Streitmittlers
von zentraler Bedeutung. Dem wird die Formulierung in § 6 Abs. 2 VSBG-E noch nicht
gerecht. Sowohl die rechtlichen als auch die sonstigen Anforderungen an die Kompe-
tenz der Streitmittler sollten daher genauer formuliert werden. Andernfalls wird das
Profil der Schlichtung unscharf und das Instrument der auf3ergerichtlichen Streitbei-
legung insgesamt geschadigt.

a)

b)

Rechtliche Anforderungen

Bei den groBen deutschen Schlichtungsstellen hat sich die Beschaftigung von Voll-
juristen bewahrt. Zumindest der fiir das Verfahren hauptverantwortliche Streit-
mittler sollte daher auch bei anderen Schlichtungsstellen die Befahigung zum
Richteramt (,,Volljurist”) haben.

Daflr sprechen die folgenden Griinde:

Erst durch die prazise Darstellung der Rechtslage mit entsprechenden prozessua-
len Kenntnissen wird den Parteien eine ,informierte” Entscheidung dariber er-
moglicht, ob sie die Streitigkeit im Wege der Schlichtung einvernehmlich beilegen
oder beispielsweise auf gerichtlichem Wege weiterverfolgen méchten.

Die fachliche Augenhohe mit den Unternehmen (Syndikusanwalte in den Rechts-
abteilungen) erleichtert eine effiziente Kommunikation und fachliche Akzep-
tanz der Schlichtung. Die Erfahrung der sop zeigt, dass die Unternehmen das
hohe juristische Niveau der Schlichtungsempfehlungen ausdriicklich schatzen.
Gleiches durfte auch fir Verfahren bei anderen Schlichtungsstellen gelten, wenn
dort oft auf Unternehmensseite ebenfalls Rechtsanwalte oder andere Volljuristen
als Interessensvertreter tatig sind.

Verbraucher verfligen typischerweise liber geringere Rechtskenntnisse als die
Unternehmensvertreter. Diese ,strukturelle Asymmetrie” konnen die Schlichter
ausgleichen, indem sie durch entsprechende juristische Kompetenz die rechtli-
chen Ausfiihrungen der Unternehmen eigenstandig einordnen und ggf. relati-
vieren konnen. Dies starkt zugleich die Unabhangigkeit der Schlichtungsstelle.

Weitere Anforderungen:

Schlichtung ist mehr als nur die Priifung von Rechtsanspriichen. Vielmehr geht es
auch um Vermittlung und Interessenausgleich zwischen den Parteien mit dem Ziel
einer einvernehmlichen Streitbeilegung. Daflir sind entsprechende kommu-
nikative Fahigkeiten des Streitmittlers unverzichtbar und sollten entsprechend im
Gesetz konkretisiert werden.

Dazu die folgenden Erfahrungen bei der sop:

Im Rahmen einer europaweiten Vergleichsstudie der Universitat Oxford™ auBerten
sich Uiber 95 Prozent der befragten Verbraucher zufrieden mit dem
Schlichtungsverfahren bei der sop und stellten zur Begriindung nicht allein auf
das Schlichtungsergebnis ab. Vielmehr hoben sie hervor, dass ihr Problem richtig



erkannt wurde, sie sich ernst genommen fiihlten und sie die Schlichtung
insgesamt als gerecht und nachvollziehbar empfanden.

- Wenn die Forderung des Verbrauchers unbegriindet ist, erlautern die Schlichter
der s6p ausfihrlich, warum kein Anspruch besteht. Mitunter bedanken sich
Verbraucher auch im Falle einer solchen ,Ablehnung” bei der sép, weil sie sich
erstmals ,,gehort” fihlen und vor diesem Hintergrund auch eine im Ergebnis
negative Entscheidung akzeptieren kénnen.

- Anders als bei der rechtlichen Wiirdigung in einem Gerichtsurteil werden z.B. in
den Schlichtungsempfehlungen der s6p zunachst die zugunsten des Verbrauchers
und zugunsten des Unternehmens sprechenden Aspekte aufgezeigt, um diese im
Rahmen einer umfassenden Gesamtabwéagung anschlie3end miteinander zu
bewerten. Dies gewahrleistet die Berlicksichtigung der fiir die Parteien subjektiv
wichtigen Gesichtspunkte des Konflikts.

2. Bewusstsein iiber Schlichtungsangebote fordern

Die Kenntnis tber die Moglichkeit einer Schlichtung und die Auffindbarkeit der zustan-
digen Stellen sind mal3gebliche Voraussetzungen fiir die tatsachliche Nutzung der
Angebote und die bezweckte Realisierung des Rechtsschutzes. Bereits im Vorfeld der
ADR-Richtlinie wurde die fehlende Bekanntheit der bestehenden Angebote in Europa
bemangelt. Dies gilt in besonderem Male fiir Deutschland, wo die Europaische
Kommission 247 ADR-Stellen zéhlte. Die schwierige Uberschaubarkeit wird durch den
Gesetzentwurf verstarkt. Verwirrend ist bereits die Terminologie: ,Allgemeine
Verbraucherschlichtungsstelle” (8§84 Il VSBG-E), ,Universal-Schlichtungsstelle” (§ 29
VSBG-E) und ,sonstige Verbraucherschlichtungsstelle”. Zudem wird zwischen
Lprivaten” und ,behordlichen” Stellen differenziert.

Zur Forderung des Bewusstseins der Parteien Uber bestehende Schlichtungsmaoglich-
keiten sollte daher Folgendes bedacht werden:

- Die Begrifflichkeiten sind schon heute nicht einheitlich, haufig werden die Stel-
len als ,Schlichtungsstelle” und ,Ombudsmann” bezeichnet. Daneben werben
auch kommerzielle Dienstleister in gezielter Irreflihrung mit dem Begriff ,Schlich-
tungsstelle”, wodurch der Uberblick fiir Verbraucher zusétzlich erschwert wird.
Insofern sollte auf die Einfiihrung weiterer Begriffe verzichtet und stattdessen der
Schutz bzw. die Starkung bestehender Terminologien geférdert werden.

- Der Bezeichnung der Auffangschlichtungsstelle als ,Universalschlichtungsstelle”
ist kontraproduktiv. Der Begriff entfaltet fir den nicht informierten Verbraucher
eine Sogwirkung fiir das Schlichtungsbegehren, die dazu fuhrt, dass eine letztlich
oft unzustandige Stelle angerufen wird. Dies fihrt zu unnotiger Birokratie und
Zeitverlust, wenn die Universalschlichtungsstelle ihrerseits wieder an die zustan-
dige (Branchen-)Schlichtungsstelle verweist.



- Der Blick nach Europa zeigt, dass die Lander mit haufiger Nutzung von Verbrau-
cher-ADR nur eine Uiberschaubare Anzahl entsprechender Angebote aufweisen.
Offenbar erleichtert die Beschrankung auf wenige grof3e Stellen deren Wahr-
nehmung und damit deren Auffindbarkeit, so z.B. in Gro3britannien (Financial
Ombudsman Service, Ombudsman Services), in Schweden (Allmédnna Reklamations-
nédmnden) oder in den Niederlanden (De Geschillencommissies). Diese Erkenntnis
leitete offenbar auch die Gesetzgebung in Osterreich, wo das unlangst
beschlossene Alternative-Streitbeilegung-Gesetz (AStG) einen abschliellenden Kata-
log von nur acht ADR-Stellen enthalt.

- Fur das Bewusstsein (iber die Schlichtung sind auch die Hinweispflichten des Un-
ternehmers (8§ 36, 37 VSGB-E) von hoher praktischer Bedeutung und sollten da-
her - ggf. im Rahmen einer erganzenden Verordnung — genauer gefasst werden.
Die Erfahrung der sop zeigt, dass Hinweise in wenig lesefreundlichen AGB oder auf
einer schwer auffindbaren Website nur selten wahrgenommen werden. Insofern ist
nicht gewahrleistet, dass die Information tatsachlich zur Kenntnis genommen wird.
Hilfreich ist beispielsweise auf der Website die Aufnahme des Hinweises in entspre-
chende Suchfunktionen bzw. intuitive MenUfiihrung sowie bei der Beschwerde-
korrespondenz ein deutlich erkennbarer Hinweis im Haupttext, der nicht im ,Klein-
gedruckten” untergeht.

3. Auffangschlichtung bundesweit zentral ansiedeln

Die Kompetenz und das Know-how fiir die von der Auffangschlichtung betroffenen
Wirtschaftsbereiche sollten bundesweit an einer zentralen Stelle gebilindelt werden. Die
Einrichtung der als Auffangstellen konzipierten ,Universalsschlichtungsstellen” (§ 29) in
jedem Bundesland ware sachlich nicht gerechtfertigt. Eine solche Aufteilung in 16
dezentrale Stellen lieBe ineffektive Parallelstrukturen beflirchten und wiirde eine qua-
litativ hochwertige Schlichtung erschweren. Gleiches gilt auch fur die zustandige Aner-
kennungsbehdrde (§ 27).

Zudem widerspricht eine dezentrale Auffangschlichtung der Best Practice in
Deutschland und Europa:

- Die Auffangstelle ist ein Sammelbecken zur Schlichtung in den unterschiedlich-
sten Wirtschaftsbereichen. Insofern wird es diese Stelle ohnehin schwerer haben
als die auf einzelne Wirtschaftsbereiche spezialisierten Stellen: Der Aufbau von
branchenspezifischen Rechtskenntnissen und Fachwissen, die Etablierung von
Kontakten und die Abstimmung des Schlichtungsablaufs mit den Unternehmen
beanspruchen in der Praxis erhebliche Zeit.

- Die zur Begriindung der dezentralen Universalsschlichtungsstellen genannte ,ge-
botene Ortsnahe” ist nicht nachvollziehbar, da Verbraucherschlichtung primar
Uber Fernkommunikation (v.a. E-Mail, Telefon) gefiihrt und rechtlich nach
bundesweit einheitlichem Verbraucherrecht erfolgt. Zudem werden
Verbrauchergeschéfte haufig landerlbergreifend getatigt. Insofern stellen sich bei
einer Ansiedelung der Auffangstellen auf Landerebene vermeidbare
Zustandigkeitsfragen.



Die Vorteile bundesweit zentraler Schlichtungsstellen haben sich in der Praxis
bewahrt. Dies gilt sowohl inhaltlich als auch 6konomisch, wie das Beispiel der bun-
desweit und verkehrstragertbergreifend zustandigen sop zeigt. Bei der Schlich-
tung im Luftverkehr wurde von Anfang an auf bundesweite Stellen gesetzt und als
Auffangstelle das Bundesamt fiir Justiz bestimmt.

" Die Schlichtungsstelle fiir den &ffentlichen Personenverkehr (s6p) besteht seit Dezember 2009 und
schlichtet bundesweit zwischen Verkehrsunternehmen (Bahn, Flug, Bus, Schiff) und Reisenden,
www.soep-online.de.
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