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Uberblick Verbraucherschlichtung S0P

Was ist Verbraucherschlichtung?

* Aulergerichtliche Streitbeilegung zwischen Verbraucher:innen und Unternehmen

» Alternative zu Gerichtsverfahren (,rationales Desinteresse”)

* Normierung durch Verbraucherstreitbeilegungsgesetz 2016 (VSBG), ADR-Richtlinie
2013/11/EU

Wie ist die Praxis in Deutschland?

* bundesweit 28 anerkannte unabhangige ,Verbraucherschlichtungsstellen” (VSS)

* branchenspezifische (Versicherungen, Banken, Energie, Rechtsanwaltschaft,...)
und allgemeine VSS (Universalschlichtungsstelle des Bundes)

* behdrdlich oder privatrechtlich organisiert

Welche Verfahren sind moglich?

* Moderation/Mediation ohne juristische Priifung
* Schlichtung i.e.S. mit unverbindlichem Schlichtungsvorschlag
* Schiedsverfahren mit verbindlicher Entscheidung (EU, nicht DE)



Die Funktion von Schlichtung OD

Beschwerde Unternehmen

Gericht
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Einigung an verschiedenen Stellen

14.06.2022

Verkehrs-
unternehmen

Schlichtung im Personennahverkehr

Schlichtungsstelle filr den offentlichen Personenverkehr e.V.

e

Gericht

Gemeinsam Lésungen finden
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Selbstverstandnis der,sop” S0P

Gemeinsam Losungen finden - dafiir sorgt die sop:

Haben Reisende mit ihrer Beschwerde bei einem Unternehmen
keinen Erfolg, bieten wir als eine der grof3ten
Verbraucherschlichtungsstellen Europas einen
niedrigschwelligen Zugang zum Recht.

Reisende profitieren dabei von einer unabhangigen,
kostenfreien Fallpriifung durch spezialisierte Jurist:innen. Fur
Unternehmen ergibt sich der Vorteil einer effizienten,
nachhaltigen Kundenbindung.

Gut fur alle Beteiligten: In rund 80 % der Streitigkeiten kann die
sOp eine einvernehmliche Losung vermitteln.



Die,sop” Chronologie S0P

o Start Dezember 2009
 Verkehrstrageriibergreifend fir Bahn, Bus, Flug, OPNV und Schiff
* Fokus zunachst auf Bahnschlichtung (§ 11 EVO)

» Erste Fluggesellschaft wird sop-Mitglied
* Gesetz zur Schlichtung im Luftverkehr
« Start Flugschlichtung November 2013

* VSBG in Umsetzung der europaischen ADR-Richtlinie 2013/11/EU
* ,UK-Schlichtung” nach Anerkennung durch britische CAA

« Start Reiseschlichtung Dezember 2019

» Erstes Mitgliedsunternehmen erklart Selbstbindung an s6p_Empfehlungen
(2019), zweites folgt 2020



Die,sop” S0P

Spezialisiert
— aulBergerichtliche Streitbeilegung ist der fachliche Fokus des Teams (rund 50 Pers.)
— hohe juristische Expertise durch rund 25 Volljurist:innen im Team

Verkehrstrageriibergreifend
— Bahn, Bus, Flug, OPNV, Schiff
— (Pauschal)Reise

Unabhangig
— unabhangige, unparteiliche Verbraucherschlichtungsstelle gem. VSBG
— Anerkennung durch Bundesregierung, Notifizierung bei EU-Kommission

Freiwilliges Schlichtungsverfahren
— Teilnahme grundsatzlich fakultativ
— Schlichtungsempfehlungen nach beidseitiger Annahme verbindlich

Privatrechtlich organisiert
— Tragerverein (> 400 Unternehmen)
— finanziell nicht gewinnorientiert



Schlichtungsvorgange OD

Falleingange insgesamt

41249
32238
26029
\%ﬂ“
2018 2019 2020 2021
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Anteil der Verkehrstrager OD

Verkehrstrager

® Flug
® Bahn
u OPNV
" Bus

M Reise
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Themenfelder SOpP

Schlichtungsstelle filr den offentlichen Personenverkehr e.V.

Themenfelder Bahn/OPNV

m Verspatung/Ausfall
m Erhohtes Beférderungsentgelt
® Erstattungen

1 Sonstiges (u.a Abonnements, PRM)
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Antragsstellung S0P

Schlichtungsstelle filr den offentlichen Personenverkehr e.V.

Die Schlichtungsstelle
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Online-Formular

ungsstelle fir den 6ffentlichen Personenverkehr e.V.

Home Die Schlichtungsstelle = Die Schiichtung =  Inr Schiichtungsantrag Ihre Rechte~  Service = Suche n

lhr Schlichtungsantrag

Der Anlass fir eine Reisebeschwerde kann vielfaltiger Art sein — zum Beispiel eine Verspatung oder ein verpasster Anschluss,
eine Annullierung oder eine Uberbuchung, ein Verlust, eine Verspatung oder eine Beschadigung von Gepéck, eine Streitigkeit im
Zusammenhang mit der Buchung oder der Giltigkeit der Fahrkarte.

o i Der erste Schritt ist eine Beschwerde an das Untemehmen, mit dern Sie die Reise unternommen ha-
Wa 5 SOI lten Sle In einem ben bzw. unternehmen wollten. Dabei sollten Sie die wichtigsten Daten Ihrer Reise zusammenfassan
50 |C h en Fa ” tun? und den Grund Ihrer Beschwerde kurz erlautern. Das Unternehmen kann dann Ihren geltend gemach-
ten Anspruch prifen und Ihnen antworten. Hierzu haben die Unternehmen einen bzw: im Bereich der

Luftfahrt zwel Monate Zeit.

Der zweite Schritt folgt, wenn Sie mit der Antwort des Unternehmens nicht zufrieden sind oder wenn
Sie gar keine Artwort erhalten. Dann kénnen Sie mit Hilfe der fiir Sie vorbersiteten Online-Formulars
(was die schnellstmagliche Bearbeitung Ihres Falles erlaubt) einen Schlichtungsantrag stellen.

'ACHTUN®: Durch die Folgen der Corona-Pandemie kommt es in Einzelféllen immer noch zu Verzo-

bei der der vom Zahlung. Bitte beachten
Sie, dass die s6p keinen ,beschleunigenden Einfluss® auf die Zahlungsabwicklung ausiiben kann.
Diese liegt ielftlich in der tung des j i

Online-Formular Bahn : Online-Formular Flug

Online-Formular Fernbus Online-Formular GPNV

Online-Formular Reisen Online-Formular Schiff

8 ial Als unabhéngige Schlichtungsstelle haben wir keinen Zugriff zuf die beim Untemehmen vorliegenden
Brﬁe beaChten Sle' Unterlagen und Dokuments.
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Online-Formular

ffentlichen Personenverkehr e

Online-Formular Bahn

n2345

7uldssigkeit des Schlich] Beschwerdegrund

Was ist der Anlass Ihrer Beschwerde?*

Bitte fiillen Sie alle Pllichrfelder* vollstandig

vorgesenenen Felder und nicht den Zuriick-B ® Verspatung :
O Zugausfal Sonstiges
O Ticketstomierung (2 B. aufgrund Covid-15)
o O Gepickverlust (===
O Gepickverspatung JER—
Bitte wahlen O Gepackbeschadigung
O kein Fahrausweis/ungiitiger Fahrauswels (Fahrprg Startbahnhof Zielbahnhof
O Problem mit der BahnCard
O Sonstiges
Haben Sie sich bei dem Verkehrsuntemenmer
e Panmaligs Abfshniszet Kontaktdaten
O Nein Reisende Person/en hrmm
Inre eigene i iner anderen Persan
Tatséchliche Abfahriszeit ehend?*
Falls Sie zugdem cie Anspriiche fiir weitere Personen gettend g = =
Ist diese Angelegenheit vor einem Gericht (2. hinzufiigert” hhmm ® eigens Beschwends (und ogf. Beschwerde Mitreisd Dateien hochladen
o ————— O ausschiiellich Beschwerde Dritter
0Je
e Je besser Sielhre Angaben belegen kénnen, desto hiher sind Ihre Erfolgsaussichten im
Schlichungsverfahren: Die Angaben der Beteligten sind unsere Grundlage fiir die rechtliche Priffung
Bite geben Sie nachfolgend die Kontakrdaten der mi Inre Unteriagen kannen Sie hisr hochladen oder hilfsweise auch per E-Mail (an bahnkentaki@soep-
- | Sind Ihnen Mehrkosten entstanden? Korrespondanz wiihrend des laufenden Schili online.de) oder per Pest bei uns nachreichen.
0
O Nein i Kopie der Fahrkarte(n)*
O Ja lie vor H o | o
| x| Fra v . Einverstandniserklarung
Bitte beachten Sie, dass S die entsprechenden Be} M B DU =
im réichsten Schritt hochladen milssen i i ey
Fahrgastrechte)*
Statie / Hausnummer* e "2‘9' =
" N © Nein, liegt nicht vor
Machen Sie eine finanzielle Emschadigung gehend! | m
0 Ja
O Nein Postleitzanl / O Belege fur Metrkosten®
0O Ja liegenvor
O Nein, liegen nicht vor
Land*
Weitere zum Vorgang gend 5. e Bestitigung dber die
E-Mail* O Ja liegen vor
© Nein liegen nictitvor
eI DS BT QD Sollten Sieuns riagen per Post Unersenden reichen Siz inKopie ein. Im Original
singersichte Unterlags nach
Wir méchten i hinweisen, ifung ger Sach- und auf
fter ber Interl erfolgt. Etwaige zu lhren
Gunsten sprechende Aspekte, die uns durch die Nichtsinreichung der notwendigen Unterlagen nicht
bekannt sind, kénnen wir leider nicht beriicksichtigen.
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Verarbeitung und Bearbeitung S0P

entlichen Personenverkehr e.V.

SOop

Schlichtungsantrag

e
mennang mit der Buchung oder der GAItigheit der Fahrkarts.

‘as sollten Sie in einem
slchen Fall tun?

- : =
e

Beschwerdefahree)

(Beschwerdegegnerin)

ngsstelle zur aus:

den ,00 EUR.

Jine-Formular B.

jline-Formular Fernbus -1 4 .
< pe—

/' Der Beschwerdefuhrer buchte ein Ticket fur den Flug ... von F.nach H.am ...03.2020.

line-Formular Reisen ) ine- Sc J= Das aufgegebene Gepack wurde nicht nach H. befordert und konnte auch bis heute nicht
i findig gemacht werden. Wahrend der Wartezent habe er Ersatzeinkaute getatg.
= Der machte der eine
tte beachten Sie! / tend.

* Die Besdmerde‘ﬁgl\em\ bestatigte den Eingang der Beschwerde, eine inhaltiiche r,"'
dersetzung mit Anliegen blieb jedoch aus.

® Der Beschwerdefuhrer ist damit micht zufrieden und bittet um. die Durctioly
beziffert er auf 1.842,79 FUR far o)

Gemeinsam ngen finden
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Juristische Priifung

Schlichtungsstelle filr den offentlichen Personenverkehr e.V.

Anliegen

S

unbegriindet

Begriindet

sOp_Kurzentscheid

In dem SchlichtungsverfahrenZ .../20 betreffend die Beschwerde

derFrau,..und

derFrau... (Beschwerdefiihrerinnen)
gegen

die... (Beschwerdegegnerin)

kommt die Schlichtungsstelle zu folgendem Ergebnis:

Der Schlichtungsantrag hat keinen Erfolg.

Begriindung:

Nach den uns mitgeteilten Angaben ist von folgendem Sachverhalt auszugehen:

sOp_Schlichtungsempfehlung

In dem SchlichtungsverfahrenZ .../20 betreffend die Beschwerde

des Herrn...,
derFrau...,
derFrau ... und

des Herrn... (Beschwerdefiihrer)
gegen
die ... (Beschwerdegegnerin)

spricht die Schlichtungsstelle zur einvernehmlichen Streitbeilegung folgende Empfehlung aus:

Die Beschwerdegegnerin zahlt an die Beschwerdefiihrer 55,55 EUR.

Begriindung:

Nach den uns mitgeteilten Angaben ist von folgendem Sachverhalt auszugehen:

14.06.2022

Gemeinsam Lésungen finden
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Abgewogenheit

14.06.2022

Anliegen
ernst nehme

I

rechtlich

fundierte,
verstandliche
Erlauterungen

Schlichtung im Personennahverkehr

-Aufzug

Schlichtungsstelle filr den offentlichen Personenverkehr e.V.

Gemeinsam Lésungen finden



Abgewogenheit SOP

Schlichtungsstelle filr den offentlichen Personenverkehr e.V.

effizientes, Kunden-
kostenglinstige beziehun
Schlichtungs- . ?
verfahren Multiplikator)

Branchen-
spezifisches
Wissen
einbringen
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Vielen Dank fiir lhre
Aufmerksamkeit!

www.soep-online.de
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