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Problem mit einem Unternehmen in Europa

Dagmar hat einen erholsamen Campingurlaub in den
Niederlanden verbracht. Am Tag der Abfahrt erhdilt sie al-
lerdings eine Rechnung, die wesentlich hbher ist, als sie er-
wartet hat. Der Campingplatzbetreiber Iéisst nicht mit sich
reden, sodass sie den Betrag widerwillig bezahlt.

Die Europdische Union macht es moglich: Seit 2016
unterstitzen Schlichtungsstellen in ganz Europa Ver-
braucher dabei, Streitigkeiten mit Unternehmen zu 16-
sen. Egal ob sie beim Reisen, Einkauf oder Online-Dating
(etc.) auftreten. Mehr Informationen, wie das funktio-
niert, finden Sie in dieser Broschire.



Das Problem lasst sich nicht losen ...

In Deutschland angekommen, fiihlt Dagmar sich immer
noch schlecht behandelt. Deshalb schreibt sie den Betrei-
beran und bittetihn um Riickzahlung des - aus ihrer Sicht
- zu viel gezahlten Betrages.



1. Schlichtungsstellen kénnen lhre Beschwerde nurdann
bearbeiten, wenn Sie zuvor selbst erfolglos versucht
haben die Streitigkeit mit dem Unternehmen zu l6sen.

2. Die Kontaktdaten des Unternehmens finden Sie
entweder auf der Rechnung oder im Impressum auf
dessen Webseite.

3. Nehmen Sie moglichst per E-Mail (oder Brief) Kontakt
mit dem Unternehmen auf, um im Fall einer Rechts-
streitigkeit Nachweise liber die Korrespondenz zu
haben. Wenn Sie iber ein Chatprogramm kommu-
nizieren, denken Sie daran, Screenshots zu machen.



Dann helfen Schlichtungsstellen!

Leider reagiert der Hcindler nicht auf Dagmars Beschwer-
de. Sie beschlielSt deshalb, sich von einer Schlichtungsstel-
le helfen zu lassen.

Was ist Schlichtung?

Schlichtungsstellen sind neutral und unterstiitzen Ver-
braucher* und Unternehmen dabei, Streitigkeiten ein-
vernehmlich (ohne Gericht) zu |6sen.

*Aus Griinden der besseren Lesbarkeit wird in dieser Broschiire auf eine geschlechtsneut-
rale Differenzierung (z. B. Verbraucherinnen / Verbraucher) verzichtet. Entsprechende Be-
griffe gelten im Sinne der Gleichbehandlung grundsétzlich fiir alle Geschlechter. Die ver-
kirzte Sprachform hat nur redaktionelle Griinde und beinhaltet keine Wertung.



1. Verbraucher kénnen sich (fast) immer an eine Schlich-
tungsstelle wenden, wenn sie eine Streitigkeit mit
einem Unternehmen in der EU, Island, Lichtenstein
oder Norwegen haben. Insgesamt gibt es in Europa
mehr als 400 solcher Stellen.

2. Verbraucher haben mehrere Méglichkeiten ihre Rechte
durchzusetzen, wenn das Unternehmen in einem
anderen europadischen Land sitzt. Schlichtung ist
eine davon. Das Europdische Verbraucherzentrum
Deutschland berat Verbraucher umfassend zu allen
MaBnahmen und hilft dabei, die effektivste auszu-
wahlen.



http://www.evz.de
http://www.evz.de

Vorteile und Voraussetzungen der Schlichtung

Vorteile
- Staatlich anerkannte Stellen

« Objektives, schnelles (maximal 90 Tage) und fir
Verbraucher meist kostenloses Verfahren

« Keine persdnliche Anwesenheit notwendig
« Flexible Losungen

« Verjahrung wird gehemmt/ Gang vor Gericht weiter-
hin moglich



Voraussetzungen

Verbraucher und Unternehmen kommen aus der EU,
Island, Liechtenstein oder Norwegen

Sie haben sich bereits ohne Erfolg an das Unternehmen
gewandt

Es wurde noch kein Gericht eingeschaltet

Vereinzelt weitere Zuldssigkeitsvoraussetzungen
(z. B. Warenwert ab 50 EUR)
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Die richtige Schlichtungsstelle finden

Dagmar findet heraus, dass fiir ihre Streitigkeit die groSte
niederldndische Schlichtungsstelle: De Geschillencommis-
sie (www.degeschillencommissie.nl) zustdndig ist.

1. Die richtige Schlichtungsstelle befindet sich fast
immer im Land des Unternehmens.

2. Injedem Land gibt es Schlichtungsstellen fiir spezielle
Bereiche (z. B. fiir Flugreisen, Pauschalreisen oder
Warenkauf). Allgemeine Schlichtungsstellen decken
die Gibrigen Bereiche ab. Wenn vorhanden, sollten sich
Verbraucher an die spezialisierte Schlichtungsstelle
wenden.
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In maximal drei Schritten zur zustindigen
Schlichtungsstelle:

1. Impressum und AGB des Unternehmens: Schauen
Sie erst im Impressum und den AGB nach, ob das
Unternehmen dort die zustandige Schlichtungsstelle
angibt.

2. Webinformationen: Auf den Webseiten des
Europdischen Verbraucherzentrums Deutschlands
(www.evz.de) und der EU-Kommission (www.ec.euro-
pa.eu/consumers/odr/) finden Sie Ubersichten mit
allen europdischen Schlichtungsstellen.

3. Personliche Beratung: Kontaktieren Sie das Euro-
paische Verbraucherzentrum Deutschland kostenlos
bei allen weiteren Fragen unter
odr@evz.de; Tel.: +49 7851 991 48 60


http://www.evz.de
http://www.ec.europa.eu/consumers/odr/
http://www.ec.europa.eu/consumers/odr/
mailto:odr%40evz.de?subject=Anfrage
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Was muss ich iiber Schlichtung wissen?
Magliche Sprachbarriere

Dagmar kann die Beschwerde bei der ausléindischen Schlich-
tungsstelle nur auf Niederldndisch oder Englisch einrei-
chen. Sie wendet sich deshalb an das Europdische Ver-
braucherzentrum Deutschland, das ihr beim Einreichen
der Beschwerde hilft.
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1. Ist die Schlichtungsstelle im Ausland und gibt es
dadurch eine Sprachbarriere, konnen sich Verbraucher
kostenlos an das Europaische Verbraucherzentrum
Deutschland wenden. Es hilft Ihnen dabei, die Be-
schwerde in der Fremdsprache einzureichen und mit
der Schlichtungsstelle zu kommunizieren.

2. Einige Schlichtungsstellen auBerhalb Deutschlands
akzeptieren Beschwerden auch auf Deutsch. Das
gilt vor allem fir Stellen in Belgien, Liechtenstein,
Luxemburg und Osterreich. Daneben besteht bei
vielen die Moglichkeit, die Beschwerde auf Englisch
einzureichen.
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Kostenlos oder kostengiinstig

Dagmar ist tiberrascht, dass sie Verfahrenskosten in Héhe
von 52,50 EUR zahlen soll. Sie erkldrt sich aber dazu bereit,
da sie diese Kosten erstattet bekommt, wenn die Schlich-
tungsstelle ihr Recht gibt.
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Nach europdischem Recht miissen Schlichtungsverfah-
ren fiir Verbraucher kostenlos oder zumindest kosten-
glinstig sein. In den meisten Landern sind sie kostenlos,
z.B.in Deutschland, Frankreich und Osterreich. Kosten
fallen unter anderem bei einigen Schlichtungsstellen in
Danemark, Italien, Kroatien und den Niederlanden an.
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Teilnahmepflicht / -bereitschaft des Unternehmens

Da der Campingplatzbetreiber Mitglied der Schlichtungs-
stelle ist, muss er am Schlichtungsverfahren teilnehmen,
d. h.er muss den GrolSteil der Verfahrenskosten zahlen und
ist an die Schlichtungsentscheidung gebunden.
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1. In der Regel ist die Teilnahme an Schlichtungsver-
fahren fiir Unternehmen freiwillig. In vielen Landern
gibtes aber spezielle Ausnahmen (z. B.in Deutschland
und Italien fiir den Energiesektor). In manchen Landern
missen sogar alle Unternehmen teilnehmen (z. B.
in Portugal bis zu einem Streitwert von 5.000 EUR).

2. Verbraucher sollten vorab im Impressum (Webseite)
und den AGB nachsehen, ob das Unternehmen etwas
zur Teilnahmebereitschaft oder -pflicht sagt.
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Verfahren und Streitlosung

Zusammen mit dem Europdischen Verbraucherzentrum
Deutschland hat Dagmar das Beschwerdeformular der
Schlichtungsstelle ausgefiillt. Im Laufe des Verfahrens stellt
sich heraus, dass der Campingplatzbetreiber sich verrech-
net hat. Die Schlichtungsstelle entscheidet deshalb, dass
er den zu viel gezahlten Betrag zurlickzahlen muss. Die
Entscheidung ist flir Dagmar und den Campingplatzbe-
treiber verbindlich.
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1. Die meisten Schlichtungsstellen machen einen
Losungsvorschlag. Nur wenn beide Parteien ihn
annehmen, wird er verbindlich. Es gibt Ausnahmen:
Wenn das Unternehmen Mitglied einer Schlichtungs-
stelle ist, kann es gut sein, dass es den Vorschlag
befolgen muss.

2. Mussen Sie auch als Verbraucher den Schlichtungs-
vorschlag zwingend akzeptieren, werden Sie vor
Einleitung des Verfahrens ausdriicklich darauf hin-
gewiesen.
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Das Unternehmen kooperiert nicht, was tun?

Dagmar freut sich. Sie konnte ihre Streitigkeit mit Hilfe
einer Schlichtungsstelle I6sen und erhdlt die 52,50 EUR
Verfahrensgebliihren zurtick.
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Verweigert ein Unternehmen die Teilnahme am Schlich-
tungsverfahren oder lehnt einen Schlichtungsvorschlag
ab, kénnen sich Verbraucher an das Europdische Ver-
braucherzentrum Deutschland (www.evz.de) wenden.
Es berat sie dann zu anderen Rechtsschutzmoglichkei-
ten, z. B. zu vereinfachten europdischen Gerichtsverfah-
ren wie dem Verfahren fiir geringfligige Forderungen.

Das Verfahren fiir geringfiigige Forderungen in
Kiirze:

« Verbraucher und Unternehmen sitzen in unterschied-
lichen europdischen Landern

= Anspriche bis zu 5.000 Euro sind einklagbar
- Verfahrenseinleitung per Formular
» Kein Anwalt notwendig

« Schriftliches Verfahren > meist keine Prasenz vor
Gericht erforderlich
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Checklisten

Kann ich eine Schlichtungsstelle kontaktieren?
Voraussetzungen:

[0 Unternehmen sitzt in der EU, Island, Liechtenstein
oder Norwegen

[0 Losungsversuch direkt mit dem Unternehmen ist
fehlgeschlagen

[0 Weitere Zuldssigkeitsvoraussetzungen je nach Schlich-
tungsstelle (z. B. Warenwert)
Welche Schlichtungsstelle ist zustindig?

[ Die zusténdige Schlichtungsstelle befindet sich im
Land des Unternehmens

[ Es gibt spezialisierte und allgemeine Schlichtungs-
stellen

[ So finden Sie die richtige Schlichtungsstelle (siehe
Seite 09)
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Es gibt fiir (fast) alle
Streitigkeiten eine
Schlichtungsstelle

Was sollte geklart werden, bevor ich ein
Schlichtungsverfahren einleite?

O In welcher Sprache kann ich die Beschwerde ein-
reichen?

[ Fallen Kosten an?
[ Nimmt das Unternehmen teil?
[ Bin ich an den Losungsvorschlag gebunden?

0 Welche anderen Rechtsschutzmoglichkeiten gibt es?
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