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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 konnen!"

 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

« Zusammenarbeit mit dem ECC-Net bei
grenzuberschreitenden Fallen



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

Schwerpunkt: Warenkauf, geringe Streitwerte



Partner: Lander und Wirtschaft

Ministerium fur Landlichen Raum und Verbraucherschutz
Baden-Wurttemberg seit Mai 2009, Hessisches Ministerium
fur Umwelt, Klimaschutz, Landwirtschaft und Verbraucherschutz
seit Juli 2011, Bayerisches Staatsministerium fir Umwelt und
Verbraucherschutz seit April 2012, erster Partner aus der
Wirtschaft, der Gltesiegelanbieter Trusted Shops seit April
2012, Senatsverwaltung fur Justiz und Verbraucherschutz Berlin
seit Dezember 2012, DEVK Versicherungen seit Januar 2013,
seit Marz 2013 Ministerium der Justiz und fur Verbraucherschutz
des Landes Rheinland-Pfalz, seit April 2013 Bundesverband
Direktvertrieb Deutschland, seit Januar 2015 Schleswig-
Holstein



Wesentliche Vorteile der Online-Schlichtung

Asynchrone Kommunikation der Parteien
Uberwindung weiter Wege

Versachlichung der Diskussion

Beschwerdeformulare: Checkliste fiir
Beschwerdefiuihrer und Filter flir Schlichter zugleich

Komplette elektronische Aktenfuhrung
Teilautomatisierte Arbeitsablaufe

Automatische Statistikfunktionen



Grenzuberschreitende Falle in Kooperation
mit dem ECC-Net:
Effizienter Abbau sprachlicher und juristischer Hurden
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Streit mit einem Onfine-Handler? Gang vors Gericht? Zu voreilig entscheiden sich
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Wer online einkauft, solfte sich auch online beschweren kénnen.

Anmelden und Fall zur Schlichtung einreichen

Wenn Sie bereits Zugangsdaten fir online-schlichter.de erhalten haben, melden Sie sich bitte hier an.

Anderenfalis fllen Sie bitwe nachf des Formular aus. Bitte melden Sie sich nur an, wenn Sie zofort einen konkreten Fall zur Schiichtung einreichen

michten. Mach erfolgter Anmeldung kénnen Sie direkt im Anschiuss |hren Falf eingeben.

Bitte beachten Sie vorab:

. Wir konnen nur tatig werden bei einem Baden-Wirttemberg. Bayern, Berlin oder Hessen-B:
Baden-

ug. d.h:: Sie sind Verbraucher/in mit Wohnsi

n

artcemberg, Bayern, Berfin oder Hessen und wenden =ich gegen ein Unternehmen mit 5

in Deutschland oder Sie sind Verbrawch

riin
\Internehmen mit Sitz in Baden-Wirttemberg, Bayern, Berlin

en Zustindigheitsvoraussetzungen geleen nicht herungsnehmer der DEVK Rechtsschutz-Versicherungs-AG
2. Ferner muss es sich um eine Streitigh
3

z.

handeln, der gin Ober das Internet geschiossener Yertrag zugrunde liegt

. Grundsatziich soliten Sie sich bereits

sefbst um eine ghdiche Einigung mit dem Unternehmen bemiht haben.

Die im Machfolgenden mit einem * geke:

ichmeten Felder missen ausgefiillt werden.

Ihre Kontakedaten:

Anrede® - bitte wahlen — -
Ihr Vorname*

Ihr Familienname*

Ihre E-Mail-Adresze®

Ihre: E-M

dresze (Kontrollel®

Ihre Telefonnummer

tralle, Hausnummer®

pLZ*

On*
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\ ' Sie sind angemeldet.
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e Beresich
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Willkommen beim Online-Schlichter

|hr personlicher Bereich auf online-schlichter.de ist der Ausgangspunkt fir Ihre Verbraucherbeschwerde, die Sie onfine-schlichter.de Obergeben

wollen. Sie haben hier auch die Maoglichkeit, zlle Informatonen dber lhren Fall einzusehen.

Birte nutzen Sie zur Mavigation in [hrem personlichen Bereich die obige Mendieiste

Bei Fragen wenden Sie sich bitte per E-Mail an mail@online-schiich

. il zur Schiichtung einreichen

Kooperationspartner Tragerswuleur Kostenfallen

Hier finden Sie weitére farmationen i unseren Drer Online-Schikchiesr st angediedel be Schiichiurg et Kooperation vorsut: Tine salche &t
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Eigener Einigungsversuch

Wann haben Sie versucht selbst eine Einigung 1501203

mit dem Unternehmen zu erzielen?

Wie? E-Mail

Sachverhalt - Was ist geschehen?

Sachverhalt® - bitte wahlen -- El

m {Mangel der Ware oder der Dienstleistung

Michr-Lieferung eder Teillieferung der Ware
Sonstiges

< Widerruf
Kooperationspartner —roporoTro oo e

Hier Firden S wailers Informalionsn o unsesen Dy Dnline-Schlichiar st avgesiedell bam Zentrum Schiichiung seLa Kooperation wraus, Dne sehthe st
Kooperationspannert. fiar Europdischen Verbramthersahw iz eV Lesen Sig i Fallensiefiern meist micht gegeben Bevar Sie

Laitls Fuds vaesiber | e Fall mirstallen, |eden S bitta hiss weslar



Haben Sie bereits bezahit?™ la

i1 [

Wurde bereits geliafert, bow. haben Sie die Ja

Diensteistung schon in Anspruch genommen?*

Wann wurde geliefert bzw. die Dienstleistung in 07072013

Anspruch genommen?™

Haben Sie bereits widerrufen oder die Ware ja. Rockversand El

zurickgeschickt?™

Wann?* 09.01:2013

Sachwverhalt ) Beschreibung ‘Ware gefiel mir nicht, Unternehmer behauptet, ich miks=e
Wertarsatz zahlenl

Kooperationspartner Tragerstruktur Kostenfallen



Dokumenten-Upload

Hier konnen Sie Dokumente in den gangigen Dateiformaten wie .B. pdf, doc, jpg einsteflen. Der Datsiname darf keine Sonderzeichen enthalten. Solite
dies der Fall sein. benennen Sie bitte einfach die Datei um. Die Maximalgrofe solite nach Maoglichkeit insgesamt 15 MB nicht dberschreiten. Bitte
denken Sie daran. dass Sie lhre im Formular gemachiten Angaben gegebenenfalls belegen sollten (z.B. durch Fotos der defekten Ware,
Bestellbestatigung. makgehliche schriftliche AuBerungen des Unternehmers etc.l.

Datei 01

Diatei 02:

Diatei 03:

Alternativ kinnen Sie uns Dateien auch per E-Mail unter Angabe |hres Aktenzeichens [OMB£2-39432C38165] in der Betreffzeile an mail@oniine-
schlichter.de zuzenden.

Einverstandniserklarung

[ 1 Ich bim mit der Verarbeitung meiner Daten im Rahmen der Datenschutzerkldrung sinverstanden, insbesondere mit der Speicherung und der
Weitergabe an den Beschwerdegegner.

Beschwerde absenden ¥



Startseite | Félle | Beschwerdefihrer | Anbister | Korrespondenz | Statistie EEREOGLGEM Einstellungen | Logout
Mailternplates  MNeues Mailternplate

Mailtemplate bearbeiten

ID: 156

Auswahl Title |Erstes Anschreiben |
Sprache | Deutsch b

Account | Anbigteraccount (bhaw. "Anbieter Mitarbeitar") |

E-Mail Betreff |Sch|ichtungsverfahren |
Text

| -
ffanredeforme 184 ##lastnamelsg

in worbezeichneter Angelegenheit zeigen wir Ihnen an, dass die 3chlichtungsstelle B
fiir den elektronischen Geschiftsverkehr zur aubergerichtlichen Eeilegung einer
Streitigkeit zwischen ##bfanredefi# ##hfvorname## #fbfnachnawe#f# und Ihrem

Tnternehmen ticig wird. Als unasbhiangige Schlichtungsstelle stehen wir neutral

zwischen Ihnen und dem Verbraucher. Gerne nehmen wir daher Ihre 3tellungnahme
hezilglich der nachfolgenden Ausfihrungen entgegen, die wir zwnm Zwecke der

Schlichtung dem Verbraucher mitteilen oder weiterleiten. v

Frist in Tagen {Frist ja muss gesetzt sein)

Speicherm H Abbrachen




Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

Dr. Martine Mérigeau, Vorstand
Zentrum fir Europaischen Verbraucherschutz e.V.
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