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Vorwort

Die sop blickt auf ihr zweites Geschaftsjahr zurlick. Den Schwung, der mit jedem Neustart ver-
bunden ist, mdchten wir auch in 2012 weiter nutzen. Er hat 2011 viel Positives zur Beilegung
von Streitigkeiten und zur Wiederherstellung der Kundenzufriedenheit von Reisenden im 6f-
fentlichen Personenverkehr gebracht. Im vorliegenden Jahresbericht wird zugleich deutlich,
dass bereits jetzt im besten Sinn des Wortes von einer ,konsolidierten Schlichtungsstelle”
gesprochen werden kann. Die organisatorischen Ablaufe des Schlichtungsverfahrens sind wei-
ter optimiert. Die Finanzierung ist sowohl fiir die s6p als auch fiir die Mitgliedsunternehmen
tragfahig gestaltet. Der service- und praxisorientierte Ansatz der sdp-Schlichtung hat sich be-
wabhrt. Die 6ffentliche Wahrnehmung der sop ist positiv.

Qualitat wird zu Recht von den Beteiligten des Schlichtungsverfahrens, also den Reisenden und
den Verkehrsunternehmen, eingefordert. Die sOp setzt alles daran, dass diesem Anspruch in je-
dem einzelnen Schlichtungsfall entsprochen wird. Die dafiir erforderlichen fachlichen Voraus-
setzungen, insbesondere in der Rechts- und Verkehrskompetenz, sind gewahrleistet. Objektivi-
tat, Neutralitat sowie hohe Transparenz sind unsere Mal3stabe fiir eine Schlichtung mit Augen-
mal, was zugleich die Kundenzufriedenheit wieder herstellen Idsst. Dies ist nach Auffassung der
sOp Garant fir den Erfolg der Schlichtung und zugleich der Garant, dass Gerichtsprozesse
vermieden werden oder, wie im Luftverkehr zu beobachten, Reisende nicht mit eigener Kosten-
beteiligung Unternehmen beauftragen, die — einem Inkassobiiro dhnlich - ihre Forderungen
geltend machen.

3.500 Schlichtungsantrdge in 2011, Gber 7.500 seit dem Start im Dezember 2009, bekraftigen
uns in der Annahme, dass eine Schlichtungsstelle fiir die Branche des 6ffentlichen Personen-
verkehrs sinnvoll und notwendig ist. Dies wird auch auf Unternehmensseite immer mehr an-
erkannt: 120 Verkehrsunternehmen beteiligen sich inzwischen an einer Schlichtung durch die
sop. Und obwohl die Annahme der Schlichtungsempfehlung auf dem Prinzip der Freiwilligkeit
beruht, liegt die Schlichtungsquote bei nahezu 90 %. Hierin sehen wir eine Anerkennung unse-
rer Arbeit bei der Herbeiflihrung eines gerechten Interessenausgleichs. Besonders erfreulich ist
der weitere Umstand, dass die Verkehrsunternehmen Uberlegungen aus unseren Schlichtungs-
empfehlungen als Anregungen aufnehmen, um ihr eigenes Kunden- und Beschwerdemanage-
ment zu optimieren.

Unser Angebot steht weiterhin allen Unternehmen des 6ffentlichen Personenverkehrs offen.

Inwieweit im nachsten Jahresbericht von einer erfolgreichen Schlichtung fiir Flugreisende in
grofBerem Umfang als bisher berichtet werden kann, bleibt abzuwarten. Der Gesetzentwurf der
Bundesregierung vom 01. Marz 2012 zur Schlichtung im Luftverkehr ist jedenfalls eine gute
Ausgangsbasis, das im Koalitionsvertrag der Bundesregierung festgelegte Ziel einer verkehrs-
trageriibergreifenden Schlichtungsstelle zu verwirklichen.


https://soep-online.de/assets/files/Service-Dokumente/soep-Anmerkungen-Luftverkehrsgesetz.pdf
https://soep-online.de/assets/files/Service-Dokumente/soep-Anmerkungen-Luftverkehrsgesetz.pdf

Die aktuell laufenden Gesprache stimmen optimistisch, dass eine gute Losung fiir die Reisenden
gefunden wird. Die im Gesetzentwurf in Erwdagung gezogene ,Triple-Struktur” (eine neben der
sOp bestehende behordliche Schlichtungsstelle sowie eine separate Schlichtungsstelle der Flug-
unternehmen) sollte allerdings dringend tberdacht werden. Eine solche Struktur wiirde Un-
klarheit beim Reisenden schaffen. Sie ist weder sachgerecht noch 6konomisch oder in der Praxis
erprobt. Die sop steht fiir eine schlanke, effiziente und mit hoher Akzeptanz und Glaub-
wiurdigkeit ausgestattete ,Schlichtung aus einer Hand”, die s6p ist ,ready for take off”.

Im Schiffs- und verstarkt noch im Busverkehr werden die anstehenden Regelungen der EU unser
Schlichtungsangebot weiter komplettieren. Auch im Bereich des lokalen OPNV zeichnet sich ein
groBer werdendes Interesse der Verkehrsunternehmen ab, mit der sép zusammen zu arbeiten.

Interesse an der sop-Schlichtung haben ferner die Medien und die Fachéffentlichkeit. Unsere Er-
fahrungen aus der Schlichtungsarbeit werden geschatzt und als ebenso informativ wie sach-
dienlich bewertet.

Ein besonderes Augenmerk richtet die sop auf die Starkung des Schlichtungsgedankens auf na-
tionaler und vor allem auf europdischer Ebene. Sie bringt ihre Praxiserfahrungen in die einschla-
gigen Fachdiskussionen ein. So tritt sie etwa dafir ein, dass in den die Rechte von Bahn-, Bus-,
Flug- und Schiffsreisenden betreffenden Verordnungen der EU neben den ,nationalen Durch-
setzungsstellen” zur hoheitlichen Priifung der Einhaltung von Fahrgast- und Fluggastrechten
auch eine fiir den Verbraucher und die Verfolgung seiner Anspriiche einzurichtende verkehrs-
tragertbergreifende Schlichtungsstelle Eingang findet.

Die Schlichtung in der gesamten Branche ,Offentlicher Personenverkehr” als geschétztes In-
strumentarium zur Streitbeilegung und Wiederherstellung der Kundenzufriedenheit auszubau-
en - daran wird das gesamte sop-Team auch 2012 arbeiten.

Wir freuen uns, wenn Sie uns auf diesem Weg mit konstruktiver Kritik weiterhin positiv be-
gleiten und unterstiitzten.

Berlin, im Marz 2012

Edgar Isermann Heinz Klewe
Leiter der Schlichtungsstelle Geschaftsfihrer

sop._.
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Biiroraum: Anfang Februar wird das Problem steigenden Platzbedarfs durch einen schon bei
Abschluss des Mietvertrages zu Lasten des Vermieters vereinbarten Umbau (Raumteilung) ge-
[Ost.

Personal: Entsprechend der steigenden Zahl eingehender Schlichtungsantrdge und dem An-
spruch der soép, schnell und qualitativ hochwertig zu schlichten, wird im April das Schlichter-
Team um Frau Dr. Carola Korff (zuvor Rechtsanwaltin in der Anwaltssozietat Freshfields Bruck-
haus Deringer LLP) verstarkt.

Organisation: Im Marz erfolgt die Ubertragung der Aufgaben der ,Schlichtungsstelle fiir den
Nahverkehr in Berlin, Brandenburg und Sachsen-Anhalt” auf die sop. Dabei stellt sich u.a. die
Frage nach dem Fortbestand des fiir die Arbeit der regionalen Schlichtungsstelle gegriindeten
Beirats. Diesem gehdren Vertreter der Verbraucher-/Fahrgastverbdnde, der Verkehrsunterneh-
men und der Landesministerien an. Sach- und I6sungsorientiert wird der Beirat als ,s6p-Regio-
nalbeirat” in die vorhandene Organisationsstruktur der s6p eingebunden. Damit kénnen wei-
terhin die eher regional-spezifischen Aspekte der Schlichtung analysiert bzw. diskutiert wer-
den. Entsprechend dieser pragmatischen Losung sollen bei Bedarf kiinftig auch Fachgruppen
gebildet werden (z.B. Fachgruppe Flugverkehr), um verkehrstragerspezifische Themen der
Schlichtungsarbeit starker in den Fokus zu riicken. :

Corporate Design: Im AuBenauftritt wird der verkehrstrageriibergreifende Ansatz der s6p
mit einer entsprechenden Bildmarke unterstiitzt.

(Photographic, Villard Salibi)

Technik: Der Webauftritt der sép wird ausgebaut und verbessert (u.a. informativer, sicherer
und durch (Teil-)Ubersetzungen ins Englische, Franzdsische und Niederlandische fiir nicht der
deutschen Sprache machtige Reisende verstandlicher). Die Leistungsfahigkeit der EDV wird
erhéht und die verkehrstrageriibergreifend ausgelegte Datenbank im Sinne eines effizienten
Schlichtungsverfahrens weiter optimiert. ;

Dank: Auch dieses Jahr méchte sich das sop-Team bei allen bedanken, die unsere Arbeit kon-
struktiv begleitet haben (und das waren sehr viele).

Aufbaukosten: Das der sop fiir den Aufbau der Schlichtungsstelle zur Verfligung gestellte
(sechsstellige) Darlehen wird nach einer Umlage von den sop-Griindungsmitgliedern im Ja-
nuar vollstandig getilgt. Kiinftig dem Tragerverein beitretende Mitglieder werden somit nach-
traglich nicht an den Aufbaukosten der Schlichtungsstelle beteiligt.

Rechnungspriifung: Gegenstand der Priifung war die Beurteilung der OrdnungsmaBigkeit
und Vollstandigkeit der extern gefiihrten Buchflihrung und der vorgelegten handelsrecht-
lichen Jahresabschliisse der s6p fiir das Rumpfgeschaftsjahr 2009 und fur das Geschéftsjahr
2010. Dies gemal den gesetzlichen handelsrechtlichen Vorschriften und den Bestimmungen
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der Vereinssatzung. Der Rechnungsprifer stellt in seinem Bericht vom 17. Marz keine Be-
anstandungen fest.

Jahresabschliisse: Die Jahresabschliisse 2009/2010 sowie der fortgeschriebene Budgetplan
2011 werden von den Mitgliedern des sop-Tragervereins am 06. Juni ohne Gegenstimmen ge-
billigt.

Betriebskosten: Die zu Jahresbeginn falligen Mitgliedsbeitrdge sowie die monatlich in Rech-
nung gestellten Pauschalen fiir abgeschlossene Schlichtungsfalle bilden das Fundament der
sOp-Finanzierung. Eine bereits Anfang des zweiten Quartals sich abzeichnende positive Ent-
wicklung - sinkende Kosten einerseits, steigende Mitgliedszahlen und Fallabschliisse anderer-
seits — flihrt dazu, die vor s6p-Griindung im Juli 2009 beschlossene Beitragsordnung zu lber-
arbeiten. Leitidee hierbei, die starre Fallpauschale durch eine aufwandsabhangig gestaffelte
Fallpauschale abzulésen, um die entstehenden Kosten realer abbilden zu kénnen. Die sép-
Mitglieder stimmen am 15. November sowohl dem vorgelegten Entwurf einer neuen Beitrags-
ordnung wie auch den fir die transparente Zuordnung der Félle zu den jeweiligen Auf-
wandsstufen vorgelegten Aufwandsbemessungskriterien zu.

Mit der ab Januar 2012 vorgesehenen Inkraftsetzung der neuen Beitragsordnung wird eine
Reduzierung der spezifischen Fallkosten um rund 17 % maglich.

Riickerstattung: Vor dem Start der s6p im Dezember 2009 gehen die Mitgliedsunternehmen
hinsichtlich der Finanzierung der Schichtungsstelle trotz Einnahmen aus Mitgliedsbeitragen
und Fallpauschalen von einer jahrlichen Unterdeckung aus. Das Delta soll durch die in der
Satzung verankerte Moglichkeit einer Umlagenerhebung geschlossen werden. Erfreulicher-
weise kann 2011 auf die Erhebung einer solchen Umlage verzichtet werden und stattdessen
sogar ein hoher flinfstelliger Betrag riickerstattet und fiir die Liquiditdtssicherung des
laufenden Geschéfts eingesetzt werden. Die sOp ist satzungsgemal in keiner Weise wirtschaft-
lich tatig.

Budget 2012: Entsprechend dem Budgetplan wird auch fiir das dritte Geschéftsjahr — trotz
des aufgrund der neuen sop-Beitragsordnung erwarteten geringeren Fallpauschalen-Aufkom-
mens — keine Umlage erforderlich sein. Die sop verfolgt vielmehr weiterhin das Ziel, den Kun-
den des offentlichen Personenverkehrs eine nicht aus Steuermitteln finanzierte Anlaufstelle
zur Beilegung von Streitigkeiten zu bieten und sich aus Mitgliedsbeitragen und (mdglichst
geringen) Fallpauschalen zu finanzieren. In diesem Sinne sollen weitere Moglichkeiten fiir Ef-
fizienzsteigerungen geschaffen und genutzt werden.

Arbeitsergebnis: Die Zahl der pro Schlichter und Monat abgeschlossenen Fille steigt 2011
auf Gber 50 (ermdglicht u.a. durch Feinjustierungen der internen Verfahrensabldufe). So wer-
den etwa von den sop-Schlichtern (Volljuristen) urspriinglich eigenstandig erledigte Arbeits-
schritte im Bereich der Vor- und Nacharbeiten auf studentische Mitarbeiter (insb. der Fachrich-
tung Recht, Wirtschaft) sowie auf Rechtsreferendare (Ausschreibung wird 2011 vorbereitet)
delegiert. Zur Effizienz- und Qualitatssteigerung tragt zudem sop-Data bei, ein eigens fiir die
verkehrstrageriibergreifende Schlichtungsarbeit entwickeltes Datenbank- und Fallbearbei-
tungssystem. Ebenfalls wirken sich die fiir Bahn- und Flugreisende auf der sop-Website ange-
botenen und 2011 in der Handhabung durch die Reisenden verbesserten Online-Formulare
effizienzsteigernd aus. ;

Datensicherheit: Zur Erh6hung der Datensicherheit wird 2011 der Internetauftritt auf ,https-
Protokoll” (Hypertext Transfer Protocol Secure) umgestellt. Es dient der Authentifizierung der
Kommunikation zwischen Web-Server und Browser im World Wide Web. Online eingegebene
Beschwerden werden - zum Schutz vor unbefugten externen Zugriffen — nunmehr ver-
schliisselt Gbertragen.
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Medien-Controll: Die Resonanzpriifung erfolgt im Wesentlichen durch eine professionelle
externe Online-Medienbeoachtung. Hierbei werden, dhnlich den klassischen Zeitungsaus-
schnittdiensten, die Nachrichtenquellen auf die fiir die sop relevanten Stichworter durchsucht.

Auch 2011 wird Gber die sop sehr positiv berichtet. Der Umstand, dass die Schlichtung fiir
Fluggaste bei der sop aufgrund der noch ausstehenden Kooperation der Flugunternehmen
erst in Einzelfallen moglich ist, wird zwar kritisch kommentiert, der s6p aber nicht negativ
angelastet.

Bachelor-Arbeit: Einen externen Blick auf die interne Arbeit der s6p richtet Monika Tamm im
Rahmen ihrer Bachelor-Arbeit ,Méglichkeiten der Prozessmodellierung und -optimierung ei-
ner Schlichtungsstelle unter Beriicksichtigung der satzungsgemafen eigenen Anspriiche an
die Verfahrensstandards” (Studiengang Wirtschaft und Recht an der Technischen Hochschule
Wildau [FH]). Das sép-Team dankt Frau Tamm fiir ihr Engagement und ihre zahlreichen Anre-
gungen.

Hinweise: Zunehmend weisen die Mitgliedsunternehmen in ihren Publlkatlonen bzw. im In-
ternet auf ihre Mitgliedschaft bei der sép hin (Beispiele: ; DB; ; ; ;
).

Telefonkontakte: Die Zahl der Reisenden, die sich werktéglich in der Zeit von 10 bis 16 Uhr
mit Fragen an die sop wenden, steigt 2011 auf iber 2.600 (+ 6 %). Im Vordergrund der Anrufe
stehen Fragen zu den Fahrgast- bzw. Passagierrechten. Da die sop keine Rechtsberatung lei-
stet, wird bei rechtlichen Fragestellungen auf die regional zustandige Verbraucherzentrale
bzw. auf andere Méglichkeiten zur Einholung rechtlichen Beistandes hingewiesen.

Web-Auftritt: Jeden Monat wird der sop-Auftritt im Internet u.a. mit Blick auf die Zahl der Zu-
griffe, die Auffindbarkeit der Seite im Netz und ihre Reputation analysiert. Die Ergebnisse
liefern Moglichkeiten oder Notwendigkeiten zum Handeln (z.B. wenn Missverstandliches oder
Falsches im Internet Gber die sép geschrieben wird).

Antragseingang: Im Vergleich zum Vorjahr steigen in 2011 die bei der s6p eingehenden
Schlichtungsantrage um rund 11 % auf nunmehr 3.961 Antrage (vgl. Abb. 1).

Bahnreisen: Die Zahl der Schlichtungsantrage von Bahnreisenden erh6ht sich 2011 von 2.069
auf 2.448 (+ 18 %). Fir diesen Anstieg diirften neben dem inzwischen héheren Bekanntheits-
grad der sop insbesondere tempordre verkehrs- bzw. witterungsbedingte Ereignisse ursach-
lich sein (vgl. Abb. 2).

Flugreisen: Auch die Zahl der Schlichtungsantrage von Flugreisenden steigt im Vergleich zum
Vorjahr, wenngleich nur sehr gering: von 1.496 in 2010 auf 1.513 in 2011 (+ 1 %). Hierzu ist
anzumerken, dass die s6p, wie bereits schon seit dem vierten Quartal 2010, auch im gesamten
Jahr 2011 bei telefonisch eingehenden Schlichtungsanfragen dezidiert auf die noch aus-
stehende Kooperation der Airlines verweist. Gegeniiber den Medien betont die sép zudem,
dass unter www.soep-online.de zwar hilfreiche Informationen fiir Fluggaste abrufbar sind, die
sOp zurzeit aber dariiber hinaus keinen substanziellen Beitrag zur Streitbeilegung leisten kann
(vgl. Abb. 3).

Zum Jahresabschluss 2011 liegen der sop 2.300 den Flugverkehr betreffende Schlichtungs-
antrage vor. Fiur diese ,Altfalle” schldgt die sép im Rahmen der Diskussion um eine Schlich-
tungsmoglichkeit fiir Flugreisende eine pragmatische (Ubergangs-)Regelung vor, die auf einer
pauschalen Empfehlung zur Streitbeilegung beruht. Somit kdnnte ein einfacher und sicherlich
auch verbraucherpolitisch begriiter Ubergang bis zum offiziellen Start der ,Schlichtung fiir
Flugreisende” geschaffen werden — zum Vorteil der Luftverkehrsunternehmen als auch deren
Kunden.
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Schlichtungsantrige Gesamt 2010/2011
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Abb. 1: Schlichtungsantrage Gesamt 2010 /2011
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Abb. 3: Schlichtungsantrage Flug 2010/2011
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Nahverkehr: Im Frihjahr 2011 Gbernimmt die sop die Aufgaben der zuvor fir die Lander
Berlin, Brandenburg und Sachsen-Anhalt zustandigen Schlichtungsstelle Nahverkehr des Ver-
bandes Deutscher Verkehrsunternehmen (VDV). Die Arrondierung um den &ffentlichen Nah-
verkehr starkt den Ansatz der bundesweiten und verkehrstrageriibergreifenden Schlichtung
der sop.

Insgesamt gehen fiir den lokalen &ffentlichen Personennahverkehr (OPNV) 2011 bei der s6p
rund 60 Falle ein, die jedoch aufgrund fehlender Mitgliedschaften der Verkehrsunternehmen
von der s6p zumeist abgelehnt werden missen. Die Zahl der zuldssigen Schlichtungsantrage
ist mit 30 Fallen gering.

Schlichtungsantrage OPNV 2011 2011
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Abb. 4: Schlichtungsantrage OPNV 2011

Fernbus-/Schiffsverkehr: Aus dem Bereich des Fernbus- bzw. Schiffsverkehrs, fiir den die auf
europaischer Ebene beschlossenen Passagierrechte in Deutschland derzeit noch nicht giiltig
sind, gehen im zweiten Geschéftsjahr insgesamt 15 Schlichtungsantrage ein (2010 waren es elf
Schlichtungsantrage).

Beschwerdehintergrund: Auch 2011 weisen zahlreiche Beschwerdefiihrer explizit darauf hin,
dass es ihnen nicht vorrangig um eine finanzielle Wiedergutmachung eines aus ihrer Sicht
erlittenen Schadens geht. Ihnen gehe es vielmehr darum, mit ihrem Anliegen ernst genom-
men zu werden. Zudem wiinschen sie sich, dass der aus ihrer Sicht berechtigte Beschwerde-
anlass kiinftig vermieden und somit das Verkehrsangebot insgesamt kundenfreundlicher ge-
staltet wird. Zur Untermauerung dieses Anliegens kiindigen zahlreiche Beschwerdefiihrer an,
den Entschadigungsbetrag nicht behalten, sondern spenden zu wollen. Querulatorische Ein-
gaben bleiben weiterhin die Ausnahme (max. 1 %).

Beschwerdegegenstand: Von den die Bahn betreffenden Schlichtungsantragen beruhen
knapp 50 % auf Beschwerden aufgrund von Verspatungen und Zugausfallen.

Bei Flugreisenden ist in fast 90 % aller Falle eine Verspatung oder Annullierung des Fluges der
Beschwerdegrund.

Reisende im OPNV stellen ihren Schlichtungsantrag zumeist, weil ihnen ein ,erhéhtes Befér-
derungsentgelt” abverlangt wird.
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= Schlichtungsempfehlungen: Somit sind also auch im Jahr 2011 Verspatungen im Bahn- und
Flugverkehr sowie ausgefallene Ziige bzw. annullierte Fliige die ,klassischen Schlichtungs-
falle”. Reisende verweisen auf Unannehmlichkeiten, verpasste geschaftliche Termine und auf
die Notwendigkeit der Nutzung alternativer Verkehrsmittel oder einer Hotelbuchung. Hierfiir
verlangen sie Entschadigung.

Dartber hinaus finden sich zahlreiche weitere Fallkonstellationen, die Reisende dazu veranlas-
sen, nach einer aus ihrer Sicht nicht zufriedenstellenden Antwort durch das Verkehrsunterneh-
men bei der sép einen Schlichtungsantrag zu stellen.

Fir die Notwendigkeit des von der sop gewadhlten verkehrstrageriibergreifenden Schlich-
tungsansatzes sprechen die vielen Beschwerden, denen eine Reise zugrunde liegt, bei der
mehrere verschiedene Verkehrsmittel hintereinander genutzt wurden (-> Reisekette). Nicht
selten werden hier Reisende bei vorgetragener Beschwerde von einer Stelle zur anderen, von
einem Verkehrsunternehmen zum néachsten ver- und wieder zuriickverwiesen. Gerade in die-
sen Fallen ist fir Reisende eine zentrale Anlaufstation (,one face to the customer”) von Bedeu-
tung, die den Fall juristisch und verkehrlich kompetent beurteilen und eine unparteiische
Empfehlung zur beidseitig akzeptierten Streitschlichtung geben kann.

Im Jahresbericht 2009/2010 haben wir an dieser Stelle in aller Kiirze Beispiele aufgefiihrt, die
das Spektrum der bei der sop eingehenden Beschwerden anschaulich machen. In diesem
Jahresbericht méchten wir, wie von vielen Leserinnen und Lesern letztes Jahr angeregt, einige
Schlichtungsfalle detaillierter darstellen:

1. Erstattung der Ticketkosten

Sachverhalt: Der Beschwerdefiihrer kaufte eine Fahrkarte fiir eine Fahrt am 08.06.2010 von
Bochum nach Fischen zu einem Preis von 248 EUR zuziiglich Reservierungen i.H.v. 18 EUR. Der
Beschwerdefiihrer ist schwerbehindert (GdB 50%) und schon seit Jahren in fachorthopddischer
Behandlung. Wdhrend der Reisevorbereitungen kam es zu einer plétzlichen Verletzung der Len-
denwirbelsdule. Kurz darauf setzte eine stirkere Taubheit in beiden Beinen ein. Der Be-
schwerdefiihrer begab sich zu seinem Arzt und wurde (ber zwei Tage ambulant behandelt. Der
behandelnde Arzt bescheinigte eine Reiseunféhigkeit vom 07.06. bis 08.06.2010. Dies konnte der Be-
schwerdefiihrer durch ein drztliches Attest nachweisen. Die geplante Reise trat der Beschwerdefiihrer
nicht an.

Bearbeitung durch das Verkehrsunternehmen: Da der Beschwerdefiihrer die Fahrkarte nicht
nutzen konnte, machte er die Erstattung der Ticket- und Reservierungskosten bei dem Verkehrs-
unternehmen geltend, bei dem er die Fahrkarte gekauft hatte. Die Erstattung wurde aber mit Hin-
weis auf die Beforderungsbedingungen abgelehnt. Eine Erstattung sei nur bis zu dem Tag mdglich,
der dem ersten Geltungstag vorausgehe. Da der Beschwerdefiihrer erst nach dem ersten Geltungstag
den Antrag auf Fahrpreiserstattung gestellt habe, kbnne eine Erstattung nicht erfolgen.

Schlichtungsarbeit: Die sép stellte zundichst fest, dass der Beschwerdefiihrer unverschuldet die
Reise nicht angetreten hat. Trotz dulSerster Vorsicht in seinen Bewegungsabldufen konnte er die
Verletzung nicht vermeiden. Uberdies sollte die jihrlich stattfindende Fahrt nach Fischen auch der
Erholung bzw. Kurbehandlung des Beschwerdefiihrers dienen. Ausgehend von seinen Beférderungs-
bedingungen hat das Verkehrsunternehmen in besonderen Hdrtefdllen aus Griinden der Billigkeit
die Méglichkeit, einen Umtausch oder die Erstattung zuzulassen, auch wenn die allgemeinen
Voraussetzungen nicht erfiillt sind. Nach Auffassung der sép lagen diese besonderen Griinde hier
vor. Der Beschwerdefiihrer hat glaubhaft durch ein drztliches Attest versichern kbnnen, dass er vom
07.06. bis 08.06.2010 nicht reisefihig war und aufgrund seines Riickenleidens die fast 8-stiindige
Zugfahrt nicht durchgestanden hditte. Einzelheiten dazu, warum das Ticket nicht am Tag vor dem
eigentlichen Reiseantritt zuriickgegeben wurde, waren nicht mitgeteilt worden. Im Ubrigen wies die
s6p darauf hin, dass der Beschwerdefiihrer fiir eine Fahrkarte gezahlt hat, ohne eine Leistung in An-
spruch zu nehmen. Insofern kénnten auch Anspriiche nach §§ 812ff. BGB wegen ungerechtfertigter
Bereicherung bestehen. Zur einvernehmlichen Streitbeilegung und zur Wiederherstellung der Kun-
denzufriedenheit hat die sop daher vorgeschlagen, die Kosten fiir das nicht genutzte Ticket aus
Kulanz abziiglich der bei rechtzeitiger Ticketriickgabe (iblichen Bearbeitungsgeblihr i.H.v. 15 EUR,
d.h. einen Gesamtbetrag i.H.v. 233 EUR, zu erstatten. Der Vorschlag wurde von beiden Seiten ein-
vernehmlich angenommen.
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2. Alternativbeforderung nach Zugausfall

Sachverhalt: Der Beschwerdefiihrer erwarb Tickets mit Zugbindung fiir eine Fahrt von Krefeld (iber
Briissel nach Avignon fiir insgesamt 164 EUR. Kurz vor der Abfahrt des Zuges in Krefeld wurde ohne
ndhere Begriindung informiert, dass der Zug ausfalle. Da weder Zug- noch Bahnpersonal zugegen
war, musste der Beschwerdefiihrer schnell in Eigenregie handeln, um rechtzeitig nach KéIn zu sei-
nem Anschlusszug zu kommen. Es gelang ihm, eine Pkw-Mitfahrt zu organisieren. Die weitere Reise
mit der Bahn verlief dann planmdBig. Im Nachgang wandte er sich an das Servicecenter Fahrgast-
rechte und forderte einen Ersatz der PKW-Kosten flir die ca. 60 km lange Fahrt.

Bearbeitung durch das Verkehrsunternehmen: Das Servicecenter Fahrgastrechte lehnte eine Er-
stattung von 18 EUR (60 x 0,30 EUR) mit dem Hinweis ab, dass kein Anspruch auf die Nutzung eines
alternativen Verkehrsmittels bestanden habe.

Schlichtungsarbeit: Zugunsten des Verkehrsunternehmens hat die sép berlicksichtigt, dass es nach
Art. 18 Abs. 3 Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 (VO) nur dann zur Organisation eines ,alternativen Be-
férderungsdienstes” verpflichtet ist, wenn ,keine Mdéglichkeit zur Fortsetzung eines Verkehrsdienstes
mehr besteht”. Im vorliegenden Fall war lediglich ein Zug ausgefallen. Der Beschwerdefiihrer hditte
den ndichsten Zug fiir seine Reise nach Kéln nehmen kénnen. Ein Anspruch des Beschwerdefiihrers
auf Kostenersatz kam daher nicht in Frage. Zugunsten des Beschwerdefiihrers wurde jedoch berlick-
sichtigt, dass er sich bemliiht hatte, den Schaden so gering wie méglich zu halten, indem er sich nach
Kéin fahren lie8 und so auf dem GroB3teil der Strecke planmdlSig befordert werden konnte. Im Falle
der Aufhebung der Zugbindung hdtte er zwar spéter fahren kénnen, dann aber sicher auch einen
Anspruch auf Zahlung einer Verspiitungsentschéidigung fiir die dann verspdtete Ankunft am Zielort
gemdfs Art. 17 Abs. 1 VO gehabt. Aus Sicht der sép war zudem nicht auszuschliefSen, dass seitens des
Verkehrsunternehmens Informationspflichten gemdl8 Art. 8 Abs. 2 und 18 Abs. 1 VO verletzt wurden.
Nach Abwdgung der Gesamtumstdnde erschien es der s6p zur einvernehmlichen Streitbeilegung
und zur Wiederherstellung der Kundenzufriedenheit angemessen, dass der Beschwerdefiihrer aus
Kulanz einen Reisegutschein im Wert von 10 EUR zur Verfligung gestellt bekommen sollte. Beide
Seiten nahmen diesen Vorschlag an.

. Taxikosten

Sachverhalt: Die Beschwerdefiihrerin kaufte ein Ticket fiir eine Fahrt nach Magdeburg, wo sie um
23:00 Uhr ankommen sollte. Tatscichlich betrug die Verspdtung des Zuges bereits am Zwischenziel in
Hannover 120 Minuten. Hier sei ihr gesagt worden, sie solle die néichste Verbindung nach Braun-
schweig nutzen und sich dort einen Taxigutschein ausstellen lassen, weil es zu dieser Zeit keine Ver-
bindung mehr nach Magdeburg gebe. Um 0:55 Uhr erreichte die Beschwerdefiihrerin Braunschweig,
traf dort jedoch nach ihren Angaben kein Bahnpersonal mehr an und fuhr deshalb direkt mit dem
Taxi nach Magdeburg (Kosten: 159,34 EUR). Die Beschwerdefiihrerin wandte sich mit einem Erstat-
tungsantrag an das Servicecenter Fahrgastrechte und bat um Erstattung der Taxikosten.

Bearbeitung durch das Verkehrsunternehmen: Die Beschwerdefiihrerin erhielt einen Betrag in
Hoéhe von 80 EUR als anteilige Erstattung der Taxikosten.

Schlichtungsarbeit: Zugunsten des Verkehrsunternehmens wurde der bereits gezahlte Betrag be-
riicksichtigt. Zugunsten der Beschwerdefiihrerin hat die sép zundichst den Art. 18 Abs. 3 Verordnung
(EG) Nr. 1371/2007 (VO) gepriift. Nach dieser Norm muss das Verkehrsunternehmen einen ,alter-
nativen Beférderungsdienst” organisieren, wenn ,keine Mdglichkeit zur Fortsetzung eines Verkehrs-
dienstes” mehr besteht. Da fahrplanmdBig an diesem Tag kein Zug mehr fuhr und eine andere Be-
férderung nicht angeboten wurde, kam ein Schadenersatzanspruch der Beschwerdefiihrerin in Be-
tracht. In diesem Zusammenhang stellte die sép dar, dass die Begrenzung der Kostenerstattung auf
den Maximalbetrag von 80 EUR zwar in den Beférderungsbedingungen des Verkehrsunternehments,
nicht aber in der VO enthalten war. Nach Abwdgung der Gesamtumstdinde erschien es der sép zur
einvernehmlichen Streitbeilegung und zur Wiederherstellung der Kundenzufriedenheit angemessen,
dass die Beschwerdefiihrerin den Differenzbetrag in Hohe von 79,34 EUR gezahlt bekommen sollte.
Das Verkehrsunternehmen bot daraufhin einen Reisegutschein im Wert von 75 EUR an. In Absprache
mit der sép ging dieser Vorschlag an die Beschwerdefiihrerin. Sie war damit einverstanden.

. Sturz auf dem Bahnsteig

Sachverhalt: Die Beschwerdefiihrerin stiirzte im Bahnhof auf dem Abfahrtsbahnsteig. Bereits kurz
nach der Zugeinfahrt sei das Abfahrtsignal ertont, weshalb sie sich ziigigen Schrittes zu ihrem Zug-
abschnitt begab. Es regnete und sie habe auf ihrem Weg daher nicht erkennen kénnen, dass sich
unter der Oberfliiche einer Pfiitze eine Vertiefung befand. Sie stlirzte und erlitt eine Schleimbeutel-
und Miniskusverletzung, weshalb sie physiotherapeutisch behandelt werde musste. Aullerdem zog
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sie sich Rippen- und Ellenbogenprellungen zu. Die Beschwerdefiihrerin verlangte die Erstattung der
fiir die physiotherapeutische Behandlung angefallenen Kosten in H6he von 240 EUR.

Bearbeitung durch das Verkehrsunternehmen: Das Verkehrsunternehmen lehnte die Haftung
ab. Es rdumte zwar ein, dass es Unebenheiten auf dem Bahnsteig gegeben habe. Allerdings seien
diese fiir die Beschwerdefiihrerin deutlich erkennbar und der Unfall somit vermeidbar gewesen. Dass
die Beschwerdefiihrerin aufgrund der Zugabfertigung zur Eile genétigt worden sei, wurde bestritten.
Die Abfertigung des Zuges wiirde grundsdtzlich erst dann eingeleitet, wenn erkennbar alle Rei-
senden eingestiegen seien. Im Schreiben des Verkehrsunternehmens wurde zudem die Frage gestellt,
warum jemand freiwillig durch eine Pflitze steigt.

Schlichtungsarbeit: Trotz der rechtlichen Trennung von Fahrbetrieb und Infrastruktur ist ein Eisen-
bahnverkehrsunternehmen aufgrund eines PersonenbefGrderungsvertrags verpflichtet, Bahnanla-
gen, z.B. Bahnsteige, die der Fahrgast vor und nach der Beférderung benutzen muss, bereitzustellen
und verkehrssicher zu halten. Im Falle der Verletzung von Verkehrssicherungspflichten haftet das Ei-
senbahnverkehrsunternehmen im Rahmen des Befbrderungsvertrages gemdfls §§ 280 Abs. 1, 241
Abs. 2 BGB und hat ein etwaiges Verschulden des Eisenbahninfrastrukturunternehmens in gleichem
Umfang zu vertreten wie ein eigenes Verschulden (§ 278 BGB; BGH, 17.01.2012 - X ZR 59/11, Rn. 10).
Ebenso kommt eine deliktische Haftung nach §§ 823 Abs. 1, 831 Abs. 1 BGB in Betracht. Zugunsten
des Verkehrsunternehmens haben wir die folgenden Gesichtspunkte in unsere Uberlegungen ein-
bezogen: Die Einhaltung der im Verkehr gebotenen Sicherungspflichten bedeutet nicht die Abgabe
einer Garantie dafiir, dass jeglicher Unfall ausgeschlossen ist. Vielmehr ist der Verkehrs-
sicherungspflichtige — von objektiv besonders einschneidenden Gefahrenlagen abgesehen - in der
Regel nur gehalten, solche Gefahren zu beseitigen, auf die sich ein die normale Sorgfalt beachtender
Verkehrsteilnehmer nicht selbst hinreichend einstellen und vor denen er sich nicht selbst hinreichend
schiitzen kann (OLG Dlisseldorf VersR 1989, 274). Nach eigenem Vortrag hat die Beschwerdefiihrerin
trotz der von ihr vorgetragenen Umstéinde den Zustand des Bahnsteigs erkannt, ebenso die Pfiitze.
Sie konnte also die Gefahrenlage wahrnehmen. Da fiir sie aufgrund des aufgestauten Wassers die
Tiefe der Pfiitze nicht erkennbar war, hdtte sie dufSerste Vorsicht walten lassen bzw. der Pfiitze aus-
weichen mtissen. Dass ihr ein solches Verhalten nicht méglich war, wurde von der Beschwerde-
flihrerin nicht vorgetragen. Ebenso liel sich anhand der von der Beschwerdefiihrerin vorgelegten
Fotos nicht ableiten, dass hier eine ,,objektiv besonders einschneidende Gefahrenlage” vorlag. Dies
spricht dafiir, dass sich die Beschwerdefiihrerin unter dem Gesichtspunkt eines erheblichen
Mitverschuldens auf die Gefahrenlage selbst hditte einstellen und diese somit vermeiden kdnnen.
Zugunsten der Beschwerdefiihrerin hat die sép berlicksichtigt, dass sich Fahrgdste auf dem Bahn-
steig mitunter in einer besonderen (Stress-)Situation befinden, da sie sich auf den einfahrenden Zug
und die ihnen ndchst gelegene Wagentiir konzentrieren. Dies lenkt die Aufmerksamkeit von der
Bodenbeschaffenheit ab. Die sép konnte auch nachvoliziehen, dass sich die Beschwerdefiihrerin
durch Formulierungen in den Schreiben des Verkehrsunternehmens nicht angemessen behandelt
flihlte. Ob eine individuelle und dem Einsteigevorgang der Fahrgdiste zeitangemessene Freigabe
durch das Zugpersonal erfolgt war, konnte anhand der vorliegenden Informationen nicht eindeutig
beurteilt werden. Nach Abwdgung der Gesamtumstdinde erschien der sép zur einvernehmlichen
Streitbeilegung und zur Wiederherstellung der Kundenzufriedenheit die Ubersendung eines Reise-
gutscheines im Wert von 150 EUR als ein angemessener Ausgleich der betroffenen Interessen. Diese
Schlichtungsempfehlung wurde beiderseits angenommen.

. Mangelhafte Busfahrt

Sachverhalt: Der Beschwerdefiihrer und seine Freundin reisten mit einem Busunternehmen von
Miinchen nach Zadar (Kroatien). Die Kosten fiir die Fahrt inkl. der Riickfahrt betrugen insgesamt
196 EUR. Wéihrend der Fahrt fiel einigen Fahrgdsten die zunehmende Ermiidung des Busfahrers auf,
der seit dem Uberqueren der deutsch-6sterreichischen Grenze allein den Bus steuerte. Der zweite
Fahrer war am Grenziibergang ausgestiegen und nicht wieder erschienen. Nach Angaben des Be-
schwerdefiihrers ergaben sich im weiteren Reiseverlauf mehrere gefihrliche Situationen, die auf den
Ermiidungszustand des Fahrers zurlickzufiihren waren. So sei es unter anderem zu einem Schlingern
des Busses gekommen. Auch konnte eine Leitplanken-Kollision nur knapp vermieden werden.
Desweiteren bemdngelt der Beschwerdefiihrer, dass Pausen nicht eingelegt worden seien, so dass
sich mehrere Fahrgdiste darum bemiihen mussten, den Fahrer durch Gespridche wachzuhalten.
Zusdtzlich beklagte der Beschwerdefiihrer den Zustand des eingesetzten Busses, dessen Tempomat
nicht funktionsfidhig gewesen sei. In Rijeka verliel8 der Beschwerdefiihrer mit seiner Freundin das
Fahrzeug und fuhr auf eigene Faust nach Zadar. Der Beschwerdefiihrer begehrte eine Entschddi-
gung aufgrund der vorgefallenen Mcingel bei der Busfahrt.
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Bearbeitung durch das Verkehrsunternehmen: Eine Beschwerde bei dem Busunternehmen blieb
erfolglos. Es folgte auf die erste Anfrage lediglich ein Schreiben mit einer Unterlagenanforderung. Die
zweite Anfrage des Beschwerdefiihrers blieb unbeantwortet.

Schlichtungsarbeit: Da das Busunternehmen keine Stellung zu dem Vorfall genommen hatte, legte
die s6p den vom Beschwerdefiihrer glaubhaft geschilderten Reiseablauf zugrunde. Die sop stellte
fest, dass der zwischen dem Beschwerdefiihrer und dem Busunternehmen geschlossene Befdrde-
rungsvertrag nur mangelhaft erfiillt worden ist. Insbesondere ist der Busunternehmer seiner Neben-
pflicht, die Fahrgdste unversehrt an ihren Zielort zu beférdern und die Schutzvorschriften einzu-
halten, nicht nachgekommen. Den Busunternehmer trifft die Pflicht, seine Erfiillungsgehilfen, wozu
unter anderem die Busfahrer zéhlen, sorgfdltig auszuwdhlen und auf die Einhaltung der Lenk- und
Ruhezeiten zu achten. Dieser Pflicht ist nach Auffassung der sép vorliegend nicht ausreichend nach-
gekommen worden, so dass ein Anspruch des Beschwerdefiihrers aus §§ 280, 241 Abs. 2 BGB in Be-
tracht kam. Die sop stellte insbesondere darauf ab, dass ein zweiter Fahrer nach einem Teil der Fahrt
nicht mehr anwesend war, und dass der verbliebene Busfahrer wiihrend der Fahrt deutliche Zeichen
der Ermiidung zeigte (-> Schlangenlinien). Auch wurden offenbar Lenk- und Ruhezeiten nicht
eingehalten. Diese Umstéinde teilte die s6p dem Busunternehmen mit. Nach Auffassung der sép lag
eine Schlechtleistung und damit ein Mangel des Beférderungsvertrages vor, was den Be-
schwerdefiihrer zu einer Preisminderung nach §§ 634 Nr. 3, 638 BGB berechtigte. Die Héhe richtet
sich dabei grundsdtzlich nach dem Einzelfall und ist je nach Intensitdt zu schéitzen. Nach Abwédgung
der Gesamtumstdnde hat die s6p zum Zwecke der Schlichtung eine Minderung i.H.v. 50 % des
Fahrpreises, d.h. eine Riickzahlung i.H.v. 98 EUR, vorgeschlagen. Die Schlichtungsempfehlung der
s6p wurde von beiden Seiten einvernehmlich angenommen.

. Entschddigung fiir annullierten Anschlussflug

Sachverhalt: Die zehn Beschwerdefiihrer buchten bei einer Fluggesellschaft einen Flug von Nord-
deutschland nach Florida mit Umstieg innerhalb der USA. Die Ankunftszeit am Endziel war fiir 22:10
Uhr vorgesehen. Der Anschlussflug in den USA wurde jedoch kurzfristig annulliert, da keine Crew zur
Verfiigung stand. Die Fluggesellschaft organisierte flir die Beschwerdefiihrer eine alternative Busver-
bindung. Das Endziel erreichten die Beschwerdefiihrer am Folgetag gegen 03:30 Uhr und damit
mehr als fiinf Stunden spdter als die planmdf3ige Ankunftszeit des urspriinglich gebuchten Flugs. Sie
verlangen eine Entschddigung fiir die Verspdtung.

Bearbeitung durch das Verkehrsunternehmen: Die Beschwerdefiihrer haben bei der Flug-
gesellschaft eine Ausgleichszahlung nach der Verordnung (EG) Nr. 261/2004 (VO) geltend gemacht.
Die Fluggeselischaft lehnte dies mit der Begrilindung ab, dass die Verordnung auf die vorliegende
Fallkonstellation nicht anwendbar sei, da der Ausfall des Anschlussfluges innerhalb der USA nicht
unter den Anwendungsbereich der Verordnung falle. Sie bot den Beschwerdefiihrern je einen Reise-
gutschein im Wert von 150 US-Dollar als Entschidigung an. Die Beschwerdefiihrer waren damit
nicht zufrieden und fordern eine Entschddigungszahlung in Héhe von 600 EUR pro Person. Die Flug-
gesellschaft erkldrt sich zur Teilnahme am Schlichtungsverfahren bereit.

Schlichtungsarbeit: Aus dem Wortlaut des Art. 2 lit. h) der VO ergibt sich, dass ein aus mehreren
Teilstrecken bestehender Flug einheitlich betrachtet wird. Die Rechtsauffassung der Fluggesellschaft,
nach der die VO auf den Anschlussflug in den USA nicht anzuwenden sei, da der Anschlussflug
aullerhalb der EU angetreten wurde, war zum Zeitpunkt der Reise umstritten. Dieser Aspekt der
Rechtsunsicherheit ist in die Uberlegung zur Schlichtung einbezogen worden. Zugunsten der Flugge-
sellschaft wurde deshalb berlicksichtigt, dass die Rechtsfragen hinsichtlich des Anwendungsbereichs
der VO nicht abschlieBend geklidrt, eine umfassende Beweisaufnahme im Rahmen des Schlichtungs-
verfahrens nicht erfolgt und das Schlichtungsverfahren mit dem Ziel einer einvernehmlichen Lésung
von einem gegenseitigen Nachgeben geprigt ist. Zugunsten der Beschwerdefiihrer wurde ein-
bezogen, dass die Voraussetzungen flir eine Ausgleichszahlung bei Zugrundelegung eines einheit-
lichen Flugs erfiillt wiren, zudem die Fluggesellschaft eine Haftungsbefreiung nicht substantiiert
dargelegt hat. Die H6he der Ausgleichszahlung hdtte pro Fluggast 600 EUR betragen. In der Ge-
samtabwdgung aller Umstédnde und im beidseitigen Interesse an der Vermeidung eines Gerichts-
verfahrens schlug die s6p vor, dass die Fluggesellschaft an jeden der zehn Beschwerdefihrer einen
Reisegutschein in Hohe von 300 US-Dollar {ibersendet. Zuvor hatte die sép gekldrt, ob die Beschwer-
defiihrer fiir einen Gutschein der Fluggesellschaft Verwendung hdtten. Das war gegeben. Der Vor-
schlag der sép wurde sowohl von der Fluggesellschaft als auch von den zehn Beschwerdefiihrern
angenommen, so dass die Streitigkeit im Rahmen des Schlichtungsverfahrens einvernehmlich bei-
gelegt werden konnte.
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Schlichtungsverfahren: Im Jahr 2011 schlief3t die s6p insgesamt 2.537 Schlichtungsverfah-
ren vollstandig ab. Davon beziehen sich 2.433 auf den Bahnverkehr, 76 auf den Flugverkehr,
18 auf den OPNV und zehn auf den Fernbus- bzw. Schiffsverkehr. Im Vergleich zum vor-
hergehenden Geschaftsjahr mit 1.581 Abschliissen kann damit die Abschlussquote um 60 %
gesteigert werden (vgl. Abb. 5).

Abgeschlossene Schlichtungsantrage 2010/2011 ..o w201
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Jan.-Méarz April-Juni Juli-Sep. Okt.-Dez.
Abb. 5: Abgeschlossene Schlichtungsantrage 2010/2011

Schlichtungsmodelle: Zur Streitbelegung zuldssiger Schlichtungsantrage bietet die s6p mit
dem ,Kurzentscheid”, der ,Schlichtungsempfehlung” und der ,Schlichtungsempfehlung”"*”
drei Modelltypen an (siehe Abb. 6). Die Mitte 2011 erstmals praktizierte Schlichtungsempfeh-
lung”™, die insbesondere in Streitfallen mit Kérper- und Sachschaden zum Einsatz kommt, hat
sich nach Auffassung der Verkehrsunternehmen und der sop bewahrt. In allen 17 von der sop
in 2011 bearbeiteten Fallen konnte eine einvernehmliche Streitbeilegung erreicht und ein Ge-
richtsverfahren vermieden werden.
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Priifung ohne Notwendigkeit
einer erneuten Beteiligung des
Beschwerdefiihrers/Beschwerde-
gegners

Abb. 6: Schlichtungsmodelle der s6p
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Zum Erfolg der s6p-Schlichtung tragt sicherlich ganz wesentlich auch der strukturelle und in-
haltliche Aufbau mit einer umfassenden Interessenabwiagung bei:

- Schilderung des Sachverhaltes,

- Argumente zugunsten des Beschwerdegegners,

- Argumente zugunsten des Beschwerdefiihrers und

- abschlieBend ,nach Abwagung aller Umstande”,

- die eigentliche Schlichtungsempfehlung.
Diese berlicksichtigt auch rechtlich unerhebliche Aspekte, die jedoch zur Wiederherstellung
der Kundenzufriedenheit (auf dem Wege der Kulanz) eine gro3e Bedeutung haben kénnen.

Qualitatssicherung: Zur Erreichung des gewiinschten hohen Qualitatsstandards der sop-
Schlichtungsempfehlungen werden diese ausschlieBlich von Juristen mit der Befahigung zum
Richteramt (Volljuristen) erarbeitet und im Vier-Augen-Prinzip durch den Leiter der sép, Herrn
Edgar Isermann, friiherer Prasident des Oberlandesgerichts, ,freigezeichnet”. Im Vordergrund
der Schlichtungsarbeit steht die von allen Beteiligten erwartete sorgfaltige Priifung des Einzel-

falls (vgl. Abb. 7).

Umfangreiches
Leistungspaket

- Streitschlichtung mit AugenmaB

- Wiederherstellung der Kundenzufrieden-
heit

- Empfehlungen fur strukturelle Verbesse-
rungen (wenn gewiinscht)

- Praxistransfer fiir Anwendung und Aus-
gestaltung der Fahrgast-/Passagierrechte
gegeniiber Medien und Politik

Vorhandene,
effiziente Infrastruktur

- sop-Data

- Website / Onlineformulare

- Rdume / Ausstattung

- Fernarbeitsplatze (Modell lauft)
- Fachliches Netzwerk

Vorhandene Steuergréflen

- stp-Vorstand
- sop-Mitgliederversammlung
- sop-Beirat / -Fachgruppe

| Glaubwiirdigkeit

Engagiertes,
qualifiziertes Team
- Leiter
- Geschaftsfiihrer
- Volljuristen / person. Erganzungen
- Team-Assistenz
- studentische Hilfskrafte ——
- ~

7 Reisende, M

7 Unternehmen, ¥

Medien,
Politik
{EU, Bund, Lander), 7

Verbénde
- sachliche Unabhangigkeitund ™~ — _ - 2

Neutralitat
- EU-Notifizierung
- sehr hohe Schlichtungsquote
- Achtung der Wettbewerbssituation
- vertrauenshildende Kommunikation

Hohe Akzeptanz und |

Hohe Transparenz

- Kurzinfos / Jahresberichte / Website
- Mitglieder-/ Beiratsversammlung

- Schlichtungsempfehlung

- Rechnungstellung

Praktische Erfahrung
und gegebene Kompetenz

- zwei Jahre Schlichtungsarbeit

- Rechtskompetenz

- Verkehrs-/Unternehmenskompetenz
- Medienkompetenz

- Politikkompetenz

Erprobtes, effizientes
1 Verfahren
! - freiwillig
- service- und praxisorientiert
- unbdrokratisch
- ,automatisierte Individualitat”

Niedrige Kosten

- niedrige Fallpauschale (bei Mitglieder-

wachstum weitere Kostensenkungspoten-
ziale)

- niedriger Mitgliedsbeitrag

- jahrliche Riickerstattungen (statt der
urspriinglich erwarteten Umlagen)

- keine Kostenumlage fir getatigte Investi-
tionen/Aufbau

Abb. 7: Das Gesamtangebot der sop

Die Akzeptanz

Schlichtungsquote: Die Zahl der sowohl von Reisenden als auch von den Verkehrsunter-
nehmen angenommenen Schlichtungsempfehlungen ist 2011 leicht ricklaufig (- 3 %). Wobei
eine Schlichtungsquote von knapp 87 % aber immer noch ein ausgesprochen erfreuliches Re-
sultat ist. Der niedrigere Wert diirfte u.a. darauf zuriickzufiihren sein, dass sich 2011 vermehrt
Reisende an die s6p gewendet haben, die nach Aussage des Verkehrsunternehmens keinen
glltigen Fahrschein besaen und von denen deshalb ein erhohtes Beférderungentgelt (EBE-
Fall) bzw. eine Fahrpreisnacherhebung (FN-Falle) verlangt wird. In diesen Fallen sind Zu-
stimmungen der Verkehrsunternehmen - gerade im Wege der Kulanz - oft schwerer zu er-
reichen.

Zufriedenheit (Reisende): Die Reisenden sind mit der Arbeit der s6p offensichtlich weiterhin
sehr zufrieden. Neben der ausbleibenden Kritik (auch die Verbraucher- und Verkehrsverbdande
verzeichnen keine Beschwerden), den neutralen oder gar zustimmend gefiihrten Diskussionen
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in Internetforen werten wir hierfiir als Indiz die bei der s6p zahlreich eingehenden Riickmel-
dungen:

1. ,Ich mochte lhnen hiermit sehr herzlich danken! Wir sind sehr erleichtert tiber den Schlich-
tungsbeschluss!! Sie haben tolle Arbeit geleistet!”

2. ,...ich werde die Uberweisung des geforderten Betrages von XX EUR sofort im Anschluss an
dieses Schreiben tiberweisen. Ich bin mehr als froh, dass ich (iber das Internet auf lhre Kom-
petenz aufmerksam wurde ..."

3. ,Zusammen mit dem erfreulichen Ergebnis der Schlichtung haben die genannten positiven
Aspekte dazu beigetragen, dass ich nun auch weiterhin bzw. wieder Kunde der Bahn sein
werde.”

4. ,Die ausfiihrliche Auseinandersetzung und Information (bertrifft alle Erwartungen und
Vorstellungen liber eine Einbeziehung der Schlichtungsstelle und stéirkt unser Vertrauen in
die Humanitdit der Rechtsstaatlichkeit.”

5. ,Flir Ihre kompetenten Bemiihungen in diesem Verfahren, danke ich Ihnen recht herzlich!”

6. ,Wir danken lhnen nochmals fiir lhre Unterstlitzung ... und kbnnen lhnen bestdtigen, dass
das Verfahren jederzeit transparent und nachvollziehbar fiir uns gestaltet wurde.”

7. 1 am very satisfied and thought that you and the sép as a whole deserve a thank-you!

8. ,Natiirlich sind wir mit diesem Schlichtungsvorschlag einverstanden! Wir bedanken uns
noch einmal sehr herzlich fiir Ihren Einsatz, ohne den die ganze Angelegenheit sicher-
lich weiter unnétig eskalierte wdre.”

Selbst bei einer aus Sicht des Reisenden abschldgigen Schlichtungsempfehlung gibt es
auch 2011 wieder erstaunlich positive Riickmeldungen:

1. ,Die Ideen, mit denen Sie an [das Verkehrsunternehmen] herangetreten sind, haben mir gut
gefallen. Schade, dass es nicht geklappt hat!”

2. ,Der Begriff ,RIT-Reise’ und die damit verbundenen Regelungen waren mir nicht bekannt. Ich
kann somit die Entscheidung [des Verkehrsunternehmens] akzeptieren...”

3. ,Vielen Dank fiir Ihre Miihe. Ihre Ausfiihrungen haben mir die Rechtslage gut erkldirt...”

Gewiirdigt werden die ausfiihrliche tatsdchliche und rechtliche Wiirdigung und die auf den je-
weiligen Einzelfall konkret abgestimmte Argumentation. Sie lasse erkennen, dass die s6p den
Beschwerdefiihrer ernst nimmt.

Wenig Verstandnis zeigen Reisende hingegen, wenn die sop die Erarbeitung einer Schlich-
tungsempfehlung ablehnen muss, da das betroffene Verkehrsunternehmen nicht Mitglied des
sop-Tragervereins ist. In diesen Fallen macht die sop den Verkehrsunternehmen Giber das An-
gebot einer festen Mitgliedschaft hinaus ein sogenanntes ,Kennenlernangebot”, um die Rei-
senden nicht ,im Regen stehen zu lassen”. 2011 wird von diesem Angebot haufiger Gebrauch
gemacht, jedoch nahezu ausschlieBlich von Bahn- und OPNV-Unternehmen. Airlines nehmen
das Angebot aufgrund der anhaltenden Diskussion, ob eine Teilnahme am Schlichtungs-
verfahren fir sie iberhaupt in Betracht kommt, nur in wenigen Einzelféllen an.

Zufriedenheit (Verkehrsunternehmen): Angesichts der inhaltlichen und finanziellen Ent-
wicklung der s6p ist deren Wertschatzung auch bei den Verkehrsunternehmen/-verbanden
weiter gestiegen. Die den Verkehrsunternehmen auf Wunsch zur Verfligung gestellten ,s6p-
Empfehlungen” zur Vermeidung von Beschwerdeanldssen und damit zur Verbesserung der
Kundenbeziehungen sind aus der alltdglichen Befassung mit den bei der sép eingehenden
Beschwerden abgeleitet.

Die Unterstlitzer

Bundespolitik: Die Arbeit der sép bekommt, dies dokumentiert eine Auswahl der zahlreichen
Kleinen Anfragen und insbesondere die Debatte vom 20. Oktober zu einem Antrag der SPD-
Bundestagsfraktion, viel Lob und Unterstlitzung von der Politik:
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Fahrgastrechte im Busverkehr: Im Rahmen einer Kleinen Anfrage der Bundestagsfraktion
Biindnis 90/Die Griinen antwortet die Bundesregierung auf die Frage, ob aus ihrer Sicht die In-
stitution der Schlichtungsstelle fir den 6ffentlichen Personenverkehr eine geeignete Anlauf-
stelle flr Busreisende sei, wie folgt: ,Die Bundesregierung hdlt eine Schlichtung im Rahmen
privatrechtlich organisierter Schlichtungseinrichtungen fiir vorzugswiirdig. Zu diesen zdhlt auch
die Schlichtungsstelle fiir den &ffentlichen Personenverkehr (sép). Der satzungsgemdlSe Zweck der
sOp umfasst bereits jetzt die Forderung der aul3ergerichtlichen Streitbeilegung zwischen Verkehrs-
unternehmen und ihren Kunden. Dabei wird nicht zwischen den verschiedenen Verkehrstrédgern
unterschieden, da der s6p sowohl Verbinde der Unternehmen des Gffentlichen Personenverkehrs
auf Stral3e und Schiene und in der Luft als auch Unternehmen des offentlichen Personenverkehrs
beitreten kénnen. Insofern bestehen keine Zweifel an der Eignung der sép.”

Verkehrstréigeriibergreifende Schlichtung: In einem Antrag der Bundestagsfraktion Blindnis
90/Die Griinen fordert diese die Bundesregierung auf, einen Gesetzentwurf vorzulegen, der
die Teilnahme aller Verkehrstrager an der verkehrstrageriibergreifenden Schlichtung unter
dem Dach der sop sicherstellt.

Einbeziehung der Luftfahrtunternehmen in die Schlichtung: In ihrer Antwort auf die Kleine
Anfrage der Bundestagsfraktion der SPD ,Sachstand der Aktivitaten der Bundesregierung zur
Einbeziehung der Luftfahrtunternehmen in das auflergerichtliche Schlichtungsverfahren der
Schlichtungsstelle fiir den 6ffentlichen Personenverkehr e.V. (s6p) bei Streitfdllen” weist die
Bundesregierung u.a. darauf hin, dass nach ihrer Auffassung die von der sép angebotene
Schlichtung auch fiir den Luftverkehr nutzbar gemacht werden kann. Die Bundesregierung sei
bestrebt, dass noch in diesem Jahr eine gesetzliche Regelung getroffen wird.

Fahrgastrechte im Fernbusverkehr: In einem Antrag der Bundestagsfraktion Bliindnis 90/ Die
Griinen wird die Bundesregierung u.a. aufgefordert, eine verpflichtende Beteiligung von Bus-
fernreiseunternehmen an der Schlichtungsstelle fiir den 6ffentlichen Personenverkehr vorzu-
sehen.

Schlichtungsstelle Energie: Im Marz wird die s6p vom Bundeswirtschaftsministerium zu ei-
nem Arbeitsgesprach zur geplanten ,Schlichtungsstelle fiir die Energiewirtschaft” geladen.
Geplant ist eine gesetzliche Verankerung der Schlichtung im Energiewirtschaftsgesetz.

Verbraucherpolitische Zwischenbilanz der Bundesregierung: Die SPD-Bundestagsfraktion
will in einer Kleinen Anfrage von der Bundesregierung wissen, wann mit der Beteiligung der
Fluggesellschaften an der Schlichtungsstelle fiir den 6ffentlichen Personenverkehr e.V. zu
rechnen ist, nachdem die Bundesregierung bereits seit dem 01. Dezember 2009 darauf ,hin-
wirke”. In ihrer Antwort teilt die Bundesregierung mit, dass derzeit intensive Gesprache ge-
fihrt werden, um die Fluggesellschaften zu einer freiwilligen Teilnahme an der Schlichtung zu
bewegen. Die Bundesregierung strebe an, baldmdoglichst einen Gesetzentwurf vorzulegen.

’

Entwurf eines Gesetzes zur Anderung personenbeférderungs- und mautrechtlicher Vor-
schriften: Im Rahmen eines gemeinsamen Antrags der Bundestagsfraktionen von SPD und
Biindnis 90/Die Griinen wird im Rahmen der vorgesehenen Novellierung des Personenbe-
férderungsgesetzes (PBefG) eine Anderung des § 39 gefordert. Danach soll die Geltung der
Artikel 19 bis 23 der Verordnung (EU) Nr. 181/2011 des Europaischen Parlaments und des Ra-
tes vom 16. Februar 2011 (iber die Fahrgastrechte im Kraftomnibusverkehr und zur Anderung
der Verordnung (EG) Nr. 2006/2004 (ABI. L 55 vom 28.2.2011, S. 1) auf alle Linienverkehre im
Personenfernverkehr ausgeweitet werden. Die Betreiber solcher Linienverkehre sollen danach
verpflichtet werden, sich an der Schlichtungsstelle fiir den &ffentlichen Personenverkehr (sép)
zu beteiligen.

Schlichtung fiir Luftfahrtunternehmen verkehrstrdgeriibergreifend einfiihren: Kunden von
Verkehrsunternehmen sollen ihre Anspriiche aus den Fahrgastrechten zukiinftig von ,einer
zentralen und einheitlichen Schlichtungsstelle” klaren lassen. Dies fordert die SPD-Bundes-
tagsfraktion in einem am 20. Oktober im Bundestag in erster Lesung beratenen Antrag. Die
Bundesregierung solle unverziiglich einen Gesetzentwurf vorlegen, der die Teilnahme der
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Luftverkehrsbranche an einer verkehrstriageriibergreifenden Schlichtung unter dem Dach der
sop sicherstellt. Erflllt werden sollen dabei mindestens die folgenden Voraussetzungen:

. 1. Die Unternehmen werden verpflichtet, an einem Schlichtungsverfahren teilzunehmen,
wenn sie einer Verbraucherbeschwerde nicht innerhalb von vier Wochen selbst
abgeholfen haben,

2. die Unternehmen tragen die Kosten der Schlichtung, wenn die Anrufung der Schlich-
tungsstelle durch die Verbraucherin bzw. den Verbraucher nicht offensichtlich miss-
brduchlich ist;

3. die Schlichtung muss verkehrstrégeriibergreifend durchgefiihrt werden.”

Redner aller Fraktionen duf3ern sich in der Debatte ,lobend-positiv” liber die Arbeit der sop
(vgl. Abb. 6).

w++» die Schlichtungsstelle fiir den &ffentlichen Personenverkehr ... leistet zweifellos gute Arbeit fiir die anderen Verkehrs-
triger." - Marco Wanderwitz, CDU, Bundestagsprotokoll vom 20.10.2011

s« die s6p (schlichtet) erfolgreich Streitfalle. Die Erfolgsquote von iiber 90 Prozent ... spricht fiir sich. Dies ist ein
Erfolgsmodell fiir die Verbraucher...” - Peter Wichtel, CDU, Bundestagsprotokoll vom 20.10.2011

»Ich méchte an der Stelle die s6p ... loben ... sie macht zweifellos eine gute Arbeit ... Deshalb ein herzliches Dankeschén.”
- Marlene Mortler, C5U, Bundestagsprotokoll vom 20.10.2011

»Genau wie Kollegin Puttrich sage ich: Ja, die s6p leistet gute Arbeit.”- Dr. Erik Schweickert, FDF, Bundestagsprotokoll vom
20.10.201

w+++ Die s6p verfiigt iiber eine speziell entwickelte, sehr effiziente Infrastruktur und hat hochqualifizierte Schlichter ...
Gerade im Bahnbereich hat die s6p eine hervorragende Arbeit geleistet.”- Ulrike Gottschalck, SPD, Bundestagsprotokoll vom
20.10.2011

»Alle Achtung, sopl Ihr leistet eine hervorragende Arbeit. Ihr habt die entsprechende Anerkennung der Unternehmen und
derVerbraucher ... Respekt, s6p!” - Heinz Paula, SPD, Bundestagsprotokell vorn 20.10.2011

«Diese Stelle arbeitet mit groBem Erfolg ..." - Herbert Behrens, Die Linke, Bundestagsprotokoll vom 20.10.2011

17
»Die sop ... ist verkehrstrigeriibergreifend konzipiert. Das ist die richtige Stelle fiir die Schlichtung.”- Markus Tressel,

Biindnis 90/Die Griinen, Bundestagsprotokoll vom 20.10.2011

Abb. 6: Aussagen in der Bundestagsdebatte vom 20. Oktober 2011

Wahrend die Oppositionsparteien auf eine baldige Ausweitung des verkehrstrageriibergrei-
fenden Ansatzes der s6p drangen, betonen die Koalitionsparteien, dass fiir die angestrebte
freiwillige Losung noch Zeit fiir Verhandlungen bendétigt werde. Mit den Stimmen von CDU/
CSU und FDP wird die Uberweisung des Antrags an den Rechtsausschuss beschlossen (die SPD
hatte die Federfiihrung beim Ausschuss fiir Verkehr, Bau und Stadtentwicklung beantragt).
Bundestagsfraktion Biindnis 90/Die Griinen: Im Rahmen eines von der Bundestagsfraktion
Biindnis 90/Die Griinen initiierten Fachgesprachs zur barrierefreien Mobilitdt informiert die
sOp Uber die Erfahrungen mit Beschwerden von mobilitatsbeeintrachtigten Reisenden.

Landespolitik: Auch auf Ebene der Lander findet die Arbeit der sop Resonanz:

Fachgesprdch: Das Bayerische Staatsministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz dis-
kutiert am 08. August mit Vertretern der Bundes- und Landesministerien, der Luftfahrt, der
Verbraucher sowie der sép die Praxis der Entschdadigungsanspriiche von Fluggasten und die
bisherigen Schlichtungserfahrungen. Trotz noch ungeklarter Fragen, befinde sich die Schlich-
tung auf einem vielversprechenden Weg. Die Einrichtung einer unabhéngigen und transpa-
renten Schlichtungsstelle sei ein wichtiges Signal an die Fluggaste, dass die Fluggesellschaften
bereit seien, ihren vertraglichen und gesetzlichen Verpflichtungen nachzukommen.

Verkehrsministerien: Vertreter der fir das Thema Fahrgastrechte zustandigen Mitarbeiter aus
den Landesverkehrsministerien nehmen Kontakt zur sép auf und regen einen Informations-
austausch an.
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Bundesrat: Am 23. September lehnen die Lander in ihrer Mehrheit auf Empfehlung des feder-
fuhrenden Verkehrsausschusses, des Ausschusses fiir Innere Angelegenheiten und des Wirt-
schaftsausschusses den vorliegenden ,Entwurf eines Gesetzes zur Anderung personenbefér-
derungsrechtlicher Vorschriften” ab. Sie fordern in ihrem ,Entwurf eines Gesetzes zur Ande-
rung personenbeférderungs- und mautrechtlicher Vorschriften” unter anderem, dass die Be-
treiber von Linienverkehr im Personenfernverkehr verpflichtet werden sollen, sich an der
Schlichtungsstelle fiir den Offentlichen Verkehr (sép) zu beteiligen.

’

Erinnerung: Der nordrhein-westfalische Verbraucherschutzminister Remmel macht mit Bezug
zum Beschluss der Verbraucherschutzministerkonferenz (VSMK) vom 17.09.2010 im Vorfeld
der VSMK vom 16. November die Konferenzteilnehmer auf die noch offene Frage der Betei-
ligung der Flugunternehmen am Schlichtungsverfahren aufmerksam.

Erkldrung: Brandenburgs Verkehrsminister Vogelsanger (zurzeit Vorsitzender der Verkehrs-
ministerkonferenz) sowie Verbraucherschutzministerin Tack setzen sich im Zusammenhang
mit den im Dezember veréffentlichten ,Eckpunkten zur Schlichtung im Luftverkehr” — verfasst
vom Bundesministerium fiir Justiz (BMJ), dem Bundesministerium fiir Verkehr, Bau und Stadt-
entwicklung (BMVBS) und dem Bundesverband der Deutschen Luftverkehrswirtschaft (BDL) -
flr eine Schlichtungsstelle ein, die alle Verkehrstrager umfasst.

Verbraucherschutzbericht: Der 3. Verbraucherschutzbericht Rheinland-Pfalz 2010/2011 weist
auf die sop als ,erste Anlaufstelle” bei Streitfallen fiir Bahnreisende hin.

Fachoffentlichkeit/Vereine/Verbande: Das Interesse an der Schlichtungsarbeit der s6p ist
sowohl bei der Fachoffentlichkeit als auch bei Verbanden und Vereinen sehr groB3. Hier eine
Auswahl an entsprechenden Ereignissen und Terminen:

VDV: Die Schlichtungsstelle Nahverkehr Ost, bisher vom Verband Deutscher Verkehrsunter-
nehmen (VDV) betreut, beendet im Februar ihre Arbeit und libertragt die Aufgaben auf die
sop:

.'Wir haben den verdnderten Bedingungen Rechnung getragen’ erkldrt der Vorsitzende des Beirats
der Schlichtungsstelle Nahverkehr Ost, Jens Wieseke. ,Die sop hat sich als bundesweite Schlich-
tungsstelle fiir den 6ffentlichen Verkehr inzwischen etabliert und leistet sehr gute Arbeit. Eine
Splittung war daher im Interesse des Fahrgasts nicht mehr sinnvoll.” Wieseke verweist aulSerdem
darauf, dass der Fahrgast bei einer Reisekette nicht nach Fern-, Regional- und Nahverkehr unter-
scheide. ,Wenn ein Problem in der Reiskette auftritt, knnen mehrere Unternehmen gleichzeitig
betroffen sein’erkldrt er. Der betroffene Fahrgast brauche dann im Streitfall eine Schlichtungsstelle,
die mit allen beteiligten Verkehrsunternehmen eine Lésung im Sinne des Fahrgastes suchen
kénne.” (Pressemitteilung der Schlichtungsstelle Nahverkehr Ost vom 03.02.2011)

Stiftung Warentest: Die sop wird im Februar als Sachverstandige flir den Fachbeirat der Stif-
tung Warentest (Untersuchungsvorhaben Piinktlichkeit der Bahn) berufen. In der tber die
Untersuchung berichtenden ,test”-Ausgabe wird die sop als ,Beschwerdestelle” aufgefiihrt,
~wenn Bahnunternehmen eine Entschadigung verweigern” und Reisende ,sich unfair behan-
delt fiihlen”.

ADAC: Beim Berliner ADAC-Gesprach zur Mobilitat dominiert das Thema Schlichtung die Podi-
umsdiskussion. Unter der Leitung von ADAC-Prasident Meyer sprechen sich insbesondere die
Vertreter der Politik und der Verbraucherverbande fiir eine Beteiligung der Flugunternehmen
an der sop aus.

Die Leserschaft der ,ADAC Motorwelt” wird in diesem Zusammenhang dariiber informiert,
dass der ADAC fiir eine gemeinsame Schlichtungsstelle von Bahn, Fluggesellschaften und
Nahverkehr eintritt (,Mehr Rechte fiir Reisende”, in: ADAC Motorwelt 5/2011, S.12).

Hochschulforum Reiserecht: Auf Einladung des ,Reiserechts-Papstes” Prof. Dr. Ernst Fiihrich
berichtet die sop auf dem ,Hochschulforum Reiserecht 2011 Kempten” {iber das Thema ,Fahr-
gastrechte in der Schlichtungspraxis”.
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Schlichtungsstelle fiir die Rechtsanwaltschaft: Die Leiterin der Schlichtungsstelle fiir die
Rechtsanwaltschaft, Frau Dr. Jager, sowie Frau RAin Miller-York als Geschaftsfiihrerin der
Schlichtungsstelle besuchen am 18. Mai die sép zwecks Erfahrungsaustausch.

VZBV: Auf einem vom Verbraucherzentrale Bundesverband (VZBV) organisierten Fortbil-
dungsseminar fiir die Mitarbeiter der Verbraucherzentralen (Gottingen, 15. /16. Juni) werden
aktuelle Rechtsthemen (u.a. zu Pauschalreisen und Passagierrechten) erértert. Die sop in-
formierte die Teilnehmer iiber relevante Probleme aus ihrer Schlichtungspraxis.

VDV-Ausschuss: Im Ausschuss ,Wettbewerbsfragen des Eisenbahnpersonenverkehrs” des
Verbandes Deutscher Verkehrsunternehmen informiert die sép lber ihre Schlichtungsarbeit
(K6ln, 29. Juni).

Europdisches Reiserechtsforum: Die sop bezieht auf dem Europaischen Reiserechtsforum in
Salzburg sowie dem hieran anschlieBenden Experten-Workshop zur Uberarbeitung der Flug-
gastrechte-Verordnung Nr. 261/2004 Stellung (30. Juni - 01. Juli).

DGfR: Die gesetzliche Fortentwicklung der Fluggastrechte ist Thema des Reiserechtstages
2011 der Deutschen Gesellschaft fiir Reiserecht e.V. (DGfR) in Essen (23./24. September). Die
sop bringt ihren Standpunkt in die Diskussion ein.

First T2M International Summer School: Am 05. Oktober besuchen knapp 30 von allen Konti-
nenten kommende Teilnehmer der ,First T"M International Summer School” die s6p und infor-
mieren sich Gber die Schlichtungsarbeit im Bereich des 6ffentlichen Personenverkehrs.

Ombudsmann fiir Versicherungen: Die sop gratuliert am 12. Oktober dem Ombudsmann fiir
Versicherungen zum 10jahrigen Bestehen dieser Schlichtungsstelle (das Modell des Ombuds-
mannes fir Versicherungen stand Pate beim Aufbau der sop als unternehmensfinanzierte
Schlichtungsstelle).

ProBahn: Uber die praktische Schlichtungsarbeit der sép informiert sich in der Geschéftsstelle
Herr Andreas Frank, der fiir Reisendenbeschwerden zustandige Vertreter des Fahrgastverban-
des ProBahn (24. Oktober).

VBB: In Fragen der praktischen Umsetzung einer VBB-Kundengarantie wird ein erstes Ge-
sprach mit dem Verkehrsverbund Berlin Brandenburg gefiihrt (25. Oktober).

Universitidt Oxford: Die Erfahrungen der sop sind bei einer vergleichenden Studie zum
internationalen Verbraucherrecht gefragt. Die Ergebnisse werden mit der sop im Rahmen
einer Konferenz zur ,Europadischen Entwicklung von Schlichtung in Verbraucherangelegen-
heiten” an der Universitat Oxford diskutiert (27./28. Oktober).

Clearingstelle EEG: Am 02. November findet ein erster Erfahrungsaustausch mit der Leitung
der Clearingstelle EEG statt. Diese im Jahr 2007 durch das Bundesministerium fir Umwelt,
Naturschutz und Reaktorsicherheit errichtete Schlichtungsstelle bearbeitet Streitfalle im Um-
feld des Erneuerbare-Energien-Gesetzes.

TH Wildau: Uber die Schlichtung der sép werden die Studenten der TH Wildau im Rahmen
der Lehrveranstaltungen ,Européisches Management” und ,Wirtschaft und Recht” informiert
(15. November).

bcs: Ende November findet ein erstes Gesprach zu den Moglichkeiten einer kiinftigen Zusam-
menarbeit der s6p mit den Mitgliedsunternehmen des Bundesverbandes CarSharing e.V. (bcs)
statt.

Passagierrechte: Die sop vertritt am 06. Dezember in Leuven (Belgien) ihre Auffassungen zu
+EU Passenger Law — Towards 2020".

ADAC/VZBV: Ende Dezember kommentieren ADAC und VZBV das Eckpunktepapier von BMJ,
BMVBS und BDL. Sie weisen u.a. darauf hin, dass eine Schlichtungsstelle rechtlich und wirt-
schaftlich unabhangig agieren sollte und somit nicht ausschlieB8lich den Unternehmensver-
bénden zugeordnet werden kénne.
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Netzwerke: Die Rechte der Kunden im 6ffentlichen Personenverkehr werden durch richter-
liche und politische Entscheidungen zunehmend gestarkt. Die s6p mochte mit dem Aufbau
eines dem Informationstransfer dienenden Netzwerkes dazu beitragen, die Chancen zur Her-
stellung der Kundenzufriedenheit in Streitfallen durch eine sachliche und fachlich prazise
Rechtsauslegung zu erkennen und zu nutzen.

Bundesverband der Deutschen Luftverkehrswirtschaft (BDL): Neben der BARIG (Board of
Airline Representatives in Germany), dem BDF (Bundesverband der Deutschen Fluggesell-
schaften) sowie mehreren Flugunternehmen informiert die sop insbesondere den BDL regel-
maBig Gber die Arbeit der sop und macht sich fiir das Angebot einer verkehrstrageriibergrei-
fende Schlichtung stark, an der alle in Deutschland tatigen &ffentlichen Personenverkehrs-
unternehmen teilnehmen.

Eisenbahnbundesamt (EBA)/Luftfahrtbundesamt (LBA): Mit dem EBA sowie dem LBA erfolgt
weiterhin ein nicht institutionalisierter Informationsaustausch.

Europdisches Verbraucherzentrum Deutschland (EVZ)/Verbraucherzentralen: Ebenfalls
wird die Zusammenarbeit mit dem EVZ sowie den (brigen deutschen Verbraucherzentralen
fortgesetzt.

Erfahrungsaustausch: Mit dem Ziel eines regelmaBigen Erfahrungsaustauschs mit Schlich-
tungsstellen anderer Branchen, initiiert die sOp ein erstes Gesprach (19. Januar).

VDV-Schlichtungsstellen: Mit den Leitern der regionalen Schlichtungsstellen des Verbandes
Deutscher Verkehrsunternehmen tauscht sich die sép in Hannover fachlich aus (17. Juni).

Kooperation: Mit dem Ziel des wechselseitigen Austauschs von wissenschaftlichen Erkennt-
nissen und praxisbezogenen Erfahrungen zur Forderung der auBergerichtlichen Streitbei-
legung durch Schlichtung im Bereich des 6ffentlichen Personenverkehrs wird mit der Tech-
nischen Hochschule Wildau (FH) im September ein Kooperationsabkommen vorbereitet.

Ldndergesprdch: Die sop stellt am 08. Dezember ihre Arbeit den fiir das Thema Fahrgast-
rechte zustandigen Mitarbeitern der Landesverkehrsministerien vor und beantwortet Fragen
zur Praxis der Fahrgast-/Passagierrechte.

Studien: In mehreren vom Europaischen Parlament, der Europaischen Kommission sowie von
Universitaten initiierten bzw. durchgefiihrten Studien gibt die s6p Auskunft tiber die prakti-
schen Erfahrungen bei der auBBergerichtlichen Streitbeilegung und liefert Beitrége zur Weiter-
entwicklung der Passagierrechte.

sop-Arbeitspapiere: Uber die Schlichtung im Bereich des 6ffentlichen Personenverkehrs und
die aktuellen Entwicklungen der sép, insbesondere im Hinblick auf die angestrebte Beteili-
gung der Flugunternehmen am Schlichtungsverfahren, informiert das sop-Arbeitspapier
3/2011.

Ein weiteres Arbeitspapier stellt die flir neue und alte Mitglieder positiven finanziellen Auswir-
kungen einer Integration der Flugunternehmen in das Schlichtungsverfahren (,Finanzierung
der sop-Schlichtungsverfahren — Modellrechnungen unter Einbeziehung der Flugunterneh-
men”) heraus.

Zu dem im parlamentarischen Raum diskutierten sogenannten ,Y-Modell*, das die im Koali-
tionsvertrag der Bundesregierung als Ziel verankerte verkehrstrageriibergreifende Schlich-
tung durch einen gemeinsamen Internetauftritt von sép und einer neuen, separaten Schlich-
tungsstelle fiir den Flugverkehr erreichen will, nimmt die sép im Oktober Stellung.
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» soép_Fachbeitrage: Uber Schlichtungsfille aus der Praxis berichtet Dr. Katja Schmidt (sép)

regelmafig in ,Signal”, der Zeitschrift fiir Fahrgastbelange und Verkehrspolitik.

In ,der Fahrgast” (Nr. 4/2011) berichten Edgar Isermann und Heinz Klewe unter der Uberschrift
»Zum Vorteil der Fahrgaste und Unternehmen: Neuer Schwung durch die sop-Schlichtung”.

Weiterhin werden Fachaufsdtze, unter anderem zur aufergerichtlichen Streitbeilegung, fur
eine Publikation in 2012 vorbereitet.

Medienecho: Die sop hat gemeinsam mit den Verkehrsunternehmen die Aufgabe, die
Reisenden auf die Moglichkeit der auBergerichtlichen Streitbeilegung hinzuweisen. Dazu
betreibt die sop keine Werbung, die darauf ausgerichtet ist, ein moglichst hohes Beschwerde-
aufkommen zu akquirieren. Sie informiert vielmehr niichtern, sachlich und nach Maglichkeit
kurz und knapp auf den Punkt gebracht liber die Schlichtung als Instrument der Streitbeile-
gung und wie man dieses Angebot als Reisender und als Verkehrsunternehmen nutzen bzw.
einsetzen kann und welche Vorteile fiir beide Seiten damit verbunden sind. Uber 3.100-mal ist
die sop seit ihrem Bestehen Gegenstand der Berichterstattung in Presse, Rundfunk und
Fernsehen.

Anlasslich ihres zweijahrigen Bestehens gibt die sop die Pressemitteilung ,Schlichtungsstelle
fir den offentlichen Personenverkehr zieht positive Bilanz” heraus.

Mitgliederentwicklung: Im ersten Halbjahr 2011 schlieBen sich zwei Verkehrsverbande und
zahlreiche im Nahverkehr titige OPNV dem sép-Tragerverein an, so dass der verkehrstrager-
Ubergreifende Ansatz der sdp weiter gestarkt wird:

- Berliner Verkehrsbetriebe (BVG),

- Brandenburger Unternehmensgemeinschaft OPNV (BUG):
Barnimer Busgesellschaft mbH, Busverkehr Oder-Spree GmbH , Busverkehr Markisch-Oderland
GmbH, Cottbusverkehr GmbH, Havelbus Verkehrsgesellschaft mbH, NeiBeverkehr GmbH, Oberhavel
Verkehrsgesellschaft mbH, Ostprignitz-Ruppiner Personennahverkehrsgesellschaft mbH, Regionale
Verkehrsgesellschaft Dahme-Spreewald mbH, Schoneicher-Riidersdorfer StraBenbahn GmbH,
Stidbrandenburger Nahverkehrs GmbH, Stadtverkehrsgesellschaft mbH Frankfurt/Oder, Uckler-
maérkische Verkehrsgesellschaft mbH, Verkehrsbetriebe Brandenburg an der Havel GmbH, Verkehrs-
gesellschaft Belzig mbH, VerkehrsManagement Elbe-Elster GmbH, Verkehrsgesellschaft Prignitz
mbH, Verkehrsgesellschaft Teltow-Flaming Strausberger Eisenbahn GmbH, ViP Potsdam GmbH,
Woltersdorfer StraBenbahn GmbH,

-  Bundesverband Deutscher Omnibusunternehmer (bdo),
- Niederbarnimer Eisenbahn (NEB),
- transregio,

- Unternehmensgruppe Sachsen-Anhalt OPNV (UgSA)
Dessauer Verkehrs GmbH, Hallesche Verkehrs AG, Harzer Schmalspurbahn GmbH, Harzer Verkehrs-
betriebe GmbH, HVG Halberstadter Verkehrs GmbH, Kraftverkehrsgesellschaft Bérde-Bus, Kreis-
verkehrsgesellschaft Bernburg KVG mbH, Landesverband Omnibusunternehmen Sachsen-Anhalt
e.V., Magdeburger Verkehrsbetriebe GmbH, Mitteldeutscher Verkehrsverbund GmbH, Nahverkehrs-
gesellschaft Jerichower Land mbH, OhreBus Verkehrsgesellschaft mbH, Omnibusbetrieb Saalkreis
GmbH, Personennahverkehr GmbH Stal3furt, Personenverkehrsgesellschaft Burgenlandkreis mbH,
Personennahverkehrsgesellschaft Merseburg/ Querfurt mbH, Q-Bus Nahverkehrsgesellschaft mbH,
Regionalverkehrsgesellschaft Weil3enfels mbH, SCALAR Wittenberger Omnibusverkehr GmbH, Ver-
kehrsgesellschaft Stidharz mbH, Vetter Busunternehmen GmbH,

- Verband Deutscher Verkehrsunternehmen (VDV).

Die sop dankt den neuen Mitgliedern fir ihr Vertrauen in die Arbeit der Schlichtungsstelle und
freut sich auf eine gute Zusammenarbeit.

sop._.
© sop Schlichtungsstelle fir den 6ffentlichen Personenverkehr eV.

Fasanenstrasse 81, 10623 Berlin, Tel. 030.6449933-0
kontakt@soep-online.de www.soep-online.de

21


http://www.gve-verlag.de/signal/signal11.php#2/2011
http://www.pro-bahn.de/pbz/show_heft.php?id=128
https://soep-online.de/
https://soep-online.de/assets/files/Service/Presseinfo_soep_2011_11_30.pdf
http://www.soep-online.de/der-traegerverein.html

Luftfahrtunternehmen: Die Gesprache bezlglich einer Beteiligung der Luftfahrtunterneh-
men am sop-Schlichtungsverfahren sind 2011 zahlreich, indes gibt es noch kein konkretes
Ergebnis. Mit dem im Dezember 2011 zwischen Bundesministerium fiir Justiz, Bundesministe-
rium fiir Verkehr, Bau und Stadtentwicklung (BMVBS) und dem Bundesverband der Deutschen
Luftverkehrswirtschaft (BDL) unterzeichneten Eckpunktepapier ist jedoch eine Linienbestim-
mung erfolgt, die die Schlichtung fur Flugreisende in absehbarer Zeit ermdglichen wird. Die
sOp hat in vielfacher Hinsicht alles getan, dass sich sowohl die deutschen als auch die auslandi-
schen Airlines der sop anschlieBen kénnen.

Mitgliederversammlungen: In 2011 werden zwei Mitgliederversammlungen durchgefiihrt
(06. Juni, 15. November). Thematisiert werden u.a. die Jahresabschlusse, das Budget, die aktu-
elle Lage der sop sowie die Uberarbeitung der Satzung, Beitrags- und Verfahrensordnung.

Beiratsmitglieder: Die Struktur des sop-Beirats bilden Vertreter der Mitgliedsunternehmen,
der Verbraucher, der Wissenschaft, der Bundesregierung sowie der Bundes- und Landespolitik.
Sowohl von Seiten der Verbraucher als auch von Seiten der Politik wird Interesse an einer per-
sonell verstarkten Mitarbeit im Beirat geduf3ert.

Beiratssitzungen: Inhaltlicher Schwerpunkt der unter dem Vorsitz von Dr. Holger Krawinkel
(Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.)) geleiteten Sitzungen ist am 29. Marz die
Realisierung des verkehrstrageriibergreifenden Ansatzes der sop-Schlichtung durch die
Teilnahme von Flugunternehmen am Schlichtungsverfahren. Zudem empfiehlt der Beirat der
sop-Mitgliederversammlung, den Allgemeinen Deutschen Automobil-Club e.V. (ADAC) als
neues Beiratsmitglied zu berufen.

In der Herbstsitzung am 20. September stellt der Beirat erneut das Thema ,Flugunternehmen
und ihre Einbeziehung in die Schlichtungsarbeit der s6p” auf seine Tagesordnung.

Regional-Beirat: Am 04. Mai treffen sich unter Vorsitz von Herrn Jens Wieseke (Berliner Fahr-
gastverband IGEB) die Mitglieder des sép-Regional-Beirats Ost zur ersten Sitzung nach Uber-
gabe der Schlichtungsarbeit an die s6p.

Satzung: Die Mitgliedsunternehmen des sop-Tragervereins beschlieBen am 06. Juni die
Uberarbeitung der am 15. Juli 2009 verabschiedeten Griindungssatzung. Die Neufassung zielt
darauf ab, die Gewinnung neuer Mitglieder aus dem gesamten Spektrum des 6ffentlichen
Personenverkehrs zu erleichtern und die Arbeit des sop-Beirats weiter zu verbessern.

Die Uberarbeitete Satzung der s6p wird am 23. September vom Amtsgericht Charlottenburg
unter dem Aktenzeichen VR 29041 B mit der laufenden Nummer 2 ins Register eingetragen.

Beitragsordnung: Die zur Mitgliederversammlung am 06. Juni vorgelegte neue Beitrags-
ordnung sieht u.a. die Einflihrung einer aufwandsabhangigen Fallpauschale vor, die zu Re-
duzierungen der spezifischen Fallkosten in Hohe von 17 % fiihren wird. Die neue Beitragsord-
nung wird von den Mitgliedsunternehmen einstimmig beschlossen und soll am 01. Januar
2012 in Kraft treten.

Verfahrensordnung: Ebenfalls beginnt 2011 die Uberarbeitung der sép-Verfahrensordnung.
Gepriift werden soll dabei u.a., inwieweit fiir das Schlichtungsverfahren anfanglich noch aus-
genommene Streitfalle (z.B. Haftpflichtfdlle) in die Schlichtungsarbeit der sop integriert wer-
den kdénnen.
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13. Die Bitte (an Sie)

= Riickmeldung: Das sop-Team wiirde sich freuen, wenn Sie per Fax oder E-Mail eine kurze
Einschatzung zum zweiten Jahresbericht der Schlichtungsstelle fur den 6ffentlichen Personen-
verkehr abgeben wiirden. Vielen Dank vorab.

Fax-Antwort Fax-Nr. 030.644993310

1. War der s6p-Jahresbericht 2011 fiir Sie

o informativ
o weniger informativ

o gut lesbar
o weniger gut lesbar

2. Nutzen Sie die angegebenen Hyperlinks?
o ja
o nein
3. Hatlhnen im sop-Jahresbericht etwas gefehlt?
o ja
o nein

Wenn ja, was?
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