Richtlinie 2013/11/EU

RICHTLINIE 2013/1 17EU DES EUROPAISCHEN PARLAMENTS UND DES RATES vom 21. Mai
2013 iiber die alternative Beilegung verbraucherrechtlicher Streitigkeiten und zur Anderung
der Verordnung (EG) Nr. 2006/2004 und der Richtlinie 2009/22/EG

RICHTLINIE 2013/11/EU DES EUROPAISCHEN PARLAMENTS UND DES RATES
vom 21. Mai 2013 uber die alternative Beilegung verbraucherrechtlicher Streitigkeiten und zur
Anderung der Verordnung (EG) Nr. 2006/2004 und der Richtlinie 2009/22/EG

(Richtlinie uber alternative Streitbeilegung in Verbraucherangelegenheiten)

DAS EUROPAISCHE PARLAMENT UND DER RAT DER EUROPAISCHEN UNION —

gestutzt auf den Vertrag uiber die Arbeitsweise der Europaischen Union, insbesondere auf Artikel
114,

auf Vorschlag der Europaischen Kommission,

nach Zuleitung des Entwurfs des Gesetzgebungsakts an die nationalen Parlamente,

nach Stellungnahme des Europaischen Wirtschafts- und Sozialausschusses (1),

gemal’ dem ordentlichen Gesetzgebungsverfahren (2),

in Erwagung nachstehender Grunde:

(1) Gemal Artikel 169 Absatz 1 und Artikel 169 Absatz 2 Buchstabe a des Vertrags uber die
Arbeitsweise der Europaischen Union (AEUV) leistet die Union durch Manahmen, die sie nach
Artikel 114 AEUV erlasst, einen Beitrag zur Erreichung eines hohen Verbraucherschutzniveaus.
Gemal Artikel 38 der Charta der Grundrechte der Europaischen Union stellt die Politik der Union
ein hohes Verbraucherschutzniveau sicher.

(2) Gemal Artikel 26 Absatz 2 AEUV soll der Binnenmarkt einen Raum ohne Binnengrenzen
umfassen, in dem der freie Verkehr von Waren und Dienstleistungen gewahrleistet ist. Der
Binnenmarkt sollte den Verbrauchern zusatzlichen Nutzen in Form besserer Qualitat, grofSerer
Vielfalt, angemessener Preise und hoher Sicherheitsstandards fiir Waren und Dienstleistungen
bringen, was fur ein hohes Verbraucherschutzniveau sorgen sollte.

(3) Die Zersplitterung des Binnenmarkts ist nachteilig fur die Wettbewerbsfahigkeit, das
Wachstum und die Schaffung von Arbeitsplatzen in der Union. Fur die Vollendung des
Binnenmarkts ist es unerlasslich, direkte und indirekte Hemmnisse fur das reibungslose
Funktionieren des Binnenmarkts zu beseitigen und das Vertrauen der Biirger zu starken.

(4) Die Gewahrleistung des Zugangs zu einfachen, effizienten, schnellen und kostengiinstigen
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Moglichkeiten der Beilegung inlandischer und grenziibergreifender Streitigkeiten, die sich aus
Kauf- oder Dienstleistungsvertragen ergeben, sollte Verbrauchern zugute kommen und somit ihr
Vertrauen in den Markt starken. Dieser Zugang sollte sich sowohl auf online als auch offline
getatigte Rechtsgeschafte beziehen und ist besonders wichtig, wenn Verbraucher uber die
Grenzen hinweg einkaufen.

(5) Alternative Streitbeilegung (im Folgenden ,AS”) ist eine einfache, schnelle und
kostengunstige Moglichkeit der aulSergerichtlichen Beilegung von Streitigkeiten zwischen
Verbrauchern und Unternehmern. Allerdings ist AS noch nicht in der gesamten Union
hinreichend und durchgangig entwickelt. Es ist bedauerlich, dass trotz der Empfehlung der
Kommission 98/257/EG vom 30. Marz 1998 betreffend die Grundsatze fur Einrichtungen, die fur
die aulSergerichtliche Beilegung von Verbraucherrechtsstreitigkeiten zustandig sind (3), und der
Empfehlung der Kommission 2001/310/EG vom 4. April 2001 uber die Grundsatze fur an der
einvernehmlichen Beilegung von Verbraucherrechtsstreitigkeiten beteiligte aulSergerichtliche
Einrichtungen (4), AS nicht in ordnungsgemalier Weise aufgebaut worden ist und nicht in allen
geografischen Gebieten oder Wirtschaftssektoren in der Union zufriedenstellend funktionieren.
Verbraucher und Unternehmer haben noch keine Kenntnis uber bestehende alternative
Rechtsbehelfsverfahren, und nur ein geringer Anteil der Burger weils, wie eine Beschwerde bei
einer AS-Stelle einzureichen ist. Sofern AS-Verfahren zur Verfiigung stehen, haben sie in den
verschiedenen Mitgliedstaaten ein sehr unterschiedliches Qualitatsniveau, und
grenziibergreifende Streitigkeiten werden von den AS-Stellen oft nicht effektiv bearbeitet.

(6) Die Unterschiede der AS in Bezug auf Flachendeckung, Qualitat und Bekanntheit in den
Mitgliedstaaten stellen ein Hindernis fur den Binnenmarkt dar und sind einer der Grunde dafur,
weshalb viele Verbraucher nicht iiber die Grenzen hinweg einkaufen und nicht darauf vertrauen,
dass mogliche Streitigkeiten mit Unternehmern auf einfache, schnelle und kostengiinstige Weise
beigelegt werden konnen. Aus den gleichen Grunden verkaufen Unternehmer moglicherweise
nicht an Verbraucher in anderen Mitgliedstaaten, in denen kein ausreichender Zugang zu
hochwertigen AS-Verfahren besteht. Ferner haben Unternehmer, die in einem Mitgliedstaat
niedergelassen sind, in dem hochwertige AS-Verfahren nicht in ausreichendem Mal$ zur
Verfugung stehen, einen Wettbewerbsnachteil gegenuber Unternehmern, die Zugang zu solchen
Verfahren haben und somit verbraucherrechtliche Streitigkeiten schneller und kostengunstiger
beilegen konnen.

(7) Damit Verbraucher die Moglichkeiten des Binnenmarkts voll nutzen konnen, sollte AS fur alle
Arten der von dieser Richtlinie erfassten inlandischen und grenziibergreifenden Streitigkeiten zur
Verfiigung stehen, sollten AS-Verfahren in der gesamten Union geltenden einheitlichen
Qualitatsanforderungen entsprechen und sollten Verbraucher und Unternehmer von diesen
Verfahren Kenntnis haben. Wegen des gestiegenen grenziibergreifenden Handels und
Personenverkehrs ist es auch wichtig, dass AS-Stellen grenziibergreifende Streitigkeiten effektiv
bearbeiten.

(8) Wie vom Europaischen Parlament in seiner EntschlieSung vom 25. Oktober 2011 zu der
alternativen Streitbeilegung in Zivil-, Handels- und Familiensachen und seiner EntschlieSung vom
20. Mai 2010 zur Schaffung eines Binnenmarkts fur Verbraucher und Birger befurwortet, sollte
jeder ganzheitliche Ansatz in Bezug auf den Binnenmarkt, der Ergebnisse fiir seine Biirger
abwirft, vorrangig ein einfaches, kostengiinstiges, zweckmaliges und zugangliches System des
Rechtsschutzes schaffen.

(9) In ihrer Mitteilung vom 13. April 2011 mit dem Titel ,Binnenmarktakte — Zwolf Hebel zur
Forderung von Wachstum und Vertrauen — ,Gemeinsam fur neues Wachstum’ “ bezeichnete die
Kommission Rechtsvorschriften iiber AS auch fiir den elektronischen Geschaftsverkehr als einen
der zwolf Hebel zur Forderung des Wachstums und des Vertrauens in den Binnenmarkt sowie der
Fortschritte zu seiner Vollendung.



(10) In seinen Schlussfolgerungen vom 24.-25. Marz und vom 23. Oktober 2011 hat der
Europaische Rat das Europaische Parlament und den Rat aufgefordert, bis Ende 2012 ein erstes
Bindel vorrangiger MafSnahmen zu verabschieden, um dem Binnenmarkt neue Impulse zu geben.
In seinen Schlussfolgerungen vom 30. Mai 2011 zu den Prioritaten fur die Neubelebung des
Binnenmarktes hat der Rat der Europaischen Union daruber hinaus die Bedeutung des
elektronischen Geschaftsverkehrs hervorgehoben und zugestimmt, dass die
verbraucherrechtlichen AS-Systeme kostengiinstigen, einfachen und schnellen Rechtsschutz fir
Verbraucher und Unternehmer ermoglichen konnen. Die erfolgreiche Einfiihrung dieser Systeme
erfordert nachhaltiges politisches Engagement und Forderung seitens aller Akteure, ohne die
Erschwinglichkeit, Transparenz, Flexibilitat, Geschwindigkeit und Qualitat der
Entscheidungsfindung der AS-Stellen, die in den Anwendungsbereich dieser Richtlinie fallen, zu
gefahrden.

(11) Angesichts der zunehmenden Bedeutung des elektronischen Geschaftsverkehrs und
inshesondere des grenzubergreifenden Handels als eine Saule der Wirtschaftstatigkeit der Union
sind eine gut funktionierende AS-Infrastruktur fur verbraucherrechtliche Streitigkeiten und ein
angemessen berucksichtigter Rahmen zur Online-Streitbeilegung (im Folgenden , 0S“) fur
verbraucherrechtliche Streitigkeiten, die sich aus Online-Rechtsgeschaften ergeben, notwendig,
um das Ziel der Binnenmarktakte, die Starkung des Vertrauens der Biirger in den Binnenmarkt,
zu erreichen.

(12) Diese Richtlinie und die Verordnung (EU) Nr. 524/2013 des Europaischen Parlaments und
des Rates vom 21. Mai 2013 uber die Online-Beilegung verbraucherrechtlicher Streitigkeiten (5)
sind zwei Gesetzgebungsinstrumente, die in einem engen Zusammenhang stehen und einander
erganzen. In der Verordnung (EU) Nr. 524/2013 ist die Einrichtung einer Plattform fiir die Online-
Streitbeilegung (im Folgenden , OS-Plattform“) vorgesehen, die Verbrauchern und Unternehmern
eine zentrale Anlaufstelle fir die aulSergerichtliche Beilegung von Online-Streitigkeiten — durch
AS-Stellen, die mit der Plattform verknupft sind und AS mittels hochwertiger AS-Verfahren
bereitstellen — bietet. Die Verfugbarkeit hochwertiger AS-Stellen in der gesamten Union ist somit
eine Vorbedingung fur das ordnungsgemalfie Funktionieren der OS-Plattform.

(13) Diese Richtlinie sollte nicht fur nichtwirtschaftliche Dienstleistungen von allgemeinem
Interesse gelten. Nichtwirtschaftliche Dienstleistungen sind Dienstleistungen, die nicht fur eine
wirtschaftliche Gegenleistung erbracht werden. Daher sollten nichtwirtschaftliche
Dienstleistungen von allgemeinem Interesse, die vom Staat oder im Namen des Staates ohne
Entgelt erbracht werden, unabhangig von der Rechtsform, durch die diese Dienstleistungen
erbracht werden, nicht unter diese Richtlinie fallen.

(14) Diese Richtlinie sollte dariiber hinaus nicht fiir Gesundheitsdienstleistungen im Sinne des
Artikels 3 Buchstabe a der Richtlinie 2011/24/EU des Europaischen Parlaments und des Rates
vom 9. Marz 2011 uber die Ausubung der Patientenrechte in der grenziberschreitenden
Gesundheitsversorgung (6) gelten.

(15) Die Entwicklung einer gut funktionierenden AS innerhalb der Union ist notwendig, um das
Vertrauen der Verbraucher in den Binnenmarkt — unter Einschluss des elektronischen
Geschaftsverkehrs — zu starken und das Potenzial und die Moglichkeiten des
grenzubergreifenden und elektronischen Handels in der Praxis auszuschopfen. Diese Entwicklung
sollte unter Wahrung der jeweiligen innerstaatlichen Rechtstraditionen auf den vorhandenen AS-
Verfahren in den Mitgliedstaaten aufbauen. Sowohl bestehende als auch neu eingerichtete gut
funktionierende Streitbeilegungsstellen, die den Qualitatsanforderungen dieser Richtlinie
entsprechen, sollten als ,AS-Stellen” im Sinne dieser Richtlinie angesehen werden. Die
Verbreitung der AS kann aulSerdem fur jene Mitgliedstaaten von Bedeutung sein, in denen es
einen betrachtlichen Ruckstand an anhangigen Gerichtsverfahren gibt, wodurch Unionsburgern
das Recht auf einen fairen Prozess innerhalb einer angemessenen Frist vorenthalten wird.



(16) Diese Richtlinie sollte fur Streitigkeiten zwischen Verbrauchern und Unternehmern tiber
vertragliche Verpflichtungen gelten, die sich aus sowohl online als auch offline geschlossenen
Kaufvertragen oder Dienstleitungsvertragen in allen Wirtschaftssektoren aulSer den
ausgenommenen Sektoren ergeben. Dazu sollten Streitigkeiten gehoren, die sich aus dem
Verkauf oder der Bereitstellung digitaler Inhalte gegen Entgelt ergeben. Diese Richtlinie sollte
fir Beschwerden von Verbrauchern gegen Unternehmer gelten. Sie sollte nicht fiir Beschwerden
von Unternehmern gegen Verbraucher oder fiir Streitigkeiten zwischen Unternehmern gelten.
Allerdings sollte sie die Mitgliedstaaten nicht daran hindern, Bestimmungen uiber Verfahren zur
aulsergerichtlichen Beilegung solcher Streitigkeiten einzufihren oder beizubehalten.

(17) Die Mitgliedstaaten sollten nationale Bestimmungen fur nicht unter diese Richtlinie fallende
Verfahren beibehalten oder einfithren konnen, wie interne Beschwerdeverfahren, die vom
Unternehmer betrieben werden. Solche internen Beschwerdeverfahren konnen ein effektives
Mittel zur fruhzeitigen Beilegung verbraucherrechtlicher Streitigkeiten darstellen.

(18) Die Definition des Begriffs ,Verbraucher” sollte naturliche Personen, die aulSerhalb ihrer
gewerblichen, geschaftlichen, handwerklichen oder beruflichen Tatigkeit handeln, umfassen.
Wird ein Vertrag jedoch teils im Rahmen, teils aulSerhalb des Rahmens des Gewerbes einer
Person abgeschlossen (Vertrage mit doppeltem Zweck) und ist der gewerbliche Zweck so gering,
dass er im Gesamtkontext des Geschafts als nicht iberwiegend erscheint, sollte die betreffende
Person ebenfalls als Verbraucher gelten.

(19) Einige bestehende Rechtsakte der Union enthalten bereits Bestimmungen uber AS. Damit fur
Rechtssicherheit gesorgt ist, sollte vorgesehen werden, dass diese Richtlinie bei Kollisionen
Vorrang hat, aulSer es ist in ihr ausdrucklich etwas anderes vorgesehen. Insbesondere sollte diese
Richtlinie die Richtlinie 2008/52/EG des Europaischen Parlaments und des Rates vom 21. Mai
2008 uber bestimmte Aspekte der Mediation in Zivil- und Handelssachen (7) nicht beruhren, die
bereits einen Rahmen fur Mediationssysteme auf Unionsebene fur grenzubergreifende Streitfalle
schafft, ohne dass die Anwendung jener Richtlinie auf interne Mediationssysteme ausgeschlossen
wird. Die vorliegende Richtlinie soll horizontal fur alle Arten von AS-Verfahren gelten,
einschliefSlich der von der Richtlinie 2008/52/EG erfassten AS-Verfahren.

(20) Nicht nur innerhalb der Union, sondern auch innerhalb der Mitgliedstaaten gibt es sehr
unterschiedliche AS-Stellen. Diese Richtlinie sollte fir alle gemal$ dieser Richtlinie in einer Liste
gefiihrten Stellen gelten, die auf Dauer eingerichtet sind und die Beilegung von Streitigkeiten
zwischen einem Verbraucher und einem Unternehmer in einem AS-Verfahren anbieten. Diese
Richtlinie kann auch, wenn die Mitgliedstaaten dies beschliefSen, Streitbeilegungsstellen
erfassen, die den Parteien verbindliche Losungen auferlegen. Ein auSergerichtliches Verfahren,
das ad hoc fur eine einzelne Streitigkeit zwischen einem Verbraucher und einem Unternehmer
eingerichtet wird, sollte jedoch nicht als AS-Verfahren gelten.

(21) Innerhalb der Union und auch innerhalb der Mitgliedstaaten gibt es ebenso sehr
unterschiedliche AS-Verfahren. Dies konnen Verfahren sein, mit denen eine AS-Stelle die Parteien
mit dem Ziel zusammenbringt, sie zu einer gutlichen Einigung zu veranlassen, oder Verfahren,
mit denen eine AS-Stelle eine Losung vorschlagt, oder Verfahren, mit denen eine AS-Stelle eine
Losung auferlegt. Es kann sich auch um eine Kombination von zwei oder mehr derartigen
Verfahren handeln. Diese Richtlinie sollte die Gestalt der AS-Verfahren in den Mitgliedstaaten
unberuhrt lassen.

(22) Verfahren vor Streitbeilegungsstellen, bei denen die mit der Streitbeilegung betrauten
natlrlichen Personen ausschliefSlich vom Unternehmer beschaftigt werden oder ausschliefSlich
von diesem irgendeine Art von Vergiitung erhalten, sind haufig einem Interessenkonflikt
ausgesetzt. Daher sollten diese Verfahren grundsatzlich aus dem Anwendungsbereich dieser
Richtlinie ausgenommen werden, es sei denn, ein Mitgliedstaat beschlielst, dass diese Verfahren
als AS-Verfahren gemalS dieser Richtlinie anerkannt werden konnen, und sofern diese Stellen den



in dieser Richtlinie dargelegten spezifischen Anforderungen in Bezug auf Unabhangigkeit und
Unparteilichkeit vollstandig gentigen. AS-Stellen, die eine Streitbeilegung im Wege derartiger
Verfahren anbieten, sollten einer regelmafSiigen Bewertung hinsichtlich ihrer Erfillung der
Qualitatsanforderungen dieser Richtlinie, einschliefSlich der besonderen zusatzlichen
Anforderungen, mit denen ihre Unabhangigkeit sichergestellt wird, unterworfen werden.

(23) Diese Richtlinie sollte weder fur Verfahren vor vom Unternehmer betriebenen
Verbraucherbeschwerdestellen noch fur unmittelbare Verhandlungen zwischen den Parteien
gelten. Aulerdem sollte sie nicht in Fallen gelten, in denen ein Richter im Rahmen eines
Gerichtsverfahrens versucht, eine gutliche Einigung herbeizufuhren.

(24) Die Mitgliedstaaten sollten dafur sorgen, dass unter diese Richtlinie fallende Streitigkeiten
einer AS-Stelle vorgelegt werden konnen, die die Anforderungen dieser Richtlinie erfullt und
gemals der Richtlinie in einer Liste gefuhrt wird. Die Mitgliedstaaten sollten die Moglichkeit
haben, dieser Pflicht dadurch nachzukommen, dass sie entweder auf bereits bestehende gut
funktionierende AS-Stellen zurickgreifen und gegebenenfalls deren Zustandigkeitsbereich
anpassen, oder dadurch, dass sie die Einrichtung neuer AS-Stellen vorsehen. Diese Richtlinie
sollte die Arbeit bestehender Streitbeilegungsstellen, die im Rahmen nationaler
Verbraucherschutzbehorden der Mitgliedstaaten tatig sind, nicht einschranken, sofern dort
staatliche Bedienstete mit der Streitbeilegung betraut sind. Staatliche Bedienstete sollten als
Vertreter sowohl der Verbraucher- als auch der Unternehmerinteressen gelten. Diese Richtlinie
sollte die Mitgliedstaaten nicht zur Schaffung einer speziellen AS-Stelle fiir jeden
Einzelhandelssektor verpflichten. Falls dies erforderlich ist, um die vollstandige sektorspezifische
und geografische Abdeckung durch AS und den Zugang zu AS zu gewahrleisten, sollten die
Mitgliedstaaten die Moglichkeit haben, die Einrichtung einer erganzenden AS-Stelle vorzusehen,
die fur diejenigen Streitigkeiten zustandig ist, die nicht in die Zustandigkeit anderer spezieller
AS-Stellen fallen. Erganzende AS-Stellen sollen Verbrauchern und Unternehmern Sicherheit
bieten, indem gewahrleistet wird, dass keine Lucken hinsichtlich des Zugangs zu AS-Stellen
bestehen.

(25) Diese Richtlinie sollte die Mitgliedstaaten nicht daran hindern, Rechtsvorschriften uber
Verfahren zur aulSergerichtlichen Beilegung von verbrauchervertraglichen Streitigkeiten
beizubehalten oder einzufiithren, die den in dieser Richtlinie festgelegten Anforderungen
genugen. Daruber hinaus sollten AS-Stellen im Hinblick auf ihren effektiven Betrieb die
Moglichkeit haben, im Einklang mit den Rechtsvorschriften des Mitgliedstaats, in dem sie
eingerichtet sind, Verfahrensregeln beizubehalten oder einzufiithren, nach denen sie unter
bestimmten Umstanden ablehnen konnen, sich mit Streitigkeiten zu befassen, beispielsweise
wenn eine Streitigkeit zu komplex ist und deshalb besser vor Gericht gelost werden sollte.
Verfahrensregeln, die es den AS-Stellen ermoglichen, die Behandlung einer Streitigkeit
abzulehnen, sollten jedoch den Zugang der Verbraucher zu AS-Verfahren nicht erheblich
beeintrachtigen, einschliefllich im Fall von grenzubergreifenden Streitigkeiten. Die
Mitgliedstaaten sollten daher bei der Festlegung von Schwellenbetragen stets bertcksichtigen,
dass der tatsachliche Wert des Streitgegenstandes in den einzelnen Mitgliedstaaten
unterschiedlich sein kann und die Festlegung eines unverhaltnismafig hohen Schwellenwertes in
einem Mitgliedstaat den Zugang zu AS-Verfahren fiir Verbraucher aus anderen Mitgliedstaaten
beeintrachtigen konnte. Die Mitgliedstaaten sollten nicht verpflichtet sein, dafiir zu sorgen, dass
der Verbraucher seine Beschwerde bei einer anderen AS-Stelle einreichen kann, wenn eine AS-
Stelle, bei der die Beschwerde zuerst eingereicht wurde, es aufgrund ihrer Verfahrensregeln
abgelehnt hat, sich damit zu befassen. In solchen Fallen sollte gelten, dass die Mitgliedstaaten
ihrer Pflicht zur Gewahrleistung der vollstandigen Abdeckung der AS-Stellen nachgekommen
sind.

(26) Diese Richtlinie sollte es ermoglichen, dass in einem Mitgliedstaat niedergelassene
Unternehmer in den Zustandigkeitsbereich einer AS-Stelle fallen, die in einem anderen



Mitgliedstaat niedergelassen ist. Um die Abdeckung und den Zugang der Verbraucher zu AS in
der Union zu verbessern, sollten die Mitgliedstaaten die Moglichkeit haben, zu beschliefSen, sich
auf AS-Stellen mit Sitz in einem anderen Mitgliedstaat oder regionale, landerubergreifende oder
europaweite AS-Stellen zu stutzen, wenn Unternehmer aus unterschiedlichen Mitgliedstaaten in
den Zustandigkeitsbereich derselben AS-Stelle fallen. Die Inanspruchnahme von AS-Stellen mit
Sitz in einem anderen Mitgliedstaat oder landeribergreifender oder europaweiter AS-Stellen
sollte jedoch unbeschadet der Verantwortung der Mitgliedstaaten erfolgen, die vollstandige
Abdeckung durch und den Zugang zu AS-Stellen zu gewahrleisten.

(27) Diese Richtlinie sollte das Recht der Mitgliedstaaten zur Beibehaltung oder Einfuhrung von
AS-Verfahren zur Beilegung mehrerer gleicher oder ahnlicher Streitigkeiten zwischen einem
Unternehmer und mehreren Verbrauchern unberuhrt lassen. Umfassende Folgenabschatzungen
zu kollektiven aullergerichtlichen Vergleichen sollten durchgefuhrt werden, bevor diese
Vergleiche auf Unionsebene vorgeschlagen werden. Ein effektives System des kollektiven
Rechtsschutzes und der leichte Zugang zu AS sollten einander erganzende und nicht sich
gegenseitig ausschlielende Verfahren sein.

(28) Die Verarbeitung von Informationen iiber unter diese Richtlinie fallende Streitigkeiten sollte
mit den Regelungen zum Schutz personlicher Daten vereinbar sein, die von den Mitgliedstaaten
durch Rechts- oder Verwaltungsvorschriften zur Umsetzung der Richtlinie 95/46/EG des
Europaischen Parlaments und des Rates vom 24. Oktober 1995 zum Schutz natirlicher Personen
bei der Verarbeitung personenbezogener Daten und zum freien Datenverkehr (8) erlassen
wurden.

(29) Vertraulichkeit und Privatsphare sollten wahrend des AS-Verfahrens jederzeit gewahrleistet
sein. Die Mitgliedstaaten sollten zum Schutz der Vertraulichkeit der AS-Verfahren in
nachfolgenden zivil- und handelsrechtlichen Gerichts- oder Schiedsverfahren angeregt werden.

(30) Die Mitgliedstaaten sollten gleichwohl gewahrleisten, dass AS-Stellen alle systematischen
oder signifikanten Problemstellungen, die haufig auftreten und zu Streitigkeiten zwischen
Verbrauchern und Unternehmern fuhren, offentlich zuganglich machen. Die diesbezuglichen
Informationen konnten von Empfehlungen begleitet sein, wie derartige Probleme in Zukunft
vermieden oder gelost werden konnen, um die Standards der Unternehmer zu erhohen und den
Austausch von Informationen und bewahrten Verfahren zu fordern.

(31) Die Mitgliedstaaten sollten gewahrleisten, dass AS-Stellen in Bezug auf Verbraucher und
Unternehmer Streitigkeiten in fairer, praktischer und verhaltnismafiger Art und Weise auf der
Grundlage einer objektiven Bewertung der Umstande der Beschwerde und unter gebuihrender
Berucksichtigung der Rechte der Parteien beilegen.

(32) Die Unabhangigkeit und Integritat der AS-Stellen ist wesentlich fur das Vertrauen der
Burger darin, dass AS-Verfahren ihnen ein faires und unabhangiges Ergebnis ermoglichen. Die
naturlichen Personen oder kollegialen Gremien, die fur AS verantwortlich sind, sollten
unabhangig von all denen sein, die ein Interesse am Ergebnis haben konnten; sie sollten daruber
hinaus keinem Interessenkonflikt unterworfen sein, der sie davon abhalten konnte, eine
Entscheidung in fairer, unparteiischer und unabhangiger Art und Weise zu treffen.

(33) Die mit AS betrauten natiirlichen Personen sollten nur dann als unparteiisch gelten, wenn
auf sie kein Druck ausgelbt werden kann, der ihre Haltung gegentuiber der Streitigkeit
beeinflussen konnte. Um die Unabhangigkeit ihres Handelns zu gewahrleisten, sollten diese
Personen auch fur einen ausreichend langen Zeitraum berufen werden, und sie sollten an keine
Weisungen einer Partei oder ihrer Vertreter gebunden sein.

(34) Damit keine Interessenkonflikte auftreten, sollten die mit AS betrauten natiirlichen Personen
alle Umstande offenlegen, die geeignet sind, ihre Unabhangigkeit und Unparteilichkeit zu



beeintrachtigen oder Interessenkonflikte mit einer der Parteien der Streitigkeit, die sie beilegen
sollen, entstehen zu lassen. Hierbei konnte es sich um ein direktes oder indirektes finanzielles
Interesse am Ausgang des AS-Verfahrens oder um eine personliche oder geschaftliche Beziehung
mit einer oder mehreren der Parteien innerhalb der drei Jahre vor Beginn der Amtszeit der
betreffenden naturlichen Personen, einschliefSlich ihrer Tatigkeit — aulSer zum Zweck der AS —
fir einen Berufs- oder Wirtschaftsverband, dessen Mitglied eine der Parteien ist, oder fur ein
anderes Mitglied des Berufs- oder Wirtschaftsverbands handeln.

(35) Es muss insbesondere dafur gesorgt werden, dass kein derartiger Druck vorhanden ist, wenn
die mit AS betrauten naturlichen Personen vom Unternehmer beschaftigt werden oder von
diesem irgendeine Art von Vergutung erhalten. Daher sollten spezifische Anforderungen fur den
Fall vorgesehen werden, dass die Mitgliedstaaten beschlielSen, dass Streitbeilegungsverfahren als
AS-Verfahren gemals dieser Richtlinie gelten konnen. Wenn mit der AS betraute naturliche
Personen ausschliefSlich von einem Berufs- oder Wirtschaftsverband, dessen Mitglied der
Unternehmer ist, beschaftigt werden oder irgendeine Art von Vergutung erhalten, sollten ihnen
ein getrennter zweckgebundener Haushalt in ausreichender Hohe fur die Ausubung ihrer
Aufgaben zur Verfugung stehen.

(36) Fur den Erfolg der AS und besonders fur das notige Vertrauen in die sie betreffenden AS-
Verfahren ist es entscheidend, dass die mit der AS betrauten naturlichen Personen uiber das
erforderliche Fachwissen, einschliefSlich eines allgemeinen Rechtsverstandnisses, verfiigen.
Insbesondere sollten diese Personen uber ausreichende allgemeine Rechtskenntnisse verfugen,
um die rechtlichen Folgen der Streitigkeit zu verstehen, wobei es nicht erforderlich sein sollte,
dass sie fur den Berufsstand der Juristen qualifiziert sind.

(37) Die Anwendung bestimmter Qualitatsgrundsatze auf AS-Verfahren starkt das Vertrauen
sowohl der Verbraucher als auch der Unternehmer in diese Verfahren. Solche
Qualitatsgrundsatze wurden auf Unionsebene erstmals in den Empfehlungen 98/257/EG und
2001/310/EG entwickelt. Diese Richtlinie verleiht einigen der in den genannten Empfehlungen
der Kommission verankerten Grundsatzen Verbindlichkeit und legt damit ein Bundel von
Qualitatsanforderungen fest, die fur alle AS-Verfahren gelten, die von einer der Kommission
gemeldeten AS-Stelle durchgefuhrt werden.

(38) Diese Richtlinie sollte Qualitatsanforderungen fiir AS-Stellen schaffen, die das gleiche
Schutzniveau und die gleichen Rechte flir die Verbraucher sowohl bei inlandischen als auch bei
grenziibergreifenden Streitigkeiten gewahrleisten sollten. Die Richtlinie sollte die Mitgliedstaaten
nicht daran hindern, Vorschriften zu erlassen oder beizubehalten, die iiber die Regelungen in
dieser Richtlinie hinausgehen.

(39) AS-Stellen sollten zuganglich und transparent sein. Zur Gewahrleistung der Transparenz von
AS-Stellen und AS-Verfahren ist es erforderlich, dass die Parteien vor einer etwaigen Einleitung
eines AS-Verfahrens klare und zugangliche Informationen erhalten, die sie benotigen, um eine
fundierte Entscheidung treffen zu konnen. Die Bereitstellung dieser Informationen fur
Unternehmer sollte nicht verpflichtend sein, wenn ihre Teilnahme an AS-Verfahren durch
nationales Recht vorgeschrieben ist.

(40) Gut funktionierende AS-Stellen sollten online und offline Streitbeilegungsverfahren zugig
innerhalb von 90 Kalendertagen abschliefSen, gerechnet vom Zeitpunkt des Eingangs der
vollstandigen Beschwerdeakte mit allen einschlagigen Unterlagen zu der betreffenden
Beschwerde bei der AS-Stelle bis zu dem Zeitpunkt, zu dem das Ergebnis des AS-Verfahrens
bekannt gegeben wird. Die AS-Stelle, bei der eine Beschwerde eingereicht wurde, sollte die
Parteien benachrichtigen, nachdem sie alle zur Durchfithrung des AS-Verfahrens notigen
Unterlagen erhalten hat. In hoch komplexen Ausnahmefallen, einschliefSlich in Fallen, in denen
eine der Parteien aus berechtigten Grinden nicht an dem AS-Verfahren teilnehmen kann, sollten
die AS-Stellen die Moglichkeit haben, die Frist zwecks Prifung des jeweiligen Falls zu verlangern.



Die Parteien sind von jeder derartigen Fristverlangerung und von der zu erwartenden Zeitspanne
bis zur Beilegung der Streitigkeit zu unterrichten.

(41) AS-Verfahren sollten fur Verbraucher vorzugsweise kostenlos sein. Werden Kosten geltend
gemacht, sollten die AS-Verfahren fur die Verbraucher zuganglich, attraktiv und mit niedrigen
Kosten verbunden sein. Daher sollten die Kosten eine Schutzgebuhr nicht iibersteigen.

(42) AS-Verfahren sollten fair sein, sodass die Parteien einer Streitigkeit in vollem Umfang uber
ihre Rechte und die Folgen von Entscheidungen, die sie im Rahmen eines AS-Verfahrens treffen,
informiert sind. AS-Stellen sollten die Verbraucher uber ihre Rechte informieren, bevor sie einer
vorgeschlagenen Losung zustimmen oder diese befolgen. Beide Parteien sollten ihre Angaben und
Nachweise auch einreichen konnen, ohne personlich anwesend zu sein.

(43) Eine Vereinbarung zwischen einem Verbraucher und einem Unternehmer dartber,
Beschwerden bei einer AS-Stelle einzureichen, sollte fir den Verbraucher nicht bindend sein,
wenn sie vor dem Entstehen der Streitigkeit getroffen wurde und wenn sie dazu fithrt, dass dem
Verbraucher das Recht entzogen wird, die Gerichte fur die Beilegung des Streitfalls anzurufen.
Ferner sollte bei AS-Verfahren, bei denen die Streitigkeit durch das Auferlegen einer
verbindlichen Losung beigelegt werden soll, die auferlegte Losung nur dann verbindlich fur die
Parteien sein, wenn die Parteien vorher uber den verbindlichen Charakter der Losung informiert
wurden und sie dies ausdriicklich akzeptiert haben. Die ausdriickliche Zustimmung des
Unternehmers sollte nicht erforderlich sein, wenn in den nationalen Rechtsvorschriften bestimmt
ist, dass diese Losungen fur die Unternehmer verbindlich sind.

(44) In AS-Verfahren, bei denen die Streitigkeit beigelegt werden soll, indem dem Verbraucher
eine Losung auferlegt wird, sollte die auferlegte Losung — sofern keine Rechtskollision vorliegt —
nicht dazu fuhren, dass der Verbraucher den Schutz verliert, der ihm durch die Bestimmungen
gewahrt wird, von denen gemals dem Recht des Mitgliedstaats, in dem der Verbraucher und der
Unternehmer ihren gewohnlichen Aufenthalt haben, nicht durch Vereinbarung abgewichen
werden darf. Liegt eine Rechtskollision vor, bei der das fur den Kauf- oder Dienstleistungsvertrag
geltende Recht gemal’ Artikel 6 Absatze 1 und 2 der Verordnung (EG) Nr. 593/2008 des
Europaischen Parlaments und des Rates vom 17. Juni 2008 uber das auf vertragliche
Schuldverhaltnisse anzuwendende Recht (Rom I) (9) bestimmt wird, so sollte die von der AS-
Stelle auferlegte Losung nicht dazu fithren, dass der Verbraucher den Schutz verliert, der ihm
durch die Bestimmungen gewahrt wird, von denen nicht durch Vereinbarung gemal$ dem Recht
des Mitgliedstaats, in dem der Verbraucher seinen gewohnlichen Aufenthalt hat, abgewichen
werden darf. Liegt eine Rechtskollision vor, bei der das fur den Kauf- oder Dienstleistungsvertrag
geltende Recht gemaf Artikel 5 Absatze 1 bis 3 des Ubereinkommens von Rom vom 19. Juni 1980
uber das auf vertragliche Schuldverhaltnisse anzuwendende Recht (10) bestimmt wird, so sollte
die von der AS-Stelle auferlegte Losung nicht dazu fuhren, dass der Verbraucher den Schutz
verliert, der dem Verbraucher durch die zwingenden Vorschriften des Rechts des Mitgliedstaats,
in dem der Verbraucher seinen gewohnlichen Aufenthalt hat, gewahrt wird.

(45) Das Recht auf einen wirksamen Rechtsbehelf und das Recht auf ein unparteiisches Gericht
gehoren zu den durch Artikel 47 der Charta der Grundrechte der Europaischen Union
niedergelegten Grundrechten. Daher durfen AS-Verfahren nicht so gestaltet sein, dass sie
gerichtliche Verfahren ersetzen oder Verbrauchern oder Unternehmern das Recht nehmen, den
Schutz ihrer Rechte vor Gericht einzufordern. Diese Richtlinie sollte die Parteien nicht daran
hindern, ihr Recht auf Zugang zu den Gerichten wahrzunehmen. Konnte eine Streitigkeit nicht
mit Hilfe eines bestimmten AS-Verfahrens, dessen Ergebnis nicht verbindlich ist, beigelegt
werden, so sollten die Parteien in der Folge nicht daran gehindert werden, ein Gerichtsverfahren
hinsichtlich dieser Streitigkeit einzuleiten. Es sollte den Mitgliedstaaten freistehen, die
geeigneten Mittel zur Erreichung dieses Ziels zu wahlen. Sie sollten die Moglichkeit haben, unter
anderem vorzusehen, dass Verjahrungsfristen nicht wahrend eines AS-Verfahrens ablaufen.



(46) Um effizient tatig zu werden, sollten AS-Stellen tiber hinreichende personelle, materielle und
finanzielle Ressourcen verfugen. Die Mitgliedstaaten sollten in ihren Hoheitsgebieten uiber die
angemessene Form der Finanzierung von AS-Stellen entscheiden, ohne dabei die Finanzierung
von bereits vorhandenen Stellen einzuschranken. Diese Richtlinie sollte die Frage unberuhrt
lassen, ob AS-Stellen durch die offentliche Hand oder privat oder durch eine Kombination aus
beidem finanziert werden. AS-Stellen sollten jedoch dabei unterstiitzt werden, insbesondere
Formen der privaten Finanzierung in Erwagung zu ziehen und eine Finanzierung durch die
offentliche Hand nur nach Ermessen der Mitgliedstaaten zu nutzen. Diese Richtlinie sollte nicht
die Moglichkeit von Unternehmen und Berufs- und Wirtschaftsverbanden beruhren, Finanzmittel
fur AS-Stellen bereitzustellen.

(47) Im Fall einer Streitigkeit mussen Verbraucher rasch herausfinden konnen, welche AS-Stellen
fur ihre Beschwerde zustandig sind und ob der betreffende Unternehmer sich an einem bei einer
AS-Stelle eingeleiteten Verfahren beteiligen wird. Unternehmer, die sich verpflichten, AS-Stellen
zur Beilegung von Streitigkeiten mit Verbrauchern einzuschalten, sollten die Verbraucher uber
die Adresse und die Website der AS-Stelle oder AS-Stellen informieren, die fur sie zustandig ist
bzw. sind. Die Informationen sollten klar, verstandlich und leicht zuganglich sein, und zwar,
sofern der Unternehmer eine Website besitzt, auf dieser Website und gegebenenfalls in den
allgemeinen Geschaftsbedingungen fir Kauf- oder Dienstleistungsvertrage zwischen dem
Unternehmer und dem Verbraucher. Die Unternehmer sollten die Moglichkeit haben, auf ihren
Websites und in den allgemeinen Geschaftsbedingungen fiir die betreffenden Vertrage zusatzliche
Informationen zu ihren internen Streitbeilegungsverfahren oder zu anderen Moglichkeiten, wie
sie zur Beilegung verbraucherrechtlicher Streitigkeiten ohne Einschaltung einer AS-Stelle direkt
kontaktiert werden konnen, aufzufithren. Kann eine Streitigkeit nicht direkt beigelegt werden,
sollte der Unternehmer dem Verbraucher auf Papier oder einem anderen dauerhaften
Datentrager die Informationen zu den einschlagigen AS-Stellen bereitstellen und dabei angeben,
ob er sie in Anspruch nehmen wird.

(48) Die Verpflichtung der Unternehmer, die Verbraucher uber die AS-Stellen zu informieren, die
fur diese Unternehmer zustandig sind, sollte unbeschadet der Bestimmungen iiber die
Information der Verbraucher uber aullergerichtliche Rechtsbehelfsverfahren in anderen
Unionsrechtsakten, die zusatzlich zu den einschlagigen Informationspflichten gemals dieser
Richtlinie gelten sollten, gelten.

(49) Diese Richtlinie sollte nicht vorschreiben, dass Unternehmer sich an AS-Verfahren beteiligen
miussen oder dass das Ergebnis solcher Verfahren fiir sie verbindlich ist, wenn ein Verbraucher
eine Beschwerde gegen sie eingereicht hat. Um jedoch sicherzustellen, dass Verbraucher Zugang
zu Rechtsbehelfen haben und nicht verpflichtet sind, auf ihre Anspriiche zu verzichten, sollten
Unternehmer so weit wie moglich ermutigt werden, an AS-Verfahren teilzunehmen. Diese
Richtlinie sollte daher nationale Rechtsvorschriften unberiihrt lassen, nach denen die Teilnahme
von Unternehmern an solchen Verfahren verpflichtend ist oder durch Anreize oder Sanktionen
gefordert wird oder die Ergebnisse der Verfahren fir die Unternehmer bindend sind, sofern diese
Rechtsvorschriften die Parteien nicht daran hindern, ihr Recht gemaR Artikel 47 der Charta der
Grundrechte der Europaischen Union auf Zugang zum Gerichtssystem wahrzunehmen.

(50) Um einen unnotigen Aufwand fir AS-Stellen zu vermeiden, sollten die Mitgliedstaaten die
Verbraucher ermutigen, vor Einreichen einer Beschwerde bei einer AS-Stelle Kontakt mit dem
Unternehmer aufzunehmen, um das Problem bilateral zu losen. In vielen Fallen wiirde dies den
Verbrauchern ermoglichen, ihre Streitigkeiten rasch und fruhzeitig beizulegen.

(51) Mitgliedstaaten sollten bei der Entwicklung von AS-Systemen Vertreter von
Berufsverbanden, Wirtschaftsverbanden und Verbraucherverbanden einbeziehen, insbesondere
im Hinblick auf die Grundsatze der Unparteilichkeit und Unabhangigkeit.

(52) Die Mitgliedstaaten sollten dafiir sorgen, dass AS-Stellen bei der Beilegung



grenziibergreifender Streitigkeiten kooperieren.

(53) Netze von AS-Stellen, wie beispielsweise das Streitbeilegungs-Netzwerk fur den
Finanzdienstleistungssektor ,FIN-NET“ im Bereich der Finanzdienstleistungen, sollten innerhalb
der Union gestarkt werden. Die Mitgliedstaaten sollten den Beitritt von AS-Stellen zu solchen
Netzen fordern.

(54) Eine enge Zusammenarbeit zwischen AS-Stellen und nationalen Behorden sollte die
wirksame Anwendung von Rechtsakten der Union im Bereich des Verbraucherschutzes starken.
Die Kommission und die Mitgliedstaaten sollten die Zusammenarbeit zwischen den AS-Stellen
unterstitzen, um den Austausch von bewahrten Verfahren und Fachwissen zwischen AS-Stellen
zu fordern und Probleme im Zusammenhang mit der Durchfuhrung der AS-Verfahren zu
diskutieren. Diese Zusammenarbeit sollte unter anderem durch das bevorstehende
Verbraucherprogramm der Union unterstutzt werden.

(55) Damit gewahrleistet ist, dass AS-Stellen ordnungsgemal’ und effektiv funktionieren, sollten
sie genau uberwacht werden. Zu diesem Zwecke sollte jeder Mitgliedstaat eine oder mehrere
zustandige Behorden benennen, die diese Aufgabe ausfiihren. Die Kommission und die nach
dieser Richtlinie zustandigen Behorden sollten eine Liste der dieser Richtlinie entsprechenden
AS-Stellen veroffentlichen und aktualisieren. Die Mitgliedstaaten sollten gewahrleisten, dass die
AS-Stellen, das Europaische Netz der Verbraucherzentren und gegebenenfalls die gemals dieser
Richtlinie bezeichneten Einrichtungen diese Liste auf ihren Websites durch einen Link zur
Website der Kommission und wann immer moglich auf einem dauerhaften Datentrager in ihren
Raumlichkeiten veroffentlichen. AuSRerdem sollten die Mitgliedstaaten ebenfalls einschlagige
Verbraucher- und Wirtschaftsverbande dazu ermutigen, die Liste zu veroffentlichen. Die
Mitgliedstaaten sollten ferner fiir die angemessene Verbreitung von Informationen daruber
sorgen, was Verbraucher im Fall einer Streitigkeit mit einem Unternehmer machen sollten.
AulSerdem sollten die zustandigen Behorden regelmafSige Berichte uiber die Entwicklung und das
Funktionieren der AS-Stellen in ihren Mitgliedstaaten veroffentlichen. Die AS-Stellen sollten den
zustandigen Behorden die spezifischen Informationen liefern, auf denen diese Berichte beruhen
sollten. Die Mitgliedstaaten sollten den AS-Stellen empfehlen, sich bei der Bereitstellung dieser
Informationen an die Empfehlung 2010/304/EU der Kommission vom 12. Mai 2010 zur
Verwendung einer harmonisierten Methodik zur Klassifizierung und Meldung von
Verbraucherbeschwerden und Verbraucheranfragen (11) zu halten.

(56) Es ist notwendig, dass die Mitgliedstaaten Vorschriften iiber Sanktionen fur VerstofSe gegen
die zur Einhaltung dieser Richtlinie angenommenen nationalen Bestimmungen festlegen und
dafur sorgen, dass diese Vorschriften durchgesetzt werden. Die Sanktionen sollten wirksam,
verhaltnismallig und abschreckend sein.

(57) Im Interesse einer verstarkten grenziibergreifenden Zusammenarbeit bei der Durchsetzung
dieser Richtlinie sollte die Verordnung (EG) Nr. 2006/2004 des Europaischen Parlaments und des
Rates vom 27. Oktober 2004 uber die Zusammenarbeit zwischen den fur die Durchsetzung der
Verbraucherschutzgesetze zustandigen nationalen Behorden (,,Verordnung uber die
Zusammenarbeit im Verbraucherschutz”) (12) durch Aufnahme eines Verweises auf diese
Richtlinie in ihren Anhang geandert werden.

(58) Die Richtlinie 2009/22/EG des Europaischen Parlaments und des Rates vom 23. April 2009
uber Unterlassungsklagen zum Schutz der Verbraucherinteressen (13) (Richtlinie uber
Unterlassungsklagen) sollte durch Aufnahme eines Verweises auf die vorliegende Richtlinie in
ihren Anhang geandert werden, damit die durch die vorliegende Richtlinie geschiitzten
kollektiven Interessen der Verbraucher gewahrt bleiben.

(59) Gemals der Gemeinsamen Politischen Erklarung vom 28. September 2011 der
Mitgliedstaaten und der Kommission zu Erlauternden Dokumenten (14) haben sich die



Mitgliedstaaten verpflichtet, in begrindeten Fallen zusatzlich zur Mitteilung ihrer
Umsetzungsmalinahmen ein oder mehrere Dokumente zu iibermitteln, in denen der
Zusammenhang zwischen den Bestandteilen einer Richtlinie und den entsprechenden Teilen
nationaler Umsetzungsinstrumente erlautert wird. In Bezug auf diese Richtlinie halt der
Gesetzgeber die Ubermittlung derartiger Dokumente fiir gerechtfertigt.

(60) Da das Ziel dieser Richtlinie, namlich durch Erreichen eines hohen
Verbraucherschutzniveaus ohne Einschrankung des Zugangs der Verbraucher zu den Gerichten
einen Beitrag zum reibungslosen Funktionieren des Binnenmarkts zu leisten, auf Ebene der
Mitgliedstaaten nicht ausreichend verwirklicht werden kann und daher besser auf Unionsebene
zu verwirklichen ist, kann die Union im Einklang mit dem in Artikel 5 des Vertrags uber die
Europaische Union niedergelegten Subsidiaritatsprinzip tatig werden. Entsprechend dem in
demselben Artikel genannten Grundsatz der VerhaltnismalSigkeit geht diese Verordnung nicht
uber das zur Erreichung dieses Ziels erforderliche Mal$ hinaus.

(61) Diese Richtlinie steht im Einklang mit den Grundrechten und Grundsatzen, die insbesondere
in der Charta der Grundrechte der Europaischen Union, namentlich in den Artikeln 7, 8, 38 und
47, anerkannt sind.

(62) Der Europaische Datenschutzbeauftragte wurde gemals Artikel 28 Absatz 2 der Verordnung
(EG) Nr. 45/2001 des Europaischen Parlaments und des Rates vom 18. Dezember 2000 zum
Schutz naturlicher Personen bei der Verarbeitung personenbezogener Daten durch die Organe
und Einrichtungen der Gemeinschaft zum freien Datenverkehr (15) konsultiert und hat am 12.
Januar 2012 eine Stellungnahme (16) abgegeben —

HABEN FOLGENDE RICHTLINIE ERLASSEN:
KAPITEL I ALLGEMEINE BESTIMMUNGEN

Artikel 1 Gegenstand

Der Zweck dieser Richtlinie ist es, durch das Erreichen eines hohen Verbraucherschutzniveaus
zum reibungslosen Funktionieren des Binnenmarkts beizutragen, indem dafiir gesorgt wird, dass
Verbraucher auf freiwilliger Basis Beschwerden gegen Unternehmer bei Stellen einreichen
konnen, die unabhangige, unparteiische, transparente, effektive, schnelle und faire AS-Verfahren
anbieten. Diese Richtlinie bertuhrt nicht die nationalen Rechtsvorschriften, die die Teilnahme an
solchen Verfahren verbindlich vorschreiben, sofern diese Rechtsvorschriften die Parteien nicht an
der Ausiibung ihres Rechts auf Zugang zum Gerichtssystem hindern.

Artikel 2 Geltungsbereich

(1) Diese Richtlinie gilt fur Verfahren zur aullergerichtlichen Beilegung von inlandischen und
grenzubergreifenden Streitigkeiten uber vertragliche Verpflichtungen aus Kaufvertragen oder
Dienstleistungsvertragen zwischen einem in der Union niedergelassenen Unternehmer und einem
in der Union wohnhaften Verbraucher durch Einschalten einer AS-Stelle, die eine Losung
vorschlagt oder auferlegt oder die Parteien mit dem Ziel zusammenbringt, sie zu einer giitlichen
Einigung zu veranlassen.

(2) Diese Richtlinie gilt nicht fur

a) Verfahren vor Streitbeilegungsstellen, bei denen die mit der Streitbeilegung betrauten
natiirlichen Personen ausschliefSlich von einem einzelnen Unternehmer beschaftigt oder bezahlt
werden, es sei denn, dass die Mitgliedstaaten beschlielSen, solche Verfahren als AS-Verfahren
gemal dieser Richtlinie zu gestatten, und dass die in Kapitel II vorgesehenen Anforderungen,
einschliefSlich der spezifischen Anforderungen an die Unabhangigkeit und Transparenz gemal



Artikel 6 Absatz 3, erfiillt sind;

b) Verfahren vor Verbraucherbeschwerdestellen, die vom Unternehmer betrieben werden;
c¢) nichtwirtschaftliche Dienstleistungen von allgemeinem Interesse;

d) Streitigkeiten zwischen Unternehmern;

e) direkte Verhandlungen zwischen dem Verbraucher und dem Unternehmer;

f) Bemuhungen von Richtern um die giitliche Beilegung eines Rechtsstreits im Rahmen eines
Gerichtsverfahrens, das diesen Rechtsstreit betrifft;

g) von Unternehmern gegen Verbraucher eingeleitete Verfahren;

h) Gesundheitsdienstleistungen, die von Angehorigen der Gesundheitsberufe gegenuber
Patienten erbracht werden, um deren Gesundheitszustand zu beurteilen, zu erhalten oder
wiederherzustellen, einschliefSlich der Verschreibung, Abgabe und Bereitstellung von
Arzneimitteln und Medizinprodukten;

i) offentliche Anbieter von Weiter- oder Hochschulbildung.

(3) Mit dieser Richtlinie werden harmonisierte Qualitatsanforderungen fiir AS-Stellen und AS-
Verfahren festgelegt, um dafur Sorge zu tragen, dass nach ihrer Umsetzung Verbraucher
unabhangig davon, wo sie sich in der Union aufhalten, Zugang zu hochwertigen, transparenten,
effektiven und fairen aufSergerichtlichen Rechtsbehelfsverfahren haben. Die Mitgliedstaaten
konnen uber die Vorschriften dieser Richtlinie hinausgehende Regelungen beibehalten oder
einfuhren, um ein hoheres Mafs an Verbraucherschutz zu gewahrleisten.

(4) Mit dieser Richtlinie wird anerkannt, dass es in der Zustandigkeit der Mitgliedstaaten liegt,
festzulegen, ob AS-Stellen in ihrem Hoheitsgebiet Losungen auferlegen durfen.

Artikel 3 Verhaltnis zu anderen Unionsrechtsakten
(1) Sofern in dieser Richtlinie nichts anderes vorgesehen ist, hat in dem Fall, dass eine
Bestimmung dieser Richtlinie mit einer Bestimmung eines anderen Unionsrechtsakts iiber von

einem Verbraucher gegen einen Unternehmer eingeleitete aulSergerichtliche
Rechtsbehelfsverfahren kollidiert, die Bestimmung dieser Richtlinie Vorrang.

(2) Die Richtlinie 2008/52/EG wird durch die vorliegende Richtlinie nicht beriihrt.

(3) Artikel 13 der vorliegenden Richtlinie bertuhrt nicht die Bestimmungen uber Information der
Verbraucher iiber aulSergerichtliche Rechtsbehelfsverfahren in anderen Unionsrechtsakten, die
zusatzlich zu jenem Artikel gelten.

Artikel 4 Begriffsbestimmungen

(1) Im Sinne dieser Richtlinie bezeichnet der Ausdruck

a)

»Verbraucher” jede naturliche Person, die zu Zwecken handelt, die nicht ihrer gewerblichen,
geschaftlichen, handwerklichen oder beruflichen Tatigkeit zugerechnet werden konnen;

b)



»,Unternehmer” jede naturliche oder juristische Person — unabhangig davon, ob sie in privatem
oder offentlichem Eigentum steht —, die zu Zwecken handelt, die ihrer gewerblichen,
geschaftlichen, handwerklichen oder beruflichen Tatigkeit zugerechnet werden konnen, wobei sie
dies auch durch eine in ihrem Namen oder Auftrag handelnde Person tun kann;

c)

,Kaufvertrag” jeden Vertrag, durch den der Unternehmer das Eigentum an Waren an den
Verbraucher iibertragt oder deren Ubertragung zusagt und der Verbraucher hierfiir den Preis
zahlt oder dessen Zahlung zusagt, einschliefSlich Vertragen, die sowohl Waren als auch
Dienstleistungen zum Gegenstand haben;

d)

LDienstleistungsvertrag” jeden Vertrag, der kein Kaufvertrag ist und nach dem der Unternehmer
eine Dienstleistung fur den Verbraucher erbringt oder deren Erbringung zusagt und der
Verbraucher hierfur den Preis zahlt oder dessen Zahlung zusagt;

e)

sinlandische Streitigkeit” eine vertragliche Streitigkeit aus einem Kauf- oder
Dienstleistungsvertrag, sofern der Verbraucher zum Zeitpunkt der Bestellung der Waren oder
Dienstleistungen in demselben Mitgliedstaat wohnt, in dem der Unternehmer niedergelassen ist;

f)

~grenzubergreifende Streitigkeit” eine vertragliche Streitigkeit aus einem Kauf- oder
Dienstleistungsvertrag, sofern der Verbraucher zum Zeitpunkt der Bestellung der Waren oder
Dienstleistungen in einem anderen als dem Mitgliedstaat wohnt, in dem der Unternehmer
niedergelassen ist;

g)
»,AS-Verfahren” ein Verfahren im Sinne des Artikels 2, das den Anforderungen dieser Richtlinie

genugt und von einer AS-Stelle durchgefiihrt wird;

h)

,AS-Stelle” jede Stelle, die unabhangig von ihrer Bezeichnung auf Dauer eingerichtet ist und die
Beilegung einer Streitigkeit in einem AS-Verfahren anbietet und in einer Liste gemal$ Artikel 20
Absatz 2 gefuhrt wird;

i)
»Zustandige Behorde” jede von einem Mitgliedstaat fiir die Zwecke dieser Richtlinie benannte

offentliche Stelle auf nationaler, regionaler oder lokaler Ebene.

(2) Ein Unternehmer ist dort niedergelassen, wo



er seinen Geschaftssitz hat, falls der Unternehmer eine natiirliche Person ist;

sich sein satzungsmafSiger Sitz, seine Hauptverwaltung oder sein Geschaftssitz einschliefSlich
einer Zweigniederlassung, Agentur oder sonstigen Niederlassung befindet, falls der Unternehmer
eine Gesellschaft oder sonstige juristische Person oder eine aus natiirlichen oder juristischen
Personen bestehende Vereinigung ist.

(3) Eine AS-Stelle ist eingerichtet:

wenn die Stelle von einer naturlichen Person betrieben wird, dort, wo die Stelle ihre AS-Tatigkeit
ausubt;

wenn die Stelle von einer juristischen Person oder einer aus naturlichen oder juristischen
Personen bestehenden Vereinigung betrieben wird, dort, wo diese juristische Person oder die aus
natlrlichen oder juristischen Personen bestehende Vereinigung ihre AS-Tatigkeit austbt;

wenn die Stelle von einer Behorde oder sonstigen offentlichen Einrichtung betrieben wird, dort,
wo die Behorde oder sonstige offentliche Einrichtung ihren Sitz hat;

KAPITEL II

ZUGANG ZU UND ANFORDERUNGEN AN AS-STELLEN UND AS-VERFAHREN
Artikel 5

Zugang zur AS-Stellen und AS-Verfahren

(1) Die Mitgliedstaaten erleichtern den Zugang der Verbraucher zu AS-Verfahren und sorgen
dafur, dass unter diese Richtlinie fallende Streitigkeiten, an denen ein in ihrem jeweiligen
Hoheitsgebiet niedergelassener Unternehmer beteiligt ist, einer AS-Stelle vorgelegt werden
konnen, die den Anforderungen dieser Richtlinie genugt.

(2) Die Mitgliedstaaten sorgen dafur, dass AS-Stellen

a)

eine laufend aktualisierte Website unterhalten, die den Parteien einen einfachen Zugang zu den
Informationen iiber das AS-Verfahren bietet und es Verbrauchern ermoglicht, Beschwerden und
die erforderlichen einschlagigen Dokumente online einzureichen;

b)

den Parteien auf Antrag die Informationen gemals Buchstabe a auf einem dauerhaften
Datentrager zur Verfugung stellen;



c)

es den Verbrauchern gegebenenfalls ermoglichen, Beschwerden offline einzureichen;

d)

den Austausch von Informationen zwischen den Parteien auf elektronischem Wege oder
gegebenenfalls auf dem Postweg ermoglichen;

e)

sowohl inlandische als auch grenziubergreifende Streitigkeiten akzeptieren, und zwar auch
Streitigkeiten, die unter die Verordnung (EU) Nr. 524/2013 fallen, und

f)

in Verfahren zur Beilegung von unter diese Richtlinie fallenden Streitigkeiten die notwendigen
MalSnahmen treffen, um dafiir zu sorgen, dass die Verarbeitung personenbezogener Daten im
Einklang mit den nationalen Rechtsvorschriften zur Umsetzung der Richtlinie 95/46/EG des
Mitgliedstaats erfolgt, in dem die AS-Stelle eingerichtet ist.

(3) Die Mitgliedstaaten konnen ihrer Verpflichtung nach Absatz 1 dadurch nachkommen, dass sie
fir die Einrichtung einer erganzenden AS-Stelle sorgen, die fur diejenigen in jenem Absatz
genannten Streitigkeiten zustandig ist, fur deren Beilegung keine bereits existierende AS-Stelle
zustandig ist. Die Mitgliedstaaten konnen dieser Verpflichtung auch nachkommen, indem sie sich
auf AS-Stellen mit Sitz in einem anderen Mitgliedstaat oder regionale, landertubergreifende oder
europaweite AS-Stellen stutzen, wenn Unternehmer aus unterschiedlichen Mitgliedstaaten in den
Zustandigkeitsbereich derselben AS-Stelle fallen, unbeschadet ihrer Verantwortung zur
Gewabhrleistung der vollstandigen Abdeckung und des Zugangs zu AS-Stellen.

(4) Die Mitgliedstaaten konnen nach ihrem Ermessen den AS-Stellen gestatten, Verfahrensregeln
beizubehalten und einzufuhren, die es ihnen erlauben, die Bearbeitung einer Beschwerde
abzulehnen, wenn

a)

der Verbraucher nicht zuerst versucht hat, Kontakt mit dem betreffenden Unternehmer
aufzunehmen, um seine Beschwerde zu erortern und die Angelegenheit unmittelbar mit dem
Unternehmer zu losen;

b)

die Streitigkeit mutwillig oder schikanos ist;

c)

die Streitigkeit von einer anderen AS-Stelle oder einem Gericht behandelt wird oder bereits
behandelt worden ist;

d)



der Streitwert unter oder iiber einem im Voraus festgelegten Schwellenbetrag liegt;

e)

der Verbraucher die Beschwerde nicht innerhalb einer im Voraus festgelegten Frist, die
mindestens ein Jahr nach dem Zeitpunkt, zu dem der Verbraucher die Beschwerde beim
Unternehmer eingereicht hat, betragt, bei der AS-Stelle eingereicht hat;

f)

die Behandlung dieser Art von Streitigkeit den effektiven Betrieb der AS-Stelle ansonsten
ernsthaft beeintrachtigen wirde.

Ist eine AS-Stelle gemals den Verfahrensregeln nicht in der Lage, eine bei ihr eingereichte
Beschwerde zu behandeln, so iibermittelt die betreffende AS-Stelle beiden Parteien innerhalb von
drei Wochen nach Eingang der Beschwerdeakte eine Erklarung, in der die Griunde angegeben
sind, aus denen sie die Streitigkeit nicht behandeln kann.

Solche Verfahrensregeln durfen den Zugang der Verbraucher zu AS-Verfahren, einschliefSlich im
Fall von grenzubergreifenden Streitigkeiten, nicht erheblich beeintrachtigen.

(5) Die Mitgliedstaaten sorgen dafiir, dass AS-Stellen — wenn es ihnen gestattet ist, im Voraus
festgelegte Schwellenbetrage zu verwenden, um den Zugang zu AS-Verfahren zu beschranken —
die Schwellenbetrage nicht in einer Hohe festsetzen, in der sie den Zugang der Verbraucher zur
Bearbeitung von Beschwerden durch AS-Stellen erheblich beeintrachtigen.

(6) Ist eine AS-Stelle nach den Verfahrensregeln gemals Absatz 4 nicht in der Lage, eine ihr
vorgelegte Beschwerde zu behandeln, so ist ein Mitgliedstaat nicht verpflichtet, dafiir zu sorgen,
dass der Verbraucher seine Beschwerde bei einer anderen AS-Stelle einreichen kann.

(7) Ist eine AS-Stelle, die Streitigkeiten in einem speziellen Wirtschaftssektor bearbeitet, die
zustandige Stelle fur die Behandlung von Streitigkeiten, die einen Unternehmer betreffen, der in
diesem Sektor tatig, aber nicht Mitglied der Organisation oder des Verbands ist, die/der die AS-
Stelle eingerichtet hat oder Finanzmittel fir sie bereitstellt, so gilt, dass der Mitgliedstaat seine
Pflicht nach Absatz 1 — auch in Bezug auf Streitigkeiten, die diesen Unternehmer betreffen —
erfullt hat.

Artikel 6
Fachwissen, Unabhangigkeit und Unparteilichkeit

(1) Die Mitgliedstaaten sorgen dafur, dass die mit AS betrauten natirlichen Personen uber das
erforderliche Fachwissen verfiigen und unabhangig und unparteiisch sind. Dies ist dadurch zu
gewahrleisten, dass sichergestellt wird, dass diese Personen

a)

uber das Wissen und die Fahigkeiten verfugen, die fiir die Arbeit im Bereich der AS oder der
gerichtlichen Beilegung verbraucherrechtlicher Streitigkeiten erforderlich sind, sowie ein
allgemeines Rechtsverstandnis besitzen;

b)



fiir einen Zeitraum berufen werden, der ausreichend lang ist, um die Unabhangigkeit ihres
Handelns zu gewahrleisten, und nicht ohne triftigen Grund ihres Amtes enthoben werden konnen;

c)

an keine Weisungen einer Partei oder ihrer Vertreter gebunden sind;

d)

in einer Weise vergiitet werden, die nicht mit dem Ergebnis des Verfahrens im Zusammenhang
steht;

e)

der AS-Stelle unverzuglich alle Umstande offenlegen, die ihre Unabhangigkeit und
Unparteilichkeit beeintrachtigen oder Interessenkonflikte mit einer der Parteien der Streitigkeit,
die sie beilegen sollen, entstehen lassen konnten oder diesen Eindruck erwecken konnten. Die
Verpflichtung zur Offenlegung solcher Umstande gilt ununterbrochen wahrend des gesamten AS-
Verfahrens. Sie gilt nicht, wenn die AS-Stelle nur aus einer naturlichen Person besteht.

(2) Die Mitgliedstaaten sorgen dafiir, dass AS-Stellen tiber Verfahren verfiigen, mit denen
sichergestellt wird, dass — falls Umstande nach Absatz 1 Buchstabe e vorliegen —

a)

die betreffende naturliche Person durch eine andere natiirliche Person ersetzt wird, die mit der
Durchfuhrung des AS-Verfahrens betraut wird, oder anderenfalls

b)

die betreffende natiirliche Person auf die Durchfithrung des AS-Verfahrens verzichtet und, soweit
moglich, die AS-Stelle den Parteien vorschlagt, eine andere entsprechend befugte AS-Stelle mit
der Streitigkeit zu befassen; oder anderenfalls

c)

die Umstande den Parteien offengelegt werden und die betreffende natiirliche Person nur dann
ermachtigt wird, das AS-Verfahren fortzusetzen, wenn die Parteien keine Einwande erhoben
haben, nachdem sie iiber die Umstande und uber ihr Recht, Einwande zu erheben, unterrichtet
wurden.

Dieser Absatz lasst Artikel 9 Absatz 2 Buchstabe a unberiihrt.

Besteht die AS-Stelle nur aus einer naturlichen Person, gilt allein Unterabsatz 1 Buchstaben b
und c dieses Absatzes.

(3) Wenn Mitgliedstaaten beschliefSen, Verfahren gemal’ Artikel 2 Absatz 2 Buchstabe a als AS-
Verfahren gemalS dieser Richtlinie zu gestatten, so sorgen sie dafiir, dass diese Verfahren
zusatzlich zu den allgemeinen Anforderungen gemal den Absatzen 1 und 5 den folgenden
spezifischen Anforderungen geniuigen:



a)

Die mit der Streitbeilegung betrauten naturlichen Personen werden von einem kollegialen
Gremium ernannt oder gehoren einem solchen an, das sich aus jeweils der gleichen Anzahl von
Vertretern von Verbraucherverbanden und von Vertretern des Unternehmers zusammensetzt,
und werden nach einem transparenten Verfahren ernannt;

b)

die Amtszeit der mit der Streitbeilegung betrauten natirlichen Personen betragt mindestens drei
Jahre, damit die Unabhangigkeit ihres Handelns gewahrleistet ist;

c)

die mit der Streitbeilegung betrauten naturlichen Personen verpflichten sich, fir einen Zeitraum
von drei Jahren nach Ablauf ihrer in der Streitbeilegungsstelle zuruckgelegten Amtszeit weder fur
den Unternehmer noch fur einen Berufs- oder Wirtschaftsverband, dessen Mitglied der
Unternehmer ist, tatig zu sein;

d)

die Streitbeilegungsstelle hat keine hierarchische oder funktionale Beziehung zu dem
Unternehmer und ist von den betrieblichen Einheiten des Unternehmers eindeutig getrennt und
ihr steht fur die Wahrnehmung ihrer Aufgaben ein ausreichender Haushalt, der vom allgemeinen
Haushalt des Unternehmers getrennt ist, zur Verfugung.

(4) Wenn die mit der AS betrauten natiirlichen Personen ausschlielSlich von einem Berufs- oder
Wirtschaftsverband, dessen Mitglied der Unternehmer ist, beschaftigt oder vergutet werden,
sorgen die Mitgliedstaaten dafiir, dass ihnen zusatzlich zu den allgemeinen Anforderungen gemaf
den Absatzen 1 und 5 ein getrennter zweckgebundener Haushalt in ausreichender Hohe fur die
Erfullung ihrer Aufgaben zur Verfugung steht.

Dieser Absatz gilt nicht, wenn die betreffenden naturlichen Personen einem kollegialen Gremium
angehoren, das mit einer jeweils gleichen Anzahl von Vertretern des Berufs- oder
Wirtschaftsverbands, von dem sie beschaftigt oder vergutet werden, und von
Verbraucherverbanden besetzt ist.

(5) Die Mitgliedstaaten sorgen dafiir, dass AS-Stellen, bei denen die mit der Streitbeilegung
betrauten naturlichen Personen einem kollegialen Gremium angehoren, mit einer jeweils gleichen
Anzahl von Vertretern der Verbraucherinteressen und von Vertretern der Unternehmerinteressen
besetzt sind.

(6) Fur die Zwecke von Absatz 1 Buchstabe a ermutigen die Mitgliedstaaten die AS-Stellen dazu,
Schulungen fiir die mit AS betrauten naturlichen Personen zur Verfigung zu stellen. Werden
solche Schulungen zur Verfugung gestellt, so iberwachen die zustandigen Behorden die von den
AS-Stellen erstellten Schulungsprogramme auf der Grundlage der Informationen, die ihnen
gemals Artikel 19 Absatz 3 Buchstabe g ubermittelt werden.

Artikel 7
Transparenz

(1) Die Mitgliedstaaten sorgen dafur, dass AS-Stellen auf ihren Websites, auf Anfrage auf einem



dauerhaften Datentrager sowie auf jede andere Weise, die sie fiir geeignet halten, in eindeutiger
und leicht verstandlicher Weise folgende Informationen offentlich zuganglich machen:

a)

ihre Kontaktangaben, einschliefSlich Postanschrift und E-Mail-Adresse;

b)

die Tatsache, dass die AS-Stellen in einer Liste gemal’ Artikel 20 Absatz 2 gefiihrt sind;

c)

welche naturlichen Personen mit der AS betraut sind, wie sie ernannt werden und wie lange ihre
Amtszeit dauert;

d)

das Fachwissen, die Unparteilichkeit und die Unabhangigkeit der mit der AS betrauten Personen,
wenn sie ausschliefSlich von dem Unternehmer beschaftigt oder vergiitet werden;

e)
gegebenenfalls ob sie Netzwerken von AS-Stellen zur Erleichterung grenzubergreifender

Streitbeilegung angehoren;

f)

fiir welche Arten von Streitigkeiten sie zustandig sind, einschlieflich etwaiger Schwellenwerte;

<))

welche Verfahrensregeln fur die Beilegung einer Streitigkeit gelten sowie die Grunde, aus denen
eine AS-Stelle im Einklang mit Artikel 5 Absatz 4 es ablehnen kann, eine bestimmte Streitigkeit
zu bearbeiten;

h)

in welchen Sprachen Beschwerden bei der AS-Stelle eingereicht werden konnen und in welchen
Sprachen das AS-Verfahren gefithrt wird;

i)

auf welche Regelungen sich die AS-Stelle bei der Streitbeilegung stiitzen kann (zum Beispiel

Rechtsvorschriften, Billigkeitserwagungen, Verhaltenskodizes);

J)



welche Vorbedingungen die Parteien gegebenenfalls erfullen miissen, damit ein AS-Verfahren
eingeleitet werden kann, einschliefSlich der Bedingung, dass der Verbraucher versucht haben
muss, die Angelegenheit unmittelbar mit dem Unternehmer zu losen;

k)

ob die Parteien das Verfahren abbrechen konnen;

1)

die Kosten, die gegebenenfalls von den Parteien zu tragen sind, einschliefSlich der Regelungen zur
Kostentragung am Ende des Verfahrens;

m)

die durchschnittliche Dauer des AS-Verfahrens;

n)

die Rechtswirkung des Ergebnisses des AS-Verfahrens, einschliefSlich gegebenenfalls der
Sanktionen bei Nichtbefolgung im Fall einer die Parteien bindenden Entscheidung;

0)

gegebenenfalls die Vollstreckbarkeit der AS-Entscheidung.

(2) Die Mitgliedstaaten sorgen dafur, dass AS-Stellen auf ihren Websites, auf Anfrage auf einem
dauerhaften Datentrager sowie auf jede andere Weise, die sie fur geeignet halten, jahrliche
Tatigkeitsberichte offentlich zuganglich machen. Diese Berichte enthalten folgende Informationen
sowohl zu inlandischen als auch zu grenzubergreifenden Streitigkeiten:

a)

Anzahl der eingegangenen Streitigkeiten und Art der Beschwerden, auf die sie sich beziehen;

b)

systematische oder signifikante Problemstellungen, die haufig auftreten und zu Streitigkeiten
zwischen Verbrauchern und Unternehmern fithren; diese Informationen konnen von
Empfehlungen begleitet sein, wie derartige Probleme in Zukunft vermieden oder gelost werden
konnen, um die Standards der Unternehmer zu erhohen und den Austausch von Informationen
und bewahrten Praktiken zu fordern;

c)
Prozentsatz der Streitigkeiten, deren Bearbeitung eine AS-Stelle abgelehnt hat und prozentualer

Anteil der verschiedenen Grunde fur eine solche Ablehnung gemal$ Artikel 5 Absatz 4;

d)



bei den in Artikel 2 Absatz 2 Buchstabe a genannten Verfahren den jeweiligen Prozentsatz der
zugunsten des Verbrauchers und zugunsten des Unternehmers vorgeschlagenen oder auferlegten
Losungen und der durch gutliche Einigung gelosten Streitigkeiten;

e)

Prozentsatz der AS-Verfahren, die ergebnislos abgebrochen wurden und, sofern bekannt, die
Grunde fur den Abbruch;

f)

durchschnittlicher Zeitaufwand fiir die Losung von Streitigkeiten;
g)
sofern bekannt, Prozentsatz der Falle, in denen sich die Parteien an die Ergebnisse der AS-

Verfahren gehalten haben;

h)

gegebenenfalls Zusammenarbeit der AS-Stellen mit Netzwerken von AS-Stellen, die die Beilegung
grenzubergreifender Streitigkeiten erleichtern.

Artikel 8
Effektivitat

Die Mitgliedstaaten sorgen dafur, dass AS-Verfahren effektiv sind und die folgenden
Anforderungen erfullen:

a)

Das AS-Verfahren ist fur beide Parteien online und offline verfiigbar und leicht zuganglich, und
zwar unabhangig davon, wo sie sind;

b)

die Parteien haben Zugang zu dem Verfahren, ohne einen Rechtsanwalt oder einen Rechtsberater
beauftragen zu mussen, aber das Verfahren nimmt den Parteien nicht das Recht auf unabhangige
Beratung oder darauf, sich in jedem Verfahrensstadium von einem Dritten vertreten oder
unterstutzen zu lasse
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