
Ein praktisches Beispiel:
Der Online-Schlichter.de

Bozen, 29.04.2016



• Start des Projekts Online-Schlichter.de im Sommer 
2009 mit der Grundannahme:

„Wer online einkauft, sollte sich auch online 
beschweren können!“

• Von Anfang an Einhaltung der Kriterien der 
Empfehlung 98/257 der EU-KOM und Notifizierung 
und daher schon heute hohe Kompatibilität mit den 
Erfordernissen der ADR-Richtlinie 2013/11/EU

• Zusammenarbeit mit dem ECC-Net bei 
grenzüberschreitenden Fällen

Erfahrungen mit dem Online-Schlichter  



• Erfolg in zwei Dritteln der Fälle seit 2009 - trotz 
Freiwilligkeit des Verfahrens und im Vorfeld bereits 
gescheiterter Einigung der Parteien

• Schnelle Verfahren dank hoher Spezialisierung: 
Durchschnittliche Verfahrensdauer ca. 1,5 Monate, 
in manchen Fälle Erfolge binnen 24 Stunden

• Deutlich gestiegene Nachfrage seit dem Einstieg 
einiger neuer Partner seit 2012

• Schwerpunkt: Warenkauf, geringe Streitwerte 

Der Online-Schlichter.de in Zahlen



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

Partner: Länder und Wirtschaft



• Asynchrone Kommunikation der Parteien

• Überwindung weiter Wege

• Versachlichung der Diskussion
• Beschwerdeformulare: Checkliste für 

Beschwerdeführer und Filter für Schlichter zugleich

• Komplette elektronische Aktenführung

• Teilautomatisierte Arbeitsabläufe 

• Automatische Statistikfunktionen

Wesentliche Vorteile der Online-Schlichtung



Grenzüberschreitende Fälle in Kooperation 
mit dem ECC-Net:

Effizienter Abbau sprachlicher und juristischer Hürden

Verbraucher Händler

ECC A ECC B

Schlichtungs
-stelle

Mitgliedstaat A Mitgliedstaat B

















Dr. Martine Mérigeau, Vorstand

Zentrum für Europäischen Verbraucherschutz e.V.

Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit !
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