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Vorwort

Am 4. August 2011 ist das novellierte EnNWG in Kraft getreten und hat in Umsetzung der

EU — Richtlinie mit den 88 111 a-c EnNWG erstmalig Vorgaben fur das unternehmensinterne
Beschwerdemanagement und eine Schlichtungsstelle fir Verbraucherstreitigkeiten gemacht.
Die Schlichtungsstelle Energie hat am 1. November 2011 ihre Arbeit aufgenommen. Zeit-
gleich hat der BDEW die Energie-Info ,Schlichtungsstelle Energie® (1. Auflage) veroffentlicht.

In der Folgezeit haben wir erste Erfahrungen mit der Anwendung der 88 111 a-c EnWG ge-
macht und viele Ruickmeldungen zur Energie-Info erhalten. Auf3erdem trat am 1. April 2012
eine erste Gesetzesanderung der 88 111 a, b EnWG in Kraft, die die Beteiligung Dritter am
Beschwerde- und Schlichtungsverfahren regelt. Das hat uns veranlasst, die Energie-Info zu
Uberarbeiten und die 2. Auflage zu verdéffentlichen. Neuerungen gegentber der 1. Auflage
ergaben sich insbesondere durch die Beteiligung Dritter fir die Prozesse des internen Be-
schwerdemanagements und der Schlichtungsstelle sowie bei der verursachungsgerechten
Aufteilung der Kosten unter den Beteiligten.

Mittlerweile besteht die Schlichtungsstelle Energie seit gut 1,5 Jahren und hat sich sowohl
aus Sicht der Energiewirtschaft als auch aus Sicht der Verbraucher bewahrt. Jahrlich errei-
chen die Schlichtungsstelle etwa 12.000 Antrage auf Schlichtung. In Gber 86 Prozent der ge-
schlichteten Falle konnte die Schlichtungsstelle eine einvernehmliche Lésung der Streitigkeit
erreichen und damit zur Verbesserung der Kundenbeziehung beitragen. Seit Grindung der
Schlichtungsstelle wurden die Prozesse und Ablaufe in der Geschaftsstelle der Schlichtungs-
stelle kontinuierlich optimiert und angepasst. Viele Erfahrungen aus der Schlichtungspraxis
lassen sich jedoch nur durch Anderungen der Satzung und der Vereinsordnungen beriick-
sichtigen und wurden am 27. Mai 2013 von der Mitgliederversammlung der Schlichtungsstelle
beschlossen. Insbesondere die Anderung der Verfahrensordnung, die zum 1. Juli 2013 in
Kraft tritt, wirkt sich auf die in den Energieversorgungsunternehmen implementierten Prozes-
se fur die Zusammenarbeit mit der Schlichtungsstelle aus. Die Energie-Info bedurfte daher
der Uberarbeitung. Die wichtigste Neuerung ist, dass die Unternehmen die Méglichkeit erhal-
ten, frihzeitig von dem Schlichtungsantrag des Kunden Kenntnis zu erhalten und innerhalb
von drei Wochen der Beschwerde abhelfen kdnnen. Diese Mdglichkeit kann fir Unternehmen
interessant sein, da zum einen eine deutlich geringere Fallpauschale von 100 EUR anfallt
und zum anderen eventuelle Unzulénglichkeiten im unternehmensinternen Beschwerdever-
fahren unburokratisch behoben werden kénnen. Die Unternehmen sollten deshalb prifen, wie
sie diese Anforderungen in den internen Ablaufen bertcksichtigen.
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1 Die Schlichtungsstelle Energie

1.1 Hintergrund

Mit Inkrafttreten des novellierten Energiewirtschaftsgesetzes (EnWG) am 4. August 2011 ist
gesetzlich festgelegt, dass sich Verbraucher nach einem erfolglosen Beschwerdeverfahren
beim EVU an eine Schlichtungsstelle wenden kdnnen (88 111 a ff. EnNWG). Dies resultiert aus
den rechtlichen Vorgaben der EU-Richtlinie (3. Binnenmarktpaket). Gemal3 § 111 b Absatz 3
EnWG erkennt das Bundesministerium fuir Wirtschaft und Technologie (BMWi) im Einver-
nehmen mit dem Bundesministerium flr Erndhrung, Landwirtschaft und Verbraucherschutz
(BMELV) eine privatrechtlich organisierte Einrichtung als zentrale Schlichtungsstelle zur au-
Bergerichtlichen Beilegung von Streitigkeiten an.

Der BDEW hat sich gemeinsam mit dem Bundesverband der Verbraucherzentralen e.V.
(vzbv) sowie dem Verband kommunaler Unternehmen e.V. (VKU) und dem Bundesverband
neuer Energieanbieter e.V. (bne) dafiir eingesetzt, dass eine Schlichtungsstelle bei einer pri-
vatrechtlich getragenen Stelle eingerichtet wird. Hintergrund dafiir war die Uberzeugung,
dass eine Schlichtung nur erfolgreich ist, wenn der Schlichtungsspruch ausgewogen ist und
auf Akzeptanz beider Seiten trifft. Durch die Nahe zur Energiebranche und zu den Verbrau-
cherverbanden wird die Schlichtungsstelle in die Lage versetzt, diesem Anspruch gerecht zu
werden.

1.2 Konzept

Zur Einrichtung einer privatrechtlich organisierten Schlichtungsstelle wurde vom BDEW
Bundesverband der Energie- und Wasserwirtschaft e.V. und dem Bundesverband der Ver-
braucherzentralen e.V. der Verein ,Schlichtungsstelle Energie e.V.“ gegriindet. Der VKU und
der bne sind inzwischen ebenfalls Mitglied des Vereins geworden und waren in die Vorberei-
tungsarbeiten eng eingebunden. Die Mitgliedschaft steht dartiber hinaus auch weiteren Ver-
banden und Unternehmen offen. Die zentrale Schlichtungsstelle ist ein unabhangiger Verein,
der am 25. Oktober 2011 von Bundeswirtschaftsminister Philipp Rdsler (BMWi) und Bundes-
verbraucherschutzministerin llse Aigner (BMELYV) in Anwesenheit des BDEW auf einer Pres-
sekonferenz seine Anerkennungsurkunde erhielt. Die Schlichtungsstelle nahm zum

1. November 2011 ihre Arbeit auf.

Die Schlichtungsstelle arbeitet unabhéngig und neutral. Dieser Grundsatz spiegelt sich auch
in der Finanzierung und Organisationsstruktur der Schlichtungsstelle wider. Der Verein finan-
ziert sich aus Fallpauschalen und Mitgliedsbeitrédgen. Die Fallpauschalen werden verursa-
chungsgerecht von den von der Schlichtung betroffenen Unternehmen getragen. Damit wird
sichergestellt, dass die Schlichtungsstelle eigenfinanziert und wirtschaftlich unabhéngig arbei-
ten kann. Die Fallpauschalen werden regelmafig Gberpriuft und bei Bedarf neu festgesetzt.
Fur Verbraucher ist das Schlichtungsverfahren mit Ausnahme missbrauchlicher Anrufung der
Schlichtungsstelle nach EnWG kostenfrei.

Die Ombudsperson und seine Schlichter entscheiden unabhangig tber die eingereichten An-
trage.

Die Geschéftsstelle organisiert die Bearbeitung der Falle und unterstiitzt die Ombudsperson.
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2 Das Schlichtungsverfahren im Uberblick

2.1 Anrufung der Schlichtungsstelle

Das Verfahren beginnt mit dem Antrag auf Durchfiihrung der Schlichtung. Die aktuelle Versi-
on des Beschwerdeformulars finden Sie auf der Internetseite der Schlichtungsstelle Energie:
https://secure.e-consult-ag.de/e.consult.6489/webakte/beschwerde_extern.asp.
Der Antrag soll ein bestimmtes Begehren zum Ausdruck bringen und soll folgende Angaben
beinhalten:
e Antragsteller
e Antragsgegner
e Antragsziel
e Sachverhaltsdarstellung, aus der sich die geltend gemachten Anspriiche bzw. Ab-
wehranspriiche konkret ergeben (alle zur Beurteilung des Falles geeigneten und er-
forderlichen Tatsachen)
e Anspruchbegriindung und soweit mdglich Bezifferung
o alle erforderlichen Dokumente und Unterlagen

e Nachweis der vorherigen erfolglosen Beschwerde beim Unternehmen nach
§ 111 a EnWG

Hierzu gibt die Schlichtungsstelle bei Bedarf Hilfestellung. Wendet sich ein Verbraucher an
die Schlichtungsstelle, ist Voraussetzung fir die Einleitung eines Verfahrens, dass er vorher
seinen Anspruch gegeniiber dem Unternehmen gemaf 8§ 111 a EnWG erfolglos geltend ge-
macht hat. Unternehmen mussen den Verbrauchern eine Ablehnung von Beschwerden in-
nerhalb von vier Wochen mitteilen (8 111 a EnWG). Die Streitigkeit darf nicht anderweitig
anhangig oder abschliel3end behandelt worden sein.

Ist der Antrag unvollstandig, wendet sich die Schlichtungsstelle an den Antragsteller mit der
Aufforderung, den Antrag innerhalb einer angemessenen Frist zu vervollstandigen. Erfolgt
unentschuldigt keine Reaktion des Antragstellers und die Frist verstreicht, kann die Schlich-
tungsstelle die weitere Durchfiihrung des Schlichtungsverfahrens ablehnen.

Die Geschéftsstelle bestatigt den Eingang des Antrages auf Schlichtung und unterrichtet den
Antragsteller Uber den weiteren Verfahrensgang.

2.2 Ablauf des Schlichtungsverfahrens

Den Ablauf des Schlichtungsverfahrens regelt die Verfahrensordnung der Schlichtungsstelle.

2.2.1  Ablauf des Schlichtungsverfahrens vom 1. November 2011 bis 30. Juni 2013

Bisher hat die Ombudsperson zunachst im Rahmen der Zulassigkeitsprifung festgestellt, ob
die Voraussetzungen fur die Eréffnung des Schlichtungsverfahrens vorliegen. Hat die
Ombudsperson die Zuldssigkeit der Schlichtung bejaht, wurde das Verfahren ertffnet und der
Antrag an den Beschwerdegegner weitergeleitet und dieser zu einer Stellungnahme aufge-
fordert.
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Verfahren bis 30. Juni 2013

* Sachverhalt,

» Ggf. Ablehnung des

* Einigung ohne

Antragsstellung Verfahrenseroffnung
Beteiligung des .
. Materielle
Antrags- Prifung der Unternehmens, Priifuna des Embfehlun
eingang Zul&ssigkeit ggf. weiterer Ans rﬂchs P g
Beteiligter P
+ Schriftlich, » Zuldssigkeits- * Weiterleitung der * Priifung durch SSE + schriftlich
elektronisch, priifung nach notwendigen . .
miindlich Verfahrensordnung Dokumente an die g:qrtf)anhariinsdauer gr:g:::nvon
Parteien

* keine recht-

Antrag, Unter- Antrags * Einholung von Empfehlung méglich liche Bindung
lagen - Eréffnung des Stellungnahmen S

- Ggf. Hilfestel- Verfahrens mit = Einbeziehung gung durc-h
lung durch Entstehung weiterer Beteiligter Unter-
SSE der Kostentragung nehmen

* Vervollstandi-
gung der
Unterlagen

2.2.2  Ablauf des Schlichtungsverfahrens ab 1. Juli 2013

Ab dem 1. Juli 2013 beginnt das Schlichtungsverfahren mit der Bearbeitung des Antragsein-
gangs und der Prifung der Zulassigkeit eines Schlichtungsverfahrens nach Aktenlage. Wird
die Zulassigkeit bejaht, wird ein Schlichtungsverfahren eréffnet. Die Beteiligten werden tber
die Er6ffnung informiert und erhalten die Moglichkeit, die Eréffnung eines Schlichtungsverfah-
rens auf Antrag des Verbrauchers zum Anlass zu nehmen, um bereits in dieser frihen Phase
des Verfahrens eine einvernehmliche Losung zu finden (Sofortabhilfe). Die einvernehmliche
Einigung muss vom Unternehmen nachgewiesen werden. Die Beteiligten werden tber die
Beendigung des Schlichtungsverfahrens informiert.

Verfahren ab 1. Juli 2013

Antragsstellung
Verfahrenseroffnung
Sofortabhilfe bzw.
AL Einigung/ : »
- .ell?g.?ng/“f Venvollstandigung Moderation/ Einigung Empfehlung
ulassigkertsprurung der Unterlagen
ca. 3 Monate
Verfahren Sofortabhilfe Moderation - Einigung m
Fallpauschalen  [SSEIAININ A s
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Gelingt zu Beginn des Schlichtungsverfahrens keine schnelle, einvernehmliche Einigung,
muss das Unternehmen fristgerecht zum Schlichtungsantrag Stellung nehmen. Diese Stel-
lungnahme sollte mit einem eigenen Losungsvorschlag des Unternehmens verbunden wer-
den. Die Phase wird zur Prufung und Herstellung der Vollstandigkeit der Unterlagen, zur wei-
teren Zulassigkeitsprifung und zur Einholung von Stellungnahmen genutzt. Die Schlich-
tungsstelle kann auch weitere Beteiligte hinzuziehen und diese ebenfalls zur Stellungnahme
auffordern. Die Beteiligten erhalten die Gelegenheit, sich zu neuem Vortrag bzw. Anderung
der Sachlage zu &uRRern. Die Schlichtungsstelle wird nun versuchen, unter Einbeziehung der
Stellungnahmen der Beteiligten eine einvernehmliche Einigung zu erzielen. Dadurch soll ein
deutlich starkerer Fokus auf die Moderation einer Einigung durch die Schlichtungsstelle zwi-
schen den Beteiligten gelegt werden. Ziel ist es, auch hier eine einvernehmliche Lésung zu
erreichen, die Akzeptanz findet, ohne dass am Ende eine férmliche Schlichtungsempfehlung
erforderlich wird (Moderation — Einigung).

Schlagen diese Bemuhungen fehl, ergeht eine schriftliche Schlichtungsempfehlung mit einer
Begriindung, die jedoch fir die Beteiligten nicht bindend ist (Empfehlung). Dabei gibt die
Ombudsperson auf der Grundlage von Recht und Gesetz ihre Empfehlung ab. Es besteht ein
Ermessensspielraum unter Berlicksichtigung von Treu und Glauben. Die Schlichtungsemp-
fehlung ergeht schriftlich und wird mit Griinden versehen und den Beteiligten Gbermittelt. Die
Beteiligten haben nach Zugang der Empfehlung innerhalb von zwei Wochen ihre Entschei-
dung bzgl. der Anerkennung der Schlichtungsstelle mitzuteilen. Sowohl dem Verbraucher, als
auch den Unternehmen steht es frei, im Anschluss eine gerichtliche Entscheidung zu erwir-
ken.

2.3 Abrechnung des Schlichtungsverfahrens

Von den Unternehmen wird fir das Schlichtungsverfahren abhangig vom jeweiligen Ablauf
eine Fallpauschale erhoben. Die Pflicht zur Zahlung einer Fallpauschale entsteht mit Beginn
des Schlichtungsverfahrens. Nach Beendigung des Schlichtungsverfahrens ist die Fallpau-
schale 14 Tage nach Rechnungsstellung fallig. Das Verfahren ist fiir den Verbraucher geman
gesetzlicher Vorschriften grundsétzlich kostenfrei. Nur im Falle des Missbrauches kann der
Verbraucher finanziell beteiligt werden.

Aufgrund der Kostenordnung vom 1. Juli 2013 werden zukunftig drei Fallpauschalen unter-
schieden, die sich nach dem Aufwand der Schlichtungsstelle fur die einzelnen Verfahrens-
schritte richten: Es werden Fallpauschalen von 100 EUR bei sofortiger Abhilfe, 300 EUR bei
einvernehmlicher Einigung im weiteren Schlichtungsverfahren und 450 EUR bei Aussprache
und Formulierung einer Schlichtungsempfehlung festgelegt. Fur anféanglich unzulassige An-
trage wird keine Fallpauschale erhoben, ebenso, wenn eine spéatere Unzulassigkeit durch den
Verbraucher herbeigefiihrt wird. Bei Rlicknahme des Antrags wird die Fallpauschale nach
dem jeweiligen Verfahrensstand erhoben.

Die Schlichtungsstelle erhélt die Moglichkeit, bei besonders hohem Aufwand die Fallpauscha-
len um 100 EUR zu erhdéhen, Mahngebiihren zu erheben und fur Kurzempfehlungen die Fall-
pauschale zu vermindern.
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Die Schlichtungsstelle hat die Moglichkeit, nach 8 111 b EnWG die Kosten des Verfahrens
verursachungsgerecht unter den an der Belieferung des Verbrauchers beteiligten Unterneh-
men aufzuteilen.

2.4 Schematischer grober Ablauf des Schlichtungsverfahrens

*Eingang der Beschwerde / Zuldssigkeitspriifung
+Erfassung des Schlichtungsantrags
+Prifung der Zuléssigkeit des Antrags nach Aktenlage

*Beginn des Schlichtungsverfahrens
+Benachrichtigung der Beteiligten mit der Méglichkeit der sofortigen Abhilfe durch das Unternehmen (Frist 3 Wochen,
Fristverldngerung nicht méglich)
+Fallpauschale 100 Euro

+Fortfiihrung des Schlichtungsverfahrens unter Beachtung der Zulédssigkeitskriterien
+Ggf. Beendigung des Schlichtungsverfahrens bei Unzuléssigkeit
+Ggf. Vervollstdndigung der Unterlagen
+S35E kann Schlichtungsverfahren ablehnen, wenn der Verbraucher seinen Pflichten nicht nachkommt
+S5E holt ggf. weitere Stellungnahmen ein (Frist 2 Wochen/ Méglichkeit der Verlédngerung um 2 Wochen/Entscheidung nach
Aktenlage)
«Einbeziehung weiterer Beteiligter (Frist 2 Wochen/ Méglichkeit der Verldngerung um 2 Wochen/Entscheidung nach Aktenlage) ./

-Prifung des Sachverhalts und Vergleichsvorschlag durch SSE

-Durchfithrung der Moderation |
-Fallpauschale 300 Euro ‘

*Empfehlung der Ombudsperson
+Schriftlich, mit Begriindung und ohne Bindungswirkung
+Fallpauschale 450 Euro (Méglichkeit der Erhdhung — max. 100 Euro — oder Minderung je nach Aufwand/Schwierigkeit)

-ab Zugang der Empfehlung innerhalb von zwei Wochen Mitteilung bzgl. der Anerkennung der SSE mitzuteilen
+Félligkeit der Fallpauschale: nach Beendigung des Schlichtungsverfahrens, 14 Tage nach Rechnungsstellung

+Anerkennung/Ablehnung durch die Beteiligten ‘
+Es steht den Beteiligten frei, im Anschluss eine gerichtliche Entscheidung herbeizufiihren

3 Organisation der Schlichtungsstelle

3.1 Vorstand und Geschaftsfihrung

Der Vorstand des Vereins vertritt die Schlichtungsstelle nach aul3en. Gefuhrt werden die Ge-
schéfte der Schlichtungsstelle durch den Geschéftsfuhrer, Herrn Thomas Kunde.

Der Verein Schlichtungsstelle Energie konnte Herrn Dr. Dieter Wolst als Ombudsmann ge-
winnen. Herr Dr. Wolst war zuletzt Richter am Bundesgerichtshof und im - auch fur Energie-
fragen zustandigen - VIII. Zivilsenat tatig. Er ist zum 31. Marz 2009 in den Ruhestand getre-
ten. Der Ombudsmann ist in seiner Entscheidungsfindung wie ein Richter unabhéngig.

3.2 Beirat

Nach den Regelungen der Satzung ist ein Beirat zu bilden, der die Unabhangigkeit und Neu-
tralitat der Schlichtungsstelle zusétzlich sichert. Er ist paritatisch mit Unternehmens- und Ver-
brauchervertretern sowie zusatzlichen Vertretern des 6ffentlichen Lebens besetzt. Der Beirat
hat durch seine Beratungs- und Vorschlagsrechte maf3gebliche Einflussmaoglichkeiten.
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3.3 Personelle Ausstattung der Geschaftsstelle

Die Geschéftsstelle der Schlichtungsstelle beschaftigt 18 Mitarbeiter (Ombudsperson, Ge-
schaftsfiihrer, sieben Juristen, neun Assistenzen)®. Die Geschéftsstelle organisiert die Bear-
beitung der Félle und unterstitzt die Ombudsperson.

3.4 Erreichbarkeit der Schlichtungsstelle Energie

Anschrift:

Schlichtungsstelle Energie e.V.
Friedrichstral3e 133

10117 Berlin

Tel.: 030/ 2757240 - 0

Internet: www.schlichtungsstelle-energie.de
Mail: info@schlichtungsstelle-energie.de

Geschaéftsfuhrer der Schlichtungsstelle Energie ist Herr Thomas Kunde.
Ombudsperson der Schlichtungsstelle Energie ist Herr Dr. Dieter Wolst.

4 Anforderungen an Energieversorgungsunternehmen im Uberblick

Fur Unternehmen der Energiewirtschaft ergibt sich durch die Regelungen des § 111 a-c
EnWG eine Vielzahl von Anforderungen, zum einen, um die neuen gesetzlichen Anforderun-
gen zu erfillen, zum anderen, um durch intelligente Prozessgestaltung und effektives inter-
nes Beschwerdemanagement Kosten zu senken und Schlichtungsfalle schon im Vorfeld zu
vermeiden bzw. das Schlichtungsverfahren effizient zu begleiten.

4.1 Internes Beschwerdemanagement des Unternehmens (8§ 111 a EnWG)

Die Regelung des § 111 a EnWG sieht eine Frist zur Beschwerdebearbeitung durch das EVU
innerhalb von vier Wochen vor. Innerhalb dieser Frist ist der Beschwerde abzuhelfen, oder
sie ist abzulehnen. Daflr ist eine systematische Dokumentation der Beschwerdefalle zu emp-
fehlen. Die Ablehnung ist dem Kunden innerhalb dieser Frist schriftlich unter Darlegung der
Griunde mitzuteilen. In der Ablehnung muss auf das Schlichtungsverfahren nach § 111 b
EnWG hingewiesen werden.

AulRerdem gilt es, andere Unternehmen, die an der Belieferung dieses Verbrauchers beteiligt
sind (bezlglich des Anschlusses an das Versorgungsnetz, der Belieferung mit Energie oder
der Messung der Energie), Uber den Inhalt der Beschwerde zu informieren, wenn diese Un-
ternehmen der Verbraucherbeschwerde abhelfen kdnnen. Die Schlichtungsstelle hat die
Maoglichkeit, von der Hinzuziehung dieser Unternehmen abzusehen, wenn das Unternehmen
seiner Pflicht aus § 111 a S. 3 EnNWG nicht nachkommt.

! stand: 1. Juli 2013
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Verbraucher missen die Mdglichkeit haben, Kundenbeschwerden an das Unternehmen zu
richten. Dabei muss die Struktur der Beschwerdebearbeitung innerhalb des Unternehmens
aber nicht zentral sein, bei Beachtung des Unbundling ist auch eine Verortung in den Shared
Sevices mdglich.

Folgende Punkte sind dabei insbesondere zu beachten:
e Bearbeitung von Kundenbeschwerden innerhalb von vier Wochen.

¢ Schriftliche Reaktion bei Ablehnung oder Zwischenbescheid bei Verzégerung der Be-
arbeitung aus vertretbaren Griinden (z.B. hohe Komplexitéat oder Beteiligung Dritter).

¢ Rechtzeitige und schnelle Einbeziehung méglicherweise betroffener Dritter (Mess-
stellenbetreiber/Messstellendienstleister oder Netzbetreiber, Lieferant) bzw. direkte
Weiterleitung der Beschwerden, auch wenn noch nicht klar ist, ob ein Schlichtungs-
verfahren beantragt wird. Die Schlichtungsstelle hat die Mdglichkeit, von der Hinzu-
ziehung mdoglicher Dritter abzusehen, wenn das Unternehmen seiner Pflicht aus
8§ 111 a S. 3 EnWG nicht nachgekommen ist. Das kann Auswirkungen auf die Schlich-
tungsempfehlung und die Kosten flir das Unternehmen haben.

¢ Information des Verbrauchers auch bei Abhilfe seiner Beschwerde und die entspre-
chende Dokumentation.

e Information Uber Verbraucherrechte nach 8§ 111 a, b und 88 40 Abs. 2 Nr. 8 und 41
Abs. 1 Nr. 7 EnWG.

4.2 Hinweispflichten

Kunden missen lber Hinweise in Strom- und Gasrechnungen und Energieliefervertragen
(vgl. 88 40 und 41 EnWG) auf ihre Beschwerdemoglichkeiten im Unternehmen, die Anru-
fungsmaoglichkeit der Schlichtungsstelle Energie sowie die Informationsmdglichkeit beim Ver-
braucherservice der Bundesnetzagentur hingewiesen werden (jeweils mit Angabe der Kon-
taktdaten). Hinweise hierzu finden sie auch im BDEW Leitfaden ,Kundenrechnung Strom*“
bzw. ,Kundenrechnung Gas“. Energieversorgungsunternehmen sind dartuber hinaus ver-
pflichtet, auf der Website und in an Haushaltskunden gerichtetem Werbematerial allgemeine
Informationen dazu zu geben.
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4.3 Schlichtungsverfahren nach § 111 b und ¢ EnWG - Handlungsbedarf im Unterneh-
men

Im Zusammenhang mit der Moglichkeit fur Verbraucher die Schlichtungsstelle anzurufen,
besteht Handlungsbedarf flr Energieversorgungsunternehmen. Dabei sollten die folgenden
Aspekte beachtet werden:

Neben den o.g. Anforderungen nach § 111 a EnWG sowie den Informationspflichten gegen-
tber dem Verbraucher besteht die gesetzliche Verpflichtung des Unternehmens, am Schlich-
tungsverfahren teilzunehmen und die Schlichtungskosten zu tragen. Grundsatzlich kann ein
Unternehmen darlber hinaus nicht zu einer aktiven Beteiligung am Schlichtungsverfahren
gezwungen werden. Es hat in diesem Fall allerdings auch keinerlei Einfluss auf das Verfah-
ren und muss die Fallpauschale auch bei Nichtbeteiligung zahlen. Erfolgt keine Stellungnah-
me, kann die Schlichtungsstelle eine Empfehlung nach Aktenlage aussprechen. Wir empfeh-
len daher eine aktive Beteiligung. Die Schlichtungsempfehlung ist nicht bindend. Alle Beteilig-
ten sind jedoch gehalten, die Schlichtungsstelle innerhalb von zwei Wochen nach Zugang der
Empfehlung tber die Annahme oder Ablehnung des Schlichtungsspruches zu informieren.

Unabhangig von der nicht bindenden Schlichtungsempfehlung fallen bei jeder Schlichtung je
nach Verfahrensstand des Schlichtungsverfahrens fiir das Unternehmen Kosten an.

Da der europaische Normensetzer eine Verfahrensdauer von drei Monaten vorsieht, wird das
Verfahren von der Schlichtungsstelle sehr straff gefuhrt. Die Unternehmen muissen sich des-
halb darauf einrichten, dass die Fristen wie folgt gesetzt werden:

Nach Verfahrensertffnung erfolgt die Benachrichtigung der Beteiligten mit der Mdglichkeit der
sofortigen Abhilfe/einvernehmlichen Einigung durch das Unternehmen (Frist drei Wochen,
ohne die Moglichkeit der Fristverlangerung).

Die Schlichtungsstelle holt Stellungnahmen ein mit einer Frist von zwei Wochen
(Moglichkeit der Verlangerung um 2 Wochen / Entscheidung nach Aktenlage).

o Die Einbeziehung weiterer Beteiligter erfolgt mit einer Frist von zwei Wochen.
(Moglichkeit der Verlangerung um 2 Wochen / Entscheidung nach Aktenlage).

o Die Mitteilung der Anerkennung / Ablehnung durch die Beteiligten soll ab Zugang der
Empfehlung innerhalb von zwei Wochen erfolgen.

o Falligkeit der jeweiligen Fallpauschale: nach Beendigung des Schlichtungsverfahrens
und 14 Tage nach Rechnungsstellung.
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Handlungsfelder bzw. Entscheidungsbedarf fiir die Unternehmen im Rahmen des internen
Beschwerdemanagements bestehen u.a.:

- Strategische Entscheidung zum Umgang mit Beschwerden an das Unternehmen, zu
Kulanzregelungen, Entscheidungsrahmen fur Mitarbeiter zur Beschwerdebearbeitung
und Prioritdtensetzung bei Beschwerdethemen.

- Optimierung und Anpassung der Prozesse zur schnellen Bearbeitung der Beschwer-
den nach § 111 a EnWG im Unternehmen innerhalb der 4-wochigen Frist.

- Rechtzeitige und schnelle Einbeziehung mdoglicherweise betroffener Dritter (MSB/MDL
oder Netzbetreiber, Lieferant) bzw. direkte Weiterleitung der Beschwerden, auch wenn
noch nicht klar ist, ob ein Schlichtungsverfahren beantragt wird. Hierfur ist bei Eingang
der Beschwerde sofort eine Entscheidung zur Information der moglicherweise betrof-
fenen Dritten notwendig.

- Dokumentation aller Aktivitéten bei einer Verbraucherbeschwerde zum Nachweis fir
die Schlichtungsstelle. Dies kann insbesondere von Bedeutung sein, wenn der Kunde
angibt, sich bereits an das Unternehmen gewendet zu haben, aber keine Reaktion
bekommen hat (Zulassung der Schlichtung bei Uberschreitung der 4 Wochen-Frist fur
Beschwerdebearbeitung seitens des Unternehmens). Kommt es zur Er6ffnung eines
Schlichtungsverfahrens, sollten vom Unternehmen an den Kunden gesandte Zwi-
schenbescheide, Dokumentationen von Gespréachsinhalten etc. schnell an die Schlich-
tungsstelle gesendet werden.

- Bei Ablehnungen von Kundenbeschwerden durch das Unternehmen sollte die Be-
grindung klar und fur den Kunden und die Schlichtungsstelle nachvollziehbar den
Sachverhalt darlegen, ebenso die Entscheidung, warum das Unternehmen sich ent-
sprechend verhalten hat (Ablehnungsbegriindung).

- Definition von Schnittstellen im Vertriebsunternehmen gegentiber allen Beteiligten
(siehe Skizze) und einer zentralen Kontaktstelle im Unternehmen zur Schlichtungs-
stelle.
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Schlichtungs-

stelle Energie

Rechts- Fachab-
abteilung teilungen
Interne

Beschwerdestelle

Netz

Versicherer Calicenter
Rechtsan- Ausendienst-

Wailte ete. mitarbeiter
ete.

4.4 Beteiligung am Schlichtungsverfahren

Sollte es zu einer Schlichtung kommen, ist es fur das Unternehmen wichtig, schnell auf die
Anschreiben der Schlichtungsstelle zu reagieren. Innerhalb von drei Wochen besteht die
Moglichkeit, das Schlichtungsverfahren durch eine sofortige Abhilfe bzw. einvernehmliche
Einigung durch das Unternehmen gegentber dem Verbraucher kostengtinstig (Fallpauschale
von 100 EUR) zu beenden. Das Unternehmen sollte daher prifen, ob diese Option im kon-
kreten Fall besteht. Anderenfalls gilt es, innerhalb der Frist von drei Wochen zu dem Schlich-
tungsantrag Stellung zu nehmen und Informationen zu dem Fall an die Schlichtungsstelle zu
liefern (Zulassigkeit, Begriindetheit, Beteiligung Dritter) und gegebenenfalls einen eigenen
Vergleichsvorschlag zu unterbreiten. Daflr ist eine systematische Dokumentation der Be-
schwerdefélle notwendig.

Ebenso sollten Schnittstellen definiert und eine zentrale Kontaktstelle zur Schlichtungsstelle
eingerichtet werden. Es kénnen Kontaktpersonen der Schlichtungsstelle benannt werden, so
dass eine schnelle Kontaktaufnahme erfolgen kann. Bei Postsortierung etc. sollten aufgrund
von Fristen Schreiben der Schlichtungsstelle mit einer entsprechenden Prioritat versehen
werden.
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4.5 Checkliste Handlungsbedarf fir EVU

Beschwerdestelle fir Kunden vorhanden?

- Kundeninformation in Ablehnungsschreiben, Rechnungen, Energieliefervertragen,
Werbematerialien, Website sichergestellt?

- Zentraler Ansprechpartner fir Schlichtungsstelle bestimmt? Ist der Ansprechpartner,
der der Schlichtungsstelle benannt wurde, sowie seine Kontaktdaten noch aktuell?

- Prozesse Posteingang (Kunde/Schlichtungsstelle) definiert?
- Dokumentation/interne Schnittstellen bei Riickfragen sichergestellt?

- Prozess Einbeziehung Dritter geregelt? (insbesondere Ansprechpart-
ner/Kontaktadressen/Entscheidungsregelung fur Bearbeiter, wann Dritte zu informie-
ren sind)

- Prozess Datenaustausch Schlichtungsstelle inklusive der internen Fristenregelung
aufgesetzt?

- Prozess Rechnungsbearbeitung integriert?

- Prozess Abwicklung und Information Anerkennung Schlichtungsspruch geregelt?
(insbesondere Entscheidungsprozess uUber Anerkennung/Ablehnung)

- Grundlegende Optimierung des Prozesses Beschwerdemanagement angestof3en, um
Schlichtungsfélle zu minimieren?

Dringende Handlungsfelder sind:

- Strategie Beschwerde/Kulanz (Kosten/Nutzen)

- Festlegung Verantwortlichkeiten/Vertretungen

- Information im Unternehmen (alle Mitarbeiter)

- Schulung Mitarbeiter (vor allem Callcenter)

- Kommunikationsschnittstellen auch im Unternehmen definieren
- Vordrucke und Textbausteine erstellen

- IT-Lésungen/Automatisierungen

- Einbindung in das Marketing
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5 Der Umgang mit Beschwerden von Verbrauchern im Unternehmen
Was ist eine Beschwerde?

Der Begriff der Beschwerde i.S.d. 8 111 a EnWG durfte weit zu fassen sein. Der neue

§ 111 a EnWG spricht von Beanstandungen von Verbrauchern, die den Anschluss an das
Versorgungsnetz, die Belieferung mit Energie sowie die Messung der gelieferten Energie
betreffen. Somit dirften alle Meinungsverschiedenheiten zwischen Verbrauchern

(i.S.d. 8 13 BGB) und Unternehmen, die die vertraglich vereinbarten Leistungen, deren Quali-
tat sowie sonstige Rechte und Pflichten aus dem Vertrag betreffen, vom Beschwerdebegriff
umfasst sein. Abzugrenzen ist die Beschwerde von Nachfragen von Verbrauchern. So ist es
zum Beispiel denkbar, dass ein Verbraucher seine Rechnung nicht versteht und sich deshalb
an das Unternehmen wendet. Dieses Auskunftsverlangen stellt noch keine Beschwerde dar.
Die Abgrenzung zwischen Beschwerde und Nachfrage kann im Einzelfall schwierig sein. Als
Faustregel wird man sagen kénnen, dass eine Beschwerde vorliegt, wenn der Verbraucher
vom Unternehmen ein bestimmtes Verhalten bzw. ein Unterlassen fordert.

Wann liegt eine Beschwerde bei einer Schadensmeldung nach § 18 NAV/NDAYV vor?

Das erstmalige Geltend machen von Anspriichen nach § 18 NAV/NDAYV gehdrt zur Ver-
tragsabwicklung und stellt keine Beschwerde dar. Wird der geltend gemachte Anspruch ab-
gelehnt, handelt es sich deshalb auch nicht um die Ablehnung einer Beschwerde. Somit wird
bis zu diesem Zeitpunkt auch noch nicht das Beschwerdeverfahren nach § 111 a EnWG aus-
gelost.

Ist der Verbraucher mit diesem Ergebnis nicht einverstanden und wendet sich damit wie-
der an den Netzbetreiber, liegt eine Beschwerde vor, die unter die Anforderungen nach
§ 111 a EnWG fallt. Im Falle einer Ablehnung ist dann ein Ablehnungsschreiben unter Anga-
be von Griinden und mit dem Hinweis auf die Schlichtungsstelle erforderlich. Ubernimmt der
Versicherer oder ein sonstiger Dienstleister des Netzbetreibers die Schadenbearbeitung,
muss der Netzbetreiber sicherstellen, dass auch diese Organisation die Anforderungen des
§ 111 a EnWG erfllllt.

Wer ist Verbraucher im Sinne dieser Regelung?

Die 88 111 a-c EnWG gelten nur im Verhaltnis zu Verbrauchern i.S.d. des § 13 BGB. Nach
dieser Vorschrift ist ein Verbraucher eine natirliche Person, die ein Rechtsgeschéft ab-
schlief3t, das weder ihrer gewerblichen noch ihrer selbstandigen beruflichen Tatigkeit dient.
Somit gelten nicht alle Energieverbraucher bzw. Haushaltskunden als Verbraucher i.S.d.

§ 13 BGB. Insbesondere Kleingewerbekunden mit einem Jahresverbrauch von nicht mehr als
10.000 Kilowattstunden fiir berufliche, landwirtschaftliche oder gewerbliche Zwecke fallen
deshalb nicht unter den Verbraucherbegriff. Mit anderen Worten ist ein Verbraucher eine Per-
son, die Energie zu rein privaten Zwecken bezieht.
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Die Schlichtungsstelle ist lediglich fir Beschwerden von Verbrauchern zusténdig. Deshalb
wird ein Schlichtungsverfahren nicht eréffnet, wenn fir die Schlichtungsstelle klar erkennbar
ist, dass es sich nicht um einen Verbraucher, sondern z.B. um einen Gewerbekunden han-
delt. Stellt sich die fehlende Verbrauchereigenschaft des Antragstellers erst durch die Stel-
lungnahme des Unternehmens heraus, wird das Verfahren ohne Kosten fur das Unterneh-
men beendet. Versdumt das Unternehmen den Hinweis zu Beginn des Schlichtungsverfah-
rens, wird das Verfahren zwar beendet, allerdings erfolgt die Abrechnung einer Fallpauschale
nach dem jeweiligen Verfahrensstand.

ﬂaxistipp: \

Zur Vermeidung dieser Folge, die mit Aufwand fur das Unternehmen verbunden ist,
empfiehlt es sich gerade fur Kleingewerbekunden, die ohne den Zusatz ,GmbH",
LAG" etc. firmieren, in der Adresse oder im Anschreiben den Status des Gewerbe-
kunden durch Angabe der Firma deutlich zu machen.

Sollte es dennoch zu einem Schlichtungsverfahren kommen, sollte das Unternehmen
gegeniber der Schlichtungsstelle innerhalb der drei Wochenfrist die fehlende Ver-
brauchereigenschaft des Antragstellers darlegen. Dann kann die Schlichtungsstelle
den Antrag als unzulassig zurtickweisen und fiir das Unternehmen entstehen keine

wsten. /

Wie kann der Verbraucher Beschwerde beim Unternehmen einlegen?

Der Verbraucher ist mit seiner Beschwerde an keine bestimmte Form gebunden. Er kann
diese schriftlich, per Email, telefonisch oder mundlich im Kundencenter vortragen. Entschei-
dend ist es, dass das Unternehmen den Streitgegenstand eindeutig beurteilen kann. Dazu
kann es im Einzelfall erforderlich sein, schriftliche Unterlagen oder Stellungnahmen vom Ver-
braucher anzufordern.

Gibt es Besonderheiten insbesondere beim Lieferantenwechsel?

Das Unternehmen, an das sich der Verbraucher mit seiner Beanstandung gewandt hat, hat
geman § 111 a Satz 3 EnWG diejenigen Unternehmen tber den Inhalt der Beschwerde zu
informieren, die auch an der Belieferung dieses Verbrauchers beteiligt sind. Das kénnen der
Netzbetrieb, aber auch Unternehmen sein, die bisher oder zukiunftig an der Belieferung mit
Energie oder der Messung der Energie beteiligt sind. Voraussetzung ist, dass die Mdglichkeit
besteht, dass diese Unternehmen der Verbraucherbeschwerde abhelfen konnen.
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N

:

Diesen Prozess gilt es im Unternehmen zu etablieren. Anderenfalls kbnnen sich bei
der Entscheidung der Schlichtungsstelle tber die Kosten des Schlichtungsverfahrens
Probleme ergeben, diese Beteiligten zur Kostentragung heranzuziehen.

AN /

In welcher Frist muss das Unternehmen die Beschwerde beantworten?

raxistipp:

Die Beschwerde eines Verbrauchers muss geméaf3 8 111 a EnWG innerhalb von vier Wochen
ab Zugang der Beschwerde beim Unternehmen beantwortet werden. Das heil3t, die Frist von
vier Wochen beginnt in dem Moment zu laufen, in dem die Beschwerde das Unternehmen
erreicht. Dies ist bei telefonischen Beschwerden sofort der Fall. Bei schriftlichen Beschwer-
den dann, wenn der Brief in den Briefkasten des Unternehmens eingeworfen wird und noch
am selben Tag mit einer Kenntnisnahme zu rechnen ist. Somit lauft die Frist auch dann an,
wenn der Brief innerhalb des Unternehmens zunachst an die falsche Abteilung weitergeleitet
wird. Andererseits beginnt die Frist nicht zu laufen, wenn der Brief vom Verbraucher an die
falsche Adresse gesandt wird. Die Frist beginnt auch nicht zu laufen, wenn sich der Verbrau-
cher an das falsche Unternehmen wendet. Dies kann z.B. dann der Fall sein, wenn der Ver-
braucher einen Anspruch aus einer eigenstandigen Vertragsbeziehung mit dem Netzbetreiber
hat und sich damit an den Vertrieb wendet. Es empfiehlt sich jedoch, bei solchen ,Irrlaufern®
den Verbraucher entsprechend zu informieren sowie nach Méglichkeit das Unternehmen, das
der Verbraucherbeschwerde abhelfen kann.

Die Abgabe von Zwischenbescheiden zum Bearbeitungsstand, z.B. aufgrund von unterneh-
mensinternen Organisations- oder Kapazitatsproblemen, kann grundsatzlich nicht zu einer
Ausweitung der Frist fihren. In Einzelfallen wird aber auch zukinftig eine langere Frist mog-
lich sein, wenn eine Bearbeitung innerhalb der Frist objektiv nicht méglich ist. Das kann z.B.
bei eichrechtlicher Prifung des Zéhlers nach § 8 Abs. 2 GVV bei einer Eichbehorde oder
staatlich anerkannten Prifstelle i.S.d. § 2 Abs. 4 EichG der Fall sein, die langer als 4 Wochen
dauern kann. Daruber sollte der Verbraucher entsprechend informiert werden, damit dies
auch in einem eventuellen Schlichtungsverfahren nachgewiesen werden kann.

Muss das Unternehmen die Beschwerde schriftlich beantworten?

Nur wenn der Beschwerde durch das Unternehmen nicht abgeholfen wird, muss das Un-
ternehmen seine Entscheidung schriftlich (per Brief) oder elektronisch (per Email) mitteilen
und begriinden. Diese Verpflichtung ergibt sich aus § 111 a S. 2 EnWG.
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ﬂraxistipp: \

Hilft das Unternehmen der Beschwerde ab (z.B. durch die Ausbuchung von
Mahnkosten) oder kommt es auf andere Weise zu einer Einigung mit dem Ver-
braucher, sollte der Verbraucher tber dieses Ergebnis informiert werden. Das
sollte auch dokumentiert werden. Das beugt einer Anrufung der Schlichtungsstelle
durch den Verbraucher vor bzw. erleichtert dem Unternehmen den Nachweis Uber
den Ausgang des Beschwerdeverfahrens, wenn es zu einem Schlichtungsverfahren

kommt. /

Welchen Inhalt muss die schriftliche Antwort des Unternehmens haben?

§ 111 a EnWG schreibt vor, dass das Unternehmen bei Ablehnung der Kundenbeschwerde
die Grinde darzulegen und auf das Schlichtungsverfahren hinzuweisen hat. Dies bedeutet,
dass dem Verbraucher erklart wird, warum seine Beschwerde erfolglos geblieben ist. Es bie-
tet sich an, dazu die tatsdchlichen und rechtlichen Griinde aufzufiihren. Unter den tatsachli-
chen Griunden ist der der Beschwerde zugrunde liegende Sachverhalt zu verstehen. In den
rechtlichen Grinden wird dargelegt, welche Voraussetzungen des vom Verbraucher geltend
gemachten Anspruchs nicht gegeben sind.

Liegen im Zeitpunkt der Antragstellung bei der Schlichtungsstelle Griinde vor, die dazu fuh-
ren, dass ein Schlichtungsverfahren nicht zuléssig ist, wird das Verfahren nicht eroffnet. Des-
halb sollten sich diese Grinde bereits dem Ablehnungsschreiben entnehmen lassen.

Stellt sich die Unzul&ssigkeit erst durch die Stellungnahme des Unternehmens innerhalb der
drei Wochenfrist heraus, wird das Verfahren ohne Kosten fir das Unternehmen beendet.
Versaumt das Unternehmen den Hinweis zu Beginn des Schlichtungsverfahrens, wird das
Verfahren zwar beendet, allerdings erfolgt die Abrechnung einer Fallpauschale nach dem
jeweiligen Verfahrensstand. Das gilt auch, wenn aufgrund unzureichender oder mangelnder
Mitwirkung des Unternehmens die Unzul&ssigkeit eines Schlichtungsverfahrens nicht oder
erst verspatet festgestellt wird.

Wird der Beschwerde des Verbrauchers nicht abgeholfen, muss die Antwort gemaf § 111 a
EnWG einen Hinweis auf das Verfahren vor der Schlichtungsstelle enthalten. Dieser kénnte
wie folgt aussehen:

Hinweis:

Diese Entscheidung kénnen Sie unter den Voraussetzungen des § 111 b EnWG bei der
Schlichtungsstelle Energie e.V. in einem Schlichtungsverfahren tUberprifen lassen. Die
Schlichtungsstelle Energie e.V. ist im Internet unter www.schlichtungsstelle-energie.de oder
unter der Adresse Schlichtungsstelle Energie e.V., Friedrichstral3e 133, 10117 Berlin,

Tel.: 030/ 27 57 240 — O erreichbar.
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Mit welchen Sanktionen muss ein Unternehmen rechnen, wenn es die Ablehnung nicht
schriftlich begriindet oder die Bearbeitungszeit von vier Wochen Uberschreitet?

Das Gesetz sieht keine automatische Sanktion bei Verstof3en durch das Unternehmen vor.
Denkbar ist jedoch, dass sich der Verbraucher an die Regulierungsbehdérde wendet und diese
ein Aufsichtsverfahren einleitet. Im Rahmen des Aufsichtsverfahrens kann die Bundesnetz-
agentur dem Unternehmen zum Beispiel verhaltensorientierte Malinahmen vorschreiben,
deren Nichteinhaltung mit einem Bul3geld geahndet werden kann. Allerdings ist grundsatzlich
ein Antrag auf Schlichtung durch den Verbraucher méglich, wenn seine Beschwerde nicht
nach 8 111 a EnWG bearbeitet wird.

Auch kénnten die Wettbewerbszentralen oder Verbraucherschutzverbande sowie Wettbe-
werber versuchen, die Unternehmen nach dem Gesetz gegen den unlauteren Wettbewerb
abzumahnen.

Daneben ist zu beachten, dass die Behandlung von Beschwerden diskriminierungsfrei erfolgt
und nicht etwa ein Netzbetreiber Beschwerden, die den mit ihm assoziierten Vertrieb betref-
fend, vorrangig behandelt.

6 Der Ablauf des Schlichtungsverfahrens
Wer ist an dem Verfahren beteiligt?

Das Schlichtungsverfahren findet nur zwischen Unternehmen nach § 111 b Abs. 1 EnWG und
(Privat-)Verbrauchern statt.

Das Gesetz nennt ausdricklich Energieversorgungsunternehmen, Messstellenbetreiber und
Messdienstleister. Energieversorgungsunternehmen sind gemaf § 3 Nr. 18 EnWG naturliche
oder juristische Personen, die Energie an andere liefern, ein Energieversorgungsnetz betrei-
ben oder an einem Energieversorgungsnetz als Eigentimer Verfligungsbefugnis besitzen.
Messstellenbetreiber ist, wer Messeinrichtungen einbaut, betreibt und wartet. Messdienstleis-
ter ist, wer die Messeinrichtung ab- bzw. ausliest sowie die dabei gewonnenen Daten weiter-
gibt.

Wer Verbraucher ist, bestimmt sich nach § 13 BGB. Nach dieser Vorschrift ist ein Verbrau-
cher eine natirliche Person, die ein Rechtsgeschaft abschliel3t, das weder ihrer gewerblichen
noch ihrer selbstandigen beruflichen Tatigkeit dient. Mit anderen Worten und auf die Ener-
giewirtschaft Gbertragen ist ein Verbraucher eine Person, die Energie zu privaten Zwecken
bezieht.

Die Schlichtungsstelle ist lediglich fir Beschwerden von Verbrauchern zustandig. Deshalb
wird ein Schlichtungsverfahren nicht ero6ffnet, wenn fir die Schlichtungsstelle klar erkennbar
ist, dass es sich nicht um einen Verbraucher, sondern z.B. um einen Gewerbekunden han-
delt. Stellt sich die fehlende Verbrauchereigenschaft des Antragstellers erst durch die Stel-
lungnahme des Unternehmens heraus, wird das Verfahren ohne Kosten fur das Unterneh-
men beendet. Versdumt das Unternehmen den Hinweis zu Beginn des Schlichtungsverfah-
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rens, wird das Verfahren zwar beendet, allerdings erfolgt die Abrechnung einer Fallpauschale
nach dem jeweiligen Verfahrensstand.

Wer fuhrt die Schlichtung durch?
Die Schlichtung wird durch eine unabhangige und neutrale Ombudsperson durchgefihrt.

Die Ombudsperson wird bei ihrer Arbeit durch die Geschéftsstelle unterstitzt. Dafur werden
Personen, die die Befahigung zum Richteramt besitzen als Schlichter tatig. Auch diese
Schlichter sind in ihren Entscheidungen unabhangig. Sie unterliegen jedoch der Fachaufsicht
der Ombudsperson.

Wie wird die Neutralitdt der Ombudsperson gewéahrleistet?

Durch die Satzung des Vereins ist festgelegt, dass die Ombudsperson keinen Weisungen
unterworfen und hinsichtlich ihrer Entscheidungen im Schlichtungsverfahren unabhéangig ist.

Eine Abberufung der Ombudsperson ist nur in wenigen Ausnahmefallen mdglich. Diese Ab-
berufung ist ebenso wie die Bestellung der Ombudsperson nur im Einvernehmen mit dem
Beirat mdglich.

Wie muss der Verbraucher Uber die Schlichtungsstelle informiert werden?

Das Unternehmen hat den Verbraucher tber die Schlichtungsstelle in der schriftlichen Ant-
wort zu informieren, wenn es einer Beschwerde nicht abhilft. Informationen Uber die Schlich-
tungsstelle und deren Anschrift miissen im Energieliefervertrag enthalten sein. Auch muss
durch das Unternehmen auf Werbematerialien und auf der Webseite Uber die Schlichtungs-
stelle informiert werden (8 41 Abs. 1 Nr. 7, Abs. 4 EnWG).

Ab dem 4. Februar 2012 muss die Rechnung ebenfalls Informationen tber die Schlichtungs-
stelle und deren Anschrift enthalten (§ 40 Abs. 2 Nr. 8i.V.m. § 118 Abs. 10 EnWG).

Der vom BDEW herausgegebene Leitfaden Kundenrechnung schlagt folgende Formulierung
VOr:

Hinweis:

Fragen oder Beschwerden im Zusammenhang mit Ihrer Energielieferung kénnen an
unseren Verbraucherservice per Post (Stadtwerke XY, Postfach XY, Stadt), telefonisch (Tele-
fonnummer, mit Angabe der Kosten, falls nicht kostenfrei) oder per Email (Verbraucherser-
vice @stadtwerkeXY.de) gerichtet werden.

Der Verbraucherservice der Bundesnetzagentur fir den Bereich Elektrizitat und Gas
Der Verbraucherservice der Bundesnetzagentur stellt Thnen Informationen tiber das geltende
Recht, Ihre Rechte als Haushaltskunde und tber Streitbeilegungsverfahren fur die Bereiche
Elektrizitat und Gas zur Verfigung und ist unter folgenden Kontaktdaten erreichbar:
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Bundesnetzagentur fur Elektrizitat, Gas, Telekommunikation, Post und Eisenbahnen
Verbraucherservice

Postfach 8001 / 53105 Bonn

Telefon: Mo.-Fr. von 09:00 Uhr bis 15:00 Uhr

030/ 22480 - 500 oder 01805 / 101000 - Bundesweites Infotelefon

(Festnetzpreis 14ct/min; Mobilfunkpreise maximal 42 ct/min)

Telefax: 030/ 22480 - 323

E-Mail: verbraucherservice-energie@bnetza.de

Zur Beilegung von Streitigkeiten kann ein Schlichtungsverfahren bei der Schlichtungsstelle
Energie beantragt werden. Voraussetzung dafur ist, dass der Verbraucherservice unseres
Unternehmens angerufen wurde und keine beidseitig zufriedenstellende Lésung gefunden
wurde.

Schlichtungsstelle Energie e.V.
Friedrichstral’e 133

10117 Berlin

Tel.: 030/ 2757240 -0

Internet: www.schlichtungsstelle-energie.de

Mail: info@schlichtungsstelle-energie.de
Wie lange dauert ein Verfahren?

Da das Schlichtungsverfahren eine schnelle Alternative zur Streitbeilegung sein soll, ist ge-
setzlich vorgesehen, dass es innerhalb von drei Monaten abgeschlossen ist.

Wie beginnt das Schlichtungsverfahren?

Nach § 111 b EnWG kann bei der Schlichtungsstelle ein Antrag auf Einleitung eines Schlich-
tungsverfahrens gestellt werden. Das wird in der Regel durch den Verbraucher erfolgen und
kann sowohl schriftlich als auch elektronisch geschehen. Der Antrag soll folgende Angaben

beinhalten:
e Antragsteller

e Antragsgegner

e Antragsziel

e Sachverhaltsdarstellung, aus der sich die geltend gemachten Anspriiche bzw. Ab-
wehranspriiche konkret ergeben (alle zur Beurteilung des Falles geeigneten und er-
forderlichen Tatsachen)

e Anspruchsbegrindung und soweit moglich Bezifferung

o alle erforderlichen Dokumente und Unterlagen

o Nachweis der vorherigen erfolglosen Beschwerde beim Unternehmen nach
§ 111 a EnWG

Die Schlichtungsstelle pruft nach Aktenlage die Zulassigkeit des Schlichtungsverfahrens. Ist
das der Fall, eroffnet sie das Schlichtungsverfahren.

Die Unternehmen werden vom Schlichtungsantrag in Kenntnis gesetzt und es besteht die
Gelegenheit, innerhalb von drei Wochen der Beschwerde abzuhelfen oder eine einvernehmli-
che Einigung mit dem Verbraucher herbeizufiihren. Anderenfalls muss das Unternehmen
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innerhalb dieser drei Wochen eine begriindete Stellungnahme an die Schlichtungsstelle
Ubersenden und nach Mdglichkeit einen Lésungsvorschlag unterbreiten.

Soweit Grunde fur die Unzul&ssigkeit eines Schlichtungsverfahrens vorliegen, missen sie in
dieser Stellungnahme vorgetragen werden. Bejaht die Schlichtungsstelle die Unzulassigkeit,
die bereits zum Zeitpunkt der Antragstellung vorgelegen haben muss, beendet sie das Ver-
fahren. Beim Unternehmen wird keine Fallpauschale erhoben.

» Mit der Er6ffnung des Verfahrens durch die Schlichtungsstelle entsteht die grundsatzliche
Kostentragungspflicht fir das Unternehmen.

Besteht eine Pflicht zur Teilnahme?

Jedes Energieversorgungsunternehmen sowie Messstellenbetreiber und Messdienstleister
sind zur Teilnahme am Schlichtungsverfahren nach 8 111 b EnWG verpflichtet, wenn ein
Verbraucher i.S.d. § 13 BGB die Schlichtungsstelle anruft. Im umgekehrten Fall, wenn das
Unternehmen die Schlichtungsstelle anruft, ist eine solche Teilnahmepflicht fir den Verbrau-
cher gesetzlich nicht vorgesehen.

Eine Mitgliedschaft der Unternehmen im Tragerverein der Schlichtungsstelle oder in einem
der Tragerverbande ist keine Voraussetzung fir die Teilnahme am Schlichtungsverfahren.

Wer kann die Schlichtungsstelle Energie anrufen?

Die Schlichtungsstelle kann sowohl vom Verbraucher als auch vom Unternehmen angerufen
werden. Hierbei ist jedoch zu beachten, dass fur den Verbraucher im Gegensatz zum Ener-
gieversorgungsunternehmen keine gesetzliche Pflicht zur Teilnahme besteht.

Wann ist ein Schlichtungsverfahren unzulassig?

Nur wenn die folgenden Anforderungen zutreffen, ist die Schlichtungsstelle zustandig und ein
Schlichtungsverfahren nach 8 111 b EnWG zul&ssig:

Verbrauchereigenschaft des Antragstellers
- Energieversorgungsunternehmen, Messstellenbetreiber, Messdienstleister

- Streitigkeit Uber den Anschluss an das Versorgungsnetz, die Belieferung mit Energie
oder die Messung der gelieferten Energie

- Anspruch aus einer Vertragsanbahnung, Lieferantenwechsel, Vertragsdurchfiihrung,
Vertragsabwicklung nach Vertragsende

- erfolgloses Beschwerdeverfahren beim Unternehmen nach § 111 a EnWG

Unter folgenden Voraussetzungen findet ein Schlichtungsverfahren nicht statt bzw. endet:
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- Anhanglichkeit der Sache vor einem Gericht (Schiedsgericht, eine andere Schlich-
tungsstelle oder bei der Staatsanwaltschaft)

- in der Sache liegt bereits ein rechtskraftiges Urteil oder ein vollstreckbarer Titel vor

- die Beschwerde ist offensichtlich ohne Aussicht auf Erfolg, weil kein materieller An-
spruch absehbar ist

- der Verbraucher hat die Beschwerde missbrauchlich erhoben
- die Beschwerde ist fur ein Schlichtungsverfahren ungeeignet

- das Unternehmen beruft sich darauf, dass der Anspruch des Verbrauchers bereits
verjahrt ist

Ist die Eroffnung des Verfahrens an bestimmte Voraussetzungen gebunden?

Grundvoraussetzung fur die Eroffnung des Schlichtungsverfahrens ist es, dass die Streitigkeit
Uber einen vertraglichen Anspruch oder zur Qualitat von Leistungen des Unternehmens, die
den Anschluss an das Versorgungsnetz, die Belieferung mit Energie sowie die Messung der
Energie betreffen, energierechtlichter Natur zwischen einem Verbraucher i.S.d. § 13 BGB und
einem Energieversorgungsunternehmen, Messstellenbetreiber oder Messdienstleister be-
steht. Im Umkehrschluss sind reine Schadensersatzanspriiche aus dem Deliktsrecht und
der Gefahrdungshaftung ausgeschlossen, ebenso wie z.B. Fragen des Leitungs- und We-
gerechts im Rahmen der dinglichen Sicherung oder im Rahmen von Planungs- und Geneh-
migungsverfahren fur den Leitungsausbau. Das entspricht auch dem Sinn und Zweck der
EU-Richtlinie, die mit dem Schlichtungsverfahren den Verbraucherschutz im Hinblick auf die
energierechtlichen Vertrage der Verbraucher férdern will. Dieses Ziel muss eng ausgelegt
werden, da die Unternehmen gesetzlich zur Teilnahme am Schlichtungsverfahren verpflichtet
sind.

Demnach ist zum Beispiel fiir Anspriiche auf Schadensersatz wegen einer Sache, die bei
Bauarbeiten am vorgelagerten Netz beschadigt wurde, das Schlichtungsverfahren nicht vor-
gesehen. Anders verhalt es sich, wenn im Rahmen eines Netzanschlussvertrages beispiels-
weise Grabungsarbeiten zu Schaden beim Anschlussnehmer fiihren. Fir die sich daraus er-
gebenden Anspriiche kann die Schlichtungsstelle unter den weiteren Voraussetzungen ange-
rufen werden. Dies gilt unabh&ngig davon, ob diese Arbeiten durch das Unternehmen selbst
oder durch beauftragte Fremdfirmen ausgefihrt wurden.

Fur Anspriche aus dem EEG ist die Schlichtungsstelle nicht zustandig. Unzusténdig ist die
Schlichtungsstelle auch fir Beschwerden aus den Bereichen Fernwarme, Wasser, Abwasser
und sonstigen Bereichen, die im Portfolio eines Energieversorgungsunternehmens angesie-
delt sein kdnnen. Zum Teil gibt es daflir schon andere Stellen wie z.B. die Clearingstelle EEG
fiir Streitigkeiten im Rahmen des EEG oder die Schlichtungsstelle SOP fiir den 6ffentlichen
Personennahverkehr.
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Fur die anderen Bereiche kann die Richtlinie tber alternative Streitbeilegung (RL ADR), die
in den kommenden zwei Jahren auch in Deutschland umgesetzt werden muss, Méglichkeiten
der Schlichtung schaffen.

Weitere Voraussetzungen sind die Verbrauchereigenschaft des Antragstellers und die Durch-
fihrung des Beschwerdeverfahrens nach § 111 a EnWG beim Unternehmen.

Liegen diese Voraussetzungen nicht vor, sieht die Verfahrensordnung vor, das Schlichtungs-
verfahren nicht zu erdéffnen oder zu beenden. Die Fallpauschale wird fur das Unternehmen
nicht fallig.

War die Unzulassigkeit fur die Schlichtungsstelle nicht bereits bei Antragstellung klar und
ohne inhaltliche Prifung erkennbar, sollte das Unternehmen nach Benachrichtigung durch die
Schlichtungsstelle Uber die Erdffnung des Verfahrens innerhalb der Frist von drei Wochen die
Unzuldssigkeitsgriinde mitteilen, da ansonsten eine Fallpauschale nach dem jeweiligen Ver-
fahrensstand ausgel6st wird.

Welche Sachverhalte stehen einer Schlichtung entgegen?

Eine Schlichtung findet nicht statt bzw. endet, wenn die Streitigkeit bereits anderweitig ent-
schieden ist oder vor anderen Stellen behandelt wird (Gerichte, Schiedsgerichte, andere
Schlichtungsstellen, bei Einschaltung der Staatsanwaltschaft). Entschieden ist die Streitigkeit
beispielsweise, wenn ein Urteil vorliegt oder ein Vergleich geschlossen wurde.

Ist der geltend gemachte Anspruch verjahrt und das Unternehmen beruft sich darauf, fihrt
auch das zur Unzulassigkeit des Schlichtungsverfahrens.

Liegt einer dieser Féalle vor und der Verbraucher wendet sich trotzdem an die Schlichtungs-
stelle, sieht die Verfahrensordnung vor, das Schlichtungsverfahren nicht zu eréffnen oder zu
beenden. Besteht diese Unzulassigkeit bereits im Zeitpunkt der Antragstellung, wird die Fall-
pauschale fir das Unternehmen nicht erhoben.

Wird diese ,anfangliche® Unzuldssigkeit des Schlichtungsantrags aufgrund unzureichender
Mitwirkung des Unternehmens nicht oder erst verspatet festgestellt, wird die Fallpauschale
beim Unternehmen nach dem jeweiligen Verfahrensstand erhoben.
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Praxistipp: \

Das Unternehmen sollte zur Vermeidung von Kosten der Schlichtungsstelle gleich zu
Beginn des Verfahrens innerhalb der drei Wochenfrist mégliche Unzulassigkeits-
grinde mitteilen.

Wird der Schlichtungsantrag erst im Laufe des Schlichtungsverfahrens unzulassig
(,spatere Unzulassigkeit”), beendet die Schlichtungsstelle ab dieser Kenntnis das
Verfahren. Beim Unternehmen wird keine Fallpauschale erhoben, wenn der Ver-
braucher die Unzulassigkeit herbeigefiihrt hat. Das ist z.B. der Fall, wenn der Ver-
braucher Klage erhebt, obwohl er einen Schlichtungsantrag gestellt hat.

Im umgekehrten Fall, wenn das Unternehmen nach Er6ffnung des Schlichtungsver-
fahrens Klage einreicht, wird dem Unternehmen die Fallpauschale nach dem jeweili-
gen Verfahrensstand in Rechnung gestellt.

Ist die Er6ffnung des Schlichtungsverfahrens ohne vorherige Beschwerde beim Unter-
nehmen moglich?

Das Gesetz bestimmt, dass sich der Verbraucher mit seinem Anliegen zunachst an das Un-
ternehmen zu wenden hat. Die Verfahrensordnung sieht deshalb vor, dass der Verbraucher
gegenuber der Schlichtungsstelle darlegen muss, dass er sich vorab erfolglos mit seiner Be-
schwerde an das Unternehmen gewandt hat. Anderenfalls ist der Schlichtungsantrag unzu-

lassig und das Verfahren wird nicht eréffnet bzw. beendet.

Hilft das Unternehmen der Beschwerde ab (z.B. durch die Ausbuchung von Mahnkosten)
oder kommt es auf andere Weise zu einer Einigung mit dem Verbraucher, wird empfohlen,
den Verbraucher tber dieses Ergebnis zu informieren und es auch zu dokumentieren. Das
beugt einer Anrufung der Schlichtungsstelle durch den Verbraucher vor bzw. erleichtert dem
Unternehmen den Nachweis Uber den Ausgang des Beschwerdeverfahrens. Hat sich der
Verbraucher nachweislich an das Unternehmen gewandt ohne innerhalb der gesetzlichen
Frist eine Antwort nach 8§ 111 a EnWG erhalten zu haben, gilt die Frist als abgelaufen und ein
Schlichtungsverfahren kann eréffnet werden.

Muss die Schlichtungsstelle bei allen Beschwerden ein Schlichtungsverfahren eroff-
nen?

Die Verfahrensordnung sieht vor, dass sich die Schlichtungsstelle mit jedem Antrag auf
Schlichtung befassen muss. Ein Schlichtungsverfahren wird nicht ert6ffnet bzw. wird beendet,
wenn die Ombudsperson feststellt, dass eine Beschwerde fiir eine Schlichtung ungeeignet,
offensichtlich ohne Aussicht auf Erfolg oder missbrauchlich ist.

Wann ist eine Beschwerde offensichtlich ohne Aussicht auf Erfolg?

Offensichtlich ohne Aussicht auf Erfolg ist eine Beschwerde, wenn der geltend gemachte An-
spruch unter keinen Umstanden gegeben sein kann.
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Soweit die Schlichtungsstelle bereits bei Antragseingang diese Grinde klar und ohne weitere
inhaltliche Prifung erkennen kann, wird das Verfahren nicht eréffnet. Das konnte z.B. die
Beschwerde eines Verbrauchers betreffen, keine Mehrwertsteuer bezahlen zu wollen oder
das System der EEG-Umlage generell nicht unterstiitzen zu wollen.

Stellt sich nach Er6ffnung des Verfahrens innerhalb der drei Wochenfrist heraus, dass die
Unzuldssigkeit des Schlichtungsantrags aus den genannten Griinden bereits bei der Antrag-
stellung vorlag, ohne dass es dafir einer eingehenden inhaltlichen Prifung oder Bewertung
durch die Schlichtungsstelle bedarf, wird das Verfahren ohne Kosten fir das Unternehmen
beendet.

In der Regel werden diese Grlinde der Schlichtungsstelle in der ersten fristgemafien Stel-
lungnahme durch das Unternehmen mitgeteilt. Das ware z.B. der Fall, wenn sich der Ver-
braucher aufgrund einer hohen, unbestrittenen Nachzahlung oder bei standiger Saumigkeit,
wegen einer Ratenzahlung an das Unternehmen wendet, die ihm jedoch versagt wird.

Werden diese Grinde erst im weiteren Verfahren festgestellt und die Verspatung beruht auf
unzureichender Mitwirkung durch das Unternehmen, wird die Fallpauschale nach dem jewei-
ligen Verfahrensstand erhoben.

Macht das Unternehmen Griinde geltend, die aus Unternehmenssicht dafir sprechen, dass
die Beschwerde offensichtlich ohne Aussicht auf Erfolg ist, wird flir die Beurteilung jedoch
eine inhaltliche Prifung und Bewertung durch die Schlichtungsstelle erforderlich, ist das ein
Fall fur die Begrindetheitsprifung. Denkbar ist es z.B., dass ein Unternehmen meint, dass
die Entscheidung eines Gerichts genau auf den konkreten Beschwerdefall anwendbar sei,
insbesondere bei einem BGH-Urteil. Das erfordert jedoch in der Regel die entsprechende
Prifung und Bewertung durch die Schlichtungsstelle. Fir diesen Fall sieht die Kostenordnung
die Mdglichkeit vor, dass eine ,Kurzempfehlung“ ausgesprochen wird, wenn der Antrag des
Verbrauchers nach der rechtlichen Wirdigung durch die Ombudsperson in jeder Hinsicht als
unbegriindet erscheint. Die Schlichtungsstelle kann die Fallpauschale in diesem Fall um bis
zu 100 EUR senken.

Wann ist eine Beschwerde missbrauchlich?

Missbrauchlich ist eine Beschwerde, wenn mit ihr sachfremde Ziele verfolgt werden. Dies ist
zum Beispiel dann der Fall, wenn derselbe Antragssteller nur um die Fallpauschale auszulg-
sen, dieselbe Beschwerde erneut vorbringt, obwohl sie bereits abschlagig von der Schlich-
tungsstelle entschieden wurde.

Wann ist eine Beschwerde fir eine Schlichtung ungeeignet?
Eine Beschwerde ist fiir eine Schlichtung ungeeignet, wenn auf diesem Weg eine kosten-

gunstige und schnelle Einigung nicht erreicht werden kann.

Eine kostenglinstige und schnelle Einigung scheidet zum Beispiel aus, wenn die Klarung ei-
ner streitentscheidenden Frage von rechtsgrundsatzlicher Bedeutung der hdchstrichterlichen
Rechtsprechung tberlassen werden soll oder wenn eine umfangreiche Beweisaufnahme oder
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die Klarung des Sachverhalts oder bestimmter Fragen durch einen Sachverstandigen not-
wendig ist.

Koénnen auch Anspriche aus dem Haftpflichtgesetz vor der Schlichtungsstelle geltend
gemacht werden?

Die Schlichtungsstelle ist nur fir Anspriiche zwischen Energieversorgungsunternehmen und
Verbrauchern i.S.d. 8 13 BGB zustandig. Voraussetzung ist es also, dass zwischen dem Un-
ternehmen und dem Anspruchsteller ein Energieversorgungsverhaltnis zu privaten Zwecken
besteht. Nach dem Haftpflichtgesetz haftet das Energieversorgungsunternehmen fiir durch
die vom Energietrager bzw. der Anlage ausgehende Gefahrdung. Diese Haftung trifft das
Unternehmen gegeniber jedermann, ohne dass daflr ein Vertragsverhaltnis erforderlich ist.
Aus diesem Grunde kénnen Anspriiche aus dem Haftpflichtgesetz vor der Schlichtungsstelle
regelmafig nicht geltend gemacht werden.

Wie wird das Unternehmen in das Schlichtungsverfahren einbezogen?

Wird aufgrund eines Schlichtungsantrags die Zulassigkeit bejaht, wird das Schlichtungsver-
fahren eroffnet. Diese Mitteilung wird dem Unternehmen zugeleitet und die Moglichkeit eroff-
net, innerhalb von drei Wochen eine schnelle Abhilfe der Beschwerde oder eine einvernehm-
liche Einigung vorzunehmen. Anderenfalls muss das Unternehmen in dieser Frist mogliche
Grlnde, die gegen die Zulassigkeit oder Begriindetheit sprechen, weitere Beteiligte oder ei-
nen aus Unternehmenssicht vorstellbaren Losungs-/Kompromissvorschlag der Schlichtungs-
stelle mitteilen. Im weiteren Verfahren kann die Schlichtungsstelle noch weitere Stellungnah-
men einfordern. Daflir werden zwei Wochen Frist gegeben, die um bis zu zwei Wochen ver-
langert werden kdnnen, soweit es sich als sachdienlich erweist. Unentschuldigt verspatete
Stellungnahmen bleiben unberticksichtigt. Beteiligt sich das Unternehmen nicht am Schlich-
tungsverfahren, entscheidet die Schlichtungsstelle nach Aktenlage. In der Regel handelt es
sich dabei um den Schlichtungsantrag und die Unterlagen, die der Verbraucher bei der
Schlichtungsstelle einreicht. Die Schlichtungsstelle ist gehalten, das Verfahren straff zu fih-
ren, da das Gesetz eine Verfahrensdauer von drei Monaten vorsieht.

Mussen Unternehmen der Schlichtungsstelle einen zentralen Ansprechpartner benen-
nen?

Eine gesetzliche Verpflichtung dazu besteht nicht.

Jedoch empfiehlt der BDEW seinen Mitgliedsunternehmen einen zentralen Ansprechpartner
fur die Schlichtungsstelle zu benennen, sobald diese ihre Arbeit aufgenommen hat. So wird
gewahrleistet, dass von Anfang an die Voraussetzungen einer ziigigen Streitbeilegung gege-
ben sind und Konflikte schnell und unbtirokratisch beigelegt werden kénnen.

Wichtig ist es, diese Daten aktuell zu halten und die Schlichtungsstelle tiber mdgliche Wech-
sel der Person oder der Kontaktdaten zu informieren.
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Koénnen sich die Beteiligten durch einen Anwalt oder ihren Versicherer vertreten las-
sen?

Sowohl das Energieversorgungsunternehmen als auch der Verbraucher kénnen sich auf ihre
eigenen Kosten vertreten lassen. Dies gilt unabhangig vom Ausgang des Schlichtungsverfah-
rens. Anders als in einem Zivilprozess muss der unterlegene Teil nicht die Kosten des obsie-
genden Teils tragen.

Wie ermittelt die Ombudsperson den Sachverhalt?

Die Ermittlung des Sachverhalts nimmt die Ombudsperson anhand der Stellungnahmen der
beteiligten Parteien vor. Die Ombudsperson kann erganzende Stellungnahmen auch von den
an dem Versorgungsverhaltnis mittelbar Beteiligten anfordern. Sie gibt den Beteiligten Gele-
genheit, sich in angemessener Frist zu einem neuen Vortrag zu aul3ern. Unentschuldigt ver-
spatete Einlassungen bleiben unberiicksichtigt. Im Schlichtungsverfahren ist grundsatzlich
keine Beweisaufnahme durch Zeugenvernehmung, Sachverstandigengutachten oder Inau-
genscheinnahme vorgesehen.

Behandelt die Schlichtungsstelle Fragen zur Angemessenheit von Preisen bzw. Kos-
tenpauschalen?

Zu Preisen bzw. Kostenpauschalen gehoéren insbesondere die Energiepreise, Netzan-
schlusskosten und Mahnkosten. Grundsatzlich ist es nicht ausgeschlossen, dass Streitigkei-
ten, die diese Fragen betreffen, vor die Schlichtungsstelle gebracht werden. Auch Fragen, die
§ 315 BGB betreffen, sind hier einzuordnen. Allerdings muss hierbei beachtet werden, dass
das Schlichtungsverfahren aufgrund der vorgegebenen Drei-Monats-Frist ein sehr effizientes
Verfahren sein muss. Insbesondere eine Beweisaufnahme durch Sachverstandigengutachten
ist nicht vorgesehen. Daher wird es sehr stark vom Einzelfall abhdngen, ob die Schlichtungs-
stelle solche Verfahren annimmt oder sie als ungeeignet oder unter Umstanden auch als of-
fensichtlich ohne Aussicht auf Erfolg abweisen wird. Auch kann eine solche Streitigkeit unge-
eignet fur eine Schlichtung sein. Dies ist zum Beispiel dann der Fall, wenn die Klarung einer
streitentscheidenden Frage von rechtsgrundsatzlicher Bedeutung der hdchstrichterlichen
Rechtsprechung tberlassen werden soll.

Prift die Schlichtungsstelle die Giltigkeit von Allgemeinen Geschéaftsbedingungen?

Allgemeine Geschaftsbedingungen sind immer wieder Gegenstand von Streitigkeiten zwi-
schen Energieversorgungsunternehmen und Verbrauchern. Die in diesem Bereich bestehen-
den Streitigkeiten gehoren grundsatzlich zu denen, die geschlichtet werden kénnen.

Hierbei ist jedoch zu beachten, dass nur solche Streitigkeiten geschlichtet werden, die nicht
schon rechtshangig sind.

Auch kann eine solche Streitigkeit ungeeignet fiir eine Schlichtung sein. Dies ist zum Beispiel
dann der Fall, wenn die Klarung einer streitentscheidenden Frage von rechtsgrundsatzlicher
Bedeutung der hochstrichterlichen Rechtsprechung tberlassen werden soll.
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Koénnen auch Fragen hinsichtlich der Anschlussnutzungsverhaltnisse vor die Schlich-
tungsstelle gebracht werden?

Die 88 111 a, b EnWG sprechen insoweit von Beanstandungen/Streitigkeiten, die den An-
schluss an das Versorgungsnetz betreffen. Dies kdnnte bei wortlicher Auslegung dahinge-
hend verstanden werden, dass dies eine abschlieRende Aufzéhlung ist und somit nur An-
schlussvertrage in die Regelung zur Streitschlichtung mit einbezogen sind. Allerdings geht
der BDEW davon aus, dass es politisch gewollt ist, dass durch die Schlichtungsstelle eine
umfassende Streitbeilegung zwischen Verbrauchern und Unternehmen erfolgen soll. Somit
waren auch Anspriiche, die sich aus der Anschlussnutzung ergeben, insbesondere aus

§ 18 NAV/NDAV, von der Regelung zur Streitschlichtung umfasst.

Ist die Hinzuziehung weiterer Beteiligter méglich?

Die an der Belieferung des Verbrauchers beteiligten Unternehmen kénnen von der Schlich-
tungsstelle Energie geman § 111 b Abs. 1 Satz 3 EnWG als Beteiligte im Schlichtungsverfah-
ren hinzugezogen werden. Die Schlichtungsstelle erhalt die Berechtigung, diese Unterneh-
men verursachungsgerecht an den Kosten des Schlichtungsverfahrens zu beteiligen. So
ergibt sich auch in diesen Féllen die Chance, dass durch das Schlichtungsverfahren eine
endgultige Streitbeilegung erfolgt.

Werden andere Unternehmen, die an der Belieferung eines sich beschwerenden Verbrau-
chers beteiligt sind und ggf. der Verbraucherbeschwerde abhelfen kdnnen, nicht bereits im
unternehmensinternen Beschwerdeverfahren nach § 111 a EnWG (ber den Inhalt der Be-
schwerde informiert, hat die Schlichtungsstelle die Moglichkeit, von der Hinzuziehung dieser
Unternehmen abzusehen. Das kann Auswirkungen auf die Schlichtungsempfehlung und die
Kostentragung fir das Schlichtungsverfahren nach sich ziehen.

Kann auch wéahrend des Verfahrens noch ein Vergleich mit dem Kunden geschlossen
werden?

Auch wenn das Schlichtungsverfahren eréffnet wurde, kénnen sich die Beteiligten jederzeit
einvernehmlich einigen Die Schlichtungsstelle unterstiitzt die einvernehmliche Einigung aktiv
in der Moderationsphase.

/Praxistipp: \

Einigen sich die Beteiligten, bedarf es keiner Empfehlung und das Verfahren endet
durch Ubereinstimmende Erklarungen bzw. Nachweis der Beteiligten. In diesem Falll
wird nur eine Fallpauschale nach dem jeweiligen Verfahrensstand fallig. Gelingt die
Einigung gleich zu Beginn der Verfahrenseréffnung, betragt die Fallpauschale

100 EUR, im weiteren Verfahren 300 EUR. Das Unternehmen muss die Einigung der
Schlichtungsstelle mitteilen und nachweisen, damit keine Schlichtungsempfehlung

@geht. /
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Wie trifft die Ombudsperson ihre Entscheidung?

Ziel des Schlichtungsverfahrens ist die Beilegung eines individuellen Streits durch eine ein-
vernehmliche Losung. Selbst wenn sich im Schlichtungsverfahren keine Einigung erzielen
lasst, soll auch die Schlichtungsempfehlung dieses Ziel fordern. Anders als bei einem
Schiedsverfahren, in dem der Sachverhalt von einem Schiedsmann danach beurteilt wird, ob
er mit der bestehenden Rechtsordnung Ubereinstimmt bzw. welche von beiden Parteien recht
hat, steht bei Schlichtungsverfahren eine Losung fur den konkreten Konflikt im VVordergrund.
Die Schlichtungsstelle gibt auf der Grundlage von Recht und Gesetz ihre Schlichtungsemp-
fehlung ab und bt dabei ihr Ermessen unter Berlcksichtigung von Treu und Glauben aus.
Diese ergeht schriftlich und wird mit Grinden versehen und den Beteiligten tbermittelt.

Ist die Schlichtungsempfehlung bindend?

Die Empfehlung ist grundséatzlich nicht bindend. Die Beteiligten sind jedoch gehalten, der
Schlichtungsstelle ihre Entscheidung beztglich der Anerkennung der Empfehlung innerhalb
von zwei Wochen nach Zugang der Empfehlung mitzuteilen. Fur alle Unternehmen, auch fir
die Unternehmen, die den Schlichtungsgedanken durch ihre Mitgliedschaft in der Schlich-
tungsstelle unterstitzen, ist es deshalb moglich, eine zivilgerichtliche Entscheidung in der
konkreten Sache herbeizufihren. Eine Bindungswirkung fur Mitglieder der Schlichtungsstelle
gibt es nicht.

Gibt es Probleme mit der Haftpflichtversicherung, wenn die Empfehlung anerkannt
wird?

Grundsatzlich sollte es keine Probleme der Betriebshaftpflichtversicherung geben. Nach

§ 105 Versicherungsvertragsgesetz ist eine Vereinbarung zwischen Versicherer und Versi-
cherungsnehmer, nach welcher der Versicherer nicht zur Leistung verpflichtet ist, wenn ohne
seine Einwilligung der Versicherungsnehmer den Dritten befriedigt oder dessen Anspruch
anerkennt, unwirksam.

Allerdings ist der Versicherer nicht an das Anerkenntnis gebunden und das Unternehmen
tragt die Beweislast fur die Leistungspflicht des Versicherers. Idealerweise trifft man fur die-
sen Fall feste Absprachen mit dem Versicherer.

Kann nach der Schlichtungsempfehlung noch ein Gericht angerufen werden?

Das Schlichtungsverfahren verwehrt nicht den ordentlichen Rechtsweg. Wenn die Empfeh-
lung nicht durch beide Seiten anerkannt wird, kann eine endgtiltige Klarung durch ein zivil-
rechtliches Verfahren herbeigefiihrt werden.

Auch wahrend des Schlichtungsverfahrens kann Klage eingereicht werden. Geht der Ver-
braucher diesen Schritt, obwohl er zunachst einen Antrag auf aul3ergerichtliche Klarung bei
der Schlichtungsstelle gestellt hat, wird das Verfahren beendet, ohne dass fir das Unterneh-
men Kosten entstehen. Legt das Unternehmen wahrend eines Schlichtungsverfahrens Klage
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ein, tragt es die Kosten des Schlichtungsverfahrens nach dem jeweiligen Verfahrensstand.
Malf3geblich ist der Zeitpunkt der Antragstellung durch den Verbraucher.

Werden die Schlichtungsempfehlungen veréffentlicht?

Die Schlichterspriiche erhalten die am jeweiligen Verfahren Beteiligten. Dartiber hinaus kann
die Schlichtungsstelle Entscheidungen von allgemeinem Interesse anonymisiert verdéffentli-
chen. Die Entscheidung dartber liegt bei der unabhangigen Ombudsperson. Auch ist die
Schlichtungsstelle gesetzlich verpflichtet, einen jahrlichen Tatigkeitsbericht zu verdffentlichen.
Dieser ist fir jedermann zuganglich.

Wie verhalt sich das Schlichtungsverfahren zu den Verfahren vor der Bundesnetzagen-
tur?

Vor der Bundesnetzagentur bzw. den Landesregulierungsbehérden kénnen Missbrauchs-
bzw. Aufsichtsverfahren durchgefiihrt werden.

Findet ein solches Verfahren bereits statt, wird das Schlichtungsverfahren nicht eréffnet. Wird
ein solches Verfahren im Laufe des Schlichtungsverfahrens begonnen oder erféhrt die
Schlichtungsstelle erst nach Er6ffnung des Schlichtungsverfahrens davon, ruht das Schlich-
tungsverfahren bis zum Abschluss des Missbrauchs- bzw. Aufsichtsverfahren.

Darf ein bereits eingeleitetes Mahnverfahren gegen den Kunden weiterbetrieben wer-
den, wenn dieser die Schlichtungsstelle anruft?

Der neue 8§ 111 b Abs. 2 EnWG sagt hierzu, dass der das Mahnverfahren Betreibende auf
Veranlassung der Schlichtungsstelle hin das Ruhen des Mahnverfahrens bewirken soll. Mit
dieser Regelung besteht also kein Automatismus dahingehend, dass das Unternehmen ver-
pflichtet ist, das Mahnverfahren einzustellen, wenn ein Verbraucher die Schlichtungsstelle
anruft. Mit Mahnverfahren dirfte der Gesetzgeber hier das gerichtliche Mahnverfahren ge-
meint haben. Auf das unternehmensinterne Mahnverfahren von der ersten Mahnung bis zur
Sperrung, hat das Schlichtungsverfahren keinen Einfluss. Das gerichtliche Mahnverfahren
stellt eine im Vergleich zum normalen Zivilprozess schnelle und kostenguiinstige Moglichkeit
dar, einen bestehenden Anspruch geltend zu machen. Da dieses Verfahren ohne inhaltliche
Prifung des geltend gemachten Anspruches stattfindet, eignet es sich nur bei Anspriichen,
Uber dessen Voraussetzungen kein Streit besteht.

Bei Meinungsverschiedenheiten tiber das Vorliegen der Anspruchsvoraussetzungen hat der
Schuldner die Moglichkeit, gegen den Mahnbescheid Widerspruch einzulegen. Verfolgt der
Glaubiger seinen Anspruch dann weiter, geschieht dies vor dem zustéandigen Zivilgericht im
sogenannten streitigen Verfahren, dem normalen Zivilprozess. Mit Abgabe an das zustandige
Gericht ist das Verfahren rechtshangig und eine Schlichtung findet nicht statt.

Soll durch das Unternehmen ein streitiger Anspruch geltend gemacht werden, kann dies folg-
lich gleich gerichtlich geschehen.
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Wie wird das Ruhen des Mahnverfahrens bewirkt?

Gemal § 251 ZPO kann das Ruhen des Mahnverfahrens aktiv nur durch beide Beteiligte
bewirkt werden. Dazu missen der Glaubiger (dies wird hier in der Regel das Unternehmen
sein) und der Schuldner (in der Regel der Kunde) das Ruhen des Verfahrens beim Mahnge-
richt beantragen.

Wie erfolgt die Behandlung gleich gelagerter Félle eines Unternehmens?

Gleichgelagerten Féllen liegen in der Regel ein gleicher Sachverhalt und eine identische
Rechtsfrage, die durch ein einzelnes Ereignis ausgeldst wurde, zugrunde. Die Verfahrens-
ordnung der Schlichtungsstelle sieht fur diesen Fall vor, dass die Schlichtungsstelle eine
Musterentscheidung treffen kann, die auf gleich gelagerte Falle entsprechend angewandt
wird. Bis diese Musterentscheidung getroffen ist, kdnnen die anderen gegen das Unterneh-
men gefiihrte Verfahren, die diesen Sachverhalt betreffen, ausgesetzt werden.

Das betroffene Unternehmen sollte die Schlichtungsstelle so friith wie méglich darauf hinwei-
sen, dass bereits ahnliche Falle anhéngig sind oder die Wahrscheinlichkeit weiterer Schlich-
tungsantrage besteht.

» Die Kostenentscheidung trifft die Schlichtungsstelle erst am Ende des Verfahrens. Hierbei
wird der erforderliche Aufwand bertcksichtigt. Unter der Voraussetzung, dass die Bearbei-
tung der Beschwerden, die gleichgelagerte Falle eines Unternehmens betreffen, tatsachlich
einen geringeren Aufwand mit sich bringt, setzt die Schlichtungsstelle ein entsprechend nied-
rigeres Entgelt fest.

Wie hoch werden die Kosten je Vorgang sein?

Die Kostenordnung der Schlichtungsstelle sieht Folgendes bzgl. der Kosten vor: Die Kosten
des Verfahrens werden durch Fallpauschalen abgegolten.

Fur den Fall, dass das Verfahren eréffnet wird und mit einer Schlichtungsempfehlung endet,
betragen die Kosten derzeit 450 EUR pro Fall. Diese Kosten kénnen sich um bis zu 100 EUR
reduzieren, wenn die Schlichtungsstelle eine sogenannte "Kurzempfehlung" ausspricht. Diese
Maoglichkeit besteht, wenn ein Schlichtungsantrag nach rechtlicher Wiirdigung von der
Schlichtungsstelle in jeder Hinsicht als unbegrindet beurteilt wird und geringer Prufungsauf-
wand bestand.

Endet das Verfahren nach der Eréffnung ohne Schlichtungsempfehlung, reduzieren sich die
Kosten auf 100 EUR, wenn das Unternehmen nach der Mitteilung der Schlichtungsstelle Gber
den Beginn des Schlichtungsverfahrens innerhalb von drei Wochen der Beschwerde abgehol-
fen bzw. eine einvernehmliche Lésung mit dem Verbraucher erzielt wurde. Hierzu ist der
Nachweis gegenuber der Schlichtungsstelle erforderlich (,sofortige Abhilfe®).
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Endet das Verfahren im weiteren Verlauf mit einer Einigung, betragen die Kosten 300 EUR.
Voraussetzung ist auch hier, dass das Unternehmen die einvernehmliche Einigung innerhalb
der vorgesehenen Frist der Schlichtungsstelle erklart und nachweist.

Ist das Verfahren im Zeitpunkt der Antragstellung unzulassig, wird beim Unternehmen keine
Fallpauschale erhoben. Stellt sich diese Unzulassigkeit aufgrund unzureichender Mitwirkung
des Unternehmens jedoch erst im Laufe des Schlichtungsverfahrens oder gar nicht heraus,
wird die Fallpauschale nach dem jeweiligen Verfahrensstand erhoben.

Wird der Schlichtungsantrag erst im Verlauf des Schlichtungsverfahrens unzulassig ("spatere
Unzuléssigkeit"), wird beim Unternehmen keine Fallpauschale erhoben, wenn der Verbrau-
cher diese spatere Unzulassigkeit herbeigefuhrt hat. Wurde die Unzulassigkeit durch das
Unternehmen herbeigefihrt, wird die Fallpauschale nach dem jeweiligen Verfahrensstand
erhoben.

Endet das Schlichtungsverfahren im weiteren Verfahrensverlauf mit einer Einigung (Fallpau-
schale von 300 EUR) oder ergeht eine Schlichtungsempfehlung (Fallpauschale von

450 EUR), kann die Schlichtungsstelle nach billigem Ermessen fur besonders aufwandige
Félle einen Zuschlag von bis zu 100 EUR verlangen. Ein Aufschlag kann auch erhoben wer-
den, wenn ein Unternehmen einen besonders hohen Verwaltungsaufwand verursacht hat,
zum Beispiel fur zusatzliche Auslagen fur Kopien oder Porto. Handelt es sich in diesen Ver-
fahrensstufen um mehrere gleich gelagerte Beschwerden gegeniiber einem Unternehmen,
kann die Schlichtungsstelle ein reduziertes Sonderentgelt festsetzen, soweit tatsachlich ein
geringerer Bearbeitungsaufwand angefallen ist.

Die Schlichtungsstelle kann gemaf § 111 b Abs. 6 Satz 1 EnWG neben dem Unternehmen,
gegen das sich die Beschwerde des Verbrauchers richtet, auch die Unternehmen, die an der
Belieferung dieses Verbrauchers beteiligt sind, in das Schlichtungsverfahren einbeziehen und
an den Kosten beteiligen. Die Fallpauschale wird von der Schlichtungsstelle verursachungs-
gerecht zwischen den Unternehmen aufgeteilt. Die Schlichtungsstelle kann jedoch von der
Hinzuziehung absehen, wenn das Unternehmen die Moglichkeit der Beteiligung anderer Un-
ternehmen nach § 111 a S. 3 EnWG nicht genutzt hat. In diesem Fall erfolgt auch keine Be-
teiligung dieser Unternehmen an den Kosten des Schlichtungsverfahrens.

Die Pauschalen werden einer jahrlichen Prifung unterzogen und jahrlich zur Deckung der
Kosten der Schlichtungsstelle neu festgesetzt.

Fur Antrdge auf Schlichtung, die bis zum 30. Juni 2013 erdffnet wurden, gilt die Kos-
tenregelung aus dem Zeitraum vom 1. November 2011 bis zum 30. Juni 2013. Wird das
Verfahren eréffnet und endet mit einer Schlichtungsempfehlung, betragen die Kosten

350 EUR pro Fall. Endet das Verfahren nach der Er6ffnung ohne Schlichtungsempfehlung,
reduzieren sich die Kosten auf 200 EUR.
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Wie verhélt es sich mit den Kosten des Schlichtungsverfahrens, wenn der Kunde zu
Unrecht die Schlichtungsstelle kontaktiert hat?

Durch das Gesetz ist vorgesehen, dass das Verfahren vor der Schlichtungsstelle fir den Ver-
braucher grundsatzlich kostenfrei ist. Daher tragen die Unternehmen die Kosten der Schlich-
tungsstelle Uber eine Kostenpauschale. Diese wird unabhangig von der Verschuldensfrage
fallig, wenn die Ombudsperson das Verfahren eroffnet.

Die Ombudsperson macht die Eroffnung jedoch von bestimmten Zulassigkeitsvoraus-
setzungen abhangig bzw. beendet das Verfahren, wenn erkennbar wird, dass diese nicht
vorliegen. Es empfiehlt sich daher, die Ablehnung einer Beschwerde so zu begriinden, dass
auch mogliche Griinde, die gegen die Zulassigkeit eines Schlichtungsverfahrens sprechen,
aufgefihrt werden. Daneben sollte bereits aus dieser Begriindung auch fir die Schlichtungs-
stelle ersichtlich werden, warum das Unternehmen der Beschwerde nicht abgeholfen hat.
Ergibt die rechtliche Wirdigung der Schlichtungsstelle, dass der Antrag des Verbrauchers in
jeder Hinsicht unbegriindet war, kann eine ,Kurzempfehlung“ ergehen, die um bis zu

100 EUR gunstiger ausfallen kann, als die normale Fallpauschale von 450 EUR fir eine
Schlichtungsempfehlung.

Auch wenn es keine gesetzliche Verpflichtung gibt, die positive Entscheidung/Abhilfe einer
Verbraucherbeschwerde im Rahmen des unternehmensinternen Beschwerdeverfahrens nach
§ 111 a EnWG dem Verbraucher mitzuteilen, sollte diese Information erfolgen und dokumen-
tiert werden. Das erspart die unnétige Inanspruchnahme der Schlichtungsstelle aufgrund ei-
ner fir den Verbraucher ggf. unklaren Situation.

Konnen auch dem Verbraucher Kosten auferlegt werden?

Dem Verbraucher kénnen Kosten nur im Ausnahmefall auferlegt werden. Nach der Kosten-
ordnung kann vom Verbraucher bei offensichtlich missbrauchlichen Beschwerden ein Entgelt
von zunéchst 50 EUR, im Wiederholungsfall 200 EUR und maximal in Hohe einer Fallpau-
schale verlangt werden, wenn er vorher einen Hinweis durch die Ombudsperson erhalten hat.

7 Tragerverein der Schlichtungsstelle Energie
Wer kann Mitglied in dem Verein werden?

Mitglieder des Vereins kdnnen Verbande, sowie die an dem Schlichtungsverfahren potenziell
beteiligten Energieversorgungsunternehmen, Messstellenbetreiber und Messdienstleister
werden.

Eine Mitgliedschaft im Verein ist jedoch keine Voraussetzung fur die Teilnahme am Schlich-
tungsverfahren.

Derzeit sind 54 Energieversorgungsunternehmen Mitglied der Schlichtungsstelle.?

2 Stand: 1. Juli 2013, http://www.schlichtungsstelle-energie.de/index.php?id=8
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2013 ist das Vergleichsportal Verivox das erste Férdermitglied der Schlichtungsstelle gewor-
den. In seinen Richtlinien zum Verbraucherschutz hat Verivox festgelegt, dass Energiever-
sorgungsunternehmen, die Empfehlungen der Schlichtungsstelle nicht beachten, bei den
Standardeinstellungen des Vergleichsportals nicht angezeigt werden. Auf3erdem wird die
Mitgliedschaft von Energieunternehmen bei der Schlichtungsstelle und die Akzeptanz der
Schlichtungsempfehlungen als positives Kriterium in der Bewertung berticksichtigt.

Welche Konsequenzen hat eine Vereinsmitgliedschaft?

Die Vereinsmitgliedschaft soll die Unterstiitzung des Schlichtungsgedankens unterstiitzen
und wird deshalb auch vom BDEW empfohlen. Aul3erdem kann sie zu werblichen Zwecken
genutzt werden, d.h. die Unternehmen, die Mitglied in der Schlichtungsstelle werden, kénnen
z.B. mit dem Logo der Schlichtungsstelle werben. Fir die Vereinsmitglieder besteht, wie fur
alle anderen Unternehmen auch, keine Bindungswirkung bei Schlichtungsempfehlungen, so
dass der Rechtsweg weiterhin offen steht.

Welche Kosten kommen auf ein Unternehmen mit der Vereinsmitgliedschaft zu?

Der Jahresbeitrag von Energieversorgungsunternehmen richtet sich nach der Anzahl der
Kunden, bzw. im Falle der Betreiber von Energieversorgungsnetzen, Messstellenbetreibern
und Messdienstleistern nach den am Energieversorgungsnetz angeschlossenen Kunden
(Anschlussnutzer). Dabei gilt folgende Staffelung:

Energieversorgungsunternehmen mit einer Kunden-/ Jahresbeitrag (€)
Anschlussnutzeranzahl von

1 bis 5.000 200
5.000 bis 7.500 750
7.500 bis 10.000 1.000
10.000 bis 15.000 1.500
15.000 bis 50.000 2.000
50.000 bis 70.000 2.750
70.000 bis 100.000 3.500
100.000 bis 250.000 5.000
250.000 bis 500.000 7.500
500.000 bis 1.000.000 10.000
mehr als 1.000.000 15.000

Der Jahresbeitrag ist mit Beginn eines jeden Geschéftsjahres nach schriftlicher Aufforderung
der Geschéftsstelle der Schlichtungsstelle féallig. Bei unterjahrigem Beitritt kann der Vorstand
die Mitgliedsbeitrdge zeitanteilig festsetzen.
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Der Beirat des Vereins sichert die Unabhéngigkeit und Neutralitat der Schlichtungsstelle zu-
satzlich. Er ist paritatisch mit Unternehmens- und Verbrauchervertretern sowie zusétzlichen
Vertretern des offentlichen Lebens besetzt. Der Beirat hat 15 Mitglieder und besitzt durch
seine Beratungs- und Vorschlagsrechte maf3gebliche Einflussmdglichkeiten. Seine zentrale
Aufgabe ist es, die Ombudsperson vorzuschlagen.

Ansprechpartner:

RAIn Annett Heublein
Geschaftsbereich Recht und
Betriebswirtschaft

Telefon 030 300/ 199-1521
Mail: annett.heublein@bdew.de

Peter Krimmel

Geschaftsbereich Vertrieb, Handel &
gasspezifische Fragen

Telefon 030 300/ 199-1360

Mail: peter.kruemmel@bdew.de
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