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Vorwort

Schlichtungsverfahren sind die bekanntesten aufergerichtlichen Verfahren, die einvernehmliche
Streitklarungen zum Ziel haben. Dieses Ziel, eine fiir beide Seiten tragfihige Losung zu finden, verfolgt auch
die Schlichtungsstelle Post der Bundesnetzagentur. Im Zeitalter des zunehmend genutzten Online-Handels ist
die Schlichtungsstelle Post eine stark frequentierte Anlaufstelle fiir Konfliktfélle im weiten Feld der
Postbeférderung. Nicht zuletzt die dem E-Commerce geschuldeten grofRen Paketmengen sorgen fiir eine
anhaltend hohe Zahl an Schlichtungsbegehren.

Die Schlichtungsstelle Post der Bundesnetzagentur versteht sich als kompetenter, neutraler Ansprechpartner
fir Postkundinnen und Postkunden. Im Streitfall finden sie dort rechtliches Gehér und einen
Losungsvorschlag fiir ihr Anliegen. Die Schlichtungsstelle Post arbeitet daran, zwischen beiden Parteien zu
vermitteln und eine giitliche Vereinbarung herbeizufiihren. Hiufig handelt es sich bei diesen Streitfdllen um
verlorene oder beschidigte Pakete bzw. deren Inhalt - wie Elektronik, Schmuck bzw. andere wertvolle oder
zerbrechliche Gegenstinde.

Bei den grofien fiinf Paketdienstleistern sticht lediglich das Unternehmen Hermes mit einer generellen
Schlichtungsbereitschaft heraus. Die Gibrigen vier Dienstleister schliefRen bereits in ihren Allgemeinen
Geschiftsbedingungen Verfahren vor der Schlichtungsstelle Post aus. Dieses ablehnende Verhalten der
Unternehmen betrachtet die Bundesnetzagentur zunehmend mit Sorge, denn das ist ein herber Riickschlag
fur die Postkundinnen und Postkunden. Sie sind meist auf sich allein gestellt, wenn die Postdienstleister
weder die Haftung tibernehmen noch Schadensersatz zahlen. Eine auergerichtliche Streitbeilegung ist in der
Mehrzahl der Fille der einzige Weg fiir eine gitliche Einigung.

Trotz der abwehrenden Haltung der meisten Paketdienstleister versuchen die Schlichter der
Bundesnetzagentur, den Verbraucherinnen und Verbrauchern erfolgreich zu helfen. Sie setzen alles daran,
den Dienstleister dazu zu bewegen, sich mit dem Schlichtungsantrag auseinanderzusetzen. Manchmal ist
diese Hartnickigkeit von Erfolg gekront und es kommt zu einer beidseitig akzeptierten Einigung. Allein die
gleichbleibend hohe Antragszahl zeigt deutlich die Notwendigkeit kundenfreundlicher Ubereinkiinfte. Das
treibt die Schlichtungsstelle Post auch in diesem Jahr an, ihren konsequenten Einsatz unvermindert

fortzusetzen.

T Fonu

Peter Franke

Vizeprasident der Bundesnetzagentur fir Elektrizitit, Gas, Telekommunikation, Post und Eisenbahnen
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1 Schlichtungsstelle Post der Bundesnetzagentur

Die Schlichtungsstelle Post der Bundesnetzagentur ist eine behordliche Verbraucherschlichtungsstelle im
Sinne des Verbraucherstreitbeilegungsgesetzes (VSBG) und gehort damit zu den von der Européischen
Kommission anerkannten Streitbeilegungsstellen im Europaischen Wirtschaftsraum.

Sie fuhrt seit Inkrafttreten der Postdienstleistungsverordnung (PDLV) im August 2001 Schlichtungsverfahren
bei Streitigkeiten zwischen Anbietern von Postdienstleistungen und ihren Kundinnen und Kunden durch. Seit
April 2016 gibt es zudem das VSBG, das der Stirkung aufiergerichtlicher Streitbeilegungen dient.

Das VSBG enthilt Regelungen fiir das Verfahren und die Organisation, die von der Schlichtungsstelle Post
umgesetzt und beachtet werden. Das Postgesetz (PostG) stellt klar, dass die aufRergerichtliche Beilegung von
Streitigkeiten zwischen Verbraucher/in und Postdienstleister den Anforderungen des VSBG entsprechen
muss. Zudem legt es fest, dass die Verfahren fiir die Antragstellerin bzw. den Antragsteller als auch fir die
Antragsgegnerin bzw. den Antragsgegner kostenfrei sind.

Die Schlichtungsverfahren werden auf der Grundlage der gesetzlichen Vorgaben der PDLV und des VSBG
durchgefiihrt. Einzelheiten des Verfahrens sind zudem in der Schichtungsordnung Post (SchliO-Post) geregelt.
Die SchliO-Post ist auf der Internetseite der Bundesnetzagentur veroffentlicht.

Weitere Informationen zur Schlichtungsstelle Post und zum Schlichtungsverfahren hat die
Bundesnetzagentur auf ihrer Internetseite veroffentlicht. Dort sind auch die Pflichtangaben gemaf3 § 3 der
Verordnung tiber Informations- und Berichtspflichten nach dem Verbraucherstreitbeilegungsgesetz
(Verbraucherstreitbeilegungs-Informationspflichtenverordnung - VSBInfoV) zu finden.

In den Jahresberichten der Bundesnetzagentur und in den alle zwei Jahre erscheinenden Tétigkeitsberichten
Post berichtet die Schlichtungsstelle Post regelmiflig Giber ihre Arbeit. Mit dem vorliegenden
Schlichtungsbericht kommt sie ihrer gesetzlichen Informationsverpflichtung geméaf § 34 Abs. 1 VSBGi. V. m.
§ 4 VSBInfoV nach.

Die Schlichtungsstelle Post ist unter folgenden Kontaktdaten zu erreichen:

E-Mail: schlichtungsstelle-post@bnetza.de

Telefon: +49 228 14-2222

Telefax: +49 228 14-6775

Anschrift: Bundesnetzagentur, Schlichtungsstelle Post/Referat 318, Postfach 8001, 53105 Bonn.

Aktuelle Informationen sind online zu finden unter www.bundesnetzagentur.de/post-schlichtungsstelle.
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2 Ablauf des Schlichtungsverfahrens

Kundinnen bzw. Kunden von Postdienstleistern konnen einen Schlichtungsantrag stellen, wenn sie die
Verletzung eines Rechts aus der PDLV geltend machen kénnen. Eine solche Rechtsverletzung liegt
insbesondere dann vor, wenn eine Postsendung - ein Brief oder ein Paket - auf dem Versandweg verloren
ging, entwendet oder beschidigt wurde. Sowohl Absender/in als auch Empfanger/in einer Postsendung sind
berechtigt, einen Schlichtungsantrag zu stellen. Die Antragstellerin bzw. der Antragsteller muss jedoch bereits
vergeblich versucht haben, eine Einigung mit dem Postdienstleister herbeizufiihren, und es diirfen keine
Sondervereinbarungen mit dem Dienstleister getroffen worden sein. Aufierdem darf zum Antragsgegenstand
kein Gerichtsverfahren anhéngig sein. Antragsberechtigt sind sowohl natiirliche als auch juristische Personen.
Das Schlichtungsverfahren ist fiir beide Seiten gebiihrenfrei. Allerdings sind die anfallenden Kosten, wie z. B.
Porto und andere Auslagen, von den Parteien selbst zu tragen.

Das Schlichtungsverfahren wird in der Regel in Textform, d. h. per E-Mail, Fax oder Brief, durchgefiihrt. Eine
mindliche Erérterung findet nur statt, wenn die Schlichtungsstelle Post dies fiir notwendig hilt und beide
Parteien zustimmen.

Die Schlichtung im Postbereich ist ein freiwilliges Verfahren. Das bedeutet, der betroffene Postdienstleister ist
nicht verpflichtet, an einem Schlichtungsverfahren teilzunehmen. Auferdem haben beide Seiten die
Maoglichkeit, ihre Teilnahme am Verfahren jederzeit ohne Angabe von Griinden zu beenden.

Kommt es zu einem Schlichtungsverfahren, erhalten beide Seiten Gelegenheit, ihre Stellungnahmen
abzugeben und relevante Nachweise vorzulegen. Wird wihrend des Verfahrens keine Einigung zwischen den
Parteien erzielt, bewertet die Schlichtungsstelle den Sachverhalt und unterbreitet einen eigenen Vorschlag fiir
eine gitliche Streitbeilegung. Dabei wigt sie die vorgebrachten Argumente unter Beriicksichtigung der Sach-
und Rechtslage ab. Ziel ist ein fiir alle zufriedenstellendes Ergebnis zur Beilegung des Konflikts. Der Vorschlag
muss den Parteien innerhalb von 90 Tagen nach Eingang aller relevanten Unterlagen und Informationen

ubermittelt werden.

Die Parteien sind nicht verpflichtet, den Losungsvorschlag der Bundesnetzagentur anzunehmen. Akzeptieren
sie den Einigungsvorschlag, so kommt eine vertragliche Abrede zwischen den beiden Seiten zustande, die
einzuhalten ist.

Auf der Internetseite der Bundesnetzagentur finden die Verbraucherinnen und Verbraucher ein Online-
Antragsformular zur Durchfiihrung eines Schlichtungsverfahrens.
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3 Auswertung der Schlichtungsantriage und -verfahren 2018

Nach einem starken Anstieg im Jahr 2017, der u. a. den verdnderten gesetzlichen Rahmenbedingungen
geschuldet war, pendelte sich die Zahl der Schlichtungsantrige im Jahr 2018 auf dem hohen Niveau des
Vorjahres ein. Das zeigt deutlich ein unvermindertes Bediirfnis der Menschen nach aufiergerichtlicher
Streitbeilegung.

3.1 Schlichtungsantrige 2018

Im Berichtsjahr gingen bei der Schlichtungsstelle Post 1.092 Schlichtungsantrige ein — im Jahr 2017 waren es
1.001 Schlichtungsbegehren. Davon schloss die Schlichtungsstelle Post bis Ende des Berichtszeitraums

970 Vorgénge ab.
Schlichtungsantrige 2014 - 2018
1.092
1.001
235
40
2014 2015 2016 2017 2018

Abbildung 1: Schlichtungsantrige 2014 - 2018

Die Schlichtungsantrédge gingen tiber das ganze Jahr verteilt bei der Schlichtungsstelle ein. In den ersten vier
Monaten verzeichnete die Schlichtungsstelle Post einen hoheren Antragseingang als in den restlichen
Monaten des Berichtsjahres.
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Antragstellung im Jahr 2018 nach Monaten
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. Abbildung 2: Antragstellung im Jahr 2018 nach Monaten

Sowohl natiirliche als auch juristische Personen kénnen ein Schlichtungsverfahren beantragen. Die
Schlichtung im Postbereich steht daher nicht nur Verbraucherinnen und Verbrauchern, sondern allen
Kundinnen und Kunden von Postdienstleistern offen, soweit die gesetzlichen Voraussetzungen vorliegen. Im
Jahr 2018 gab es tiberwiegend Antrige (976 — 89 Prozent) von natiirlichen Personen und nur wenige von
Unternehmen (116 - 11 Prozent).

Absenderinnen bzw. Absender stellten mit 76,4 Prozent (834 Antréige) der 1.092 Antrage die Mehrheit der
Antragstellerinnen/Antragsteller dar, 23,3 Prozent (254 Antréige) der Antridge kamen von Empfingerinnen
bzw. Empfingern der Sendung. Nicht zugeodnet werden konnten 0, 3 Prozent (vier Antrage).

Antragsteller/in 2018

900 834
800
700
600
500
400
300
200

100 4

Absender Empfanger Sonstiges

. Abbildung 3: Antragsteller/in 2018
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Die Hilfte aller Antragstellerinnen und Antragsteller kam - wie im letzten Jahr - aus den drei
bevolkerungsreichsten Bundesldndern, Baden-Wirttemberg, Bayern und Nordrhein-Westfalen. Die anderen
50 Prozent der Schlichtungsfille entfielen auf alle ibrigen Bundesldnder oder das Ausland.

Wohnsitz Antragsteller/in 2018
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. Abbildung 4: Wohnsitz Antragsteller/in 2018

Werden die Schlichtungsfille im Verhéltnis zu den Einwohnerzahlen des jeweiligen Bundeslands betrachtet,
so kam es im Berichtsjahr in Berlin mit 1,99 Schlichtungsantragen zu den haufigsten Antragstellungen pro
100.000 Einwohnerinnen und Einwohner, gefolgt von Brandenburg (1,60) und Baden-Wiirttemberg mit

1,35 Antragen (pro 100.000). Die beiden anderen bevélkerungsreichsten Bundeslander Bayern (1,11) und
Nordrhein-Westfalen (1,26) lagen dahinter.

3.2 Gegenstand der Schlichtungsantrige 2018

Der Verlust und die Entwendung von Postsendungen machten im letzten Jahr 41,6 Prozent (454 Vorgiange)
aller bis zum 31. Dezember 2018 eingegangenen Antrige (1.092) aus. Es folgten Schlichtungsbegehren wegen
der Beschidigung von Sendungen (435 Vorgange, 39,8 Prozent). Die restlichen 203 Fille (18,6 Prozent) bezogen
sich auf zu lange Laufzeiten und Unregelmifligkeiten bei der Zustellung sowie auf Nachsendungen. In der
Regel war hier eine Schlichtung nicht méglich, weil in diesen Fillen keine Verletzung eines Rechts aus der
PDLV vorlag.
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Antragsgriinde 2018
41,6 % 398 %
18,6 %
Verlust / Entwendung Beschaddigung Sonstiges
. Abbildung 5: Antragsgriinde 2018

Die Postdienstleister bieten in der Regel verschiedene Produkte an, fiir die jeweils unterschiedliche gesetzliche
und vertragliche Haftungsbedingungen gelten. So schlieffen die Postdienstleister fiir normale Briefsendungen
die Haftung regelmaflig aus. Die Deutsche Post AG schliefit zudem die Haftung bei der Beférderung von
Pickchen aus. Fiir Pakete sind dagegen bestimmte Haftungsgrenzen in den Allgemeinen
Geschiftsbedingungen der Paketdienstleister vorgesehen.

Antragstellerinnen und Antragsteller brachten im Betrachtungszeitraum am héufigsten Streitigkeiten im
Bereich der Paketbeférderung vor. 81,68 Prozent der Schlichtungsantrage bezogen sich auf strittige
Forderungen im Zusammenhang mit der Paketbeférderung. Deutlich weniger Schlichtungsantriage wurden
zu Einschreiben (7,60 Prozent), zur Briefbeférderung (5,49 Prozent) und zum Pickchenversand (3,49 Prozent)

gestellt.

Schlichtungsantrage nach Sendungsart 2018
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M Brief
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Sonstiges

81,68 %

. Abbildung 6: Schlichtungsantrige nach Sendungsart 2018
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Der E-Commerce schlug sich auch im Jahr 2018 in hohen Paketmengen nieder. Bei den Schlichtungsantragen
war festzustellen, dass bei 29 Prozent Probleme mit einer Postdienstleistung zugrunde lagen, die aufgrund

eines Internetgeschifts veranlasst wurde.

Schlichtungsantrige nach Onlinehandel / E-Commerce 2018

m E-Commerce
m kein E-Commerce

unbekannt

. Abbildung 7: Schlichtungsantrige nach Onlinehandel / E-Commerce 2018

Trotz steigender grenziiberschreitender Lieferungen infolge des Online-Handels waren im Jahr 2018
iiberwiegend rein nationale Sachverhalte der Grund fiir einen Schlichtungsantrag (928 Antrige, 85 Prozent).
Den restlichen Antrdgen lagen Schlichtungsgriinde fiir grenzliberschreitende Sendungen innerhalb und
auflerhalb der EU zugrunde.

Raumlicher Bereich der Streitigkeit 2018

m Deutschland
m innerhalb der EU

auRerhalb der EU

. Abbildung 8: Raumlicher Bereich der Streitigkeit 2018
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33 Ergebnis der Schlichtungsverfahren 2018

Bis zum Stichtag 31. Dezember 2018 wurden 970 Vorgéinge abgeschlossen. Bei Berichtslegung waren die
restlichen 122 Antréige noch in Bearbeitung. In den Verfahren, in denen es zu einer Einigung kam, betrug die
durchschnittliche Verfahrensdauer knapp vier Wochen.

Schlichtungsvorginge 2018

281

m giitliche Einigung
® Antrige ohne Verfahren

m laufende Vorgange

. Abbildung 9: Schlichtungsvorginge 2018

Durch das Einschalten der Schlichtungsstelle Post wurde in der Mehrzahl der Fille, in denen es ohne
Verfahren zu einer giitlichen Einigung (154) kam, diese Einigung beschleunigt. Hier zeigte sich vermehrt, dass
die Postdienstleister durch Einschalten der behordlichen Schlichtungsstelle eher bereit waren, die Probleme
der Kundinnen und Kunden zeitnah zu bearbeiten.

Giitliche Einigungen 2018

m giitliche Einigung
mit Verfahren

m gitliche Einigung
ohne Verfahren

. Abbildung 10: Giitliche Einigungen 2018
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In 448 Fillen lehnte der jeweilige Postdienstleister eine Mitwirkung an einem Schlichtungsverfahren ab. In
154 Fillen wurde im Jahr 2018 die Durchfiihrung eines Schlichtungsverfahrens von der Schlichtungsstelle
Post abgewiesen. Der hiufigste Grund fiir eine Ablehnung war die mangelnde Zustindigkeit der
Schlichtungsstelle, da die Antragstellerin bzw. der Antragsteller keine Verletzung eines Rechts aus der PDLV
geltend machen konnte. Das betraf z. B. Fille, in denen eine lange Beférderungsdauer oder ein Zustellfehler
reklamiert wurde. Hierbei handelt es sich zwar um eine Streitigkeit zwischen einem Postdienstleister und
seiner Kundin bzw. seinem Kunden, aber der Streitgegenstand kommt fiir ein Verfahren bei der
Schlichtungsstelle Post nicht in Betracht. Im Berichtszeitraum nahmen die Antragstellerinnen bzw. die
Antragsteller in 87 Fallen ihre Antrige zuriick bzw. widersprachen sie einer weiteren Durchfiihrung des

Verfahrens.

Antrage ohne Verfahren 2018

B Ablehnung wegen
Unzustandigkeit

m keine Mitwirkung des
Postdienstleisters

Antragsriicknahme

. Abbildung 11: Antrage ohne Verfahren 2018
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4 Haufige Problemstellungen

Ausloser fiir die Einbindung der Schlichtungsstelle Post waren im Jahr 2018 erneut vor allem Unklarheiten zu
Haftungsfragen bei Verlust oder Beschiddigung von Postsendungen. In der PDLV selbst sind keine Regelungen
zur Frage der Haftung enthalten. Daher sind neben den Vereinbarungen im Beférderungsvertrag und den
regelmiflig geltenden Allgemeinen Geschiftsbedingungen (AGB) der Postdienstleister vornehmlich die im
Handelsgesetzbuch (HGB) normierten allgemeinen frachtrechtlichen Vorschriften mafigebend. In vielen
Schlichtungsverfahren stand die Frage nach der Haftungsgrundlage und dem Haftungsumfang im
Vordergrund. Daneben war die Schlichtung im Jahr 2018 erneut von Unklarheiten iiber den zuléssigen
Sendungsinhalt sowie der Teilnahmeverweigerung seitens des Postdienstleisters geprégt.

4.1 Haftungsgrundlage fiir die Beférderung von Postsendungen

Grundlage fir Haftungsfragen bei Verlust oder Beschddigungen von Postsendungen bildet in den meisten der
Schlichtung zugrunde liegenden Fillen der Beférderungsvertrag samt der regelméifiig geltenden AGB der
Postdienstleister. In diesen AGB finden sich hiufig Regelungen, die von den Haftungsbestimmungen des HGB
abweichen, aber unter den Voraussetzungen des § 449 HGB trotzdem zul4ssig sind.

Insbesondere die konkreten Haftungsbestimmungen sind Antragstellerinnen und Antragstellern im
Schlichtungsverfahren nicht immer geldufig. Viele berufen sich gegentiber der Schlichtungsstelle Post auf die
allgemeinen frachtrechtlichen Haftungsregelungen des HGB. Dabei konnen diese fiir die Betroffenen bei
Verlust oder Beschidigung von Postsendungen auch ungiinstiger sein als die Bestimmungen in den AGB der
Postdienstleister.

Beispiel fiir Haftung nach dem HGB gegeniiber Haftungsregelungen in AGB

Die Haftungsregelungen des HGB sehen fiir die zu leistende Entschidigung wegen Verlusts oder
Beschiadigung eine Begrenzung der Haftung geméaf § 431 HGB vor. Danach ist die zu leistende
Entschiadigung auf einen Betrag von 8,33 Rechnungseinheiten fiir jedes Kilogramm des Rohgewichts des
Gutes begrenzt (§ 431 Abs. 1 HGB). Bei der Rechnungseinheit handelt es sich um das Sonderziehungsrecht
des Internationalen Wahrungsfonds (§ 431 Abs. 4 S. 1 HGB), dessen Umrechnungskurs tagesaktuell
berechnet und veréffentlicht wird. Bei einem maximalen Gewicht von 31,5 kg und einem
Umrechnungskurs fir das Sonderziehungsrecht von 1,23 Euro (Stand: 22. Januar 2019) lige die
Haftungsgrenze nach § 431 Abs. 1,4 HGB damit bei ca. 317,50 Euro. Da das Rohgewicht jedoch hiufig
geringer ist, kann die Haftungsgrenze im Einzelfall auch erheblich weniger betragen.

Da einige Postdienstleister in ihren AGB auf die Einwendung der Haftungshochstgrenze nach § 431

Abs. 1 HGB verzichten, soweit der unmittelbare Schaden unter 500 Euro pro Paket liegt, sind Kundinnen
und Kunden in diesen Fillen tiber die AGB immer dann besser gestellt, wenn der nachgewiesene Schaden
die am Rohgewicht orientierte Berechnung nach den Regelungen des HGB tberschreitet.
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4.2 Haftungseinschrinkungen bei Verbotsgiitern und Uberschreiten der Wertgrenzen

Haftungsfille, die an die Schlichtungsstelle herangetragen wurden, sind hédufig durch Regelungen in den AGB
des Postdienstleisters beeinflusst, wonach bestimmte Sendungsinhalte von der Beférderung ausgeschlossen
werden. Zu den ausgeschlossenen Giitern gehoren u. a. Geld, Antiquitidten, Schmuck und weitere sog. Valoren
der Klasse II sowie Gefahrgiiter und Gliter, die eine Sonderbehandlung erfordern, wie z. B. leicht verderbliche
Lebensmittel. Daneben bregrenzen die Postdienstleister in ihren AGB regelméifig auch den Wert des Inhaltes
pro Einzelsendung auf einen bestimmten Betrag, z. B. 500 Euro.

Ein Verstof! des Versenders gegen Regelungen zu den zulédssigen Sendungsinhalten wirkt sich regelméafig
auch auf die Haftung des Postdienstleisters bei Verlust oder Beschddigung aus. Dies geschieht hdufig durch
Formulierungen in den AGB, wonach eine Haftungsiibernahme eine bedingungsgerechte Sendung
voraussetzt. Die einzelne Sendung wird von den Postdienstleistern aber nur dann als bedingungsgerecht
eingestuft, wenn die mafigeblichen Regelungen zum Sendungsinhalt beachtet wurden, also die konkrete
Sendung keine Verbotsgiiter enthielt oder die Wertgrenze nicht iberschritten hat. Bei nicht
bedingungsgerechten Sendungsinhalten lehnen Postdienstleister in Féllen von Verlust oder Beschadigung
eine Schadensersatzleistung hiufig ganz oder zumindest in der geforderten Hohe ab.

Beispiel fiir Haftungseinschrinkungen bei Uberschreiten von Wertgrenzen

Im letzten Jahr beantragte ein Postkunde die Einleitung eines Schlichtungsverfahrens, weil ihn ein Paket
mit Schmuck im Wert von 2.248, 60 Euro nicht erreicht hatte. Ob der Verlust wihrend des
Beforderungsvorgangs oder bei der Aushindigung des Pakets eingetreten ist, konnte nicht zweifelsfrei
geklart werden. Der Postdienstleister berief sich gegeniiber dem Antragsteller auf die in seinen AGB
enthaltene Wertgrenze von 500 Euro fiir ein einzelnes Paket und lehnte eine Haftung in voller Héhe ab.
Das Unternehmen berief sich zudem darauf, dass der Absender ein gewerblicher Hindler sei, der den
Versand in Kenntnis der geltenden AGB beauftragt habe.

4.3 Ermittlung des konkreten Schadens

In vielen Sachverhalten, die zum Gegenstand der Schlichtung gemacht wurden, geht es auch um die
Bemessung des Schadens im konkreten Einzelfall. Nach dem HGB haftet der Postdienstleister fiir den
Schaden, der durch Verlust und Beschidigung des Gutes in der Zeit von der Ubernahme zur Beférderung bis
zur Ablieferung entsteht (§ 425 Abs. 1 HGB). Bei Verlust ist der Wert des Gutes am Ort und zur Zeit der
Ubernahme zur Beférderung zu ersetzen (§ 429 Abs. 1 HGB). Bei Beschidigung ist der Unterschied zwischen
dem Wert des unbeschidigten Gutes bei Ubernahme zur Beférderung und dem Wert zu ersetzen, den das
beschidigte Gut bei der Ubernahme gehabt hitte (§ 429 Abs. 2 HGB). Fiir die Bestimmung des Wertes ist der
Marktpreis oder Wert von Giitern gleicher Art und Beschaffenheit mafigebend (§ 429 Abs. 3 HGB).



16 | BUNDESNETZAGENTUR

Beispiel fiir die Abgrenzung Marktwert - Neubeschaffungswert

Der Schlichtungsstelle Post lag im Berichtszeitraum ein Antrag eines Postkunden vor, der Schadensersatz
fir ein von ihm versendetes und verloren gegangenes Paket begehrte, das einen Satz japanischer
Stemmeisen fiir Zimmerer enthielt. Als Wert fiir die Stemmeisen ermittelte der Antragsteller 487 Euro. Er
selbst hatte die Stemmeisen auf einem Internetmarktplatz fiir 359 Euro inklusive Versand verkauft. Der
Postdienstleister verlangte vom Antragsteller einen Wertnachweis fiir den konkreten Sendungsinhalt zum
Zeitpunkt der Einlieferung. Eine Erstattung des Neubeschaffungswerts, in diesem Fall 487 Euro,

verweigerte das Unternehmen.

Neben den gesetzlichen Regelungen wird der Schaden in den AGB der Postdienstleister haufig auf den
unmittelbar vertragstypischen Schaden begrenzt. Auf dieser Grundlage werden mittelbare Schiaden bzw. sog.
Folgeschiden seitens der Postdienstleister in der Regel abgelehnt. Die Postdienstleister berufen sich daher
gegeniiber ihren Kundinnen und Kunden direkt und auch spiter im Schlichtungsverfahren regelméafig
darauf, nur fiir Schiden zu haften, die typischerweise mit der Durchfiihrung des Beférderungsvertrags

verbunden sind.

Beispiel fiir mittelbare Schiaden

In einem Fall, der im letzten Jahr an die Schlichtungsstelle Post herangetragen wurde, versandte der
Antragsteller einen Schliissel per Einschreiben. Bei der Empfiangerin kam der Brief ge6ffnet und ohne den
Schliissel an. Daraufhin wechselte der Antragsteller das zu dem Schliissel gehorige Tiirschloss aus und
machte die ihm dadurch entstandenen Kosten (u. a. Fahrtkosten) gegeniiber dem Postdienstleister
geltend. Der Postdienstleister lehnte eine Kosteniibernahme ab und erklirte, neben dem konkreten
Sachwert als unmittelbar vertragstypischem Schaden nicht fir mittelbare Folgeschidden zu haften. Eine
giitliche Einigung konnte im konkreten Fall dennoch gefunden werden.

4.4 Schlichtungshindernis durch standardmiRige Teilnahmeverweigerung der Postdienstleister

Der Trend des Vorjahres, dass die Mehrheit der Postdienstleister die Teilnahme an einem
Schlichtungsverfahren standardmafig in ihren AGB bzw. in ihrer Korrespondenz mit den Kundinnen und
Kunden ablehnt, verstirkt sich. Die Schlichtungsstelle Post ist in diesen Fillen gehindert, ein
Schlichtungsverfahren durchzufithren und im Wege der Schlichtung an einer Kldrung des Konflikts
mitzuwirken.

Fiir Verbraucherinnen und Verbraucher ist diese Entwicklung sehr bedenklich, da ein Gerichtsverfahren
angesichts der oftmals geringen Streitwerte in der Regel ausscheidet. Den Betroffenen wird auf diese Weise
die letzte Moglichkeit genommen, eine Klarung der geltend gemachten Anspriiche zu erzielen und in der
Sache Gehor zu finden. Daher setzt die Schlichtungsstelle trotz der standardisierten Teilnahmeverweigerung
vieler Postdienstleister immer wieder an, den Grundgedanken der Verbraucherstreitbeilegung in den
Vordergrund zu stellen und doch noch eine Mitwirkung des Dienstleisters zu erreichen.
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5 Empfehlungen zur Vermeidung bzw. zur Beilegung von Streitigkeiten

Die bereits in den vergangenen Schlichtungsberichten genannten Ratschlige zur Vermeidung von
Streitigkeiten behalten weiterhin Giiltigkeit. In Anbetracht der im Abschnitt 4 dargestellten hiufigen
Problemstellungen sind aufierdem die nachfolgenden Empfehlungen zur Vermeidung von Streitigkeiten
angezeigt.

5.1 Vorgaben des Postdienstleisters zum Sendungsinhalt

Vor der Ubergabe der Sendung an den Postdienstleister sollten sich Kundinnen und Kunden iiber die
Vorgaben des Postdienstleisters zum Sendungsinhalt informieren. Die Postdienstleister schliefen nicht nur
bestimmte Giiter von der Beférderung aus (sog. Verbotsgiiter), sondern begrenzen auch hiufig den Wert der
konkreten Einzelsendung (z. B. auf 500 Euro pro Paket). Bei einer Missachtung dieser Vorgaben miissen
Kundinnen und Kunden damit rechnen, dass der Postdienstleister bei Verlust oder Beschiddigung nur eine
eingeschrinkte Haftung geltend macht oder eine Haftung gianzlich ablehnt. Informationen zum zuléssigen
Sendungsinhalt konnen den AGB der Postdienstleister entnommen werden. Dabei ist darauf zu achten, dass
die AGB sich je nach Sendungsform (z. B. Einschreiben, P4ckchen, Paket) unterscheiden kénnen. Bei
Unsicherheiten tiber die Zulissigkeit des Sendungsinhalts empfiehlt es sich, neben den AGB auch die
Internetseiten oder weiteres Informationsmaterial des konkreten Postdienstleisters zu konsultieren.

5.2 Einbindung der Schlichtungsstelle

Es ist zwar eine Voraussetzung fir ein Schlichtungsverfahren, dass Betroffene den konkreten streitigen
Anspruch zunichst gegentiber dem Postdienstleister geltend gemacht haben, um auf diesem Wege eine
Einigung zu erreichen. Sobald allerdings die Korrespondenz mit dem Postdienstleister erkennen lasst, dass
eine Einigung moglicherweise nicht zustande kommt, empfiehlt sich die frithzeitige Einbindung der
Schlichtungsstelle. Auf diese Weise wird die Schlichtungsstelle in die Lage versetzt, bereits in einem frithen
Stadium die unterschiedlichen Standpunkte der Parteien aufzuarbeiten und eine einvernehmlichen
Streitbeilegung zu versuchen.
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6 Ausblick

Zahlreiche Kundinnen und Kunden der Postdienstleister bedankten sich auch im letzten Jahr wieder bei der
Schlichtungsstelle Post fir hilfreiche Ratschlige und vermittelnde Losungsansitze sowie fiir ihren
hartnéckigen Einsatz beim Postdienstleister, sich mit dem jeweiligen Schlichtungsbegehren zu befassen. Solch
eine Resonanz bestirkt die Schlichtungsstelle Post in ihrem Ansatz, die Anliegen der Menschen ernst zu
nehmen und bei den Postunternehmen weiterhin intensive und konsequente Uberzeugungsarbeit fiir eine
Schlichtung zu leisten. Die Schlichtungsstelle Post wird sich auch im Jahr 2019 von dem Grundsatz leiten
lassen, einen Ausgleich zwischen den hiufig widerstreitenden Interessen zu finden und so eine
einvernehmliche Streitbeilegung zu férdern.

Auch zum Jahresbeginn 2019 zeigen die hohen Antragszahlen deutlich, dass die Verbraucherinnen und
Verbraucher nicht gewillt sind, ablehnende Schreiben und Auskiinfte der Postdienstleister ohne Widerspruch
zu akzeptieren. Daher wenden sie sich hilfesuchend an die Schlichtungsstelle Post. Fiir die Arbeit der
Schlichtungsstelle wire es sehr hilfreich, wenn ausnahmslos alle Postdienstleister offen eine
Schlichtungsbereitschaft signalisieren und sich inhaltlich mit dem Schlichtungsbegehren auseinandersetzen
wirden. Das gidbe den Menschen die Sicherheit, dass ihre Anliegen ernst genommen und nicht einfach
abgeblockt oder ad acta gelegt werden. Dies gilt umso mebhr, als der ordentliche Rechtsweg in diesen Fillen
mit meist geringen Streitwerten regelméfiig nicht in Betracht kommt.

Die Verbraucherinnen und Verbraucher sollten sich nicht entmutigen lassen und sich weiterhin an die
Schlichtungsstelle Post wenden. Dazu finden sie auf den Internetseiten der Schlichtungsstelle Post nun auch
ein Onlineformular, das bevorzugt ausgefiillt werden sollte. Damit erleichtern sie der Schlichtungsstelle Post
die korrekte Erfassung des Antrags sowie die schnelle und prizise Bearbeitung.



BUNDESNETZAGENTUR | 19

Abbildungsverzeichnis

Abbildung 1: Schlichtungsantrige 2014 - 2018 7
Abbildung 2: Antragstellung im Jahr 2018 nach Monaten 8
Abbildung 3: Antragsteller/in 2018 8
Abbildung 4: Wohnsitz Antragsteller/in 2018 9
Abbildung 5: Antragsgriinde 2018 10
Abbildung 6: Schlichtungsantrige nach Sendungsart 2018 10
Abbildung 7: Schlichtungsantrige nach Onlineghandel/E-Commerce 2018 11
Abbildung 8: Rdumlicher Bereich der Streitigkeit 2018 11
Abbildung 9: Schlichtungsvorginge 2018 12
Abbildung 10: Giitliche Einigungen 2018 12

Abbildung 11: Antrige ohne Verfahren 2018 13



20 | BUNDESNETZAGENTUR

Abkiirzungsverzeichnis

Abs.
AGB
bzw.
d.-h.
EU
HGB

i.S.d.

PDLV
PostG
SchliO-Post
sog.

VSBG
VSBInfoV

z.B.

Absatz

Allgemeine Geschiftsbedingungen
beziehungsweise

das heifdt

Europiische Union
Handelsgesetzbuch

im Sinne des

unter anderem
Postdienstleistungsverordnung
Postgesetz

Schlichtungsordnung Post
sogenannt
Verbraucherstreitbeilegungsgesetz
Verbraucherstreitbeilegungs-Informationspflichtenverordnung

zum Beispiel



Impressum

Herausgeber

BUNDESNETZAGENTUR | 21

Bundesnetzagentur fiir Elektrizitit, Gas, Telekommunikation, Post und Eisenbahnen

Tulpenfeld 4
53113 Bonn

Bezugsquelle | Ansprechpartner
Schlichtungsstelle Post der Bundesnetzagentur
Referat 318

Tulpenfeld 4

53113 Bonn
Schlichtungsstelle-post@bnetza.de
www.bundesnetzagentur.de

Tel. +49 228 14-2222

Fax +49 228 14-6775

Stand
Januar 2019

Druck

Bundesnetzagentur

Text und Grafiken

Referat 318 - Universaldienst, Verbraucherfragen und Schlichtungsstelle Postbereich, Qualititsmessungen

Bildnachweis Titelblatt

123rf.com



