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Preliminary consideration - .
Trust of both consumers and businesses Sop

offentlichen Personenverkehr e\

- Consumer trust is crucial, therefore focus of this conference / ESRC
project by Dr. Naomi Creutzfeldt

- But that 's only one side of the coin: conciliation needs trust and
satisfaction of both sides, especially if voluntary

- Business trust needs to be considered / Viadrina study on business
perception of sop’s conciliation with railway passengers

The Viadrina study showed that businesses appreciate the written s6p
conciliation proposals, especially:

*high level of professionalism,

*law-based approach,

simpartiality and neutrality,

feedback for their own complaint handling



Overall satisfaction (consumer)- ..

High degree of consumer confidence. S0P oo,
| could trust the processing of my case by sop. 94,1 %
trust in S6p

iy e Y 395 (757

| am not sure - 22 (4.1%)
| disagree I 1 (0.2%)
[ fully disagree I 7 (1.3%)

A fair compromise was reached which both sides could happily agree on.*
“Well-grounded conciliation recommendation that also questioned the reasons for the

flight cancellation.”

“‘Expectations were more than fulfilled. | was rather expecting a compromise proposal

and reduced payments.“



Overall satisfaction (consumer) —
Make them happy. S0P o,

Overall, how satisfied were you with the sop? OVery,

satisfaction

vevsahed N, 55 (838%)
quite satisfied - 66 (11.4%)

neither satisfied nor l 13 (2.2%)
unsatisfied

quite unsatisfied I‘S (1%)

very unsatisfied I 9 (1.6%)

“Quick, straight forward, successful.”

“To obtain your right without much bureaucracy.”

“Avoid lengthy and expensive legal proceedings, this is just what a conciliation should do.“
“A fair settlement”

“4Without SOP | would have never come to a result.”
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Overall satisfaction (consumer) —
High degree of amicable solutions. S0P o

offentlichen Personenverkehr e\
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Conciliation Body -

e
Ke facts (1 ) So Schlichtun gsstelle fur den
offentlichen Personenverkehr e AV)

— founded in 2009 through a private association
(“Tragerverein”)

— conciliation for over 250 transport companies

— paid for by the member companies, free of charge for the
passengers

— service for rail, flight, ship and bus passengers/companies
— current focus on flight (~ 75%) and rail (~ 22%)



Conciliation Body -

e
Ke facts (2) So Schlichtun gsstelle fur den
offentlichen Personenverkehr e AV)

— non-mandatory participation (but legal framework for
airlines)
— non-binding outcomes (conciliation proposals)

— advisory board with equal representation of consumers and
companies

— headed by a former senior judge/president of a High
Regional Court

— impartiality of conciliators guaranteed by sop statutes/rules

— conciliation proposal needs acceptance of both parties

— approved by German Federal Government



Consumers’ trust in sop —
Take their concerns seriously. Sop
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94,89,

iy e | 1 (74.1%)
ooree I 115 (207%

| am not sure . 19 (3.4%)

| felt taken seriously by sop.

| disagree I 5 (0.9%)
| fully disagree I 5 (0.9%)

“They easily understood my problem and solved it to my satisfaction.”

“‘Because | had the feeling | was taken seriously and there was no judgement connected to it.”
“Everyone was exemplarily polite, very competent, well trained, patient and friendly.”

“A pleasant exception in the service desert Germany.”

“One finally feels (...) respected.”

Gemeinsam Loésungen finden



Consumers’ trust in sop — .o

Consider both sides, exBIain balanced outcomes. SOD Srranechos Personensertehr o\

sop -

sop_Schlichtungsempfehlung

Zugunsten der Beschwerdefiihrer haben wir die folgenden Aspekte berlicksichtigt:

In cern Schlichtungsverfahren F 14084/13 betreffend die Beschy » Gemidl Art (EG) Nr. 261/2004 (V0" kann bei
e In favour of the consumer [ 0t eine Aus.

gleichszahlung in Hohe von 250,00 EUR pro Person bestenien. Mach der Rechisprechung des
EuGH (Rs. Sturgeon, 19,11.2009, C-402/07 und C-432/07; Rs. Nelsol 2310.2012. C-581/10
und C-629/10; Rs. Folkerts, 26.02.2013, C-11/11) gt diese Regell yorschlag:
g=ges spatung eines Flugs, wenn die Zeit der Verspatung am Zielort m

Die Beschwerdegegnerin beteiligt sich im vorliegenden Fall am Schhchtungsverfahren der sop. Der

vorliegenden Fall erreichten die Beschwerdeflhrer Thr Flugziel I} pechesstrei Firdend

mehr als drei Stunden. Die Flugdistanz betrug 1463 km. Eskommi  hatsvemni =5 acidarin Il circum ichen Ge-

spricht die Sehlichtungsstelle zur einvernehmlichen Streitbeileg in Hihe von 250,00 EUR pro Person in Betracht. :g’r‘fﬂ‘i‘,’j;f;; gallcircu stances  joungaes
) maioy (1€9al and others) et

Die Beschwerdegegnerin zahlt an die Beschwerdefiihre che Zweif e ahrall:

Zugunsten der Beschwerdegegnerin haben wir die folgenden Aspekl  chen streitbeilegung und zur Abgeltung aller Forderungen im Zusammenhang mit dem Flug FR

6418 am 08.10.2013 deshalb als angemessen, den Beschwerdefiihrern einen Betrag von 500,00 EUR
o e zu zahlen. Dies entspricht der Ausgleichszahlung gemaf3 Art. 5 Abs. 1lit. ¢) i.V.m. Art. 7 Abs. 1 lit. a)
Begriindung: « pem Ausgl |n favour of the airline nd 4 Vo (250,00 EUR pro Person).
entgegens nussg
Nach den uns mitgeteilten Angaben Ist von folgendem Sachve nachweisen. Zum einen die auBergewshnlichen Umstinde und 2 Verspatung/ delay > 2h > 3h > 4h
keit. Das bedeutet hier im Einzelnen: Flugdistanz/ flight distance 1500k 1.500-3.500km | >3.500 km
» Die zwei Beschwerdefiihrer buchten jeweils ein Ticket Aug hIISR r?z dg/ ; T
][eIWee;e}l nach Ibiza am 08.10.2013 zum Gesamtpre'i_ls wr? 1. Derals ,aulergewihnlich” angefihrie Umstand misste auf Ve T.“‘Z(a . e'*ﬂ/s kpasseingers o
ug sollte um 07.00 Uhr, die Ankunft um 09.30 Uhr e r oder f il rmalen A icket-Kosten/ ticket price !
(Berechnung nach der ,Methode der Grofkreisentferrun :‘:}Ff?;:gg IIE:J?T’;BNH?'EI':IJHEFHE#;S::I:?J ::,'!c::):?hr?'letra?;glﬁch ni Entschidigung/ compensation | Geldzahlung/ cash Reisegutschein/ voucher
* Nach Angaben der Beschwerdefiihrer wurde der Abflug o T Detrag/amoKaE 000018 09,00 EUR

fuhrer erreichten ihren Zielort Ibiza mit einer Verspatung voen mehr als l:lrel Stunden
» Mach Angaben der Beschwerdefiihrer wude der ALflug kurzfristia verschoben. Die Beschwer-

defithrer errsichten ihren Ziglort Porto mit einer Verspatung von mehr als sechs Stunden.

Annahme:

Die Beteiligten erhalten Gelegenheit, ihr Einversténdnis mit diesem Vorschlag der Schlichtungsstelle
zu erklaren

Understand and explain: bis spiitestens 22.01.2014.

-empathic formulations, active listening, also mention legally non-relevant o oS i 58 SKZL‘n'ﬁ.?;'fn‘.” cthwacar:clor SesclmeaniafOie o det B

aSpeCtS |f reCOg nisably |m pO rtant to passengers Wird der Vorschlag von beiden Seiten angenommen, ist dieser zwischen den Beteiligten rechtsver-
. . . .. < 0y bindlich.

'frlen d Iy and service-min d ed treatment (U pon Short deC|S|0n (‘Ku rze ntSCheld ) Wird der Yor;chlag hingegen abgelehnt oder geht innerhalb der genannten Frist keine Annahmeer-

try Of eXp I an atl on by tel ep hO ne | n advan Ce, Ca"s tO |and|ineS, nam | n g ::Z::r:)gffil: ist das Schlichtungsverfahren erfolglos beendet, Der Weg zu den ordentlichen Gerichten

contact persons with phone extensions)
?



Consumers’ trust in sop —

Talk to them. S0 D e B aeeamat 2
78,49
| was kept informed about the process status of my case. felt ko o
U,O~t0~date

iy aoree N 257 (5345
| agree _ 139 (25%)
| am not sure _ 47 (8.5%)
| disagree _ 50 (9%)

| fully disagree [ 23 (4.1%)

“l was informed on the status of my complaint at all times. (...) The cycle times were sensational.”
“!

“Transparent communication what will happen next.

“l asked for a call-back which was promptly attended to.”“

“‘Sadly I did not hear anything for 2,5 months since my first contact.”
“ had to inquire about the status of progress.”
“Improvement suggestions: status update per mail®

snterim message would have been nice.”



Academia and the field - .
Benefit of mutual exchange. S0P =

offentlichen Personenverkehr e\l

/ \
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Thank you!

edgar.isermann@soep-online.de
christof.berlin@soep-online.de



