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Glas imrGléischen

Notfall-Hotline oder 85 Millionen Euro, was is ":-I";'*. _
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Unternehmen stellen sich im Zusammenhang mit der Produktion von Giitern die unterschiedlichsten
Fragen. Das beginnt beim Einkauf, geht Uber die Produktion und endet beim Verkauf und Service. Eine
wesentliche Facette, die hierbei seit Jahren an Bedeutung gewinnt, ist die rechtliche Situation im Falle eines
Produktversagens in Verbindung mit der Produkthaftung fiir den gewerblichen und den privaten Verbraucher.

Das Produkthaftungsgesetz sieht folgenden Rahmen vor:

1.Voraussetzung ist nicht der Vertrag zwischen dem
Hersteller und dem Endverbraucher.

2.Der Endabnehmer soll vor bestimmten, von ei-
nem fehlerhaften Produkt ausgehenden Gefahren
unabhangig von einem Verschulden des Herstellers
geschiitzt werden, auch wenn sie sich erst nach Inver-
kehrbringen des Produkts gezeigt haben.

3.Es handelt sich um eine reine Gefdhrdungshaftung.

4.Da es in der Regel keinen Vertrag oder Kontakt zwi-
schen Hersteller und Endabnehmer, der das Produkt
in der Regel bei einem Zwischenhandler erworben
hat, gibt, scheiden Anspriiche aus Gewahrleistung,
positiver Vertragsverletzung (pVV) und der culpa
in contrahendo (,cic”, Verschulden vor Vertragsab-
schluss) aus.

5.Da der Endabnehmer noch nicht bekannt ist und da-
her in den zwischen Hersteller und Zwischenhandlern
geschlossenen Vertrag nicht einbezogen ist, kommt
auch ein Vertrag zugunsten Dritter nicht regelmaBig
in Betracht.

Diese Rechtsnorm thematisiert ein enormes Schadenspo-
tenzial, mit unter Umstdnden weitreichenden Folgen fiir das
Unternehmen.

Es gehort leider zur Realitit, dass es keinen Produktionspro-
zess gibt, der 100 % sicher ist, d. h. Produkte weisen gelegent-
lich Fehler auf, sind beschidigt oder verunreinigt. Wenn man
sich nur die vielen Pkw-Riickrufe in der jlingeren Vergangen-
heit in Erinnerung ruft, wird einem das sehr schnell bewusst.!

Wird diese Problematik aber in den Unternehmen auch wahr-
genommen? Und wenn ja, wie wird dem begegnet? Man kann
sich jetzt fragen, warum nicht alle Unternehmen eine stindige
telefonische Erreichbarkeit {iber das Jahr in Form von Service-
oder Notfallhotlines gewdhrleisten. Das kann nur mit unter-
schiedlich stark ausgeprégter Sensibilitét fiir die Brisanz dieses
Themas begriindet werden.

Spielen wir ein typisches Szenario einmal durch: Sie kaufen
beim Lebensmittelhdndler Ihres Vertrauens am Samstagabend
Lebensmittel, z. B. Breikost fiir den Nachwuchs, der mit Glas-
scherben verunreinigt ist (gefiirchtetes Problem, weil Glas die

1: http://www.welt.de/wirtschaft/article13141637/Zahl-der-Auto-Rueckrufe-
schnellt-auf-Rekordhoch.html; abgerufen am 05.11.12, 10:00 Uhr

Eigenschaft hat, nicht magnetisch zu sein und damit durch vie-

le Priifprozesse nicht ausgefiltert werden kann).

B \WER SOLL DAS

BEZAHLEN?

Wie informieren Sie jetzt als Kunde den Hersteller? Wie wird
verhindert, dass noch mehr Kéufer geschadigt werden, im
schlimmsten Falle die verunreinigte Nahrung ans Baby weiter-
geben? Sicher, man kann die Polizei informieren, die dann aber
auch niemanden im Unternehmen erreicht. Es ist ja schlieSlich
Samstagabend. Hier geht sehr viel Zeit verloren.

Warum also das Ganze nicht praventivim Vorfeld organisieren?
Deshalb empfehlen wir eine 24/7-Hotline mit festangestellten
Mitarbeitern, die IMMER fiir die Kunden erreichbar ist.

Jetzt sagt der verantwortliche Geschiftsfiihrer sicherlich: ,Wer
soll das bezahlen?“ Hierzu ein kleiner Hinweis auf den Haf-
tungsrahmen ...

Haftungshochstbetrag :

Durch § 10 Abs. 1 ProdHaftG wird ein Haftungshéchst-
betrag von 85 Millionen Euro fiir Personenschaden
festgesetzt. Dieser bezieht sich sowohl auf die Haftung
gegeniiber mehreren Geschadigten aus einem Scha-
densereignis als auch auf sogenannte ,Serienschaden”.
Bei Serienschaden handelt es sich um Schaden aller
Personen aus einem Fehler einer Produktserie.

Jetzt antworten viele Entscheider, dass ihre Produkte zertifi-
ziert, getestet, {iberwacht und stichprobenartig gepriift werden
und dass eine permanente telefonische Erreichbarkeit keine
gesetzliche Vorgabe ist.

H 35 MIO
EURO

Stellt man die Kosten eines eventuellen Schadenfalles jenen ei-
ner Servicehotline gegeniiber, wird es noch klarer:
Die entstehenden Kosten beim Einsatz eines Dienstleisters

sind, basierend auf den Geschiftsmodellen der Branche, oft
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aufwandsabhingig, d. h. wird die Notfall-Hotline nicht ben6-
tigt, entstehen nur niedrige Grundkosten fiir das Vorhalten
der entsprechenden Technik. Wir reden also nicht mehr tiber
etliche Millionen, sondern iiber ein paar Hundert Euro im Mo-

B PROFESS

KONTAK

nat. Damit entféllt in vielen Féllen auch der Vorwand, dass die
Investition in eine 24/7-Gespriachsannahme durch das Unter-
nehmen wirtschaftlich nicht zu leisten sei.

Es ist dariiber hinaus Stand der Technik in der Dialog-Kom-
munikation, in fast allen Unternehmen eigene Service-Center
oder Dienstleister fiir Kundenthemen 24/7 einzusetzen (Be-
stellannahme, Reklamationshotline usw.) und deshalb nur eine
Frage der Zeit, bis Gerichte dazu iibergehen, diese Prozesse der
telefonischen Erreichbarkeit auch als Standard von Produzen-

ten, Importeuren usw. einzufordern.

So gibt es heute in vielen Bereichen Normen, die auf gesetzli-
chen Entscheidungen basieren, in denen Richter den Stand der
Technik fiir Unternehmen als Standard definiert haben (Bsp.
Sicherheitsgurt).

-MA

Produktsicherheit delegiert hat, bringt in diesem Zusammen-
hang keine Entlastung, da sich unter Umstanden hier die Frage
eines Organisationsverschuldens stellt.

Wenn namlich das Vorhalten einer entsprechenden Gesprachs-

ONELLES

annahme zum Stand der Technik als gesetzliche Vorgabe defi-
niert wird, kann ein Geschiftsfithrer einer Firma in Anspruch
genommen werden mit Durchgriff auf das Privatvermogen,
wenn er fiir das Unternehmen nicht entsprechend weitrei-
chend und vorausschauend geplant und investiert hat.

Das bedeutet, im Endeffekt haftet der Geschiftsfiihrer fiir die
Einfithrung des dann nicht standardisierten Prozesses.

Auch eine Hoffnung auf Verjéhrung mit drei Jahren hilft dabei
nicht wirklich weiter.

Deshalb ist es hochst empfehlenswert, sich der Herausforde-
rung zu stellen, bevor andere das Heft in die Hand nehmen und
mit bestem Beispiel vorangehen. Im Grunde erwarten Kunden

von Thnen, dass Sie zuverldssig telefonisch verfiigbar sind.

B ZUVERLASSIG
TELEFONISCH -
VERFUGBAR_

Warum wollen Sie also warten, bis die oben genannte offen-
sichtliche Empfehlung, einen entsprechenden Service vorzu-
halten, tatsichlich gesetzliche Pflicht wird?

Die Strategie, erst einmal weiter so zu verfahren, bis die ver-
bindliche Vorgabe verabschiedet wird, ist spétestens dann in
Frage zu stellen, wenn die Gefahr besteht, dass ein Unterneh-
men maf3geblich mit einem Produkthaftungsfall in Verbin-
dung gebracht wird, um sich dann mit der Frage konfrontie-
ren zu lassen, ob der Schadensfall durch ein entsprechendes
professionelles telefonisches Kontakt-Management nicht hatte
eingegrenzt oder reduziert werden konnen.

Auch die

Begrindung, dass ein Entscheider die
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Ein qualifizierter Dialogmarketing-Spezialist ist der beste An-
sprechpartner und Berater, um jedes Unternehmen fiir die Zu-

kunft vorzubereiten.

Uber T.D.M.:

Das 1983 gegriindete Dienstleistungsunternehmen ist auf den
Bereich der Dialog-Kommunikation fiir erkldrungsbediirfti-
ge technische Produkte & Dienstleistungen spezialisiert. Das
mittlerweile in der zweiten Familiengeneration inhabergefiihr-
te Sarstedter Unternehmen hat sich seit der Griindung in den
verschiedensten Branchen etabliert. Fiir namhafte Unterneh-
men aus Industrie, IT, Banken, Versicherungen und Handel ist

T.D.M. ein engagierter und zuverlissiger Kooperationspartner.

Die Dialog-Kommunikation im In- und Outbound auf héchs-

tem Niveau zeichnet die Kernkompetenzen des in allen euro-
péischen Sprachen tdtigen Dienstleisters aus. W

T.D.M. Telefon-Direkt-
Marketing GmbH
www.tdm.de

Was der Jurist sagt:

SQUT: Gibt e s Fille, in denen ein vorhandener technischer
Standard Grundlage war, eine Rechtsvorschrift abzuleiten?
N. Hohling: Das geschieht eigentlich sehr haufig. Technische
Standards flieflen z. B. durch Lobbyarbeit immer wieder in neue
Gesetze oder Gesetzesdnderungen mit ein. Klassische Beispiele
sind hier héaufig in der Automobilindustrie zu finden, denken Sie
nur an die Gurtpflicht oder das Tagfahrlicht, mit dem Neuwagen
laut EU-Norm seit 2011 ausgestattet sein miissen.

SQUT: In welchem Verhiltnis stehen aus lhrer Sicht die zu
erwartenden Konsequenzen einer Produkthaftung zu den
Kosten einer 24/7-Servicehotline?

N. Hohling: Wenn es tatsdchlich zu einer Haftung kommt, kann
es ganz schnell in die Millionenhdhe gehen. Das Beispiel von To-
yota, in dem seit 2009 16 Millionen Fahrzeuge wegen technischer
Probleme zuriickgerufen werden mussten, hatten Sie ja bereits ge-
nannt. Wenn Sie mit einer Hotline aber verhindern konnen, dass
uberhaupt so viele Produkte einer fehlerhaften Serie in Umlauf
geraten, konnen solche Zahlen natiirlich deutlich verringert wer-
den. Mit Glaspartikeln verunreinigte Nahrungsmittel sind hier
ebenfalls ein gutes Beispiel. Dem steht monatlich hochstens ein
dreistelliger Betrag fiir eine Notfallhotline gegeniiber.

SQUT: Inwieweit konnte eine 24/7-Servicehotline z. B. eines
Babykostherstellers Schadensersatzanspriiche tatsachlich
beeinflussen?

N. Hohling: Der Zusammenhang ist hier sehr direkt: Je schneller
Sie einen Schaden begrenzen, desto geringer halten Sie die da-
durch entstandenen Kosten. Eine eingerichtete Hotline rettet aber
keinen vor der grundsitzlichen Haftung fiir entstandene Schiaden.

SQUT: Halten Sie eine gesetzliche Pflicht fiir eine Not-
fallhotline im Zusammenhang mit Produkthaftung fiir
wahrscheinlich?

N. Hohling: Eine generelle Hotlinepflicht wire nur schwer durch-
setzbar, da die entstehenden Kosten fiir grofle Unternehmen zwar
verhdltnismaflig gering wéren, kleinere Unternehmen aber, Start-
ups zum Beispiel, konnten dies nicht immer ohne weiteres leisten.
Eine branchenbezogene Pflicht fiir besonders gefahrdete Produkt-
bereiche, wie etwa Autos oder Nahrungsmittel, ist aber durchaus
denkbar und wiinschenswert. m
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Rechtsanwalt fiir Wirtschaftsrecht
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H n.hoehling@kanzlei-hoehling.de
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