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Vorwort

Sehr geehrte Damen und Herren,

obwohl es auf den von uns regulierten Markten immer mehr standardisierte Produkte und regulatorische
sowie technische Schutzmechanismen gibt, ist die Nachfrage nach unserer Schlichtungsarbeit ungebrochen
hoch. Nutzerinnen und Nutzer fordern verstarkt ihre Rechte ein. Der aktuelle Jahresbericht der RTR-Schlich-
tungsstellen fur Medien, Post und Telekommunikation belegt das einmal mehr sehr deutlich!

Die Anzahl der Schlichtungsverfahren ist von 2024 auf 2025 zwar um 4,3 Prozent auf insgesamt 2.298 Ver-
fahren gestiegen, eine Entwicklung, die aber noch nicht wirklich beunruhigend ist:

e Mediendienste: Verfahren zu Mediendiensten liegen seit einigen Jahren konstant unter der 100er-
Marke. Im Berichtsjahr wurden mit 83 Verfahren zwar um sieben mehr geflihrt als 2024, allerdings
entfallen auf Anbieter, die rein auf Mediendienste spezialisiert sind, lediglich 22 Verfahren. Die librigen
Verfahren dieser Kategorie betreffen Anbieter von Telekommunikationsdiensten, die in ihren Kombi-
produkten auch Fernsehen anbieten.

e Postdienste: 631 Verfahren, um 16 Prozent mehr als im Vorjahr, entfielen auf die Kategorie Post-
dienste. Verfahrensgegenstéande waren zum liberwiegenden Teil Zustellprobleme in den verschie-
densten Auspragungen.

e Telekommunikationsdienste: Die Anzahl der Félle blieb im Jahresvergleich konstant und stieg mini-
mal um 0,1 Prozent auf 1.584 Verfahren. In mehr als der Halfte der Verfahren ging es liberdies nicht
ums Geld, sondern um Vertragsschwierigkeiten unterschiedlicher Art. Der durchschnittliche Streit-
wert pro Verfahren lag aber 375 Euro im Vergleich zum Vorjahr, wo der Betrag 356 Euro betrug.

Ergéanzt wird die Abwicklung von Schlichtungsverfahren und die telefonische und schriftliche Bearbeitung
von zahlreichen Kundenanliegen durch das Monitoring des nutzerschutzrelevanten Umfelds. Durch die
Einrichtung der Meldestelle fir Rufnummernmissbrauch im Jahr 2021 kénnen wir nicht nur Betrugswellen
durch Rufnummernmissbrauch friihzeitig identifizieren und dadurch zeitnah die Offentlichkeit warnen,
sondern auch —in enger Abstimmung mit den Marktteilnehmern - effektive regulatorische und technische
Schutzmechanismen entwickeln. Aktuell arbeiten wir an einer Verordnung, die Betrug via SMS mit Oster-
reichischen Absenderkennungen erschweren wird.

Im Postbereich haben wir mit dem Portal fiir Post-Empfangsbeschwerden eine Plattform geschaffen, mit
der wir strukturelle Problembereiche fir die Postdiensteanbieter identifizieren konnen und so indirekt zur
Verbesserung der Empfangssituation bei Postsendungen beitragen konnen. Wiinschenswert waren in
diesem Bereich neue, innovative Rechtsschutzinstrumente, mit denen die Position der Empfanger:innen
verbessert wird.

Auch intern evaluieren wir unsere Prozesse und internen Verfahrensablaufe immer wieder kritisch ins-
besondere in Hinblick auf Nutzerfreundlichkeit und Verfahrensdauer. Um bei der elektronischen Abwick-
lung von Schlichtungsverfahren fir Nutzer:innen unseren Servicegrad noch weiter zu verbessern, haben
wir bereits in der zweiten Halfte 2025 die Umstellung der Bearbeitungssoftware auf ein neues, spezifisches
Tool begonnen. 2026 wird dieses Projekt abgeschlossen sein. Nutzer:innen werden es damit wesentlich
leichter haben, Giber mobile Endgeréate auf die Dokumente im jeweiligen Schlichtungsakt zuzugreifen oder
mit der Schlichtungsstelle Informationen auszutauschen.

Unser Anliegen ist es jeden Tag, dass Konsument:innen in den Bereichen Medien, Telekommunikation und
Post zu ihrem Recht kommen. Lesen Sie gleich, wie wir das machen und was alles dahintersteckt.

Wir wiinschen eine interessante Lektiire viele neue Einblicke ins Schlichtungswesen!

Klaus M. Steinmaurer Michael Ogris
Geschéftsfiihrer Vorsitzender
Wien, Telekommunikation und Post Kommunikationsbehdérde Austria
im Marz 2026 Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH (RTR) (KommAustria)
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I sciiLichTunG 2025 AUF EINEN BLICK

Schlichtung 2025 auf einen Blick

Schlichtung Telekommunikation und Medien

[_JRTR

Schlichtung 2025 gZ:;i;:‘:uzlag 4
Eingebrachte Schlichtungsfille (gesamt) 1.667 +0,5%
¢ Telekommunikation 1.584 +0,1%
* Medien 83 +9.3%
o Entgeltstreitigkeiten 786 +0,3%
¢ Nichtentgeltstreitigkeiten 881 +0,7%
e davon Vertragsschwierigkeiten 689 -1,7%
Summe aller 2025 eingebrachten Streitwerte (Euro) 270.565 +8,0%
e durchschnittlicher Streitwert (Euro) 375 +54%
Einigungsquote (bezogen auf Schlichtungsfille gesamt) 19% +2,0%
94 % der im Jahr 2025 eingebrachten Falle wurden innerhalb von 90 Tagen abgeschlossen.
Schlichtung Post
Schlichtung 2025 g::;:::‘;’r“z':]gz .
Eingebrachte Schlichtungsfille (gesamt) 631 +16,0 %
e davon Brief 100 +49,3%
e davon Paket 477 +14,1%
e Sonstige 59 -19,0%
Einigungsquote 8% +12,0%

91 % der im Jahr 2025 eingebrachten Félle wurden innerhalb von 90 Tagen abgeschlossen.

Jahresbericht | Schlichtungsstellen 2025



01

2025 im Uberblick



I 2025 v UBERBLICK @ RTR

2025 im Uberblick — die drei Schlichtungsstellen
flir Telekommunikation, Medien und Post

Im Berichtsjahr registrierten die Schlichtungsstellen flir Telekommunikation, Medien und Post insgesamt
2.298 Schlichtungsverfahren, um 4,3 % mehr als 2024. Die Entwicklungen im Jahr 2025 zeigen allerdings
eine differenzierte Veranderung. Es ist zwar in allen Bereichen ein Anstieg festzustellen, jedoch mit unter-
schiedlicher Gro3enordnung. Der Bereich Telekomunikation blieb mit einem Plus von 0,1 % faktisch gleich.
Demgegentiber stiegen die Verfahren im Bereich Medien um 9,3 % und im Postsektor sogar um 16 %. Zu
beachten ist weiters, dass die Gesamtzahl der Schlichtungsverfahren je Bereich sehr unterschiedlich ist.
Wie auch in den letzten Jahren dominierten mit 1.584 Antragen die Verfahren im Bereich Telekommunika-
tion.

Auffallige Anderungen in den Verfahrensinhalten der Telekom- und Medienschlichtungen waren nicht fest-
zustellen. Bei den Postdiensten sind die Steigerungen vor allem einem Postdiensteanbieter zuzuordnen,
bei dem es offenbar zu Problemen im Kundenservice gekommen ist (siehe Kapitel 2.2)

Eine dauerhafte Aufgabe wird die Bekampfung von Rufnummernmissbrauch bleiben. Seit September
2024 gehort Spoofing (,,Falschen der am Display angezeigten Telefonnummer”) bei Anrufen mit 6sterrei-
chischen Nummern zwar weitgehend der Vergangenheit an. Das andert aber nichts daran, dass die Mel-
dungen konstant hoch bleiben. Flr die Betriiger ist es ein Leichtes, auf andere Maschen (SMS,
auslandische Telefonnummern, etc.) umzusteigen. Dass das Thema Rufnummernmissbrauch bzw. Be-
trugsbekampfung an Bedeutung gewinnt, ist auch dem im Januar 2026 von der Europaischen Kommission
vorgestellten Entwurf des DNA (,Digital Networks Act”) zu entnehmen. Dieser sieht neue, erweiterte Mog-
lichkeiten zur Missbrauchsbekampfung in diesem Bereich vor.

Die Beschwerden, die Gber das Meldeportal flir Empfanger:innen von Postsendungen eingingen, nahmen
im Vergleich zu 2024 neuerlich zu. Die mit Abstand grof3te Anzahl an Beschwerden im Postbereich liegt —
wie auch in der Vergangenheit — auf der Seite der Empfanger:innen von Postdiensten. Es liegt auf der
Hand, dass flir Probleme bei der Zustellung von Postsendungen ein Mangel an geeignetem Rechtschutz
besteht. Aus Sicht der Schlichtungsstelle sollten neue Instrumente evaluiert werden, um die Position der
Empfanger:innen in diesem Bereich zu starken.

Jahresbericht | Schlichtungsstellen 2025 7
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Abbildung 1: Entwicklung der Schlichtungsverfahren fiir Telekommunikation, Medien und Post 2023 bis 2025
B Telekommunikation B Medien B Post

in absoluten Zahlen
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Die Kooperation mit Anbietern gestaltet sich lGber alle Bereiche hinweg und mit wenigen Ausnahmen
dauerhaft professionell und lésungsorientiert. Das ist eine wesentliche Ursache dafir, dass Verfahren
zligig durchgeflihrt werden kénnen — mehr als 91 % aller Verfahren wurden innerhalb von 90 Tagen beendet.
Gleichzeitig liegt die Einigungsquote fiir 2025 bei fast 80 %.

Jahresbericht | Schlichtungsstellen 2025 8
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Summary of 2025 — the three conciliation bodies for
telecommunications, media and postal services

The conciliation bodies for telecommunications, media and postal services registered a total of 2,298 con-
ciliation procedures in the year under review, 4.3% more than in 2024. In comparison, though, the pattern
of change differed in 2025. Whereas increases were seen across all sectors, the magnitude varied from
one to the other. At an increase of only 0.1%, cases in the telecommunications sector were virtually con-
stant, while the number for media rose by 9.3% and even a full 16% for the postal sector. What also needs
to be seen is how sharply the total number of conciliation procedures varies from sector to sector. In line
with previous years, at 1,584 requests, proceedings in the telecommunications sector dominated.

In terms of subject matter, no great changes were seen among cases involving telecommunications and
media. In the postal services sector, increases can be mostly attributed to one provider, apparently due
to customer service issues (see Chapter 2.2).

Combatting phone number misuse remains an ongoing task. Since September 2024, spoofing, i.e. forging
the number shown on the call recipient’s display, now hardly ever involves Austrian phone numbers.
Nonetheless, the number of complaints still remains high. Fraudsters easily adapt to other scamming
methods, including texting or forging non-Austrian numbers. The growing importance of combatting
phone number misuse and fraud is reflected among other things in the draft Digital Networks Act (DNA)
put forth by the European Commission in January 2026. The legislation specifies novel and more encom-
passing measures for reducing such abuse.

Compared with 2024, the number of complaints submitted by postal recipients via the reporting portal
rose significantly. In line with past experience, by far the largest volume of postal services complaints are
reported by recipients. Obviously, appropriate legal protection is lacking for cases arising from issues
with postal delivery. The conciliation body pinpoints the need to consider new instruments suited to
strengthening the position of service recipients in this sector.

Jahresbericht | Schlichtungsstellen 2025 10
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Figure 1: Conciliation procedures involving telecoms, media and postal services, 2023-2025

M Telecommunications M Media M Postal services
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With little exception, cooperation with providers proves to be consistently professional, with resolution
at the focus in every sector. This was one of the main reasons why cases could be swiftly resolved: more
than 91% were completed within 90 days. At the same time, the settlement rate reached almost 80% in
2025.
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02 Die Schlichtungstatigkeit 2025
in Fakten und Zahlen

2.1 Telekommunikation und Medien

Aus Sicht der Schlichtungsstelle prasentierte sich das Jahr 2025 erneut als eher unauffallig. Obwohl die
Zahl der Schlichtungsféalle im Bereich Telekommunikation minimal anstieg, bewegte sie sich weiterhin in-
nerhalb der gewdhnlichen Schwankungsbreite der letzten Jahre von etwa 1.500 bis 2.000 Verfahren pro
Jahr. Dieser andauernde Zustand lasst auf die qualitativ hochwertige Arbeit der Branche im Jahr 2025
schlieen. Es sind weiterhin keine strukturellen , Kernprobleme” erkennbar, die zu einem signifikanten
Anstieg der Beschwerden flihren wiirden, wie es in der Vergangenheit gelegentlich der Fall war. Die
Schlichtungsfalle im Medienbereich sind zwar prozentuell deutlich gestiegen, in absoluten Zahlen aber
weiterhin niedrig.

Abbildung 2: Eingebrachte Schlichtungsfille Telekommunikation und Medien 1998 bis 20257

in absoluten Zahlen

2025 1.667 | davon 83 Medienflle

+: g: Z: 1659 | davon 76 Medienfale
-28% 149 | davon 91 Medienfile
208% 1,539 | davon 127 Medienfalle
62% 1.938 | davon 88 Medienfalle
+58% 2,066 | davon 125 Medienalle
+10,6% 1.952 | davon 82 Medienfélle
-6,8% 1.765 | davon 68 Medienfélle
-5.2% 1.893 | davon 80 Medienfélle
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L 2259% 349

8% 2852

235% 3646

+1183% A

+42,9% 218
189 1528

+58,6% 1418
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0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000

*) Die Medienschlichtung ist seit dem Jahr 2003 mdglich und wird daher ab einschlieflich 2003 in der Grafik ausgewiesen.
**) Prozentangaben: Abweichungen jeweils zum Vorjahr.
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Ein Blick auf die Trends in den verschiedenen Beschwerdekategorien zeigt einen leichten, jedoch erkenn-
baren Anstieg von Qualitatsproblemen sowohl im Mobil- als auch im Festnetzbereich. Diese Entwicklung
konnte auch darauf hindeuten, dass qualitativ hochwertige Internetverbindungen zunehmend wichtiger
fur die soziale, kulturelle und wirtschaftliche Teilhabe in der Gesellschaft werden. Auf der anderen Seite
sind die Beschwerden liber Mehrwertdienste weiterhin vollig unbedeutend. Die Zeiten, in denen diese
Dienste die haufigste Ursache flir Beschwerden und Schlichtungsverfahren darstellten, scheinen endgliltig
vorbei zu sein, wahrscheinlich auch, weil sie in das Internet migriert sind.

Die Mehrheit der Falle betrifft nach wie vor Vertragsschwierigkeiten, bei denen unterschiedlichste Grinde
in den Schlichtungsantragen angefiihrt werden. Dies umfasst etwa den Inhalt vertraglicher Zusagen, die
Auslegung des Vertrages oder die Zuléssigkeit von vereinbarten Vertragsbindungen. In diesem Bereich
gleicht kaum ein Fall dem anderen.

Jahresbericht | Schlichtungsstellen 2025
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Abbildung 3: Eingebrachte Schlichtungsfélle 2023 bis 2025 (nach Gegenstand)”
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*) Da es Falle gibt, bei denen im Rahmen eines Verfahrens mehrere Gegenstande betroffen sind, ist die Gesamtsumme der einzelnen Gegenstande
groRer als die Anzahl der Verfahren.
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Schlichtungstitigkeit 2025 nach Anbietern

Die Veranderungen bei den Verfahren nach Anteil der Anbieter waren 2025 minimal. Wahrend die Verfah-
ren, die A1 und Magenta zuzuordnen sind, leicht zurlickgingen, kam es zu einem unauffalligen Anstieg
bei Drei. Der Riickgang bei A1 ist vor allem auf die erfreuliche Entwicklung bei Yesss zurtckzufiihren. In
diesem Zusammenhang ist anzumerken, dass die Marken der drei gro3en Anbieter in der Verfahrenssta-
tistik entsprechend zugeordnet werden (z. B. ,Yesss’ ,,bob’ ,XOXO" oder ,Lidl Connect”). Sofern es sich
um eigenstandige Anbieter handelt (z. B. Hot, Spusu), werden sie in der Kategorie ,andere Anbieter”
zusammengefasst. Bei diesen ,anderen Anbietern” ist eine kontinuierliche Steigerung festzustellen, die
auf neue Anbieter am Markt zurlickzufihren ist. Fir die Schlichtungstatigkeit im Jahr 2025 kann erneut

bestatigt werden, dass ,, Diskontmarken” wie HoT oder spusu die Schlichtungsstelle kaum beschaftigen.

Die Schlichtungsverfahren im Medienbereich sind je Anbieter, wie nachstehende Grafik verdeutlicht,
weiterhin auf einem sehr niedrigen Niveau. Es bedarf hier keiner weiteren Ausfiihrungen.

[_JRTR

Abbildung 4: Eingebrachte Schlichtungsfélle 2023 bis 2025 (nach Anbietern Telekommunikation und Medien)

W 2023 M 2024 W 2025

in absoluten Zahlen

749

302 357 356 274 280
mobil Mobil mobil
255 264
mobil mobil
5 11 16 16 1
Al Magenta’! Drei . Sonstige
(fest und mobil) (fest und mobil) (fest und mobil) Sky HD Austria Betreiber

*) Magenta umfasst auch die Verfahren zu UPC.
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Aus der Beschwerdestatistik flir 2025 lassen sich folgende inhaltliche Entwicklungen ableiten:
Verhaltnis der Beschwerden zwischen Mobilnetz und Festnetz
Der Anteil der Beschwerden im Zusammenhang mit Festnetzanschllssen ist leicht gestiegen. So gab es

beispielsweise vereinzelt Verfahren, bei denen Verzégerungen oder Absagen seitens der Anbieter beim
Glasfaserausbau Thema war.

Abbildung 5: Aufteilung der Schlichtungsfalle nach den Kategorien Mobilfunk und Festnetz 2023 bis 2025

B Schlichtungsfalle Mobilfunk B Schlichtungsfalle Festnetz

in Prozent

2023 2024 2025

Streitwerte und Nichtentgeltstreitigkeiten

Der durchschnittliche Streitwert, der im Jahr 2024 noch bei 356 Euro lag, erhéhte sich 2025 auf 375 Euro.
Diese Veranderung ist offensichtlich auf den leichten Anstieg bei den Schlichtungsverfahren mit hohen
Streitwerten (in den Kategorien ,,500 bis 1.000 Euro” und ,mehr als 1.000 Euro”) zurlickzufiihren. Unab-
hangig davon bleibt die Feststellung bestehen, dass stark erhéhte und unerwartete Rechnungen, auch be-
kannt als ,shock bills’ nun der Vergangenheit angehéren. Wenn derart hohe Rechnungen tberhaupt noch
vorkommen, betreffen diese fast immer Unternehmervertrage. Die erfreuliche Entwicklung im Verbrau-
cherbereich ist auf eine verbesserte Produktgestaltung (,,all-in”), Schutzmechanismen in den Abrechnungs-
systemen der Anbieter sowie auf regulatorische SchutzmalRnahmen wie das 60-Euro-Limit der
EU-Roamingverordnung und die RTR-Kostenbeschrankungsverordnung zurtickzufiihren.

Jahresbericht | Schlichtungsstellen 2025 17
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Abbildung 6: Eingebrachte Schlichtungsfalle 2023 bis 2025 (nach Streitwert)
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Einigungsquote und Art der Verfahrensbeendigung

Weiterhin erfreulich ist die sehr hohe Einigungsquote von 79 % bei den eingeleiteten Verfahren, ein Plus
von 2 % im Vergleich zu 2024. Diese Kennzahl ist ein wesentlicher Indikator fir die Effektivitdt und Not-
wendigkeit des Schlichtungsverfahrens bei der RTR.

Bei vielen Schlichtungsantréagen fehlen die formellen Verfahrensvoraussetzungen, auch wenn 2025 in die-
ser Kategorie der Verfahrensvoraussetzung ein Rlickgang zu beobachten ist. Eine erhebliche Anzahl von
Verfahren wird entweder wegen Zuriickweisungen oder wegen Fristablaufs beendet. Eine Zurlickweisung
findet statt, wenn die Voraussetzungen fiir ein Verfahren nicht erfiillt sind. Dies ist dann der Fall, wenn ein
Schlichtungsantrag gestellt wurde, ohne dass zuvor, wie in den Verfahrensrichtlinien vorgesehen, eine
schriftliche Beschwerde an den Anbieter geschickt wurde. Ein Verfahren endet wegen Fristablaufs, wenn
sich eine bzw. ein Beschwerdefiihrer:in trotz mehrfacher Aufforderung nicht weiter daran beteiligt.

Jahresbericht | Schlichtungsstellen 2025
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Abbildung 7: Beendete Schlichtungsverfahren 2023 bis 2025 (nach Art der Erledigung)®

W 2023 M 2024 W 2025

in absoluten Zahlen

580 598

439

315 328
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Abweisung Einigung First Contact  Einstellung Fristablauf Losungs- Losungs- Sonstiges, ~ Widerspruch
Solution Streitwert vorschlag ~ vorschlag nicht ~ Antwort-  nicht entkraftet
unter 150 Euro akzeptiert akzeptiert schreiben und Zuriick-
weisung

*) Unter ,Sonstiges” fallen verschiedene, eher seltene Beendigungsformen wie z. B. Antragszuriickziehungen.

Im Telekommunikationsbereich werden Anbieter oder spezifische Marken in der Verfahrensstatistik nur
dann als eigene Kategorie bericksichtigt, wenn sie mehr als 50 Verfahren aufweisen. Die Datenauswer-
tungen sind in Festnetz- und Mobilfunknetze unterteilt. Bei den spezialisierten Mediendiensteanbietern
entfallen jeweils 11 Antrage auf Sky und HD Austria, die trotz leichter Steigerungen nach wie vor auf einem
niedrigen Niveau verbleiben. Es ist zudem erwahnenswert, dass alle grof3en Telekommunikationsanbieter
TV-Dienste anbieten, und daher vereinzelt Schlichtungsverfahren durchgefihrt werden, die dem Medien-
bereich zugeordnet werden.

Einigungen bei den groRen Anbietern

Yesss (eine Marke von A1) hat mit 90 % die hochste Einigungsquote erzielt, wahrend Hutchison mobil
(Drei) mit 62 % die niedrigste Einigungsquote aufweist. Zwischen diesen beiden Werten liegen alle anderen
Anbieter. Es scheint, dass die Einigungsquote bei Unternehmen, die insgesamt mehr Verfahren betreffen,
tendenziell héher ist. Ein mdglicher Erklarungsansatz konnte sein: Je effektiver das direkte Kundenservice
agiert, desto mehr Falle werden direkt nach der ersten Beschwerde geldst, wenn der Anbieter Handlungs-
bedarf erkennt. Im Schlichtungsverfahren verbleiben vielmehr die Falle, in denen die Anbieter keinen
Bedarf fur ein Entgegenkommen sehen.

Aufgrund der geringen Fallzahlen in der Medienschlichtung kann der Auswertung der Verfahren keine
statistische Aussagekraft beigemessen werden.
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Abbildung 8: Ubersicht: Schlichtungsverfahren nach Anbietern 2025
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2.2 Schlichtungsverfahren nach Postdiensteanbietern
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Im Jahr 2025 wurde mit einer Anzahl von 631 Schlichtungsverfahren der Rekordwert aus dem Jahr 2021
fast erreicht. Obwohl dies im Hinblick auf die Millionen von jahrlich versendeten Briefen und Paketen
wenig erscheinen mag, deutet es dennoch auf zunehmende Probleme in diesem Bereich hin.

Abbildung 9: Entwicklung der Post-Schlichtungsverfahren 2011 bis 2025

in absoluten Zahlen
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Die Steigerungen betreffen 2025 sowohl den Paket- als auch den Briefversand. Nur in der Kategorie
~Sonstige” wurden weniger Schlichtungsantrage gestellt.

Abbildung 10: Schlichtungsverfahren nach Bereichen 2023 bis 2025

W 2023 M 2024 W 2025

in absoluten Zahlen
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Paket Brief Sonstige

Der GrofRteil der an die RTR gerichteten Postbeschwerden kann jedoch nicht als Schlichtungsverfahren
klassifiziert werden, da normalerweise nur Absender:innen von Postsendungen zu einem Schlichtungs-
antrag berechtigt sind; sie haben den Vertrag mit dem Postdienstleister abgeschlossen und sind somit
Ublicherweise befugt, vertragliche Anspriche geltend zu machen. Diese Beschwerden werden in der Regel
Uber das von der RTR eingerichtete Beschwerdeportal fliir Empfanger:innen von Postsendungen ein-
gereicht. Es ermdglicht den Empfanger:innen, ihre Anliegen in strukturierter Form der Regulierungs-
behorde zu melden. Die Beschwerden lber dieses Beschwerdeportal fur Empfanger:innen nahmen im
Jahr 2025 ebenfalls deutlich zu (weitere Ausfiihrungen siehe Kapitel 4).

Schon im letzten Tatigkeitsbericht wurde darauf hingewiesen, dass eine Starkung der Seite der Empfan-
ger:innen notwendig erscheint und entsprechende Instrumentarien etabliert werden sollten.

Haufigste Beschwerdethemen

Auffallende Beschwerdekategorien sind jene, die den Verlust oder die Beschadigung von Postsendungen
bzw. die Riicksendungen an die Versender:innen betreffen.
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Abbildung 11: Schlichtungsfille 2025 - Schlichtungsgegenstinde

in absoluten Zahlen
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221 Schlichtungsverfahren zu Postdiensten nach Anbietern

Im Jahr 2025 wurde — mit der erfreulichen Ausnahme von DPD - bei allen Postdienstleistern ein Anstieg
der Verfahrenszahlen verzeichnet. Bei Hermes war dieser Anstieg um 78 zusatzliche auf insgesamt 109
Verfahren besonders ausgepragt. Aus der Perspektive der Schlichtungsstelle lasst sich diese Zunahme
hauptséachlich auf Probleme im Kundenservice zurlckfiihren. Auch im Schlichtungsverfahren erwies sich
die Kommunikation mit Hermes in einigen Fallen als langwierig.
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Abbildung 12: Eingebrachte Schlichtungsantrédge 2023 bis 2025 nach Postdiensteanbietern
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2.2.2 \Verfahrensergebnisse Schlichtungsverfahren Postdienste

Der Anteil der Verfahren, die formell aufgrund nicht erflllter Prozessvoraussetzungen abgeschlossen wer-
den, bleibt weiterhin hoch. Die haufigsten Griinde dafiir sind das Fehlen vorhergehender schriftlicher
Beschwerden bei den Anbietern sowie die Tatsache, dass Empfanger:innen von Postsendungen haufig
keine berechtigten Antrage stellen konnen, da keine vertragliche Bindung zum Postdienstleister besteht.
In diesen Fallen bleibt den Empfanger:innen lediglich, sich an die Absender:innen zu wenden, um ent-
sprechende MalBnahmen einleiten zu kénnen. Derartige Beschwerden kénnen Uber das Portal fiir Post-
Empfangsbeschwerden eingereicht werden (siehe auch Kapitel 4).

Abbildung 13: Beendete Schlichtungsverfahren Post 2025 (nach Verfahrensergebnis)

in Prozent

Widerspruch nicht entkréftet und Zuriickweisung _ 38,9
Einigung | 2/ 5
First Contact Solution _ 22,9
Abweisung _ 95

Sonstiges, Antwortschreiben, Einstellung mangels Mitwirkung - 40
Fristablauf | 0,2
Losungsvorschlag akzeptiert : 0,0

Losungsvorschlag nicht akzeptiert : 0,0
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2.2.3 Verfahrensergebnisse nach Postdiensteanbietern

Die Verfahrensstatistik fiir 2025 fiihrt die flinf Postdienstanbieter mit den meisten Schlichtungsverfahren
auf. Wie im Vorjahr gehdren dazu DPD, GLS, Hermes, die Osterreichische Post AG (OPost) sowie UPS.

Zum dritten Mal in Folge verbesserte sich die Einigungsquote der OPost von 56 % (2023), 62 % (2024) und
nunmehr 74 % fur das Jahr 2025. Diese Entwicklung ist aus Sicht der Schlichtungsstelle besonders zu
begriiBen, weil die meisten Verfahren mit Abstand die OPost betreffen. Die Veranderung hin zu mehr

Kulanzangeboten und schnellen Losungen kommt daher besonders vielen Nutzer:innen zugute.

Im positiven Sinne fiihrt dieses Jahr DPD das Ranking mit den - prozentual gesehen - meisten Einigungen

an.

Abbildung 14: Verfahrensstatistik iiber alle Postdiensteanbieter fiir 2025

2025

Gesamtsumme eingebrachter Antrage
Abgeschlossene Verfahren ohne Zuriickweisungen
Durchgefiihrte Verfahren mit positivem Abschluss

Quote positiver Abschliisse
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Meldestelle
fir Rufnummernmissbrauch

Soweit es im Kompetenzbereich der RTR steht, leistet die Meldestelle flir Rufnummernmissbrauch einen
Beitrag, um unerwiinschte Einfallstore fiir Betrug mittels Rufnummern zu schlieBen. Bereits 2024 wurde
ein wichtiger Meilenstein durch das Wirksamwerden der ,Antispoofingverordnung” erreicht. Seitdem
durfen Nutzer:innen darauf vertrauen, dass eine am Display angezeigte Osterreichische Telefonnummer
bei einem eingehenden Anruf ,echt” ist. Es sind bis dato nur wenige Einzelfalle bekannt geworden, bei
denen die Vorschriften nicht ausreichend umgesetzt wurden.

2025 wurde der nachste Schritt gesetzt: In einer zum Zeitpunkt der Erstellung dieses Tatigkeitsberichts
noch laufenden Konsultation soll mit einer weiteren RTR-Verordnung sichergestellt werden, dass soge-
nannte alphanumerische Absenderkennungen bei SMS echt sind (siehe auch Kapitel 6.5). Alphanumeri-
sche Absenderkennungen sind Buchstabenfolgen, die als Absender anstelle einer Telefonnummer
aufscheinen, wie z.B. , Finanzonline” oder der Name der eigenen Hausbank. Aktuell ist hier ein Falschen
leicht moglich. Betrliger nlitzen das naturgemal3 aus, um Vertrauen in die betriigerischen SMS zu erzeu-
gen, und tauschen so z. B. vor, dass ihre SMS z. B. vom Finanzamt, der Polizei oder eine Bank stammen.

Basis fiir die RTR-Verordnungen bilden die Erkenntnisse, die sich aus den Meldungen von betroffenen
Nutzer:innen auf der Plattform www.rufnummernmissbrauch.at ableiten lassen.

Meldungen zu betriigerischen Anrufen und SMS nahmen 2025 im Vergleich zu den beiden Vorjahren deut-
lich zu. Besonders auffallig ist der Anstieg bei SMS. Eine Ursache mag die zuvor erwahnte Antispoofing-
verordnung bei Telefonanrufen sein. Betrliger:innen durften nun ihr Glick vermehrt mit SMS-Betrug
versuchen. Da Spoofing mit dsterreichischen Telefonnummern im Ausland noch immer maoglich ist, kommt
es weiterhin zu Meldungen Uber den Missbrauch der eigenen Telefonnummer. Vor allem in Deutschland
verwenden Betriiger:innen gerne Osterreichische Telefonnummern missbrauchlich. Fir die betroffenen
tatsachlichen 6sterreichischen Nutzer:innen der Telefonnummern kann es sehr unangenehm werden, ins-
besondere wenn deren Telefonnummern auf Warnlisten von Antispamtools landen.

Neu aufgenommen wurde in der Meldeplattform rufnummernmissbrauch.at die Moglichkeit, betriige-
rische Whatsapp-Nachrichten bekannt zu geben.
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Abbildung 15: Meldungen Betrugsanrufe (inkl. Ping-Anrufe) und Betrugs-SMS 2021 bis 2025
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Die nachstehende Abbildung 16 zeigt die deutliche Zunahme bei Betrugsanrufen. Hinsichtlich der Katego-
risierung von ,Werbeanrufen” und ,,Pinganrufen” haben Analysen ergeben, dass es sich bei der Mehrheit
dieser Falle ebenfalls um einfache Betrugsanrufe handelt. Aus der Perspektive der Betroffenen ist es oft
schwierig zu unterscheiden, ob ein Anruf in Abwesenheit ein Pinganruf oder ein anderer betriigerischer
Anrufversuch war.
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Abbildung 16: Meldungen zu Betrugsanrufen 2018 bis 2025
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Die Inhalte der betriigerischen Anrufe sind aus der Vergangenheit bekannt. Von Online-Trading, Uber
Polizeianrufe bis hin zu dubiosen Weinumfragen ist alles vertreten. Besondere neue ,,Maschen” der Betru-
ger:innen konnten nicht festgestellt werden.

Abbildung 17: Beschwerdekategorien bei Betrugsanrufen (exkl. Ping-Anrufe und Betrugs-SMS) 2025

in absoluten Zahlen
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Weiterhin wird in Osterreich vermehrt mit gespooften ausldndischen Telefonnummern angerufen. Die
nachstehende Grafik zeigt die Verteilung nach den wesentlichsten Vorwahlbereichen. Da Spoofing nicht
mehr — wie bereits weiter oben ausgefilihrt — mit dsterreichischen Telefonnummern madglich ist, weichen
Kriminelle auf die nachst , vertrauenswirdigen” Telefonnummernbereiche aus. Das sind vor allem Tele-
fonnummern aus unseren Nachbarlandern, hier insbesondere aus Deutschland, wobei es im Friihjahr
2025 auch zu einer Betrugswelle mit britischen Telefonnummern gekommen ist.

Abbildung 18: Angezeigte Telefonnummernbereiche bei betriigerischen Anrufen in Osterreich
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Bei der Analyse von Betrugsinhalten gemeldeter SMS sticht die Kategorie ,,Familie” heraus. Dabei handelt
es sich um Kontaktaufnahmen, bei denen eine Notlage eines Familienmitglieds, oft einer Tochter oder
eines Sohnes, vorgegaukelt wird. Diese ,,Notlage’ wie z. B. eine bevorstehende Verhaftung oder ein medi-
zinischer Notfall, kann die Angerufenen schnell emotional unter Druck setzen und so den Betrliger:innen
den Weg, z.B. zum Uberweisen hoher Geldsummen, ebnen.
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Abbildung 19: Betrugsinhalte bei SMS 2023 bis 2025
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Meldeportal
flir Post-Empfangsbeschwerden

Die Moglichkeit, ein Schlichtungsverfahren zu beantragen, kommt nur den Vertragspartnern des Post-
dienstvertrages, also den Versender:innen, zu. Den Empfanger:innen stehen somit nur sehr wenige Rechte
und Rechtsschutzinstrumente zur Verfligung. Es wiirde zwar keinen Sinn machen, bei jedem Problem im
Zusammenhang mit einer Zustellung auch ein Schlichtungsverfahren zu ermoglichen, aber grundsatzliche
Problemlagen sollten adressier- und behebbar sein.

Das auf der Website der RTR eingerichtete Meldeportal starkt in diesem Zusammenhang die Position der
Empfinger:iinnen von Postsendungen und ermdglicht eine kontinuierliche Uberwachung der Beschwer-
deentwicklung uber die verschiedenen Postdiensteanbieter hinweg. Bei festgestellten strukturellen Unre-
gelmaligkeiten konnen AufsichtsmalRnahmen gegen Postdiensteanbieter ergriffen werden. Zudem erlaubt
dieses Monitoring, bei erkennbaren Problemen informell auf die betroffenen Postdiensteanbieter zuzuge-
hen. Die erfassten Meldungen werden regelmalig und anonymisiert an die betroffenen Postdiensteanbieter
tbermittelt. Auf diese Weise erhalten sie die Mdglichkeit, Problemschwerpunkte zu identifizieren und ent-
sprechende Losungen zu entwickeln. Eine Bearbeitung jeder einzelnen eingegebenen Beschwerde, ver-
gleichbar mit einem Schlichtungsverfahren, das nur den Versender:innen von Postsendungen offensteht,
erfolgt jedoch, wie bereits ausgefiihrt, nicht und ware auch hinsichtlich des Ressourcenaufwands nicht
bewaltigbar.

Wie die Daten belegen, wird das Portal intensiv in Anspruch genommen, wobei ein stetiger Anstieg bei
den eingebrachten Beschwerden festzustellen ist. Eine eindeutige Ursache fiir diese Entwicklung lasst sich

nicht feststellen, kann aber mit den kontinuierlich steigenden Paketzustellungen in Osterreich im Zusam-
menhang stehen.

Abbildung 20: Entwicklung Post-Empfangsbeschwerden 2023 bis 2025

in absoluten Zahlen
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Betrachtet man die Verteilung nach Monaten, ist erwartungsgemal die besonders ,paketreiche” Zeit um
Weihnachten problematisch.
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Abbildung 21: Entwicklung der Post-Empfangsbeschwerden 2025

|n absoluten Zahlen
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Das ,Hauptéargernis” in den Vorbringen ist weiterhin, dass eine Sendung trotz Anwesenheit nicht zugestellt
wurde und direkt in einen Abholshop bzw. eine Abholstation geliefert wurde.

Abbildung 22: Post-Empfangsbeschwerden: Beschwerdeinhalte 2025 (Mehrfachnennungen)

|n absoluten Zahlen
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05 Informationsservices

Nutzer:innen ein umfassendes Beratungs- und Informationsservice zu bieten, zahlt zum Aufgabenbereich
der Schlichtungsstellen. Im Berichtsjahr wurden knapp lber 6.000 schriftliche und telefonische Anfragen
individuell bearbeitet. Haufig auftretende Fragen oder Themen werden auf der Webseite prasentiert oder,
bei besonderer Relevanz, durch Presseaktivitaten oder Social Media (https://www.linkedin.com/company/rtr/)
an die Offentlichkeit weitergegeben. Vor allem Warnmeldungen im Zusammenhang mit Rufnummern-
missbrauch stof3en regelmal3ig auf grofl3e Resonanz in den Medien. Das ist besonders erfreulich, da infor-
mierte und sensibilisierte Nutzer:innen das beste Instrument im Kampf gegen betriigerische Aktivitaten
via Telefon darstellen.

Abbildung 23: Telefonische Erstberatungen und schriftliche Anfragen 2023 bis 2025
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Bei den telefonischen Beratungsgesprachen fallt auf, dass erstmals Anfragen zu Postdiensten das Ranking
anfliihren.
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Abbildung 24: Telefonische Beratungsgesprache nach Kategorien von 2023 bis 2025
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6.1

Aktuelle Themen
zum Schutz der Nutzer:innen

Nachstehend werden die wesentlichsten Entwicklungen und Neuerungen im Zusammenhang mit Nutzer-
schutz bei Kommunikations- und Postdiensten dargestellt.

Entwurf des Digital Networks Acts — welche Anderungen sind im
Nutzerschutz zu erwarten?

Am 21. Januar 2026 veroffentlichte die Europaische Kommission den Entwurf des Digital Networks Act
(DNA). Mit diesem Gesetzesentwurf soll unter anderem der EECC (European Electronic Communications
Code), auf dessen Basis die aktuellen Nutzerschutzbestimmungen beruhen, ersetzt werden. Die Rechte
der Nutzer:innen bleiben im Vergleich zum aktuellen Rechtsbestand weitgehend gewahrt. Gleichzeitig ist
jedoch ein koordinierter Ansatz zur Bekampfung von Betrugsaktivitaten vorgesehen. Die Kommission hebt
in der Begriindung hervor, dass viele Mitgliedstaaten unkoordinierte MalBnahmen zur Bekdmpfung von
Betrugsfallen ergriffen haben, weshalb eine harmonisierte Regelung notwendig ist. Diese Beobachtung
deckt sich mit den 6sterreichischen Erfahrungen. Wahrend viele Mitgliedstaaten (so wie Osterreich) na-
tionale Schutzmalnahmen fir ihre jeweiligen Telefonnummernbereiche erlassen haben, fehlen Losungen
fir den grenziiberschreitenden Rufnummernmissbrauch. Der DNA-Entwurf sieht demnach vor, dass In-
formationen Uber Betrugsfalle gesammelt und Leitlinien erstellt werden, um Nutzer:innen zu schitzen.
Dies betrifft insbesondere grenziiberschreitende betriigerische Aktivitaten. Nutzer:innen sollen mehr
Rechte erhalten, Anrufe von bestimmten Nummern zu blockieren und der Zustellung von anonymen An-
rufen zu widersprechen. Weiter sind Mal3nahmen vorgesehen, um betrligerische Anrufe bzw. Nachrichten
zu blockieren.

Im Vergleich zum EECC soll mit dem DNA die Harmonisierung der Nutzerschutzbestimmungen weiter vo-
rangetrieben werden. Dies bedeutet, dass die Mitgliedstaaten nur in bestimmten Ausnahmeféllen, wie
der maximalen Vertragslaufzeit oder Entschadigungen bei Problemen beim Wechsel von Anbietern, na-
tionale Anpassungen vornehmen durfen. Auch durch die gewahlte Rechtsform einer Verordnung wird der
Spielraum bei der innerstaatlichen Umsetzung in Osterreich eingeschrénkt.

Eine Anderung ist bei den Tarifvergleichen vorgesehen. Die Verpflichtung fiir nationale Regulierungs-
behorden, solche Tools bereitzustellen, wenn diese nicht am Markt angeboten werden, wird entfallen.
Gleiches gilt fur die Zertifizierung von Tarifvergleichen. Sollte es bei diesem Vorschlag bleiben, werden
die aktuell bestehenden Zertifizierungen fiir Tarifvergleiche somit der Vergangenheit angehoren. Aktuell
sind in Osterreich zwei zertifizierte Tarifvergleiche verfiigbar (https:/www.rtr.at/TKP/was_wir_tun/telekom-
munikation/konsumentenservice/information/informationen_fuer_konsumenten/TKKS_Tarif_und_Ange-
botsvergleiche.de.html).

Teilweise zurtickgefahren wird der Schutz von Endnutzer:innen, bei denen es sich um Unternehmer:innen
handelt. Hier sieht der DNA verschiedene Kategorien je nach Unternehmensgrof3e bzw. das Kriterium vor,
ob Gewinnabsicht vorliegt oder nicht. Diese Unterscheidungen sind auch bereits im EECC und somit auch
im Osterreichischen Telekommunikationsgesetz bekannt. Im DNA wird jedoch eine weitere Einschréankung
vorgenommen. So soll z. B. groBen Unternehmen kein Klindigungsrecht mehr zustehen, wenn ein Anbie-
ter einseitig die Vertrage andert.

Der Gesetzgebungsprozess des DNA befindet sich erst im Anfangsstadium. Soweit mdéglich, wird sich die
RTR in den laufenden européischen Gesetzgebungsprozess einbringen, um einen hohen Nutzerschutz in
Osterreich weiterhin zu gewébhrleisten.
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6.2 Riickblick auf die Abschaltung von 3G in Osterreich

Bis Mitte 2025 schalteten alle 6sterreichischen Mobilfunknetzbetreiber die Sendeanlagen mit der veralteten
3G-Technologie ab, welche urspriinglich erstmals die mobile Nutzung héherer Bandbreiten ermdglichte.
Die Abschaltung erfolgte dabei nicht auf einen Schlag, sondern es wurden vordefinierte Regionen hinter-
einander abgeschaltet. Davor hatte es auch , Pilotabschaltungen” gegeben. Anhand dieser wurde gepriift,
ob sich die Prognosen bewahrheiten oder Nachbesserungen im Bereich Technik oder Kundenservice er-
forderlich waren.

Die RTR hat sich bereits im Jahr 2023 im Dialog mit den Mobilfunkanbietern davon tberzeugt, dass die
Abschaltung langfristig und professionell vorbereitet wurde. Zwei Themenbereiche waren dabei von be-
sonderer Relevanz:

1. Endgerate

So wurden 3G-Endgerate, die Gber keine 4G- oder 5G-Fahigkeit verfligen, fiir die Datennutzung unver-
wendbar. In diesen Fallen galt es fiir die betroffenen Nutzer:innen zu entscheiden, entweder auf ein bisher
genutztes Service verzichten zu mussen oder in neue Endgerate zu investieren.

2. Sprachtelefonie

Das zweite Thema betrifft Sprachtelefonie. Zwar sollten die meisten 4G- und 5G-Gerate auch fir Sprach-
telefonie Uber 4G geeignet sein, aber vor allem aufgrund unzureichender Harmonisierung von 4G-Sprach-
telefonie (,Voice over LTE — VoLTE”) konnte ein liickenloses Funktionieren nicht gewahrleistet werden. Es
war daher von den Mobilfunknetzbetreibern sicherzustellen, dass ausreichend Kapazitat fiir Sprachtele-
fonie im 2G-Bereich zur Verfligung steht.

Umso wichtiger war eine proaktive und mehrfache Kommunikation der bevorstehenden Abschaltung an
die Nutzer:innen. Nach den Informationen der Mobilfunkanbieter war diese erfolgreich. Die Auswirkungen
der Abschaltung wurden von der groRen Mehrheit der Nutzer:innen gar nicht wahrgenommen. Letztlich
war nur ein sehr kleiner Kreis von Nutzer:innen betroffen. Nach den Angaben der Betreiber spiegelte sich
dies auch im Kundenservice wider, bei welchem kaum Mehrbelastungen festgestellt wurden. Diese Wahr-
nehmung bestatigte sich auch bei den Nutzer:innenservices der RTR. Weder bei den Schlichtungsverfahren
noch bei den allgemeinen an die RTR gerichteten Anfragen kam es zu einem erhohten Aufkommen.

Es kann somit die Bilanz gezogen werden, dass die Abschaltung von 3G in Osterreich von den Betreibern
langfristig und griindlich vorbereitet war und negative Auswirkungen flir Nutzer:innen marginal blieben.

3. Die Zukunft von 2G in Osterreich

Obwohl 2G noch alter als 3G ist, wird diese Technologie noch einige Zeit Bestand haben, da sie insbeson-
dere flir die Sprachtelefonie eine besondere Bedeutung hat. Zusatzlich wird 2G auch noch im gro3en Um-
fang fur Steuerungslosungen, beispielsweise bei Alarmanlagen, eingesetzt. Ein konkretes Datum fiir eine
Abschaltung von 2G in Osterreich haben die Netzbetreiber daher noch nicht genannt. Auf Basis der Ein-
schatzungen der Betreiber und aufgrund der internationalen Entwicklung kdnnten einzelne Betreiber die
Deaktivierung von 2G in Osterreich fiir die Jahre um 2030 anstreben. Bis dahin bleibt den Netzbetreibern
fir eine griindliche und langfristige Vorbereitung ausreichend Zeit. Die RTR wird mit ihrer Expertise auch
diesen Technologiewandel begleiten. Es ermoglicht auch aus den Erfahrungen in anderen Landern zu ler-
nen, bei denen ein Abschaltung von 2G bereits vorgenommen wurde. So haben z. B. die Abschaltungen
in Australien und Schweden zu Problemen bei der Erreichbarkeit von Notrufen geflihrt.

Allen Nutzer:innen kann jedenfalls schon jetzt die Empfehlung gegeben werden, bei allfalligen Neu-
anschaffungen von Endgeraten mit Mobilfunkanbindung das Thema der 2G-Abschaltung zu bertcksich-
tigen. Wer beispielsweise eine alte Alarmanlage austauschen muss, ist gut beraten, bei der
Neuanschaffung auf eine 4/5G-Fahigkeit der neuen Alarmanlage zu achten. Damit hat es jeder selbst in
der Hand, fiir eine zukunftssichere Losung zu sorgen. Flr Sprachtelefonie sollte sichergestellt werden,
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dass ein neues Endgerat VoLTE im Netz des Betreibers nutzen kann. Dabei ist auch zu bedenken, dass
VoLTE in den nachsten Jahren zunehmend fiir Roaming im Ausland an Bedeutung gewinnen wird. Solange
es 2G in Osterreich gibt, ist zwar Sprachtelefonie in Osterreich sichergestellt. Wenn man allerdings ein
Handy nutzt, welches beim eigenen Anbieter in Osterreich keine VoLTE nutzen kann, so kann man auch
nicht VOLTE-Roaming im Ausland nutzen. Reist man nun in ein Land, in dem 2G und auch 3G bereits de-
aktiviert sind, ist mit einem solchen Handy ein Telefonieren nicht mehr moglich.

Glasfaseraushau und die Abschaltung der Kupfernetze

Mit dem Entwurf des Digital Networks Act (DNA) wird ein zukunftstrachtiges Thema deutlicher: Erstmals
sollen Fristen flr die Abschaltung der alten Kupfernetze festgelegt werden. In Gebieten mit bestimmten
Voraussetzungen missen die Mitgliedstaaten die Kupferabschaltung bis Ende 2035 anordnen, wahrend
die Frist fiir verbleibende Gebiete auf Ende 2039 festgesetzt ist.

Fur die Abschaltung mussen in der ersten Phase zwei grundlegende Voraussetzungen erfillt sein: Min-
destens 95 % der Gebaude im betreffenden Gebiet sollten durch ein Glasfasernetz erschlossen sein, und
erschwingliche Breitbanddienste in vergleichbarer Qualitat missen verfluigbar sein. Bis Ende 2035 soll die
Abschaltung der Kupfernetze in solchen Gebieten angeordnet werden. Danach sollen in einer zweiten
Phase die Kupfernetze auch in allen anderen Regionen abgeschaltet werden, aul3er wenn der Glasfaser-
ausbau dort nicht wirtschaftlich tragféhig ist und es keine dem Kupfernetz vergleichbaren alternativen An-
schlussarten gibt.

Der Entwurf sieht einen detaillierten Zeitplan vor. So missen die Mitgliedstaaten z. B. bis zum 31. Oktober
2029 einen Plan fiir den Ubergang zu Glasfaser erarbeiten und vorlegen, der Informationen zum Ausbau
der Netze sowie eine Liste der betreffenden Gebiete enthélt. Bis zum 30. Juni 2034 ist eine jahrliche Ak-
tualisierung des Plans erforderlich, um den Fortschritt zu dokumentieren und um Abschaltungen in neuen
Gebieten anordnen zu kdnnen.

Der Schutz der Nutzer:innen wird durch umfassende Informationspflichten zu zeitlichen Ablaufen und not-
wendigen Umstellungen sichergestellt. Zudem sollen alternative Zugangstechnologien eine Versorgung
dort gewahrleisten, wo Glasfaseranschliisse noch nicht vorhanden sind.

Das erklarte Ziel der Europaischen Kommission ist es, den Glasfaserausbau in der EU zu beschleunigen,
um bis 2030 alle Haushalte und Unternehmen an ein Gigabit-Netzwerk anzuschlieen. Offensichtlich ist,
dass die geplanten Regelungen in den verschiedenen Mitgliedstaaten unterschiedliche Herausforderungen
mit sich bringen werden. Fiir Linder wie Osterreich, in denen der Glasfaserausbau noch nicht flachen-
deckend erfolgt ist, erscheint der Zeitplan durchaus ambitioniert. Es bleibt daher spannend, wie die end-
gultigen Bestimmungen im DNA zur Abschaltung der Kupfernetze gestaltet sein werden.

In diesen Zusammenhang ist vielleicht erwahnenswert, dass vereinzelt Beschwerden an die Schlichtungs-
stelle herangetragen wurden, dass ein bereits zugesicherter Glasfaserausbau an einem Standort nicht,
oder zumindest nicht nach dem angekiindigten Zeitplan vorgenommen wurde. Bis die Kupfernetze in Os-
terreich tatsachlich flachendeckend abgeschaltet werden, wird daher noch einige Zeit vergehen. Das
schlieBt aber nicht aus, dass in einzelnen gut ausgebauten Gebieten dieser Schritt (unabhédngig vom DNA)
schon friiher erfolgt. Die RTR bringt sich mit ihrer Expertise im Dialog mit dem Marktteilnehmern ein —
auch um die Anspriiche der Nutzer:innen auf einen transparenten und fairen Wechsel in neue, zukunfts-
sichere Netztechnologien sicherzustellen.
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Entwicklung bei den Diensten von Drittanbietern

Ein fester Bestandteil des jahrlichen Aufgabenportfolios ist die Uberwachung der Entwicklung von Be-
schwerden in Bezug auf Dienste von Drittanbietern. Hintergrund ist die Moglichkeit, dass negative Trends
zu einer Ausweitung regulatorischer MalRnahmen fiihren kénnten. Aus diesem Grund werden seit meh-
reren Jahren nummernunabhangige Dienste von Drittanbietern, wie das ,,Bezahlen liber die Handyrech-
nung?’ intensiv beobachtet. Flir nummernbezogene Dienste, also traditionelle Mehrwertdienste, gibt es
die Kommunikationsparameter-, Entgelt- und Mehrwertdiensteverordnung (KEM-V 2009), die zu einem
nachhaltigen Riickgang der Beschwerden beigetragen hat. Derzeit besteht keine Notwendigkeit fiir regu-
latorische Eingriffe in Bezug auf die Dienste von Drittanbietern. Im Jahr 2025 zeigen die entsprechenden
Schlichtungsverfahren einen marginalen Anstieg. Es lasst sich weiterhin festhalten, dass die Osterreichi-
schen Anbieter durch Selbstregulierung eine zufriedenstellende Situation geschaffen haben. Es gibt jedoch
zwei kleinere ,,Aber”: Erstens ware eine grof3ere Bereitschaft zur unkomplizierten Losung dieser Félle in
manchen Fallen wiinschenswert. Zweitens erscheinen einige tber die Handyrechnung bezahlten Dienste
als fragwdrdig bis moglicherweise rechtswidrig. In einzelnen Schlichtungsfallen wurde beispielsweise er-
mittelt, dass Uber das Handy die Teilnahme an illegalen Onlinecasinos finanziert wurde. Aus der Perspek-
tive der Schlichtungsstelle sollten Mobilfunkanbieter im Sinne ihrer Kund:innen die Bezahlmdoglichkeiten
fir derartige ,,Dienste” einstellen, sobald sie von solchen Fallen Kenntnis erlangen.

Abbildung 25: Schlichtungsverfahren zu Diensten von Drittanbietern 2023 bis 2025

Jahr 2023 2024 2025
Gesamtanzahl Schlichtungsverfahren 1.496 1.659 1.667
davon Mehrwertdienst-SMS 1 1 0
davon Mehrwertdienst Sprache 4 3 5

davon nummernunabhéngige Dienste von Drittanbietern 68 62 70

Verordnung zur Bekampfung von SMS-Spoofing

Mit dem Vortauschen falscher alphanumerischer Absenderkennungen (SMS-Spoofing) wird weiterhin
Missbrauch und Betrug betrieben. Um dieser Problematik entgegenzuwirken, hat die RTR Ende 2025 einen
Verordnungsentwurf erarbeitet, der die Authentizitat der am Handydisplay angezeigten Absenderkennung
sicherstellen soll. Mit dem Inkrafttreten der Verordnung sollen Nutzer:innen darauf vertrauen kdnnen, dass
eine SMS z.B. von der eigenen Hausbank tatsachlich von dieser versendet wurde.

Zu diesem Zweck soll ein Register geschaffen werden, in dem alle verwendeten Absenderkennungen ein-
getragen werden miussen. Die Verwaltung dieser Daten erfolgt durch die RTR, und das gesamte Register
wird o6ffentlich einsehbar sein. Dies ermdglicht es allen interessierten Parteien, die Daten zu tberprifen
und bei unzulassigen Kennungen tatig zu werden. Weiterhin gilt der Grundsatz, dass nur Kennungen ver-
wendet werden durfen, die den Absender eindeutig identifizieren.

Die Inhalte der Eintragung umfassen nach dem Verordnungsentwurf beispielsweise E-Mail-Adresse, Name
oder Firma sowie die Begriindung, warum die eingetragene Kennung einen eindeutigen Bezug bzw. eine
eindeutige Identifizierbarkeit des Absenders gewihrleistet. Im Falle von Anderungen oder Wegfall von
Voraussetzungen ist eine Loschung der Kennung durch die RTR mdglich.
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Darulber hinaus ist vorgesehen, dass eine Kennung erst 14 Tage nach der Eintragung verwendet werden
darf. Dies ermdglicht sowohl der RTR als auch gegebenenfalls betroffenen Dritten, alle Eintrage auf ihre
Zulassigkeit hin zu prifen. Alle Mobilfunkanbieter miissen diese Daten aus dem Register regelmafRiig ab-
rufen.

Die weiteren vorgesehenen Verpflichtungen betreffen jene Anbieter, die liber ihre SMS-Vermittlungszen-
tralen (SMSC) SMS versenden. Diese haben die Verpflichtung zu prifen, dass ihre Kund:innen nur zulas-
sige Absenderkennungen verwenden. Diese Verpflichtung wird durch begleitende MalRnahmen
unterstutzt. SMS durfen daher nur Gber nationale SMSC versendet werden, da die Sicherstellung der Au-
thentizitat Gber auslandische SMSC an 6sterreichische Mobilfunknutzer:innen versendeter SMS nicht an-
ders gewahrleistet werden kann.

Die Zustellung von SMS ist nur unter bestimmten Bedingungen zulassig. Weiterhin zulassig ist das ,Short
Message Peer-to-Peer Protocol” (SMPP), mit dem SMSC-Betreiber ihre Kunden an das SMSC anbinden.
Soweit die Betreiber die Authentizitat der angezeigten Absenderkennung sicherstellen kdnnen, ist es un-
erheblich, von wo die SMS versendet werden.

SMS mit Kennungen, die nicht im Register enthalten sind oder die nicht authentifiziert werden kdnnen,
sollen gemal der geplanten Verordnung gar nicht an die Nutzer:innen zugestellt werden.

Die geplante Verordnung sollte jedenfalls noch 2026 wirksam werden und wiirde einen weiteren wichtigen
Mosaikstein in der Bekampfung von Betrug und Rufnummernmissbrauch darstellen.
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Anhang

7.1 Verfahrensrichtlinien und Website

Die Verfahrensrichtlinien der drei Schlichtungsstellen sind unter folgenden Links auf der Website der RTR
abrufbar:

e Telekom- und Medienschlichtung: www.rtr.at/schlichtungsstelle
e Postschlichtung: www.rtr.at/P_Schlichtung

1.2 Themen aus den Berichten der Vorjahre

Der Tatigkeitsbericht der Schlichtungsstelle ist eine jahrlich erscheinende Publikation und auf der Website
der RTR unter https://www.rtr.at/publikationen_tkp abrufbar. Die nachfolgende Zusammenstellung zeigt,
welche Themen in den Jahresberichten der Schlichtungsstelle der letzten drei Jahre ausfiihrlicher behan-
delt wurden. Bei der Lektlre ist darauf zu achten, dass sich die Rechtslage in vielen Bereichen, nicht zuletzt
durch das am 1. November 2022 in Kraft getretene Telekommunikationsgesetz 2021, geandert hat.
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Abbildung 26: Tatigkeitsberichte der Schlichtungsstelle: Themeniibersicht der vergangenen drei Jahre

2025

2024

2023
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Themen zur Entwicklung des Nutzerschutzes

e Die Situation der Empfénger:innen von Postsendungen

o Telefonieren von Osterreich in die EU — der Fahrplan der EU bei den
.Intra-EU-Kommunikationsdiensten”

e Der Priifung der Allgemeinen Geschéftsbedingungen von
~.Nummernunabhéngigen interpersonellen Kommunikationsdiensten”

* Entwicklung bei den Diensten von Drittanbietern

Themen zur Entwicklung des Nutzerschutzes

e Antispoofing-Verordnung

* Vertragszusammenfassung nach dem Telekommunikationsgesetz

e Zur Diskussion hinsichtlich der Zuléssigkeit von , Servicepauschalen”
e Zum Thema Routerfreiheit und ,Lage des Netzabschlusspunktes®

e Hutchison Drei Austria — Einhaltung der Roamingverordnung?

e Die Gruppe der europdischen Regulierungshehdrden fiir Postdienste (,,ERGP*)
und ihr Beitrag zum Nutzerschutz

e Zwei erfolgreiche Zertifizierungen von Tarifvergleichen
e Mobilkommunikation nachhaltig — nutze dein Smartphone maglichst lange
e Entwicklung bei den Diensten von Drittanbietern

e Sicherstellung der eigenen Telefonnummer bei Wegfall des Diensteanbieters

Themen zur Entwicklung des Nutzerschutzes

e EU-Roaming-Verordnung neu

e Cybersicherheit fiir Endnutzer:innen

* Priifservice fiir elektronische Signaturen

e |nflation und Teuerung

* Netzversorgungskarten

e ,2G- und 3G-Sunset”: die Abschaltung alter Mobilfunktechnologien
e Zur Diskussion um ,Routerfreiheit bzw. Routerzwang”
e Priifung der AGB und Neuigkeiten zu Zero Rating

* Die Mitnahme von mobilen Telefonnummern

e Servicepauschalen

* Entwicklung bei den Diensten von Drittanbietern

e Praxishandbuch zur Vertragszusammenfassung

* Versandhandel und Onlinekauf — Anspriiche gegeniiber den Verkaufern
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Informationen nach dem AStG

Die Schlichtungsstellen der RTR fiir Post- und Telekommunikationsdienste sind, soweit Verfahren mit Ver-
braucher:innen geflihrt werden, staatlich anerkannte Schlichtungsstellen (§ 4 AStG) sowie notifizierte Stel-
len zur alternativen Streitbeilegung (§ 25 AStG).

Nachstehend finden sich alle Informationsverpflichtungen nach 88 7, 9 und 26 AStG, soweit diese nicht
bereits in diesem Tatigkeitsbericht dargestellt wurden.

Schlichterin und Schlichter

e Mag. Gregor Goldbacher und
e Mag.? Eva Lender

Mag. Gregor Goldbacher ist seit 1999 insbesondere in der Schlichtungsstelle fiir Telekommunikations-
und Postdienste der RTR tatig. Davor arbeitete er unter anderem im anwaltlichen Bereich und beim Verein
flir Konsumenteninformation. Er verfligt liber ein abgeschlossenes Studium der Rechtswissenschaften
und hat im Laufe seiner Tatigkeit umfassende Fortbildungen aus den Bereichen (Kommunikations-)Recht,
Kommunikationstechnik und Konfliktldsung absolviert. Er hat selbst mehrfach zu fachspezifischen Themen
vorgetragen und publiziert. Er leitet das Team Nutzerrechte und Offentlichkeitsarbeit der RTR.

Mag.? Eva Lender ist ebenfalls seit 1999 in der Schlichtungsstelle der RTR fiir Telekommunikations- und
Postdienste tatig. Davor arbeitete sie mehrere Jahre beim Verein fiir Konsumenteninformation und auch
bei einem Rechtsanwalt. Sie verfigt liber ein abgeschlossenes Studium der Rechtswissenschaften sowie
eine abgeschlossene Mediationsausbildung und hat im Laufe ihrer Tatigkeit umfassende Fortbildungen
aus den Bereichen (Kommunikations-)Recht, Kommunikationstechnik und Konfliktldsung absolviert. Sie
ist stellvertretende Teamleiterin fiir das Team Nutzerrechte und Offentlichkeitsarbeit.

¢ FortbildungsmafRnahmen:
Die ernannte Schlichterin und der ernannte Schlichter bilden sich laufend fort. Ein Ausbildungsschwer-
punkt im Jahr 2025 lag unter anderem in Kommunikationstrainings, Fortbildungen im Zivil- und Tele-
komrecht sowie einem spezifischen Seminar zum Schlichtungsverfahren.

¢ Durchschnittliche Verfahrensdauer:
Schlichtungsstelle Telekommunikationsdienste: 27 Tage
Schlichtungsstelle Postdienste: 32 Tage

¢ Umsetzungsquote:
Die Umsetzungsquote bei Verfahren, die mit einer Einigung geendet haben, liegt bei 100 % fiir beide
Schlichtungsstellen.

¢ Finanzierung:
Die Finanzierung der RTR erfolgt sowohl von den Méarkten als auch aus Mitteln der 6ffentlichen Hand.
Hinsichtlich der Details wird auf den jahrlich erscheinenden Kommunikationsbericht verwiesen,
welcher auf der Website der RTR abrufbar ist.

e Organisation:
Die Schlichtungstatigkeit wird von der Rundfunk- und Telekom Regulierungs-GmbH erbracht und
ist dort in die Abteilung Recht und Kommunikation integriert.

e Teilnahmequote:
In den jeweiligen Materiengesetzen ist eine Mitwirkungspflicht am Schlichtungsverfahren fiir alle
Anbieter festgelegt. Die Teilnahmequote betréagt daher 100 %.
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