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VORWORT

Vorwort

Sehr geehrte Damen und Herren!

Die Corona-Pandemie ist letztes Jahr unerwartet über uns hereingebrochen und hat unser Leben von einem auf 
den anderen Tag beinahe völlig auf den Kopf gestellt: Homeoffice, Distance-Learning und Distance-Studying, 
virtuelle Kulturveranstaltungen, virtuelle Fitnessprogramme, Online-Shopping und vieles mehr. Physische 
Treffen wurden – privat wie beruflich und über alle Generationen hinweg – in den virtuellen Raum verlagert. 
Um den Alltag zu meistern, erwiesen sich schon bald Mediendienste, Telekommunikation und Postdienste, für 
deren Regulierung wir zuständig sind, als systemrelevante Pfeiler für den Brückenbau von der Realität hin zur 
Virtualität. 

Das belegen auch die Zahlen: 

•	 Der Fernseh-Konsum der Österreicherinnen und Österreicher erreichte 2020 neue Höchstwerte. Mit einer 
durchschnittlichen TV-Nutzungszeit von 209 Minuten pro Tag verbrachten die Österreicherinnen und 
Österreicher (ab 12 Jahren) im vergangenen Jahr mehr Zeit vor den Fernsehgeräten als im Vorjahr (196 
Minuten). Damit war die durchschnittliche Sehdauer pro Tag im Jahr 2020 um 13 Minuten höher als im 
Vorjahr.

•	 Im Jahr 2020 telefonierten die Österreicherinnen und Österreicher über Fest- und Mobilnetz insgesamt  
29 Milliarden Minuten, das sind um 4,6 Millionen Minuten mehr als im Vorjahr. Wie auch in den Jahren davor, 
ist das Datenvolumen erneut stark angestiegen. 7.162 Petabyte (PB) wurden 2020 konsumiert. Das sind um  
26,3 % mehr als 2019 und macht deutlich, wie wichtig unsere Mobilnetze für die Bewältigung der Pandemie 
waren und auch weiterhin sind.

•	 Welche Zusammenhänge dabei noch sichtbar werden, erkennt man daran, dass 2020 innerhalb  
Österreichs 200 Millionen Pakete und von Österreich ins Ausland 31 Millionen Pakete verschickt wurden: 
insgesamt rund 231 Millionen Pakete und um 25 Prozent mehr als im Jahr 2019. Ob man es glaubt oder 
nicht, es wurden auch sehr viele Briefe geschrieben. Im Berichtsjahr wurden insgesamt 551 Millionen Briefe 
versendet, 521 Millionen Briefe innerhalb Österreichs und 30 Millionen Briefe von Österreich ins Ausland.

Diese starken Aufwärtstrends in den von uns regulierten Märkten spiegeln sich im Corona-Jahr 2020 
erfreulicherweise entgegen unseren Erwartungen nicht in der Anzahl der von der Schlichtungsstelle  
registrierten Verfahren wider. Anzahl und Komplexität der Verfahren sind zwar gestiegen, die von unserem 
Team in der Schlichtungsstelle im Berichtsjahr bearbeiteten 2.678 Verfahren sind aber im Vergleich zur 
Entwicklung am Markt als relativ gering einzustufen. Diese verhältnismäßig geringe Fallzahl stellt den Anbietern 
aller Branchen ein gutes Zeugnis aus und lässt auf zufriedene Kundinnen und Kunden schließen. Individueller 
Rechtsschutz durch das Schlichtungsverfahren ist in jedem Einzelfall eine Unterstützung bei Problemen mit 
einem Anbieter. Gleichzeitig sind die Verfahren in der Gesamtheit betrachtet ein valider Indikator für die Lage 
der Nutzerinnen und Nutzer. Auf beiden Ebenen das Maximum zu leisten ist unser Ziel und Anliegen.

Der vorliegende Jahresbericht der Schlichtungsstellen für das Jahr 2020 soll Ihnen wieder in gewohnter Weise 
einen breiten Überblick über das Spektrum der von uns im Sinne der Konsumentinnen und Konsumenten 
übernommenen Aufgaben geben.

Wir hoffen, dass dieser Bericht Ihr Interesse findet, freuen uns über Ihr Feedback und wünschen eine spannende 
Lektüre!

Wien
im April 2021

Geschäftsführer 
Telekommunikation und Post
Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH (RTR)

Klaus M. Steinmaurer Michael Ogris
Vorsitzender
Kommunikationsbehörde Austria 
(KommAustria)
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ÜBERBLICK

Schlichtung 2020 
auf einen Blick

Quelle: RTR

Quelle: RTR

	

Eingebrachte Schlichtungsfälle (gesamt)	 2.066	 + 6 % 

•	 Telekommunikation	 1.941	 + 4 % 

•	 Medien	 125	 + 52 % 

•	 Entgeltstreitigkeiten	 899	 + 8 % 

•	 Nichtentgeltstreitigkeiten	 1.180	 + 6 % 

	 •	 davon Vertragsschwierigkeiten	 1.058	 + 15 % 

Summe aller 2020 eingebrachten Streitwerte in Euro	 295.367	 - 29 % 

•	 durchschnittlicher Streitwert in Euro	 357	 - 26 % 

Einigungsquote	 82 % 	 + 3 % 

	

Eingebrachte Schlichtungsfälle	 612	 + 18 % 

•	 davon Brief	 88	 - 29 % 

•	 davon Paket	 426	 + 21 % 

2020

2020

Veränderung gegenüber
 2019 in Prozent

Veränderung gegenüber
 2019 in Prozent

Tabelle 01: 	 Schlichtung Telekommunikation und Medien

Tabelle 02: 	 Schlichtung Post

92 % der im Jahr 2020 eingebrachten Fälle wurden innerhalb von 90 Tagen abgeschlossen.
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2020 at a glance – the three conciliation bodies for 
telecommunications, media and postal services  
Internet access for homework, and parcel services to help with Christmas shopping: both essential in 2020. 
Coronavirus also affected the conciliation procedures conducted in relation to communications and postal 
services in 2020. It was gratifying to see how these sectors were among the key industries that contributed 
so much to managing the challenges we faced during this difficult year. The increased dependency on 
services from the telecommunications and postal sectors naturally impacts conciliation cases. Thus, the rise in 
complaints about the quality of internet access hardly comes as a surprise. Just how dependent we are on this 
infrastructure is seen when distance learning or video conferencing is impeded by a failed internet connection. 
The same holds true where distribution centre bottlenecks lead to week-long delays of urgent orders placed 
with online shops. 

RTR has three conciliation bodies:
	 •	 Conciliation body for telecommunications services
	 •	 Conciliation body for media
	 •	 Conciliation body for postal services

The three faced a major challenge in 2020: ensuring alternative legal protection within the many and varied 
conciliation procedures.

It is worth pointing out that conciliation cases did not increase to any great extent. This speaks for the high 
quality of Austrian communications services and how well the postal services adjusted capacities. As the chart 
below illustrates, the rise in complaints and conciliation cases was moderate in the end.

Conciliation procedures involving telecoms, media and postal services, 2018–2020
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2020 AT A GLANCE

Not without some pride, we mention here the organisational challenges that needed to be negotiated in 
completing conciliation procedures. The digital transformation that the conciliation bodies have been pursuing 
for some time paid off in this regard. All procedures were completed entirely online, after conciliation body 
staff had already practised mobile working even before the crisis. This allowed them to switch completely to 
working from home without difficulty from day one.

For access to legal remedies, the option of easily requesting conciliation procedures online was particularly 
important in the past year, with lockdowns and confinement measures proving additional impediments to 
legal proceedings in court. The conciliation procedure was an alternative that ensured a continued sense of 
normality, particularly in these challenging times. Whereas asserting legal entitlements meant lengthy delays 
in other instances, this was never an issue with the RTR conciliation bodies during the coronavirus year.

Providers also deserve mention here. At no time was collaboration or cooperation with them hampered. This 
was one of the main factors why cases in 2020 could be processed just as quickly as in previous years. The 
results speak entirely for themselves: over 92 per cent of a total of 2,066 cases relating to telecommunications 
and media were resolved within 90 days. Conciliation procedures brought about a settlement in 82 per cent of 
cases. A total of 612 cases involving postal services were handled, with almost 100 per cent resolved within 90 
days and 74 per cent of these with a satisfactory outcome.

Finally, in the way of organisation, within RTR the administration of conciliation procedures for communications 
and postal services were consolidated in 2020. In this way, residents are provided with a single, unified service. 
As a result of this restructuring, an arbitrator pursuant to the Alternative Dispute Resolution Act (AStG)1 was 
appointed for both the postal services and the telecommunications divisions (see Appendix).

1	 As the arbitration of disputes involving media does not fall under the AStG, for such cases no provision has been made for 
arbitrators as referred to in the AStG.
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2020 IM ÜBERBLICK 01

01 2020 im Überblick – die drei Schlichtungsstellen 
für Telekommunikation, Medien und Post 
Homework ohne Internetanschluss, Weihnachtsgeschenk ohne Paketlieferung, beides im Jahr 2020 nicht 
denkbar. Auch die Schlichtungsverfahren in den Bereichen Kommunikation und Post standen im Jahr 2020 
unter dem Einfluss der Coronakrise. Beide Branchen zählen erfreulicherweise zu den Stützen, die bei der 
Bewältigung der Herausforderungen dieses schwierigen Jahres einen wesentlichen Beitrag geleistet 
haben. Die gestiegene Abhängigkeit von diesen Services schlägt sich konsequenter Weise auch bei den 
Schlichtungsfällen in den Bereichen Post und Telekommunikation nieder. Wenig überraschend sind daher 
auch die Qualitätsbeschwerden in Bezug auf Internetanschlüsse gestiegen. Wenn Distanzunterricht oder 
Besprechungen mit Videokonferenztools an der Internetanbindung scheitern, zeigt sich die Abhängigkeit 
von dieser Infrastruktur. Ähnliches gilt, wenn zeitkritische Bestellungen im Versandhandel auf Grund der 
Überlastung eines Verteilzentrums wochenlang unterwegs sind. 

Für die drei Schlichtungsstellen bei der RTR,
	 •	 die Schlichtungsstelle für Telekommunikationsdienste,
	 •	 die Schlichtungsstelle für Medien und
	 •	 die Schlichtungsstelle für Postdienste

war es im Jahr 2020 daher eine besondere Herausforderung, in den vielen unterschiedlichen Schlichtungs-
verfahren alternativen Rechtsschutz zu sicherzustellen.

Es ist bemerkenswert, dass die Schlichtungsfälle nicht in einem größeren Ausmaß gestiegen sind. Das deutet 
auf eine gute Qualität der österreichischen Kommunikationsdienste und eine gute Kapazitätsanpassung bei 
den Postdiensten hin. Wie die nachstehende Grafik zeigt, hat sich der Anstieg bei den Beschwerden und 
Schlichtungsfällen letztendlich im Rahmen gehalten.

Abbildung 01: 	 Entwicklung der Schlichtungsverfahren für Telekommunikation, 
		  Medien und Post 2018 bis 2020
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Schlichtungsverfahren

Nicht ohne gewissen Stolz ist auf die Bewältigung der organisatorischen Herausforderungen bei der Abwicklung 
von Schlichtungsverfahren hinzuweisen. Hier hat es sich bezahlt gemacht, dass die Schlichtungsstelle seit 
Jahren auf Digitalisierung setzt. Alle Verfahren können vollständig online abgewickelt werden, denn bei den 
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der Schlichtungsstelle wurde schon vor der Krise auf Mobilität gesetzt. Der 
vollständige Wechsel auf Homeoffice konnte somit ohne Anlaufschwierigkeiten umgesetzt werden.

Ein einfacher digitaler Zugang zum Schlichtungsverfahren war gerade im letzten Jahr von besonderer 
Bedeutung für den Zugang zum Rechtsschutz. Lockdowns und Ausgangsbeschränkungen erschwerten auch 
den Zugang zur ordentlichen Gerichtsbarkeit. Gerade in dieser schweren Zeit bot das Schlichtungsverfahren 
eine besondere Kontinuität und Alternative. Während es in anderen Bereichen der Rechtsdurchsetzung zu teils 
deutlichen Verzögerungen kam, war das für die Schlichtungsstellen der RTR im Corona-Jahr nie ein Thema.

Anerkennung gebührt auch den Anbietern. Die Kooperation und Zusammenarbeit war zu keinem Zeitpunkt 
beeinträchtigt. Das war mit ein wichtiger Faktor, dass die Verfahren 2020 genauso zügig abgehandelt werden 
konnten wie in den Jahren davor. Die Kennzahlen können sich durchaus sehen lassen: Von den insgesamt 
2.066 Verfahren im Bereich Telekommunikation und Medien konnten mehr als 92 % binnen 90 Tagen beendet 
werden. In 82 % aller Verfahren wurde eine Einigung herbeigeführt. Im Postbereich wurden 612 Verfahren 
durchgeführt. Fast 100 % wurden binnen 90 Tagen beendet. 74 % davon mit einer positiven Lösung.

Organisatorisch ist noch zu berichten, dass die Schlichtungsverfahren für Kommunikationsdienste und 
Postdienste 2020 administrativ in der RTR zusammengeführt wurden. Damit wird ein einheitliches Service für 
die Bürgerinnen und Bürger gewährleistet. In Folge dieser Organisationsänderung wurden die Schlichterin 
bzw. der Schlichter im Sinne des Alternative-Streitbeilegung-Gesetzes2 sowohl für den Bereich Post als auch 
den Bereich Telekommunikation (siehe Anhang) bestellt.

Zum zweiten Mal in Folge sind im Bereich Telekommunikation die Schlichtungsverfahren gestiegen, wenn 
auch moderat von 1.870 auf 1.941 Fälle. Inhaltlich bleibt der Dauerbrenner Vertragsschwierigkeiten mit 
unterschiedlichsten vertragsrechtlichen Problemstellungen.

Die Anzahl der Beschwerden im Zusammenhang mit der Qualität des Internetzugangs hat zugenommen. 
Verglichen mit der Verfahrenszahl zu Vertragsschwierigkeiten und der zunehmenden Bedeutung einer 
Internet-Anbindung zur Bewältigung der Corona-Krise fiel diese Steigerung jedoch gering aus.

Die Schlichtungsfälle im Zusammenhang mit Roaming sind – wenig überraschend – 2020 stark zurückgegangen. 
Die aufgrund der Corona-Pandemie stark eingeschränkte Reisetätigkeit, also weniger bis keine Urlaubs- und 
Geschäftsreisen, wird hier einen Beitrag geleistet haben.

1.1	 Schlichtungsverfahren Telekommunikation

2	 Die Medienschlichtung unterliegt nicht dem AStG und für diese Verfahren sind somit auch keine Schlichter iSd AStG 
vorgesehen.
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Die Schlichtungsverfahren im Medienbereich (z.B. Kabelfernsehen) sind – im Vergleich zu den 
Telekommunikationsdiensten und Postendiensten – weiterhin auf einem niedrigen Level, wenn auch, relativ 
gesehen, eine deutliche Zunahme auf 125 (+ 43) stattgefunden hat. Noch mehr als bei den Schlichtungs-
verfahren zur Telekommunikation dominieren Vertragsschwierigkeiten: Fast alle Fälle betreffen diesen 
Gegenstand. 

Im Postbereich beruht die im Verhältnis zum Vorjahr stark gestiegene Anzahl der Schlichtungsfälle 
hauptsächlich auf dem Boom im Onlinehandel, der sich wiederum auf die Corona-Pandemie und die 
verhängten Ausgangsbeschränkungen zurückführen lässt. Weitere Faktoren sind die zunehmende Bekanntheit 
der Schlichtungsstelle durch Empfehlungen anderer Konsumentenschutzorganisationen sowie durch 
kontinuierliche Presse- und Öffentlichkeitsarbeit. Allein in den ersten drei Quartalen 2020, also Weihnachten 
nicht miteingerechnet, wurden in Österreich 177 Millionen Pakete zugestellt. Angesichts dieser Mengen ist  
die Anzahl der Schlichtungsfälle von insgesamt 612 vernachlässigbar.

Die Top 3 der Beschwerdegegenstände waren, wie auch in den Vorjahren, Probleme bei der Zustellung von 
Paketen, Verlust von Paketsendungen im Auslandsverkehr3 und Zustellprobleme bei Briefsendungen. 

1.2	 Schlichtungsverfahren Medien

1.3	 Schlichtungsverfahren Postdienste 

3	 Umfasst sind Paketsendungen in das Ausland und ankommende Paketsendungen aus dem Ausland.
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Wie bereits im Jahr 2019, sind die Schlichtungsfälle im Bereich Telekommunikation im Berichtsjahr erneut 
angestiegen. Die relative Stabilität über die letzten Jahre – die Anzahl der Fälle bewegt sich rund um die 
Marke 2.000 – ist vor allem darauf zurückzuführen, dass falltreibende Problemlagen nicht vorhanden waren. 
Denkt man beispielsweise an Mehrwertdienste, Dienste von Drittanbietern oder Entgelte für Datenverbrauch, 
so waren diese in der Vergangenheit vielfach die Ursache von einem sehr hohen Beschwerdeaufkommen. 
Verschiedene Faktoren, zu nennen sind etwa regulatorische Eingriffe, Selbstregulierung, Änderungen bei der 
Produktgestaltung durch die Betreiber oder beim Nachfrageverhalten, haben diese Probleme quasi gelöst. Das 
bedeutet aber nicht, dass die Anzahl der Beschwerden nicht wieder steigen kann. Kleine Veränderungen, wie 
das Zurückfahren von Schutzvorschriften, aber auch die Entwicklung innovativer Kommunikationsprodukte 
oder das Auftreten neuer „Abzockmechanismen“, können diese Entwicklung rasch wieder umkehren. Aktuell 
ist die Lage jedenfalls als zufriedenstellend einzuschätzen.

2.1	 Telekommunikation und Medien

Abbildung 02: 	 Eingebrachte Schlichtungsfälle Telekommunikation und Medien 1998 bis 2020 4-5

4	 Die Medienschlichtung wurde im Jahr 2003 etabliert und ist daher ab einschließlich 2003 in der Grafik ausgewiesen.
5	 Prozentangaben: Abweichungen jeweils zum Vorjahr.
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Weiterhin gering, wenn auch deutlich gestiegen, ist die Zahl der Medienschlichtungen. Im Mittelpunkt dieser 
Schlichtungsverfahren stehen fast ausschließlich Vertragsschwierigkeiten. Das ist auch darauf zurückzuführen, 
dass es verbrauchsabhängige Verrechnung, z.B. bei Kabel-TV, nur sehr selten gibt.

Betrachtet man die Entwicklung bei den Beschwerdegegenständen, lässt sich ein deutlicher Konnex mit der 
Coronakrise ableiten: 

•	 Beschwerden im Zusammenhang mit Roaming sind deutlich zurückgegangen. 2020 brachte den 
bekannten drastischen Einbruch bei Privat- und Geschäftsreisen. Eine Nutzung des Mobiltelefons im 
Ausland war daher kaum gegeben. 

•	 Qualität von Internetzugängen: Deutlich im Steigen begriffen waren Beschwerden zur Qualität des 
Internetzuganges. Heimarbeit und Fernunterricht zeigten die Bedeutung dieser wichtigen Infrastruktur. 
Wer rund um die Uhr beruflich, für die Schule oder das Studium auf das Internet angewiesen ist, stellt 
höhere Anforderungen, als bei einer reinen Nutzung in der Freizeit. Dazu kommt noch die oftmals 
gleichzeitige Nutzung eines Internetzugangs z.B. im Rahmen eines Familienverbandes. Kein Wunder, 
dass es bei Mängeln in der Leistungserbringung zu Beschwerden gekommen ist. Allerdings ist 
festzuhalten, dass die österreichischen Netze der unerwarteten Belastung gut standgehalten haben. 

•	 Sprachtelefonie: Auch in diesem Bereich kam es zu einem Anstieg der Beschwerden. Dieser war 
dem durch Lockdowns beruflich wie privat gestiegenen Kommunikationsbedarf zuzuschreiben. Im 
Grundentgelt enthaltene Mengen von Gesprächsminuten, die im Normalfall immer ausreichten, wurden 
überschritten und verbrauchsabhängig verrechnet, was überhöhte Rechnungen zur Folge hatte.

•	 Nur der bereits erwähnte Anstieg bei Vertragsschwierigkeiten ist unabhängig von der Coronakrise zu 
sehen.

DIE SCHLICHTUNGSTÄTIGKEIT 2020 IN FAKTEN UND ZAHLEN 02
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Abbildung 3 verdeutlicht, welche Entwicklung die Verfahrensgegenstände innerhalb der letzten drei Jahre 
genommen haben. 

Abbildung 03: 	 Eingebrachte Schlichtungsfälle 2018 bis 2020 
		  (nach Gegenstand in absoluten Zahlen) 6-7
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6	 Da es Fälle gibt, bei denen mehrere Gegenstände betroffen sind, ist die Gesamtsumme der einzelnen Gegenstände größer 
als die Anzahl der Verfahren.

7	 Es ist zu beachten, dass 2018 erstmals eine getrennte Erfassung zwischen Roaming innerhalb der EU und außerhalb der EU 
erfolgte.
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2020 fanden keine größeren Marktkonsolidierungen statt. Erwähnenswert ist jedoch, dass Magenta8 die Marke 
tele.ring Anfang des Jahres aufgelassen hat. 

A1 legte 2020 bei den Schlichtungsverfahren am deutlichsten zu, gefolgt von Magenta. Nur Hutchison („Drei“) 
konnte die Schlichtungsverfahren reduzieren und lag im Ranking der drei großen Betreibern an erfreulicher 
letzter Stelle.

Abbildung 4 zeigt, dass Diskontanbietern, wie in den Vorjahren, nur wenige Schlichtungsverfahren zuzuordnen 
waren. Die Schlichtungsverfahren von Diskontanbietern sind, soweit es sich um eigenständige Betreiber 
handelt (z.B. Hot, Spusu), in der Rubrik „sonstige Betreiber“ enthalten. Handelt es sich um Beschwerden zu 
den Marken der drei großen Betreiber, werden diese entsprechend zugeordnet (z.B. Yesss oder bob). 

Die Schlichtungsverfahren zu Sky, die ausschließlich den Bereich Medien betreffen, blieben im Wesentlichen 
gleich.

2.1.1	 Schlichtungstätigkeit 2020 nach Betreibern

8	 Im Rahmen dieses Tätigkeitsberichts umfasst der Markenname „Magenta“ auch zurechenbare (Tochter-)Unternehmen.
9	 Magenta umfasst auch die Verfahren zu UPC.

Abbildung 04: 	 Eingebrachte Schlichtungsfälle 2018 bis 2020 
		  (nach Betreibern Telekommunikation und Medien in absoluten Zahlen)9
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Folgende inhaltliche Entwicklungen lassen sich aus der Beschwerdestatistik für 2020 ableiten:

1.	 Beschwerden zu Mobilfunk dominieren weiterhin, bei Festnetz nehmen sie zu

Der Großteil der Beschwerden entfällt nach wie vor auf den Mobilfunk. Hinsichtlich der Ursachen sei auf die 
Schlichtungsberichte der Vorjahre verwiesen.

Bei über Festnetz realisierten Internetzugängen geht der Trend bei der Verrechnung immer mehr zu reinen 
Flat-Tarifen, bei denen es üblicherweise wenig Anlass zu Beschwerden gibt.

Allerdings zeigt sich bei einer Betrachtung der letzten drei Jahre in 2020 zum wiederholten Mal eine Zunahme 
der Beschwerden über die Qualität von Festnetzzugängen. Im Berichtsjahr stehen diese Beschwerden vor 
allem im Zusammenhang mit der gestiegenen Bedeutung von Internetzugängen während der Corona-
Pandemie – Stichwort Fernunterricht und Heimarbeit.

Abbildung 05: 	 Anteilsmäßige Aufteilung der Schlichtungsfälle zwischen Mobil- und Festnetz 
		  2018 bis 2020
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2.	 Anteil bei den Nichtentgeltstreitigkeiten geht erstmals wieder zurück

Der anhaltende Anstieg bei den Nichtentgeltstreitigkeiten wurde 2020 erstmals beendet, ohne dass eine 
genaue Ursache festgestellt werden konnte.

DIE SCHLICHTUNGSTÄTIGKEIT 2020 IN FAKTEN UND ZAHLEN 02

3.	 Deutlicher Rückgang bei den durchschnittlichen Streitwerten

Der durchschnittliche Streitwert ist von 482 Euro (2019) auf 357 Euro (2020) zum zweiten Mal in Folge und sehr 
deutlich gesunken.

Kaum Veränderung hat es 2020 bei den Streitwertkategorien gegeben. Am auffälligsten ist noch der Rückgang 
bei den Verfahren mit einem Streitwert von mehr als 1.000 Euro. Das ist sehr positiv, da gerade diese Fälle für 
die Betroffenen erhebliche negative Auswirkungen haben können. Ebenso ist es ein Indikator dafür, dass die 
österreichischen Betreiber effektive Maßnahmen gegen unerwartete, stark überhöhte Rechnungen ergriffen 
haben. Gerade dieser Entwicklung hat dazu geführt, dass der durchschnittliche Streitwert so deutlich gesunken 
ist. 

Abbildung 06: 	 Eingebrachte Schlichtungsfälle 2018 bis 2020 (nach Streitwert)

4.	 Mit 82 % eine weiterhin hohe Einigungsquote

2020 ist die Einigungsquote im Vergleich zu 2019 leicht angestiegen, und zwar um ein Prozent. Das stellt 
neuerlich einen hervorragenden Wert dar und dokumentiert die hohe Bereitschaft der Betreiber, im Sinne ihrer 
Kundinnen und Kunden rasch und unbürokratisch Lösungen zu finden. Auch wenn für 2020 ein Rückgang 
festzustellen war, wurde ein großer Teil der einvernehmlichen Lösungen im Rahmen von First Contact 
Solutions gefunden. Hierbei handelt es sich um Fälle, bei denen es dem Betreiber bereits unmittelbar nach der 
Verfahrenseinleitung gelingt, eine Einigung mit den involvierten Nutzerinnen und Nutzern zu finden. Weitere 
Vermittlungsschritte durch die Schlichtungsstelle müssen damit nicht gesetzt werden. 

Die Anzahl der formell erstellten Lösungsvorschläge ist auf Grund dieser hohen Einigungsbereitschaft 
weiterhin gering und mit 23 auf einem neuerlichen Tiefststand.
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5.	 Zahl der Abweisungen stabil, Zurückweisungen legten zu

Die Zahl der Abweisungen von Verfahrensanträgen blieb stabil. Eine Abweisung wird in jenen Fällen verfasst, 
in denen eine Beschwerde nicht gerechtfertigt ist. Dabei wird die Entscheidung, vergleichbar mit einem 
Gerichtsurteil, umfassend schriftlich begründet. 

Weiterhin auffallend ist die Anzahl der zurückgewiesenen Verfahrensanträge. Eine Zurückweisung erfolgt, 
wenn eine Verfahrensvoraussetzung fehlt. Dies ist etwa dann der Fall, wenn ein Schlichtungsantrag gestellt 
wurde, ohne dass zuvor eine schriftliche Beschwerde an den Betreiber gerichtet wurde. Die Bemühungen 
der Schlichtungsstelle, das komplexe Schlichtungsverfahren z.B. durch Erklärvideos einfach darzustellen, hat 
hier noch nicht die erwünschten Effekte erzielt. Vielleicht muss man auch zur Kenntnis nehmen, dass die 
Bereitschaft, sich vorab über das Schlichtungsverfahren zu informieren, nicht bei allen Betroffenen gleich gut 
ausgeprägt ist.

Abbildung 07: 	 Beendete Schlichtungsverfahren 2018 bis 2020 (nach Art der Erledigung)10

10	 Unter „Sonstiges“ fallen verschiedene, eher seltene Beendigungsformen wie z.B. Antragszurückziehungen.
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Betreiber bzw. einzelne Marken werden nachstehend nur dann gesondert dargestellt, wenn mehr als 50 
Verfahren zuzuordnen sind. Weiters wird eine Differenzierung der Betreiber nach Fest- und Mobilnetzsparten 
vorgenommen, soweit diese signifikant sind. Da Sky der größte Repräsentant in der Medienschlichtung ist, 
wird das Unternehmen, obwohl ihm erstmals weniger als 50 Verfahren zuzurechnen sind, in Abbildung 8 
ausgewiesen und gesondert besprochen.

2.1.2	 Analyse der Betreiber Telekommunikation und Medien

Bei der Analyse der Einigungsquoten bei den drei großen Mobilfunkbetreibern scheinen zwei Auffälligkeiten 
erwähnenswert:
	 •	 A1 verzeichnet den deutlichsten Anstieg der Schlichtungsfälle und leistet einen erheblichen Beitrag zur  

	 gesamten Steigerung.
	 •	 Die Einigungsquoten von A1 und Hutchison liegen in etwa gleich auf. Magenta fällt hier deutlich zurück. 
	 •	 Im Festnetzbereich ist der Anteil der Einigungen sowohl bei A1 als auch bei Magenta niedriger. 

Etwas gestiegen ist die Anzahl der Schlichtungsverfahren bei den kleineren Betreibern und zwar von 124 im 
Jahr 2019 auf 157. Darin sind auch alle virtuellen Mobilfunkbetreiber, wie z.B. Hot und Spusu, enthalten. Sie 
leisten nicht nur einen wesentlichen Beitrag für den Erhalt eines stabilen Wettbewerbs am Mobilfunkmarkt in 
Österreich, sondern zeichnen sich auch durch Kundenorientierung und Beschwerdevermeidung aus.

2.1.2.1	 Große Betreiber

2.1.2.2	 Kleinere Kommunikationsdienstebetreiber

		  A1 mobil 					     Magenta	
2020	 inkl. yesss	 bob	 A1 Festnetz	 Magenta	 tele.ring	 Festnetz	 Hutchison	 Sky

Gesamtzahl 
eingebrachter Verfahren	 505	 147	 256	 401	 75	 108	 368	 49

Veränderung im Vergleich 
zu 2019	 + 79	 + 20	 + 79	 + 95	 - 61	 - 19	 - 108	 - 4

Abgeschlossene Verfahren	 307	 114	 171	 248	 68	 78	 267	 33

Davon mit Einigung	 248	 92	 130	 192	 51	 58	 214	 28

Davon First Contact Solutions	 79	 38	 44	 102	 27	 26	 117	 011

Einigungsquote	 81 % 	 81 % 	 76 % 	 77 % 	 75 % 	 74 % 	 80 % 	 85 % 

Abbildung 08:	 Übersicht: Schlichtungsverfahren nach Betreibern

11	 Bei Sky findet auf Grund der geringen Fallzahlen keine First Contact Solution statt.
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Einen weiterhin steigenden Zulauf verzeichnete die Schlichtungsstelle für Postdienste. Mit 612 
Schlichtungsverfahren wurde ein neuer Höchststand erzielt und es ist nicht zu erwarten, dass sich dieser 
Trend so schnell umkehrt. Gerade im „Pandemie-Jahr“ explodierte der Versandhandel und damit der 
Paketverkehr in Österreich. Wie bereits erwähnt, ist es eher überraschend, dass die Beschwerden und damit 
die Schlichtungsfälle nicht in einem größeren Ausmaß gestiegen sind.

Dem boomenden Paketversand folgend, ist der Anstieg bei den Verfahren dem Bereich Paketversand 
zuzuschreiben. Briefsendungen werden im Zuge der fortschreitenden Digitalisierung zunehmend durch 
E-Mails und andere elektronische Kommunikationswege substituiert12. Damit einhergehend sinken daher auch 
die Beschwerden.

2.2	 Schlichtungsverfahren Postdiensteanbieter

Abbildung 09:	 Anzahl der Post-Streitschlichtungsverfahren 2011 bis 2020

12	 Zur Entwicklung der Sendungsmengen siehe die von der RTR veröffentlichten Post Monitore, abrufbar unter  
https://www.rtr.at/TKP/aktuelles/publikationen/Uebersichtseite.de.html?l=en&q=&t=category%3Dpostmonitor
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Abbildung 10:	 Schlichtungsfälle nach Bereichen 2018 bis 2020
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Der häufigste Gegenstand eingebrachter Anträge betraf „Zustellprobleme Paket“. In diesem Zusammenhang 
war der häufigste Beschwerdeinhalt die Unterlassung eines Zustellversuches trotz Anwesenheit am Abgabeort. 
Oftmals entstand der Verdacht, dass von einzelnen Postdiensteanbietern systematisch auf Zustellversuche 
verzichtet wurde – offenbar auch, um die steigende Paketflut bewältigen zu können. Nicht vorgenommene 
Zustellversuche fielen den wartenden Empfängerinnen und Empfängern im Jahr 2020 auf Grund der oftmaligen 
Anwesenheit zuhause vermehrt auf.

Viele Verfahren sind auch dem Bereich Verlust oder Beschädigung der Paketsendungen zuzuordnen. Gerade 
bei den Beschädigungen ist es oftmals sehr schwierig festzustellen, ob diese dem Postdiensteanbieter 
zuzuschreiben sind oder nicht, z.B. wenn Beschädigungen die Folge einer mangelhaften Verpackung sind. 

Lange Paketlaufzeiten waren 2020 ein großes Thema. Zu Spitzenzeiten kam es in den Verteilzentren immer 
wieder zu Staus, welche Verzögerungen zu Folge hatten.

2.2.1	 Häufigste Beschwerdethemen
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2020 verteilten sich die Fälle im Wesentlichen nur mehr auf drei Unternehmen, und zwar DPD, GLS und 
ÖPost. DHL-Paket (Austria) GmbH hat Mitte 2019 den operativen Betrieb eingestellt und wurde von der 
Österreichischen Post AG übernommen. Die verbleibenden Postdiensteanbieter verzeichneten alle deutliche 
Steigerungen, wobei der absolut größte Anteil auf die ÖPost entfällt. Auffallend ist der deutliche Rückgang des 
Beschwerdeaufkommens bei den sonstigen Postdiensteanbietern. 

Der Vollständigkeit halber ist festzuhalten, dass die ÖPost mehr Leistungen erbringt als die meisten anderen 
Postdiensteanbieter. Das umfasst z.B. den gesamten Bereich Briefsendungen einschließlich behördlicher 
Briefsendungen RSa und RSb. 

Bemerkenswert ist der Umstand, dass Amazon als Postdiensteanbieter überhaupt nicht aufscheint. 
Wahrscheinlich werden hier Beschwerden unmittelbar über den „Versandhändler“ Amazon gelöst.

2.2.2	 Schlichtungsverfahren Postdienste nach Anbietern 

Abbildung 11:	 Schlichtungsfälle 2020: häufigste Schlichtungsgegenstände
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Abbildung 12:	 Eingebrachte Schlichtungsanträge 2018 bis 2020 nach Postdiensteanbietern 
		  in absoluten Zahlen

Von den 2020 abgeschlossenen Verfahren endeten über 74 % der Fälle mit Einigung, Entschädigungszahlung 
oder veranlasster Besserung.

Hier unterscheiden sich die Postschlichtungen deutlich von jenen im Bereich der Telekommunikation. 
Bei Postschlichtungen handelt es um einmalige und vorab bezahlte Leistungen, nämlich die Versendung 
eines Paketes. Regelmäßige Grundentgelte, dauerhafte Leistungsstörungen etc. kommen somit nicht vor. 
Beschwerden sind daher fast immer auf eine einzelne Postsendung zurückzuführen, bei der rückblickend 
Probleme aufgetreten sind, die sich nicht mehr ungeschehen machen lassen, wie z.B. ein nicht erfolgter 
Zustellversuch. Lösungen sind somit oft auf die Zukunft hin abgestellt, beispielsweise dass Zusteller 
entsprechend instruiert und geschult werden oder andere organisatorische Vorkehrungen getroffen werden. 
Entschädigung sind dann ein Thema, wenn der Inhalt von Paketen beschädigt wurde. In fast 14 % der Fälle  
wurde nach sorgfältiger Prüfung festgestellt, dass kein berechtigter Anspruch seitens der Beschwerde-
führenden bestand.

Relativ groß ist der Anteil der Zurückweisungen wegen fehlender Verfahrensvoraussetzungen. Häufigste 
Gründe dafür sind fehlende vorangegangene Beschwerden und der Umstand, dass oft Empfänger von 
Postsendungen einen Schlichtungsantrag stellen, mangels Vertragsbeziehung mit dem Postdiensteanbieter 
aber nicht antragsberechtigt sind. Im zuletzt genannten Fall müssten sich die Empfänger an den Versender 
wenden, damit dieser tätig werden kann. 

2.2.3	 Verfahrensergebnisse
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DIE SCHLICHTUNGSTÄTIGKEIT 2020 IN FAKTEN UND ZAHLEN02

Abbildung 13:	 Beendete Schlichtungsverfahren Post 2020 (nach Verfahrensergebnis)

Tabelle 03:		  Verfahrensstatistik 2020 über alle Postdiensteanbieter

Die Verfahrensstatistik enthält jene Postdiensteanbieter, denen mindestens 20 Schlichtungsverfahren 
zuzurechnen sind. Im Berichtsjahr 2020 sind das DPD, GLS und die ÖPost.

Auffallend ist die höhere Einigungsquote bei den beiden kleineren Postdiensteanbietern.

2.2.4	 Verfahrensergebnisse nach Postdiensteanbietern

2020		  DPD	 GLS	 ÖPost

Gesamtsumme eingebrachter Anträge	 61	 31	 490

Abgeschlossene Verfahren ohne Zurückweisungen	 29	 21	 222

Durchgeführte Verfahren mit positivem Abschluss	 26	 19	 161

Quote positiver Abschlüsse	 90 % 	 90 % 	 73 % 
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Pinganrufe, Scamanrufe, Nummernspoofing und andere missbräuchliche Telefonnutzungen stellen mangels 
Eingriffsmöglichkeiten einen unerfreulichen Arbeitsschwerpunkt der RTR dar. Die Daseinsberechtigung der 
2018 eingerichteten Meldestelle (www.rufnummernmissbrauch.at) zeigte sich auch im Jahr 2020 mehr als 
deutlich. Die gesamten Meldungen zu Betrugsanrufen haben sich im Berichtszeitraum fast verdreifacht, wobei 
der Anteil der Pinganrufe, relativ gesehen, zurückgegangen ist. Diese anteilige Verschiebung ändert aber 
nichts an der Tatsache, dass sich die Meldungen zu Pinganrufen von 2019 auf 2020 verdoppelt haben und die 
Dunkelziffer von Betrugsanrufen wahrscheinlich eine sehr viel Höhere ist.

Betrachtet man die Meldungen nach Monaten, zeigt sich erneut das unverfrorene Ausnützen der Weihnachtszeit 
durch die Betrüger, um die „Erfolgsquote“ bei den Pinganrufen zu erhöhen. 

Abbildung 14:	 Meldungen zu Betrugsanrufen gesamt und anteilig Pinganrufe  2018 bis 2020

03 Meldestelle für Rufnummernmissbrauch – eine 
(unerfreuliche) Erfolgsstory
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Umso wichtiger ist die Schaffung gesetzlicher Grundlagen, um zumindest in Teilbereichen des 
Rufnummernmissbrauchs Gegenmaßnahmen setzen zu können. Die im Entwurf des TKG 2020 vorgesehenen 
Möglichkeiten werden vor allem bei Pinganrufen eine wichtige Basis schaffen. So soll erstmals die Sperre von 
Rufnummer vorgesehen werden und Inkassoverbote bei betroffenen Nutzerinnen und Nutzer augesprochen 
werden können.

Man muss aber auch zur Kenntnis nehmen, dass einfache Patentrezepte nicht für alle Problembereiche zu 
finden sein werden. Vor allem das „Nummernspoofing“, das ist die Verfälschung der am Display angezeigten 
Nummer, stellt ein nachhaltiges Problem dar, für das keine leicht realisierbaren rechtlichen oder auch 
technischen Gegenmaßnahmen absehbar sind. 

Den Nutzerinnen und Nutzern wird daher bei der Bekämpfung des Rufnummernmissbrauchs durch ein 
informiertes und vorsichtige Nutzungsverhalten eine wichtige Rolle zukommen. Ebenso wird die RTR neben 
der Umsetzung ihr aufgetragener Maßnahmen verstärkt den Dialog mit allen Stakeholdern suchen, um eine 
Verbesserung der Lage zu bewirken. Die RTR ist optimistisch, dass gerade die Betreiber mit innovativen 
Maßnahmen einen Beitrag im Sinne ihrer Kundinnen und Kunden leisten werden. 

Nachstehend findet sich zur Veranschaulichung eine Übersicht mit jenen Nummernbereichen, die 
besonders häufig für Pinganrufe verwendet werden. Alle festgestellten Auffälligkeiten werden unter  
www.rufnummernmissbrauch.at unverzüglich veröffentlicht.

Abbildung 15:	 Beschwerden zu Betrugsanrufen 2018 bis 2020

Tabelle 04:		  Hot Numbers – Top 5 Pinganrufe im Jahr 2020

	 Land	 Vorwahl	 Anzahl der registrierten Ping-Anrufe

	 Tunesien	 +216	 8.266

	 Schweiz	 +417	 1.167

	 Burundi	 +257	 566

	 Abchasien	 +794	 358

	 Serbien	 +381	 256
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04 Informationsservices

Die Schlichtungsstellen sehen es als einen wesentlichen Auftrag, Nutzerinnen und Nutzer im Zusammenhang 
mit Digitalisierung und Kommunikationsdiensten zu unterstützen und ihre Expertenwissen zur Verfügung zu 
stellen. Diese Hilfestellungen zur Selbsthilfe basieren auf den zwei Säulen Beratung und Information.

Beratungsservice

Die Schlichtungsstellen verzeichnen jedes Jahr hunderte schriftliche und telefonische Anfragen. Aufgrund 
der steigenden Komplexität der Problemstellungen ist es mittlerweile erforderlich, den Großteil der Fragen 
individuell zu beantworten. Treten inhaltliche Fragestellungen gehäuft auf, werden sie in Rahmen von FAQs 
auf der Webseite der Schlichtungsstellen veröffentlicht oder bei besonderer Relevanz mittels Presseaktivitäten 
der Öffentlichkeit zur Kenntnis gebracht.

Sowohl die Anzahl der telefonischen Anfragen als auch die Anzahl der schriftlichen Anfragen ist 2020 wieder 
deutlich gestiegen. 

Im Berichtsjahr wurden mit 3.114 Erstberatungsgespräche geführt, das ist eine Steigerung um 17 % gegenüber 
dem Vorjahr. Die schriftlichen Anfragen stiegen im Vergleich zu 2019 ebenfalls um 17 % auf 2.072. Inhaltlich 
lagen die Schwerpunkte bei Fragen zu Vertragsschwierigkeiten, zu sonstigen Entgeltstreitigkeiten und zur 
Postschlichtung.

Abbildung 16:	 Anzahl der telefonischen Erstberatungen 2018 bis 2020
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Abbildung 17:	 Entwicklung schriftlicher Anfragen 2018 bis 2020
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Die zahlreichen Anfragen, mit denen die Schlichtungsstelle tagtäglich konfrontiert ist, zeigte auf, wo 
Informationsdefizite bestanden oder Anregungen gegeben werden konnten.
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05 Aktuelle Themen zum Schutz 
der Nutzerinnen und Nutzer 

Nachstehend werden die wesentlichsten Entwicklungen und Neuerungen im Zusammenhang mit dem 
Nutzerschutz bei Kommunikations- und Postendiensten dargestellt. Ein größerer Abschnitt wird dem Entwurf 
des neuen Telekommunikationsgesetztes (TKG 2020) gewidmet, welches den Rahmen des Schutzes der 
Nutzerinnen und Nutzer im nächsten Jahrzehnt wesentlich prägen wird. 

Ende 2020 hat das Bundesministerium für Landwirtschaft, Regionen und Tourismus (BMLRT) den Entwurf 
für die Umsetzung des European Electronic Communications Code (EECC) veröffentlicht. In einer ersten 
Analyse kann aus dem Blickwinkel des Nutzerschutzes von einer gelungenen Umsetzung gesprochen 
werden. Fast alle bestehenden Nutzerrechte bleiben erhalten und einige neue kommen hinzu. Besonders 
begrüßenswert ist die Nutzung des vorhandenen Umsetzungsspielraumes, um bestehende Schutzdefizite 
in Österreich auszugleichen. So wird z.B. das aktuelle Wechselhemmnis des Verlustes der eigenen E-Mail-
Adresse13 im Fall des Wechsels des Internetserviceproviders dadurch abgemildert, dass man zumindest eine 
Jahr lang eingehende E-Mails kostenfrei weitergeleitet bekommt. Ebenso stehen den Nutzerinnen und Nutzern 
erweiterte Rechte im Fall einer Übersiedlung zu. Besteht am neuen Standort überhaupt keine Versorgung mit 
Kommunikationsdiensten, kann der Vertrag überhaupt nach bestimmten Regeln gekündigt werden. 

Verschlechterungen im Nutzerschutz sind nur sehr eingeschränkt zu erwarten. Das betrifft das Kündigungsrecht 
der Nutzerinnen und Nutzer, wenn ein Betreiber einseitig die Konditionen verändert, also insbesondere die 
Tarife erhöht. Nach dem TKG 2003 kann man in diesem Fall völlig kostenfrei kündigen. Das TKG 2020 sieht 
hier Abschlagszahlungen vor, wenn man preisgestützte Endgeräte erhalten hat und sich entschließt, diese 
zu behalten. Die Abschlagszahlung bemisst sich nach einer festgelegten Formel auf Basis des Marktpreises 
und wird geringer, je länger der Vertrag andauert. Spätestens mit Ende der Mindestvertragsdauer kann keine 
Abschlagszahlung mehr verrechnet werden. Ein Vorteil der neuen Regelung ist jener, dass ein allfälliger SIM-
Lock bei Endgeräten kostenfrei aufgehoben werden muss. 

Der Entwurf ist auch getragen von der Herstellung eines „Level-Playing Fields“ für OTTs (Over the Top-Player) 
wie Gmail, Skype, WhatsApp oder Facebook Messenger. Für solche sollen zumindest in Teilbereichen die 
gleichen Verpflichtungen wie für klassische Sprach- und SMS-Dienste gelten.

5.1	 Das TKG 2020

13	 Das umfasst jene E-Mail-Adressen, die auf einer Domain des Internet Service Providers basieren. 
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Die dazu vorgesehene abgestufte Regulierung erfolgt auf Basis einer angepassten und in drei Gruppen 
gestaffelten Definition für elektronische Kommunikationsdienste. Das TKG 2020 sieht dazu drei unterschiedliche 
Kategorien vor:

	 •	 Internetzugangsdienste („IAS14“) 

	 •	 „interpersonelle Kommunikationsdienste“ „(ICS15“), welche wiederum unterteilt werden in: 
		  •	 „nummerngebundene interpersonelle Kommunikationsdienste“ („NBICS16“). Das sind Dienste mit einer  

		  Anbindung an das öffentliche Telefonnetz und der Nutzung von Rufnummern. Das sind z.B.  
		  Sprachtelefonie, SMS und Skype out.

		  •	 „nummernunabhängige interpersonelle Kommunikationsdienste“ („NIICS17“). Diese Dienste sind nicht  
		  an das öffentliche Telefonnetz angebunden und nutzen keine Nummern des Nummernplans. Das  
		  umfasst z.B. WhatsApp, Facebook Messenger, Skype und alle Maildienste. Diese Dienste waren nach  
		  dem TKG 2003 noch nicht reguliert.

	 •	 Dienste, die ganz oder überwiegend in der Übertragung von Signalen bestehen, wie Übertragungs- 
	 dienste, die für die Maschine-Maschine-Kommunikation und für den Rundfunk genutzt werden. Das  
	 umfasst z.B. Kabelfernsehen.

Regulierung von klassischen Kommunikationsdiensten

Die intensivste Regulierung findet weiterhin bei den klassischen Diensten statt. In einigen Teilbereichen findet 
jedoch eine Gleichstellung statt. So soll z.B. das Schlichtungsverfahren in Zukunft allen Nutzerinnen und 
Nutzern aller Kommunikationsdienste offenstehen; oder die Prüfung der allgemeinen Geschäftsbedingungen 
wird in Hinkunft auch nummernunabhängige interpersonelle Kommunikationsdienste umfassen.

Informationspflichten

Erweitert werden die vorvertraglichen Informationsverpflichtungen der Betreiber. Diese haben klar und 
deutlich mittels eines dauerhaften Datenträgers oder – wenn nicht durchführbar – mittels eines leicht 
downloadbaren Dokuments zu erfolgen. Die Betreiber trifft auch eine aktive Hinweispflicht auf die Bedeutung 
dieses Dokuments.

Die Transparenz soll durch ein Vertragszusammenfassungsblatt mit den wesentlichen Vertragsinhalten 
gewährleistet werden. Dieses umfasst die wichtigsten Vertragsinhalte wie z.B. Preise oder Kündigungsregeln. 
Betreiber müssen dafür ein Muster verwenden, welches von der Europäischen Kommission bereits vorgegeben 
wurde18. Die RTR hat ein Praxishandbuch19 als weitere Auslegungshilfe veröffentlicht, um insbesondere den 
Betreibern eine Vorbereitung zu ermöglichen. Diese Vertragszusammenfassung ist vor Vertragsabschluss 
vorzulegen. Sollte dies nicht möglich sein, ist sie bei oder unmittelbar nach Vertragsabschluss bereitzustellen. 
Der Vertrag kommt aber erst dann zustande, wenn der Erhalt von den Nutzerinnen bzw. Nutzern bestätigt wird. 

14	 „Internet Access Service“
15	 „interpersonal communications service”
16	 „number-based interpersonal communications services” 
17	 „number-independent interpersonal interpersonal communications services” 
18	 Abrufbar unter https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/have-your-say/initiatives/11698-Contract-summary-

template-for-electronic-communications-service-providers

19	 Siehe Kapitel 5.2.

https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/have-your-say/initiatives/11698-Contract-summary-tem
https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/have-your-say/initiatives/11698-Contract-summary-tem
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Anzeige von Allgemeinen Geschäftsbedingungen und Entgeltbestimmungen

Geschäftsbedingungen und Entgelte sind weiterhin zu veröffentlichen und anzuzeigen. Das gilt hinkünftig 
auch für nummernunabhängige interpersonelle Kommunikationsdienste. Neu ist eine Ausnahme für Betreiber, 
die weniger als 1.000 Nutzerinnen bzw. Nutzer versorgen. 

Im Bereich der Kostenbeschränkung sind nur geringe Änderungen zu erwarten, die allesamt als positiv 
zu bewerten sind. Wenn Dienste verbrauchsabhängig verrechnet werden, ist ein Kontrolltool anzubieten. 
Betreiber haben auch vor Verbrauch der inkludierten Mengen zeitnah Push-Informationen zu versenden. Für 
die RTR wird es weiterhin möglich sein, mittels Verordnung zusätzliche Vorgaben wie Kostenlimits zu machen.

Mindestvertragsdauer und Kündigung

Die maximal zulässige Mindestvertragsdauer bleibt bei 24 Monaten und gilt jetzt auch für Vertragsver-
längerungen. Bestimmte Ausnahmen gibt es bei Ratenvereinbarungen, bei denen es um die Herstellung einer 
physischen Anbindung von Hochgeschwindigkeitsanschlüssen geht.

Verbesserungen gibt es im Zusammenhang mit der Kündigung. Diese beträgt nunmehr maximal einen Monat, 
ohne einen Kündigungstermin zum Monatsletzten vorsehen zu können. Wer daher z.B. am 14. eines Monats 
kündigt, beendet den Vertrag am 14. des Folgemonats. Betreiber sollen auch verpflichtet werden, bei einer 
Mindestvertragsdauer auf die Kündigungsmöglichkeit hinzuweisen. 

Bei Verträgen mit einer „automatischen Verlängerung nach einer Befristung“ haben auch regelmäßige 
Tarifberatungen durch Betreiber stattzufinden. Etwas unklar erscheint aber, was im Sinne der österreichischen 
Rechtsordnung mit der Formulierung „Verträge mit einer automatischen Verlängerung nach einer Befristung“ 
gemeint ist. 

Rufnummernmitnahme

Einige Änderungen stehen auch bei der Nummernportierung für feste und mobile Rufnummern vor der Tür. 
Endnutzer können ihre Rufnummer in Zukunft auch noch einen Monat nach Vertragsende portieren. 

Vorbei ist es auch mit Entgelten für die Portierung. Es dürfen keine direkten Entgelte mehr gegenüber den 
Endnutzerinnen und Endnutzern verrechnet werden. Die aktuell geltenden Kosten von zehn Euro für die 
Mitnahme einer mobilen Rufnummer wird es somit nicht mehr geben.

Auch Festnetzportierungen sind in Hinkunft kostenfrei. Nachdenklich stimmt, dass mit der erfolgreichen 
Durchführung der Portierung der alte Vertrag automatisch gekündigt sein soll. Hier erscheint es wünschenswert, 
dass zumindest auf ausdrücklichen Wunsch der Nutzerinnen und Nutzer der alte Vertrag fortgeführt werden 
kann. So könnten z.B. bei Bündelprodukten unangenehme Folgen in Form eines Verlustes anderer Leistungen 
(z.B. des Internetzugangs) vermieden werden. Neu ist, dass bei einem Prepaidvertrag das Guthaben nach der 
Portierung auszubezahlen ist. Nur ein vereinbartes Bearbeitungsentgelt darf der Betreiber verlangen. 

Besonderes ist auch bei Bündelprodukten vorgesehen, die zumindest einen Internetzugang oder 
nummerngebundene, interpersonellen Kommunikationsdienste enthalten. In diesem Fall gelten bestimmte 
Schutzvorschriften des TKG 2020 auf alle Produktbestandteile. Bei Bündel von Diensten (z.B. Internetzugang 
plus Videostreaming) oder Endgeräten (z.B. Mobilfunk plus Handy) sind einige Bestimmungen auf alle Elemente 
anzuwenden. Wenn ein Mangel zur Kündigung berechtigt, umfasst das dann auch alle Bündelelemente. 
Wenn man zusätzliche Services oder Endgeräte kauft, verlängert das nicht die Mindestvertragsdauer des 
ursprünglichen Vertrages, es sei denn, man stimmt ausdrücklich zu. 

AKTUELLE THEMEN ZUM SCHUTZ DER NUTZERINNEN UND NUTZER 05
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Nach dem Gesetzesentwurf bleiben viele Nutzerrechte beinahe unverändert bestehen. Das betrifft etwa das 
Recht auf Papierrechnung, die Regeln zum Zahlungsverzug oder das Recht auf Überprüfung von ausgestellten 
Rechnungen. Damit bleiben alle etablierten und wichtigen Nutzerschutzbestimmung erhalten. 

Das Ausgeführte basiert auf dem Gesetzesentwurf. Eine endgültige Analyse ist erst möglich, wenn das Gesetz 
in Kraft getreten ist. Damit ist im Laufe das Jahres 2021 zu rechnen.

Wie bereits zuvor berichtet, sieht das TKG 2020 für Anbieter elektronischer Kommunikationsdienste die 
Verpflichtung vor, Verbrauchern „klare und leicht lesbare Vertragszusammenfassungen“ bereit zu stellen. 
Da die Vertragszusammenfassung eine Vielzahl von praktischen Fragen mit sich bringen wird, wurde 2020 
nach vorheriger öffentlicher Konsultation ein „Praxishandbuch zur Vertragszusammenfassung“ veröffentlicht. 
Anhand typischerweise in der Praxis zu erwartender Probleme und Fragestellungen zeigt dieses mögliche 
Lösungen auf, wie den neuen Anforderungen und Zielsetzungen des (europäischen) Gesetzgebers im Alltag 
des Geschäftsbetriebes rechtssicher im Sinne der Nutzerinnen und Nutzer entsprochen werden kann. Die 
frühzeitige Veröffentlichung sollte weiters ausreichende Vorlaufzeiten für die Umstellung der Geschäftsprozesse 
schaffen. Die grundsätzliche Verpflichtung eine Vertragszusammenfassung bereitzustellen wird erst ab dem 
Inkrafttreten des österreichischen Umsetzungsgesetzes des EECC bestehen. Das Praxishandbuch steht unter 
https://www.rtr.at/praxishandbuch_vertragszusammenfassung zum Download bereit. 

5.2	 Praxishandbuch zur Vertragszusammenfassung

AKTUELLE THEMEN ZUM SCHUTZ DER NUTZERINNEN UND NUTZER 05
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7 Fiktives Beispiel für eine VZF 
  

Wie eine Vertragszusammenfassung in Hinkunft gestaltet sein könnte, zeigt nachstehendes Beispiel aus dem 
Praxishandbuch für einen fiktiven Smartphonetarif:
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Abbildung 18:	 Muster Vertragszusammenfassung
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Grundsätzliches zur Preisgestaltung

Wie in allen Branchen kann es auch bei Telefon- und Internetdiensten zu Preiserhöhungen kommen. 
Sämtliche Entscheidungen zur Preisgestaltung liegen bei den Betreibern selbst. Weder bei der Einführung 
von neuen Produkten noch bei deren Anpassung sind Genehmigungen seitens der Regulierungsbehörden 
für Telekommunikation erforderlich. Die Telekommunikationsbranche unterscheidet sich diesbezüglich nur 
wenig von anderen Sektoren. Eine Besonderheit gibt es allerdings: Betreiber können ohne eine Begründung 
einseitig laufende Verträge zum Nachteil ihrer Kundinnen und Kunden ändern20. Als Ausgleich können diese 
den Vertrag außerordentlich kündigen.

Eine Preisregulierung auf Endkundenmärkten ist aus einer Reihe von Gründen nur theoretisch denkbar. Um 
eine solche im Rahmen der Systematik des sektor-spezifischen Wettbewerbsrechts einzuführen (so genannte 
„Marktanalyse“ im Sinne des Telekommunikationsgesetzes), müsste zunächst ein relevanter Markt abgegrenzt 
werden. Dafür müssten gleichzeitig folgende Barrieren vorliegen: 

	 •	 Hohe Marktzutrittsbarrieren
	 •	 Keine Tendenz zu effektivem Wettbewerb hinter diesen Barrieren
	 •	 Unzulänglichkeit des allgemeinen Wettbewerbsrechts, um die wettbewerblichen Probleme 
		  zu beheben 

Danach müsste eine „beträchtliche Marktmacht“ vorliegen, und es wäre zunächst einer Vorleistungs-
regulierung21 vor einer Preisregulierung für Endkunden der Vorzug zu geben. Nur wenn diese unwirksam wäre, 
könnte daran gedacht werden, Endkundenpreise zu regulieren. Für alle genannten Schritte ist die „Zustimmung“ 
der Europäischen Kommission erforderlich. Sieht man von den damit einhergehenden regulatorischen 
Vorlaufzeiten ab, so erscheint eine solche Zustimmung der Europäischen Kommission zu derartigen 
Maßnahmen sehr unwahrscheinlich. In der so genannten „Märkteempfehlung“ der Europäischen Kommission 
finden sich bereits seit dem Jahr 2014 keine Endkundenmärkte mehr. Im Mobilfunk- und Breitbandbereich 
gab es – sieht man von der Besonderheit es europäischen Themas Roaming ab – überhaupt noch nie eine 
Regulierung auf den Endkundenmärkten. 

Einführung bzw. Erhöhung von jährlichen Service- bzw. SIM-Pauschalen

Der Grundsatz der unternehmerischen Freiheit bei der Preisgestaltung betrifft auch die Tarifstruktur eines 
Produktes. Welche einmaligen oder regelmäßigen Entgelte ein Betreiber vorsieht, bleibt diesem überlassen. 
Diese Entscheidungsfreiheit betrifft auch jährliche Entgelte, etwa in Form von Service- oder SIM-Pauschalen. 
Diese Entgelte sind zwar der Transparenz, insbesondere bei der Entscheidung für einen speziellen Tarif, 
nicht zuträglich, allerdings ist ihre Vereinbarung rechtlich zulässig. Es handelt sich um ein Entgelt, das keiner 
besonderen Begründung bedarf. Der RTR ist keine Rechtsprechung der ordentlichen Gerichte bekannt, die die 
Zulässigkeit dieser Entgelte in Zweifel ziehen würden. 

5.3	 Rahmenbedingungen für Preiserhöhungen bei  
Telekommunikationsdiensten

20	 Dem Betreiber steht ein gesetzliches Änderungsrecht zu: https://www.rtr.at/TKP/was_wir_tun/telekommunikation/
konsumentenservice/information/informationen_fuer_konsumenten/TKKS_Vertraege.de.html#heading_Einseitige_
Vertragsaenderung__Darf_Ihr_Betreiber_den_Vertrag__ndern_und_was_koennen_Sie_in_diesem_Fall_tun_

21	 Vorleistungsregulierung bedeutet, dass anderen Betreibern Angebote gemacht werden müssen, auf deren Basis diese 
wettbewerbsfähigen Produkte für Endnutzinnen und Endnutzer angeboten werden können.
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Transparenz und Bewerbung von Produkten

Die Frage der vertragsrechtlichen Zulässigkeit bei der Tarifgestaltung ist von der Bewerbung und Transparenz 
von Produkten im Telekommunikationsbereich zu unterscheiden. Gerade jährliche Entgelte (z.B. Service- oder 
SIM-Pauschalen) sind – z.B. als Fußnote im Anmeldeformular versteckt – geeignet, ein verzerrtes Bild von 
den tatsächlich anfallenden Entgelten zu geben. Produkte mit einer Servicepauschale beinhalten somit ein 
Element, das die Nachfrageseite im Wettbewerb und der Preisbildung schwächt.

Es ist davon auszugehen, dass sich auf Grund der Umsetzung des „European Electronic Communication 
Code (EECC)“ die Transparenz von anfallenden Entgelten verbessern wird. Demnach haben die Betreiber 
ein standardisiertes Vertragszusammenfassungsblatt22 nach einem von der Europäischen Kommission 
vorgegebenen Muster, das bereits veröffentlicht ist23, verpflichtend zu verwenden. Es muss noch innerstaatlich 
die Rechtsgrundlage für dessen Anwendbarkeit geschaffen werden, womit im Laufe des Jahres 2021 zu rechnen 
ist. Die RTR hat in diesem Zusammenhang bereits ein „Praxishandbuch zur Vertragszusammenfassung“ 
veröffentlicht, welches Guidelines in der praktischen Anwendung gewährleisten soll. Dieses sieht vor, dass 
in der Vertragszusammenfassung wiederkehrende fixe Entgelte anzugeben sind, wozu nach Ansicht der 
RTR neben dem monatlichen Grundentgelt auch die oft in der Kritik stehenden jährlichen Service- oder 
SIM-Pauschalen stehen. Mit der Vertragszusammenfassung sollte sich daher in Hinkunft das Problem der 
mangelnden Transparenz dieser jährlichen Entgelte zumindest teilweise entschärfen. 

Die Frage der korrekten Bewerbung ist wiederum vor allem nach dem Gesetz gegen den unlauteren Wettbewerb 
zu beurteilen. Die Klagsbefugnis nach diesem Gesetz zählt aber nicht zu den regulatorischen Aufgaben der 
RTR, sondern obliegt Institutionen, wie z.B. der Bundeskammer für Arbeiter und Angestellte oder dem Verein 
für Konsumenteninformation.

Preisentwicklung in einer gesamthaften Betrachtung

Wesentliches regulatorisches Ziel ist es, Rahmenbedingungen für zuverlässige, preiswerte, hochwertige und 
innovative Kommunikationsdienstleistungen zu schaffen24. Es ist somit kein Ziel, dass Preise per se nicht steigen 
dürfen, wobei Produktivitätsfortschritte natürlich auch bei den Endnutzerinnen und Endnutzern in niedrigeren 
Preisen oder höherer Qualität ankommen sollen. Bei Preiserhöhungen sollte immer eine umfassende  
Betrachtung vorgenommen werden. Es ist auffallend, wie emotional oft Diskussionen zu geringfügigen 
Teuerungen bei Telefon- und Internetdiensten geführt werden. Wenn man die Teuerung in den unterschiedlichen 
Bereichen beobachtet, sieht man, dass die Preise für Kommunikationsdienste vergleichsweise moderat 
sind. Gleichzeitig sind die Leistungen (z.B. Bandbreite, inkludierte Minuten und Datenmengen) im Laufe 
der Jahre umfassend verbessert worden. Der Mobilfunkindex der RTR zeigt, dass Preise für Neukunden in 
den letzten Jahren sogar rückläufig waren.25 Die Preiserhöhungen der letzten Monate sowie Änderungen für 
Bestandskunden sind hier allerdings nicht enthalten.

22	 Art. 102 Abs. 3 EECC (https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DE/TXT/HTML/?uri=CELEX:32018L1972&from=DE) 
Veröffentlicht unter https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/initiatives/ares-2018-4821885_en

23	 https://www.rtr.at/TKP/was_wir_tun/telekommunikation/betreiberservice/praxishandbuch_zur_
vertragszusammenfassung/Praxishandbuch_zur_Vertragszusammenfassung.de.html

24	 Vergleiche § 1 TKG 2003
25	 Siehe RTR Telekom Monitor 3. Quartal 2020,  

https://www.rtr.at/TKP/aktuelles/publikationen/publikationen/m/tm/telekom-monitor-q32020.de.html
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Die Rolle der Nachfrageseite

Eine wichtige Rolle im Wettbewerb kommt den Endnutzerinnen und Endnutzern zu. Kundinnen und Kunden, 
die mit Entgelterhöhungen nicht einverstanden sind, sollten die Möglichkeit nutzen, zu Betreibern mit 
besseren/günstigeren Angeboten zu wechseln. Zwar gibt es Lock-in Effekte26, dennoch sind in den meisten 
Fällen Alternativen verfügbar, die in Anspruch genommen werden können und auch sollten. Eine preissensitive 
Nachfrageseite, die auch über entsprechende Informationen verfügt, um disziplinierend wirken zu können, ist 
ein wesentlicher Garant für einen funktionierenden Wettbewerb. Die RTR arbeitet in Abstimmung und enger 
Zusammenarbeit mit der BWB laufend an der Aufrechterhaltung dieser wettbewerblichen Rahmenbedingungen. 
Zudem erweitert und aktualisiert die RTR laufend ihr Informationsangebot auf der Website, um Endnutzerinnen 
und Endnutzern Hilfestellungen zur Evaluierung von TK-Produkten zu geben.

Regulatorischer Eingriff?

Besteht Verdacht auf Preisabsprachen oder Behinderung des Wettbewerbs, so wäre dieser allenfalls von der 
Bundeswettbewerbsbehörde (BWB) zu untersuchen.29 Auch die RTR hat als ultima ratio die Möglichkeit einer 
Marktanalyse, die, wie eingangs erwähnt, allerdings zunächst auf die Vorleistungsebene, also die Unterstützung 
des Wettbewerbs, abzielen würde.

26	 Lock-in Effekte sind Umstände, die einem Betreiberwechsel entgegenstehen, wie z.B. administrative Aufwände für die 
Produktwahl, Vertragsabschluss bei dem neuen Betreiber und Kündigung des alten Vertrages.

27	 https://www.rtr.at/TKP/presse/pressemitteilungen/pressemitteilungen/pinfo28012021tkp.de.html

Wie in Kapitel 5.1 erwähnt, wird sich mit dem TKG 2020 der Kreis der elektronischen Kommunikationsdienste 
um die „Interpersonellen Kommunikationsdienste“ erweitern. Die Studie „Monitoring: Interpersonelle 
Kommunikationsdienste mit Fokus auf Instant Messaging“ entstand im letzten Jahr mit Einbindung der 
Bundeswettbewerbsbehörde (BWB). Der Fokus der Untersuchung liegt auf Kommunikationsdiensten und hier 
insbesondere auf Instant Messaging Diensten. Nachstehend ein paar Highlights der Studie:

1.	 Instant Messenger prägen unsere soziale Interaktion im digitalen Raum. Wer online ist, verbringt im 
Schnitt täglich mehr als 10 Minuten mit Instant Messengern. 

Viele Messenger bieten eine Vielfalt an Funktionen an und sind quasi kostenlos nutzbar. Dadurch heben sie 
sich von klassischen Telekomdienstleistungen ab. Nachrichten sind der Regel nur innerhalb des jeweiligen 
Messengers austauschbar. Aufgrund klassischer standardisierte Telefoniedienste oder E-Mails und der 
Möglichkeit, rasch auch neue/weitere Instant Messenger zu installieren, ist aber derzeit weiterhin jeder 
erreichbar, eine Gefährdung dieser „any-to-any“ Erreichbarkeit ist daher nicht gegeben. Gleichzeitig sind 
Instant Messenger deutlich innovativer als diese standardisierten Dienste. E-Mails werden mittlerweile eher 
für formale Kommunikation verwendet, Instant Messenger für den Kontakt mit nahen Freunden. 

2.	 Netzwerk an bestehenden Nutzerinnen und Nutzern ist wettbewerbsentscheidend

Entscheidend für die Auswahl des Messenger ist meist die Zahl der Menschen, die man mit dem jeweiligen 
Messenger erreichen kann. Dieses größte Netzwerk an bestehenden Nutzerinnen und Nutzern ist somit 
oftmals für den/die einzelne(n) Nutzer(in) entscheidend und kann Marktmacht begründen. Gleichzeitig nutzen 
Jugendliche für die Kommunikation untereinander andere Messenger als Erwachsene.

5.4	 Interpersonelle Kommunikationsdienste –  
Studie zu Instant Messenger Diensten
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3.	 WhatsApp ist klarer Marktführer

WhatsApp führt bei der Reichweite, gefolgt vom Facebook Messenger. Es dominieren also zwei Dienste des 
Facebook-Konzerns. Von geringerer Bedeutung sind in Österreich Snapchat, Skype, iMessage und Telegram. 
Betrachtet man die effektive Nutzungszeit, so zeigt sich: Wer online ist, nutzt im Schnitt WhatsApp zehnmal 
so oft als den nächsten Wettbewerber. WhatsApp hat eine überragende Bedeutung unter den Messengern. 
WhatsApp ist insbesondere ein Must-have für die Kommunikation in Gruppen. Denn der Einfachheit halber wird 
für eine Gruppe oft kein neuer Messenger installiert, sondern eine bestehender – meist WhatsApp – genutzt.

4.	 Digitale Ökosysteme finanzieren in der Regel das kostenlose Angebot

Instant Messenger sind nur quasi kostenlos. Große digitale Ökosysteme finanzieren die kostenlose Nutzung 
aus strategischen Gründen oder zur Verhaltensbeobachtung und Datensammlung. Strategisch ermöglicht die 
tagtägliche und weitverbreitete Nutzung dem jeweils führenden Messenger die Ausweitung in umfangreiche 
Ökosysteme. Messenger in Japan, China oder Korea sind etwa gute Beispiele dafür. WhatsApp bietet etwa in 
Brasilien oder Indien bereits eine Zahlungsfunktion an, dies könnte auch in Europa folgen. Manche Messenger 
finanzieren sich über die Schaltung von Werbung oder nutzen Daten für die Personalisierung von Werbung 
oder die Verbesserung von Diensten im Ökosystem. Für diese strategischen Gründe, also auch eine mögliche 
missbräuchliche Übertragung von Marktmacht, und die Datensammlung könnte eine nähere wettbewerbliche 
oder datenschutzrechtliche Prüfung weitere Aussagen treffen. 

Die Studie „Monitoring: Interpersonelle Kommunikationsdienste mit Fokus auf Instant Messaging“ ist auf der 
Website der RTR unter www.rtr.at/plattformen/instantmessaging abrufbar. 

Ende 2020 wurde der Brexit vollzogen. In dem zwischen Großbritannien und der EU geschlossenen 
Freihandelsabkommen ist Roam like at Home nicht mehr enthalten. Das bedeutet für österreichische 
Nutzinnen und Nutzer zumindest mittelfristig erhöhte Roamingkosten bei einem Aufenthalt in Großbritannien. 
Daher sollte man dieselben Vorsichtsmaßnahmen treffen wie bei jedem anderen EU-Drittstaat. Es ist auch 
damit zu rechnen, dass die österreichischen Betreiber die Tarifmodelle der laufenden Verträge entsprechend 
anpassen werden.

Im Februar 2021 hat die Europäische Kommission einen überarbeiteten Entwurf einer EU-Roaming- 
regulierung28 vorgelegt. Nach diesem können sich Nutzinnen und Nutzer über eine Verlängerung von Roam 
like at Home zumindest bis 2032 freuen. Gleichzeitig sollen einige Transparenzmaßnahmen verbessert werden. 
Das umfasst z.B. ein Verzeichnis jener Rufnummern, die von Roam like at Home ausgenommen sind wie 
unterschiedliche nationale Mehrwertnummern.

5.5	 Roaming 

28	 Abrufbar unter https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/news/proposal-regulation-european-parliament-and-
council-roaming-public-mobile-communications
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Eine Veränderung, die auch Auswirkungen auf Postdienstleistungen haben wird, steht ab dem 1. Juli 2021 
bevor. Für die Einfuhr von Waren auch unter einem Wert von 22 Euro muss dann eine Zollanmeldung 
abgegeben und Einfuhrumsatzsteuer entrichtet werden. Bis zu diesem Zeitpunkt sind Warensendungen 
bis 22 Euro (inkl. Versandkosten) weiterhin nicht einfuhrumsatzsteuerpflichtig. Ab einem Warenwert von  
150 Euro ist wie bisher Zoll zu begleichen. Der durchaus beliebte Kauf von günstigeren Produkten vor 
allem aus China kann somit wesentlich teurer werden. Zu beachten ist, dass nicht nur ab dem ersten Euro 
Einfuhrumsatzsteuer zu bezahlen ist, sondern auch Bearbeitungsentgelte durch den Postdiensteanbieter 
anfallen werden. Man sollte besonders darauf achten, dass die Versender korrekte Angaben hinsichtlich 
des Warenwertes (inkl. Versandkosten) tätigen. Sonst kann es schnell dazu kommen, dass man zusätzliche 
Gebühren begleichen muss. Alternativen bestehen kaum, außer der Annahmeverweigerung der Postsendung. 
Da meist vorausbezahlt wurde und die Durchsetzung von Ansprüchen (Rückerstattung des Kaufpreises) z.B. 
bei chinesischen Versandhändlern in der Regel unrealistisch ist, kann man schnell vor einer unerwarteten 
Verteuerung des vermeintlichen Schnäppchens aus dem Internet stehen. Fazit: Der Kauf von Produkten mit 
einem Wert von unter 22 Euro aus Drittstaaten wird wesentlich teurer werden. 

In diesem Zusammenhang sei noch einmal auf den Brexit verwiesen. Das zuvor Ausgeführte gilt jetzt auch für 
Großbritannien als EU-Drittstaat.

5.6	 Onlineversand aus EU-Drittstaaten ab dem 1. Juli 2021

Bereits im letzten Tätigkeitsbericht wurde die 2019 von der RTR eingeführte zertifizierte Messung vorgestellt. 
Mit dieser kann man einfach dokumentieren, wie schnell der Internetzugang tatsächlich ist. Zusätzlich ist 
mit dem Ergebnis der zertifizierten Messung eine erhöhte Beweiskraft (Anscheinsbeweis) verbunden, wenn 
Mängel bei der Leistungserbringung vorliegen sollten. 

Zu Beginn konnten mit der zertifizierten Messung nur kabelgebundene Internetzugangsdienste überprüft 
werden. Das umfasste vor allem DSL-Anschlüsse (inkl. Hybridprodukte), Kabel- oder Glasfaseranschlüsse. 
2020 erfolgte die Erweiterung auf die in Österreich sehr verbreiteten mobile Internetlösungen für Zuhause  
(z.B. Internet über Router bzw. „Cubes“). Allerdings stellen die Ergebnisse der zertifizierten Messung bei 
mobilen Internetlösungen keinen Anscheinsbeweis dar. Das bedeutet, dass die Beweiskraft der zertifizierten 
Messung für Festnetz-Internetzugänge höher ist als für mobile Internetlösungen für Zuhause. Trotzdem 
war es wichtig, eine transparente Testmöglichkeit anzubieten, die sowohl bei Betreibern als auch bei der 
Schlichtungsstelle eine erhöhte Vertrauenswürdigkeit besitzt. Damit wurde ein weiterer Schritt in Richtung 
digitalen Nutzerschutzes durch die RTR gesetzt.

Weitere Informationen zur zertifizierten Messung und zur Schlichtungsstelle finden Sie unter
www.netztest.at/de/ZertMessung.

5.7	 Erweiterung der zertifizierten Messung auf Internetcubes
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Im September 2020 wurde die zweite 5G-Auktion in Österreich abgeschlossen. Auf Basis eines innovativen 
Auktionsdesigns ist es gelungen, den weitgehenden flächendeckenden Ausbau mit 5G sicherzustellen. Was 
für die Bevölkerung von Städten nämlich längst zur Normalität geworden ist, ist in vielen ländlichen Regionen 
noch ein Wunschtraum: eine flächendeckende Mobilfunkbreitbandversorgung dort, wo die Menschen sich 
tagtäglich bewegen, d.h. dort wo sie wohnen, arbeiten und überwiegend ihre Freizeit verbringen. Gerade 
das Pandemiejahr veranschaulichte deutlich die wirtschaftliche und soziale Bedeutung von flächendeckend 
verfügbarem Internet. Das Auktionsergebnis stellt sicher, dass ein Großteil der 2.100 unterversorgten 
Katastralgemeinden in Österreich mittelfristig eine flächendeckende Versorgung aufweisen werden. Konkret 
wird das 1.702 Katastralgemeinden umfassen.

Nähere Informationen zu diesem Thema findet sich im Telekom und Postnewsletter TK 02/2020, abrufbar unter 
https://www.rtr.at/newsletter_tkp_022020

5.8	 Zweite 5G-Auktion – flächendeckende Breitbandversorgung 
in Österreich

Die Versteigerung von Mobilfunk-Frequenzen und die behördliche Aufsicht über Ausbau und Betrieb der 
Netze sind wesentliche Aufgaben der österreichischen Regulierungsbehörde für den TK-Sektor. Nachdem 
in den letzten beiden Jahren der Großteil des 5G-Spektrums zugeteilt werden konnte, nimmt der Ausbau 
der neuen Technologie in Österreich mittlerweile Fahrt auf. Höhere Datenraten, bessere Versorgung und 
innovative Dienste für Bevölkerung und Wirtschaft verspricht der neue Standard. Die RTR hat im Zuge der 
Diskussion um 5G aber auch einen erhöhten Informationsbedarf in Zusammenhang mit 5G identifiziert. Gerade 
Gemeindevertreter sind im Zusammenhang mit dem Netzausbau immer wieder mit Fragen konfrontiert, die 
beantwortet werden wollen. Die RTR sieht es als einer ihrer Aufgaben, ein umfassendes und transparentes 
Informationsangebot bereitzustellen. Das 5G Gemeindeservice richtet sich in erster Linie an Vertreterinnen 
und Vertreter von Gemeinden, aber auch an alle anderen, die sich über diese zukunftsweisende Technologie 
informieren wollen. Der Kreis der beantworteten Fragen umfasst:

	 •	 Allgemeines zum Mobilfunk
	 •	 Ausbau von 5G
	 •	 Betriebliche Aspekte
	 •	 Rechtliche Aspekte
	 •	 Breitbandförderung
	 •	 Mobilfunk und gesundheitliche Aspekte

Die 5G Gemeindeservice ist unter https://www.rtr.at/5GGemeindeservice zu finden.

5.9	 Frequently Asked Questions zu 5G – Gemeindeservice
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Die nummernunabhängigen Dienste von Drittanbietern stehen seit mehreren Jahren unter einer intensiven 
Beobachtung der Regulierungsbehörde. Bei diesen Diensten haben es die österreichischen Betreiber durch 
eine Selbstregulierung einerseits und einem nutzerfreundlichen Umgang bei diesbezüglichen Beschwerden 
andererseits erreicht, dass aktuell kein Regulierungsbedarf gesehen wird. Anfang 2020 drohten die 
Beschwerden über Dienste von Drittanbietern zu steigen. Dieser Entwicklung konnten die Betreiber erfreulicher 
Weise gegensteuern.

Die Entwicklung bei Diensten von Drittanbietern pro Monat zeigt, dass die Steigerungen zum Großteil dem 
ersten Halbjahr zuzurechnen sind und gegen Jahresende die Beschwerden wieder im grünen Bereich lagen. 

5.10	 Entwicklung bei Diensten von Drittanbietern

Tabelle 05:		  Dienste von Drittanbietern 2018 bis 2020

			   2018	 2019	 2020

Gesamtanzahl Schlichtungsverfahren	 1.766	 1.952	 2.066

davon Mehrwertdienst-SMS	 4	 0	 1

davon Mehrwertdienst Sprache	 19	 11	 9

davon Dienste von Drittanbietern	 118	 102	 156

Abbildung 19:	 Beschwerden zu Diensten von Drittanbietern im Jahresverlauf 2020
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06 Anhang

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

Telekom- und Medienschlichtung: www.rtr.at/schlichtungsstelle

Postschlichtung: www.rtr.at/P_Schlichtung

Der Tätigkeitsbericht der Schlichtungsstelle ist eine jährlich erscheinende Publikation und auf der Website der 
RTR unter https://www.rtr.at/publikationen_tkp abrufbar. Die nachfolgende Zusammenstellung zeigt, welche 
Themen in den Schlichtungsberichten der Jahre 2017 bis 2019 ausführlicher behandelt wurden. Bei der Lektüre 
älterer Berichte ist immer darauf Bedacht zu nehmen, dass sich die Rechtslage in vielen Bereichen geändert hat. 

6.1	 Verfahrensrichtlinien und Website

6.2	 Themen aus den Berichten der Vorjahre

	 THEMEN ZUR ENTWICKLUNG DES NUTZERSCHUTZES

•	 Meldestelle für Rufnummernmissbrauch

•	  Roaming

•	 Roam like at Home und der Brexit

•	 Leistungsklassen bei mobilen Internetzugängen

•	 Zertifizierte Messung

•	 Neue rechtliche Vorgaben für Betreiber – die Novelle der Mitteilungsverordnung

•	 Verbesserung der Transparenz von Verträgen – das Vertragszusammenfassungsblatt

•	 Wie komme ich zu einem Breitbandanschluss?

•	 Verordnung über grenzüberschreitende Paketzustelldienste

•	 Neues Tarifschema der Post

2019

Abbildung 20:	 Themenübersicht des Tätigkeitsberichts der Schlichtungsstelle 
		  der vergangenen drei Jahre
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	 SERVICETHEMEN

•	 Weiterentwicklung beim RTR-Netztest – der Wiederholungsmodus

•	 Die eSIM – Fortschritt im Mobilfunk

•	 Vertragsbeziehungen beim Beförderungsvertrag im Postbereich

•	 Was ist ein Post-Partner?

•	 Alternative Zustellmöglichkeiten

•	 Versand wertvoller Gegenstände bzw. Geld

	 ENTWICKLUNGEN ZUM NUTZERSCHUTZ

•	 Erfolgreiche Einführung von „Roam like at Home“

•	 Entwicklung bei Beschwerden zu Diensten von Drittanbietern

•	 Erfolgreicher Abschluss der ersten Abschöpfungsverfahren nach dem Telekommunikationsgesetz

•	 Neuerungen auf europäischer Ebene

•	 „05“ und „0720“: Rufnummern für Servicehotlines

•	 Vorleistungsregulierung – was sind die Auswirkungen auf Nutzerinnen und Nutzer?

•	 Richtlinien-Initiative der Europäischen Kommission zum Online-Handel

2017

	 THEMEN ZUR ENTWICKLUNG DES NUTZERSCHUTZES 

•	 Meldestelle für Rufnummernmissbrauch

•	 Roaming

	 •	 Unerwünschtes Roaming an EU-Außengrenzen – Sperre von „Nicht-EU-Roaming“

	 •	 Überwachung der Fair-Use-Bestimmungen

•	 Novelle des Telekommunikationsgesetzes: Was ist neu?

•	 Aufschub der Fälligkeit des bestrittenen Rechnungsbetrages

•	 Papierrechnung und Einzelentgeltnachweise

•	 Einseitiges Änderungsrecht von Betreibern

•	 Tarifzonensperre

•	 Leistungsüberprüfungsmechanismus für Internetanschlüsse (Zertifizierter Netztest)

•	 Die Identifikationsverordnung – Das Ende der anonymen SIM-Karten

•	 Auslandsgespräche und SMS innerhalb der EU bzw. des EWR

•	 Richtlinie über den europäischen Kodex für die elektronische Kommunikation
	 (EECC -European Electronic Communications Code)

•	 Neue europäische gesetzliche Regelung im Paketbereich

2018
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Die Schlichtungsstellen der RTR für Post- und Telekommunikationsdienste sind, soweit Verfahren mit 
Verbraucherinnen und Verbrauchern geführt werden, staatliche anerkannte Schlichtungsstellen (§ 4 AStG) 
sowie notifizierte Stellen zur alternativen Streitbeilegung (§ 25 AStG).

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

 
Schlichterin und Schlichter

	 •	 Mag. Gregor Goldbacher und
	 •	 Mag.a Eva Lender 

Mag. Gregor Goldbacher ist seit 1999 in der Schlichtungsstelle der RTR tätig. Davor arbeitete er unter anderem 
im anwaltlichen Bereich und beim Verein für Konsumenteninformation. Er verfügt über ein abgeschlossenes 
Studium der Rechtswissenschaften und hat im Laufe seiner Tätigkeit umfassende Fortbildungen aus 
den Bereichen (Kommunikations-)Recht, Kommunikationstechnik und Konfliktlösung absolviert. Er hat 
selbst mehrfach zu telekommunikationsrechtlichen Themen vorgetragen und publiziert. Er leitet das Team 
Nutzerrechte und Öffentlichkeitsarbeit der RTR.

Mag.a Eva Lender ist ebenfalls seit 1999 in der Schlichtungsstelle der RTR tätig. Davor arbeitete sie mehrere 
Jahre beim Verein für Konsumenteninformation und auch bei einem Rechtsanwalt. Sie verfügt über ein 
abgeschlossenes Studium der Rechtswissenschaften sowie eine abgeschlossene Mediationsausbildung 
und hat im Laufe ihrer Tätigkeit umfassende Fortbildungen aus den Bereichen (Kommunikations-)Recht, 
Kommunikationstechnik und Konfliktlösung absolviert. Sie ist stellvertretende Teamleiterin für das Team 
Nutzerrechte und Öffentlichkeitsarbeit.

	 •	 Fortbildungsmaßnahmen: Die ernannte Schlichterin und der ernannte Schlichter bilden sich  
	 laufend fort. Ausbildungsschwerpunkte im Jahr 2020 waren das Thema Kommunikation und  
	 allgemeines Verbraucherrecht. 

	

Informationen zu Verfahren gemäß AStG für das Berichtsjahr

	 •	 Durchschnittliche Verfahrensdauer:
		  •	 Schlichtungsstelle Telekommunikationsdienste: 27 Tage
		  •	 Schlichtungsstelle Postdienste: 8 Tage

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

	 •	 Teilnahmequote: In den jeweiligen Materiengesetzen ist eine Mitwirkungspflicht am  
	 Schlichtungsverfahren für alle Betreiber festgelegt. Die Teilnahmequote beträgt daher 100 %.

	 Struktur und Finanzierung

	 •	 Organisation: Die Schlichtungstätigkeit wird von der Rundfunk- und Telekom Regulierungs-GmbH  
	 erbracht und ist dort in die Rechtsabteilung integriert.

6.3	 Informationen nach dem AStG
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	 •	 Finanzierung: Die Finanzierung der RTR erfolgt sowohl von den Märkten als auch aus Mitteln der  
	 öffentlichen Hand. Für die regulatorischen Aufgaben, zu denen das Schlichtungsverfahren zählt, erhält  
	 der Fachbereich Telekommunikation und Post Bundesmittel in Höhe von jährlich 2,14 Mio. Euro für  
	 den Bereich Telekommunikation sowie 0,20 Mio. Euro für Postregulierung. Die Beitragspflichtigen  
	 leisten zusammen zusätzlich zu den Bundesmitteln zur Deckung der Aufwendungen der RTR maximal  
	 6,00 Mio. Euro für den Bereich Telekommunikation sowie maximal 0,55 Mio. Euro für Postregulierung. Ab  
	 dem Jahr 2007 werden die Bundesmittel an die Entwicklung des Verbraucherpreisindex jährlich  
	 angepasst.
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