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Verfahrensrichtlinien fur die
Streitschlichtung nach § 122 TKG 2003

Sehr geehrte Damen und Herren!

Die Bundesarbeitskammer (BAK) dankt fir die Gelegenheit, zum Entwurf (iberarbeiteter
Verfahrensrichtlinien im Rahmen der &ffentlichen Konsultation Stellung nehmen zu kén-
nen:

. Allgemeines

Geman § 122 TKG 2003 kénnen Nutzer von Kommunikationsnetzen oder —diensten der
Regulierungsbehdrde Streit- oder Beschwerdefélle mit dem Ersuchen um einen einver-
nehmlichen Ldsungsversuch vorlegen. Die Bestimmung prazisiert die Bandbreite an
mdoglichen Streitthemen durch eine nicht abschlieBende (,insbesondere) Aufzahlung.
Vorgelegt werden kénnen jedenfalls Beanstandungen betreffend die Qualitét des Diens-
tes, auf dem Einspruchsweg zwischen dem Kunden und Betreiber nicht befriedigend
geldste Zahlungsstreitigkeiten oder auch behauptete Verletzungen des TKG.

Die Richtlinie 2002/22/EG (Universaldienstrichtlinie} filhrt in ihrem Erwagungsgrund 49
ebenfalls aus, dass im Interesse des Verbraucherschutzes u.a. auch ein Streitbeile-
gungsforum filr Verbraucher vorzusehen ist. Artikel 34 der Richtlinie enthalt einige De-
tails zum Verfahren.

Aus Verbrauchersicht kommt dieser Schlichtungseinrichtung eine besondere Bedeutung
zu. Die Streitfélle erfordern haufig besondere technische Sachkunde, beziehen sich nicht
selten auf niedrige Streitwerte, bei denen eine gerichtliche Klarung — v.a. bei Einbindung
eines Sachverstandigen - unverhéltnismaiig kostenintensiv ware und werfen zum Teil
schwierige Beweisfragen auf, deren Einschétzung durch das Gericht im Vorfeld eines
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Prozesses kaum abschétzbar ist. Vor diesem Hintergrund stellt die RTR-
Schlichtungsstelle eine wichtige Ergdnzung zum zivilgerichtlichen Rechtsschutz dar,
deren Akzeptanz in der Bevdlkerung auch durch die stetig ansteigenden Fallbearbei-
tungszahlen belegt wird. Der Zuwachs an Streitfillen lasst sich — basierend auf den
verdffentlichten, statistischen Daten in den Tatigkeitsberichten der Schlichtungsstelle —
tiberwiegend auf Konflikte aufgrund von Mehrwertdienstangeboten zurtckfihren. Der
vorliegende Entwurf méchte dem Beschwerdezuwachs dadurch begegnen, dass die
Behandlung dieser Fallkategorie eingeschrinkt wird.

Aus Sicht der Bundesarbeitskammer sollte hingegen dem Schutzbediirfnis von Kon-
sumenten gegenliber der verhéltnismalig missbrauchsanfaltigen Mehrwertdienstbran-
che weiterhin Rechnung getragen werden:

- Der Gesetzgeber ging in § 122 TKG offensichtlich von einem weiten Anwen-
dungsbereich fiir Schlichtungsbemiihungen aus. Die beispielshafte Liste legt na-
he, dass es er nicht nur die Feststellung von Verletzungen des TKG im engeren Sinn
erfassen wollte, sondern auch zivilrechtliche Fragen etwa beziiglich der Qualitét der
Dienste.

- GemaR § 24 Abs 2 TKG hat die RTR jahrlich liber unlautere Praktiken im Zu-
sammenhang mit Mehrwertdiensten und die dazu getroffenen Mafinahmen Bericht
zu legen. Die hierfir erforderliche Marktiibersicht gewinnt die RTR nur im Zuge einer
Auseinandersetzung mit Problemféllen. Ebenso wenig kénnen MalRnahmen getroffen
werden, wenn die RTR im Wege ihrer Verfahrensrichtlinien eine Befassung mit allfalli-
gem unlauterem Verhalten von Mehrwertdienstanbietern weitgehend ablehnt.

Es besteht Oberdies Grund zur Annahme, dass Beschwerdeanbringen (iber Mehrwert-
dienste auch chne die beabsichtigten Zugangsheschrankungen filr Konsumenten deut-
lich zuriickgehen werden;

- Zweifellos wird die strikie Regulierung von Dialerangeboten spitestens mit
1.1.2005 zu einer deutlich geringeren Nachfrage der Konsumenten nach einer auler-
gerichtlichen Unterstltzung in Streitfallen fithren.

- Mit dem neuformulierten § 2 Abs 2 des vorliegenden Entwurfes verfligt die Schlich-
tungsstelle auBerdem (ber ein dulerst effizientes Steuerungselement verfahrens-
tkonomisch vorgehen zu kénnen. Beschwerden missen mit einer ,plausiblen und
nachvollziehbaren (belegbaren)” Begriindung versehen sein, andernfalls sie zur Ver-
besserung zurdckgestellt werden ktnnen. Damit werden Anforderungen an den
Durchschnittskonsumenten gestellt, denen viele — abh#ngig von perséinlichen Fahig-
keiten und Beweislage - nicht entsprechen werden kénnen.
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- Eine zusiitzliche Zugangsbeschrénkung, die den Bearbeitungsaufwand erheblich
verringern dirfte, ist in § 17 Abs 2 vorgesehen. Streitfzlle, bei denen das strittige Ent-
gelt weniger als 50 Euro betrégt kénnen - sofern der Fall nicht von allgemeinem Inte-
resse ist - abgelehnt werden.

1. Zu den Anderungen im einzelnen

Zu § 2 Abs 4:

Der Prifmafstab soll bei der Auseinandersetzung um Entgelte fiir Mehrwertdienste auf
die technische und rechnerische Richtigkeit der Rechnung und die Einhaltung der TKG-
Verordnungen beschrankt werden kénnen.

Auch wenn in der Mehrzah] der Falle auch auf Basis eines umfangreicheren Ermittiungs-
verfahrens tatséchlich keine anderen Feststellungen getroffen werden kénnen, sollte der
Ermittlungsbereich nicht von vornherein derart beschriinkt werden. Allein um den
Monitoringpflichten nach § 24 TKG nachkommen zu kénnen, sollte der Diensteinhalt
erforderlichenfalls soweit geprift werden, um feststellen zu kénnen, ob mutmafliche
Rechtsverletzungen den Verwaltungs- oder Strafbehdrden zur Kenntnis gebracht werden
soliten.

Die Erlauterungen zu Absatz 4 gehen auf die von der Wirtschaftskammer Osterreichs
initiierte Ubereinkunft zur Bearbeitung netziibergreifender Einspriche gegen Entgelte fir
Mehrwertdienste n&her ein. Darliber hinaus wird darauf hingewiesen, dass Nutzer, die
ihrem eigenen Telefonanbieter die Zustimmung zur Weitergabe ihrer Daten an jenen
Dienstenetzbetreiber verweigern, an den der Mehrwertdienstanbieter vertraglich gebun-
den ist, vom Schlichtungsverfahren ausgeschlossen werden sollen.

Als Begrlndung wird angeflhrt, dass diese Konsumenten die Maglichkeit hétten, den
Streit mit ihrem Anbieter zu kldren. Die Begrindung ist fiir uns ebensowenig nachvoll-
ziehbar wie die darauf folgende: § 122 Abs 1 Z 1 TKG 2003 wilrde damit konsequent
ausgelegt; Nutzer, die ihr Einverstdndnis zur Datenweitergabe geben, wiren auf diese
Weise nicht schlechter gestellt.

Wir halten die Malnahme flr einen bedauerlichen und nicht sachgerechten Riick-
schritt in der Verbraucherpolitik und hoffen deshalb, dass der gegenwirtige Anwen-
dungsbereich beibehalten wird bzw. konsumentenfreundlichere Alternativen gepriift
werden.

- Es bedarf keiner weiteren Ausflbrung, dass Konsumenten selbstversténdlich
stets einen Streit mit ihrem Vertragspartner austragen kénnen. Es ist allerdings
Ziel und Wesen eines Schlichtungsforums dem typischerweise schwiicheren
Vertragsteil auBiergerichtliche Unterstiitzung bei einvernehmilich nicht l3sba-
ren Konflikten anzubieten.
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- Der Ansatz einer Gleichbehandlung von Konsumenten, die der Datenweiter-
gabe zu- bzw nicht zustimmen, geht von der Annahme aus, dass jede Forderung
vom Dienstenetzbetreiber an den Mehrwertdienst abgetreten wiirde. Dies ist -
wie die Praxis zeigt — |&ngst nicht immer der Fall.

- Das Gleichbehandlungsargument |&sst auch aufer acht, dass die Schlich-
tungsstelle kinftig blof jenen Konsumenten zuganglich ware, die zuféllig mit ei-
nem Anbieter in Streit geraten sind, der sich der Wirtschaftskammer-Deklaration
nicht unterworfen hat bzw Dienstenetzbetreibern, die Forderungen nicht an den
Mehrwertdienst weiterzedieren. Diese Abgrenzung erscheint uns ebenso wenig
sachgerecht.

- Das Ausmal} der Mehrwertdienstfalle an der von der Schlichtungsstelle bear-
beiteten Gesamtfallzahl zeigt, dass Konsumenten hierbei am héufigsten profes-
sioneller Unterstitzung bedtrfen. Durch den Ausschlussgrund wiirde Konsumen-
ten gerade jene Hilfestellung entzogen werden, die fur sie — den Schlichtungs-
statistiken entsprechend — am bedeutsamsten ist.

- Die bisherigen Erfahrungen mit der Forderungsabtretung an die Dienste-
netzbetreiber sind leider Uberwiegend nicht positiv. Einspriiche werden nicht
sorgféltig behandelt, auf die individuellen Vorbringen wird nicht eingegangen
(sondern mit Formschreiben die Forderung unter Androhung rechtlicher Schritte
weiter betrieben). Anstelle einer ausfihrlichen Kundenkommunikation versucht
ein Anbieter durch die rechtsgrundiose Vorschreibung von Bearbeitungsgebtih-
ren fur die Einspruchbehandiung den Konsumenten von der Rechtsdurchsetzung
nach dem TKG abzuschrecken. Mittelbar wirkt sich die Nachkontrolle der Ein-
spruchsabwicklung im Rahmen eines Schlichtungsverfahrens auch positiv auf
die Sorgfalt der Anbieter im Umgang mit Einspriichen aus.

- Vor diesem Hintergrund erscheint der Bundesarbeitskammer besonders wich-
tig, dass die Schlichtungsstelle auch in Hinkunft bei Streitigkeiten um Entgelte
fur Mehrwertdienste vermittelnd tatig wird.

Zu §17 Abs 2

Als weitere Zugangsbeschrankung fir Konsumenten ist geplant, die Schlichtung nur
menr Kunden anzubieten, die im Einspruchsweg mehr als 50 Euro bestritten haben. An-
trage mit geringerem Streitwert kénnen abgelehnt werden, sofern der Fall nicht von all-
gemeinam interesse ist.

Im Gegensatz zu Deutschiand sind in Osterreich die Anbieter nicht verpflichtet, in regel-
maBkigen Abstanden dem Regulator ein Sachverstandigengutachten ber die Abrech-
nungsgenauigkeit ihrer Billingsysteme vorzulegen. Der Schlichtungsstelle kommt
deshalb auch mittelbar die wichtige Rolle zu, aus einer méglichen H&ufung von Einsprii-
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chen gegen geringflgige Betrdge auf den Einsatz schlecht gewarteter oder veralteter
Abrechnungssoftware zu schlieflen.

Uberdies erachten wir 50 € als Bagatellschwelle als bei weitem zu hoch angesetzt.
Durchschnittsverbraucher fiihren im Festnetz monatlich Telefonate im Wert von kaum
mehr als 20 €. Da damit wohl einer Vielzahl an Konsumenten der Zugang zur Schlich-
tung entzogen wére, dirfte diese Regelung auch nicht den Intentionen des Gesetzgebers
(in § 122 TKG 2003) entsprechen.

Die Bundesarbeitskammer hofft, dass die Interessen der Konsumenten bei der Uberar-
beitung des Entwurfes berlicksichtigt werden und steht flir weitere Gesprache jederzeit
gerne zur Verfugung.

Mit freundlichen GriiRen

Sz

Johanna Ettl
iV des Direktors
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Herbert Tumpel
Préasident




