RTR - GmbH

GZ: - - / f A( OSTERREICH

eingel.

am: 24, Mai 2012
GF-TK] TkiK |GF-RF| KOA

| F T TR 5 [ Y Iy BUNDESARBEITSKAMMER

: 1 o PRINZ EUGEN STRASSE 20-22
Rundfunk und Telekom Regulierungs- - 1040 WIEN
Mariahilfer Stral3e 77-79 T 0150165

www.arbeiterkammer.at

Wa WNJARTARA

1060 Wien

Datum
21.056.2012

Stellungnahme zum Entwurf einer Mitteillungsverordnung (MIT-V)

Sehr geehrte Damen und Herren!

Die Bundesarbeitskammer (BAK) bedankt sich flr die Gelegenheit, zum Ubermittelten
Verordnungsentwurf wie folgt Stellung zu nehmen:

Die Vorgaben des Telekomgesetzes und die derzeltige Praxis

Entsprechend § 25 Abs 3 TKG haben Telexombetreiber ,den wesentlichen Inhalt von nicht
ausschlieRlich begiinstigenden Anderungen” ihren Kunden schriftlich — bspw durch Rech-
nungsaufdruck — mitzuteilen. Die RTR kann auf Basis der jiongsten TKG-Novelle nun auch

.den Detaillierungsgrad, Inhalt und die Form® derartiger Mitteilungen an die Kunden festle-
gen.

BAK-seits wird zunachst sehr begrifdt, dass die RTR von dieser Verordnungsermachtigung
bereits relatiy kurz nach Inkrafttreten des neuen TKG Gebrauch macht. Die AK-
Verbraucherberatungseinrichtungen registrieren né&mlich seit langem Beschwerden von Te-
lekomkunden (ber unzureichende Versténdigungen der Telekomanbieter, die den Schutz-
zweck von § 25 TKG - Kunden verlasslich und transparent Gber Entgelt- und AGB-
Anderungen sowie (ber ihre auRerordentlichen Kundigungsrechte zu informieren — nicht
erfullen.

Bezugiich eines verlasslichen Zugangs der Benachrichtigung beanstanden Kunden etwa
immer wieder, dass ihnen derartige Mitteilungen entweder gar nicht zugegangen sind oder
Hinweise auf Vertragsanderungen nur per SMS versendet wurden bzw sich beim Onlinebe-
zug von Rechnungen blof} an versteckter Stelie am Betreiberportal befunden haben.
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Den Unmut der Kunden 0st zudem h&ufig aus, wenn Informationen leicht tibersehbar auf
Rechnungsriickseiten platziert werden, aber auch, wenn sie sich auf Beilagen zur Rechnung
befinden, die Konsumentinnen irrtOmlich fur Werbematerial halten und ungelesen entsorgen.

Bezlglich der gewahlten Formulierungen bendtigen Konsumentinnen eine klare, verstandli-
che Darsteliung der geplanten Entgelt- oder AGB-Anderungen. In der Praxis sind sie aller-
dings haufig mit Texten konfrontiert, die wenig sachliche Informationen enthalten dafur umso
mehr Marketingbotschaften. Statt {ibersichtlichen Kurzinformationen erhalten die betroffenen
Verbraucher Zuschriften, in denen geschickt platzierte Werbeangebote gezielt von den ge-
planten Anderungen ablenken.

Uber nachteilige Anderungen wird oft auch nur so rudimentar aufgeklart, dass sich die Be-
troffenen chne Anforderung des Volitextes der Entgelt- und Vertragsbedingungen eigentlich
kein genaues Bild von der wirtschaftlichen Tragweite des Betreibervorhabens machen kén-
nen. Der Schutzzweck von § 25 TKG wird so natlrlich verfehlt: Kunden werden nicht in die
Lage versetzt, informiert dartiber zu entscheiden, ob sie den Vertrag unter den gednderten
Bedingungen forisetzen wolien oder nicht.

Kurze Zusammenfassung der Anliegen:

- Die Mehrheit der im Entwurf enthaltenen Anforderungen an die Betreiber werden
sehr begriit. Einige Uberarbeitungen sind aus BAK-Sicht allerdings erforderlich.

- So verfehien die Vorgaben fiir den Detaillierungsgrad der Mitteilung in § 2 Abs 2
den Schutzzweck des § 25 Telekomgesetzes und sollten gestrichen werden. Statt-
dessen ist darauf hinzuweisen, dass jede einzelne Verschlechterung des vertragli-
chen Status Quo mitteilungshediirftig ist. Zudem sind einige Mindestanforderun-
gen an die Zusammenfassung der nachtelligen Vertragsdnderungen zu definieren.

- Ergénzungsbediirftig sind auch die Anforderungen an die Form der Mitteilung:
Klarzustellen ist jedenfalls, dass die Benachrichtigung schriftlich auf dem Post-
weg zu erfolgen hat und der Mailweg als ausschlieBliche Infoquelle unzulassig ist.
Sollte diesbeziiglich keine Einigung erzielbar sein, sind Mailnachrichten nur unter
auBerst strengen Auflagen (ausdriickliche, textlich abgesetzte Zustimmung; freie
Wahl; kein Fristversdumnis, wenn Verbraucher die Mailinfo iibersieht) denkbar.

Zu den einzelnen Bestimmungen des Entwurfes:
Zu § 2 Detaillierungsgrad

Es wird begriiit, dass die Anbieter kiinftig Uber die geplanten Anderungen hinaus nach Abs
1 auch die bisherige Vertragslage beschreiben miissen. Um bei umfangreichen Ande-
rungen Ubersichtlichkeit sicherzustellen, ware es zweckmafig (zumindest in den Erl&uterun-

gen) hinzuzufigen, dass dies in Form einer direkten Gegeniiberstellung des wesentlichen
Inhaltes von alter und neuer Regelung zu geschehen hat.
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Abs 2 entspricht hingegen aus BAK-Sicht nicht den Vorgaben des TKG. Entsprechend §
25 Abs 3 TKG muss dem Kunden der ,wesentliche Inhalt" jeder nachteiligen Anderung von
Preisen oder Vertragskliauseln mitgeteilt werden. Ein Anlass, zwischen mafBgeblichen nach-
teiligen Anderungen und weniger bedeutsamen zu unterscheiden, besteht daher eigentlich
nicht. Der aus unserer Sicht klare Wortlaut der Bestimmung legt nahe, dass ausnahmslos
jede — mit anderen Worten auch geringfigige - verschlechternde Vertragsénderung dem
Kunden mitzuteilen ist. Dies natlrlich auch aus verstandlichem Grund: Wirde man dem
Betreiber Auslegungsspielraume einrdumen, welches seiner nachteiligen Anderungsvorha-
ben far Kunden ,wesentlich® ist, warden in der Praxis wohl die Mehrheit der Vorhaben als
nicht wesentliche Anderung eingestuft. Die betroffenen Kunden wirden (und missten auch)
in der Folge nichts von den vorgenommenen Anderungen erfahren.

Nach unserer Wortinterpretation reicht es allerdings aus, wenn der Betreiber ,den wesentii-
chen' Inhalt der nachteilligen Konditionenanderung — mit anderen Worten sinngemaf bzw
zusammenfassend — anfahrt. Der Volltext ist ja nach § 25 TKG bloR ,auf Verlangen® des
Kunden auszufolgen.

Vor diesem Hintergrund sollte nochmals (berdacht werden, ob es Abs 2 (eine deskriptive
Liste besonders wesentlicher Anderungen, wie Kindigungsfristen, Taktung etc) in dieser
Form Uberhaupt bedarf. Aus BAK-Sicht sollte — um Missverst&ndnissen vorzubeugen — die
Bestimmung gestrichen werden.

Stattdessen sollte naher umschrieben werden, was unter sinngemafer Zusammenfassung

zu verstehen ist. also etwa

- alle Punkte, die eine Verschlechterung des Status Quo bedeuten, sind einzeln anzu-
sprechen

- ein Hinweis auf eine Preiserh6hung, Taktungs- oder Fristenanderung ua ohne Angabe
eines nominetlen Wertes ist nicht ausreichend.

- Die Infos sind so individuell zu gestalten, dass nur die den Kunden betreffenden Ande-
rungen in der Benachrichtigung enthalten sind {(aligemeine undifferenzierte Zuschriften,
die weitere Recherchen dariber erfordern, ob und inwieweit einzelne Kunden - je nach
Tarif, Vertragsabschiussdatum u# - von den Anderungen Giberhaupt betroffen sind, sind
nicht zumutbar)

- Die sich verschlechternden Konditionen sind ,en blogque® anzugeben. Hinweise auf Ver-
glinstigungen, vertragliche oder gesetzliche Verbesserungen durfen sich nicht darunter
mischen, um den Kunden bezlglich seiner Einschétzung, was sich verschlechtern wird,
nicht zu verunsichern oder gar in die lrre zu fUhren.

Ein aktuelles Beispiel aus der Praxis dazu: Die Textierung "Es konnten im
TKG zahireiche Verbesserungen durchgesetzt werden...Wir haben weitere
Anderungen in unsere neuen AGBs aufgenommen. Die Anderungen im

Uberblick: thr Tanf ist werigesichert (Pkt 19.6 der neuen
AGBs)...."verschlelert den eigentlichen Hintergrund - die Einfihrung einer
Inflationsanpassungskiausel bej tele.ring zum Nachteil der Kunden.
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Zu § 3 Inhalt der Mittellung

Die Vorgabe flxer Textbausteine in den Abs 1, 3 und 5 wird (Uberaus begriiRt. Nur so ist
gewahrleistet, dass eine sachliche Information des Kunden im Vordergrund steht und die
Grinde far die Benachrichtigung nicht verschieiert werden. Die Bedeutung strenger Textvor-
gaben illustriert das folgende Beispiel.

Beispiel einer intransparenten Rechtsbelehrung (ber die Rechtsfolgen eines
Widerspruches: "...qgelten weiterhin lhre alten AGEs, sofern diese mit den
Verbesserungen des neuen TKG nicht in Widerspruch stehen, da die be-
gtnstigenden Vorteile der Novelle in jedem Fall geften.” Dem Kunden wird
bei dieser Belehrung von fele.ring kaum bewusst, dass er an dieser Slelle
Uber vertragliche Verschlechterungen informiert wird.

Zu § 4 Form der Mittellung

Der Bestimmung zufolge sind die ,schriftichen Informationen dem Teilnehmer aktiv zu
tbermitteln“. Da sich aus dem Entwurf nicht ergibt, welche Zugangswege fir die ,schriftli-
chen infos“ gewahlt werden dirfen, halten wir die Norm filir dringend ergédnzungsbediiri-

tig.

Zum Schutz der Nutzer, die von der Mittellung ja zuverldssig Kenntnis erlangen sollen, ware

vorzusehen:

- die schriftlichen Informationen sind auf dem Postweg zu Obermitteln.

- Bei nicht eingeschriebenen Postsendungen trdgt der Betreiber die Beweislast fir den
erfolgten Zugang.

- Mailbenachrichtigungen (als einzige Informationsquelle) soliten unzulassig sein. Sollte
diesem verbraucherfreundlichen Ansatz nicht nahergetreten werden, sind besonders
strenge Auflagen ndtig. Mailinfos soliten diesfalls nur zuldssig sein, wenn der Teilnehmer
dies explizit wiinscht (Vorliegen einer ausdrlcklichen, von anderen Vertragsteilen ge-
trennten Zustimmungserklarung) und seine freie Wahl nicht durch lenkende Betreiber-
mafinahmen (Vor- oder Nachteile gegenlber anderen Kunden) beeintrachtigt wird. Die
Beweislast fUr den Mailzugang trifft den Betreiber. In Hinblick auf die wenig praxisge-
rechte Judikatur (Zugangsannahme, wenn Mails unter gewéhnlichen Umsténden im
Postfach abgerufen werden kénnen) solite dartiber hinaus verbraucherfreundlich sicher-
gestellt werden, dass nicht erhaltene oder Gbersehene Mails zu keinem Versaumnis
der Monatsfrist nach § 25 TKG fUhren. Da im Einzelfall ochnehin schwer klarbar ist, ob
ein Mail am Sendeweg verloren gegangen oder nur vom Empfanger nicht beachtet wur-
de, missten unbedingt auch verbraucherreundliche Vorkehrungen fur den Fail einer
verspédteten Racktrittserkldrung getrofien werden (etwa eine Fristerstreckung).
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Die Mindestanforderungen in Abs 2 an die optische Gestaltung der Info werden aufieror-
dentlich begrifRt. Erganzend wére aus unserer Sicht in Abs 3 allerdings hinzuzuflgen, dass

- die Rechnung einen Hinweis auf die Beilage und ihren Inhalt enthalten muss und
- die Mitteilung keine kommerzielle Kommunikation (Aktionsangebote, Herausstreichen
von Vorteilen etc) enthalten darf.

Angeregt wird, dass die SchriftgréfRe der Anderungsmitteilung im Verhaltnis zur Schriftgrdie
fur den sonstigen Fliel¥text gréer und damit auf den ersten Blick wahrnehmbar sein sollte.

Auch die Ertduterungen scheinen uns lberarbeitungshediirftig. Die Feststeliung, dass
eine aktive Info — zB per SMS -, dass die Rechnung zum Abruf bereit steht, keine aktive
Ubermittlung darstellt, greift zu kurz. Auch eine klarere Info per SMS, dass nicht nur die
Rechnung sondern Infos Ober Vertragsdnderungen am Portal abrufbereit sind, reicht aus
BAK-Sicht keinesfalls aus. SMS werden allzu leicht Gbersehen und stellen daher generell (in
Kombination mit Portalinformationen) keinen zulassigen Zugangsweg dar.

Wir hoffen im Dienste der von uns vertretenen Konsumentinnen, dass unsere Anliegen Be-

ricksichtigung finden und stehen fiir weitere Auskinfte jederzeit gerne zur Verfagung.

Mit freundlichen GraRRen

= AN

Melitta Aschauer-Nagl
iV des Direktors

Herbert Tumpel
Prasident






