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Im Berichtsjahr 2011 st wie in den Vorjahren
wieder eine Zunchme der Anfragen und
Schlichtungsfélle zu verzeichnen. Im Vergleich
zum Total des Jahres 2010 entspricht dies
einem Zuwachs von rund 27 Prozent. Bei dif-
ferenzierter Befrachtung zeigt sich allerdings,
dass Félle, die bis zu einem Schlichtungs-
vorschlag weiterverfolgt werden, eher stagnier
fen, wahrend die Anzahl der Anfragen stark
angestiegen ist. Dabei handelt es sich héufig
um Kundinnen und Kunden, die durch einen un-
gewollten Wechsel des Telefonanbieters betrof-
fen waren. Die Stagnation der Schlichtungsfalle
ist auf mehrere Fakioren zuriickzufthren. Einer
seits gibt es Anbiefer, die bei einer Konfak-
aufnahme der Kunden mit ombudscom sofort
eine Klage einreichen, womit eine Voraussefzung
fur ein Schlichtungsverfahren dahinfall, ande-
rerseifs kommt es aber héufig auch zu einer
Einigung zwischen Anbiefer und Kunden, wes-
halb der Fall nicht weiterverfolgt werden muss.
Der Ombudsmann, Dr. Oliver Sidler, und
sein mofiviertes Team haben die zusétz
liche Belastung durch eine effiziente Erledi-
gung ohne Personalaufstockung bewaltigt.
Die unverandert hohe Erfolgsrate bei den
Schlichtungsvorschlagen zeigh, dass weiter
hin ausgezeichnete Arbeit geleisfet wird.

Beziglich der Finanzierung der ombuscom
ist der Stiftungsrat zusammen mit dem Om-
budsmann daran, ein neves Modell zu entwi-
ckeln. Zu diesem Zweck wurde ein Ausschuss
eingesefzl, dessen Arbeifen schon weit fort-
geschritten sind und im Verlaufe des Jahres
2012 abgeschlossen werden. Ziel ist es, das
bisherige Modell der Querfinanzierung der

Anfragen mittels Gebthren
fur die Regel und Kurzfélle
durch eine separate Finan-
zierung fir die Anfragen zu
ersetzen. Daneben konnfen
die  Gesamtkosten  schon
durch  Kosteneinsparungen

innerhalb  der ombudscom
gesenkt werden.

Die Beantwortung von Anfragen ist ein wich-
tiger Teilbereich der Tatigkeit von ombuds-
com. lhre Zunohme zeigf, dass ein echfes Be-
durfnis nach einem neutralen Ansprechpariner
bei Vertragsbeziehungen im Fermelde- und
Mehrwertdienstbereich besteht. letztlich wer-
den Kosten fur alle Befeiligten eingespart,
wenn durch einen felefonischen Hinweis Pro-
bleme ausgerdumt werden kénnen. ombuds-
com beabsichtigt daher nicht, Zugangshirden
gegeniber den Kundinnen und Kunden ein-
zufihren. Damit aber die Kosfen fur norma-
le Schlichtungsfélle und fur Kurzftille gesenkt
werden kénnen, muss die Finanzierung der
Anfragen von diesen abgetrennt und fair auf
die involvierfen Anbiefer verteilt werden.

An dieser Stelle méchte ich auch meinen Kol-
leginnen und Kollegen im Stifftungsrat wieder
fur die sehr konstruktive Zusammenarbeit und
die gute Atmosphéare in den Stiftungsrats- und
Ausschusssitzungen danken. Mein Dank rich-
tet sich auch an Dr. Oliver Sidler und sein
Team fur die professionelle Umsetzung des
Auftrages von ombudscom.

Prof. Dr. Christian Schwarzenegger
Stiftungsratsprdsident
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Im Jahr 2011 behandelte
die Schlichtungsstelle Tele-
kommunikation 17137 Falle
und 3'404 Anfragen.

Die Fallzahlen erhohen
sich  gegeniber 2010

nur unwesentlich und die
Anfragen

ist im Vergleich zum Vorjahr um mehr als

Anzahl  von

40% angestiegen. Eine Anfrage wird stati-
stisch erfasst, wenn Kunden sich schriftlich
oder felefonisch an die Schlichtungsstelle
wenden und die Voraussetzungen zur Ein-
leitung des  Schlichtungsverfahrens  (noch)
nicht erfillt sind. Der Bedarf an Information
und Aufklérung st gross. Die Schlichtungs-
stelle wird von vielen Kundinnen und Kun-
den als Beratungsstelle kontaktiert, obwohl
ombudscom dieser Rolle nicht gerecht wer-
den kann. Als unobhéngige und neutrale
Schlichtungsstelle darf sie nur Auskinfte zum
Verfohrensablauf erteilen. Diese Situation ist
unbefriedigend und konkrefe Informationen
for Kundinnen und Kunden zum Beispiel
tber Kindigungstermine und risten oder
Handlungsempfehlungen zur Kontakinahme
mit den Anbietern kénnten dazu beitragen,
Schlichtungsverfohren zuvermeiden. Indiesem
Sinne ist eine klar umschriebene und einge-
grenzte Beratungstétigkeit anzustreben.

Bei den Beschwerdegrinden fallen die
Streitigkeiten wegen unverlangfer Dienst-
leistungen auf. Waren es im Vorjahr noch
442, stieg die Anzahl Beschwerden in

diesem Bereich im 2011 um mehr als das
Doppelte auf 965 an. Die Anwerbung der
Kundinnen und Kunden erfolgte per Hausfur-
geschaft, auf der Strasse und meist per Tele-
fon. Den Kundinnen und Kunden war in
vielen Fallen gar nicht bewusst, dass mind-
lich ein Vertrag geschlossen wurde und sie
gelangten deshalb an die Schlichtungsstelle.
Falle von Vertragsreue, bei denen die Kun-
dinnen und Kunden mit zweifelhaften Argu-
menten einfach wieder zum angesfammten
Anbieter zuriickgeschaltet werden wollten
(natrlich ohne Kostenfolge), wurden von der
Schlichtungsstelle erkannt.

Mit der zunehmenden Verbreitung von Smart-
phones erhshte sich auch die Anzahl an
Schlichtungsverfahren wegen hohen Daten-
volumens (vor allem im Ausland) mit enfspre-
chender Kosfenfolge. Die Schlichtungsstelle
appelliert sfets an die Eigenverantwortung
der Benutzer neuer Kommunikationsmittel
und an die Informationsverpflichtungen der
Anbieter. Die Abrechnungen der Anbieter
sind fur die Nutzer nicht immer nachvollzieh-
bar und mehr Transparenz in diesem Bereich
ist wiinschenswer.

Die Mitarbeitenden bei ombudscom haben
auch in diesem Jahr ihre Aufgabe mit gros-
sem Engagement wahrgenommen. lhnen
gebuhrt mein herzliches Dankeschon.

Dr. Oliver Sidler

Ombudsmann
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Die Schlichtungsstelle und der Ombudsmann

Seit 1. Juli 2008 ubt ombudscom, die
Schlichtungsstelle  Telekommunikation, ihre
Tatigkeit im Auftrag und auf der Basis des
verwaltungsrechilichen  Verfrags  mit dem
Bundesamt fir Kommunikation (BAKOM)
als Stiftung aus (Art. 12c¢ Fernmeldegesetz
vom 30. April 1997, FMG, SR 784.10).
Sie vermittelt zwischen Kundinnen und Kun-
den von schweizerischen Fernmelde- sowie
Mehrwertdienstanbietern bei zivilrechtlichen
Streitigkeiten, welche nicht zufriedenstellend
gelsst werden kénnen. Die Schlichtungsstelle
ist zu absoluter Neutralitat verpflichtet. Sie
ist weder Inferessenvertreterin jener Partei,
die die Schlichtungsstelle anruft, noch der
Cegenpartei. Entsprechend hat sie weder
von den Parteien noch von aussenstehenden
Personen, Organen oder Institutionen irgend-
welche  Weisungen  enfgegenzunehmen.
Die Schlichtungsstelle hat keine Weisungs-
befugnis (Art. 43 Verordnung tber Fernmelde-
dienste, FDV, SR 784.101.1). Sie entschei-
det unabhangig tber ihre Zustindigkeit und
die Eréffnung eines Schlichtungsverfahrens
(Art. 2 Abs. 2 Verfahrensreglement) und er
arbeifet einen sachgerechten Schlichtungs-

vorschlag (Art. 45 Abs. 4 FDV).

Der Schlichtungsstelle steht Dr. Oliver Sidler
als Ombudsmann vor. Er untersteht beziglich
der Schlichtung keinerlei Weisungen, ist frei
von Inferessenbindungen und Ubt seine Auf-
gabe unabhéngig, unparteiisch, transparent
und effizient aus. Er stellt insbesondere sicher,
dass die mit der Streitbeilegung befrauten
Personen Uber die erforderliche berufliche
Qualifikafion verfigen und das anwendbare
Recht einhalten.
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Das Schlichtungsverfahren in Kiirze

Das Schlichtungsverfahren wird grundsétzlich
schrifflich durchgefihrt. Schlichtungsbegehren
werden mit dem dafur vorgesehenen Formu-
lar (online oder per Post) entgegen genom-
men. Das Schlichtungsverfahren kann einge-
leitet werden, wenn

— sich mit der gleichen Sache kein Gericht
oder Schiedsgericht befassf;

— die begehrende Partei glaubhaft darlegt,
vorher mit der anderen Partei eine Einigung
gesucht zu haben, wobei der letzfe Konfakt
in der sfriftigen Angelegenheit in der Regel
nicht mehr als 12 Monate zurickliegen
darf, und

— das Schlichtungsbegehren nicht offensicht-
lich missbrauchlich ist.

Sind diese Voraussetzungen geméiss Art. 5
Abs. 1 Verfahrensreglementerfllt, leitef ombuds-
com das Schlichtungsverfahren ein und er-
sucht den betroffenen Fernmelde- und /oder
Mehrwertdienstanbieter um  Stellungnahme
sowie Eingabe zuséitzlicher Dokumente. Die
betroffenen Anbieter sind gesetzlich verpflich-
tet, am Schlichtungsverfahren teilzunehmen

(Art. 47 FDV).

Die Fallkategorien
Die im Vorjahr eingefihrten Fallkategorien
blieben im Berichtsjahr bestehen:

Kurzfall

Enthalt die Stellungnahme des betroffenen
Fernmeldedienst- und / oder Mehrwertdienst-
anbieters einen Vorschlag zur Beilegung der

streifigen Angelegenheit, so wird dieser der
Kundin/dem Kunden zur Prifung zugestellr.
Die Kundin/der Kunde kann den Vorschlag
des betroffenen Fernmeldedienst- und /oder
Mehrwertdiensfanbieters ~ akzeptieren oder
einen Gegenvorschlag unferbreiten. Einigen
sich die Parteien im maximal zweifachen
Schriftenwechsel, so halt der Ombudsmann
die Einigung schrifflich fest und stellt diese den
betfroffenen Parteien zur Unferzeichnung zu.

Regelfall

Enthalt die Stellungnahme des betroffenen
Fernmeldedienst- und / oder Mehrwertdienst-
anbiefers keinen Vorschlag bzw. erfolgt im
Schriffenwechsel keine Einigung, wird ein
Schlichtungsvorschlag auf Basis der Ausfih-
rungen der Parteien, der eingereichten Unter-

ombudscom

lagen sowie der rechilichen Grundlagen
ausgearbeitet. Wenn die Kundin /der Kunde
und der Fernmeldedienst- und/oder Mehr-
wertdiensfanbieter mit dem  Schlichtungs-
vorschlag einverstanden sind und dieser von
beiden unferzeichnet wird, ist die Schlichtung
erfolgreich beendet. Das Verfahren wird auch
beendet, wenn eine oder beide Parteien
dem Schlichtungsvorschlag nicht zustimmen.

Abschreiber

Das  Schlichtungsverfohren kann  ebenfalls
durch einen Riickzug des Schlichtungsbegeh-
rens durch die Kundin/den Kunden beendet
werden.

Den Parteien steht der ordentliche Rechtsweg
grundsatzlich auch nach Beendigung des
Schlichtungsverfahrens offen.

21 Annahme - Verfahrensabschluss

" Ablehnung - Verfahrensabschluss

Ausarbeiten von Schlich-
tungsvorschlag durch
4) ombudscom

1) Beschwerde Kunde

2) Stellungnahme Anbieter

3) Stellungnahme Kunde

3 Schriftenwechsel

4) Stellungnahme Anbieter

4"
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@ Einreichen der Beschwerde

Im Schlichtungsbegehren
muss glaubhaft dargelegt

Prifen der Eintretensvoraus- 0 werden, dass der Kunde

@ setzungen durch ombudscom

FORMULAR

- keine Einigung zwischen Kunde/

Anbieter <
- Beschwerde ist nicht offensichtlich
missbréuchlich

- kein Gericht/Schiedsgericht befasst sich
mit der gleichen Sache

Voraussetzungen

BOSI 310 11 77 (werktags von 10 - 14 Uhr)

% Chéckiiste
. - ®

innert den letzten 12 Moncx'—< _________ -
en versucht hat, mit dem

Jahresbericht 2011
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Die Verfahrensgebiihren

Sobald die Eintrefensvoraussetzungen erfillt
sind, leifet ombudscom das Schlichtungs-
verfahren ein und fordert den/die betrof-
fenen Fernmelde- und / oder Mehrwertdienst-
anbieter zur Stellungnahme auf. Ab diesem
Zeitpunkt ist das Schlichtungsverfahren ko-
stenpflichtig. Die anfallenden Verfahrens-
gebihren werden dem / den betroffenen Fern-
melde- und/oder Mehrwertdienstanbieter
beim Abschluss des Schlichtungsverfahrens
in Rechnung gesfell. Die Behandlungs-
gebuhren der Kunden befragen CHF 20.—
und werden vom Betrag, welcher dem betrof-
fenen Fernmelde- und/oder Mehrwertdienst-
anbieter in Rechnung gestellt wird, in Abzug
gebracht.

Voraus- und Fallzahler

Fir alle Fernmelde- und Mehrwertdienst-
anbiefer besteht die Méglichkeit, die Bezah-
lung im Voraus zu fdtigen (sog. Vorauszah-
ler, vgl. Art. 5 ff. Gebuhrenreglement) oder
die Gebuhren einzeln pro Fall zu bezahlen
(sog. Fallzahler, vgl. Art. 10 Gebihren-
reglement). Die Vorauszahler begleichen die
vom Stiftungsrat festgesetzten Fallgebuhren
fur ihre zu erwartenden kiinfligen Schlichtungs-
falle jeweils halbjahrlich im Voraus. Die ein-
bezahlten Vorauszahlungen werden nicht
verzinst. Die Anzahl der im Voraus zu be-
zahlenden Follgebihren werden von der
Schlichtungsstelle aufgrund der Anzahl der
tatsachlichen  Schlichtungsfalle des voran-
gehenden Semesters festgesetzt. Bei Anbiefern

ohne Referenzgrosse entscheidet jeweils die
Schlichtungsstelle iber die Anzahl der im Vo-
raus zu bezahlenden Fallgebuhren, wobei
mindestens Gebihren fur zwei Falle geleistet

werden missen.

Alle tbrigen Anbiefer, welche sich nicht als
Vorauszahler konstituieren, sind automatisch
Fallzahler und zahlen pro Schlichtungsfall,
an dem sie befeiligt sind. Sie bezahlen einen
Zuschlag von 20% zu den Verfohrens-
gebihren gemass Gebihrenreglement.

Verfahrensgebihren bis 31. Juli 2011
Das Gebuhrenreglement vom 1. Januar 2011
sah fir jede Fallkategorie einen bestimmten
Minimal- und Maximalbetrag vor:

— Abschreiber CHF 250.— bis 800.—
exkl. MwSt.

— Kurzfall CHF 500.- bis 1'500.—
exkl. MwSt,

— Regelfall CHF 950.- bis 3'000.—
exkl. MwSt,

Diese Minimal- und Maximalbefrége galten
for diejenigen Fermelde- und Mehrwert-
dienstanbieter, welche die Verfahrensgebuhr
zum Voraus entrichtefen.  Fir Fernmelde-
und Mehrwertdienstanbieter, welche keine
Vorauszahlung leisten, werden die Verfahrens-
gebihren — wie bereits erwshnt — um 20%
erhsht.
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Innerhalb dieses Rahmens wurde die Hehe
der Verfohrensgebuhr nach den Gegeben-
heiten des konkreten Einzelfalls, das heisst
nach der Komplexitat des Falls, dem Streif-
wert, dem Arbeitsaufwand und dem Aus-
gang des Schlichtungsverfahrens festgelegt.

Im Berichtsjahr ergingen vier Urteile des Bundes-
verwaltungsgerichts, in welchen tber die Ver-
fahrensgebuhren in Einzelfallen entschieden
wurde. Das Bundesverwaltungsgericht beur-
feilte einige Gebuhrenrechnungen als Versfoss
gegen das Aquivalenzprinzip und daher in
einem offensichilichen Missverhdlinis zum
leistungswert sfehend. Aus diesem Grund
hiess es einen Teil der Beschwerden der
Fernmelde- und Mehrwertdienstanbieter gut.

Das aufgrund dieser Urfeile iberarbeitete
Gebtuhrenreglement schaffte die Minimal-
und Maximalbetrage pro Fallkategorie ab,
damit dem konkreten Einzelfall besser Rech-
nung gefragen werden konnte.

Verfahrensgebihren ab 1. August 2011
Das am 1. August 2011 in Kraft getretene
neue Gebihrenreglementsiehtin Art. 2 Abs. 2
vor, dass die Verfahrensgebthren von
CHF 200.- bis CHF 3'000.— exkl. Mwst.
(fur Vorauszahler) befragen. Die Hohe der
einzelnen Verfahrensgebihren wird weiter-
hin nach der Komplexitat des FEinzelfalls,
dem Streitwert, dem Arbeitsaufwand und
dem Ausgang des Schlichtungsverfahrens
festgelegt (Art. 2 Abs. 3 Gebuhrenregle-
ment).

Beschwerden ans
Bundesverwaltungsgericht

Im Berichtsjahr gingen beim Bundesverwal-
tungsgericht 23 Rekurse gegen Gebuhren-
verfigungen von ombudscom ein, welche
im 2011 nicht abgeschlossen wurden. Im
Wesentlichen wird die Zustaindigkeit der
Schlichtungsstelle bestritten sowie die Hohe
und Verhdlinismassigkeit der Verfahrens-
gebuhren gerigt.

Jahresbericht 2011
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Rickblick und Bericht zu den Zahlen

Anzahl Schlichtungen

2011 2010 2009 2008
Félle und Anfragen 4541 3567 3146 1168
Anfragen um Informationen /Ratschlége 3404 2402 2448 848
Anfragen abgeschlossen, davon 3179 2171 2174 =
Anfragen wurde zu Fall 618 517 437 -
Dokumente nicht eingereicht 1599 1339 1248 -
Rickzug Kunde vor Stellungnahme 253 223 325 -
Unzustandigkeit 104 92 164 -
Telefonische Anfrage (seit 1. August 2011) 605 - - -

Pendente Anfragen per Ende der Periode

225 231 274 =

Félle 1137 1165 698 320
Abgeschlossen Nichtmitglieder (bis 30.6.2008) - - - 36
Abgeschlossen inf. Riickzug nach Stellungnahme 275 164 6 17

Abgeschlossen mit Schlichtungsvorschlag, davon =~ 539 686 474 134

Schlichtung zustande gekommen (Regelfall)
Schlichtung nicht zustande gekommen (Regelfall)

142 234 427 119
1z 98 47 15

Kurzfalle 303 354 _ _
Erfolgreich abgeschlossen 445 588 427 119
(83%) (86%) (90%)  (89%)

Pendente Fille per Ende der Periode

323 315 218 133

Im Berichtsjahr wandten sich gesamthaft
3'923 Personen an ombudscom (2010:
3'050). Dies entspricht monatlich 327 Kun-
dinnen und Kunden, welche die Schlich-
tungsstelle  konsultierten.  Daraus  gingen

1°137 Falle (2010: 1'165) und 3'404 An-

fragen (2010: 2°402) hervor. Im Vergleich
zum Vorjahr entspricht dies einer Zunahme
an Fallen und Anfragen von 27%.

Die auf 3'923 gestiegene Anzahl von Per-
sonen, welche sich 2011 an die Schlichtungs-
stelle Telekommunikation wandten, ist auf den

10
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steigenden  Bekanntheitsgrad von  ombuds-
com zuriickzufthren. Zum Einen obliegt den
Anbiefern von Femmeldediensfen seit dem 1.
Januar 2010 die Pflicht, die Kundinnen und
Kunden auf jeder Rechnung ber die Existenz
der Schlichtungsstelle zu informieren (Art. 47
Abs. 3 FDV). Zum Anderen trugen die Be-
richferstatiung in den Medien, Informationen
von Organisationen fir Konsumentenschutz,
Rechisschutzversicherungen und Gewerkschaf-

H T: Total
B A: Anfragen
T F: Falle

2005 2006 2007 2008

T: 459 T: 739 T: 1149 T: 1168
A: 154 A: 324 A 672 A: 848
F: 305 F: 415 F 477 F: 320

ten dazu bei, dass sich viele Kundinnen und
Kunden an die Schlichtungsstelle wandten.

Das nachfolgende Diagramm veranschaulicht
die Entwicklung der Anfragen und Falle seit
dem Jahr 2005, als ombudscom noch als Ver-
ein mit den Anbiefern upc cablecom GmbH,
Orange Communications SA, Sunrise Com-
munications AG und Swisscom (Schweiz) AG
konstituiert war (bis Juni 2008):

2009 2010 2011

T: 3146 T: 3567 T: 4541

A: 2448 A: 2402 A: 3404
F: 698 F: 1165 F: 1137

Jahresbericht 2011
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Anfragen

Eine Anfrage wird statistisch erfasst, wenn
eine Kundin/ein Kunde sich schrifilich oder
telefonisch an die Schlichtungsstelle wen-
det und die Voraussetzungen zur Einleitung
des Schlichtungsverfahrens noch nicht erfullt
sind. Von den insgesamt 3’923 Personen,
welche sich im Berichtsjahr an ombudscom
wandten, resultierfen 3'404 Anfragen. Dies
entspricht einem Anteil von Dreiviertel in Be-
zug auf die Gesamtanzahl von Fallen und
Anfragen von 4'541. Die Anzahl von Anfra-
gen ist im Vergleich zum Vorjahr um mehr als

40% angestiegen (2010: 2°402).

Ende des Berichtsjahres konnten 93% dieser
Anfragen infolge Rickzug der Anfrage durch
die Kundin/den Kunden, Unzustandigkeit,
nicht eingereichter Dokumente oder Einleitung
des Schlichtungsverfahrens  abgeschlossen
werden. Ins Auge fallt die am 1. August 2011
eingefihrte Kategorie der felefonischen An-
fragen. Seit 1. August 2011 meldefen sich
605 Kundinnen und Kunden felefonisch bei
ombudscom, um Informationen zu erhalten.
Auffallend sind auch die 1’599 abgeschlos-
senen Anfragen infolge nicht eingereichter
Dokumente. Dies bedeutet, dass knapp die
Halffe der Anfragen abgeschlossen werden
mussten, weil die Kundinnen und Kunden
die von ombudscom verlangten Informatio-
nen und Unferlagen nicht einreichten. Hau-
fig gelangten im Berichtsjahr Kundinnen und
Kunden an ombudscom, welche nicht kor-
rekt Uber die Tatigkeit der Schlichtungsstelle
informiert waren bzw. wurden und davon

ausgingen, dass der Ombudsmann und die
Schlichtungsstelle ihre Inferessen gegen den
betroffenen Fernmelde- oder Mehrwertdienst-
anbiefer verireten oder das Problem so-
gleich l8sen ksnnen. Die Schlichtungsstelle
klarte Uber ihre Tatigkeit auf und wies die
Kundinnen und Kunden auf die Eintretensvo-
raussetzungen gemdss Art. 5 Abs. 1 Verfah-
rensreglement hin: Sie mussen das Formular
«Schlichtungsbegehren» unter Angabe des
Sachverhalts und ihres Ziels ausfullen sowie
glaubhaft darlegen, dass sie sich innerhalb
der lefzten 12 Monate erfolglos um eine
lesung des Problems bemiht haben. Ging
aus der Anfrage bzw. den eingereichten
Unterlagen nicht hervor, dass die Kundin/
der Kunde bereits eine Lésung mit dem Fern-
melde- oder Mehrwertdienstanbieter ange-
strebt hatte, empfahl die Schlichtungsstelle,
sich schrifflich an den Fernmelde- oder Mehr-
wertdienstanbieter zu wenden. Im Schreiben
sollte der Sachverhalt dargelegt werden und
die Kundin/der Kunde sollte sich darin um
eine Losung bemithen. Offenbar war dieser
Aufwand vielen Kundinnen und Kunden zu
gross. Sie gingen — wie bereits erwahnt —
davon aus, dass ombudscom ihre Interessen
vertrefe und sie in der Angelegenheit nichts
mehr unternehmen mussfen.

Ein weiterer Grund fur die nicht eingeleiteten
Verfahren lag darin, dass sich die Parteien
aufgrund der Empfehlung von ombudscom
schriflich an den betroffenen Fernmelde-
oder Mehrwertdienstanbieter wandten und
daher eine Einigung erzielen konnten.

12
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Die Anzahl offener Anfragen per Ende des
Berichisjahrs blieb ungeftihr gleich wie im
Vorjahr (2011: 225; 2010: 231). 618 An-

fragen wurden als Félle weitergefuhrt.

Féille

Eine Anfrage oder ein Schlichtungsbegehren
wird zu einem Fall, wenn festgestellt wird,
dass alle Einfretensvoraussefzungen geméiss
Art. 5 Abs. 1 Verfahrensreglement erfillt sind
und der betroffene Fernmelde- oder Mehr
wertdienstanbieter zur Stellungnahme auf-
gefordert wird.

Aus der Gesamtzahl von 3’923 der Personen,
welche sich im Berichtsjahr an die Schlich-
tungsstelle wandten, gingen 1137 Falle
hervor. Dies entspricht einem Anteil von
einem Viertel in Bezug auf die Gesamtanzahl
Falle und Anfragen (4'541). 618 Anfragen
wurden als Félle weitergefihrt. Die resflichen
519 Falle entstanden aus bereits komplett
eingereichten Dossiers, sodass das Verfah-
ren ohne Hinweis auf das Ausfillen des
Schlichtungsformulars  oder das  Verfossen
eines allfalligen Reklamationsbriefs ein-
ge|eifef werden konnfe.

Im Vergleich zum Vorjahr mit 1°165 Fallen
ist im Berichtsjahr ein leichter Rickgang um
28 Félle zu verzeichnen. Die nach wie vor
hohe Anzahl der Félle ist wiederum auf die
gestiegene Bekanntheit der Schlichtungsstelle
und deren Tatigkeit zurickzufihren. Zudem
konsultieren die  Kundinnen und  Kunden
vermehrt die Homepage von ombduscom

(www.ombudscom.ch) mit Informationen zur
Einleitung des Schlichtungsverfahrens bzw.
zum Beschwerdeschreiben an den Fern-
melde- oder Mehrwertdienstanbieter und
zum Formular «Schlichtungsbegehreny.

Per Ende der Berichtsperiode konnten 814 Fl-
le abgeschlossen werden, 323 Falle waren
per 31. Dezember 2011 noch offen.

Offene Flle

Per Ende des Berichisjahrs waren noch
323 der insgesamt 1137 Falle offen. Die
Anzahl der offenen Falle am Ende der
Berichtsperiode ist im Vergleich zum Vorjahr
fast gleich geblieben (2010: 315). Dies ist
insbesondere im Hinblick auf die im 2011
reduzierte Anzahl Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter bemerkenswert. Wurde das Perso-
nal im Sommer 2010 zum Abbau des do-
maligen Rickstands in der Bearbeitung der
Falle stark aufgestockt, konnfen im Berichts-
jahr mit einem kleineren Team die fast gleich
hohe Anzahl Falle abgeschlossen werden.
Die Schlichtungsstelle arbeitete also effizi-
enfer, was zu fieferen Verfahrensgebihren

fuhrt.

Es fallt aber auf, dass die Schlichtungsstelle
im Vergleich zum Vorjahr noch in 107 der
pendenten Félle ttig werden musste (2010:
80). Sei dies in Form der Ausarbeitung des
Schlichtungsvorschlags in 88 Fallen, der
Nachbearbeitung von einem Fall oder des
Abschlusses von 18 Féllen. Dieser Anstieg
der Félle, in welchen ombudscom noch titig
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werden musste, ist einerseits auf den admi-
nistrativen Mehraufwand infolge der zahl-
reichen Anfragen zuriickzufuhren. Anderer-
seifs hangt dieser damit zusammen, dass
ombudscom umfassendere, rechtliche Aus-
fohrungen in die Schlichtungsvorschlage ein-
fliessen liess, was ebenfalls einen hoheren
Aufwand zur Folge hatte.

In den restlichen 216 offenen Fallen wartete
ombudscom entweder auf eine Reaktion des
Fernmelde- oder Mehrwertdienstanbieters
oder der Kundin /des Kunden: In 110 Fallen
stand die Stellungnahme des Fernmelde-
oder Mehrwertdienstanbieters aus, 52 Falle
warfeten auf eine Reaktion des Fernmelde-
oder Mehrwertdienstanbieters oder der Kun-
din/des Kunden und in 54 Fallen stand die
Reaktion des Fernmelde- oder Mehrwert-
dienstanbieters oder der Kundin/des Kun-
den auf den Schlichtungsvorschlag aus. Auf-
fallend ist die hohe Anzahl offener Falle, in
welchen die Stellungnahmen der Fernmelde-
oder Mehrwertdienstanbieter noch ausstan-
den. Dies ist darauf zuriickzufihren, dass
insbesondere die neuen Marktteilnehmer,
sowohl Fernmelde- als auch Mehrwertdienst-
anbiefer, mit der Tatigkeit von ombudscom
noch nicht vertraut waren. Ein weiterer
Grund sehen wir in den Fernmelde- und
Mehrwertdienstanbietern, welche sich wei-
gerten, am Schlichtungsverfahren teilzuneh-
men. Diese und die neuen Markiteilnehmer
mussfen des Ofteren gemahnt werden, was
die Schlichtungsverfahren als Ganzes verzs-
gerte.

Erfolgreiche Schlichtungsverfahren

Insgesamt wurden 814 der 1°137 Falle
bis zum Ende des Berichtsjahrs abgeschlos-
sen. In 275 Fallen wurde kein Schlichtungs-
vorschlag ausgearbeitef, da die Kundinnen
und Kunden ihre Schlichtungsbegehren zu-
rickzogen (siehe weiter unfen). In den weite-
ren 539 Fallen verfasste ombudscom einen
Schlichtungsvorschlag (Regel- und Kurzfall),
was im Vergleich zum Vorjahr einem Rick-
gang von gut einem Finftel entspricht (2010:
686 Schlichtungsvorschlége). Dies ist darauf
zuriickzufuhren, dass infolge umfossenderer
rechtlicher Ausfihrungen in den Schlichtungs-
vorschlégen ein héherer Aufwand enfstand.
Zudem suchte die Schlichtungsstelle im Vor-
jahr aufgrund des Ruckstands in der Aus-
arbeitung der Schlichtungsvorschlage perso-
nelle Verstarkung. Dies hatte zur Folge, dass
im 2010 mehr Schlichtungsvorschlage aus-
gearbeifet wurden als im Berichisjahr. Einen
weiteren Grund fir den Rickgang der aus-
gearbeiteten  Schlichtungsvorschléige sehen
wir im gestiegenen administrativen Aufwand
infolge der hohen Anzahl Anfragen.

Von den 539 ausgearbeiteten Schlichtungs-
vorschlagen wurden 94 von einer oder bei-
den Parteien abgelehnt und das Schlichtungs-
verfahren wurde als gescheitert abgeschlossen.
In den resflichen 445 Féllen wurde der
Schlichtungsvorschlag von beiden Parteien an-
genommen, sodass das Schlichtungsverfahren
erfolgreich beendet werden konnte. Bei gut
zwei Dritteln der erfolgreich obgeschlossenen
Schlichtungsverfahren handelte es sich um
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Kurzfalle. Denn in 303 der erfolgreich abge-
schlossenen Schlichtungsverfahren fanden die
Parteien withrend des von ombudscom durch-
gefuhrten  Schriffenwechsels eine  Einigung,
welche anschliessend schrifflich festgehalten
und den Parfeien zur Unterzeichnung zuge-
stelll wurde. Die 445 erfolgreich abgeschlos-
senen Schlichtungsverfahren entsprechen einer
Erfolgsquote von knapp 83%, welche im Ver
gleich zum Vorjahr etwas fiefer liegt (2010:
86%). Dies ist im Wesentlichen darauf zu-
ruckzufihren, dass die Schlichtungsstelle in
den  Schlichtungsvorschléigen  bei  nachge-
wiesenem korrektem Verhalten des Anbiefers
auf Kompromissvorschlage  verzichtete.  Ein
Kunde soll bei selbstverschuldefem Verhalten
und korreklem Vorgehen des Anbiefers nicht
durch die Anrufung von ombudscom belohnt
werden. Dies fuhrte vermehrt zur Ablehnung
des Schlichtungsvorschlags durch die Kundin/
den Kunden. In diesem Zusammenhang ist
ebenfalls zu erwahnen, dass einige Fern-
melde- und auch  Mehrwertdienstanbieter
trotz der gesetzlichen Verpflichtung nicht am
Schlichtungsverfahren feilnahmen und daher
keine Reaktion auf den Schlichtungsvorschlag
erfolgte, sodass das Schlichtungsverfahren
scheiterte. Des Weiteren gab es einige Fem-
melde- und Mehrwertdienstanbieter, welche
die Schlichtungsvorschlsge  konsequent ab-
lehnten.

Anstieg der Riickziige

der Schlichtungsbegehren

Im Berichtsjahr stieg die Anzahl der Ruck-
ziige der Schlichtungsbegehren durch die

Kundinnen und Kunden im Vergleich zum
Vorjahr um zwei Drittel auf 275 an (soge-
nannfe Abschreiber; 2010: 164). Aufgrund
der eingeleitefen Schlichtungsverfahren nah-
men vermehrt Fernmelde- oder Mehrwert-
dienstanbiefer Kontakt mit den Kundinnen
und Kunden auf und versuchten sich ausser-
halb des Schlichtungsverfahrens zu einigen.
Konnte eine Einigung erzielt werden, zogen
die Kundinnen und Kunden das Schlichtungs-
begehren zurick.

Streitwert

Der Streitwert wird seit 2007 statistisch er-
fasst und reduzierte sich im Berichisjahr auf
CHF 424.— (2010: 740.—; 2009: 937.-,
2008: 1'200.-, 2007: 750.-). Dies ist un-
serer Ansicht nach ebenfalls auf den immer
hsheren Bekanntheitsgrad der Schlichtungs-
stelle zurickzufuhren. Infolge der Umsetzung
der Pflicht der Fernmeldedienstanbieter, auf
ieder Rechnung auf die Schlichtungsstelle auf-
merksam zu machen, wandten sich oftmals
Kundinnen und Kunden mit einem geringen
oder teilweise keinem sireitigen Wert an die
Schlichtungsstelle. Es ist kein Trend zu erken-
nen, sondem von einer zufd”igen \/er’rei\ung

auf die verschiedenen Jahre auszugehen.

Sprache und Art der Beschwerdefiihrer

Von den 4’541 Anfragen und Féllen gin-
gen 72,6% in deutscher, 24,3% in franzé-
sischer und 3,1% in ifalienischer Sprache
bei ombudscom ein. Im Vergleich zum Vor-
jahr reduzierten sich die deutschen Anfragen
und Falle um 3%. Die die ifalienischen und
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W franzosisch
Sprache Beschwerdefihrer B deutsch

1.1.2011 bis 31.12.2011 italienisch

franzésischen Anfragen und Félle stiegen um

0,8% bzw. 2,2% an.

lediglich 204 Anfragen oder Falle stammten
von Unternehmen (4,5%), alle anderen von
Privatpersonen.

Beschwerdegriinde

Sperrung, Annullierung, Kiindigung,
Allgemeine Geschéftsbedingungen

Die Beschwerden in diesem Bereich stiegen
im Berichtsjahr von 957 auf 1'163 an. Dies
entspricht einer Zunahme von tUber 20%
gegeniber 2010. Dieser Beschwerdegrund
macht ein Viertel aller Beschwerdegriinde aus.

Es handelt sich bei diesem Beschwerde-
grund unfer anderem um  Streifigkeifen im
Zusammenhang mit einer Kindigung des Ver-
trags und der damit zusammenhé&ngenden
Kindigungsfrist bzw. Bearbeitungsgebihr bei

vorzeitiger Kindigung. Diese Problematik
tritt insbesondere bei den sogenannten Roll
Over-Verfragen auf. Macht die Kundin/der
Kunde nicht rechizeitig vom Kundigungs-
recht Gebrauch, verlangert sich der Vertrag
automatisch um eine vorgangig bestimmte
Periode. Daher sehen sich Kundinnen und
Kunden regelmassig mit einer Gebihr fur vor-
zeitige Kindigung oder einer automatischen
Verfragsverlaingerung  konfrontiert, obschon
sie die Vertragsverlangerung nicht gewinscht
haben. Besonders nach einem mehrjthrigen
Vertragsverhaliis haben Kundinnen /Kunden
in der Regel das Datum des Vertragsabschlus-
ses vergessen. Die Problematik wird dadurch
verscharft, dass Kundinnen/Kunden auch
nach Erfiullung der Mindestvertragslaufzeit
im xbeliebigen Stadium der automatischen
Verlangerung in ihrer Dispositionsfreiheit ein-
geschrankt sind. Plausible Grinde fur diese
sehr eingeschrankfen  Kindigungsmaglich-
keiten sind nicht ersichtlich. Diese gelfenden
Regelungen sind weiter geeignet, Kundinnen
und Kunden den Wechsel zu anderen
Fernmeldediensfanbietern  und ~ Produkten
auf dem Markt zu erschweren, was letzt-
lich auch dem wirksamen Weftbewerb im
Telekommunikationsmarkt  zuwiderlauft. Der
Ombudsmann erblickt das Problem nicht in
den Roll-OverVertriagen als solche, sondem
in den resfrikliven Kindigungsmodalitaten.
Es ist davon auszugehen, dass die iberwie-
gende Zahl der Kundinnen und Kunden sich
nicht an den automatischen Vertragsverlénge-
rungen sfort, als vielmehr an den auftretenden
Problemen und Differenzen im Zusammen-

16

Jahresbericht 2011

hang mit einem Kindigungsbedirfnis. Wenn
AGB Kundinnen und Kunden pro Johr nur
einen Kundigungszeitpunkt einréumen, wird
die Flexibilitst und Mobilitat der Konsumen-
finnen und Konsumenten unndtig erschwert.
Im Massenmarkt der Telekomindustrie mis-
sen Privatkunden die AGB erfahrungsgemass
akzeptieren. Die  Standardverfrage  sind
fur sie nicht verhandelbar. Daher méchte
der Ombudsmann die Anbieter fur wieder
kehrende und problematische Sachverhalte
sensibilisieren und dazu bewegen, bisherige

Beschwerdegriinde

Sperrung, Annullierung der Dienste,
Vertragskindigung (Gebihren), AGB

ombudscom

Praktiken auf deren Kundenfreundlichkeit zu
iberprifen und gegebenenfalls anzupassen.
Im Bereich der Roll-Over-Verirage erachtet
der Ombudsmann die Kindigungsmaglich-
keiten nach der Mindestlaufzeit und einer
einmaligen automatischen Verldngerung des
jeweiligen Vertrags als ungenigend und
zu einseitig auf die Inferessen der Anbiefer
ausgerichtet. Diesbezigliche Anpassungen
wirde der Ombudsmann daher sehr begris-
sen. Zudem macht er auf den Zweck einer
vorzeitigen Kindigungsgebihr aufmerksam,

2011 2010 2009 2008

1163 957 745 344

Dienstleistungsqualitét / Kundendienst

540 594 738 338

Rechnungsstellung

805 514 397 200

Mehrwertdienste

345 554 807 143

Unverlangte Dienstleistung,
Telefonmarketing, Haustirgeschéft

965 442 91 53

Antennenprobleme - - - 4
Beléistigung/ unerwiinschte Werbung (ab 1.1.09) 17 12 29 -
Diebstahl (ab 1.1.2009) 6 6 8 -
Nummernportierung (ab 1.1.2009) 17 28 7 =

Roaming (ab 1.1.2009)

168 71 52 =

Radio/Fernsehen (ab 1.1.2009)

22 27

Diverse

493 362 246 86
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welcher eigentlich darin besfeht, dass die
Kundin/der Kunde, welcher beim Abschluss
eines Abonnements vom Bezug eines vergin-
stigien Gerdifts (Mobiltelefon, Laptop, efc.)
profitiert, nicht ausserterminlich nach kurzer
Zeit kindigen kénnen soll. Vielmehr soll die
Kundentreue belohnt und die Kosten fir das
Mobiltelefon durch Zahlung der monatlichen
Abonnementsgebihren amortisiert werden.
Nach Ablauf der Mindestvertragslaufzeit,
ohne dass die Kundin/der Kunde den Ver-
trag verlangert und ein weiteres Gerdat verbil-
ligt bezieht, ist der Ombudsmann daher der
Ansicht, dass sich diese hohen Kindigungs-
gebihren im Sinne einer Finanzierung des
bezogenen Gerdts nicht rechtfertigen.
Erfreulicherweise rickten im  Berichtsjahr
einige Fernmeldedienstanbieter von dieser
Praxis ab. Kundinnen und Kunden dieser
Fermeldedienstanbieter kénnen den Ver-
frag nach Ablauf der Mindestvertragsdauer
unter Beachtung der Kindigungsfrist (z.B.
30 Tage) jederzeit kindigen.

Im Berichisjahr fraten zudem vermehrt Kun-
dinnen und Kunden an ombudscom, welche
bei einem Fernmeldedienstanbieter einen
Vertrag mit einer Laufzeit von einem Jahr ab-
schlossen und verginstigt ein iPhone bezo-
gen. Fristgerecht kindigten sie den Verirag
per Ende der Mindestvertragslaufzeit und
wechselten zu einem anderen Fernmelde-
dienstanbieter. Als sie die SIM-Karfe des
neuen Femnmeldedienstanbiefers einsetzen
wollten, stellten sie fest, dass das iPhone
nach wie vor tber einen SIM-lock verfugte.

Diese Problematik fallt ebenfalls unter diese
Beschwerdekategorie. Des Weiteren fallen
Sperrungen der Anschlisse oder vorzeitige,
kostenpflichtige Kindigungen durch den An-
biefer infolge nicht erfolgter Zahlungen auch
unter diese Rubrik der Beschwerdegrinde.

Unverlangte Dienstleistung

Bei den Beschwerdegrinden fallen die
Streitigkeiten wegen unverlangfer Dienst-
leistungen auf. Waren es im Vorjahr noch
442, stieg die Anzahl Beschwerden im Be-
reich unverlangter Dienstleistung im 2011
um mehr als das Doppelte auf 965 an.
Unfer diesen Beschwerdegrund fallt insbe-
sondere der unerwinschte Verfragsschluss
mit einem anderen Fernmeldedienstanbiefer
bzw. der ungewollle Wechsel zu einem
anderen Fernmeldedienstanbieter. Dies hat
meist zur Folge, dass die Gesprache zu den
Tarifen des neuen Fernmeldedienstanbiefers
verrechnet werden, wobei die Kundinnen
und Kunden nach wie vor eine Rechnung
des Ursprungsanbiefers fir den Festnetz-
abschluss (Grundgebihren) erhalten.

Diese starke Zunahme spiegelt die Situation
der gesteigerten Konkurrenz der Fernmelde-
dienstanbieter auf dem Markt wieder. Auch
im Berichtsjahr fraten wieder neue Fernmelde-
dienstanbieter in den Schweizer Markt, wel-
che Kundinnen und Kunden im Bereich des
Mobiltelefonanschlusses, aber vor allem im
Bereich des Festnetzanschlusses anwarben.
Diese Anwerbung erfolgte per Hausfur-
geschaft, auf der Strasse und meist aber
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per Telefon. Die Kundinnen und Kunden,
welche sich im Berichisjohr wegen einer
unverlangten Diensfleistung an die Schlich-
tungsstelle  wandten, wurden mehrheitlich
von einem der neuven Fernmeldedienst-
anbieter telefonisch kontaktiert. Als sie dann
die erste Rechnung erhielten, weil ihr An-
schluss umgeschaltet wurde (Preselection),
waren sie ersfaunt iber diesen angeblichen
Vertragsschluss. Einige rigten, dass sie kei-
nen Verfrag unfterzeichnet hdatten, andere
erwdhnten, dass ihnen nicht bekannt gewe-
sen sei, dass es sich um einen anderen Fern-
meldedienstanbieter handelte. Dies hatte im
Berichisjahr zur Folge, dass die Anwerbung
von Kundinnen und Kunden durch die neuen
Fernmeldedienstanbiefer im Festnetzbereich
oftmals eine Abwerbung der Kundinnen
und Kunden bei einem anderen Fernmelde-
dienstanbieter zur Folge hatte.

Vertréige kénnen mindlich geschlossen wer-
den, was vielen Kundinnen und Kunden nicht
bewusst ist. Gemdass Art. 11 des Schweize-
rischen Obligationenrecht (OR; SR 220)
kénnen Vertrage in beliebiger Form abge-
schlossen werden, sofern das Gesetz keine
besonderen Formvorschriften vorschreibt. Das
Gesetz sieht fir Diensfleistungen dieser Art
keine besonderen Formvorschriffen vor. Fir
den Abschluss eines giltigen Vertrages wird
eine Offerle bzw. ein Angebot und des-
sen Akzept bzw. Annohme verlangt. Die
Vertragsparteien mussen hierfur die Maglich-
keit haben, einen eigenen Geschéfiswillen
zu fassen und diesen in der Folge zu &us-

sem. Fehlt ein entsprechender Wille zum
Vertragsabschluss, sei dies, weil die eine
Partei getduscht wurde oder sich ber den
Vertragsinhalt in einem Irum befand, so
liegt ein Mangel vor und der Vertrag verliert
seine Wirkung.

Um  Steiffallen  vorzubeugen, sfellle  der
Verordnungsgeber im Fernmeldebereich An-
forderungen an die felefonischen Vertrags-
schlusse Uber eine Preselection auf (vgl. Ziff.
4.1 ff. Anhang 2 der Verordnung der Eid-
gendssischen Kommunikationskommission vom
17. November 1997 betreffend das Fern-
meldegesetz; SR 784.101.112/2). Alle
Fernmeldedienstanbieter sind dazu verpflich-
tet, den mindlichen Preselection-Antrag
aufzuzeichnen. Ein solcher Antrag besteht
aus dem sogenannten TPV (Third Party Veri-
fication, standardisierter mindlicher Vertrags-
schluss) und dem vorangegangenen Ge-
schaftsgesprach  (Beratungsgespraich).  Die
Cesprache zum Vertragsschluss missen von
einer vom Fernmeldedienstanbieter unab-
hangigen Stelle mit einem automatischen
Aufzeichnungssystem festgehalten und von
dieser Stelle uberpriuft werden. Zudem ist
jede Beeinflussung durch Dritte wiihrend
der Aufzeichnung untersagt (vgl. Ziff. 4.3
Anhang 2 der Verordnung der Eidgenss-
sischen  Kommunikationskommission).  Die
Erbringlichkeit des TPV ist eine Vorausset-
zung, damit der neue Fernmeldedienst-
anbiefer dem  Ursprungsanbieter ~ einen
Preselection-Aufirag erfeilen darf und die
Umschaltung erfolgen kann. Die gesamte
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Aufzeichnung muss mindestens 6 Monate
aufbewahrt werden. Wenn die Konsumen-
tin/ der Konsument den Wechsel zum neuen
Anbieter bestreitet, ist der Ombudsmann der
Ansicht, dass die Aufzeichnung aufbewahrt
werden soll, bis die streitige Angelegenheit
beigelegt werden konnte.

Im Streitfall und auf Anforderung der Kundin /
des Kunden muss der Fernmeldedienst-
anbieter, zu welchem die Umschaltung vor-
genommen wurde, innerhalb von zehn To-
gen den Beweis fur den Preselection-Antrag,
das sogenannte TPV, einschliesslich der
Aufzeichnung des geschéftlichen Gespréichs
(Beratungsgespréich) zur Kundenanwerbung
der betroffenen Kundin/dem betroffenen
Kunden als Beweis erbringen. Gelingt die
Beweiserbringung nicht, muss der Fernmelde-
dienstanbiefer alle nstigen Massnahmen er-
greifen, um den urspriinglichen Preselection-
Zustand des  befreffenden  Anschlusses
wieder herzustellen (vgl. Ziff. 4.5 Anhang
2 der Verordnung der Eidgenéssischen Kom-
munikationskommission). Dadurch wird den
Konsumentinnen und Konsumenten fir sol-
che Falle eine Handhabe gegeben, um bei
einem zweifelhaften Ablouf des mundlichen
Vertragsschlusses auf unkomplizierte Weise
die gegen ihren Willen vorgenommene Pre-
selection wieder aufheben zu kénnen.

In vielen Féllen konnten die Fernmelde-
dienstanbieter den Kundinnen und Kunden
die gesamte Gespréichsaufnahme nicht zu-
stellen, sondern stellfen ihnen lediglich den

aufgezeichneten Vertragsschluss zur Verfu-
gung. Eine ganzheifliche Einschatzung des
Vertragsschlusses war unfer diesen Umstéin-
den nicht méglich. Des Weiteren wurden
die Verfragsgespréiche (TPV) oftmals vom
Fernmeldedienstanbieter selbst aufgezeich-
net und Uberprift. Die gesefzlich verlangte
automatisierte und von einer unabhangigen
Stelle aufgezeichnete sowie Uberprifte Auf-
nahme lag oftmals nicht vor. Nach Ansicht
des Ombudsmanns ist die zur Verfigung
gestellle Aufzeichnung tber den Vertrags-
schluss zwar nitzlich fir die Beurteilung,
besitzt isoliert befrachtet aber zu wenig
Aussagekraft, dass ein wirksamer Verfrags-
schluss nachvollziehbar wére und per se
bejaht werden kénnte. Zudem hatten die
Fernmeldedienstanbieter die  Umschaltung
(Preselection), ohne dass sie das gesamte
Cesprach aufgenommen haben, nicht vor-
nehmen dirfen und mssten die Preselection
innerhalb von funf Tagen rickgangig machen.

In einigen Fallen wurde den Kundinnen und
Kunden sowie der Schlichtungsstelle das
gesamte Gespréich zugestellt. Oftmals wur-
den die Konsumentinnen und Konsumenten
wahrend des Gespréichs mit Informationen
Uberhauft, ohne dass sie sich selbst gross
ins Gespréich einbringen konnten. Es fand
haufig weder eine Beratung sfaft noch wur-
de transparent iber den bevorstehenden
Vertragsschluss bzw. Anbieterwechsel infor-
miert. Die Kundinnen und Kunden wurden
teilweise im Glauben gelassen, dass es sich
beim Angebot um ein Angebot des alten
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Fernmeldedienstanbieters  handelte.  Dies
beispielsweise mit Ausdriicken wie: «Dieses
Angebot ist fur alle Kunden von Anbieter XY»
oder «Es bleibt fur Sie alles beim Alten, der
Anschluss bleibt bei Anbieter XY und wird
lhnen auch weiterhin von ihm verrechnet.»
Dadurch befanden sich einige betroffene
Kundinnen und Kunden beim Vertragsschluss
in einem Irfum oder wurden getduscht.

Wie diese Beispiele aufzeigen, werden
die gesetzlichen Anforderungen in der Pra-
xis noch nicht einwandfrei umgesetzt. Der
Ombudsmann legt den Fernmeldedienstan-
bietern nahe, die Kundinnen/Kunden beim
felefonischen Vertragsschluss klar und trans-
parent ber den bevorstehenden mindlichen
Vertragsschluss sowie den Fernmeldedienst-
anbieterwechsel zu informieren.

Rechnungsstellung

Auffallend sind auch die im Berichtsjahr
um die Halfte angestiegenen Beschwerden
iber die Rechnungsstellung im Allgemeinen
(2011: 805; 2010: 514). Dieser Anstieg
ist ebenfalls auf die gestiegene Bekanntheit
von ombudscom zuriickzufihren, insbeson-
dere auf die Tatsache, dass fast alle Fern-
meldedienstanbieter der gesetzlichen Pflicht
nachkommen und auf jeder Rechnung auf
die Schlichtungsstelle aufmerksam machen.

Unfer diese Kategorie fallen alle Beschwer-
den uber die Rechnungsstellung, welche nicht
mit einer Kindigung zusammenhéngen. Dies
sind unter anderem Beschwerden iber die

vom Fernmeldedienstanbiefer eingeréumte
Zahlungsfrist, im Abonnement enthaltene,
aber nicht gewdhrte Verginstigungen sowie
Beschwerden infolge sonsfiger Unklarheiten
hinsichtlich der Rechnungen.

Dienstleistungsqualitét/Kundendienst
Unter diesem Beschwerdegrund ist einerseits
die Qualitat der Internet- oder Telefonverbin-
dung zu verstehen. Andererseits fallen darun-
ter auch konkrete Beanstandungen beziig-
lich des Kundendiensts oder das schlichte
Ausbleiben einer Antwort auf Anfragen der
Kundinnen und Kunden.

Im Vergleich zum Vorjahr blieben die Be-
schwerden aufgrund mangelnder Dienst-
leistungsqualitat oder mangelhaftem Kunden-
dienst in etwa gleich (2011: 540; 2010:
594).

Mehrwertdienste

Im Berichtsjahr ging die Anzahl der Be-
schwerden im Bereich «Mehrwertdienste»
weiter auf 345 zuriick (2010: 554; 2009:
807). Der Ombudsmann sieht zum Einen
die Umsefzung der gesetzlichen Vorschriften
durch die Mehrwertdienstanbieter als Grund
fur den markanten Rickgang der Beschwer-
den im Bereich der Mehrwertdienste.

Kostenpflichtige SMS /MMS

Nach wie vor werden SMS und MMS
fur die Bereitstellung verschiedenster, im
Allgemeinen kosfenpflichtiger Dienste ein-
gesetzl, insbesondere im Zusammenhang

Jahresbericht 2011

21



ombudscom

mit Gewinnspielen und Quiz, logos oder
Klingeltsnen, Diensten mit erotischem Inhalt
und Diskussionsforen (Chats). Im Berichtsjahr
traten vermehrt Kundinnen und Kunden an
die Schlichtungsstelle, welche an einem Ge-
winnspiel teilnahmen. Die Fragen des Ce-
winnspiels wurden den Kundinnen /Kunden
mittels einer erhht kostenpflichtigen SMS
zugestellt. Es traten auch viele Kundinnen
und Kunden an ombudscom, welche eine
Einzeldienstleistung beziehen bzw. kaufen
wollten und sich auf diese Art und Weise
fur ein kostenplflichtiges Abonnement anmel-
deten. Zur Anmeldung gaben sie jeweils ihre
Handynummer bekannt und erhielten an-
schliessend SMS, welche auf der Rechnung
des  Femmeldedienstanbieters  verrechnet
wurden. Da diese SMS meist Informationen
bezuglich neuer Angebote, wie beispiels-
weise das Vorhandensein never Klingelténe
oder Wettbewerbe, enthielten, gingen die
Kundinnen/Kunden meist von einer Werbe-
SMS aus, lasen den Inhalt nicht genau durch
und waren sich Uber deren Kostenpflicht
nicht bewusst. Umso erstaunter waren sie
tber den Erhalt der erhshten Rechnung des
Fernmeldedienstanbieters.

Die Gesefzgebungsiehtbei Dienstleistungen,
die auf einer Anmeldung der Konsumentin/
des Konsumenten beruhen und eine Mehrzahl
von Einzelinformationen (wie Text- und Bild-
mitteilungen, Audio- oder Videosequenzen)
auslésen ksnnen (sog. Push-Dienste), die
nachfolgende Regelung fir Mehrwert-
dienste vor:

Die Mehrwertdienstanbieter, welche solche
Diensfe anbieten, missen gemass Art. 11b
der Verordnung tber die Bekannigabe von
Preisen (Preisbekanntgabeverordnung, PBY,
SR 942.211) die Konsumentinnen und Kon-
sumenten vor der Aktivierung des Dienstes
kostenlos Uber eine allféllige Grundgebihr,
den Preis pro Einzelinformation, das Vor-
gehen zur Deaktivierung des Diensts sowie
die maximale Anzahl der Einzelinformati-
onen pro Minute informieren. Diese Informa-
tion muss auf dem Endgerat der Kundin/
des Kunden, von welchem der Dienst akti-
viert wird, erfolgen (Art. 11b Abs. 1 PBV).
Gebihren darf der Mehrwertdienstanbieter
erst verrechnen, nachdem diese Information
erfolgt ist und die Kundin/der Kunde das
Angebot — nach Erhalt der Information tber
die Kosten — ausdriicklich mit dem mobilen
Endgerat bestatigt hat (Art. 11b Abs. 2 PBV).
Des Weiteren muss der Mehrwertdienst-
anbiefer in jeder kosfenpflichtigen Einzel-
information informieren, wie der Dienst de-
aktiviert werden kann (Art. 11b Abs. 3 PBV).
Um einen Dienst zu abonnieren, sendet die
Kundin/der Kunde also in der Regel einen
Code an eine bestimmte Nummer oder ak-
tiviert diesen mit einem Start-link tber das
mobile Infernet. Jedes Mal, wenn eine neuve
Information verfugbar ist, erhalt sie/er ein
oder mehrere — in der Regel kostenpflichtige —
SMS oder MMS. Um keine weiteren SMS
oder MMS dieser Art zu erhalten, muss der
Teilnehmer den Dienst deaktivieren, beispiels-
weise indem ereine Mitteilung miteinem spezi-
fischen Deaktivierungscode wie «Stopy schickt.
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Die kostenpflichtige Einzelinformation sowie
die Summe der Einzelinformationen, welche
in einer Minute zugesTeHT werden, dirfen
den Betrag von CHF 5.— nicht ibersteigen
(Art. 39 Abs. 3 FDV). Wurde die Anmel-
dung vollzogen, darf die Summe aller Ge-
bihren pro Anmeldung die Grenze von CHF
400.— nicht Uberschreiten (Art. 39 Abs.4
FDV). Die Mehrwertdienstanbieter sind fur
die Bereitstellung der kostenpflichtigen In-
halte von SMS-/MMS-Mehrwertdiensten,
die Fernmeldedienstanbieter, welche an
den generierfen Umséitzen der Mehrwerl-
dienste beteiligt sind, fur die Ubermitflung
der SMS/MMS iber das Mobilfunknetz an
die Endkundinnen und -kunden und fur die
Rechnungsstellung zustandig. Die Fernmelde-
dienstanbiefer mussen ihren Kundinnen und
Kunden gratis Sperrsets fir SMS- und MMS-
Kurznummem anbieten (Art. 40 FDV). Die
Sperrung kann alle Kurznummem betreffen
oder nur diejenigen, die mit der Ziffer 6
beginnen und somit fur erofische Angebote
reserviert sind. Fir die Kundinnen und Kun-
den unter 16 Jahren missen die Anbieter die
Sperrung fir den Zugang zu erofischen An-
geboten aktivieren, sofern deren Alter dem

Anbieter bekannt ist (Art. 41 lit. b FDV).

Soweit ombudscom dies beurteilen konnte,
wurden die gesetzlichen Vorschriften der
zweisiufigen Anmeldung meist eingehalten.
Das heisst, die Kundin/der Kunde gab die
mobile Rufnummer an und musste den Dienst
mittels Start-link auf der zugestelllen WAP-
Seite oder mittels Versand des erhaltenen

Codes an eine Kurznummer akfivieren. An-
schliessend ging die Information tber die
Grundgebihr, den Preis pro Einzelinforma-
fion, das Vorgehen zur Deakfivierung des
Dienstes sowie die maximale Anzahl der
Einzelinformationen pro Minute ein. Diese
erfolgte meist per SMS, deren Inhalt &ffers
sprachlich dirftig und ungenigend ab-
gefasst wurde. Hierzu folgendes Beispiel
(die Kurznummer der SMS, der Name des
Dienstanbieters sowie die Nummer der Hot-
line wurden mit X, Y bzw. Z anonymisiert):

«Dein Passwort: 5xxx fur X 3 Gutscheine
je 5SFR max. 1SMS/min, 15SFR/
Wo+Datengeb. Abonnement beenden:
Stop X, Keine Werbung: Out an Kurz-
nummer Y, 3 Gutscheine 5SFR max.
1SMS,/min, 155FR/Wo+Datengeb
Hotl. Z»

Nach dem Erhalt dieser Informationen be-
statigh die Kundin/der Kunde mit dem Mo-
biltelefon die Annahme. Der Ombudsmann
ist der Ansicht, dass solche Mitteilungen nicht
sehr geeignet sind, um Klarheit Uber die
Kostenfolgen zu verschaffen. Bei der Aktivie-
rung der Dienstleistung und der Anpreisung
des Angebots wurde nicht klar darauf hinge-
wiesen, dass die Anmeldung die Zustellung
einer Mehrzahl von kostenpflichtigen Einzel-
informationen zur Folge hat. Vielmehr wird
eine Einzeldienstleistung — wie ein Klingelton
oder ein Test — in den Vordergrund gerick
bzw. angepriesen. Der Ombudsmann er
achtet eine kritische Einschatzung dieser Mit-
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teilungen fur angebracht, insbesondere wenn
fur Kundinnen und Kunden gewichtige finan-
zielle Konsequenzen auf dem Spiel stehen.
Beim oben erwahnten Beispiel handelt es
sich um ein Abonnement iber CHF 15.— pro
Woche. Es ist aus Sicht der Schlichtungsstelle
somit oftmals fraglich, ob in diesen Féllen
iberhaupt ein Vertrag zustande kam.

In einigen Féllen stellte sich zudem heraus,
dass die Preisobergrenze von CHF 400.—
nicht eingehalten wurde, das heissf, der
Dienst wurde vom Mehrwertdienstanbiefer
bei Erreichen der Obergrenze nicht deak-
tiviert, sodass sich die Kundin/der Kunde
nochmals hétte anmelden mussen. Zudem
erhielten einige Kundinnen und Kunden
mehr Einzelmitteilungen pro Woche als in
der Informations-SMS erwahnt wurde.

Diese aufgefihrien Beispiele zeigen auf, dass
die gesefzlichen Bestimmungen noch nicht
von allen Mehrwertdienstanbiefern oder teil-
weise in minimaler Art und Weise umgesetzt
werden. Die Schlichtungsstelle wirde umfong-
reichere Informationen Uber die Mehrwert-
dienstleistungen zugunsten der Konsumen-
finnen und Konsumenten begrissen.

Des Weiteren stellte der Ombudsmann fest,
dass einige Mehrwertdienstanbieter enigegen
der defaillieten Analyse und der juristischen
Wiirdigung des Sachverhalis die Schlichtungs-
vorschlage in der Regel ablehnen. Dies fuhrt fir
die Kundinnen und Kunden zu einem sehr unbe-
friedigenden Ergebnis. Trotz Fesisfellung eines

Verstosses gegen geltendes Recht konnte die
Schlichtung nicht erfolgreich beendet werden.

Teilnahme an Wettbewerben, Gliicks- und

Wissensspiele mittels kostenpflichtigen SMS
ImBerichtsjahr traten vermehrt Kundinnen und
Kunden an ombudscom, welche bspw. ein
iPhone oder ein iPad gewinnen wollten. Sie
meldefen sich fir den Wettbewerb an und
mussten feilweise iber 100 Fragen beant-
worten, welche ihnen mittels einer erhoht
kostenpflichtigen SMS  zugestellt wurden.
Je mehr Fragen richtig beantwortet wurden,
umso hsher waren die Gewinnchancen. An
diesen Gewinnspielen konnte meist wiih-
rend mehrerer Monate feilgenommen wer-
den, was die Gewinnchancen der einzelnen
Teilnehmerinnen und Teilnehmer verringerte.

Beziglich der Wettbewerbe sowie Glucks:
und Wissensspiele, an welchen mit kosfen-
pllichtigen  SMS  teilgenommen  werden
kann, kann das lotteriegesefz (Bundesgesetz
vom 8. Juni 1923 betreffend die Llotterien
und die gewerbsmassigen Wetten; LG; SR
935.51) zur Anwendung kommen.

lofterien ohne vorgéingige Bewilligung sind
grundsatzlich verboten. Als Lotterie gilt jede
Veransfaltung, bei der gegen leistung eines
Einsatzes oder bei Abschluss eines Rechfs-
geschdfts ein vermégensrechtlicher Vorteil
als Gewinn in Aussicht gesfe”f wird, ber
dessen Erwerbung, Gréssse oder Beschaffen-
heit planmassig durch Ziehung von losen
oder Nummern oder durch ein &hnliches
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auf Zufall gestelltes Mittel entschieden wird
(vgl. Art. T LG). Den lofterien gleichgestellt
sind Preisausschreiben und Wetthewerbe je-
der Art, an denen nur nach leistung eines
Einsatzes oder nach Abschluss eines Rechfs-
geschafts teilgenommen werden kann und
bei denen der Erwerb oder die Hohe der
ausgesetzien Gewinne wesentlich vom Zu-
fall oder von Umstanden abhéangig ist, die
die Teilnehmerin/der Teilnehmer nicht kennt
(vgl. Art. 43 Ziff. 2 Verordnung zum Bundes-
gesetz betreffend die lotterien und die ge-
werbsmassigen Wetten vom 27. Mai 1924,
LV; SR 935.511). Dies bedeutet, dass der
Gesetzgeber von einer lotterieshnlichen
Veranstaliung  ausgeht, wenn ein Einsafz
oder ein Rechtsgeschaft Voraussetzung zur
Teilnahme darstellt. Nach Lehre und Recht-
sprechung fallt dieses Merkmal dahin, wenn
gleichzeitig eine Moglichkeit zur kosfenlosen
Teilnahme besteht. Als kostenlose Teilnahme
wird dabei die Anmeldung mittels Postkarte
inkl. Porto, E-Mail oder Wap sowie die nicht
die Porfokosten Ubersteigende SMS erachtet.
Dabei missen bei der kostenlosen Teilnahme
die gleichen Gewinnchancen besfehen wie
bei einer kostenplflichtigen Teilnahme.

Durch die Teilnahme an den Gewinnspielen
konnten iPhones, iPads oder andere Artikel
gewonnen werden, womit es sich also um
Wettbewerbe handelte. Der Ombudsmann
ist der Ansicht, dass der Gewinn in mehre-
ren Fallen vom Zufall obhing. Gemass den
Teilnahmebedingungen der Quiz mussten so
viele Fragen wie méglich richtig beantwortet

werden, um eine Chance auf den Gewinn zu
haben. Ein Zufall fehlte somit grundsatzlich,
da die Gewinnchance vom Wissen und
der Geschicklichkeit des Spielers abhing.
Allerdings war zusatzlich der Aspekt der
Gewinnspieldaver zu beriicksichtigen. Die
Gewinnspiele erstreckten sich teilweise Uber
mehrere Monate, was zur Folge hatte, dass
eine grosse Anzahl von Teilnehmerinnen/
Teilnehmem mitmachte. In einem Fall von
Punktegleichstand wurde die Gewinnerin/
der Gewinner durch die Beantwortung einer
Stichfrage ermittelt. Der Ombudsmann st
deshalb der Ansicht, dass in solchen Fallen
eine wesentliche Abhangigkeit vom Zufall
bestand, da die Wahrscheinlichkeit, dass
eine Stichfrage beantwortet werden musste,
aufgrund der langen Gewinnspieldauer er-
heblich war und diese Art von Fragen ge-
rade dadurch gekennzeichnet waren, dass
die richtige Antwort nicht vom Wissen des
Spielers abhing.

Die Fragen wurden wie bereits erwdhnt
mittels erhsht  kostenpflichtigen SMS  zu-
gestelll. Geméss Rechisprechung gilt als
Einsatz im Sinne der lotfferiegesetzgebung
der Vermsgenswert, den der Einleger als
Gegenleistung fir die Teilnahme an der Ver-
losung der in Aussicht gestelllen Gewinne
erbringen muss. Dieser kann auch in einer
anderen leistung eines Vermogenswerts ent-
halten sein, so insbesondere etwa im Anbie-
teranteil von Mehrwertdienstnummem  (vgl.
BGE 132 11 240 E. 3.1.2). In den meisten

Fallen war somit ein Einsatz gegeben, da
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der Betrag eindeutig iber die Kosten, wel-
che bei der Ubermittlung der Frageantwort
anfallen, hinausging. Allerdings kann dieses
Merkmal ausgeschaltet werden, indem die
Maglichkeit geboten wird, ohne Leistung eines
Einsatzes am Weltbewerb  teilzunehmen.
Voraussefzung ist jedoch, dass der Wett-
bewerb gemésss seiner Ankindigung unmiss-
verstandlich als \/eronsfohung erscheint, an
der mit oder ohne Einsatz mit gleichen Gewinn-
aussichten teilgenommen werden kann (vgl.
Urteil des Bundesgerichts 6B_219/2007
vom 23. August 2007 E. 3.2).

Der Ombudsmann nahm an einigen Gewinn-
spielen grafis per EMail teil und beantwor-
tete die feilweise missverstandlich formu-
lierten Fragen umgehend. So lauteten die
Fragen beispielsweise, ob Jurg Kachelmann
ein Wettermoderator sei oder ob Martina
Hingins niemals Roland Garros gewonnen
habe. Solche Fragen kénnen die Teilnehmer
stark verunsichemn. Handelte es sich bei Jurg
Kachelmann nun um einen Fehler des Mehr
wertdienstanbieters oder wollte dieser den Teil-
nehmer in die Irre filhren und es handelt sich um
Jurg Kachelmann und nicht Jérg Kachelmann,
den Wettermoderator. In der Annahme, alle
ihm zugestellien Fragen richtig beantwortet zu
haben, wartete der Ombudsmann auf die Zu-
stellung der weiteren Fragen per E-Mail. Diese
gingen aber nicht ein. Da per E-Mail nicht die
gleiche Anzahl Fragen eingingen und somit
nicht die Gesamtpunkteanzahl erreicht werden
konnte, musste der Ombudsmann davon aus-
gehen, dass die Gewinnchancen bei Teilnah-

men per E-Mail nicht dieselben waren,wie bei
einer SMS-Teilnahme.

Da diverse Quiz zwar fransparente Méglich-
keiten zur Gratisteilnahme anboten, diese je-
doch nicht die gleichen Gewinnchancen mit
sich brachten, durften die Gewinnspiele nach
Ansicht des Ombudsmanns die Vorausset-
zungen einer lotteriedhnlichen, bewi||igungs—
pllichtigen Veranstaliung gemass Art. 43
Ziff. 2 LV erfillen und sind somit einer Lotterie
im Sinne des lofferiegesetzes gleichgestellt
sein. Lotterien ohne vorgangige Bewilligung
sind wie bereits erwshnt grundsaitzlich ver-
boten. Davon ausgenommen sind insbeson-
dere lotterien, die einem gemeinniitzigen
und wohltatigen Zweck dienen (Art. 3 LG).
Diese Ausnahme war in den ombudscom
bekannten Féllen eindeutig nicht gegeben,
womit die Veranstaliungen wohl gegen das
lotteriegesetz verstiessen.

Fraglich ist weiter, ob das Verhalten dieser
Mehrwertdienstanbieter unlauter i. S. des
Bundesgesetzes vom 19. Dezember 1986
gegen den unlauteren Wettbewerb (UWG;
SR 241) sein konnte. Dieses bezweckt nach
Art. 1 UWG den lauteren und unverfélschten
Wettbewerb, im Inferesse aller Befeiligten zu
gewdhrleisten. Grundsatzlich ist nach Art. 2
UWG jedes fduschende oder in ande-
rer Weise gegen den Grundsatz von Treu
und Glauben verstossende Verhalten oder
Geschéftsgebaren, welches das Verhdlis
zwischen Mitbewerbern und Abnehmern be-
einflusst, unlauter und widerrechtlich.
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In den ombudscom bekannten Fallen wurde
geprifi, ob den Kundinnen und Kunden
bekannt war, wie hoch die Einsatze fur die
Teilnahmen an den Wettbewerben waren.
Eine diesbeziglich fehlende Information an
die Kundinnen und Kunden kénnte unter den
Spezialtatbestand Art. 3 lit. b UWG fallen.
Danach handelt insbesondere unlauter, wer
iber bestimmte wettbewerbsrelevante Punkte
unrichtige oder irrefihrende Angaben macht.
Waren sich die Kunden also bewusst, dass
sie bspw. 130 Fragen zu je CHF 3. beant-
worten mussten und sie das CHF 390.— koste-
te? Ein iPhone 4 zum Beispiel kostet ungefahr
CHF 650~ und CHF 750.~. Da nur die
Spieler mit den meisten richtigen Antwor
fen gewinnen, ist davon auszugehen, dass
moglichst alle Fragen richtig zu beantwor-
ten sind. Nach Ansicht des Ombudsmanns
steht dieser Einsatz in keinem Verhdlinis
zum méglichen Gewinn. Es scheint deshalb
durchaus  verstandlich, dass  Kundinnen/
Kunden die Kostenhinweise falsch verstan-
den. In den meisten Fallen fehlten allerdings
diverse Informationen, sodass der Ombuds-
mann nicht abschliessend klaren konnte, ob
sich die Kundinnen und Kunden iber die
Hohe des Einsatzes bewusst waren. Aller-
dings erscheint dem Ombudsmann allein
die Méglichkeit, dass eine Spielerin/ein
Spieler ohne Kenntnis solcher Informationen
teilnehmen konnte, als lauterkeitsrechtlich
problematisch. Der Ombudsmann méchte
daher den Mehrwertdienstanbietern zur Ver-
meidung solcher Situationen in der Zukunft
empfehlen, alle wichtigen  Informationen

zum Ablauf des Spiels sowie die Teilnahme-
bedingungen klar und deutlich zu formulieren
und sich diese von den Kundinnen/Kunden
bestatigen zu lassen.

Anrufe auf Premium-Rufnummern

Ebenfalls unter die Rubrik  «Mehrwert-
dienste» fallen Beschwerden, bei welchen
die Kundin/der Kunde Anrufe auf Premium-
Rufnummern  (090x-Nummer) beanstandet.
Mittels Anruf auf eine erhsht kostenpflichtige
Rufnummer beziehen die Kundinnen und
Kunden eine Dienstleistung, welche iber
die Telefonrechnung verrechnet wird. Die
Mehrwertdienstanbiefer ~ sind  verpflichtet,
der Kundin/dem Kunden in der Sprache
des Dienstangebots unmissverstandlich und
kostenlos die Gebihren des Anrufs mitzu-
feilen, sofer diese den Betrag von CHF 2.—
ibersteigen. Erst dann diirfen die Diensfe zum
erhshten Preis verrechnet werden. Zudem mis-
sen die Konsumentinnen und Konsumenten
informiert werden, dass sich diese Gebih-
ren auf Anrufe ab dem Festnetz beziehen.
Zwischengeschaltete Fixgebihren sowie Ko-
sten in der Warteschlange sind unabhéngig
von der Hohe anzukindigen. Wahrend die-
ser Ansage durfen der Kundin/dem Kunden
nur die normalen Verbindungsgebihren ver-
rechnet werden (Art. 11a Abs. 1 und 2 PBV).
Ubersteigen die fixen Gebihren den Betrag
von CHF 10.— oder der Preis pro Minute
den Befrag von CHF 5., muss die Kundin/
der Kunde dies ausdriicklich bestfdtigen,
sonst dirfen die Gebuhren nicht verrechnet

werden (Art. 11a Abs. 4 PBV). Grund- und
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Fixgebuhren der Mehrwertdienste dirfen die
Grenze von CHF 100.— nicht uberschreiten
und Anrufe auf Mehrwertdienstnummern dir-
fen pro Minute mit maximal CHF 10.— ver

rechnet werden (Art. 39 Abs. 1 und 2 FDV).

Diese Nummern mit Preiszuschlag k&nnen
die Telefonrechnung in die Hohe schnellen
lassen. Es handelt sich um Diensfleistungen
der Telefonauskunft, aber auch von Partner-
vermitlungsangeboten per Telefon, von Erofik-
und Horoskopangeboten, von Fersehgewinn-
spielen und von Infemnefspielen. Fast immer
haben die Kundinnen/Kunden die Dienst-
leistung tatsachlich bezogen, denn sie haben
die kostenplflichtige Rufnummer angerufen und
wurden meist auch korrekt Gber die Gebihren
informiert. Dass die Dienstleistung aber auch
kostenpflichtig ist, wenn den Kunden bei-
spielsweise kein Rendezvous vermitfelt wurde,
sind sich viele nicht bewusst und ist fur die
meisten nicht nachvollziehbar. Ebenfalls war
einigen Kundinnen und Kunden frotz der ent-
sprechenden Information nicht bewusst, dass
die Preisangabe fir Anrufe vom Festnetz und
nicht vom Mobiltelefon gilt.

Die Mehrwertdienstanbiefer sind fur die Bereit-
stellung der kostenpflichtigen Angebote, die
Fernmeldedienstanbiefer hingegen fur die Rech-
nungsstellung zusttindig. Die Fernmeldedienst-
anbiefer mussen ihren Kundinnen und Kunden
grafis Sperrsefs fir abgehende Verbindungen zu
allen tber 090x-Nummem angebotenen Mehr-
wertdiensten oder nur zu den iber 0906-
Nummem angebotenen Mehrwertdiensten mit

erofischen oder pomografischen Inhalten zur
Verfugung sfellen (Art. 40 FDV). Fir die Kundin-
nen und Kunden unter 16 Jahren missen die An-
bieter die Sperrung fur den Zugang zu ero-
tischen Angeboten akfivieren, sofern deren Alter

der Anbieterin bekannt ist (Art. 41 lit. a FDV).

Weitere Dienstleistungen —

Unzusténdigkeit der Schlichtungsstelle

Im Berichisiahr agierfen einige Dienst-
anbiefer, welche ihre Angebote unter Telefon-
nummern mit gewshnlichen Vorwahlnummern
anbiefen. In den Inseraten wird auf Allgemeine
Ceschafisbedingungen (AGB) verwiesen. Bei
einem allfalligen Anruf wird beziglich der
anfallenden Gebuhren wiederum auf die
AGB verwiesen. Mit einem Tastendruck auf
dem Telefon geben die Kundinnen/Kunden
ihr Einverstandnis zum Angebot. Wer die
Taste druckt, schliesst ungewollt ein Abonne-
ment ab, ohne zuvor in Kenntnis tber den
Abonnementspreis gesefzt worden zu sein.
Die entsprechenden Gebihrenrechnungen
erhalten Kunden spdter per Post und nicht
tber die Rechnung des Fernmeldedienst-
anbiefers. Bei solchen Anbietern handelt es
sichweder um einen Fernmeldedienstanbieter
im Sinne des Fernmeldegesetzes (Art. 3
i.V.m. Art. 12c FMG) noch um einen Mehr
wertdienstanbieter geméss Art. 1 lit. ¢ FDV,
dessen Dienstleistung tber einen Fernmelde-
dienst erbracht und von einer Anbieterin von
Fernmeldediensten zusdtzlich zu Fernmelde-
diensten in Rechnung gestellt wird. Damit fal-
len solche Anbieter nicht in den Zustondig-
keitsbereich der Schlichtungsstelle.
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Dies fuhrt zu einer dusserst unbefriedigenden
Situation, denn es kénnen sich nur Kundinnen
und Kunden, welchen Mehrwertdienste auf
der Rechnung des Fernmeldedienstanbieters
verrechnet wurden, an die Schlichtungsstelle
wenden.

Roaming

Im Berichtsjahr erfolgte ebenfalls eine Zunah-
me der Beschwerden iber hohe Roaming-
Kosten, insbesondere im Zusammenhang mit
Datenverbingungen. Waren es im Vorjahr
nur 71 Beschwerden, stieg die Anzahl im
2011 auf 168. Dies, obwohl im Vorjahr die
gese’rz|ichen Bestimmungen verscharft wur-
den. Zum Einen missen die Fernmeldedienst-
anbieter ihren Kundinnen und Kunden beim
Vertragsschluss leicht versténdlich mitteilen,
wie und wo die akiuell geltenden Tarife so-
wie Tarifoptionen fur Preisreduktionen abge-
fragt werden konnen (Art. 10a Abs. 1 FDV).
Zum Anderen missen die Kundinnen und
Kunden beim Wechsel auf ein auslandisches
Mobilfunknetz ohne Verzégerung unentgelt-
lich und leicht versténdlich tber die maximal
anfallenden Kosten der folgenden internati-
onalen Roamingdienste informiert werden
(Art. T0a Abs. 2 FDV):

— Anrufe in die Schweiz und vor Ort,

— ankommende Anrufe,

— Versand von SMS und

— Datfenibertragung inkl. Versand von MMS.

Diese Benachrichtigungen konnen die Kun-
dinnen und Kunden auf Wunsch kostenlos

deaktivieren (Art. 10a Abs. 3 FDV).

Der Ombudsmann stellle im Berichisjahr
meist eine gute Umsefzung dieser Bestim-
mungen in der Praxis fest. Einige Fernmelde-
dienstanbiefer zeigen sich ber diese Bestim-
mungen hinaus bemiht und stellen den
Kundinnen und Kunden bereits nach geringen
Datenverbindungen eine Warnung per SMS
zu oder sperren nach einer gewissen limite
den Mobiltelefonanschluss. Trotz der Umset-
zung der Bestimmungen und der Information
iber die Roaming-Kosten kommt es nach
einem Auslandaufenthalt vermehrt zu Be-
schwerden Uber erhshte Rechnungen. Diese
Zunahme ist auf die stark zunehmende Be-
liebtheit von Smartphones  zuriickzufuhren.
Die Berechnung von Kosten fur Gespréche
und SMS im Ausland ist im Vergleich zum
Datenvolumen relativ einfach. Denn die
Kalkulation  beim Datenroaming, ~welche
die Basis der Abrechnung fir Infernef
Anwendungen darstellt, ist weit kompli-
zierfer. Damit etwas auf das Smartphone
heruntergeladen wird, bedarf es nicht unbe-
dingt einer akfiven Handlung im Zeitpunkt
des Herunterladens durch die Kundin/den
Kunden. Die Smartphones greifen bei Up-
dates, vielen Funkfionen und Applikationen
auf das Internet zu, um sich dort aktuelle
Daten zu holen. Diese Totsache ist vielen
Benutzerinnen und Benutzem nicht bewusst.
So verfigen die meisten Smartphones zum
Beispiel iber einen automatischen E-Mail-
Abrufund eingehende E-Mails werden je nach
Einstellung sofort auf das Gerat herunter-
geladen. Vergisst man solche Funktionen im
Ausland auszuschalten, wird jedes Mal Daten-
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volumen generiert. Wenn die E-Mails noch
iber Anhange verfigen, treibt dies die Kosfen
enorm in die Hohe.

Das grésste Problem bei den Roaming-
gebuhren ist, dass kaum eine Kundin/ein
Kunde mit der Masseinheit «Megabyte»
etwas anfangen kann. Ein Abschétzen der
Datenmenge st fur eine/n normalen Be-
nutzer/in folglich sehr schwierig. Zur Hilfe
kénnen auf den Webseiten der Fernmelde-
dienstanbieter Vergleichstabellen eingesehen
werden: 20 Webseiten oder 100 E-Mails
ohne Anhang entsprechen in etwa einem
Megabyte, 10 Minufen auf Youtube ent-
sprechen ungeftihr 22,5 Megabytes und ein
MP3 Song beltuft sich auf ca. 3,5 Mega-
bytes. Dazu kommt, dass das Surfen im Aus-
land enorm teuver ist. Eine Datenmenge, die
in der Schweiz rund CHF 10.— kostet, kann
sich im Ausland ohne Weiteres auf iber
CHF 1'000.- belaufen. Deshalb empfiehlt
es sich, das mobile Infernet komplett zu de-
akfivieren und sich Uber ein ginstiges — oder
gar kosfenloses — WLAN-Nefz im Ausland
einzuwdhlen.

Medienkontakte

Im Berichisjahr wurde die  Schlichtungs-
stelle ombudscom von zahlreichen Medien-
stellen kontaktiert und um  Auskinfte und
Inferviews gebeten. Im 2011 erschien
daher eine Vielzahl von Berichten in Zeit-
schriften und Zeitungen, in welchen ber
die Tatigkeit von ombudscom berichtet, auf
Auskiinfte  des  Ombudsmanns hingewie-
sen oder lediglich tber die Existenz der
Schlichtungsstelle informiert wurde. Auch in
zahlreichen Radiosendungen wurden wie-
derholt Inferviews oder Zitate des Ombuds-
manns eingespielt sowie auf die Existenz
der Schlichtungsstelle ombudscom hinge-
wiesen. So erfolgfen beispielsweise in der
Sendung «Espresso» von Radio DRS 1 sechs
Inferviews mit dem Ombudsmann oder
Hinweise auf die Schlichtungsstelle. Am
16. Dezember 2011 frat der Ombudsmann
zudem in der Sendung «Pafti Chiari» des
Fernsehsenders RSI 1 auf. Dabei handelt es
sich um das Tessiner Pendant zum «Kassen-
sturzy oder «A bon entendeurs. Schwer-
punkte der Sendung waren insbesondere die
Preselection-Verirtige von Suissephone Com-
munications GmbH, die Roaming- sowie
Mehrwertdienstproblematik. Der Ombuds-
mann wurde als Telekommunikations-Experte
sowie als Verfreter der Schlichtungsstelle
ombudscom eingeladen.
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Fallbeispiele

1. Datenroaming und Herausgabe
von IP-Adressen

Herr X verweilt fur ein paar Tage im Ausland
und benutzt sein Mobiltelefon nur in einem
drahtlosen  Netzwerk (WLAN). Dennoch
wird ihm wahrend dieser Zeit ein erheb-
liches Datenvolumen verrechnet. Herr X kann
sich diese kostenpflichtige Infernetbenutzung
nicht erkldren und bestreitet die erhaltene
Rechnung. Er wiinscht sich einen Preiserlass
und genauvere Angaben zu den von ihm be-
suchten Infemnetseiten.

Der Anbieter Y ist der Ansicht, dass die Auf-
bewahrung von Inferetadressen nur dann
erforderlich sei, wenn die Nutzung des
Anbieterportals (www.Y.ch) und diejenige
anderer Portale zu unterschiedlichen Tarifen
verrechnet wird. Der Ombudsmann ist aller-
dings der Meinung, dass die im Handels-
register eingefragenen Anbiefer an die
Aufbewahrungspflicht gemass Art. 957 OR
gebunden sind. Danach sind sie verpflich-
fet, diejenigen Bicher ordnungsgemdass zu
fihren und aufzubewahren, die nach Art
und Umfang des Geschéftes nétig sind, um
unter anderem die mit dem Geschafisbetrieb
zusammenhangenden  Schuld- und  Forde-
rungsverhdliisse festzustellen. Als Buchungs-
belege gelten nach Art. 957 Abs. 3
OR diejenigen Aufzeichnungen, welche ei-
nen Geschaftsvorfall oder einen Sachverhalt,
der zu einer Buchung fuhrte, nachzuvoll
ziehen verhelfen. Begleicht ein Kunde also

die Rechnung nicht und bestreitet die ihm
verrechneten Gebihren fir mobile Daten-
verbindungen  fristgerecht  (innerhalb  der
Zahlungsfrist), kommt der offengebliebenen
Forderung eine buchhalterische Bedeutung
zu. Deshalb missen die zugrunde liegenden
Dafen vom Anbieter aufbewahrt werden.
Vorliegend ist fraglich, ob die vom Anbieter
auf der Rechnung angegebenen Daten, wie
Verbindungszeit und Datenvolumen, diesen
Anforderungen geniigen. Der Ombudsmann
vertritt die Ansicht, dass die Anbieter die IP-
Adressen zumindest so lange aufbewahren
missen, bis den Daten keine buchhalterische
Bedeutung mehr zukommt.

Da der Kunde die Rechnung nicht bezahlte
und die verrechneten Gebuhren fur die Daten-
verbindungen fristgerecht beanstandete,
kommt der Ombudsmann zum Schluss, dass
der Anbieter in diesem Fall die IP-Adressen
hatte sichern mussen.

Der Kunde beméngelt zudem das Abrech-
nungssystem der Verbindungen durch den Ro-
amingpartner von Y. Diesbeziglich muss der
Ombudsmann allerdings von der Richtigkeit
der automatischen Nutzungsaufzeichnungs-
systeme der Anbieter ausgehen. Fehler
sind zwar nicht zu 100% auszuschliessen,
doch hat der Ombudsmann im Rahmen des
Schlichtungsverfahrens  keine  Maglichkeit,
die Verhalinisse einzeln und genaver zu
iberprifen. Beziglich der WLAN-Verbin-
dung ist zudem festzuhalten, dass sie gera-
de in Hotels zur Instabilitat neigt und sich
daher das Mobiltelefon automatisch in ein
Mobilfunknetz einwdhlen kann, um die Ver-
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bindung aufrechtzuerhalten. Der Kunde trégt
gemass Ziff. 3 der Allgemeinen Geschaffs-
bedingungen (AGB) des Anbiefers Y auch
die Selbstverantwortung fur die Einstellung
und Handhabung seines Gerdtes. Herr X
hatte folglich sein Mobiltelefon manuell so
konfigurieren missen, dass kein Zugriff auf
das Mobilfunknetz eines Roaminganbieters
moglich gewesen ware.

Vor der Einleitung des Schlichtungsverfahrens
hat der Anbiefer Y dem Kunden X bereits eine
Gutschrift gewshrt und die urspringliche
Forderung um 60% reduziert. Zudem hat er
dem Kunden wahrend des Schriffenwechsels
zusditzliche Guischriften vorgeschlagen. Das
Angebot erscheint dem Ombudsmann ange-
messen und fair und er empfiehlt Herrn X, es
anzunehmen.

Problem: Die Benutzung des mobilen Infer-
nets mittels Mobilfunkgerét kann im Ausland
sehr hohe Kosten verursachen.

Tipp: Bevor Sie sich ins Ausland begeben,
vergewissern Sie sich, dass Ihr Gerdt so ein-
gestellt ist, dass es sich nicht automatisch in
das Mobilfunknetz eines Roaminganbiefers
einwdhlt. Sind sie auf die Benutzung des
mobilen Infernets im Ausland angewiesen,
kénnen Sie sich bei lhrem Anbieter nach
speziellen Auslandoptionen erkundigen.

2. Preselection-Vertrag:
Fehlen des Geschdftsgesprachs

Herr X bezieht die felefonischen Diensflei-
stungen beim Anbieter Z. Dennoch erhalt er
Rechnungen von Y, der ihn angeblich bei Z
abgemeldet haben soll. Herr X bestreitet, je
einen Verirag mit Y abgeschlossen zu haben
und ist nicht gewillf, die Rechnungen von Y
zu bezahlen. Y sfellt sich dagegen auf den
Standpunkt, dass Herr X resp. Frau X telefo-
nisch einen Auftrag zur Aufschaltung seiner
Dienste mit Preselection-Tarif erteilt habe.
Dieser sei den Kunden schrifflich bestatigt
und mit einer Widerrufsbelehrung versehen
worden. Die Kunden hdtten mit Y somit ei-
nen mundlichen Vertrag abgeschlossen.
Beifehlenden Formvorschriften bestehtdie M&g-
lichkeit, Veririge mindlich abzuschliessen.
Werden aus einem Verfrag Forderungen ab-
geleitet, obliegt die Beweispflicht jener Partei,
welche das Bestehen der besfrittenen Forde-
rungen behauptet. Im vorliegenden Fall muss
somit Anbieter Y den Beweis des mindlichen
Vertragsschlusses erbringen. Deshalb sind die
Anbieter dazu verpflichtet, das Vertrags- und
das Beratungsgesprach aufzuzeichnen.

Y hat dem Ombudsmann eine Aufzeich-
nung zugestellt, welche die Beratung und
die Auftragserteilung enthalten soll.  Der
Ombudsmann hat die Dafei geprift und
festgestelli, dass Frau X lediglich tber einen
Anruf zum Zwecke der Qualitatssicherung
und der Auftragsbestatigung informiert wird,
damit sie lefztere schrifilich nach Hause zu-
gestellt erhélt. Von einem Vertrag wird nicht
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gesprochen. Das Gesprach erscheint somit
als eine Mischung aus Informations- und
Vertragsgesprach sowie einer Bestfellung.
Auch sind die Verstandnis- und sprachlichen
Schwierigkeiten der Kundin offensichtlich.
Fir den Ombudsmann ist es somit zweifel-
haft, ob es zu einem Verfragsabschluss im
Sinne einer gegenseitigen Willenserklarung
gekommen ist.

Preselection-Aniréige mussen zudem den An-
forderungen von Ziff. 4.3 der Verordnung der
Eidgensssischen Kommunikationskommission
vom 17. November 1997 befreffend das
Fernmeldegesetz (SR 784.101.112/2) ent-
sprechen. Ziff. 4.5 auferlegt dem Anbiefer
bei Streitigkeiten zudem die Pflicht, innerhalb
von 10 Arbeitstagen kostenlos den Beweis fiir
den Preselection-Antrag zu erbringen. Dieser
besteht aus der Aufzeichnung des Beratungs-
und des Vertragsgespréichs. Vorliegend wur-
de dieser Anforderung nicht Geniige gefan.
Sollle der Anbieter Y diese Aufzeichnungen
tatscichlich nicht besitzen, hatte der Kunden
nicht umgeschaltet werden dirfen.

Zuséitzlich zur fehlenden Aufzeichnung des
gesamfen Geschaftsgespraichs ist Y vorlie-
gend auch nicht in der lage, den Beweis
des Zugangs der Auftragsbestétigung beim
Kunden zu erbringen. Diese Beweislosigkeit
ist zu Lasten des Anbiefers Y auszulegen. Aus
diesem Grund ist es unangemessen, dem
Kunden Gebihren zu verrechnen. Der
Ombudsmann  schlagt folglich vor, dass
der Anbiefer auf die in Rechnung gestellten
Cebihren verzichtet und das eingeleitete
Inkassoverfahren auf eigene Kosten zuriick-

zieht. Die Parfeien sind per Saldo aller An-
spriche auseinandergesetzt.

Problem: Rechisgiilige \Vertréige kénnen
auch telefonisch bzw. miindlich abgeschlos-
sen werden.

Tipp: Seien Sie vorsichtig und lassen Sie sich
am Telefon nicht zu einem Vertragsschluss
iberreden. Solllen Sie nach einem Anruf
Unterlagen zugestellt bekommen, lesen Sie
genau durch und intervenieren Sie bei un-
erwinschtem Inhalt sofort. Verlangen Sie
zudem die Aufzeichnung des gesamfen Ge-

sprcichs.

3. Veriragsénderung zu Lasten des Kunden
wdhrend der laufzeit

Herr X hat mit dem Anbiefer Y einen Vertrag
abgeschlossen, der ihm ermsglicht, monat-
lich 3000 Minuten gratis Anrufe in bestimmte
Lander zu tatigen. Der Verfrag von Herm X
wird vom Anbiefer Y wahrend der Mindest-
vertragszeit angepasst: Die vorgesehenen
Cratisminuten werden auf monatlich 120
verkirzt. Herr X gelangt an die Schlichtungs-
stelle mit dem Wunsch, den urspriinglichen
Vertrag aufrechterhalten zu kénnen.

Der Anbiefer Y rechtfertigt die Vertragsanderung
mit Engpdssen im Nefzwerk, welche infolge
der massiven Inanspruchnahme der Gratis-
Anrufe herbeigefihrt worden sei. Zudem stutzt
er sich auf Ziff. 11 der AGB, wonach er sich

bei abgeschlossenen Verfragen das Recht
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vorbehalt, Produkteinformationen und andere
Teile des Abonnements, einschliesslich der
AGB, jederzeit zu andemn. Die Kunden sind
diesbeziglich zu informieren und bei feh-
lender Akzeptanz berechtigt, auf die veran-
derten Diensfleistungen zu verzichten oder im
Folle von wesentlichen Verfragsanderungen
zu ihren lasten den Abonnementsvertrag zu
kindigen. Des Weiferen hélt der Anbiefer
fest, dass die Anderung von Preisen, Band-
breiten / Geschwindigkeiten und der Netz-
abdeckung zu akzeptieren sei und keine
wesentliche Anderung der Produkteinforma-
tionen oder anderer Verfragsbestandteile
darstelle. In diesem Falle bestinde kein vor-
zeitiges Kindigungsrecht der Kunden.

Beziglich allgemeiner Vertragsénderungen
halt der Ombudsmann zundchst fest, dass
Verirtige  grundsatzlich  einzuhalten  sind
und eine Abdnderung nur einvernehmlich
vorgenommen werden kann. Gemass der
bundesgerichtlichen Rechisprechung besfeht
allerdings die Méglichkeit, vertraglich so-
genannte  Anpassungsklauseln vorzusehen.
Diese missen jedoch sowohl das erwartete
Ereignis als auch den Umfang der Anpas-
sung erwdhnen. Zu prifen ist somit, ob
Anbiefer Y zur Vomahme und einseifigen
Anwendung der erwdhnten Anderungen
befugt war. Gemass Art. 184 Abs. 3 OR
muss der Preis objekfiv bestimmbar sein. Die
vorliegende Eingrenzung des leistungsin-
haltes (120 anstatt 3000 gratis Gespréichs-
minufen) bei Aufrechterhaliung der vom
Kunden zu erbringenden Cegenleistung
(monatliche Abonnementsgebihr) stellt fur X

eine erhebliche Einbusse dar und ist einer
Anderung des Preises gleich zu stellen. Hier-
fur ist allerdings der Anbieter entsprechend
dem Wortlaut von Ziff. 11 AGB befugt. Ein
solches voraussetzungs- und schrankenloses
Anderungsrecht unferwirft den Kunden je-
doch dem Willen des Anbieters und fihrt
zu einem wesenflichen Ungleichgewicht.
Deshalb ist der Ombudsmann der Ansicht,
dass Ziff. 11 AGB als nichtige Bestimmung
zu betrachten ist.

Der Anbieter Y hat dem Kunden verschie-
dene, nach Ansicht des Ombudsmanns un-
befriedigende Maglichkeiten zur L&sung der
Streifigkeit vorgeschlagen. Da die von Anbie-
ter Y vorgebrachten Nefzwerkengpéisse und
die sich daraus ergebende Einschréinkung der
Servicequalitét ins  unternehmerische Risiko
des Anbiefers fallen und somit nicht von den
Kunden zu fragen sind, schlagt der Ombuds-
mann vor, dass der Anbiefer dem Kunden
bis zum ordentlichen Vertragsende monatlich
1000 gratis Gespréichsminufen gewdhrt.

Problem: Der Spielraum eines Anbieters zur
Anderung der Vertragskonditionen kann auf
grund seiner AGB sehr gross sein.

Tipp: Nachirdgliche Eingrenzungen  des
leistungsinhaltes bei Aufrechterhaliung der
zu entrichtenden Gebuhren stellen grund-
scitzlich eine Preiscinderung dar und sind als
solche vom Kunden nicht zu tragen. Der An-
bieter muss lhnen daher ein vorzeitiges Kin-
digungsrecht gewdhren oder den Verirag
mit dem Kunden selber auflésen.
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4. Widerruf eines Preselection-Vertrags

Herr X erhalt einen Anruf vom Anbiefer Y
mit dem Angebot, in Zukunft verbilligt telefo-
nieren zu kénnen. Allerdings wird er weder
iber die Vertragsdauer noch tber die Bedin-
gungen und Konditionen informiert. Herm X
werden in der Folge Rechnungen vom An-
biefer Y zugestellt. Er fuhlt sich vom neuen
Anbieter Gberrumpelt und wiinscht sich, sich
beim Ursprungsanbieter wieder anmelden
zu kénnen.

Bei fehlenden Formvorschrifien besfeht die
Méglichkeit, mindlich Vertréige abzuschlies-
sen. Wer aus einem Vertrag Forderungen
ableitet, fragt aber die Beweispflicht. Im
vorliegenden Fall muss somit Y den Beweis
des mundlichen Vertragsschlusses erbringen.
Y hat dem Ombudsmann die Aufzeichnung
eines mit dem Kunden gefihrten Gespra-
ches zugesfellt. Der Ombudsmann hat die
Aufnahme geprift und festgestellt, dass ein
Mitarbeiter von Y Bezug auf ein bereits ge-
fuhrtes Gespréich nimmt und das Angebot
nochmals defailliert wiederholt. Herr X wird
zudem gebeten, seine perstnlichen Daten zu
bestatigen. Als Herr X nochmals an die Anga-
ben zur Antragserteilung fur die Preselection-
Umschaltung erinnert wird, fragt er nach
dem Namen des Anbieters Y. Zudem wird
er mit verschiedenen Aussagen und Fragen
konfrontiert, welche er bestatigen soll. Nach
Ansicht des Ombudsmanns kann nicht von
einer Uberrumpelung gesprochen werden,
zumal alle wesentlichen Informationen zum
Vertragsschluss angesprochen werden. Der

Ombudsmann geht folglich davon aus, dass
der Vertrag gilig zustande gekommen ist.

Mit dem Abschluss des Verfrags ist Hermn
X ollerdings ein siebentagiges Widerrufs-
recht eingerdumt worden. Dadurch hat er
die Méglichkeit, seinen Anfrag oder seine
Annchmeerklarung  zuriickzuziehen.  Wird
daos Widerrufsrecht frisigerecht geltend ge-
macht, hat dies zur Folge, dass der Ver
trag rickwirkend auf den Zeitpunkt dessen
Abschlusses dahin fallt. Herr X bestreitet
jedoch, die Anmeldebestatigung sowie die
Widerrufsbelehrung erhalten zu haben. Auch
ist Anbiefer Y nicht in der lage zu beweisen,
dass diese Unferlagen mittels eingeschrie-
bener Postsendung zugestellt wurden, so-
dass die daraus folgende Beweislosigkeit zu
Lasten von Anbieter Y auszulegen ist und auf
die Darstellung des Empfangers abgestellt
werden muss. Hinzu kommt die Tatsache,
dass bei telefonisch abgeschlossenen Vertra-
gen die Einrumung des Widerrufsrechts mit
der Annahme der AGB in Verbindung steht.
Da Anbiefer Y ebenfalls keinen Beweis tber
die erfolgte Zustellung der AGB erbringen
kann, ist davon auszugehen, dass es dem
Kunden nicht méglich war, Einsicht in die
AGB zu nehmen und daher deren Annahme
zu bestatigen. Aus diesen Grinden ist nach
Ansicht des Ombudsmanns der Vertrag nicht
rechiswirksam  zustanden gekommen. Da
der Kunde allerdings die Dienstleistung von
Anbiefer Y bewusst in Anspruch genommen
hat, ist die Geltendmachung der ihm verrech-
nefen Gesprachsgebihren berechtigt. Eine
Ruckerstattung derselben wiirde némlich zu
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einer Bereicherung des Kunden fuhren. Des-
halb schlagt der Ombudsmann den Parteien
vor, dass der Vertrag rickwirkend aufgelsst
wird und sie sich per Saldo aller Anspriiche
auseinandergesetzt sehen.

Problem: Bei sogenannten Haustirgeschdf-
fen besteht ein gesetzlich vorgesehenes
Widerrufsrecht von sieben Tagen. Dieses
gilt  bei telefonischen  Vertragsschlissen
nicht, wird aber von den meisten Fernmelde-
dienstanbietern dennoch eingerdumt. Hier-
fir werden die gesetzlichen Bestimmungen
des Widerrufsrechts bei Haustiirgeschdiften
analog angewandt, sofern der Anbiefer da-
rauf verweist.

Die Wirksamkeit des Vertragsschlusses hangt
zudem von der Akzeptierung der AGB ab.
Werden allerdings nach einem Auftragsan-
ruf keine Unferlagen zugestellt, sind sich die
Kunden dessen offt nicht bewusst.

Tipp: Sollten Sie nach einem Anruf nur
Rechnungen, die Sie besireiten, und keine
Bestdtigungsunterlagen  zugestellt erhalten,
reklamieren Sie sofort beim Anbieter und
verlangen die Zustellung der Bestatigungs-
unterlagen sowie der AGB, um allenfalls ihr
Riicktritsrecht ausiben zu kénnen.

5. Fair use policy. Vertragsdnderung und
unklare AGB

Frau X kann fur CHF 1.— pro Tag den ganzen
Tag mit dem Mobiltelefon telefonieren. Nach

3000 Gesprachsminuten erhalt sie aller-
dings vom Anbieter Y eine SMS mit dem
Verweis auf die AGB. Frau X beanstandet
die nach ihrer Ansicht falsche Werbung «den
ganzen Tag felefonieren fir CHF 1.—», wenn
doch auf die AGB verwiesen wird und eine
Crenze gesetzt wird. Nach Angoben des
Anbiefers soll die von Frau X erhaltene SMS
die Kundin informieren, dass sie langer als
3000 Minuten telefoniert hat und hat sie auf
die in den AGB verankerte Fair Use Policy
(Regel zur angemessenen Verwendung) auf-
merksam gemacht. Durch diese Bestimmung
wird eine Uberdurchschnitiliche Nutzung bei
Pauschalangeboten eingeschrénkt. Falls ihre
Nutzung weiterhin erheblich vom ublichen
Privatkundengebrauch  abweiche, behalte
sich der Anbieter zudem eine Anderung des
Preisplans vor.

Die Parteien sind an den vertraglich ver-
einbarfen Inhalt gebunden, soweit sie ein-
vemnehmlich keine neue Vertragsregelung
treffen. Es kénnen jedoch sogenannte
Anpassungsklauseln  vorgesehen  werden,
wobei, entsprechend der bundesgericht-
lichen Rechisprechung, im Verfrag sowohl
das erwartefe Ereignis als auch der Um-
fang der Anpassung erwdhnt  werden
mussen. Fraglich ist somit, ob der in den
AGB enthaltene Vorbehalt diesen Anforde-
rungen entspricht und Anbieter Y somit zur
einseifigen Preisplananderung  erméchtigt.
Anbieter wollen sich davor schitzen, dass
Angebote, welche Privatpersonen zur Ver-
fugung stehen, gewerblich benutzt werden.
Indiz dafir ist deren Ubermassige Nutzung.
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Die offene Formulierung der AGB, welche
keine klare Definition der iberméssigen
Nutzung vorsieht und folglich dem Anbieter
ein undefinierfes Anpassungsrecht einrgumt,
erachtet der Ombudsmann gegeniber der
bundesgerichtlichen Rechtsprechung als wi-
dersprichlich. Die Geltung der AGB st zu-
dem durch die Ungewshnlichkeitsregel ein-
geschréinkt: Die global erklarte Zustimmung
der AGB gilt nicht fir jene Klauseln, auf wel-
che die schwdachere Partei nicht ausdriicklich
aufmerksam gemacht wurde. Der Ombuds-
mann ist der Ansicht, dass die vorliegende
bestrittene  Formulierung als  ungewshnlich
einzustufen ist und es kann nicht von einer
Zustimmung der Kundin ausgegangen wer-
den. In einem solchen Fall misste sie die
Méglichkeit haben, den Vertrag vorzeitig
zv kiindigen. Da die Kundin allerdings kein
Abonnement, sondem eine Prepaid-Karte
besitzf, misste sie das bestehende Prepaid-
Guthaben mit dem alten Tarif aufbrauchen
kénnen. Somit schlagt der Ombudsmann
vor, dass sich Anbiefer Y verpflichtef, die
Kundin vor einer allfalligen Abschaltung des
alten Tarifs mindestens 30 Tage zum Voraus
schrifflich zu informieren und ihr den neuen
Prepaid-Tarif bekannt zu geben.

Frau X hat auch die unlautere Werbung des
Anbieters gerigt. Der Ombudsmann hat
die allgemeinen, von Anbiefer Y auf seiner
Infernetseite zu diesem Tarif publizierten Infor-
mationen geprift und festgestelli, dass kein
Hinweis auf irgendwelche Einschrénkungen
der Tagespauschale angegeben wird. Dies-
beziglich halt er fest, dass eine Uberpriifung

der Einhaltung der Preisbekanntgabeverord-
nung nur von den zusténdigen kantonalen
Behorden vorgenommen werden  kann.
Dennoch empfiehlt er dem Anbiefer Y, in
Zukunft den Umfang der Dienstleistung fur
den erwdhnten Preis auch in der Werbung
offen zu legen und fir die Kunden klar zu
umschreiben.

Problem: Bei sogenannten «unlimitierten»
Angeboten kénnen Anbieter dennoch ge-
wisse Nutzungsobergrenzen in den AGB
vorsehen.

Tipp: lesen Sie bei der Unferzeichnung
eines Verirags mit unlimitiertem Angebot die
Veriragskonditionen genau durch und er-
kundigen Sie sich iber mégliche Nutzungs-

obefgrenzem.

6. Mehrwertdienste als

Bezahlungsméglichkeit

Frau X erhalt von ihrem rechnungsstellenden
Anbiefer Z ungewshnlich hohe Rechnungen.
Grund dafiir sind vermehrte Anrufe auf eine
ihr unbekannte 090x-Nummer. Inhaber die-
ser Nummer ist Mehrwertdienstanbieter Y,
ein internationaler Anbieter, der Unterneh-
men eine technische Platform und Netz-
verbindungen zur Verfigung stellt. Die Kundin
kann sich weder erklaren, wie sie sich an-
geblich mit einem via SMS gesendeten Pass-
wort fur den Dienst angemeldet haben soll,
noch wie sie ber die Kosten von CHF 3.—
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pro SMS informiert wurde. Es stellt sich he-
raus, dass der 11-jahrige Sohn der Kundin
sich bei einer Infemnetseife fir ein kostenloses
Spiel angemeldet und dabei fir den Spiel-
forlgang «Spieleinkaufer getatigt hat. Diese
wurden mit dem Versenden einer SMS vom
Mobiltelefon der Kundin bestfatigt und ihr
von Anbiefer Z in Rechnung gestellt.

Der Ombudsmann hat die infrage stehende
Infernefseite gepruft und festgestellt, dass es
sich um eine Spiel-Plattform handelt. Dabei
muss sich ein potentieller Spieler zundchst
registrieren und die AGB  akzeptieren. Im
Anschluss wird ihm an seinen E-Mail-Account
eine Besfatigungsnachricht mit einem Llink zu-
gestellt. Durch die Akfivierung des Links kann
sich der Spieler einloggen und eines der zwei
kostenlos angebotenen Spiele starten. Wh-
rend des Spiels besteht jedoch die Maglich-
keit, virtuelle Zahlungsmittel zu erwerben. Der
Kunde wird iber die Kosten des Produkts, die
Anzahl SMS sowie den Ablauf der Bezah-
lung Uber den Mehrwertdienst aufgeklart.
Beim Einverstandnis kann die  Bezahlung
mittels einer SMS an die ZielKurznummer
des Mehrwertdienstanbieters Y vorgenom-
men werden. Somit wird kein Abonnement
abgeschlossen, sondem ein Bestellvorgang
betatigt. Es stellt sich daher die Frage, ob
zwischen dem Mehrwertdienstanbiefer Y und
dem Sohn von Frau X ein giltiger Vertrag
abgeschlossen wurde. Diesbeziglich méchte
der Ombudsmann auf Ziff. 16 der AGB vom
Mehrwertdienstanbieter Y hinweisen, wel-
che die Voraussetzungen fir die Inanspruch-
nohme der Dienstleistungen durch Minder-

itthrige regelt: Die Nutzer missen versichern,
vollighrig und geschafisfehig zu sein bzw.
bei Minderjchrigen mit der Zustimmung der
gesefzlichen Vertreter zu handeln. Nach dem
Schweizerischen Zivilrecht sind allerdings von
Minderjahrigen abgeschlossene Vertréige nur
dann giltig, wenn deren gesetzlicher Verire-
ter dem Geschaft zuvor eingewilligt bzw. es
nochfrdghch genehmigf hat, was vor|iegend
nicht zuzutreffen vermag. Ohne die Zusfim-
mung der Eltern sind lediglich jene Geschéfte
rechtsgultig, welche im Rahmen des Taschen-
geld oder seines Vermsgens liegen.
Mehrwertdienstanbieter Y stellt sich jedoch
auf den Standpunkt, die Gebihren seien auf-
grund des zwischen Frau X und dem Anbie-
ter Z bestehenden Telefonvertrags geschul-
det. Der Ombudsmann weist diesbeziglich
darauf hin, dass der Vertrag zwischen Frau
X und dem Anbiefer Z als ein vom Verhilmis
zu Mehrwertdiensfanbieter Y unabhangiges
Rechtsverhalinis angesehen werden muss. In
der Folge ist der Vertrag zwischen dem Sohn
von Frau X und dem Mehrwertdienstanbieter
Y zustande gekommen. Aus dem Gesagten
zieht man allerdings den Schluss, dass es so-
wohl an der Handlungsfahigkeit des Sohnes,
als auch an der Zustimmung bzw. Geneh-
migung des Geschdffs seitens Frau X fehl-
te, sodass das erwshnte Vertragsverhalinis
als unwirksam zu befrachten ist.
Mehrwertdienstanbieter Y bringt  jedoch
hervor, dass Frau X als Anschlussinhaberin
die Verantwortung fur die Benutzung ihres
Telefonanschlusses tréigh. Der Ombudsmann
stimmt dieser Ansicht grundséizlich zu und

38

Jahresbericht 2011

ombudscom

macht auf die besfehende Moglichkeit
aufmerksam, Sperrsets fir Mehrwertdienst-
nummem einrichten zu kénnen. Doch be-
steht seiner Meinung nach ohne konkreten
Anlass keine Pflicht zu einer vorbeugenden
Nummernsperrung. Wenn kein Sperrset ein-
gerichtet wurde, kann somit bei einem ers-
maligen Vorfall nicht von einer Pflichtwidrig-
keit der Kunden ausgegangen werden. Von
Bedeutung ist weiter die Tatsache, dass der
Minderjahrigenschutz gewdhrleistet werden
soll und nicht aufgrund der Maglichkeit, Be-
stellungen Uber den Telefonanschluss bezah-
len zu kénnen, ausgeschaltet werden darf.
Zu prifen bleibt zuletzt, ob Frau X als
Familienoberhaupt haftbar gemacht werden
kann. Diesbeziglich gilt aber zu beachten,
doss nach dem schweizerischen Recht die
Ellern oder andere Obhutspilichtige nur
dann fir den Schaden haften, den ihr un-
mUndiges Kind verursacht hat, wenn sie ihrer
Beaufsichtigungspflicht nicht nachgekommen
sind. Es kann aber nicht verlangt werden,
dass Unmindige einer permanenten Uber-
wachung unterstellt sind.  Somit  entfallt
auch eine mégliche Haftung nach Art. 333
ZGB (Schweizerisches Zivilgesetzbuch vom
10. Dezember 1907, SR 210).

Der Ombudsmann  schlagt deshalb  vor,
doss Mehrwertdienstanbieter Y Frau X den
bestrittenen Betrag zurickerstattet, damit die
Kundin die offene Forderung des Anbieters Z
begleichen kann.

Problem: Mehrwertdienste werden zu hé-
heren Tarifen als die iblichen Gesprciche

oder SMS verrechnet. Oft werden sie zu-
dem als Bezahlungsmethode eingesetz,
z.B. fir die Weiterfihrung grundsdtzlich
kostenloser Internetspiele. Hierfir muss eine
SMS an eine Kurznummer gesand!t oder auf
eine Premium-Rufnummer angerufen werden.
Minderjéhrigen, welche an solchen Spielen
teilnehmen, ist manchmal nicht bewusst,
dass die an die Kurznummer gesandten
SMS oder die Anrufe auf die Premium-
Rufnummern teurer sind; dadurch kénnen
sehr hohe Kosten entstehen.

Tipp: Wenn Sie mit minderjéhrigen Kindern
oder Jugendlichen wohnen, empfiehlt es
sich, Sperrsets fiir Mehrwertdienstnummern

einrichten zu lassen.

/. Missbrauch eines VolP-Anschlusses

Herr A hat fiinf VolP-Telefonnummern (Voice
over Internet) bei Anbieter X . Im Gegensatz
zu den Ublichen Betrigen erhdlt er eine sehr
hohe Rechnung von X zugestellt. Es sfellt sich
heraus, dass einer seiner Anschlisse miss-
braucht wurde und dadurch hohe Kosten
enfstanden sind. Herr X ist nicht gewillt, fur
diese Befrtige aufzukommen, zudem be-
mangelt er die ungeniigende Sicherheit der
Internetseite von X, sowie das Fehlen einer
Gesprachsobergrenze.

Die  VolPTechnologie  ermaglicht  eine
ortsungebundene  Nutzung des  Telefon-
anschlusses, umso hoher missen daher die
Anforderungen an die Sicherheit sein. In
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der Stellungnahme erklart Anbieter X, dass
es nicht moglich sei, eine 100% sichere
VolIP-leitung zur Verfigung zu stellen. Ent-
sprechende Haftungsausschlisse sind somit
in den AGB und den Sonderbedingungen
(STC) von X enthalten. letztere verpflichten
zudem den Kunden, die erforderlichen Vor-
kehrungen zu freffen, um jeden Missbrauch
zu verhindern. Herr A behauptet, die VolP-
Installation nach den Angaben des Anbieters
vorgenommen zu haben. Der Ombudsmann
kann entgegen einem Gericht jedoch keine
Beweisfihrung vornehmen und in der Folge
keine Abklarungen zu den Sicherheitsfragen
und die sich daraus ergebende Verantwort-
lichkeit treffen. X gibt zwar selbst zu, keine
vollumfénglich sichere leitung gewahrleisten
zu kénnen und entzieht sich dadurch jeder
Risikotragung. Der Ombudsmann stellt fest,
dass die Infemetseife von X fur den Zugang
zum VolP-Dienst keine besonderen, zusatz-
lichen Verschlusselungen vorsieht. Auf Sei-
ten des Kunden kann aber auch nicht eine
nachlassige Handlung oder ein zu schwach
geschitztes Endgerat ausgemacht werden.
Somit ist es fur den Ombudsmann nicht
moglich, die Frage zur Sicherheit abschlies-
send zu klaren. Erist allerdings der Ansicht,
dass dem Anbieter eine Aufklarungspflicht
zukommlt, insbesondere beziglich der mog-
lichen Gefahren der VolP-Technologie sowie
der Sicherheitsmassnahmen, wofiir der Kun-
de die Verantwortung fragt. Weder die AGB
noch die STC oder der dem Ombudsmann
zugestellle Rahmenvertrag enthalten eine sol-

che Aufklarung. Auch auf der Webseite von

Anbieter X sind keine weiteren Informationen
ersichtlich, sodass der Ombudsmann von ei-
ner ungenUgenden Aufk|<'jrung berg|ich der
Schutzmassnahmen von Seiten des Anbieters
ausgehen muss. Es ist jedoch zu beachten,
dass auch die Kunden eine Informations-
pflicht trifff, sollten sie nicht wissen, welche
Massnahmen zu treffen sind. Aus diesen
Grinden und unter Beachtung der Tafsache,
dass die Frage bezuglich der Verantwortung
fur die Sicherheit nicht eindeutig beantwortet
werden kann, schlagh der Ombudsmann als
Kompromisslésung eine Teilung der Kosfen-
tragung vor: Der Anbieter soll dem Kunden
60% der verrechnefen Betrtige erlassen und
ihm lediglich 40% davon in Rechnung stel-
len.

Problem: Bei der Benutzung der VolP-
Technologie kann unter Umsténden das Risiko
eines Anschlussmissbrauches erhéht sein.

Tipp: Treffen Sie die notwendigen Sicher
heitsvorkehrung und ~ Schutzmassnahmen.
Fragen Sie bei Unsicherheiten und Unklar-
heiten beim Anbieter nach.

40

Jahresbericht 2011

ombudscom

Bilanz - Aktiven

Bilanz auf den 31. Dezember 2011

mit Vorjahresvergleich

Aktiven 31.12.2011 31.12.2010

Umlaufvermégen

Flussige Mittel

Kasse Fr. 120.80  Fr. 212.85

BEKB Kontokorrent 16 269.117.6.40 Fr. 36163355 F.  476'044.08

BEKB Sparkonto 42 4.244.637.80 Fr. 281'654.50  Fr. 280'802.95

BEKB Fallkonto 42 4.254.535.96 Fr.  421'844.27 Fr.  288'060.59

Total flussige Mittel Fr. 1'065253.12 Fr. 1°045'120.47

Forderungen aus Lieferungen und Leistungen

Debitoren (Fallzahler, Provider) Fr. 38318300 F. 173'991.90

Delkredere Fr. ~ -47°000.00  Fr. 0.00

Total Forderungen aus Lief. und Leist. Fr.  336'183.00 F. 173991.90

Ubrige Forderungen

Guthaben Verrechnungssteuer Fr. 211,75 Fr 949.35

BEKB Mietkaution 42 4.243.170.34 Fr. 25'538.95  Fr. 25'424.60

Tofal Ubrige Forderungen Fr. 26'750.70  Fr. 26'373.95

Aktive Rechnungsabgrenzungen Fr.  112161.65 Fr.  100'175.70

Total Umlaufvermégen Fr. 1'540'348.47 Fr. 1'345'662.02

Anlagevermégen

Buromobilien Fr. 1.00  Fr. 1.00

Total Anlagevermégen Fr. 1.00 Fr. 1.00

Total Aktiven Fr. 1'540°349.47 Fr. 1'345'663.02
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Bilanz - Passiven

Bilanz auf den 31. Dezember 2011

mit Vorjahresvergleich
Passiven

Fremdkapital

Schulden aus lieferungen und Leistungen
Kreditoren

Kreditor Mehrwertsteuer

Total Schulden aus Lief. und Leist.

Vorauszahlungen

Vorauszahlung Swisscom
Vorauszahlung Cablecom
Vorauszahlung Orange

Vorauszahlung Sunrise

Vorauszahlung Mobilezone
Vorauszahlung TelCommunication
Vorauszahlung TalkTalk Telecom GmbH

Total Vorauszahlungen

Passive Rechnungsabgrenzungen
Total Fremdkapital

Stiftungskapital
Stifftungskapital
Bilanzgewinn

Total Stiftungskapital

Total Passiven

Fr.
Fr.
Fr.

Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.

Fr.
Fr.

Fr.
Fr.
Fr.

Fr.

31.12.2011

73'528.40
28'113.75
101°642.15

121'375.00
151279.00
174'335.00
303274.00
14'845.00
31'242.00
6'084.00
802°434.00

67'313.00
971'389.15

270'000.00
298'960.32
568'960.32

1'540'349.47

Fr.
Fr.
Fr.

Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.

Fr.
Fr.

Fr.
Fr.
Fr.

Fr.

31.12.2010

?'801.90
38'870.15
48'6/2.05

46'535.35
256'067.80
1337768.40
375'961.15

11'394.05

0.00
0.00
823'726.75

74'027.25
946'426.05

270'000.00
129'236.97
399°236.97

1'345'663.02
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Erfolgsrechnung

pro 2011 mit Vorjahresvergleich

Erlose

Verfahrensgebihren Fallzahler
Verfahrensgebihren Vorauszahler
Total Erlése

Betriebsaufwand

Gehalter

Honorare Stiftungsrat

AHV-Beitrage
Personalversicherungen
Personalspesen

Miete inkl. NK

Bankzinsen und -spesen

Unterhalt und Ersatz Biromobilien
Abschreibungen
Sachversicherungen

Biromaterial

Telefon / Fax / Porti

[T-Kosten
Rechiskosten / Buchhaltung / Revision
Bucher/ Zeitschriften
Werbedrucksachen
Reprasentationsspesen
Reprasentationsspesen Stiffungsrat
Abgaben / Gebuhren / Bewilligungen

Total Betriebsaufwand

Zinsertrag

Ausserordentlicher Erfolg
Ruckzahlung Ertragsiberschuss
Bildung Delkredere

Gewinn

Betriebsergebnis vor Zinsen und Steuern

Auflssung Ruckstellung «pendente Félle Stiftungy

Fr.
Fr.
Fr.

Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.

Fr.
Fr.

Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.

Fr.

Hinweis: Der ausgewiesene Gewinn aus den Verfahrensgebihren wird vorschriftsgemdss den Fernmelde-
und Mehrwertdienstanbieterinnen zuriickerstattet.

2011 2010
361'434.52 Fr. 298°563.49
986'122.85 Fr. 622°120.00
1'347'557.37 Fr. 920'683.49

-/11'376.70 Fr. -591'341.05
-41'000.00 Fr.  -38°000.00
-607733.15 Ffr.  -50'938.70
-41'578.25 Fr.  -37'913.40

-4'654.85 Fr. -5'894.70
-59'352.40 Fr. -57'476.95
-320.82 Fr. -179.43
2'870.55 Fr. 2'350.00
2'807.40 Fr. -8'637.20
-1'259.90 Fr. -1'259.90
-5193.35 Fr. -3'772.60
-13'179.35 Fr. 23'166.30
22'199.90 Fr. ~ -18'407.10
-19°899.15 Fr. -18389.25
2'534.45 Fr. 0.00
-13'070.00 Fr. 2'879.60
-/'855.55 Fr. 9'307.45
-1'539.65 Fr. -1160.50
-4700.00 Fr. -9'450.00
-1'016125.42 Fr. -880'524.13
331'431.95 Fr. 40'159.36
3'581.40 Fr. 2'885.95
10763.35 Fr. 6'018.00
-129'053.35 Fr. 0.00
-47'000.00 Fr. 0.00
0.00 Fr.  80°000.00

169723.35 Fr. 129'063.31
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Revisionsbericht

T B C Revisions GmbH

Bericht der Revisionsstelle zur Einge-
schrankten Revision an den Stiftungs-
rat der Stiftung ombudscom,

mit Sitz in Bern

Gumligen, 26. Juni 2012

Als Revisionsstelle haben wir die Jahresrechnung (Bilanz, Betriebsrechnung und An-
hang) der Stiftung ombudscom fur das am 31. Dezember 2011 abgeschlossene Ge-
schaftsjahr gepruft.

Fur die Jahresrechnung ist der Stiftungsrat verantwortlich, wahrend unsere Aufgabe
darin besteht, diese zu priifen. Wir bestatigen, dass wir die gesetzlichen Anforderun-
gen hinsichtlich Zulassung und Unabhangigkeit erfillen.

Unsere Revision erfolgte nach dem Schweizer Standard zur Eingeschrankten Revisi-
on. Danach ist diese Revision so zu planen und durchzufihren, dass wesentliche
Fehlaussagen in der Jahresrechnung erkannt werden. Eine Eingeschrénkte Revision
umfasst hauptsachlich Befragungen und analytische Prifungshandlungen sowie den
Umsténden angemessene Detailprifungen der beim gepriften Unternehmen vorhan-
denen Unterlagen. Dagegen sind Prifungen der betrieblichen Abl&ufe und des inter-
nen Kontrollsystems sowie Befragungen und weitere Priifungshandlungen zur Aufde-
ckung deliktischer Handlungen oder anderer Gesetzesverstosse nicht Bestandteil die-
ser Revision.

Bei unserer Revision sind wir nicht auf Sachverhalte gestossen, aus denen wir
schliessen missten, dass die Jahresrechnung nicht Gesetz, Statuten (Urkunde) und
Reglement entspricht.

lzc Revisions GmbH

A Mﬁﬂ” M@

Leitender Revisar

Beilagen:
- Jahresrechnung (Bilanz, Betriebsrechnung und Anhang)

Angelo Tri i dipl. Wi isi te, Mitglied der TREUHAND-KAMMER

Bruno Tri i dipl. Wi | isi te, Mitglied der TREUHAND-KAMMER

Worbstrasse 201, Postfach 47, CH-3073 Gimligen/BE, Tel. +41 31 954 01 50, Fax +41 31 954 01 54, E-Mail t.b.c@bluewin.ch
Rathausstrasse 8, 6340 Baar/ZG, Tel. +41 41 783 21 83, Fax +41 41 783 21 84, E-Mail TaxConsult@gmx.ch
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