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Das Berichtsjahr 2013, das erste nach der Erneuerung des verwaltungsrechtlichen Vertrages mit
dem Bundesamt fur Kommunikation (BAKOM), verlief in geordneten Bahnen. In Zusammenarbeit
mit dem Stiftungsratsmitglied Frank Zelger entwickelte der Ombudsmann eine standardisier-
te Kosten- und Arbeitserfassung, mit welcher es maoglich ist, die vom Bundesverwaltungsgericht
geforderte transparente und differenzierte Rechnungsstellung bei Schlichtungsfallen zu gewahr-
leisten. Wir sind zuversichtlich, dass wir damit den gesetzlichen und vertraglichen Anforderungen
immer besser gerecht werden kdnnen.

Die ombudscom ist in der Zwischenzeit durch Medienberichte und Hinweise auf den Telefonrech-
nungen in der Bevolkerung sehr bekannt geworden. Das flhrte vor allem zu einer Zunahme bei
den telefonischen Anfragen. ombuscom versucht weiterhin, mit telefonischen Hinweisen Probleme

auszuraumen, die sich ansonsten leicht zu kostenintensiven Streitfallen entwickeln kdnnten.

Einzelne Anbieter, die mit aggressiven Telefon-Marketing-Methoden den Kundenstamm erweitern
wollen, lehnen die Schlichtungsvorschlage der ombudscom fast konsequent ab. Diese Entwicklung
ist zu bedauern. Bei den etablierten Anbietern sind die Prozesse im Kundendienst optimiert wor-
den, was zu weniger Schlichtungsfallen flhrt. Dies ist sicherlich ein mittelbarer Erfolg der Tatigkeit

von ombudscom.

Ombudscom wird weiterhin vom Ombudsmann Dr. Oliver Sidler professionell und effizient geleitet.
Er und sein motiviertes Team leisten ausgezeichnete Arbeit, fur die ich ihnen im Namen des Stif-
tungsrates danken mochte. Ein grosser Dank gebuhrt auch meinen Kolleginnen und Kollegen im
Stiftungsrat. Die Stiftungsratssitzungen finden in einer sehr konstruktiven Atmosphére statt. lhr
sachlicher Input fuhrt dazu, dass die Ombudsstelle nicht auf dem erreichten Niveau stehen bleibt,
sondern ihre Tatigkeit im Dienste der Kunden von Fernmelde- und Mehrwertdiensten standig ver-

bessert.

Prof. Dr. Christian Schwarzenegger, Stiftungsratsprasident

Vorwort des
Stiftungsrats-
prasidenten



Vorwort des Nach einer fast kontinuierlichen Steigerung der Anfragen und Falle in den letzten Jahren scheint
Ombudsmanns sjch die Nachfrage nach unseren Schlichtungsdienstleistungen auf einem Niveau von knapp 6°000
Anfragen und Fallen zu stabilisieren. Fur die Planbarkeit der bendtigten Personalressourcen zur
raschen und effizienten Durchfihrung der Verfahren ist diese Entwicklung nicht negativ zu bewer-
ten. Ombudscom ist bestrebt, die Verfahrenskosten, welche die Anbieterinnen von Fernmelde- und
Mehrwertdiensten Ubernehmen, gering zu halten. Die Qualitat der Schlichtungsvorschlage und die
Bereitschaft der Mitarbeitenden der Schlichtungsstelle, fir die Anliegen der Kundinnen und Kun-
den wie auch der Anbieter stets ein offenes Ohr zu haben, stehen aber im Vordergrund. Auch wenn
ombudscom als unabhangige und neutrale Schlichtungsstelle nicht ein verlangerter Arm der Kun-
dendienste der Anbieter oder von Beratungs- und Hilfsorganisationen darstellt, so sollen die vielen
telefonischen und schriftlichen Anfragen von Kundinnen und Kunden kompetent und freundlich
behandelt werden.

Die fast unveranderten Beschwerdezahlen durfen nicht dartber hinwegtauschen, dass sich nach
wie vor viele Konsumentinnen und Konsumenten Uber Fernmelde- und Mehrwertdiensteanbieter
argern. Auch im Berichtsjahr verzeichneten wir am meisten Anfragen und Falle zum Thema der un-
gewollten Vertragsschlusse per Telefon (Preselectionwechsel). Die Schlichtungsverfahren konnten
zum allergréssten Teil rasch und erfolgreich abgeschlossen werden. Die Kundenreaktionen waren
positiv, auch wenn der Aufwand oft als hoch bezeichnet wurde. Auch die (ungewollten) Vertragsab-
schllsse Uber Mehrwertdienste beschéaftigten die Schlichtungsstelle. Die Mehrwertdienstanbieter
sind in der Pflicht, klar und transparent tber ihre Dienstleistungen zu informieren und dem Kunden
einfache Maglichkeiten zu bieten, die Dienstleistungen bei Bedarf zu beenden. Ich bin der Mei-
nung, dass auch die Fernmeldedienstanbieter ihre Verantwortung wahrnehmen und die Kunden
mittels dazwischengeschalteten Seiten klar auf moégliche Vertragsschlisse aufmerksam machen
sollten. So kénnen Missverstandnisse vermieden und im Schlichtungsverfahren Vertragsgrundla-
gen vorgelegt werden.

Zu danken gilt es dem Team von ombudscom fur den unermudlichen Einsatz im Dienste der unab-
hangigen und neutralen Schlichtung von Streitigkeiten zwischen Kundinnen und Kunden mit ihren
Fernmelde- und Mehrwertdienstanbietern. Dank gebuhrt natlrlich auch dem Stiftungsrat wie auch
der Aufsichtsbehérde fur das Vertrauen in unsere Arbeit.

Dr. Oliver Sidler, Ombudsmann
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Voraussetzungen: Schlichtungs-
¢ keine Einigung zwischen verfahrens
Kunden/Anbieter

e Schlichtungsbegehren ist nicht
offensichtlich missbrauchlich

¢ kein Gericht/Schiedsgericht
befasst sich mit der gleichen
Sache

Im Schlichtungsbegehren muss
glaubhaft dargelegt werden, dass
der Kunde versucht hat, mit dem
Anbieter eine Einigung zu finden.

Annahme = Abschluss
des Verfahrens

Ablehnung = Abschluss des
Verfahrens



Stiftung

Aufsichtsbhehorden

Schlichtungsstelle

Die Stiftung hat den gemeinnutzigen Zweck, Kunden von Fernmelde- oder Mehrwertdienstanbie-
terinnen eine unabhangige, unparteiische, transparente und effiziente Schlichtungsstelle im Sinne
des Fernmeldegesetzes vom 30. April 1997 (FMG) und der Verordnung vom 9. Marz 2007 Uber
Fernmeldedienste (FDV) zur Verfigung zu stellen. Sie Ubt ihre Tatigkeit seit dem 1. Juli 2008 im
Auftrag des Bundesamtes fur Kommunikation (BAKOM) aus.

Als Stifter treten die folgenden Institutionen und Unternehmen auf: upc cablecom GmbH, Orange
Communications SA, Sunrise Communications AG, Swisscom (Schweiz) AG, SAVASS (Swiss Asso-
ciation Value Added Service), ACSI (Associazione Consumatrice della Svizzera italiana), FRC

(Fédération romande des consommateurs), kf (Konsumentenforum).

Unabhangige Stiftungsrate:

Prof. Dr. Christian Schwarzenegger, Prasident
Christiane Langenberger-Jaeger, Vizeprasidentin
Dr. Claudia Kaufmann

Prof. Dr. Sita Mazumder

Vertreter der Konsumentenorganisationen
Mathieu Fleury (Fédération romande des consommateurs, Generalsekretar)
Franziska Troesch-Schnyder, bis 30.6.2013, Michel Rudin, ab 1.7.2013, (Konsumentenforum kf)

Vertreter der Fernmeldedienstanbieter
Frank Zelger (upc cablecom GmbH)
Tonio Meier (Orange Communications SA)

Vertreter der Mehrwertdienstanbieter
Frspr. Hans-Ulrich Hunziker, SAVASS (Swiss Association Value Added Services)

Der Stiftungsrat als oberstes Organ leitet und vertritt die Stiftung in allen nicht delegierbaren Auf-
gaben nach auflen. Er bestimmt die Gesamtstrategie und tGberwacht deren Umsetzung. Der Stif-
tungsrat fuhrte seine ordentlichen Sitzungen im Berichtsjahr am 5. Marz und 17. September durch.
Die Genehmigung des neuen verwaltungsrechtlichen Vertrags mit dem BAKOM wie auch das utber-
arbeitete Verfahrens- und Gebuhrenreglement konnten nach Abschluss der umfangreichen Vorbe-

reitungsarbeiten im Jahr 2012 mittels Zirkularbeschlusse erledigt werden.

Das Bundesamt fir Kommunikation (BAKOM) ist Auftraggeber und Aufsichtsbehdrde auf der
Grundlage von Art. 12¢ Fernmeldegesetz vom 30. April 1997 (FMG, SR 784.10). Das BAKOM Uber-
trug der Stiftung ombudscom die Schlichtungsaufgabe auf Basis eines verwaltungsrechtlichen Ver-
trags. Zusammen mit der Eidgendssischen Stiftungsaufsicht Ubt es die Aufsicht Uber die Stiftung
aus. Aufgrund der erbrachten Dienste und der positiven Erfahrungen erneuerte das BAKOM den
verwaltungsrechtlichen Vertrag mit der Stiftung im Berichtsjahr fir weitere funf Jahre (2013-2018).

Die Schlichtungsstelle fuhrt die operationellen Tatigkeiten der Stiftung aus. Sie vermittelt zwischen
Kundinnen und Kunden von Fernmelde- sowie Mehrwertdienstanbietern bei zivilrechtlichen Strei-
tigkeiten, welche miteinander nicht zufriedenstellend geldst werden kdnnen. Die Schlichtungsstel-
le ist neutral und weder Interessenvertreterin jener Partei, die die Schlichtungsstelle anruft, noch

der Gegenpartei. Entsprechend nimmt sie weder von den Parteien noch von aussenstehenden



Personen, Organen oder Institutionen Weisungen entgegen. Die Schlichtungsstelle hat keine Wei-
sungsbefugnis (Art. 43 Verordnung Uber Fernmeldedienste, FDV, SR 784.101.1). Sie entscheidet
unabhangig Uber ihre Zustandigkeit und die Er6ffnung eines Schlichtungsverfahrens (Art. 2 Abs. 2
Verfahrens- und Gebuhrenreglement) und erarbeitet einen sachgerechten Schlichtungsvorschlag
(Art. 45 Abs. 4 FDV).

Das ombudscom-Team besteht aus folgenden Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern:
Beatrix Carelli, Sachbearbeiterin (100%)

Coline Scherrer, Juristin (80%)

Nadia Palombo, Juristin (80%; bis 30.11.2013)
Eleonora Rhyn, Juristin (70%; stv. Ombudsmann)
Annarita Rombini, Juristin (80%; bis 31.5.2013)

Oliver Sidler, Rechtsanwalt (60%; Ombudsmann)

Sarah Streuli, Sachbearbeiterin (80%; ab 1.8.2013)
Ruth Stuber-Simon, Flrsprecherin (40%; bis 30.9.2013)
Larissa Thoma, Juristin (100%)

Mara Vassella, Juristin (50%; ab 30.6.2013)

Linard Vital, Jurist (90%)

Erganzt wird das Team jeweils mit juristischen Praktikantinnen und Praktikanten.

Als Geschéaftsfuhrer der Stiftung ombudscom steht der Ombudsmann auch der Schlichtungsstelle
vor. Dr. Oliver Sidler ist seit Juni 2009 Ombudsmann. Er ist promovierter Jurist und Rechtsanwalt
mit eigenem Anwaltsburo in Zug, hat einen Lehrauftrag fir Medien- und Telekommunikationsrecht
an der Universitat Freiburg und publiziert auch in diesen Rechtsgebieten. Seit der Grindung von
ombudscom ist Oliver Sidler als wissenschaftlicher Berater massgeblich fur den Aufbau und die
Entwicklung dieser Institution tatig. Bezuglich der Schlichtung untersteht er keinerlei Weisungen,
ist frei von Interessenbindungen und bt seine Aufgabe unabhangig, unparteiisch, transparent und
effizient aus. Er stellt insbesondere sicher, dass die mit der Streitbeilegung betrauten Personen

Uber die erforderliche berufliche Qualifikation verfigen und das anwendbare Recht einhalten.

Eintretensvoraussetzungen

Das Schlichtungsverfahren wird grundsatzlich schriftlich durchgefihrt. Schlichtungsbegehren
werden mit dem daflr vorgesehenen Formular (online oder per Post) entgegengenommen. Das
Schlichtungsverfahren kann eingeleitet werden, wenn sich mit der gleichen Sache kein Gericht
oder Schiedsgericht befasst; die begehrende Partei glaubhaft darlegt, vorher mit der anderen
Partei eine Einigung gesucht zu haben, wobei der letzte Kontakt in der strittigen Angelegenheit
in der Regel nicht mehr als 12 Monate zurtckliegen darf und das Schlichtungsbegehren nicht
offensichtlich missbrauchlich ist. Sind diese Voraussetzungen gemass Art. 8 Abs. 1 Verfahrens-
und Gebuhrenreglement erflllt, leitet ombudscom das Schlichtungsverfahren ein und ersucht den
betroffenen Fernmelde- und/oder Mehrwertdienstanbieter um Stellungnahme sowie Eingabe zu-
satzlicher Dokumente. Die betroffenen Anbieter sind gesetzlich verpflichtet, am Schlichtungsver-
fahren teilzunehmen (Art. 47 FDV). In der Praxis ist sowohl fir die Kunden als auch die Anbieter
oft nicht klar, wann ein Schlichtungsbegehren offensichtlich missbrauchlich eingereicht oder der
vorgangige Einigungsversuch gescheitert ist. Die Schlichtungsstelle veroffentlichte deshalb im Juli
2013 eine Ubersicht zur Praxis der Schlichtungsstelle zu den Eintretensvoraussetzungen. Das Do-
kument, welches auf der Webseite und im Anhang zu diesem Jahresbericht aufgefuhrt ist, soll den

Kundinnen und Kunden und den Anbieterinnen die notwendigen Informationen liefern.

Das Schlich-
tungsverfahren



Verfahrens-
gebiihren

Erfullt ein Schlichtungsbegehren die Eintretensvoraussetzungen, wird der betroffene Anbieter von
Fernmelde- oder Mehrwertdiensten zur Einreichung einer Stellungnahme innert 20 Tagen aufgefor-
dert. Die Schlichtungsstelle arbeitet nach Erhalt der Stellungnahme einen Schlichtungsvorschlag
aus. Die Parteien kdnnen den Schlichtungsvorschlag annehmen, ablehnen oder Gegenvorschlage
einreichen. Im Rahmen von Schlichtungsverhandlungen wird versucht, eine Einigung zwischen den
Parteien herbeizufUhren.

Wenn die Kundin/der Kunde und der Fernmeldedienst- und/oder Mehrwertdienstanbieter mit dem
Schlichtungsvorschlag einverstanden sind und beide die Vergleichslésung unterzeichnen, so ist die
Schlichtung erfolgreich beendet. Das Verfahren wird auch abgeschlossen, wenn eine oder beide
Parteien dem Schlichtungsvorschlag nicht zustimmen oder der Kunde das Schlichtungsbegehren

zuruckzieht.

Im Schlichtungsvorschlag werden die Argumente des Kunden/der Kundin und der Fernmelde-
dienst- und/oder Mehrwertdienstanbieter dargestellt oder zusammengefasst und die Eintretensvo-
raussetzungen dargestellt. Danach folgen die Ausfihrungen des Ombudsmanns zum Streitfall. Auf
der Basis der eingereichten Informationen der Parteien (die Schlichtungsstelle kann nicht wie eine
Gerichtsinstanz Beweise in einem formellen Verfahren erheben) wird eine rechtliche Beurteilung
des streitigen Sachverhalts abgegeben und anschlielend ein Vorschlag zur Einigung den Parteien
unterbreitet. Dieser Vorschlag basiert auf der Einschatzung des Ombudsmanns und stellt nur in
unklaren Fallen (z.B. »Aussage gegen Aussage«) einen eigentlichen Kompromissvorschlag dar. Die
Parteien kbnnen zum Schlichtungsvorschlag des Ombudsmanns Stellung nehmen und Gegenvor-
schlage einreichen. Wird im Rahmen dieser Schlichtungsverhandlungen eine Einigung erzielt, so
kommt die Schlichtung zustande.

Der von beiden Parteien und vom Ombudsmann unterzeichnete Schlichtungsvorschlag ist wie ein
privatrechtlicher Vertrag zwischen den Parteien zu betrachten. Halt sich eine Partei nicht an die
Vereinbarung, so kann diese beim zustandigen Zivilgericht eingeklagt werden. Die Schlichtungs-
stelle selber hat keine Manahmenbefugnisse gegenlber den Parteien.

»Die Anbieterin von Fernmelde- oder Mehrwertdiensten tragt die Verfahrenskosten abzuglich der
Behandlungsgebuhre«, schreibt Art. 12¢ Abs. 2 FMG vor. Die Stiftung ombudscom finanziert sich
ausschliesslich aus den Verfahrensgebuhren der Anbieter, abzuglich der Behandlungsgebuhren
fur Kundinnen und Kunden in der H6he von CHF 20.-/Fall (Art. 12 Abs. 2 FMG i.V.m. Art. 49 FDV
und Art. 12 ff. Verfahrens- und GebUhrenreglement).

Fur die Anbieter kostenpflichtig wird das Verfahren, wenn die Eintretensvoraussetzungen erfullt
sind und die Schlichtungsstelle die Anbieter auffordert, eine Stellungnahme zum Schlichtungsbe-
gehren einzureichen. Die anfallenden Verfahrensgebihren werden nach Abschluss des Schlich-
tungsverfahrens in Rechnung gestellt.

Die Verfahrensgebihren bewegen sich gemass Art. 14 Abs. 1 Verfahrens- und Gebuhrenreglement
zwischen CHF 200.-- und CHF 3‘000.-- exkl. MwSt. Die Verfahrensgebihr wird nach der Komplexitat
des Einzelfalls, dem Streitwert und dem Arbeitsaufwand des Schlichtungsverfahrens festgelegt
(vgl. Art. 14 Abs. 2 Verfahrens- und Gebuhrenreglement).

Fur alle Fernmelde- und Mehrwertdienstanbieter besteht die Moglichkeit, die Bezahlung im Voraus
zu tatigen (sog. Vorauszahler; vgl. Art. 16 Verfahrens- und Gebuhrenreglement) oder die Gebuhren
einzeln pro Fall zu bezahlen (sog. Fallzahler, vgl. Art. 17 Verfahrens- und Gebuhrenreglement).
Die Vorauszahler begleichen die Fallgebuhren fur ihre zu erwartenden klnftigen Schlichtungsfal-

le jeweils halbjahrlich im Voraus. Die einbezahlten Vorauszahlungen werden nicht verzinst. Die



Auswertung der Schlichtungsverfahren

Anzahl der im Voraus zu bezahlenden FallgebUhren werden von der Schlichtungsstelle aufgrund
der Anzahl der tatsachlichen Schlichtungsfalle resp. der entsprechenden Rechnungsbetrage des
vorangehenden Semesters festgesetzt. Bei Anbietern ohne Referenzgrosse entscheidet jeweils die
Schlichtungsstelle Uber die Anzahl der im Voraus zu bezahlenden Fallgebuhren, wobei mindestens
Gebuhren fur zwei Falle geleistet werden mussen.

Alle Ubrigen Anbieter, welche sich nicht als Vorauszahler konstituieren, sind automatisch Fallzahler
und zahlen pro Schlichtungsfall, an dem sie beteiligt sind. Sie bezahlen einen Zuschlag von 20% zu
den Verfahrensgebuhren gemass Art. 14 Abs. 3 Verfahrens- und Gebuhrenreglement.

Im Berichtsjahr gingen zehn Beschwerden von zwei Fernmeldedienstanbietern und zwei Mehrwert-
dienstanbietern gegen Gebuhrenverfigungen der Schlichtungsstelle vor Bundesverwaltungsge-
richt ein.

Ein Verfahren wurde wegen Nichtbezahlung des Gerichtskostenvorschusses durch den Mehrwert-
dienstanbieter vom Bundesverwaltungsgericht eingestellt. Die restlichen Verfahren waren per 31.
Dezember 2013 noch hangig.

Im Berichtsjahr wandten sich gesamthaft 5’953 Personen an ombudscom (2012: 5’882). Dies
entspricht monatlich 496 Kundinnen und Kunden, welche die Schlichtungsstelle konsultierten.
Daraus ergaben sich 1’171 Falle (2012: 1’146) und 4’782 Anfragen (2012: 4‘736). Im Vergleich
zum Vorjahr entspricht dies einer Zunahme von 1,2%.

Das nachfolgende Diagramm veranschaulicht die Entwicklung der Anfragen und Falle seit dem

Jahr 2005, als die Schlichtungsstelle noch als Verein mit den Anbietern upc cablecom GmbH,

Orange Communications SA, Sunrise Communications AG und Swisscom (Schweiz) AG konstituiert
war (bis Juni 2008):

5953 5882 4782 4736

4541

Anfragen
um Infor-
mationen/
Falle und Rat-
Anfragen schlage
2013 2012 2011 2013 2012 2011

Eine Anfrage wird statistisch erfasst, wenn sich eine Kundin/ein Kunde schriftlich oder telefonisch
an die Schlichtungsstelle wendet und die Voraussetzungen zur Einleitung des Schlichtungsverfah-
rens gemass Art. 8 Verfahrens- und Gebuhrenreglement noch nicht erfullt sind. Von den insge-
samt 5’953 Personen, welche sich im Berichtsjahr an ombudscom wandten, resultierten 4’782
Anfragen. Dies entspricht einem Anteil von 80,33% in Bezug auf die Gesamtzahl von Fallen und
Anfragen von 5°953. Die Anzahl von Anfragen ist im Vergleich zum Vorjahr lediglich um knapp 1%
angestiegen (2012: 4°'736).

Von den 4’782 Anfragen konnten bis zum 31. Dezember 2013 4’528 Anfragen, d.h. rund 95%, ab-
geschlossen werden. Die Anfragen wurden infolge Rickzug des Begehrens durch die Kundin/den
Kunden, nicht eingereichter Unterlagen, Unzustandigkeit oder Einleitung des Schlichtungsverfah-
rens abgeschlossen. Reine telefonische Anfragen von Kundinnen und Kunden, welchen mit einer

Auskunft zum Schlichtungsverfahren geantwortet werden konnte, wurden als Anfragen sogleich
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Auswertung der Schlichtungsverfahren

abgeschlossen, da keine weiteren Vorkehrungen getroffen werden mussten. Die 1’947 Kundinnen
und Kunden, welche sich bei ombudscom telefonisch meldeten, um Informationen und Auskinfte
einzuholen, machten rund 41% aller Anfragen aus.

4528 4517
1451 1486
3179
Anfragen Dokumente
abge- nicht ein-
schlossen gereicht
2013 2012 2011 2013 2012 2011

1’451 abgeschlossene Anfragen sind auf nicht eingereichte Dokumente zurlckzufihren. Diese
machen rund 30 % aller Anfragen aus. Gegenuber dem Vorjahr ist bei etwa gleich bleibender An-
zahl abgeschlossener Anfragen keine Veranderung bemerkbar. Oft sind den Kundinnen und Kun-
den die Hurden zur Einreichung respektive Durchfiihrung eines Schlichtungsverfahrens zu hoch.
Bereits das Ausflllen eines speziell flir das Schlichtungsverfahren vorgesehenen Formulars be-
reitete einigen Personen Muhe. Oftmals gingen sie falschlicherweise auch davon aus, dass der
Ombudsmann ihre Interessen gegenuber den Fernmelde- und Mehrwertdienstanbietern vertritt
oder die streitige Angelegenheit umgehend (z.b. mit einem Telefonat mit dem betroffenen Anbieter)
I6sen kann. Auch wurden sie von auf die Schlichtungsstelle verweisenden Stellen falsch tGber die
Funktion und die Aufgabe von ombudscom informiert. Die Mitarbeitenden der Schlichtungsstel-
le klarten die Kundinnen und Kunden Uber die Tatigkeit von ombudscom auf und informierten
sie Uber die Eintretensvoraussetzungen (Art. 8 Verfahrens- und GebUhrenreglement). Bevor ein
Schlichtungsverfahren eingeleitet werden kann, missen die Kundinnen und Kunden das Formular
LSchlichtungsbegehren® unter Angabe des Sachverhalts und ihres Ziels ausfillen sowie glaubhaft
darlegen, dass sie sich innerhalb der letzten 12 Monate erfolglos um eine Losung des Problems
bemuht hatten. Ging aus der Anfrage nicht hervor, dass die Kundin/der Kunde bereits eine Losung
mit dem Fernmelde- oder Mehrwertdienstanbieter angestrebt hatte, empfahl die Schlichtungsstel-
le, sich schriftlich an den betroffenen Fernmelde- oder Mehrwertdienstanbieter zu wenden. Im
Schreiben sollte der Sachverhalt dargelegt werden und die Kundin/der Kunde sollte sich darin um
eine Losung bemuhen. Dieser Aufwand war vielen Kundinnen und Kunden zu gross. Sie gingen -
wie bereits erwahnt - davon aus, dass die Schlichtungsstelle ihre Interessen vertreten kénne und
sie in der Angelegenheit nichts weiter unternehmen mussen. Daher strebten sie kein Schlichtungs-
verfahren bei ombudscom an und die Anfrage wurde abgeschlossen.

Rund 74% aller schriftlichen Anfragen wurden abgeschlossen, ohne dass die Voraussetzungen flr
ein Schlichtungsverfahren gegeben waren. 292 Personen zogen ihr Schlichtungsbegehren vor Ein-
leitung des Schlichtungsverfahrens zurlick. Neben den bereits erwahnten Griinden wandten sich
einige Kundinnen und Kunden aufgrund der Empfehlung der Schlichtungsstelle (mangels Vorliegen
der Eintretensvoraussetzungen) schriftlich an den betroffenen Fernmelde- oder Mehrwertdienst-

anbieter und konnten selber eine Einigung erzielen.

Nur bei 6% aller Anfragen waren die Eintretensvoraussetzungen erfullt, sodass die Schlichtungs-

verfahren formell eingeleitet und verrechnet werden konnten.
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Auswertung der Schlichtungsverfahren

Die zahlreichen abgeschlossenen Anfragen flihren zu einem sehr hohen administrativen Aufwand,
welcher nicht separat in Rechnung gestellt werden kann und folglich durch die Verfahrensgebih-
ren gedeckt werden muss. Rund die Halfte der Arbeitszeit der Mitarbeitenden vom ombudscom
wird fur die Behandlung von Anfragen eingesetzt. Die Anzahl offener Anfragen per 31. Dezember
2013 ist im Vergleich zum Vorjahr mit 254 Anfragen nicht markant gestiegen (2012: 219).

Eine Anfrage oder ein Schlichtungsbegehren wird statistisch als Fall erfasst, wenn alle Eintretens-
voraussetzungen gemass Art. 8 Verfahrens- und Gebihrenreglement erfillt sind und der betroffe-
ne Fernmelde- oder Mehrwertdienstanbieter zur Stellungnahme aufgefordert wird.

Von den 5953 behandelten Fallen und Anfragen gingen 1171 Falle hervor. Dies entspricht einem
Anteil der Falle von knapp 20%. 663 Anfragen wurden als Falle weitergefuhrt. Die restlichen 508
Falle gingen anhand von vollstandigen Dossiers ein, bei welchen das Schlichtungsverfahren ohne
Hinweis auf das Ausfullen des Schlichtungsformulars oder das Verfassen eines Beanstandungs-
schreibens an den betroffenen Anbieter eingeleitet werden konnte. In diesen Fallen waren somit
die Eintretensvoraussetzungen beim Einreichen des Schlichtungsbegehrens erfillt.

Im Vergleich zum Vorjahr mit 1146 Fallen ist im Berichtsjahr eine leichte Zunahme von 25 Fallen zu
verzeichnen. Seit rund vier Jahren bewegt sich die Anzahl der Falle mit 1137 (2011), 1146 (2012),
1165 (2010) und heuer 1171 auf ahnlichem Niveau. Per Ende der Berichtsperiode konnten 940
Falle abgeschlossen werden, 231 Falle waren noch offen.

1171 1146 1137

323

231
187

Pendente

Falle Falle

2013 2012 2011 2013 2012 2011

Per Ende des Berichtsjahrs waren noch 231 der insgesamt 1'171 Falle offen, was knapp 20% ent-
spricht (2012: 187, 16% ). Noch nicht abgeschlossene Falle betreffen vor allem die im November
und Dezember neu eingereichten Schlichtungsbegehren. Insgesamt kann die Schlichtungsstelle
mit einer Abschlussquote von 80% im Berichtsjahr zufrieden sein. Dies insbesondere deshalb, weil
die Schlichtungsstelle mit weniger Personal und optimierten Verfahrensablaufen die hohe Zahl von
Anfragen und Falle bewaltigt. Ausserdem werden nach wie vor umfassende rechtliche Ausfuhrun-
gen in den Schlichtungsvorschlagen gemacht.

Von den 231 pendenten Fallen warteten 172 Falle auf eine Reaktion des Anbieters oder des Kun-
den, in 61 Fallen muss die Schlichtungsstelle den Schlichtungsvorschlag ausarbeiten oder das

Verfahren abschliessen.

In 669 Fallen arbeitete die Schlichtungsstelle einen Schlichtungsvorschlag aus, was im Vergleich
zum Vorjahr einer Zunahme von 26 Fallen entspricht (2012: 643).

Von den 669 ausgearbeiteten Schlichtungsvorschlagen wurden 139 von einer Partei oder beiden
Parteien abgelehnt und das Schlichtungsverfahren als gescheitert abgeschlossen. In den restli-

chen 530 Fallen wurde der ausgearbeitete Schlichtungsvorschlag von beiden Parteien angenom-

11



Auswertung der Schlichtungsverfahren

men und das Schlichtungsverfahren konnte erfolgreich beendet werden. Dies entspricht einer Er-
folgsquote von 79%, welche im Vergleich zum Vorjahr gestiegen ist (2012: 75%). Die Grunde fur
eine Ablehnung des Schlichtungsvorschlags durch die Kunden oder die Anbieter sind vielfaltig: Die
Schlichtungsstelle schlagt in den Schlichtungsvorschlagen kein Entgegenkommen vom Anbieter
oder einen Kompromiss vor, wenn der Anbieter korrekt handelte. Ein Kunde soll bei selbstverschul-
detem Verhalten und korrektem Vorgehen des Anbieters nicht durch die Anrufung der Schlich-
tungsstelle belohnt werden. Ausserdem halten die Fernmelde- und Mehrwertdienstanbieter die
gesetzlichen Vorschriften besser ein, was zu weniger Fehlverhalten auf Seiten der Fernmelde- und
Mehrwertdienstanbieter flhrte. Zu Ablehnungen auf Anbieterseite fihrte das Verhalten einiger
Fernmelde- und auch Mehrwertdienstanbieter, die trotz der gesetzlichen Verpflichtung nicht am
Schlichtungsverfahren teilnahmen oder sich weigerten, Schlichtungsvorschlage zu prufen bzw. zu
unterzeichnen.

530
301
482 271 275

Riickzug
Schlich- der
tung 142 Schlich-
zustande tungsbe-
gekommen gehren
2013 2012 2011 2013 2012 2011

Im Berichtsjahr stieg die Anzahl der Rlickzuge der Schlichtungsbegehren durch die Kundinnen und
Kunden im Vergleich zum Vorjahr von 275 auf 301 leicht an. Die bereits im Vorjahr festgestellte
Tendenz der Kontaktaufnahmen durch die Fernmelde- und Mehrwertdienstanbieter mit den Kun-
dinnen und Kunden, nachdem die Schlichtungsverfahren eingeleitet wurden, bestatigte sich im
Berichtsjahr. Dadurch strebten die Fernmelde- und Mehrwertdienstanbieter eine Einigung ausser-
halb des Schlichtungsverfahrens an, was fir sie zu geringeren Verfahrenskosten fihrte. Konnte
eine Einigung erzielt werden, zogen die Kundinnen und Kunden das Schlichtungsbegehren meist
zurlck. Zogen sie das Schlichtungsbegehren nicht zurtick, arbeitete die Schlichtungsstelle einen
Schlichtungsvorschlag mit sehr kurzen Uberlegungen auf der Basis der von den Anbietern den
Kunden zugestellten Einigungsvorschlagen aus.

Die Einleitung des Schlichtungsverfahrens veranlasste die Anbieter in diesen Fallen, die Kundin-
nen und Kunden zu kontaktieren und mit ihnen eine Einigung zu finden. Folglich wurde durch die
Verfahrenseinleitung die Losungsfindung begunstigt. Wirde die Anzahl der infolge Ruckzlge ab-
geschlossenen Schlichtungsverfahren zu den erfolgreich, mit Schlichtungsvorschlag abgeschlos-
senen Schlichtungsverfahren hinzugerechnet werden, beliefe sich die Erfolgsquote auf rund 85%.

Der Streitwert wird seit 2007 statistisch erfasst und erhohte sich im Berichtsjahr gegenliber 2012
leicht auf CHF 446.—- (2012: CHF 413.; 2011: CHF 424.-; 2010: CHF 740.-; 2009: CHF 937.—-,
2008: 1200.-, 2007: CHF 750.-). Es ist kein Trend zu erkennen, sondern von einer zufalligen Ver-
teilung auf die verschiedenen Jahre auszugehen. Hohe Streitwerte sind vor allem bei Roaming-Fal-
len festzustellen. Durch den immer héheren Bekanntheitsgrad der Schlichtungsstelle wandten sich

aber auch oftmals Kundinnen und Kunden mit einem geringen Streitwert an die Schlichtungsstelle.

Von den 5953 Anfragen und Fallen gingen 78.8% in deutscher, 17.5% in franzdésischer, 3.3% in
italienischer Sprache und 0,5% in anderen Sprachen bei ombudscom ein. Die Verfahren werden

in den drei Amtssprachen nach Eingabe der Kundin/des Kunden durchgefuhrt. Im Vergleich zum
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Auswertung der Schlichtungsverfahren

Vorjahr nahmen die deutschen Anfragen und Falle um 5% zu. Die franzosischen und italienischen
Anfragen und Falle reduzierten sich um 5.2% bzw. 0.2%. Lediglich 280 Anfragen oder Falle stamm-

ten von Unternehmen (4.7%), alle anderen von Privatpersonen.

78,8% deutsch (+5%)

4,7% Unternehmen
17,5% franzosisch (-5,2%)

95,3% Privatpersonen
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3,3% italienisch (-0,2%)
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Seit 2011 ist wieder eine steigende Anzahl an Beschwerden Uber Mehrwertdienste festzustellen.
Von 345 Beschwerden im 2011 und 568 Beschwerden im Vorjahr erreichten die Beschwerden im
Berichtsjahr einen Rekordwert von 911. Dieser stetige Anstieg zeugt von einer héheren Aktivitat
der Mehrwertdienstanbieter.

Unter diesen Beschwerdegrund fallt der Erhalt kostenpflichtiger SMS/MMS, Anrufe auf 090x-Ruf-
nummern (sog. Premium-Rufnummern) sowie sonstige Bezlige von Mehrwertdiensten, welche auf
der Rechnung des Fernmeldedienstanbieters verrechnet und Uber einen Fernmeldedienst erbracht
werden. Stellt der Mehrwertdienstanbieter die Dienstleistung selbst in Rechnung, ist die Schlich-
tungsstelle nicht zustandig bzw. handelt es sich nicht um einen Mehrwertdienstanbieter im Sinne
des Gesetzes (Art. 1¢ FDV i.V.m. Art. 12¢c FMG). Im Berichtsjahr gingen einige Mehwertdienstan-
bieter offenbar dazu uber, ihre Dienstleistungen nicht mehr tber die Fernmelderechnung, sondern
selber den Konsumentinnen und Konsumenten in Rechnung zu stellen. Etliche Anfragen und Be-
schwerden gingen bei der Schlichtungsstelle ein. Mangels Zustandigkeit mussten die Beschwerde-
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fuhrerinnen und Beschwerdefuhrer an die zivil- und strafrechtlichen Instanzen verwiesen werden.
Die Mehrwertdienstanbieter sind fur die Bereitstellung der kostenpflichtigen Inhalte von Mehr-
wertdiensten per SMS/MMS oder Premium-Rufnummern zustandig. Die Fernmeldedienstanbieter
sind fiir die Ubermittlung der SMS/MMS oder die Anrufe auf die 090x-Rufnummern zustandig
und verrechnen die Mehrwertdienste. Sie sind an den generierten Umsatzen der Mehrwertdienste
beteiligt. Die Fernmeldedienstanbieter mussen ihren Kundinnen und Kunden gratis Sperrsets fur
SMS/MMS-Kurznummern anbieten. Die Sperrung kann alle Kurznummern betreffen oder nur die-
jenigen, die mit der Ziffer 6 beginnen und somit flr erotische Angebote reserviert sind. Ausserdem
mussen die Fernmeldedienstanbieter den Kundinnen und Kunden gratis Sperrsets fur abgehende
Verbindungen zu allen Uber 090x-Nummern angebotenen Mehrwertdiensten oder nur zu den Uber
0906-Nummern angebotenen Mehrwertdiensten mit erotischen oder pornografischen Inhalten zur
Verfugung stellen (Art. 40 FDV). Fur die Kundinnen und Kunden unter 16 Jahren mussen die An-
bieter die Sperrung fur den Zugang zu erotischen Angeboten aktivieren, sofern deren Alter dem
Anbieter bekannt ist (Art. 41 lit. b FDV).

Die gesetzlichen Auflagen genlgen nach Ansicht des Ombudsmanns nur zum Teil. Gerade im Be-
reich der unerwlinschten Vertragsschlusse ist es winschenswert, dass auch die Fernmeldedienst-
anbieter ihre Verantwortung wahrnehmen und dem Kunden mittels dazwischengeschalteten Sei-
ten klar auf mogliche Vertragsschltisse aufmerksam machen.

Mittels kostenpflichtiger SMS und MMS bieten Mehrwertdienstanbieter verschiedene Dienstleis-
tungen, insbesondere im Zusammenhang mit Erotik, Klingeltonen, Gewinnspielen, Chats und on-
line Spielen, an. Die meisten Beschwerden bezogen sich auf die Kostenpflicht der SMS/MMS,
welcher sich die Kundinnen und Kunden bzw. Uber deren Ausmass sie sich nicht bewusst waren.
Nachfolgend werden drei von zahlreichen Beispielen von bestrittenen Mehrwertdiensten aufgelistet:

1. Kundinnen und Kunden erhielten Mitteilungen per SMS Uber neue Klingeltone, welche sie her-
unterladen kdnnen. Sie hielten die SMS fur Werbung. Der Erhalt dieser SMS ist aber kostenpflichtig

und fihrt zu einer hdheren Rechnung des Fernmeldedienstanbieters.

2. Einige Kundinnen und Kunden beschwerten sich darlber, dass sie eine Einzeldienstleistung
beziehen bzw. kaufen wollten und sich auf diese Art und Weise fur ein kostenpflichtiges Abonne-
ment anmeldeten. Zur Anmeldung gaben sie ihre Mobiltelefonnummer bekannt und erhielten an-
schliessend kostenpflichtige SMS. Da diese SMS meist Informationen beziglich neuer Angebote,
wie beispielsweise das Vorhandensein neuer Klingeltone 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.

3. Bei Online-Spielen, meldeten sich des Ofteren die Eltern bei der Schlichtungsstelle, welche die
Verrechnung von Mehrwertdienst-SMS auf der Rechnung ihres Mobiltelefons bestritten. Nachdem
Abklarungen erfolgten, stellte sich heraus, dass ihre meist noch minderjahrigen Kinder die Mobil-
telefonrufnummer bei einem Computerspiel im Internet angaben. Dadurch kauften sie zusatzliche
Waffen oder Spielgeld, was zu einem rascheren Fortkommen im Spiel fUhrte. Zuerst mussten sich
die Spieler mit der E-Mail-Adresse registrieren und anschliessend die Bezahlmdglichkeit angeben.
Wabhlten die Spieler die Bezahlung per Mobiltelefon aus, mussten sie die Rufnummer eingeben und
den anschliessend zugestellten Code zur Bestatigung an eine Kurznummer schicken.

Die gesetzlichen Bestimmungen fir Mehrwertdienste, welche auf einer Anmeldung beruhen und



eine Mehrzahl von kostenpflichtigen SMS/MMS auslésen kdnnen, werden in Art. 11b Verordnung
Uber die Bekanntgabe von Preisen (Preisbekanntgabeverordnung, PBV, SR 942.211) festgehal-
ten. Darunter fallen unter anderem sogenannte Mehrwertdienstabonnements oder Chats. Vor
der Aktivierung des Mehrwertdienstes muss der Mehrwertdienstanbieter die Konsumentin/den
Konsumenten kostenlos und unmissverstandlich Uber eine allfallige Grundgebuhr, den Preis pro
SMS/MMS, das Vorgehen zur Deaktivierung des Diensts sowie die maximale Anzahl SMS/MMS
pro Minute informieren. Diese Hinweise missen sowohl am Ort der Bekanntgabe als auch auf dem
mobilen Endgerat angegeben werden (Art. 11b Abs. 1 PBV). Erst nachdem die Kundin/der Kunde
diese Information erhalten hat und die Annahme des Angebots ausdrutcklich mit dem Mobiltelefon
bestatigt, darf der Mehrwertdienst verrechnet werden (Art. 11b Abs. 2 PBV). Jede der nach der
Anmeldung zugestellte kostenpflichtige SMS/MMS muss auf das Vorgehen der Deaktivierung hin-
weisen (Art. 11b PBV Abs. 3). Ausserdem durfen die kostenpflichtigen SMS/MMS sowie die Summe
der pro Minute zugestellten SMS/MMS den Betrag von CHF 5.- sowie die Summe aller SMS/MMS
pro Anmeldung die Grenze von CHF 400.- nicht Uberschreiten (Art. 39 Abs. 3 und 4 FDV). Wird die
Grenze von CHF 400.- erreicht, muss der Mehrwertdienstanbieter den Dienst automatisch been-
den und die Kundin/den Kunden zur erneuten Aktivierung auffordern.

Zur Aktivierung eines Mehrwertdienstes, welcher eine Mehrzahl von SMS/MMS zur Folge hat, sen-
det eine Kundin/ein Kunde nach Erhalt der Information meist einen Code oder einen Begriff per
SMS an eine bestimmte Kurznummer oder aktiviert diesen mit einem Start-Link Uber das mobile
Internet. Anschliessend erhalt sie/er jeweils eine kostenpflichtige SMS/MMS, wenn neue Informa-
tionen - wie Klingeltdne oder Erotikvideos - verfugbar sind. Zur Deaktivierung muss die Kundin/
der Kunde eine SMS mit dem entsprechenden Code an die Kurznummer schicken (,Stopp*“, ,Stopp
All“, etc.).

Soweit die Schlichtungsstelle dies beurteilen konnte, wurden die gesetzlichen Vorschriften der
zweistufigen Anmeldung meist eingehalten. Die Information Uber die Kosten der SMS/MMS sowie
die Deaktivierungsmoglichkeit war allerdings oftmals sprachlich durftig und ungentigend abge-
fasst. Hierzu folgendes Beispiel (die Kurznummer der SMS, der Name des Dienstanbieters sowie
die Nummer der Hotline wurden mit X, Y bzw. Z anonymisiert): ,Dein Code: 9xxx fuer X 2 Videos je
CHF 3.- max. 1SMS/min, 15CHFWo+Datengeb. Abonnement beenden: Stop X, Keine Werbung:
Out an Kurznummer Y, 2 Videos 3CHF max. 1SMS/min, 15SFR/Wo+Datengeb Hotl. Z“. Die Kun-
din/der Kunde sandte den erhaltenen Code nach Erhalt der SMS an die angegebene Kurznummer
und aktivierte so das Mehrwertdienstabonnement. Solche Hinweise sind flr eine klare und trans-
parente Information Gber die Kostenfolge wenig geeignet. Denn es wurde nicht unmissverstand-
lich darauf hingewiesen, dass die Anmeldung eine Mehrzahl von kostenpflichtigen SMS zur Folge
hat. Vielmehr wird die einzelne Dienstleistung - wie ein Erotikvideo oder ein Klingelton - in den
Vordergrund gerlckt und angepriesen. Insbesondere aufgrund der finanziellen Konsequenzen far
die Kundinnen und Kunden spricht sich der Ombudsmann in den Schlichtungsvorschlagen immer
wieder fiir klare und transparente Informationen aus und erachtet es des Ofteren als fraglich, ob
Uberhaupt ein Vertrag zustande kam.

Ein neues Phanomen stellte im Berichtsjahr das sog. WAP-Billing dar. Die Telefonrechnung der
Kundinnen und Kunden kann auch ohne Bestatigungs-SMS oder sonstige ldentifikation belastet
werden: Nach einem Klick auf einer Webseite wird im Hintergrund die Identifikationsnummer der
SIM-Karte samt Telefonnummer an den Mehrwertdienstanbieter Ubermittelt. Die Kundinnen und
Kunden wissen oft gar nicht, dass auf diese Weise ein kostenpflichtiges Abonnement geldst wurde.
Teilweise genugte ein Klick auf ein Bild auf einer Webseite, um das kostenpflichtige Abonnement

auszulésen. Der Ombudsmann verurteilt solche illegalen Praktiken und fordert, dass die Kundin-



nen und Kunden transparent und umfassend Uber einen moglichen Vertragsschluss informiert
werden.

Es gab auch einige Falle, bei welchen weder die Kundin/der Kunde Uber genugend Dokumente ver-
flgte noch der Mehrwertdienstanbieter den Anmeldevorgang sowie den Versand der kostenpflichti-
gen SMS/MMS ausreichend dokumentierte. In diesen Fallen erachtete es der Ombudsmann meist
als nicht erwiesen, dass der Mehrwertdienstanbieter die gesetzlichen Vorschriften einhielt und die
Kundin/den Kunden angemessen Uber die Kosten der SMS/MMS sowie die Deaktivierungsmog-
lichkeiten informierte. In den Schlichtungsvorschlagen wurde der Vertragsschluss daher in Frage
gestellt und vorgesehen, dass der Mehrwertdienstanbieter den Kundinnen/Kunden den vom Fern-
meldedienstanbieter verrechneten Betrag fir die SMS/MMS zurlckerstattete, sodass diese die

Rechnung des Fernmeldedienstanbieters vollstandig begleichen konnten.

Unter den Beschwerdegrund ,Mehrwertdienste” fallen auch Beanstandungen wegen Anrufen auf
Premium-Rufnummern (090x-Rufnummern). Wenn Kundinnen und Kunden auf erhdht kosten-
pflichtige Rufnummern anrufen, kénnen sie Dienstleistungen (Horoskopangebote, Erotikdienste,
Partnervermittlungen, Internetspiele, etc.) beziehen, welche anschliessend vom Fernmeldedienst-
anbieter Uber die Telefonrechnung verrechnet werden. In den Schlichtungsbegehren wurde erklart,
die Premium-Rufnummer nie gewahlt zu haben oder nicht (gentigend) Uber die Kostenpflicht infor-
miert worden zu sein. Es gingen aber auch Beanstandungen bezuglich der Dienstleistung an und
fur sich oder der langen Wartezeiten ein.

Die gesetzlichen Bestimmungen verpflichten die Mehrwertdienstanbieter, der Kundin/dem Kun-
den in der Sprache des Dienstangebots unmissverstandlich und kostenlos die Geblhren des An-
rufs mitzuteilen, sofern diese den Betrag von CHF 2. Ubersteigen. Ausserdem muss die Informa-
tion erfolgen, dass sich die GebUhren auf Anrufe vom Festnetz beziehen und zwischengeschaltete
Fixgebuhren sowie Kosten in der Warteschlange sind unabhangig von der Héhe anzukundigen.
Wahrend dieser Ansage durfen der Kundin/dem Kunden nur die normalen Verbindungsgebuhren
verrechnet werden. Erst nach der Information kénnen die Dienstleistungen zum erhdhten Preis
verrechnet werden (Art. 11a Abs. 1 und 2 PBV). Ubersteigen die fixen Gebiihren den Betrag von
CHF 10.-- oder der Preis pro Minute den Betrag von CHF 5.~ muss das die Kundin/der Kunde aus-
drucklich bestatigen, sonst durfen die Geblhren nicht verrechnet werden (Art. 11a Abs. 4 PBV).
Grund- und FixgebUhren der Mehrwertdienste dirfen die Grenze von CHF 100.—- nicht Gberschrei-
ten und Anrufe auf Mehrwertdienstnummern duirfen pro Minute mit maximal CHF 10.-- verrechnet
werden (Art. 39 Abs. 1 und 2 FDV).

Anrufe auf Premium-Rufnummern konnen die Telefonrechnung in die Hohe schnellen lassen. In
einigen Fallen wurden die Premium-Rufnummern gewahlt und die Dienstleistungen bezogen, in
anderen Fallen konnte der angebliche Bezug der Dienstleistungen nicht nachgewiesen werden.
Bei Kundinnen und Kunden, welche die Rufnummern nicht gewahlt haben, stellte sich des Ofteren
heraus, dass diese von im gleichen Haushalt lebenden Personen oder Dritten getatigt wurden. In
den meisten Féallen wurden sie korrekt Uber die erhdhten Kosten informiert. Dass die Dienstleis-
tung aber auch kostenpflichtig ist, wenn die Kundinnen und Kunden warten mussten oder ihnen
kein Rendezvous vermittelt wurde, sind sich viele nicht bewusst und ist flr die meisten nicht nach-
vollziehbar. Teilweise wurden die Kundinnen und Kunden vom jeweiligen Gesprachspartner auch
informiert, dass die Wartezeit nicht verrechnet wirde, was nicht zutraf. Einige Falle im Berichtsjahr
betrafen urteilsunfahige oder vermindert urteilsfahige Personen, die Anrufe auf Mehrwertdienst-

nummern, meist aus dem Bereich der Erwachsenenunterhaltung, tatigten. Die Streitsummen er-



reichten jeweils mehrere Tausend Franken. Anderen Kundinnen und Kunden war trotz der entspre-
chenden Information nicht bewusst, dass die Preisangabe bei Premium-Rufnummern fur Anrufe
vom Festnetz und nicht vom Mobiltelefon gilt. Einige Falle betrafen die undurchsichtigen Tarife bei

Anrufen auf 0848-Nummern.

Im Vergleich zum Vorjahr nur leicht zurlickgegangen ist die Anzahl an Beschwerden wegen un-
verlangten Dienstleistungen und Haustlrgeschaften. Gegenlber 2012 (1805) zahlte die Schlich-
tungsstelle 1'605 Beschwerden im Berichtsjahr. Dieser Beschwerdegrund macht fast ein Drittel
aller Beschwerden aus. Darunter fallen unerwiinschte Vertrage mit einem anderen Fernmelde-
dienstanbieter, welche telefonisch (1'574 Beschwerden) oder an der Haustlr (31 Beschwerden)
abgeschlossenen wurden. Ebenfalls unter diesen Beschwerdegrund fallen Widerrufe von an der
Haustlr abgeschlossenen Vertragen, welche die Fernmeldedienstanbieter nicht akzeptierten.

Der grosste Teil der Beschwerden ist auf die Aktivitat eines Fernmeldedienstanbieters zurlickzufih-
ren. Da die meisten Personen - insbesondere im Bereich der Festnetztelefonie - bereits Vertrage
mit anderen Fernmeldedienstanbietern hatten, kam die Anwerbung einer Abwerbung gleich.

Die Fernmeldedienstanbieter warben entweder an der Haustlr oder telefonisch fur Internet-, Fern-

seh-, Mobiltelefon- und Telefonabonnements.

Berlcksichtigt man nur die Anfragen (also ohne Falle), so sind im Berichtsjahr am meisten Be-
schwerden (1313) von Kundinnen und Kunden eingegangen, die mit den (angeblichen) Vertrags-
schllissen per Telefon nicht einverstanden waren. Die meisten telefonischen Anfragen bei der

Schlichtungsstelle betrafen diesen Beschwerdegrund.

Ein Fernmeldedienstanbieter ging im vierten Quartal des Berichtsjahres dazu Uber, wahrend
laufenden Schlichtungsverfahren gerichtlich gegen die Kundinnen und Kunden vorzugehen. Die
Schlichtungsstelle war gezwungen, das Schlichtungsverfahren zu beenden (Art. 11 Verfahrens-
und Gebuhrenreglement). Die betroffenen Kundinnen und Kunden zeigten sich erstaunt Uber das
Verhalten des Anbieters, was zu vielen Anfragen bei der Schlichtungsstelle fihrte. Das Verfahrens-
und Gebuhrenreglement verbietet parallele Verfahren vor der Schlichtungsstelle und vor Zivil- oder
Strafgerichten. Wurde jedoch im Rahmen eines Verfahrens vor dem Friedensrichter keine Einigung
oder eine Einigung zwischen den Parteien ohne Einbezug des Friedensrichters erzielt und innert
Frist von der Fernmeldedienstanbieterin oder dem Kunden keine Klage bei einem kantonalen Ge-
richt erhoben, so ist die Zustandigkeit von ombudscom zur Behandlung des Falles wieder gegeben.

Auffallend ist, dass vielfach altere Personen von den Fernmeldedienstanbietern telefonisch kon-
taktiert wurden in der Absicht, dass diese den angestammten Fernmeldedienstanbieter wechseln.
In den Beschwerden ausserten sie resp. ihre Vertreter sich befremdend Uber diese Abwerbepraxis
der Anbieter. Im Rahmen der Schlichtungsverfahren wurden der Schlichtungsstelle jedoch nur we-
nige Tonbandaufnahmen der Vertragsgesprache zugestellt. Der Grund dafur liegt darin, dass ein
Anbieter in seinen Stellungnahmen in der Regel auf samtliche Forderungen verzichtete und den
Vertrag aufloste.

Kundinnen und Kunden, welche ungewollt telefonisch einen Vertrag abschlossen, bemerkten den
Vertragsschluss meist erst nach Erhalt der ersten Rechnung. Sie waren erstaunt Uber den an-
geblichen Vertragsschluss. Einige rugten, dass sie keinen Vertrag unterzeichnet und lediglich Un-
terlagen bestellt hatten. Andere erwahnten, dass ihnen nicht bekannt gewesen sei, dass es sich
um einen anderen Fernmeldedienstanbieter handelte. Die Kundinnen und Kunden schlossen in

der Regel einen Preselection-Vertrag ab. Dabei werden die Gesprache zu den Tarifen des neuen



Fernmeldedienstanbieters verrechnet, wobei sie nach wie vor eine Rechnung des Ursprungsanbie-
ters fr den Festnetzanschluss (Grundgebuhren) erhalten. Teilweise kamen Mobiltelefon-, Internet-
und/oder Fernseh-Abonnements hinzu.

Obwohl es vielen Kundinnen und Kunden nicht bewusst ist, kbnnen Vertrage mindlich abgeschlos-
sen werden. Gemass Art. 11 schweizerisches Obligationenrecht (OR; SR 220) kdnnen Vertrage
in beliebiger Form abgeschlossen werden, sofern das Gesetz keine besonderen Formvorschriften
vorschreibt. Das Gesetz sieht fir Vertrage Uber Dienstleistungen im Bereich der Telekommunikati-
on keine besonderen Formvorschriften vor. Fir das Zustandekommen eines gultigen Vertrags sind
gegenseitige, Ubereinstimmende Willensausserungen notwendig. Fehlt ein Wille zum Vertragsab-
schluss, sei es, weil eine Partei getauscht wurde oder sich Uber den Vertragsinhalt in einem Irrtum
befand, liegt ein Mangel vor und der Vertrag ist anfechtbar.

Im Bereich der Preselection-Vertrage stellt der Verordnungsgeber im Fernmeldebereich Anforde-
rungen an die telefonischen Vertragsschlisse, damit Streitigkeiten vorgebeugt werden kénnen
(Ziff. 4.1 ff. Anhang 2 der Verordnung der Eidgendssischen Kommunikationskommission vom 17.
November 1997 betreffend das Fernmeldegesetz; SR 784.101.112/2; nachfolgend ComCom-Ver-
ordnung genannt). Es ist darauf hinzuweisen, dass diese Bestimmungen lediglich die telefonisch
abgeschlossenen Preselection-Vertrage, nicht aber die weiteren telefonisch abgeschlossenen Ver-

trage im Bereich der Telekommunikation, umfassen.

Alle Fernmeldedienstanbieter sind dazu verpflichtet, den mundlichen Preselection-Antrag aufzu-
zeichnen. Ein Preselection-Antrag besteht aus dem sogenannten TPV (standardisierter mundlicher
Vertragsschluss) und dem vorangegangenen Geschaftsgesprach (Beratungsgesprach). Telefoni-
sche Preselection-Antrage mussen mit einem automatischen Aufzeichnungssystem aufgezeich-
net werden. Zudem ist jede Beeinflussung durch Dritte wahrend der Aufzeichnung untersagt. Im
Weiteren muss das sogenannte TPV von einer vom Fernmeldedienstanbieter unabhangigen Stelle
(“TPV-Stelle”) Uberpruft werden. Die Aufzeichnung muss vollstandig sein und vom Anbieter min-
destens sechs Monate aufbewahrt werden (Ziff. 4.3 ComCom-Verordnung). Wird der Wechsel zum
neuen Fernmeldedienstanbieter bestritten, vertritt der Ombudsmann die Ansicht, dass die Auf-
zeichnung aufbewahrt werden soll, bis die streitige Angelegenheit beigelegt werden konnte.

Im Streitfall und auf Anforderung muss der Fernmeldedienstanbieter der Kundin/dem Kunden die
gesamte Gesprachsaufzeichnung, das heisst das Beratungs- und Vertragsgesprach, innerhalb von
zehn Arbeitstagen zustellen. Andernfalls muss der Fernmeldedienstanbieter die Preselection inner-
halb von flnf Arbeitstagen auf eigene Kosten aufheben und die Wiederherstellung des vorherigen
Zustands veranlassen (Ziff. 4.5 Anhang 2 ComCom-Verordnung). Die Erbringlichkeit der Gesprachs-
aufnahme ist zudem eine Voraussetzung, damit der Fernmeldedienstanbieter dem Ursprungsan-
bieter einen Preselection-Auftrag erteilen darf und die Umstellung erfolgen kann (Ziff. 4.1 Anhang

2 ComCom-Verordnung).

In den meisten Fallen stellten die Fernmeldedienstanbieter weder den Kundinnen und Kunden
noch der Schlichtungsstelle die Geschaftsgesprachsaufzeichnung oder lediglich die unvollstandige
Aufzeichnung zu. Dies hatte zur Folge, dass die Fernmeldedienstanbieter den urspringlichen Zu-
stand auf eigene Kosten wieder herstellen mussten. Dieser Verpflichtung kamen die meisten Fern-
meldedienstanbieter allerdings nicht nach. Eine ganzheitliche Einschatzung des Vertragsschlusses
war unter diesen Umstanden nicht moglich. Nach Ansicht des Ombudsmanns ist die zur Verfigung
gestellte Aufzeichnung Uber den Vertragsschluss (TPV) zwar nutzlich fur die Beurteilung, besitzt iso-

liert betrachtet aber zu wenig Aussagekraft, dass ein wirksamer Vertragsschluss nachvollziehbar



ware und per se bejaht werden konnte. Daher wurde die nicht zugestellte (vollstandige) Gesprachs-
aufzeichnung in den Schlichtungsvorschlagen zu Lasten des Fernmeldedienstanbieters ausgelegt.
Konnte die vollstandige Gesprachsaufnahme nicht Gberprift werden, stellte er vermehrt fest, dass
die Kundinnen und Kunden zuerst mit Informationen tUberhauft wurden, ohne sich selbst ins Ge-
sprach einbringen zu kénnen. Mit Hinweisen, dass die Grundanschlussgebuhren weiterhin beim al-
ten Anbieter verbleiben und fur die Kundinnen und Kunden alles beim Alten bleiben wirde, liessen
die Fernmeldedienstanbieter die Kundinnen und Kunden im Glauben, dass es sich um ein Angebot
des Ursprungsanbieters handelte. Daran anderte auch die anschliessende automatisierte Anmel-
dung, wahrend der bestatigt wird, dass ein Vertrag mit einem anderen Fernmeldedienstanbieter
abgeschlossen worden sei, nichts. Der Ombudsmann kam in solchen Fallen meistens zum Schluss,
dass sich die Kundinnen/Kunden vermutlich in einem Irrtum befanden und der Vertrag daher wohl
anfechtbar sein durfte. Zudem legte er den Fernmeldedienstanbietern die Fihrung einer klaren
und transparenten Beratung nahe mit umfassenden Informationen Uber den Anbieterwechsel.

Es lagen aber auch Gesprachsaufzeichnungen mit umfassenden Informationen vor. Die Kundinnen
und Kunden verpflichteten sich rechtsglltig. Die blosse Unkenntnis, dass auch ein mandlicher Ver-

trag Geltung erlangt, genugt nicht, damit ein Vertrag fur anfechtbar erklart wird.

Die erwahnte Aufzeichnungspflicht umfasst - wie bereits erwahnt - lediglich die Preselection-An-
trage. Weitere telefonische Vertragsgesprache (Mobiltelefon, TV, Internet) missen von Gesetzes
wegen nicht aufgezeichnet werden. Ausserdem besteht fir telefonisch abgeschlossene Vertrage
jeglicher Art noch kein gesetzlich vorgesehenes Widerrufsrecht wie beim HaustUrgeschaft. Im
Rahmen der Anderung des Obligationenrechts ist aber eine Ausdehnung des Widerrufsrechts auf
telefonische abgeschlossene Vertrage geplant. Viele Fernmeldedienstanbieter raumen bei telefoni-
schen Vertragen aber bereits heute ein Widerrufsrecht von sieben Tagen ein. Dieses nehmen zahl-
reiche Kundinnen und Kunden nicht wahr, weil ihnen nicht bewusst war, einen Vertrag abgeschlos-
sen zu haben. Dies hat zur Folge, dass sie die erhaltene Post teilweise ungedffnet wegwerfen und
die Widerrufsfrist unbenutzt verstreichen lassen. Der Ombudsmann empfiehlt daher, die erhaltene
Post auch zu studieren, wenn sie die Kundinnen und Kunden fir eine Werbesendung halten. Er
begrusst zudem die vorgesehene Gesetzesrevision, welche auch bei telefonisch abgeschlossenen
Vertragen ein Widerrufsrecht vorsieht.

Die Zahl der Beschwerden wegen Haustlrgeschaften liegt auch in diesem Jahr im zweistelligen Be-
reich (31). Dieses Verkaufsmodell hat gegenlber der telefonischen Anwerbung stark an Bedeutung
verloren. Art. 40a ff. OR sieht bei Hausturgeschaften ein Widerrufsrecht vor. Der Widerruf muss
innerhalb von sieben Tagen ab Vertragsschluss und Kenntnis Uber das Widerrufsrecht schriftlich
erklart werden. Die Kundinnen und Kunden mussen schriftlich Uber die Form und die Frist des Wi-
derrufsrechts informiert werden. Bei einem widerrufenen Vertrag werden die bereits empfangenen
Leistungen zurtckgegeben bzw. bereits bezogene Leistungen entschadigt.

Die dem Ombudsmann zugestellten Vertrége beinhalteten meist eine schriftliche Widerrufsbeleh-
rung. Bei umstrittenen Haustlrgeschaften konnten die Umstande und allfallige Fehlinformationen,
welche zur Vertragsunterzeichnung fuhrten, leider nicht wie bei telefonisch abgeschlossenen Pre-
selection-Vertragen anhand einer Gesprachsaufzeichnung Uberprift werden. Rugten Kundinnen
und Kunden eine Fehlinformation bei Vertragsschluss und erhielten sie ein Vertragsdoppel mit
einem Vermerk Uber das Widerrufsrecht, sah der Ombudsmann daher meist einen Mittelweg vor.
Wenn Kundinnen und Kunden keine Vertragskopie erhielten, begann die siebentagige Widerrufs-
frist erst ab Kenntnis Uber den Vertragsschluss sowie das Widerrufsrecht zu laufen, sodass der

Vertrag meistens widerrufen werden konnte.



Die Beschwerden in diesem Bereich gingen im Berichtsjahr um rund 18% zuruck (1099;
2012:1'344). Dieser Beschwerdegrund umfasst vor allem Streitigkeiten im Zusammenhang mit ei-
ner Kindigung und den Kindigungsmodalitdten und umfasst die Kindigungsfrist und die Bearbei-
tungsgebuhr flr eine vorzeitige Kindigung, aber auch den nicht aufgehobenen SIM-Lock nach ei-
ner fristgerechten Kindigung und die Anschlusssperrung wegen Nichtbezahlung einer Rechnung.
Kandigungsgebuhren werden von Fernmeldedienstanbietern verlangt, wenn die Vertrage vor Ab-
lauf der Mindestvertragslaufzeit oder nach Ablauf der Mindestvertragslaufzeit, aber wahrend der
automatischen Vertragsverlangerung (Rollover) von einer Partei gekundigt werden. Die Grunde,
welche eine vorzeitige Kundigung ohne Kindigungsgebuhren rechtfertigen, sind in den Aligemei-
nen Geschaftsbedingungen (AGB) der Fernmeldedienstanbieter festgehalten. Diese sehen flr ge-
wohnlich einen wichtigen Grund vor, damit ein Vertrag fristlos ohne Kostenfolgen aufgeldst werden
kann, wobei die Definition des wichtigen Grunds meistens im Ermessen des Fernmeldedienstan-
bieters liegt. In den Fallen ohne wichtigen Grund sehen sich die Fernmeldedienstanbieter befugt,
den Kundinnen und Kunden die vertraglich festgelegte Kiindigungsgebuhr aufzuerlegen. Der Om-
budsmann erachtet die Auferlegung der KindigungsgebUhr nicht in jedem Fall als gerechtfertigt.

Bei einer Kundigung durch die Kundin/den Kunden wahrend der Mindestvertragslaufzeit ohne
wichtigen Grund ist die Verrechnung einer Kindigungsgebuhr insbesondere dann berechtigt, wenn
bei Vertragsschluss von einem verbilligten Mobiltelefon oder einem anderen Gerat profitiert wer-
den konnte. Es gilt aber zu beachten, dass die Gebuhren den Kundinnen und Kunden nur pro rata
auferlegt werden. Denn sonst ware ein/e Kundin/Kunde, welcher umgehend nach Vertragsschluss
seine Kundigung ausspricht besser gestellt, als diejenige/derjenige, welche/r einen Teil der Ver-
tragsdauer bereits eingehalten hat.

Kindigt ein Fernmeldedienstanbieter den Vertrag vorzeitig wahrend der Mindestvertragsdauer,
muss zuerst geprift werden, ob die Kundigung gemass AGB vorzeitig erfolgen durfte. Der Wortlaut
der AGB der zahlreichen Fernmeldedienstanbieter ist unterschiedlich verfasst, sodass keine allge-
meine Auflistung von Grinden erfolgen kann, welche eine vorzeitige Kiindigung mit Kindigungs-
gebuhren durch den Anbieter rechtfertigen. Der Ombudsmann stellte aber vermehrt fest, dass
die Fernmeldedienstanbieter verfriht und unberechtigt zum Instrument der vorzeitigen Kindigung
unter Kostenfolge greifen, obwohl ihnen noch weitere Moglichkeiten zur Durchsetzung der Forde-
rungen zur Verfugung gestanden hatten (Sperrung des Anschlusses, Mahnungen, Einleitung eines

Inkasso- oder Betreibungsverfahrens, Verrechnung der Grundgebuhren bis Vertragsende, etc.).

Die meisten Vertrage werden flr eine bestimmte Dauer abgeschlossen. Erfolgt innerhalb der fest-
gelegten Frist keine Kundigung, sehen die AGB von zahlreichen Fernmeldedienstanbietern vor,
dass sich die Vertrage automatisch, meistens um ein Jahr, verlangern. Diese Vertragsart nennt
man Rollover-Vertrag. Ein solcher Vertrag ist nur unter Einhaltung der Kundigungsfrist auf das
Ende der verlangerten Vertragslaufzeit kindbar. Gerade bei mehrjahrigen Vertragsverhaltnissen
sind sich Kundinnen und Kunden oftmals nicht mehr bewusst, wann sie den Vertrag abgeschlos-
sen haben. Folglich ist Ihnen weder der Kindigungstermin noch die -frist bekannt. Nehmen die
Kundinnen und Kunden die Kindigung ausserhalb des Kundigungstermins vor, verrechnen die
Fernmeldedienstanbieter in der Regel GebUhren fur eine vorzeitige Kuindigung. Diese Gebuhr wird
auch verrechnet, wenn die vorzeitige Kindigung durch den Fernmeldedienstanbieter erfolgt. Die
Verrechnung dieser Gebuhr erachtet der Ombudsmann als nicht gerechtfertigt. Denn der Zweck
einer vorzeitigen Kundigungsgebuhr besteht seiner Meinung nach darin, dass die Kundin/der
Kunde, welcher beim Abschluss eines Vertrags vom Bezug eines vergunstigten Gerats profitieren

konnte, nicht nach kurzer Zeit kiindigt. Vielmehr sollte die Kundentreue belohnt und die Kosten



fUr das Mobiltelefon durch Zahlung der monatlichen Abonnementsgeblihren amortisiert werden.
Wenn die Kundin/der Kunde dennoch kindigt, dient die Gebuhr, den Verlust auszugleichen. Nach
Ablauf der Mindestvertragslaufzeit, ohne dass die Kundin/der Kunde den Vertrag verlangert und
ein weiteres Gerat verbilligt bezieht, vertritt der Ombudsmann deshalb die Meinung, dass sich die
Kindigungsgebuhren im Sinne einer Finanzierung des bezogenen Gerats nicht gerechtfertigt sind.
In den Schlichtungsvorschlagen wurde immer wieder auf dieses Problem hingewiesen.

Der Ombudsmann erblickt das Problem nicht in den Rollover-Vertragen an und fur sich, sondern
in den restriktiven Kindigungsmodalitaten. Die Kindigungsmaéglichkeiten nach der abgelaufenen
Mindestvertragsdauer findet der Ombudsmann ungentgend und einseitig auf die Interessen der
Fernmeldedienstanbieter abgestutzt. Auf diese Art und Weise wird den Kundinnen und Kunden
der Wechsel zu anderen Fernmeldedienstanbietern erschwert, was letztendlich einem wirksamen
Wettbewerb zuwiderlduft. Erfreulich ist die Tendenz, dass immer mehr Fernmeldedienstanbieter

dazu Ubergehen, den Kunden eine flexiblere Kiindigungsmaglichkeit zu ermoglichen.

Unter den Beschwerdegrund ,Rechnungsstellung” fallen alle Beanstandungen tUber Rechnungen,
welche keinen Zusammenhang mit einer Kindigung, Anschlusssperre, einem Mehrwertdienst oder
Roaminggebuhren haben. Dies sind namentlich Beanstandungen Gber im Abonnement enthaltene
Verglnstigungen, welche auf der Rechnung nicht mitberdicksichtigt werden, Beanstandungen Uber
die Zahlungsfrist und weitere Unklarheiten hinsichtlich der Rechnung.

Dies betrifft auch Beschwerden von Kundinnen und Kunden, welchen trotz eines Flatrate-Abonne-
ments Dienstleistungen zusatzlich verrechnet wurden, obwohl diese von der Flatrate abgedeckt
werden sollten. Diese Problematik hangt mit der sogenannten Fair-Use-Policy der Fernmeldedien-
stanbieter zusammen. Dabei handelt es sich um eine vertragliche Bestimmung, mit welcher sie
sich vor Ubermassiger und gewerblicher Nutzung des privaten Pauschalangebots schitzen wollen.
Erfolgt eine, vom durchschnittlichen Privatgebrauch grob abweichende Nutzung des Flatrate-Abon-
nements, verrechnen die Fernmeldedienstanbieter - meist nach einer oder mehreren Warnun-
gen - die Dienstleistungen zusatzlich oder nehmen einen Abonnementswechsel vor. Solche An-
passungsklauseln sind nur gultig, wenn das erwartete Ereignis sowie der Umfang der Anpassung
im Vertrag erwahnt werden. Inwiefern die vertraglichen Bestimmungen diese Voraussetzungen
erfullen, musste der Ombudsmann im Einzelfall beurteilen. Deshalb kann er keine allgemeinen
Ausfiihrungen vornehmen. Er stellte allerdings fest, dass die AGB einiger Fernmeldedienstanbie-
ter eine zu offene Formulierung vorsahen, welche den erwahnten Voraussetzungen zuwiderlaufen
durften. Die Geltung von vorformulierten AGB wird weiter durch die UngewoOhnlichkeitsregel einge-
schrankt. Danach werden ungewdhnliche Klauseln ausgenommen, wenn die schwachere Partei
nicht speziell darauf aufmerksam gemacht wurde. Der Ombudsmann ist der Ansicht, dass nicht
klar bestimmte Vertragsanderungen wohl ungewdhnlich und von der Geltung der AGB ausgenom-
men sein durften. In einem solchen Fall sollte der Kundin/dem Kunden die Moéglichkeit zustehen,
den Vertrag vorzeitig zu beenden. Im Berichtsjahr gingen auch wieder einige Beschwerden zur
Einflhrung der Gebuhr fur die Zustellung der Rechnung in Papierform ein. Einige Fernmeldedien-
stanbieter fihrten vorwiegend wegen des grossen administrativen sowie finanziellen Aufwands,
aber auch der Umwelt zuliebe, eine Gebuhr fir die Papierrechnung ein, wodurch die elektronische
Rechnungsstellung geférdert werden soll. Damit erklarten sich zahlreiche Kundinnen und Kunden
nicht einverstanden und verlangten weiterhin eine kostenlose Zustellung der Rechnung in Papier-
form. Grundsatzlich begriusst der Ombudsmann die Bestrebungen der Fernmeldedienstanbieter,
ihre Geschaftspraktiken mit der Umweltvertraglichkeit in Einklang zu bringen. Trotzdem sollten
generelle Praxisanderungen nicht dazu fihren, dass Bedurfnisse einzelner Kundengruppen und

damit die Kundenfreundlichkeit ausser Acht gelassen werden. Insbesondere die altere Kundschaft



verfugt 6fters nicht Uber einen Internetzugang und wird durch die Einfihrung der Papierrechnungs-
gebuhr finanziell benachteiligt. Den Kundenbedurfnissen kénnten die Fernmeldedienstanbieter
besser Rechnung tragen, indem sie fur eine Umstellung auf die elektronische Rechnungsstellung
eine Gutschrift vorsehen wirden und dadurch Anreize fir den Wechsel schaffen wirden. Des Wei-
teren ist der Ombudsmann der Ansicht, dass die Einfuhrung dieser Gebuhr nicht eine unbedeuten-
de Vertragsanderung darstellt. Denn die Dienstleistungen bleiben bei erhdhten Gebuhren gleich.
Solche einseitige Vertragsanderungen konnen gemass bundesgerichtlicher Rechtsprechung (BGE
84 11266 E. 2 S. 272; BGE 135 1l 1 E. 2.5) vorgenommen werden, wenn vertraglich umschrieben
ist, wann und in welchem Umfang die Anpassung erfolgt. Das heisst, dass die Vertragsédnderung
im Vertrag bereits in den Grundzlgen geregelt sein muss. Soweit diese Kriterien in den AGB erfullt
sind, kann eine Partei die Anderung durchsetzen - notfalls auch gegen den Willen der anderen Par-
tei. Weder die Vertrage noch die AGB der meisten Fernmeldedienstanbieter enthalten genligend
bestimmte Anpassungsklauseln, sodass die Kundinnen und Kunden die Anderung in der Regel
einfach hinnehmen miussen. Dies hat zur Folge, dass der Vertrag entweder bis zum Ablauf der Min-
destvertragsdauer unter den alten Bedingungen weitergefuhrt wird oder vorzeitig ohne Erhebung
der Kundigungsgebuhr aufgelost werden kann. Im Berichtsjahr stiegen die Beschwerden in Bereich
»Rechnungsstellung” nur leicht von 1127 (2012) auf 1225.

Die Beschwerden in diesem Bereich stiegen nur leicht an von 643 (2012) auf 678 im Berichtsjahr.
Unter diesen Grund fallen namentlich Beschwerden Uber die Qualitat der Telefon- und Internetver-
bindungen. Beschwert sich eine Kundin/ein Kunde Uber eine schlechte Netzabdeckung, wird die
Beschwerde diesem Grund zugeordnet. Auch konkrete Beanstandungen zum Kundendienst oder
das schlichte Ausbleiben einer Antwort auf Anfragen der Kundinnen und Kunden werden diesem
Beschwerdegrund zugeteilt.

Unter diesen Beschwerdegrund fallen im Ausland getatigte Mobiltelefonverbindungen. Die Fern-
meldedienstanbieter sind durch die gesetzlichen Bestimmungen verpflichtet, die Kundinnen und
Kunden bei Vertragsschluss leicht verstandlich zu informieren, wo die geltenden Tarife und Tarif-
optionen eingesehen werden kénnen (Art. 10a Abs. 1 FDV). Ausserdem mussen die Kundinnen und
Kunden bei einem Wechsel auf ein auslandisches Netz unverziglich und kostenlos Uber die maximal
anfallenden Kosten der nachfolgenden Roamingdienste informiert werden (Ar. 10a Abs. 2 FDV):

- Anrufe in die Schweiz und vor Ort,

- ankommende Anrufe,

- Versand von SMS und

- Datenubertragung inkl. Versand von MMS.

Diese Benachrichtigungen kdonnen die Kundinnen und Kunden auf Wunsch kostenlos deaktivieren
(Art. 10a Abs. 3 FDV).

Die gesetzlichen Bestimmungen wurden im Berichtsjahr meist gut umgesetzt. Einige Fernmelde-
dienstanbieter zeigen sich Uber diese Bestimmungen hinaus bemuht und stellen den Kundinnen
und Kunden bereits nach geringen Datenverbindungen eine Warnung per SMS zu oder sperren
nach einer gewissen Limite den Mobiltelefonanschluss. Die gute Umsetzung und die weiteren Be-
muhungen der Fernmeldedienstanbieter zeigen sich auch im nur sehr geringen Anstieg der Be-
schwerden wegen Roamings auf 129 Falle (2012: 122; 2011: 168). Die zahlreichen Medienberich-
te Uber die sehr hohen Auslandtarife fuhrten wohl auch zu einer zunehmenden Sensibilisierung der
Kundinnen und Kunden.



Im Berichtsjahr wurde die Schlichtungsstelle ombudscom von zahlreichen Medien kontaktiert und
um Ausklnfte und Interviews gebeten. Es erschienen viele Berichte in Zeitschriften und Zeitungen
Uber die Tatigkeit von ombudscom. Es wurde auf Auskunfte des Ombudsmanns hingewiesen oder
lediglich Uber die Existenz der Schlichtungsstelle informiert. Auch in zahlreichen Radiosendungen
wurden wiederholt Interviews oder Zitate des Ombudsmanns eingespielt sowie auf die Existenz der
Schlichtungsstelle ombudscom hingewiesen. So erfolgten beispielsweise in der Sendung «Espres-
so» von SRF 1 verschiedene Interviews mit dem Ombudsmann oder Hinweise auf die Schlichtungs-
stelle. Einmal trat der Ombudsmann in der Sendung «Patti Chiari» des Fernsehsenders RSI auf. Im

»Kassensturz« von SRF wurde der Ombudsmann zum WAP-Billing befragt.
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Sehr hohe
Gebiihren - trotz
Sicherheitslimite

Problem: Aufgrund der For-
mulierungen der vom Anbie-
ter verfassten Unterlagen
konnen und diirfen Kunden
davon ausgehen, dass
keine Gebiihren uber der
festgelegten Kontolimite
anfallen. Der Umstand, dass
das verwendete System
des Anbieters die Limite
iiberschreitende Telefonate
nicht unterbricht, ist fiir
Kunden weder vorsehbar,
noch muss auf Basis der
vom Anbieter zur Verfiigung
gestellten Informationen
damit gerechnet werden.

Tipp: Nehmen Sie die vom
Anbieter angegebenen
Sicherheitsvorkehrungen
unbedingt vor. Achten Sie
zudem darauf, dass lhre
Passworter den Sicher-
heitsstandards entspre-
chen, damit der Schutz vor
Missbrauch gewahrleistet
werden kann. Vergewissern
Sie sich bei lhrem Anbieter,
dass eine Sperrung nach
Uberschreitung der Sicher-
heitslimite absolut gilt und
nicht vom Nutzungsverhal-
ten abhangt. Sollten die
Gebiihren - trotz der Sicher-
heitslimite - hoher ausfallen,
wenden Sie sich umgehend
an lhren Anbieter.

Fallbeispiele

Herr X interessierte sich fur eine Telefonanlage fir den Geschaftsgebrauch und wurde dabei auf
eine Firma aufmerksam, welche Businesslosungen fir VoiP (Internettelefonie) anbietet. Herr X
schloss mit obengenannter Firma einen Vertrag ab und nahm die Dienstleistungen in Anspruch.
Wahrend des Wochenendes vom 9./10. September 2012 erhielt Herr X via E-Mail eine Warnmit-
teilung des Anbieters, wonach das Gebuhrenaufkommen die vom Kunden fixierte Limite von CHF
450.00 Uberschritten habe. Daraufhin prufte Herr X den Verbindungsnachweis und stellte fest,
dass ein Grossteil der Verbindungen nicht nachvollziehbar war. Der Kunde ausserte gegenuber
dem Anbieter den Verdacht, dass Unbefugte in das Telefonsystem des Kunden eindrangen und es
missbrauchlich nutzten.

Im darauffolgenden Kontakt stellte der Anbieter klar, dass flr solche Vorfélle keine Verantwortung
Ubernommen werden kénne. Herr X zeigte daflr kein Verstandnis. Er rigte den Umstand, dass
im Kundenkonto eine Sicherheitslimite von CHF 500.00 eingerichtet worden sei, diese aber of-
fensichtlich nicht funktioniere, wenn ein Rechnungsbetrag tber CHF 1200.00 zustande kommen
konnte. So werde bei der Sicherheitslimite auch darauf hingewiesen, dass bei Erreichen der festge-
legten Limite das Konto fUr ein- und ausgehende Anrufe automatisch gesperrt werde, dies sei aber
vorliegend nicht geschehen. Im Verlauf der Auseinandersetzung bot der Anbieter Herrn X an, einen
Erlass von CHF 300.00 auf die strittige Forderung zu gewahren. Der Kunde lehnte das Angebot ab
und stellte klar, dass er fir die strittige Rechnungsperiode einen maximalen Geblhrenbetrag von
CHF 500.00 zu begleichen bereit sei. Da Herr X mit dem Anbieter keine Einigung finden konnte,
wandte er sich an die Schlichtungsstelle.

In der vorliegenden Auseinandersetzung geht es im Wesentlichen um die Bedeutung und Tragweite
der vom Anbieter zur Verfligung gestellten Sicherheitslimite. Herr X erwartete von diesem Instru-
ment eine absolute Begrenzung der Gesprachsgebuhren auf die festgelegte Limite. Der Anbieter
hingegen sieht darin ,eine prophylaktische Massnahme, um immense Schaden durch Hackangrif-
fe zu unterbinden.” Der Anbieter ist der Meinung, dass die Sicherheitslimite keine Gewahrleistung
far den maximalen Kontoverbrauch darstelle.

Auf der Website des Anbieters finden sich Hinweise vom Anbieter zur Konto-Limite. Aus Sicht des
Ombudsmanns sind die Bestimmungen und Informationen des Anbieters zur Funktion und der
Bedeutung der Sicherheitslimite verstandlich und klar abgefasst. Es wird darauf hingewiesen, dass
die im Kundenkonto integrierte Dienstleistung dazu dient, ungewolltes und explodierendes Ge-
bUhrenaufkommen zu kontrollieren und auf einen maximalen Gebuhrenbetrag zu beschranken.
Nach Auffassung des Ombudsmanns lassen diesen Informationen bei Kunden den Schluss zu,
dass eine bestimmte Kreditlimite besteht und dessen Uberschreiten die sofortige Sperrung der
Dienstleistungen zur Folge hat. Der Hinweis darauf, dass die Informations- und Sicherheitslimite

vom Anbieter unter bestimmten Umstanden unwirksam sind, ist nirgends zu finden.

Nach Ansicht von Herrn X hat die Sperrung im vorliegenden Fall erst nach massiver Uberschreitung
der gesetzten Sicherheitslimite eingesetzt. Es fragt sich daher, ob diese Uberhaupt funktionierte.
Vermutungsweise startete die missbrauchliche Nutzung auf einem GebUhrenniveau vor der Limite
von CHF 500.00 und dauerte bis zur Endsumme von CHF 1100.00 an. Diese Annahme erscheint
als einzige plausible Erklarungen zur Entstehung des strittigen Rechnungsbetrages. Die vom An-
bieter angebotene Sperrung der Dienstleistung greift wahrend eines aktiven Anrufvorgangs offen-
sichtlich nicht, bzw. erst nach deren Beendigung. Der Anbieter gibt in seiner Produktbeschreibung
an, das Kundenkonto werde flr ein- und ausgehende Gesprache gesperrt wird, wenn das Gebuh-
renaufkommen die Sicherheitslimite Uberschritten habe. Bei Kunden dirfte die gewahlte Formulie-
rung dahingehend verstanden werden, dass die Sperrung bei Uberschreitung der Sicherheitslimite

einsetzt und sofort wirksam wird. Aus Sicht des Ombudsmanns lasst die gewahlte Formulierung
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in den schriftlichen Unterlagen des Anbieters keinen Interpretationsspielraum zu. Es sind weder
aus den allgemeinen Informationen des Anbieters, noch aus dem Wortlaut zur Informations- und
Sicherheitslimite Hinweise ersichtlich, wonach eine Sperrung nach Uberschreitung der Sicherheits-

limite nicht absolut gilt, sondern vom Nutzungsverhalten abhangt.

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass Herr X auf die Produktangaben vertrauen
konnte und durfte. Es bestehen keine gegenteiligen Hinweise, welche die Bedeutung der Sicher-
heitslimite und der damit gekoppelten Sperrung der Dienstleistungen infrage stellen kdnnte. Abge-
gebene Informationen einer Vertragspartei sind rechtlich verbindlich und begriinden einen Vertrau-
ensschutz. Der Ombudsmann kommt zum Schluss, dass der Anbieter aufgrund des eindeutigen
Wortlauts der Produktbeschreibung weiteres Gebiihrenaufkommen bei Uberschreitung der festge-
legten Sicherheitslimite von CHF 500.00 verhindern missen. Der Ombudsmann ist der Meinung,
dass der Anbieter als fairer Geschaftspartner, im Sinne der vertraglichen Vereinbarungen unter
den Parteien, auf die Bezahlung der Uber der Sicherheitslimite entstandenen Kommunikationsge-
bihren verzichten sollte.

Herr X wurde mit Rechnung vom 7. August 2012 von seinem Anbieter dartber informiert, dass
sich die Geschaftspraxis bei der Rechnungsstellung ab dem 1. September 2012 andern wird und
nur noch die Zustellung von E-Rechnungen (Zustellung per E-Mail) kostenlos erfolgen werde. Flr
Rechnungen per Post wurden Kunden kiinftig CHF 2.00 pro Rechnung belastet. Winschen Kunden
zudem einen detaillierten Rechnungs- und Verbindungsauszug, fallen zusatzlich CHF 5.00 an.

Mit Schreiben vom 21. September 2012 beanstandete Herr X die Verrechnung von CHF 2.00 flr
die Papierrechnung. Dies sei eine Vertragsanderung, welche ihm nie auf ordentlichem Postweg
kommuniziert worden sei. Am 2. Oktober 2012 antwortete der Anbieter und erklarte, dass es sich
um eine zeitgemasse Anderung handle. Mit der neuen Verrechnung wiirden unnétige Kosten ein-
gespart und die Umwelt entlastet. Zudem sei Herr X mit der Augustrechnung iber die Anderung
informiert worden. Mit Schreiben vom 2. Oktober 2012 erkléarte Herr X, dass diese Umstellung
fUr ihn nur eine Verschlechterung bedeute und er somit gezwungen sei, einen neuen Anbieter zu
suchen. Aufgrund der Vertragsanderung verlangte Herr X eine vorzeitige Vertragsaufldésung ohne
Kostenfolge, was der Anbieter ablehnte. Da sich die Parteien nicht einigen konnten, wandte sich
Herr X an die Schlichtungsstelle.

Es entspricht einem allgemeinen Grundsatz zum Vertragsschluss (“pacta sunt seurvanda”), dass
Parteien an einen vereinbarten Vertragsinhalt gebunden sind, soweit sie nicht einvernehmlich eine
neue Vertragsregelung vereinbaren. Nach Vertragsabschluss kann der Inhalt grundsatzlich nicht
mehr einseitig durch eine Vertragspartei abgeandert werden. Rechnen die Parteien bei Vertrag-
sabschluss mit kunftigen Ereignissen oder Veranderungen, konnen sie daflir mit einer entspre-
chenden Klausel bereits eine Regelung, d.h. eine Anpassung des Vertrages vorsehen. Dadurch
wird der einen Partei das Recht eingeraumt, vom erwahnten Prinzip der Vertragstreue abzuwei-
chen und einseitig die Vertragsbedingungen zu andern. Die bundesgerichtliche Rechtsprechung
legt fest, dass die Voraussetzungen unter denen die Vertragsanpassung vorgenommen werden
darf, bereits in den Grundzigen im Vertrag geregelt sein mussten. Soweit diese Kriterien in den
AGB vollumfénglich erfiillt sind, kénnte die eine Partei die Anderung durchsetzen - notfalls auch
gegen den Willen der anderen Partei. Bei nicht klar definierten bzw. dem Bestimmtheitsgrundsatz
zuwiderlaufenden Anderungsklauseln muss die eine Partei der anderen ein ausserordentliches
Kindigungsrecht gewahren.

Nach Ziffer X der AGB behalt sich der Anbieter die Abanderung von Produkteinformationen und

andere Teile des Abonnementsvertrages einschliesslich der AGB jederzeit vor. Kunden und Kundin-

Verrechnung von
Gebiihren fiir
Papierrechnung

Problem: Aufgrund des
hohen administrativen und
finanziellen Aufwands, der
damit verbundenen Kosten
und zum Schutz der Umwelt
fithren Anbieter Gebiihren
fur die Rechnungsstellung
in Papierform ein und beru-
fen sich dabei auf die meist
zu offen formulierten AGB.

Tipp: Wenden Sie sich um-
gehend nach Kenntnis tiber
die Einfithrung der Gebiihren
fiir Papierrechnungen — am
besten schriftlich — an den
Fernmeldedienstanbieter
und erklaren sich damit
nicht einverstanden. Bei zu
offen formulierten Anpas-
sungsklauseln in den AGB
konnen Sie das Vertragsver-
haltnis vorzeitig beenden
oder den Vertrag bis zum
Vertragsende zu den alten
Konditionen weiterfiihren.



Vorzeitige Kiindi-
gung aufgrund feh-
lender Verfiigbar-
keit des Produkts
nach Umzug

Problem: Bei einem Umzug
tragen grundsatzlich Kun-
den das Risiko, wenn der
neue Wohnort in einem vom
betreffenden Telekom-An-
bieter nicht erschlossenen
Gebiet liegt. In der Regel
sind die Voraussetzungen
fiir eine vorzeitige Kiindi-
gung nicht erfiillt, weshalb
die Gebiihren bis zum Ablauf
der Mindestvertragsdauer
geschuldet werden.

Tipp: Sollten Sie umziehen,
erkundigen Sie sich zuvor
bei lhrem Anbieter iiber die
Verfiigbarkeit des Produk-
tes am neuen Wohnsitz.
Sollte das gleiche Angebot
nicht verfugbar sein, su-
chen Sie mit ihrem Anbieter

nen kdnnen belastende Anderungen innert 30 Tagen seit Erhalt der schriftlichen Anzeige Giber die
veranderten Dienstleistungen mit schriftlicher Mitteilung erklaren auf diese verzichten zu wollen
oder im Falle von wesentlichen Vertragsanderungen zu ihren Lasten den Abonnementsvertrag in-
nert gleicher Frist schriftlich kindigen.

Die Gultigkeit der verwendeten Klausel zur Abanderung des Vertrages erscheint problematisch
und durfte der obengenannten Rechtsprechung entgegenstehen. Zum einen erachtet der Ombuds-
mann die Bestimmtheit der mdglichen Anderungsvoraussetzungen als ungeniigend und zu wenig
konkret (nur generelle Umschreibung der méglichen Anderungen. Es wird weder ein bestimmtes
Ereignis noch der mégliche Umfang der Anderungen genannt). Ziffer X der AGB diirfte daher nicht
anwendbar sein. Daraus folgt, dass der Anbieter bei Vertragsanderungen mit Gebuihrenerhéhun-
gen grundsatzlich ein vorbehaltloses Kiindigungsrecht gewahren muss. Die besagten AGB halten
betroffenen Kunden noch eine andere Méglichkeit offen, woraus sich aus Sicht des Ombudsmanns
folgender Schluss ableiten lasst: Sofern Kunden die belastenden Vertragsanderungen ablehnen,
behalten die bisherigen Konditionen bis zum Ablauf der vereinbarten Laufzeit ihre Gultigkeit.

Im vorliegenden Fall wurde die Vertragsanderung Herrn X erstmals mit Rechnung vom 7. August
2012 mitgeteilt. Mit Schreiben vom 21. September 2012 reagierte Herr X darauf und verzichtete
ausdrlcklich auf die Umstellung von Papierrechnungen auf E-Rechnungen. Gemass dem Anbieter
war jedoch die Frist von 30 Tagen am 7. September 2012 bereits abgelaufen. Der Ombudsmann
ist hier der Meinung, dass die Ankundigung auf der Rechnung vom 7. August 2012 keine Frist aus-
I6ste. Der Ombudsmann versteht die 30 Tage zum Verzicht gemass Ziffer X der AGB als eine Art
Rechtsmittelfrist. Die Ankindigung enthalt zwar die Information Uber den Wechsel und die damit
verbundenen Kosten, es wird jedoch weder auf die Moglichkeit eines Verzichts oder auf die Frist
hingewiesen, noch wird ein Verweis auf die AGB gemacht. Der Kunde muss von sich aus aktiv wer-
den und als Laie einschatzen, ob es sich um eine Vertragsanderung handelt oder nicht, und muss
auch noch rechtzeitig reagieren. Die Formulierung auf der Rechnung ist somit ungenigend. Daraus
folgt, dass Herr X mit Schreiben vom 21. September 2012 frist- und formgerecht reagierte.

Auf Bestellung (am 20. Februar 2012) von Herrn X wurde am 7. Dezember 2012 ein Glasfaseran-
schluss aufgeschaltet. Am 15. April 2013 klindigte Herr X seinen Vertrag mit dem Anbieter auf den
30. April 2013. Der Grund fur die Kindigung war der Umzug an einen neuen Wohnort, an welchem
die Glasfaserprodukte vom Anbieter nicht verfugbar waren. Daraufhin teilte der Anbieter dem Kun-
den telefonisch mit, dass eine vertragliche Mindestvertragslaufzeit von 12 Monaten vereinbart
worden sei und somit erst auf den 30. Juni 2014 gekundigt werden kénne. Herr X war damit nicht
einverstanden, er mochte nicht flur Dienstleistungen bezahlen, die er gar nicht erhalten kann. Zu-
dem fuhrte Herr X aus, der Kundendienst des Anbieters habe ihm telefonisch eine Kindigung per
30. Juni 2013 in Aussicht gestellt. Da die Parteien keine Einigung finden konnten, wandte sich Herr
X an die Schlichtungsstelle.

Den Vertragskonditionen ist zu entnehmen, dass beim vorliegenden Produkt der Glasfaseran-
schluss von Kunden vorerst 30 Tage gratis getestet - und bei Unzufriedenheit wahrend der Test-
phase schriftlich gekindigt werden kann. Ohne Kundigung wird das Abonnement fortgefihrt mit
einer Mindestvertragsdauer von 12 Monaten, berechnet ab dem ersten Tag der Fakturierung der
Dienstleistungen durch den Anbieter. Der Anbieter gewahrt den Kunden nach Ablauf der Testphase
von 30 Tagen bzw. der Weiterfuhrung des Abonnements eine Promotion. Diese besteht aus dem
Erlass der ersten drei Monatsgeblhren.

Die Regelung zur Vertragsdauer erachtet der Ombudsmann grundsatzlich als klar formuliert und

ebenso zulassig. Fraglich hingegen ist, ob Herr X die Bestimmungen bei Vertragsabschluss zur



Kenntnis nehmen konnte. Andernfalls waren diese nicht Vertragsinhalt geworden. Es obliegt dem
Verwender von AGB, die andere Vertragspartei auf die Bestimmungen aufmerksam zu machen und
diese zur Verfigung zu stellen. Der Ombudsmann geht davon aus, dass Herr X den Antrag zum Ver-
tragsabschluss via Webseite tatigte. Beim Anmeldeprozess werden Neukunden auf die geltenden
AGB hingewiesen. Auf dem von Herrn X bestellten Produkt geltende Regelung zur Mindestvertrags-
dauer wird auf der Webseite des Anbieters gut sichtbar hingewiesen. Der Ombudsmann kommt
zum Schluss, dass die massgebende Mindestvertragsdauer Uber 12 Monate ab dem 1. Mai 2013
(erstmalige Rechnungsstellung durch den Anbieter) gilt.

Herr X wechselte per Ende April 2013 seinen Wohnsitz. An der neuen Adresse waren die Dienst-
leistungen via Glasfaser mangels Erschliessung nicht verfiigbar. Unbestrittenermassen konnte der
Anbieter somit den ursprunglich abgeschlossenen Vertrag gegenuber dem Kunden nicht mehr er-
fallen. Der fragliche Sachverhalt (Umzug wahrend der Mindestvertragsdauer) ist in den AGB des

Anbieters nicht geregelt.

DerTelekom-VertraggehortzurKategoriedersogenannten Dauerschuldverhéltnisse. Diesekennzeich-
nen sich durch einen stets wiederkehrenden Leistungsaustausch aus. Auch wenn bei Dauerschuld-
verhaltnissen gewisse fixe Vertragslaufzeiten ublich sind, mussen die entsprechenden Vertrage aus
wichtigen Grinden zwingend von jeder Partei per sofort aufgeldst werden kdnnen. Ein wichtiger
Grund zur Auflésung eines Dauerschuldverhaltnisses liegt nach der Rechtsprechung vor, wenn das
Gebundensein an den Vertrag fur die Partei wegen veranderter Umstande ganz allgemein unzumut-
bar geworden ist, also auch nach Gesichtspunkten, welche die Personlichkeit berthren. Ein solcher
Grund ist vorliegend nicht ersichtlich. Der Kunde schreibt in seiner Kindigungserklarung selbst,
dass er mit den Dienstleistungen sehr zufrieden war. Die FortfUhrung des Vertragsverhaltnisses
durfte daher nicht als unzumutbare Einschrankung der Personlichkeitsrechte angesehen werden.

Einen Unterfall der Kindigung aus wichtigem Grund bildet der Rechtsbehelf “clausula rebus sic
stantibus”. Diese von der Lehre und Rechtsprechung entwickelte Rechtsfigur kann zur Anpassung
von Vertragen an veranderte Verhaltnisse herangezogen werden. Die clausula setzt unter anderem
Veranderungen der ausseren Umstande voraus, von denen alle Vertragsparteien gleichermassen
betroffen sind, und die zu einer gravierenden Aquivalenzstérung von Leistung und Gegenleistung
bei langfristigen Vertréagen fihren wirde. Die vorliegenden Verhaltnisse durften nicht ausreichen,
damit eine Vertragsanpassung in Betracht zu ziehen ware. Insbesondere die Vertragsdauer von

lediglich 12 Monaten ist absehbar und kann nicht als langfristig qualifiziert werden.

Aus Sicht des Ombudsmanns tragen Kunden grundsatzlich das Risiko eines Wohnortwechsels in
ein vom betreffenden Telekom-Anbieter nicht erschlossenes Gebiet. Abklarungen des Ombuds-
manns ergaben jedoch, dass Breitbandinternetdienste vom Anbieter an der neuen Wohnadresse
von Herrn X angeboten werden. Die Dienstleistungen des Anbieters sind am neuen Wohnort des
Kunden erhaltlich, wenn auch nicht Uber die Glasfasertechnologie. Sofern fur die Erfullung des
Vertragsverhaltnisses andere oder vergleichbare Dienstleistungen vom Anbieter angeboten wer-
den (was vorliegend der Fall ist), erscheint der damit verbundene und zeitlich limitierte Produkte-
wechsel fur Kunden zumut- und vertretbar. Im Sinne der gegenseitigen Vertragstreue ware es an-
gemessen gewesen, wenn der Anbieter den bisherigen Tarif von CHF 29.—- pro Monat beibehalten
hatte - oder zumindest nur moderat erhdhte. Damit hatte auch der Anbieter seine Bemuihungen zur
Vertragserfullung signalisiert.

Der Ombudsmann kommt zum Schluss, dass Herr X die Abonnementsgebuhren fir das Produkt

grundsatzlich bis zum Ende der Mindestvertragsdauer schuldet. Nach Angaben des Anbieters be-

nach einer Losung, nament-
lich nach einer - mehr oder
weniger - gleichwertigen
Alternative.



Vorzeitige Kiindi-
gung wegen man-
gelhafter Netzabde-
ckung nach einem
Umzug

Problem: Die Fernmelde-
dienstanbieter garantieren
keine liickenlose Netzab-
deckung und ermoglichen
den Kunden bei schlechtem
Empfang meist keine vorzei-
tige Vertragsauflosung ohne
Kostenfolge.

Tipp: Vergewissern Sie
sich bei Vertragsschluss
ilber die Netzabdeckung an
ihrem Wohnort. Sollten Sie
umziehen, erkundigen Sie
zuvor bei lhrem Fernmel-
dedienstanbieter tiber die
Empfangsqualitat am neuen
Wohnort und suchen mit
ihm eine Losung, falls der
Empfang nicht gewahrleis-
tet ist.

gann die Fakturierung am 1. Mai 2013. Nach den Vertragsbedingungen kalkuliert sich die Min-
destvertragsdauer von 12 Monaten ab diesem Zeitpunkt. Der Anbieter verlangte Gebuhren bis zum
30. Juni 2014. Dies scheint nicht korrekt. Der Vertrag endet nach 12 Monaten am 30. April 2014.
Der Ombudsmann ist der Ansicht, dass der Anbieter im Sinne der Kundenfreundlichkeit der Gegen-
partei entgegenkommen sollte, da der einzige Vorschlag - die Ubertragung des Vertrages an einen
Rechtsnachfolger - fir den Kunden kaum annehmbar war und auch nicht sachgerecht erscheint.
Zur Beendigung der Streitsache empfiehlt der Ombudsmann den Parteien daher die Monatsgebuh-

ren bis zum Vertragsende vom 30. April 2014 halftig zu bernehmen.

Frau X verlangerte am 10. Oktober 2012 ihren bisherigen Mobilfunkvertrag um 24 Monate. Mit
der Vertragsverlangerung erwarb die Kundin auch ein neues Mobilfunkgerat zu einem stark er-
massigten Verkaufspreis. Spater wechselte die Kundin ihren Wohnort. Frau X macht geltend, das
Mobilfunknetz sei am neuen Wohnort schwacher und teils wirden sogar Stérungen auftreten. Der
Anbieter konnte die geschilderten Netzprobleme nicht bestatigen. Nach ihren Abklarungen sei das
Mobilfunknetz in der Region als gut einzustufen. Der Anbieter lehnt eine ausserordentliche Ver-
tragskundigung mit Erlass der Kundigungsgebuihren ab. Frau X war damit nicht einverstanden,
konnte mit dem Fernmeldedienstanbieter keine Einigung finden und wandte sich an die Schlich-
tungsstelle.

Grundsatzlich kann der fehlende oder unzureichende Empfang des Mobilfunksignals nicht per se
zu einer bedingungslosen und vorzeitigen Auflosung des Mobilfunkvertrages fuhren. Leitgedanke
ist dabei der Umstand, dass das Mobilfunktelefon in erster Linie mobil und (vorerst noch) nicht
verbreitet anstelle des Festnetztelefons eingesetzt wird. Samtliche operierende Anbieter decken
mindestens 90% des schweizerischen Siedlungsgebietes ab, wobei in jedem der drei Netze aus
topografischen oder bautechnischen Grinden Funklécher bestehen, welche aus ékonomischen
oder baurechtlichen Griinden nicht beseitigt werden kdnnen. Kein Anbieter kann eine lickenlose
Abdeckung garantieren.

Aus Sicht des Ombudsmanns ist der beim Vertragsabschluss angegebene Wohnsitz der einzige
massgebende Ort, an dem Mobilfunkkunden eine gute Versorgung durch das Mobilfunknetz ge-
wahrleistet sollten. Anders ausgedrickt: Ohne vorhandene Mobilfunkabdeckung am Wohnort des
Vertragsnehmers ist grundsatzlich anzunehmen, dass Kunden den Mobilfunkvertrag nicht so oder
bei diesem Anbieter abschliessen wurden. Der vorliegende Vertrag von Frau X lautet auf die »alte«
Wohnadresse. Es ist unbestritten, dass an dieser Adresse das Mobilfunknetz vom Anbieter eine
tadellose Versorgung bietet. Somit erflllt der Anbieter nach Auffassung des Ombudsmanns den
am 10. Oktober 2012 geschlossenen Abonnementsvertrag.

Ein Umzug an einen Ort oder eine Region mit schlechterer oder fehlender Mobilfunkversorgung ist
flr Kunden bei Vertragsabschluss in der Regel nicht vorhersehbar. Aus diesem Grund sollten Mobil-
funkanbieter in solchen Fallen mit betroffenen Kunden eine Loésung mit Augenmass anstreben. Der
Ombudsmann ist der Ansicht, dass Vertrage bei fehlender oder unzureichender Netzabdeckung
infolge Umzugs, auf Kundenwunsch per sofort und gebihrenfrei aufgelést werden sollten. Dieser
Grundsatz kann aber nur gelten, wenn Kunden die Mindestvertragsdauer erflllt - oder bei der Ver-
tragsverlangerung keine vergunstigten Gerate bezogen haben.

Der Anbieter besteht auf die Bezahlung der Kiindigungsgeblhr in Hohe von CHF 500.00, da im
Rahmen der Vertragsverlangerung ein Samsung Galaxy Slll zum Preis von CHF 1.00 bezogen wur-
de. Der damalige regulare Neupreis ohne Vertragsbindung tber 24 Monate betrug gemass Quit-
tungsbeleg CHF 798.00. In diesem Zusammenhang ist kurz auf den Sinn und Zweck der vorliegend
strittigen Kiindigungsgebihr einzugehen. Der Ombudsmann ist der Ansicht, dass bei Vertragen mit

Kauf eines Smartphones zu einem Sonderpreis das Einfordern einer Kindigungsgebuhr vertretbar



ist. Dies gilt allerdings nur innerhalb der Mindestvertragsdauer. Danach muss die Vergunstigung
des Smartphones als getilgt angesehen werden und Kindigungsgebihren waren - zumindest als
Kompensation fir die Verbilligung des Mobilfunkgerats - nicht mehr statthaft. Frau X hat den Ver-
trag per 6. Mai 2013 gekundigt. Die Kundin erfullte damit knapp sieben Monate der Vertragsmin-
destdauer. Es wurde festgehalten, dass die vorliegenden nachtraglich veranderten Umstande des
Vertrages (Umzug) in die Risikosphare der Kundin fallen. Zudem ist nicht erstellt bzw. es fehlen
stichhaltige Hinweise, dass die Mobilfunknetzabdeckung tatsachlich unzureichend und nicht mehr
vertragsgemass ist. In Anbetracht dessen, dass Frau X den Mobilfunkvertrag bereits nach knapp
sieben Monaten wahrend der Mindestlaufzeit vorzeitig kundigte, erachtet der Ombudsmann die
Kuandigungsgebuhren des Anbieters als Ausgleich fur das stark ermassigte Mobilfunkgerat als an-
gemessenen.

Es bleibt die Kiindigungsgebihr nach dem Grundsatz von pro rata temporis, d.h. unter Berticksich-
tigung der bereits erfullten Vertragslaufzeit, zu prufen. Dieser Grundsatz vertritt der Ombudsmann
unter dem Gesichtspunkt des Gleichbehandlungsprinzips von Kunden und Kundinnen. Die Ver-
tragslaufzeit dauerte vom 10. Oktober 2012 bis zum 6. Mai 2013. Das Abonnement wurde somit
17 Monate vor Ablauf des Vertrages aufgelost. Daraus resultiert eine Kiindigungsgebihr pro rata
in Hohe von CHF 354.00 (CHF 500 / 24 Monate).

Herr und Frau X wechselten ihre Telefonie- und Internetnutzung am 8. September 2011 zu einem
neuen Anbieter. Der Wechsel erfolgte aufgrund des Bundelrabatts, der bei einer Kombination des
Telefon- und Internetanschlusses bei diesem Anbieter erteilt wurde. Nach der Ubernahme der Pro-
duktlinie ,Quickline” passte der Anbieter am 1. Juni 2012 sein Angebot der steigenden Nachfrage
an Flatrate Produkten an und nahm die Produkte mit beschrédnktem Datenvolumen aus dem Sor-
timent. Aus diesem Grund wurde auch das Abonnement von Herrn und Frau X angepasst und die
Grundgebuhr erhéhte sich. Herr und Frau X waren mit diesem Vorgehen nicht einverstanden, da
sie der Meinung waren, es handle sich dabei um eine einseitige Vertragsanderung. Das Ehepaar X
konnte mit dem Anbieter keine Einigung finden und wandte sich an die Schlichtungsstelle.

Es entspricht den allgemeinen Grundsatzen zum Vertragsschluss, dass Parteien an den verein-
barten Inhalt gebunden sind, soweit sie nicht einvernehmlich eine neue Vertragsregelung treffen.
Nach Vertragsschluss kann der Inhalt grundsatzlich nicht mehr einseitig durch eine Vertragspar-
tei abgeandert werden. Rechnen die Parteien bei Vertragsschluss mit kiinftigen Ereignissen oder
Veranderungen, kdnnen sie daflir eine Anpassung vertraglich vorsehen. Das Bundesgericht hat
in verschiedenen Entscheiden festgelegt, unter welchen Bedingungen sogenannte Anpassungs-
klauseln Uberhaupt gultig sind. Danach mussen diese sowohl das erwartete Ereignis als auch der
Umfang der Anpassung im Vertrag erwahnen. Denn ein glltiger Vertrag kommt nur zustande, wenn
Leistungsinhalt sowie -umfang mindestens bestimmbar sind und so auch erflllt werden kénnen.
Es ist grundsatzlich branchenublich, dass Anbieter im Rahmen ihrer Geschaftspolitik regelmassig
Produkt- und Preisédnderungen oder Preisanpassungen vornehmen. Problematisch wird es, wenn
solche Anderungen wahrend eines laufenden Vertragsverhéltnisses und ohne Einversténdnis der
Gegenpartei erfolgen. Vorliegend gilt zu beachten, dass gemass Art. 3 AVB (Allgemeine Vertragsbe-
dingungen) der urspringlich abgeschlossene Vertrag auf unbestimmte Dauer mit einer Mindest-
vertragsdauer von drei Monaten abgeschlossen wurde. Herr und Frau X sind seit September 2011
Kunden des Anbieters, das heisst, dass die Mindestvertragsdauer langst abgelaufen ist. Somit galt
gemaf Art. 3 AVG fur beide Parteien eine Kundigungsfrist von einem Monat.

Fiir den Ombudsmann ist nicht ersichtlich, ob Herr und Frau X ein Ankiindigungsschreiben zur An-

derung des Angebots vonseiten des Anbieters erhalten haben. Die Frage, ob ein solches Schreiben

Vertragsanderung
zu Lasten des Kun-
den wahrend der
Laufzeit

Problem: Der Spielraum ei-
nes Anbieters zur I"\nderung
der Vertragskonditionen
kann aufgrund seiner AGB
gross sein.

Tipp: Sind Sie mit den

vom Anbieter in Aussicht
gestellten Anderungen

der Leistungsinhalte nicht
einverstanden und akzeptie-
ren sie somit auch nicht die
neuen AGB bzw. AVB nach-
traglich, konnen Sie vom
Anbieter verlangen, dass
Sie ab dem Zeitpunkt der
definitiven Kenntnisnahme
der Vertragsanderung bis
zur erstmoglichen ordent-
lichen Kiindigung »nur« die
urspriinglich vereinbarten
Gebiihren zu bezahlen
haben.



Falsch adressierte
Rechnung fiihrte zu
einer (ungerecht-
fertigten) Betrei-
bung

Problem: Es kann bei gros-
sen Unternehmen vorkom-
men, dass eine Rechnung

falsch adressiert wird.

Tipp: Wird von einem
Inkassounternehmen eine
ungerechtfertigte Forde-
rung verlangt, setzen Sie
sich unmittelb ar mit ihrem
Fernmeldedienstanbieter in
Kontakt, damit eine Betrei-
bung und die damit

an die Kunden gelangte, kann vorliegend offengelassen werden, denn der Anbieter kontaktierte
Herr und Frau X telefonisch am 29. August 2012 und informierte sie Giber die bevorstehenden An-
derungen. Aufgrund der Kindigungsfrist von einem Monat hatten die Kunden den Vertrag ordent-
lich kiindigen konnen, sofern sie sich mit den geplanten Vertragsanderungen nicht einverstanden
erklart hatten. Herr und Frau X machten von diesem Recht nicht Gebrauch, was zur Folge hatte,
dass der Vertrag unter den abgeanderten Bedingungen Gultigkeit erlangte.

Fraglich ist, ob mit der Produktanpassung und der daraus folgenden Vertragsanderung auch eine
entsprechende Anderung der AGB stattgefunden hat. Mit dem Informationsbrief, den der Anbieter
den Kunden im August 2012 zukommen liess, teilte der Anbieter mit, dass die aktualisierten AVB
auf der Internetseite zu finden seien. Es erscheint dem Ombudsmann problematisch, dass die
Maoglichkeit besteht, dass der Kunde kein Informationsschreiben erhalten hat, sondern telefonisch
Uber die Vertragsanderung orientiert wurde. Entsprache dies der Tatsache, kann davon ausgegan-
gen werden, dass ein eindeutiger Hinweis auf die neuen AGB bzw. AVB nicht erfolgt ist.

Des Weiteren halt der Ombudsmann fest, dass die AGB oder AVB nur dann als ausdruckliche Ver-
einbarung gelten, wenn im Vertrag explizit auf deren Existenz hingewiesen wird. Vorliegend ver-
suchte der Ombudsmann, die aktuellen AGB durch Eingabe der Internetseite ausfindig zu machen.
Er stellte fest, dass der Benutzer nicht automatisch zu den geltenden AGB gefuhrt wird, sondern
diese entsprechend suchen muss. Die Frage, ob vorliegend genligend und auf korrekte Weise auf
die AGB bzw. AVB hingewiesen wurde, kann leider nicht beantwortet werden. Tatsache ist, dass die
Kunden mit der ihnen in Aussicht gestellten Anderung nicht einverstanden waren und somit die
aktuellen AGB bzw. AVB auch nicht nachtraglich akzeptierten.

Der Ombudsmann kommt zum Schluss, dass der Anbieter Herrn und Frau X ab der definitiven
Kenntnisnahme der Vertragsanderung bis zur erstmoglichen ordentlichen Kindigung (also bis
Ende September 2012) die Buindelrabatte von CHF10.- gewahren sollte. Weiter ist der Ombuds-
mann der Meinung, dass der Anbieter den Kunden in Bezug auf die Hausverteileranlage entgegen-
kommen sollte. Der Wechsel zum neuen Anbieter erforderte die Installation einer Hausverteileran-
lage zum Preis von CHF 1566.95. Dass der Anbieter den urspringlich abgeschlossenen Vertrag
nach nicht einmal einem Jahr einseitig abandert, empfindet der Ombudsmann als unzumutbar,
zumal diese Anderung bei Vertragsschluss fiir den Kunden nicht vorauszusehen war. Aufgrund der
vorangehenden Ausfuhrungen erachtet es der Ombudsmann angebracht, dass der Anbieter Herr
und Frau X ein Viertel der Kosten fur die Hausverteileranlage erstattet.

Frau X beabsichtigte einen Anbieterwechsel, dabei stellte die Kundin dem Anbieter mit Datum vom
7. April 2010 eine Volimacht aus, um den alten Anschluss beim bisherigen Anbieter zu kiindigen
und die Portierung der Rufnummer zu veranlassen. Am 4. Juli 2010 wurde Frau X eine Rechnung
Uber CHF 300.00 zugestellt. Der Betrag wurde “wegen vorzeitiger Kindigung des 12-Monatsvertra-
ges” verlangt. Seltsamerweise wurde die Rechnung an eine andere Adresse versandt, als die von
Frau X auf den Anmeldeformularen vom 7. April 2010 angegebene. Frau X gibt an, die Rechnung
vom 4. Juli 2010 fur Kindigungsgebuhren nie erhalten zu haben.

Anfangs 2011 zedierte der Anbieter die an eine falsche Adresse zugestellte und daher unbeantwor-
tete Forderung an eine Inkassostelle. Erst Giber ein Schreiben der Inkassostelle erlangte die Kundin
Kenntnis Uber die vom Anbieter verlangten Kindigungsgebuhren. Frau X wehrte sich vehement
gegen die nun von der Inkassostelle geltend gemachte Forderung. Gegen den Zahlungsbefehl vom
22. Mai 2011 erhob die Kundin Rechtsvorschlag. Das Betreibungsbegehren wurde seither nicht
fortgesetzt. Frau X musste in den nachfolgenden Monaten jedoch feststellen, dass ihr aus dem



Eintrag ins Betreibungsregister und der negativ gehandelten Bonitat im Geschaftsverkehr verschie-
dentlich Nachteile erwuchsen, so u.a vermutlich bei einer Wohnungsbewerbung und beim erneu-
ten Wechsel des Telekom-Anbieters. Da die Parteien keine Einigung finden konnten, wandte sich
Frau X an die Schlichtungsstelle.

Mit Schreiben vom 25. M&rz 2013 kontaktierte der Anbieter die Kundin erstmals in der Streitsache
und informierte daruber, dass das eingeleitete Inkassodossier zurtickgezogen und das Kundenkon-
to saldiert worden sei. Zudem wurde erklart, dass die Loschung samtlicher Bonitatsdatenbankein-
trage bei der Inkassostelle veranlasst worden sei. Frau X musste bei der Uberpriifung des Inkas
sodossiers jedoch feststellen, dass beim zustandigen Betreibungsamt das Betreibungsbegehren

noch nicht zurlickgezogen wurde und der Eintrag im Betreibungsregister weiterhin besteht.

Aus der Chronologie des Sachverhalts erscheint das Vorgehen des Anbieters nicht schlissig. Die
Gebuhrenforderung vom 4. Juli 2010 wegen vorzeitiger Kindigung setzt zunachst ein gultiges Ver-
tragsverhaltnis voraus. Am 25. Oktober 2010 forderte der Anbieter Frau X jedoch zur Ergadnzung un-
vollstandiger Anmeldeunterlagen auf. Ein Vertragsabschluss vor einer formell vollstadndigen Anmel-
dung durch Kunden ist nicht denkbar. Im Weiteren erscheint dem Ombudsmann die Darstellung
der Kundin glaubhaft, wonach der Anbieter die gewunschten Dienstleistungen im Fruhjahr 2010
nicht zur Verfugung stellte bzw. nicht aufschaltete. Aus Sicht des Ombudsmanns kam zwischen den
Parteien daher kein Vertragsverhaltnis zustande.

Selbst wenn ein Vertrag angenommen wirde, bestehen erhebliche Zweifel zur Wirksamkeit der
vom Anbieter ausgesprochenen Kundigung. Per Definition ist diese eine einseitig empfangsbedirf-
tige Willenserklarung. Rechtswirksam wird eine Kiindigung erst dann, wenn sie der anderen Partei
bekannt gegeben worden oder zumindest “in deren Machtbereich” gelangt ist. Bei einer per Post
verschickten Kundigung ist dies der Zeitpunkt, an welchem der Empfanger davon Kenntnis erhalt
oder hatte erhalten kénnen. Die Kiindigungserklarung - sofern denn von einer solchen gesprochen
werden kann, da es sich nur um eine Rechnung handelte - war falsch adressiert und gelangte nie in
den Machtbereich, das heif3t in den Briefkasten von Frau X. Damit ware selbst beim Vorliegen eines

gultigen Vertrages die Kiindigung vom Anbieter als gegenstandslos zu betrachten.

FUr Frau X entstanden betrachtliche Unannehmlichkeiten und viel Aufwand in einer Auseinander-
setzung, welche massgeblich durch unbegriindete Entscheide und Handlungen vom Anbieter aus-
geldst wurde. Frau X geriet dadurch derart in Bedrangnis, dass sie sich juristisch beraten lassen
musste. Es waren viele Telefonate und aufwendige Korrespondenz nétig, um gegen die ungerecht-
fertigen Forderungen anzukampfen. Nicht zuletzt belasteten die Kundin die wahrend rund zwei Jah-
ren angedrohten (und teils vollzogenen) Nachteile des Inkassounternehmens. Der Ombudsmann
ist der Ansicht, dass der Anbieter die Kundin im Sinne einer Wiedergutmachung angemessen daflr
entschadigen sollte. Ein Selbstverschulden von Frau X ist in der angetragenen Streitsache nicht
ersichtlich. Der Ombudsmann empfiehlt dem Anbieter, die der Kundin verbliebenen Nachteile aus
dem Inkasso - bzw. Betreibungsverfahren zu beseitigen und Frau X mit einer pauschalen Zahlung
Uber CHF 500.00 abzufinden.

Der zehnjahrige Sohn von Herrn X hat Uber eine 090x-Nummer Guthaben fur Dienste auf einer
Online-Spielplattform gekauft. Diese Dienste werden via Telefonrechnung direkt verrechnet. Mit
jedem Anruf Gber eine solche Nummer nimmt der Kunde das ihm offerierte Angebot an und tritt
somit in eine vertragliche Beziehung mit dem Anbieter. Dieses Vertragsverhaltnis entsteht fur je-
den Anruf neu. Der Gesamtbetrag belief sich vorliegend auf CHF 1°965.20. Herr X bestreitet die
Rechnung. Er ist der Meinung, dass rechtlich kein Vertrag bestehe, da sein Sohn, zehn Jahre alt

verbunden unangenehmen
Folgen, noch rechtzeitig
verhindert werden konnen.
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— am besten eingeschrieben
- beim Fernmeldedienstan-
bieter die verrechnete For-
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auch von Dritten, z.B.



von im gleichen Haushalt
lebenden Minderjahrigen,
verursacht werden kon-
nen. Folglich kann sich die
Anschlussinhaberin/der
Anschlussinhaber den ho-
hen Rechnungsbetrag nicht
erklaren.

Tipp: Wenn Sie mit Minder-
jahrigen in einem Haushalt
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ein Sperrset fiir Mehrwert-
dienste zu aktivieren. Dies
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te Befiirchtungen fiir eine
Sperrung sprechen. Sollten
Sie mit den Mehrwert-
dienstgebiihren nicht ein-
verstanden sein, bestreiten
Sie die Rechnung bei lhrem
Fernmeldedienstanbieter
innerhalb der Zahlungsfrist
und bezahlen Sie lediglich
den unbestrittenen Betrag.
Beanstanden Sie anschlies-
send schriftlich — am besten
eingeschrieben — beim
Mehrwertdienstanbieter die
verrechneten Dienste und
verlangen Sie eine Riick-
erstattung. Bewahren Sie
eine Kopie des Schreibens
sowie die Postquittung zu
Beweiszwecken auf.

Fallbeispiele

sei und daher nicht imstande zu verstehen, dass er mit den Gesprachen ein Vertrag eingehe. Der
Mehrwertdienstanbieter lehnt jedoch eine Gutschrift mit der Begriindung ab, dass Herr X als Inha-
ber der Rufnummer verantwortlich sei. Somit konnte zwischen den Parteien keine Einigung erzielt

werden und der Kunde wandte sich an die Schlichtungsstelle.

Grundsatzlich tragt der Anschlussinhaber stets die Verantwortung fur die entsprechende Nutzung
und die daraus entstandenen Gebuhren. Vorliegend hat nach Angaben von Herrn X sein Sohn die
Mehrwertdienstgebuhren verursacht. Herr X bestreitet den Vertragsschluss, da sein Sohn minder-
jahrig ist und er sein Einverstandnis fur den Erwerb des Spielguthabens weder im Voraus noch
nachtraglich gegeben hatte.

Nach der schweizerischen Zivilrechtsordnung sind Unmundige nur beschrankt geschaftsfahig. Das
bedeutet, dass die von ihnen abgeschlossenen Vertrage oder Rechtsgeschafte im Aligemeinen nur
dann wirksam sind, wenn die Eltern als gesetzliche Vertreter zuvor ihre Einwilligung erteilt haben
oder das Geschaft nachtraglich genehmigen. Wird die elterliche Zustimmung hingegen verweigert,
ist der Vertrag unwirksam. Lediglich Geschéafte, in denen das unmundige Kind Uber sein Taschen-
geld oder sein Vermogen verflgt, sind ohne die Zustimmung der Eltern gltig.

Die vorliegende Summe uUber CHF 1'965.20 liegt weit hdher als ein Ubliches Taschengeld eines
Minderjahrigen. Da Herr X, als Vater von seinem 10 Jahre alten Sohn, seine Zustimmung fur den
Kauf des Onlineguthabens weder im Voraus noch nachtraglich gegeben hat, ist kein gultiger Ver-
trag zwischen den Parteien zustande gekommen. Der Anbieter ware deshalb nicht berechtigt, im
Zusammenhang mit der in Frage stehenden Mehrwertdienstleistung gegen Herrn X Forderungen
geltend zu machen.

Es gilt zu beachten, dass der Anschlussinhaber alle ihm zumutbaren und geeigneten Vorkehrungen
zu treffen hat, um eine nicht gebilligte und unerwiinschte Nutzung des Telefons zu unterbinden. In
Streitfallen stellt sich stets die Frage, ob dem Anschlussinhaber die fehlende Sperrung von Mehr-
wertdiensten beim Fernmeldedienstanbieter vorwerfbar ist oder nicht. Fir den Ombudsmann lasst
sich die Verantwortung im Zusammenhang mit dem Jugend- beziehungsweise Minderjahrigen-
schutz nicht einseitig auf den Anschlussinhaber als Endkunde von Fernmeldediensten abwalzen.
Allein aus der Tatsache der Sperrméglichkeit kann nicht automatisch der Schluss gezogen werden,
dass eine Pflichtwidrigkeit begeht, wer diese nicht aktiviert hat. Hinsichtlich des Schutzes Min-
derjahriger gibt es nach Ansicht des Ombudsmanns ohne konkreten Anlass keine Pflicht zu einer
vorbeugenden Nummernsperrung. Deshalb kann bei einem erstmaligen Vorfall dem Anschlussin-
haber keine Pflichtverletzung wegen unterlassener Nummernsperrung vorgeworfen werden.

Hinzu kommt, dass praktische Erwagungen gegen eine generelle Pflicht zur Nummernsperrung
sprechen. Werden namlich Sperrsets eingerichtet, so ist Telefonanschlussinhabern die gesamte
Nutzung von Mehrwertdiensten verunméglicht. So ist auch die Nutzung Ublicher und nitzlicher
Dienstleistungen (so z.B. Weckdienste, Ticket-Reservation, Auskunftsdienst u. A.) nicht mehr mog-
lich, da Fernmeldedienstanbieter aktuell nur ganze Nummernblécke von Mehrwertdienstnummern
sperren kénnen. Diese technische “Alles oder nichts”- Lésung kann aus Sicht der Anschlussinha-

ber und Anschlussinhaberinnen nicht befriedigen.

Im vorliegend Fall scheint dem Ombudsmann die Tatsache der Durchbrechung des zivilrechtlichen
Minderjahrigenschutzes zentral. Eltern kdnnen in rechtlicher Hinsicht allgemein davon ausgehen,
dass auch die bei Laien allgemein bekannten Regeln Uber das Zustandekommen von Vertragen
und insbesondere der Schutz von Minderjahrigen nicht einfach ausser Kraft gesetzt werden, nur
weil eine Bezahlung bzw. Abrechnung auch Uber eine Telefonrechnung moglich ist. Sofern Telefo-

nanbieter keine zweckmassigeren Sicherungssysteme zur Einschrankung von Mehrwertdiensten
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zur Verfugung stellen, obliegt es nach Ansicht des Ombudsmanns vorerst in erster Linie den betref-
fenden Mehrwertdienstanbietern, sich vor unwirksamen Bestellungen Minderjahriger zu schutzen.
Solche Altersverifikationssysteme oder anderweitige Sicherheits-Softwares existieren und durften
ohne Weiteres in ein Spielangebot implementiert werden konnen. Mit solchen Massnahmen ware
eine Feststellung der Volljahrigkeit gewahrleistet. Es ist in diesem Zusammenhang nicht auszu-
schliessen, dass sich vorliegend der Anbieter in Bezug auf den Minderjahrigenschutz nach Art. 19
Abs. 1 ZGB gar ein gewisses Selbstverschulden anrechnen lassen musste.

Der Ombudsmann halt fest, dass es Sache der Anbieter ist, wie sie ihr Geschaft ausgestalten
wollen. Die Schaffung des Zugangs bzw. die Bezahlmethode via Telefon wird trotz Alternativen zu-
satzlich angeboten, so dass dem Anbieter daraus ein gewisses Geschaftsrisiko erwachst. Daher er-
scheint es dem Ombudsmann als angemessen, den Mehrwertdienstanbieter das Geschaftsrisiko
mit Unmiindigen tragen zu lassen. Die voranstehenden Uberlegungen und Hinweise des Ombuds-
manns sollten daher auch als Empfehlung an den Anbieter verstanden werden, dem Minderjahri-
genschutz angemessen Rechnung tragen und seine Anstrengungen diesbezuglich zu intensivieren.
In einer Interessenabwagung verdient der Schutz des Unmundigen bzw. nur bedingt Geschaftsfa-

higen letztlich Vorrang vor dem Schutzbedrfnis des Verkehrs.

Die Ehegatten X wechselten Ende September 2011 ihren Wohnsitz und erhielten an der neuen
Adresse Rechnungen flir Kabelanschlussgebihren zugestellt. Die Kunden bezahlten die Gebuh-
renrechnungen wahrend rund 13 Monaten, bis sie erkannten, dass sie die Leistungen vom Ka-
belanbieter gar nicht beanspruchten. Daraufhin kindigten Herr und Frau X den Anschluss und
verlangten eine Ruckerstattung der irrtimlich bezahlten Gebuhren. Das Ehepaar X erhielt keine
Antwort vom Anbieter, weshalb sie an die Schlichtungsstelle gelangten.

Bei den meisten Liegenschaften ist der Empfang von Fernmeldedienstleistungen Uber einen Ka-
belanschluss gewahrleistet. Dabei bezahlen Mieter und Mieterinnen die Kabelanschlussgebihren
vielfach Uber die Nebenkosten der Miete. Ein Vertragsverhaltnis mit dem Kabelanschlussanbieter
besteht dabei nicht. Es kommt aber auch vor, dass zwischen Kabelnetzbetreiber und dem Mieter
ein direktes Vertragsverhaltnis Uber den Kabelanschluss besteht. In diesem Fall erhalten Kunden
eine Gebuhrenrechnung. In Mietobjekten mit Kabelanschluss finden immer wieder Mieterwechsel
statt. Der Anbieter erhalt von den Liegenschaftseigentiimern oder deren eingesetzten Verwaltun-
gen haufig einen periodisch nachgefuhrten “Mieterspiegel” zugestellt, woraus die aktuellen Miet-
parteien ersichtlich sind. Sofern neu eingezogene Mieter nicht aktiv werden und gegenuber dem
Kabelanbieter erklaren, dass sie auf die Nutzung des vorhandenen Anschlusses verzichten, wird
die Nutzung der Dienstleistungen angenommen. Spatestens mit Erhalt der Gebuhrenrechnung
kénnen Mieter und Mieterinnen erkennen, dass ein Kabelanschluss zur Verfugung steht und aktiv
ist. Der Ombudsmann erachtet es in erster Linie als Pflicht des Vermieters oder dessen Verwaltung,

die Mieter Uber das Vorhandensein des aktiven Kabelanschlusses zu informieren.

Der vorliegende Sachverhalt weist eher darauf hin, dass Herr und Frau X bei Antritt des Mietverhalt-
nisses uber den bestehenden und aktiven Kabelanschluss nicht ausdrucklich orientiert wurden.
Dies bedeutet aber noch nicht, dass die Kunden dartber keine Kenntnis erlangen konnten. So
sind in der Regel unter den Nebenkosten im Mietvertrag Hinweise zur Telekom-Erschliessung der
Wohnung aufgefuhrt. Im Weiteren geben die Ehegatten X an, dass sie samtliche Telekom-Dienst-
leistungen von einem anderen Anbieter beziehen. Somit erstaunt es umso mehr, dass Herr und
Frau X die erhaltenen GebUhrenrechnungen nicht friher infrage stellten und beim Vermieter oder

beim Anbieter vorstellig wurden.
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Kabelanschlussge-
biihren und Mieter-
wechsel

Problem: In der Schweiz
wird bei den meisten Lie-
genschaften der Empfang
von Fernmeldedienstleis-
tungen liber einen Kabelan-
schluss gewahrleistet. Ohne
diese Grunderschliessung
konnen analoge oder digita-
le Telekomdienstleistungen
nur via Satellit empfangen
werden. Die Anbieter verlan-
gen die monatlichen Gebiih-
ren fiir den Kabelanschuss
entweder vom Hauseigen-
tumer (der diese dann dem
Mieter tiber die Nebenkos-
ten verrechnet) oder direkt
von den Mietern.

Tipp: Es ist wichtig, dass
Sie sich bei einem Mietan-
tritt im Klaren sind, wer die
Gebiihren ibernimmt, damit
Doppelverrechnungen von
Kabelanschlussgebiihren
verhindert werden konnen.
Zu beachten ist zudem,
dass die Kabelanschluss-
gebiihren auch verrechnet
werden, wenn kein TV-, son-
dern nur ein Internet- oder
Telefonabonnement beim
Anbieter abgeschlossen
wurde. Wird der Kabelan-
schluss nicht mehr ge-
braucht, sollte er plombiert
werden.



Telefonisch abge-
schlossener Vertrag

und Widerruf des-
selben

Problem: Rechtsgiiltige
Vertrage konnen auch
telefonisch bzw. miindlich
abgeschlossen werden.
Einer Vielzahl von Kundin-
nen/Kunden ist wahrend
dieser Gesprache nicht klar,
dass sie im Begriff sind,
einen verbindlichen Vertrag
zu schliessen bzw. dass sie
den Fernmeldedienstanbie-
ter wechseln.

Tipp: Seien Sie vorsichtig
und lassen Sie sich am Tele-
fon nicht zu einem Vertrags-
schluss iiberreden. Sollten
Sie dennoch Fragen mit a»
beantwortet haben, obwohl
sie keinen neuen Vertrag
gewiinscht haben, kontak-
tieren Sie den Anbieter um-
gehend und verlangen Sie
die Tonbandaufzeichnung
des Gesprachs. Gemaf
Verordnung der Eidgenossi-
schen Kommunikationskom-
mission vom 17. November
1997 betreffend das

Fallbeispiele

Der Anbieter fihrt an, im Januar 2012 vom Vermieter eine Information Uber die neue Mietpartei
erhalten zu haben. Daraufhin werde automatisch die erste Rechnung mit einem “Welcome-Packa-
ge” versandt. Die Sendung habe auch die allgemeinen Geschaftsbedingungen (AGB) sowie ein
Willkommensschreiben enthalten. Herr und Frau X bestreiten, dass die GebUhrenrechnung Beila-
gen enthalten habe. Der Ombudsmann hegt eher Zweifel dariber. Zum einen liegt kein entspre-
chender Eintrag im Kundenverwaltungssystem des Anbieters vor. Zum anderen werden dem Om-
budsmann immer wieder vergleichbare Falle gemeldet, in denen Kunden oder Kundinnen nur die
Rechnungen fir die Anschlussgebuhren zugesandt werden. Der Ombudsmann mochte daher nicht
ausschliessen, dass beim Anbieter Abweichungen von der dargestellten Praxis vorkommen bezie-
hungsweise zum damaligen Zeitpunkt vorkamen.

Nichtsdestotrotz missen Konsumenten und Konsumentinnen eingehende Rechnungen prufen
und bei deren Unbegriindetheit umgehend bei der Rechnungsstellerin vorstellig werden. Dies gilt
insbesondere bei unerwarteten Forderungen unbekannter Herkunft. Herr und Frau X hatten spa-
testens mit Erhalt der ersten Rechnung auf die Forderung reagieren kdbnnen. Dass der Anbieter
nicht frher Uber den Nichtbedarf des Kabelanschlusses informiert wurde, kann ihm nicht angelas-
tet werden. Die Forderungen erscheinen unter diesen Umstanden begrindet. Es spielt dabei keine
Rolle, ob Kunden die zur Verfligung gestellten Dienstleistungen effektiv beanspruchten oder nicht.
Der Ombudsmann ist der Ansicht, dass im vorliegenden Fall die Kunden die Hauptverantwortung
fUr die irrtmlich bezahlten GebUhren tragen mussen. Der Erhalt der Gebuhrenrechnung ab dem
Jahr 2012 ist unstrittig. Da Herr und Frau X wahrend dieser Zeit samtliche Telekomdienstleistun-
gen Uber einen anderen Anbieter bezogen, hatte sich bei Ihnen die Frage aufdrangen mussen, fur
welche Leistung sie die zusatzliche Gebuhrenrechnung bezahlen. Es sind jedoch wahrend Uber 15
Monaten keine Bemuhungen der Kunden ersichtlich, die Umstande der Rechnungen in Erfahrung

zu bringen.

Am 5. Juli 2013 erhalt Frau X eine Auftragsbestatigung vom Anbieter Y fir einen Auftrag, welchen
sie erteilt haben soll. Am 11. Juli 2013 macht Herr Z (Sohn von Frau X) als Generalbevollmach-
tigter, den Widerruf des Auftrags geltend. Der Anbieter besteht weiterhin auf der Forderungen. Er
reagiert weder auf die Bitte von Herrn Z, um Zusendung des Vertrages sowie der AGB noch auf den
Widerruf von Herrn Z. Da die Parteien keine Einigung finden konnten, wandte sich Herr Z an die
Schlichtungsstelle.

Mit dem vermeintlichen Vertragsverhaltnis (vorliegend ein sogenannter Preselection-Vertrag) wie
auch mit der Bezahlung der Kosten war und ist Frau X nicht einverstanden. Da der Anbieter die
Sperrung des Anschlusses in Aussicht gestellt hatte, sah sich Frau X gezwungen, einen Teil der

Rechnungen, namentlich total CHF 49.55, zu bezahlen.

Um Streitfallen wie dem vorliegenden vorzubeugen, hat der Gesetzgeber Anforderungen an einen
Preselection-Antrag definiert. Damit Konsumenten einen umstrittenen Preselection-Wechsel leich-
ter anfechten kénnen, sind alle Anbieter verpflichtet, im Streitfall und auf Anforderung innerhalb
von zehn Tagen den Beweis fur den Preselection-Antrag, dem sogenannten TPV, einschliesslich
der Aufzeichnung des geschaftlichen Gesprachs (Beratungsgesprach) zur Kundenanwerbung dem
betroffenen Kunden als Beweis zu erbringen. Andernfalls muss der Anbieter innerhalb von funf Ar-
beitstagen auf eigene Kosten die Preselection aufheben und die Wiederherstellung des vorherigen
Zustands veranlassen.

Der Korrespondenz von Herrn Z entnimmt der Ombudsmann, dass die Tonbandaufzeichnung als
Beweis fur den Vertragsschluss nicht vorgebracht worden ist. Der Anbieter stellte auch dem Om-

budsmann keine Gesprachsaufzeichnung zu und es ist davon auszugehen, dass gar keine solche
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Aufnahme besteht. Dementsprechend ist der Nachweis fur den Vertragsschluss durch den Anbie-
ter nicht gelungen.

Selbst wenn ein gliltig zustande gekommenes Vertragsverhaltnis angenommen werden durfte, hat
Frau X mit Schreiben vom 11. Juli 2013 die vom Anbieter behauptete Auftragserteilung widerrufen.
Herr Z erwahnt im Schreiben vom 8. Oktober 2013 an den Anbieter eine Auftragserteilung mit
Widerrufsbelehrung vom 5. Juli 2013. Gemass den Allgemeinen Geschaftsbedingungen vom 1.
November 2009 raumt der Anbieter deren Kunden ein Widerrufsrecht ein: »Widerrufserklarung;
hiermit machen wir Sie auf Ihr Widerrufsrecht nach Art. 40b OR aufmerksam: Sie kdnnen lhren An-
trag zum Vertragsabschluss oder Ihre Annahmeerklarung innert sieben Tagen ohne Angaben von
Grinden in Textform (z.B. Brief, Fax, E-Mail) widerrufen. Zur Wahrung genlgt das rechtzeitige Ab-
senden des Widerrufs (Datum des Poststempels). Der Widerruf ist zu richten an: X AG, Postfach Y«
Gemass Art. 40d OR werden folgende Anforderungen an eine Widerrufsbelehrung gestellt: Der
Anbieter muss den Kunden schriftlich, tUber Form und Frist sowie Uber die Adresse, an welche
der Widerruf zu richten ist, informieren. Diese Angaben mussen datiert sein, die Identifizierung
des Vertrags ermdéglichen sowie dem Kunden so Ubergeben worden sein, dass er die Angaben
kennt, wenn er den Vertrag beantragt oder annimmt. Dem Anbieter kommt eine vorvertragliche
Orientierungsobliegenheit zu. Der Kunde soll ohne weitere Nachforschungen sein Widerrufsrecht
ausuben konnen. Zwar nicht ausdrlcklich, aber implizit verlangt wird die optisch deutliche und
inhaltlich unmissverstandliche Gestaltung der Widerrufsbelehrung. Eine Urkunde, welche den Ver-
tragstext und die Belehrung umfasst, reicht aus. Eine blosse Einbindung in beigelegte allgemeine
Geschaftsbedingungen gentigt hingegen nicht. Wird die Belehrungspflicht verletzt, beeintrachtigt
dies die Gultigkeit bzw. die Verbindlichkeit des Vertrages nicht, sondern setzt den Fristenlauf fur

den Widerruf aus.

Vorliegend befindet sich die Widerrufsbelehrung auf dem Textblatt der Aligemeinen Geschaftsbe-
dingungen (Stand: 1. November 2009). Eine solche Art der Belehrung reicht wie vorstehend aus-
gefuhrt nicht aus. Art. 40d Abs. 3 OR ist damit nicht erfullt. Ausserdem ist die Widerrufsbelehrung
weder datiert noch wird der Beginn oder das Ende der Widerrufsfrist deutlich gemacht. Damit muss
der Kunde weitere Abklarungen treffen und befindet sich im Ungewissen, wann die Frist endet.
Zudem verkennt der Anbieter, dass Frau X form- wie auch fristgerecht von ihrem Widerrufsrecht
Gebrauch gemacht hatte: Der Willkommensbrief tragt das Datum vom 5. Juli 2013. Dies ist ein
Freitag. Frau X konnte den Brief somit frihestens am 6. Juli 2013 in Empfang nehmen. Die Frist
von sieben Tagen (vgl. Art. 40e OR) begann friihestens am 7. Juli 2013 zu laufen. Folglich fallt das
Ende der siebentagigen Frist auf den Samstag, den 13. Juli 2013. Im Sinne von Art. 1 des Bundes-
gesetzes Uber den Fristenlauf an Samstagen (SR 173.110.3) wird der Samstag mit einem Feiertag
gleichgestellt. Damit endet die Frist am nachsten Werktag (vgl. dazu Art. 142 Abs. 3 ZPO) und damit
am Montag, den 15. Juli 2013. Dem Ombudsmann liegt ein Schreiben vom 11. Juli 2013 vor, in
welchem Frau X, mit Generalvollmacht vertreten durch ihren Sohn, Herrn Z, ihren Widerruf geltend
macht. Somit kann die Behauptung vom Anbieter, es sei kein Widerruf erfolgt, widerlegt werden.
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Fernmeldegesetz, sind
Fernmeldedienstanbie-

ter dazu verpflichtet, auf
Anforderung innerhalb von
zehn Tagen den Beweis fiir
den Preselection-Antrag,
einschliesslich der Aufzeich-
nung des geschaftlichen
Gesprachs (Beratungs-
gesprach) zur Kundenan-
werbung dem betroffenen
Kunden als Beweis zu
erbringen. Andernfalls muss
der Anbieter innerhalb von
fiinf Arbeitstagen auf eige-
ne Kosten die Preselection
aufheben und die Wieder-
herstellung des vorherigen
Zustands veranlassen.
Beachten Sie zudem, dass
die meisten Fernmelde-
dienstanbieter den Kundin-
nen/Kunden bei telefonisch
abgeschlossenen Vertragen
analog den Haustiirgeschaf-
ten ein Widerrufsrecht von
sieben Tagen einraumen.
Wenden Sie sich rasch
moglichst per Einschreiben
an den Fernmeldedienstan-
bieter und widerrufen Sie
den Vertrag. Erstellen Sie
eine Kopie des Widerrufs-
schreibens und bewahren
Sie die Postquittung des
Einschreibens zu Beweis-
zwecken auf.



Bilanz - Aktiven 31.12.2013 31.12.2012

Bilanz auf den Umlaufvermégen

31. Dezember 2013 mit

Vorjahresvergleich Fllssige Mittel

Kasse CHF 71.35 CHF 74.25
BEKB Kontokorrent 16 269.117.6.40 CHF  443'654.75 CHF  626'999.73
BEKB Sparkonto 42 4.244.637.80 CHF 0.00 CHF  281'999.60
BEKB Fallkonto 42 4.254.535.96 CHF  185'694.56 CHF  125'213.49
Total flissige Mittel CHF  629'420.66 CHF 1'034'287.07

Forderungen aus Lieferungen und Leistungen

Forderungen aus Lieferungen und Leistungen CHF 66'195.80 CHF 87'737.55
Delkredere CHF -29'767.60 CHF -49'172.00
Total Forderungen aus Lieferungen u. Leistungen CHF 36'428.20 CHF 38'565.55

Ubrige kurzfristige Forderungen

Forderungen Verrechnungssteuer CHF 325.65 CHF 654.25
BEKB Mietkaution 42 4.243.170.34 CHF 25’652.90 CHF 25612.10
Total Ubrige kurzfristige Forderungen CHF 25'978.55 CHF 26’266.35

Abdeckung Verlust durch Vorauszahler
(Swisscom (Schweiz) AG /

Orange Communications SA /

upc cablecom GmbH

Sunrise Communications AG / anteilsmassig) CHF 220'785.64 CHF 0.00
Aktive Rechnungsabgrenzungen CHF 106’'089.05 CHF 95’091.10
Total Umlaufvermogen CHF 1°018’702.10 CHF 1'194°210.07

Anlagevermogen

Blromobilien CHF 1.00 CHF 1.00
Total Anlagevermogen CHF 1.00 CHF 1.00
TOTAL AKTIVEN CHF 1°018’703.10 CHF 1'194°211.07
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31.12.2013 31.12.2012 Bilanz - Passiven

Fremdkapital Bilanz auf den

31. Dezember 2013 mit

Kurzfristiges Fremdkapital Vorjahresvergleich

Verbindlichkeiten aus Lieferungen u. Leistungen CHF 2’068.15 CHF 9'240.20
Verbindlichkeiten Mehrwertsteuer CHF 27'531.30 CHF 6'857.55
Verbindlichkeiten Pensionskasse Winterthur Columna CHF 3'865.20 CHF 1'326.05
Passive Rechnungsabgrenzungen CHF 38730.00 CHF 52'323.15
Ruckuberfihrung der kum. Ertragstberschisse CHF 0.00 CHF 189'384.12
Total kurzfristiges Fremdkapital CHF 72'194.65 CHF 259'131.07

Vorauszahlungen

Vorauszahlung Swisscom (Schweiz) AG CHF 113’113.00 CHF 116'628.00
Vorauszahlung upc cablecom GmbH CHF 126'643.00 CHF 141°069.00
Vorauszahlung Orange Communications SA CHF 190'460.00 CHF 158'920.00
Vorauszahlung Sunrise Communications AG CHF 218'548.00 CHF 228’395.00
Vorauszahlung mobilezone com ag CHF 0.00 CHF 5259.00
Vorauszahlung TelCommunication Services AG CHF 27'744.45 CHF 10’345.00
Vorauszahlung TalkTalk AG CHF 0.00 CHF 4°'464.00
Total Vorauszahlungen CHF 676’508.45 CHF 665’080.00
Total Fremdkapital CHF 748’703.10 CHF 924°211.07
Stiftungskapital

Stiftungskapital CHF 270’000.00 CHF 270’000.00
Total Stiftungskapital CHF 270'000.00 CHF 270’000.00

TOTAL PASSIVEN CHF 1’018°’703.10 CHF 1'194'211.07




Erfolgsrechnung

Betriebsrechnung pro 2013
mit Vorjahresvergleich

2013 2012
Nettoerlos
Verfahrensgeblhren Fallzahler CHF 351'472.08 CHF  406'870.21
Verfahrensgebuhren Vorauszahler CHF 377'250.65 CHF  710’808.00
Veranderung Delkredere CHF 19'404.40 CHF -2'172.00
Total Nettoerlos CHF 748’127.13 CHF 1'115’506.21
Gehalter CHF -694'961.90 CHF -745'840.30
Honorare Stiftungsrat CHF  -35'500.00 CHF -41'500.00
Sozialleistungen CHF -103'080.50 CHF -114'936.90
Personalnebenkosten CHF -7'982.80 CHF -5’377.20
DECKUNGSBEITRAG 1 CHF  -93'398.07 CHF  207'851.81
Ubriger Betriebsaufwand
Miete inkl. Nebenkosten CHF  -55’046.90 CHF -55'677.20
Unterhalt und Ersatz Blromobilien CHF -3'836.10 CHF -4'193.40
Sachversicherungen CHF -1'365.45 CHF -1'365.45
Buromaterial CHF -3'013.20 CHF -3'948.35
Telefon / Fax / Porti CHF -13'153.95 CHF -15'489.45
IT-Kosten CHF  -19'235.85 CHF  -18'180.55
Rechtskosten / Buchhaltung / Revision CHF -17'985.50 CHF -16’913.55
Blicher / Zeitschriften CHF -2'728.55 CHF -1'864.15
Werbedrucksachen CHF -1'038.40 CHF -7’359.65
Reprasentationsspesen CHF -8'099.55 CHF -7’913.95
Reprasentationsspesen Stiftungsrat CHF -686.70 CHF -1'277.00
Abgaben / Geblihren / Bewilligungen CHF -2'800.00 CHF -5’400.00
Total uibriger Betriebsaufwand CHF -128’990.15 CHF -139’582.70
Abschreibungen CHF -6'478.05 CHF -3'425.65
Betriebsergebnis vor Zinsen CHF -228’866.27 CHF 64’843.46
Zinsaufwand CHF -542.09 CHF -321.97
Zinsertrag CHF 2'222.80 CHF 2'558.35
Ausserorentlicher, einmaliger und
periodenfremder Aufwand CHF 0.00 CHF -167.65
Ausserorentlicher, einmaliger und
periodenfremder Ertrag CHF 2'379.10 CHF 0.00
Rlckzahlung Ertragsuberschuss CHF 4’020.82 CHF -66'912.19
Abdeckung Verlust durch Vorauszahler
(Swisscom (Schweiz) AG /
Orange Communications SA /
upc cablecom GmbH
Sunrise Communications AG / anteilsmassig) CHF 220'785.64 CHF 0.00
GEWINN CHF 0.00 CHF 0.00



TB C Revisionsbericht

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

mit Sitz in Bern

Gumiligen, 17. April 2014

Als Revisionsstelle haben wir die Jahresrechnung (Bilanz, Betriebsrechnung und An-
hang) der Stiftung ombudscom fiir das am 31. Dezember 2013 abgeschlossene Ge-
schaftsjahr gepruft.

Fir die Jahresrechnung ist der Stiftungsrat verantwortlich, wahrend unsere Aufgabe
darin besteht, die Jahresrechnung zu prifen. Wir bestatigen, dass wir die gesetzlichen
Anforderungen hinsichtlich Zulassung und Unabhangigkeit erfullen.

Unsere Revision erfolgte nach dem Schweizer Standard zur Eingeschrénkten Revisi-
on. Danach ist diese Revision so zu planen und durchzufiihren, dass wesentliche
Fehlaussagen in der Jahresrechnung erkannt werden. Eine Eingeschrankte Revision
umfasst hauptsachlich Befragungen und analytische Prifungshandlungen sowie den
Umstanden angemessene Detailpriiffungen der beim gepriften Unternehmen vorhan-
denen Unterlagen. Dagegen sind Priifungen der betrieblichen Abldufe und des inter-
nen Kontrollsystems sowie Befragungen und weitere Prifungshandlungen zur Aufde-
ckung deliktischer Handlungen oder anderer Gesetzesverstdsse 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.

TBC Revisions GmbH

A-Tpuinl

A. Tringgpiello

Leltender Revisor

Beilagen:
- Jahresrechnung (Bilanz, Betriebsrechnung und Anhang)

Angelo Tringaniello, zugelassener Revisionsexperte, dipl. Wirtschaftsprifer, Mitglied der TREUHAND-KAMMER

Bruno Tringaniello, zugelassener Revisionsexperte, dipl. Wirtschaftsprifer, Mitglied der TREUHAND-KAMMER

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