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Was sind die aufgaben 
des  internet Ombuds
mann? 

Der internet Ombudsmann ist eine unabhän-

gige Streitschlichtungsstelle rund um das 

thema Einkaufen im Internet sowie verwand

te themen wie Datenschutz oder Urheber

recht.

seit dem 9.1.2016 ist der internet Ombuds

mann auch eine staatlich anerkannte Ver   

braucherschlichtungsstelle nach dem alter

nativestreitbeilegungGesetz (astG). 

Je nach sachverhalt werden die beschwer

den im AStG-Verfahren oder im Standard- 

Verfahren bearbeitet. Die Frage, welches 

schlichtungsverfahren im konkreten Fall zur 

anwendung kommt, richtet sich nach den 

Verfahrensrichtlinien. Darum muss sich der/

die beschwerdeführerin nicht kümmern. be

schwerden können nur von Konsumentinnen 

eingebracht werden.

Zusätzlich beantwortet der internet Ombuds

mann kostenlos Anfragen von Konsumentin

nen und Unternehmen. 

Ziel des internet Ombudsmann ist es, Pro

bleme zwischen Konsumentinnen und Un

ternehmen rasch und unbürokratisch durch 

streitschlichtung zu lösen. Die teilnahme ist 

für beide Parteien freiwillig und kostenlos.

Damit soll auch das Vertrauen in den Online 

handel und das internet gesteigert werden. 

Dazu arbeitet der internet Ombudsmann mit 

öffentlichen stellen, Konsumentenschutzein

richtungen, dem handel und der internetwirt

schaft zusammen.

Unterstützt wird das Projekt durch das sozial

ministerium und die bundesarbeitskammer.

internet Ombudsmann 
www.ombudsmann.at

> Streitschlichtung und Beratung  für Online-Geschäfte

Aufgaben Internet Ombudsmann

AStG-Vefahren
Unternehmen: sitz 
in Österreich

Konsumentin: 
wohnhaft in Öster
reich oder sonsti
gem eWrLand

Standard-Verfahren

Unternehmen: sitz 
in beliebigem Land

Konsumentin: wohn
haft in Österreich 

Weitere themen: 
Datenschutz und 
Urheberrecht im 
Zusammenhang mit 
internetnutzung

es werden anfragen 
von Konsumentinnen 
und Unternehmen 
 kostenlos beantwortet.

Streitschlichtung
Voraussetzung: über das 
internet geschlossene 
entgeltliche Verträge

Beantwortung 
von all gemeinen 
 Anfragen
Voraussetzung: bezug 
zum einkaufen im internet 
bzw. zu verwandten 
themen
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http://www.ombudsmann.at
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in vielen Fällen bieten Unternehmen schon 

nach der ersten Kontaktaufnahme Lösungs

vorschläge an, die zur Beilegung des Streites 

führen.

Kann der streitfall nicht unmittelbar gelöst 

werden, unterstützt der internet Ombuds

mann beide Parteien weiterhin bei der streit

beilegung und versucht zu vermitteln, z. b. 

durch:

> Problemidentifikation und eingrenzung

> rechtliche einschätzungen

> Moderation zwischen Unternehmen und 

Konsumentin

> Unterbreitung von Lösungsvorschlägen

Details zum ablauf der streitschlichtung 

sind den Verfahrensrichtlinien des internet  

Ombudsmann zu entnehmen: 

www.ombudsmann.at/verfahren. 

europäische Zusammen
arbeit: Plattform für 
Onlinestreit  bei legung 

seit dem 15.02.2016 betreibt die eU für online 

abgeschlossene Verträge eine Plattform zur 

Onlinestreitbeilegung („OsPlattform“ bzw. 

„ODrPlattform“, ODr steht für „Online Dis

pute resolution“): http://ec.europa.eu/odr. 

Diese Plattform soll beschwerdeführerinnen 

und beschwerdegegnerinnen unterstützen, 

vor allem bei grenzüberschreitenden Verträ

gen eine geeignete Schlichtungsstelle zu 

finden. 

Der internet Ombudsmann ist als staatlich an

erkannte schlichtungsstelle auf der OsPlatt

form registriert. im Jahr 2017 wurden über die 

OsPlattform drei beschwerden an den inter

net Ombudsmann weitergeleitet. 

Wie funktioniert die streitschlichtung?

1. eingabe der 
Beschwerde

2. Prüfung des  
sachverhalts

3. einladung zur 
 Streitschlichtung

4. Stellungnahme

5. Vermittlung / Lösungsvorschlag
6. Lösung/Abbruch

Konsumentin Unternehmen

internet OMbUDsMann Jahresbericht 2017
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beschwerdegründe der streitschlichtung 2017

* Diese beschwerdegründe sind vom astGVerfahren ausgeschlossen. 

52 %
0 %

aboFallen

17 %
41 %

Vertragsstreitigkeiten

9 %
19 %

Lieferprobleme/
Leistungsverzug

5 %
22 %rücktrittsrecht 

5 %
11 %

Gewährleistung/
Garantie

3 %

0 %*
Urheberrecht

3 %
0 %

sonstiges

4 %

0 %*
Datenschutz

Vertragslaufzeit 
3 %

2 %

Zusätzliche Kosten
2 %
2 %

standardVerfahren 
(2.501 beschwerden)

astGVerfahren 
(213 beschwerden)

(inklusive Veränderung zum Vorjahr)

(+ 16 %)

(+ – 0 %)

(– 7 %)

(– 9 %)

(+ – 0 %)

(+ 5 %)

(– 1 %)

(+ 8 %)

(– 1 %)

(– 2 %)

(+ – 0 %)

(+ – 0 %)

(– 6 %)

(– 4 %)

(+ – 0 %)

(+ – 0 %)

(– 1 %)

(– 1 %)

(+ – 0 %)

(+ 2 %)
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Abo-Fallen: rechnungen und Mahnungen nach der registrierung bei  vermeintlich kostenlosen 
OnlineDiensten 

Vertragsstreitigkeiten: Unklarheiten über das Zustandekommen eines Vertrages

Lieferprobleme: nicht erfolgte oder verspätete Lieferungen

Rücktrittsrecht: streitigkeiten rund um das bestehen eines gesetzlichen  rücktrittsrechts bzw. die 
rückabwicklung des Vertrages nach  ausübung des rücktrittsrechts

Gewährleistung/Garantie: mangelhafte Waren, Markenfälschungen oder unzulässige  einschränkungen der 
Gewährleistung

Datenschutz: Veröffentlichung von FakeProfilen in sozialen netzwerken,  sonstige Verletzungen 
von Persönlichkeitsrechten im internet

Vertragslaufzeit: automatische Vertragsverlängerungen bei kostenpflichtigen  OnlineDiensten

Urheberrecht: abmahnungen bzw. streitigkeiten wegen der Veröffentlichung  von bildern, texten 
oder stadtplänen im internet

Zusätzliche Kosten: versteckte bearbeitungsgebühren und serviceentgelte oder  automatisch mitge
buchte Zusatzleistungen

Sonstiges:  keine Zuordnung zu den anderen Kategorien möglich

Legende:

standardVerfahren 
(2.501 beschwerden)

astGVerfahren 
(213 beschwerden)
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es konnten hinsichtlich der astGVerfahren 

im Jahr 2017 keine systematischen oder signi

fikanten Problemstellungen festgestellt wer

den. statistisch relevant erscheinen folgende 

entwicklungen: Gegenüber 2016 ist ein an

stieg des anteils der beschwerdefälle betref

fend das gesetzliche rücktrittsrecht (22 %) 

sowie betreffend Leistungsverzug/Lieferpro

bleme (19 %) zu verzeichnen. Der anteil der 

beschwerden zu Verträgen über Dienstleis

tungen (37 %) ist im Vergleich zu 2016 (66 %)  

gesunken. Der anteil der beschwerden be

treffend Warenkäufe betrug im Jahr 2017 hin

gegen 61 % und ist gegenüber 2016 (34 %) 

gestiegen. 

Das astGVerfahren des internet Ombuds

mann kann als zielführend und effizient 

bezeichnet werden. eine steigerung der be

kanntheit des internet Ombudsmann ist je

doch weiterhin anzustreben. Die Möglichkei

ten dafür reichen von verstärkter bewerbung 

bis hin zu einer ausweitung der informations

pflichten für Unternehmen über die zuständi

gen schlichtungsstellen.

Zu beachten: Diese angaben betreffen aufgrund der ge

setzlichen informationspflichten für schlichtungsstellen 

nur die Fälle im astGVerfahren, auch wenn die mit ab

stand meisten schlichtungsfälle beim internet Ombuds

mann im sogenannten standardVerfahren durchgeführt 

werden. Der hauptgrund für diese Verteilung ist, dass die 

meisten OnlineKonsumentinnen in Österreich bei aus

ländischen shops einkaufen, die außerhalb des astG 

anwendungsbereichs liegen.

2.095 Anfragen rund um das Thema Einkaufen im Internet und verwandte Themen  

 beantwortete der Internet Ombudsmann 2016 kostenlos. 

angaben gemäß § 9 astG: 

beantwortung von anfragen 2017:

themen der anfragen: 

17 %

14 %

12 %

5 %

4 %

4 %

5 %

3 %

1 %

35 % (+ 9 %)

(+ 6 %)

(+ 6 %)

(+ – 0 %)

(+ – 0 %)

(+ 1 %)

(– 20 %)

(+ – 0 %)

(+ – 0 %)

(– 2 %)

(inklusive Veränderung zum Vorjahr)

Vertragsstreitigkeiten

Gewährleistung/Garantie

Leistungsverzug

Datenschutz

rücktrittsrecht

sonstiges

aboFallen

Urheberrecht

Vertragslaufzeit

Zusätzliche Kosten
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OnlineFallen und internetbetrug  
weiterhin große herausforderung

immer mehr Konsumentinnen nutzen das in

ternet zum einkaufen. trotz dieses booms ver

laufen klassische OnlineWarenkäufe in den 

meisten Fällen reibungslos und verursachen 

relativ wenige Probleme. eine weiterhin wach-

sende Herausforderung für KonsumentInnen 

sind hingegen Online-Fallen und Betrug im 

Internet: im Jahr 2017 waren diese bereits für  

69 % der gemeldeten beschwerde

fälle verantwortlich.

informationsangebote wie die Watchlist 

Internet leisten einen wichtigen beitrag 

zur Präventionsarbeit und helfen Internet-

nutzerInnen, kompetenter mit Betrugstricks 

umzugehen. 

75 Medienclippings im Jahr 2017

31 30 9 5
Print Online tVradio

Weitere Leistungen des   
internet Ombudsmann

 regelmäßige informations
arbeit in den Medien

 

Zusammenarbeit mit den 
Ombudsredaktionen ver
schiedener tages zeitungen

 Vorträge, Workshops & 
Webinare

 Mitarbeit in arbeitsgruppen

 aufbereitung aktueller the
men für sozialministerium, 
arbeiterkammer, VKi u.v.m.

 telefonsprechstunden

internet OMbUDsMann Jahresbericht 2017
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Was ist die Watchlist  
internet? 

Die Watchlist internet ist eine unabhängige 

Informationsplattform zu Internet-Betrug 

und betrugsähnlichen Online-Fallen. sie 

informiert über aktuelle betrugsfälle im in

ternet und gibt tipps, wie sich Konsumentin

nen vor gängigen betrugsmaschen schützen 

können. sind nutzerinnen bereits in eine be

trugsfalle getappt, erhalten sie konkrete an

leitungen für weitere schritte.

Wie funktioniert die 
Watchlist internet?

Das team der Watchlist internet veröffent

licht redaktionell aufbereitete Warnungen 

und artikel rund um internetbetrug und 

betrugsähnliche Fallen. Die informationen 

dazu kommen aus Meldungen von internet

nutzer innen (www.watchlist-internet.at/

melde-formular), aktuellen beschwerden 

beim internet Ombudsmann, sowie eigenre

cherchen und tests.

haben internetnutzerinnen Zweifel an frag   

würdigen eMails, Websites oder Online 

shops, recherchieren sie meist im internet 

nach entsprechenden informationen. Warn

meldungen der Watchlist internet unter den 

ersten suchergebnissen helfen, möglichen 

schaden zu vermeiden. bereits 78 Prozent 

der Watchlist internetnutzerinnen kommen 

so auf die Website. Daneben werden die bei

träge über den wöchentlichen newsletter, so

cialMediaKanäle und aktive Medienarbeit 

verbreitet.

Partner der Watchlist internet:

Watchlist internet 
www.watchlistinternet.at 
… ein Projekt des internet Ombudsmann

> Prävention von Internet-Betrug und Online-Fallen

http://www.watchlist-internet.at/melde-formular
http://www.watchlist-internet.at/melde-formular
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Die Watchlist internet 2017 in Zahlen

188 Beiträge über die Watchlist Internet in Medien

42
Print

87
Online

50
tV

10
radio

entwicklungen 2017

im Jahr 2017 bestimmte vor allem das thema 

„aboFallen“ die Watchlist internet:

> Betrügerische Streaming-Plattformen: Un

zählige Konsumentinnen wurden dazu ver

leitet, auf einer vermeintlichen Filmstre

amingPlattform ihre persönlichen Daten 

anzugeben; einige Zeit später erhielten die 

Konsumentinnen eine rechnung, wonach 

sie nach einer 5tägigen kostenlosen test

phase ein 12monatiges kostenpflichtiges 

abo bei der jeweiligen streamingPlattform 

abgeschlossen hätten.

> Routenplaner: nach demselben schema 

gaben viele Konsumentinnen ihre Daten 

bei einem Onlineroutenplaner an. Dar

auf wurden rechnungen in höhe von eUr 

500, für angebliche 2jährige aboVerträ

ge betreffend die nutzung eines Webrou

tenplaners verschickt.

in beiden Fällen wurden die Konsumentin

nen zu Unrecht zur Zahlung aufgefordert und 

teilweise sogar mittels telefonanrufen einge

schüchtert.

 

Das Phänomen der Fakeshops, Markenfäl

schungen und schadsoftware waren auch 

2017 wichtige themenbereiche.

1,45 Mio. seiten 
 aufrufe

6.455 „Likes“ auf  
 Facebook

189 redaktionelle beiträge, 
 insgesamt 906 redaktionelle  
 beiträge seit dem start im  
 Juli 2013 

3.698 abonnentinnen des 
 wöchentlichen  
 newsletters

4.916 eingegangene 
 Meldungen



Kontakt
Fragen, anregungen, Kooperationen:
ing. Mag. bernhard Jungwirth, M.ed.
+431595 21 120
jungwirth@ombudsmann.at

www.ombudsmann.at www.watchlistinternet.at
/Watchlistat     /Watchlistat

impressum 

Der internet Ombudsmann ist ein Projekt des Österrei
chisches instituts für angewandte telekommunikation, 
einem gemeinnützigen Verein.

eigentümer, herausgeber: 
Österreichisches institut für angewandte telekommuni
kation, Ungargasse 64–66/3/404, 1030 Wien
tel.: +431595 21 120
kontakt@ombudsmann.at
www.ombudsmann.at

Für den inhalt verantwortlich: Österreichisches institut 
für angewandte telekommunikation

Der internet Ombudsmann wird vom bundesministeri
um für arbeit, soziales, Gesundheit und Konsumenten
schutz (bMasGK) sowie von der bundesarbeitskammer 
(baK) unterstützt, die Watchlist internet zusätzlich von 
willhaben.at. 

http://www.ombudsmann.at
http://www.watchlist-internet.at
https://www.facebook.com/watchlistAT
https://www.facebook.com/watchlistAT
https://twitter.com/watchlistAT
https://twitter.com/watchlistAT
http://www.ombudsmann.at



