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Internet Ombudsmann

www.ombudsmann.at

Was sind die Aufgaben
des Internet Ombuds-
mann?

Der Internet Ombudsmann ist eine unabhédn-
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-
native-Streitbeilegung-Gesetz (AStG).

{ staatlich anerkannte
verbrqucherschlichtung;sielle

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 Beschwerdefiihrerln nicht kiimmern. Be-
schwerden kdnnen nur von Konsumentinnen
eingebracht werden.

Zusatzlich beantwortet der Internet Ombuds-
mann kostenlos Anfragen von Konsumentin-
nen und Unternehmen.

----- + Streitschlichtung und Beratung fiir Online-Geschdifte

Streitschlichtung
Voraussetzung: iiber das
Internet geschlossene

entgeltliche Vertrage

o — @
AStG-Vefahren Standard-Verfahren
Unternehmen: Sitz Unternehmen: Sitz

in Osterreich in beliebigem Land

Konsumentin:
wohnhaft in Oster-
reich oder sonsti-
gem EWR-Land

Konsumentin: wohn-
haft in Osterreich

Weitere Themen:
Datenschutz und
Urheberrecht im
Zusammenhang mit
Internetnutzung

Ziel des Internet Ombudsmann ist es, Pro-
bleme zwischen Konsumentinnen und Un-
ternehmen rasch und unbiirokratisch durch
Streitschlichtung zu [6sen. Die Teilnahme ist
fiir 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
offentlichen Stellen, Konsumentenschutzein-
richtungen, dem Handel und der Internetwirt-
schaft zusammen.

Unterstiitzt wird das Projekt durch das Sozial-
ministerium und die Bundesarbeitskammer.

I Aufgaben Internet Ombudsmann_J
b4 b4

Beantwortung

von allgemeinen
Anfragen
Voraussetzung: Bezug
zum Einkaufen im Internet
bzw. zu verwandten

Themen
Y-

[ J
Es werden Anfragen
von Konsumentinnen
und Unternehmen
kostenlos beantwortet.
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Wie funktioniert die Streitschlichtung?

1. Eingabe der
Beschwerde

2. Priifung des
Sachverhalts

~— .

& @ INTERNET

Konsumentin vl

OMBUDSMANN

\/V

5. Vermittlung / Losungsvorschlag
6. Losung/Abbruch

3. Einladung zur
Streitschlichtung

.@\
(V']

Unternehmen

4. Stellungnahme

In vielen Fallen bieten Unternehmen schon
nach der ersten Kontaktaufnahme Losungs-
vorschlage an, die zur Beilegung des Streites
fiihren.

Kann der Streitfall nicht unmittelbar geldst
werden, unterstiitzt der Internet Ombuds-
mann beide Parteien weiterhin bei der Streit-
beilegung und versucht zu vermitteln, z.B.
durch:

» Problemidentifikation und -eingrenzung

-+ Rechtliche Einschatzungen
- Moderation zwischen Unternehmen und
Konsumentin

-+ Unterbreitung von Losungsvorschlagen

Details zum Ablauf der Streitschlichtung
sind den Verfahrensrichtlinien des Internet
Ombudsmann zu entnehmen:

www.ombudsmann.at/verfahren.

Europaische Zusammen-
arbeit: Plattform fiir
Online-Streitbeilegung

Seit dem 15.02.2016 betreibt die EU fiir online
abgeschlossene Vertrage eine Plattform zur
Online-Streitbeilegung (,,0S-Plattform* bzw.
,»ODR-Plattform“, ODR steht fiir ,,Online Dis-
pute Resolution®): http://ec.europa.eu/odr.

Diese Plattform soll Beschwerdefiihrerinnen
und Beschwerdegegnerlnnen unterstiitzen,
vor allem bei grenziiberschreitenden Vertra-
gen eine geeignete Schlichtungsstelle zu
finden.

Der Internet Ombudsmann ist als staatlich an-
erkannte Schlichtungsstelle auf der OS-Platt-
form registriert. Im Jahr 2017 wurden iiber die
0S-Plattform drei Beschwerden an den Inter-
net Ombudsmann weitergeleitet.
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Auswertung der Streitschlichtung 2017

[ Standard-Verfahren Unzustandigkeit

Anzahl Beschwerden 2.501 + 505
12%
Land Beschwerdeverursacher Grofbritannien
%
56% %ﬂeneich
Deutschland 3%

China

20 %
Sonstige

Einigungsquote
45 % 55 %
Ergebnislos abgebrochen Einigung erzielt
Schadenshohe 735.651 € + 279.301€
Verteilung Ware/

Dienstleistung

35%

65 %
Dienstleistung Ware

Anteil Betrug oder
betrugsahnliche Falle

69 %

1%
Ja

Nein

INTERNET OMBUDSMANN |JAHRESBERICHT 2017

| AStG-Verfahren Gesamt
+ 213 = 3.219
100 %
_ Osterreich
52% -
Ergebnislos 46 %
abgebrochen _ Einigung erzielt
(davon 26%
durch Unterneh-
mer abgelehnt)
2 %"
_ Fall abgelehnt
+ 76.533 € = 1.091.485 €
38 % 62 %
Dienstleistung Ware
100 % Durchschnittliche Verfahrens-
Nein

dauer beim AStG-Verfahren
(in Tagen):
Alle: 38

Einigung erziell: 27

Ergebnislos abgebrochen: 51




Beschwerdegriinde der Streitschlichtung 2017

(inklusive Veranderung zum Vorjahr)

Abo-Fallen = ’

(o) % (+-0%)

17 % 7%

Vertragsstreitigkeiten ;
(o)
Lieferprobleme/ ]Q 9 %
Leistungsverzug .
s 5% 1%
Riicktrittsrecht |:=N~J| 22 % @(s%)
(0] +8 %

Gewabhrleistung/ 5% (1%
Garantie 7% 1% 2%

41 % 9%

(+ -0 0/o)

19 % 5%

% (+—0‘VO)
Datenschutz ﬁ . 4

0 %* (+—0 0/0)

ot 3% 6%

Vertragslaufzeit ( t)

s 2% 4%
3 % (+-0%)

Urheberrecht © .

0 %* (+—0 0/o)

2% 1%
2% 1%

Zusatzliche Kosten ﬁ I

Standard-Verfahren

0% (+-0 %) (2.501 Beschwerden)
i o0 0
SonStlgeS ' 3 % (+2 %) AStG-Verfahren
§ (213 Beschwerden)

* Diese Beschwerdegriinde sind vom AStG-Verfahren ausgeschlossen.
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Abo-Fallen:

Vertragsstreitigkeiten:

Lieferprobleme:

Riicktrittsrecht:

Gewdhrleistung/Garantie:

Datenschutz:

Vertragslaufzeit:

Urheberrecht:

Zusétzliche Kosten:

Sonstiges:

INTERNET OMBUDSMANN JAHRESBERICHT 2017

Rechnungen und Mahnungen nach der Registrierung bei vermeintlich kostenlosen
Online-Diensten

Unklarheiten iiber das Zustandekommen eines Vertrages

nicht erfolgte oder verspatete Lieferungen

Streitigkeiten rund um das Bestehen eines gesetzlichen Riicktrittsrechts bzw. die
Riickabwicklung des Vertrages nach Ausiibung des Riicktrittsrechts

mangelhafte Waren, Markenfélschungen oder unzuldssige Einschrankungen der
Gewabhrleistung

Veroffentlichung von Fake-Profilen in sozialen Netzwerken, sonstige Verletzungen
von Persdnlichkeitsrechten im Internet

automatische Vertragsverlangerungen bei kostenpflichtigen Online-Diensten

Abmahnungen bzw. Streitigkeiten wegen der Verdffentlichung von Bildern, Texten
oder Stadtplanen im Internet

versteckte Bearbeitungsgebiihren und Serviceentgelte oder automatisch mitge-
buchte Zusatzleistungen

keine Zuordnung zu den anderen Kategorien méglich
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Angaben gemaf § 9 AStG:

Es konnten hinsichtlich der AStG-Verfahren
im Jahr 2017 keine systematischen oder signi-
fikanten Problemstellungen festgestellt wer-
den. Statistisch relevant erscheinen folgende
Entwicklungen: Gegeniiber 2016 ist ein An-
stieg des Anteils der Beschwerdefalle betref-
fend das gesetzliche Riicktrittsrecht (22 %)
sowie betreffend Leistungsverzug/Lieferpro-
bleme (19 %) zu verzeichnen. Der Anteil der
Beschwerden zu Vertragen iiber Dienstleis-
tungen (37 %) ist im Vergleich zu 2016 (66 %)
gesunken. Der Anteil der Beschwerden be-
treffend Warenkaufe betrug im Jahr 2017 hin-
gegen 61 % und ist gegeniiber 2016 (34 %)
gestiegen.

Das AStG-Verfahren des Internet Ombuds-
mann kann als zielfiihrend und effizient

bezeichnet werden. Eine Steigerung der Be-
kanntheit des Internet Ombudsmann ist je-
doch weiterhin anzustreben. Die Méglichkei-
ten dafiir reichen von verstarkter Bewerbung
bis hin zu einer Ausweitung der Informations-
pflichten fiir Unternehmen Uber die zustandi-
gen Schlichtungsstellen.

Zu beachten: Diese Angaben betreffen aufgrund der ge-
setzlichen Informationspflichten fiir Schlichtungsstellen
nur die Félle im AStG-Verfahren, auch wenn die mit Ab-
stand meisten Schlichtungsfalle beim Internet Ombuds-
mann im sogenannten Standard-Verfahren durchgefiihrt
werden. Der Hauptgrund fiir diese Verteilung ist, dass die
meisten Online-Konsumentlnnen in Osterreich bei aus-
landischen Shops einkaufen, die auflerhalb des AStG-

Anwendungsbereichs liegen.

Beantwortung von Anfragen 2017:

2.09K5 Anfragen rund um das Thema Einkaufen im Internet und verwandte Themen

beantwortete der Internet Ombudsmann 2016 kostenlos.

Themen der Anfragen:

(inklusive Veranderung zum Vorjahr)

Vertragsstreitigkeiten

75 I 35 %o (-9 %)

Gewshrleistung/Garantie 4% [NNGGED 17 % (+6%)
Leistungsverzug I 14 % (+6%)
Datenschutz CE D 2% G+-0%)
Riicktrittsrecht —/ B 5% (+-0%

Sonstiges oo D 5% (+1%)

Abo-Fallen B 4% (20%)

Urheberrecht B 4% (+-0%)

Vertragslaufzeit

w0 B

Zusatzliche Kosten

B 3% -0%)
1% (2%



Weitere Leistungen des
Internet Ombudsmann

Regelmafiige Informations-
arbeit in den Medien

% Zusammenarbeit mit den
[~ W] Ombudsredaktionen ver-
schiedener Tageszeitungen

Vortrage, Workshops &
l Webinare

75 Medienclippings im Jahr 2017

Online-Fallen und Internet-Betrug
weiterhin grof3e Herausforderung

Immer mehr Konsumentlnnen nutzen das In-
ternet zum Einkaufen. Trotz dieses Booms ver-
laufen klassische Online-Warenkaufe in den
meisten Fallen reibungslos und verursachen
relativwenige Probleme. Eine weiterhin wach-
sende Herausforderung fiir Konsumentinnen
sind hingegen Online-Fallen und Betrug im
Internet: Im Jahr 2017 waren diese bereits fiir

INTERNET OMBUDSMANN JAHRESBERICHT 2017

Mitarbeit in Arbeitsgruppen

Aufbereitung aktueller The-
men fiir Sozialministerium,
Arbeiterkammer, VKI u.v.m.

Telefonsprechstunden

%
69 O der gemeldeten Beschwerde-

falle verantwortlich.

Informationsangebote wie die Watchlist
Internet leisten einen wichtigen Beitrag
zur Praventionsarbeit und helfen Internet-
nutzerlnnen, kompetenter mit Betrugstricks
umzugehen.
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Watchlist Internet

www.watchlist-internet.at

... ein Projekt des Internet Ombudsmann

s,

Was ist die Watchlist
Internet?

Die Watchlist Internet ist eine unabhdngige
Informationsplattform zu Internet-Betrug
und betrugsdhnlichen Online-Fallen. Sie
informiert iber aktuelle Betrugsfélle im In-
ternet und gibt Tipps, wie sich KonsumentIn-
nen vor gangigen Betrugsmaschen schiitzen
kdnnen. Sind Nutzerlnnen bereits in eine Be-
trugsfalle getappt, erhalten sie konkrete An-
leitungen fiir weitere Schritte.

Partner der Watchlist Internet:

XB & siat

----- * Prdavention von Internet-Betrug und Online-Fallen

Wie funktioniert die
Watchlist Internet?

Das Team der Watchlist Internet veroffent-
licht redaktionell aufbereitete Warnungen
und Artikel rund um Internet-Betrug und
betrugsahnliche Fallen. Die Informationen
dazu kommen aus Meldungen von Internet-
Nutzerlnnen (www.watchlist-internet.at/
melde-formular), aktuellen Beschwerden
beim Internet Ombudsmann, sowie Eigenre-
cherchen und Tests.

Haben Internetnutzerinnen Zweifel an frag-
wiirdigen E-Mails, Websites oder Online-
Shops, recherchieren sie meist im Internet
nach entsprechenden Informationen. Warn-
meldungen der Watchlist Internet unter den
ersten Suchergebnissen helfen, moglichen
Schaden zu vermeiden. Bereits 78 Prozent
der Watchlist Internet-Nutzerlnnen kommen
so auf die Website. Daneben werden die Bei-
trage iiber den wochentlichen Newsletter, So-
cial-Media-Kandle und aktive Medienarbeit
verbreitet.

Saferinternet.at

Das hternet sicher nutzenl

OPEN INNOVATIONS

@ netidee
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Die Watchlist Internet 2017 in Zahlen

o 1,45 Mio. scien

aufrufe

@ 4.916 eingegangene

Meldungen

e 6.455 ,»Likes* auf
‘ Facebook

189 redaktionelle Beitrage,

@

a]

Beitrage seit dem Start im
Juli 2013

3.698 Abonnentlnnen des

wochentlichen
Newsletters

1 8 8 Beitrdge iiber die Watchlist Internet in Medien

AV

Entwicklungen 2017

Im Jahr 2017 bestimmte vor allem das Thema

»Abo-Fallen“ die Watchlist Internet:

- Betriigerische Streaming-Plattformen: Un-
zdhlige Konsumentinnen wurden dazu ver-
leitet, auf einer vermeintlichen Film-Stre-
aming-Plattform ihre persdnlichen Daten
anzugeben; einige Zeit spater erhielten die
Konsumentinnen eine Rechnung, wonach
sie nach einer 5-tagigen kostenlosen Test-
phase ein 12-monatiges kostenpflichtiges
Abo bei der jeweiligen Streaming-Plattform
abgeschlossen hatten.

-+ Routenplaner: Nach demselben Schema
gaben viele Konsumentinnen ihre Daten
bei einem Online-Routenplaner an. Dar-
auf wurden Rechnungen in Hohe von EUR
500,- fiir angebliche 2-jahrige Abo-Vertra-
ge betreffend die Nutzung eines Web-Rou-
tenplaners verschickt.

In beiden Fallen wurden die Konsumentin-

nen zu Unrecht zur Zahlung aufgefordert und

teilweise sogar mittels Telefonanrufen einge-
schiichtert.

Das Phanomen der Fake-Shops, Markenfal-
schungen und Schadsoftware waren auch
2017 wichtige Themenbereiche.

insgesamt 906 redaktionelle
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Kontakt

Fragen, Anregungen, Kooperationen:
Ing. Mag. Bernhard Jungwirth, M.Ed.
+43-1-595 21 12-0
jungwirth@ombudsmann.at

Impressum

Der Internet Ombudsmann ist ein Projekt des Osterrei-
chisches Instituts fiir angewandte Telekommunikation,
einem gemeinniitzigen Verein.

Eigentiimer, Herausgeber:

Osterreichisches Institut fiir angewandte Telekommuni-
kation, Ungargasse 64—66/3/404, 1030 Wien

Tel.: +43-1-595 21 12-0

kontakt@ombudsmann.at

www.ombudsmann.at

www.ombudsmann.at

Fiir den Inhalt verantwortlich: Osterreichisches Institut
fiir angewandte Telekommunikation

Der Internet Ombudsmann wird vom Bundesministeri-
um fiir Arbeit, Soziales, Gesundheit und Konsumenten-
schutz (BMASGK) sowie von der Bundesarbeitskammer
(BAK) unterstiitzt, die Watchlist Internet zusatzlich von
willhaben.at.

www.watchlist-internet.at

G/WatchlistAT O/WatchlistAT
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