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Wir stehen flir Wettbewerb und Medienvielfalt.

Streitschlichtungsbericht 2013
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Erfreulich: Die im Jahr 2013 registrierten Streitschlichtungsfalle
gingen im Vergleich zu 2012 um rund 35 % zuruck!

Anzahl der eingebrachten Streitschlichtungsfalle 2003 bis 2013
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Die grof3te Anzahl der Verfahren betrifft Mobilfunkbetreiber. Ihr Anteill
an allen im Berichtsjahr eingebrachten Verfahren liegt bei 87 %.

Eingebrachte Schlichtungsfalle nach Betreibern
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Vertragsschwierigkeiten, Contentdienste und Entgeltstreitigkeiten
sind die Hauptbeschwerdepunkte im Berichtsjahr.

Eingebrachte Schlichtungsfélle nach Gegenstand
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T-Mobile hat — gemessen an den Marktanteilen — die beste Bilanz.

Hutchison ist der einzige Mobilfunkbetreiber, bei dem der Anteil der Beschwerden im Vergleich zum Vorjahr stieg.

® Marktanteil m® Beschwerdeanteil
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Nichtentgeltstreitigkeiten und Verfahren mit Streitwerten zwischen 20
und 150 Euro nehmen im Vergleich zu den Vorjahren zu.

Eingebrachte Schlichtungsfalle 2012 und 2013 nach Streitwert
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Die gute Nachricht: Ein gro3er Teil der Verfahren konnte mit einer
Einigung beendet werden.

Eingebrachte Schlichtungsfélle 2012 und 2013 nach Art der Erledigung
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Kostenbeschrankungsverordnung der RTR schitzt effektiv vor hohen
Rechnungen verursacht durch mobile Datendienste!

Eingebrachte Schlichtungsfalle (gesamt) in den Jahren 2012 und 2013 im Verhaltnis zum Verfahrensgegenstand

,mobile Datendienste”
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Kostenbeschrankungs-
verordnung seit 1. Mai 2012 in
Kraft

Kostenlimit von 60 Euro bei
verbrauchsabhéangigen Entgelten

Verbraucher sind umfassend
geschutzt

Unternehmen kénnen aktiv
einoptieren

Geanderte Tarifgestaltung der
Betreiber zusatzlich vorteilhaft
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Contentdienste werden zum haufigsten Streitgegenstand

4 N\

= Das Mobiltelefon als ,Zahlungsschnittstelle” wird immer mehr verbreitet
= Zuletzt die Moglichkeit, Apps uber die Telefonrechnung zu bezahlen
= Contentdienste unterliegen nicht der Mehrwertdiensteregulierung
» (Gesetzliche Grundlage fehlt
» Regelungsdefizit, vor allem bei Abos erkennbar
= [nhaltlich sind die Geschafte oft zweifelhaft
= Gewinnspiele ohne Gewinn, Gratis-iPhone etc.

= [nformationsstand Uber diese Dienste und Bezahlmaoglichkeiten sehr
schlecht.
= Kaum aktive Aufklarung bei Vertragsabschluss und spéater
= Unterschiedliche Terminologie fordert die Unkenntnis

A J
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Rundfunk & Telekom
gulierungs-GmbH

RTR

Probleme mit den Vertragen nehmen zu

* |nhalt von Vereinbarungen oft strittig
= Oft in Zusammenhang mit mundlichen Zusagen Uber Hotline oder im Shop

» Unklarheiten Uber die Vertragslage
= Welche AGB gelten, etc.

= Aktuell Probleme mit Kiindigungen und Rufnummernportierungen im
Zusammenhang mit dem auf3erordentlichen Klindigungsrecht

= Qualitatsprobleme im Zusammenhang mit Veranderungen im
Mobilfunknetz eines Betreibers.
= Fusion Hutchison und Orange

A J
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Ausblick auf das laufende Jahr

= Gesetzgebung auf Europaischer Ebene kann erhebliche Auswirkungen
auf den Bereich der Nutzerrechte haben

= Vollharmonisierung wirde den Wegfall bestehender Regelungen und neue
harmonisierte Vorschriften mit sich bringen

= Umsetzung allerdings zunehmend ungewiss
» Umsetzung der Verbraucherrechterichtlinie im ,VRUG" bringt mit
heutigem Tag wesentliche Neuerungen mit sich
= Strengere Regeln fur die Contentdienste
» Hotline im aufrechten Vertrag zum ,,Grundtarif*

= Vom Unternehmer angebahnte Vertrage bedulrfen der schriftlichen
Bestatigung durch den Kunden

A J
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Unser Ziel ist die Starkung des Wettbewerbs auf dem
Mobilfunkmarkt!

Preisindex Mobilfunk (in Indexpunkten; Quelle: RTR Telekom Monitor Jahresbericht 2013)

140 Keine Kompetenz, in die Preis-
politik der Betreiber einzugreifen,
/_ aber:
120
= Gestaltung der
/\/\ e — Rahmenbedingungen:
100 1 A = Beispielsweise flir Betreiber-
wechsel (Nummern-
a0 - Ubertragungsverordnung,
Tarifvergleiche )
——Low-User  =——Medium-User » Hilfestellungen anbieten
60 I
——HighUser  —— Power-User (z_.B. P_roblem Portluerung -
, einseitige Vertragsanderung
— Gesamtindex =—\/P|2010 .
P >> Kunden beim Wechsel

behindern — das geht nicht!)
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Ab 1.7.2014 weitere Absenkung der Eurotarifentgelte und Moglichkeit
fur Kunden, einen alternativen Roaminganbieter zu wéahlen

Ve

-

= Eurotarifentgelte

Aktive Gesprache: 0,228 Euro
Passive Gesprache: 0,06 Euro
SMS: 0,072 Euro
Daten: 0,24 Euro

= Separater Verkauf von regulierten Roamingdiensten

Kunden soll die Mdglichkeit bereitgestellt werden, sich von ihren bestehenden
Roamingdiensten abzumelden und Roamingdienste eines alternativen
Roaminganbieters zu wahlen. Der Wechsel zu einem Roaminganbieter hat
entgeltfrei, innerhalb 1 Arbeitstages unter Beibehaltung der Telefonnummer zu
erfolgen.

Kunden haben die Mdglichkeiten, einen lokalen auslandischen Anbieter fir mobile
Datendienste zu wahlen. Der Wechsel zu einem lokalen Anbieter im Reiseland
erfolgt unmittelbar und entgeltfrei vor Ort.
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