

 ÜBERHÖHTE TELEFONRECHNUNGEN
1. Was tun bei überhöhten Telefonrechnungen?
Wenn Sie glauben, dass die Telefonrechnung vom Telefonanbieter falsch berechnet wurde oder die verrechneten Telefonate nicht von Ihrem Anschluss geführt wurden, erheben Sie schriftlich Einspruch bei Ihrem Betreiber (bei der Telekom Austria AG: beim Kundenverrechnung Center, das auf der Rechnung rechts oben angeführt ist).
Vorsicht: Die Allgemeinen Geschäftsbedingungen der einzelnen Betreiber sehen meist Fristen vor, innerhalb welcher eine Überprüfung der Entgelte verlangt werden muss. Versäumen Sie diese Frist, so gilt die Rechnung als anerkannt. In einem solchen Fall kann auch die Schlichtungsstelle nicht mehr angerufen werden.
Die Fristen, innerhalb welcher Sie Ihre Einwendungen gegen die Rechnung schriftlich beim Telekom-Anbieter erheben müssen, betragen z.B. bei:
Telekom Austria AG



6 Wochen ab Rechnungszugang

Mobilkom Austria AG



1 Monat ab Rechnungszugang

T-Mobile Austria GmbH


4 Wochen ab Rechnungszugang

Connect Austria Gesellschaft für

Telekommunikation GmbH


4 Wochen ab Rechnungszugang

tele.ring Telekom Service GmbH

4 Wochen ab Rechnungslegung

UTA Telekom AG



60 Tage ab Rechnungsdatum

Für alle anderen Betreiber erkundigen Sie sich bitte bei den entsprechenden Service-Hotlines über die zur Anwendung kommende Frist.

Bei der Telekom Austria AG ist das Einspruchsverfahren im Regelfall zweistufig (es gibt aber

Ausnahmen z.B. bei Beschwerden im Zusammenhang mit Dialer-Programmen oder ADSL).

Wenn Sie mit dem Ergebnis der aufgrund Ihres Ersteinspruchs durchgeführten

Überprüfungen nicht einverstanden sind, können Sie binnen eines Monats (ebenfalls beim

Kundenverrechnung Center) Zweiteinspruch erheben. Bei den anderen Betreibern ist das

Verfahren einstufig.

Nach den Geschäftsbedingungen der meisten Anbieter wird die Fälligkeit der strittigen

Forderung durch einen Einspruch nicht aufgeschoben. Die Fälligkeit wird aber dann

aufgeschoben, wenn Sie die Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH als

Schlichtungsstelle anrufen. In diesem Fall müssen Sie vorerst nur den Durchschnittsbetrag

der letzten drei Rechnungen vor der strittigen Rechnung bezahlen. – Wenn Sie den

Aufschub der Fälligkeit wünschen, übermitteln Sie der Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH Kopien der strittigen Rechnungen und Ihres Einspruchs.
Erst nach Ausschöpfung aller Beschwerdemöglichkeiten (bei der Telekom Austria AG nach Erst- und Zweiteinspruch) kann, falls Sie mit der endgültigen Entscheidung des Telekom-Anbieters unzufrieden sind, die Schlichtungsstelle tätig werden. Zu diesem Zweck haben Sie die Möglichkeit, innerhalb eines Monats nach Zustellung der Entscheidung über Ihren Einspruch (bei der Telekom Austria AG: Zweiteinspruch) die Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH als Schlichtungsstelle anzurufen. Verwenden Sie dazu das Formular „Einleitung eines Schlichtungsverfahrens“ und legen Sie Kopien der strittigen Rechnungen und des Schriftverkehrs mit dem Telekom-Anbieter bei. Sofern Sie diese Unterlagen schon übermittelt haben, genügt ein kurzes formloses Schreiben, in welchem Sie die Überprüfung der Entscheidung des Telekom-Unternehmens durch die Schlichtungsstelle wünschen.

Wir weisen darauf hin, dass nach Ablauf der zuvor genannten Monatsfrist die Durchführung

eines Schlichtungsverfahrens nicht mehr möglich ist.

Die folgende Tabelle zeigt einen schematischen Ablauf des Schlichtungsverfahrens. Das

darin angeführte Zweiteinspruchsverfahren gibt es nur bei der Telekom Austria AG, bei den

anderen Betreibern entfällt dieser Zwischenschritt:

	Einspruch beim Betreiber

Betreiber führt Überprüfungen durch

Ergebnis des Einspruchs
	Kopie an die Schlichtungsstelle

Fälligkeit wird aufgeschoben

	wenn das Ergebnis des Einspruchs unbefriedigend ist:

	Zweiteinspruch beim Betreiber

Betreiber führt detaillierte

Überprüfungen durch

Ergebnis des Zweiteinspruchs
	Kopie an die Schlichtungsstelle

Adr.: Maria-Hilferstr. 77-79
         1060 Wien 

	wenn das Ergebnis des Zweiteinspruchs unbefriedigend ist:

	Betreiber übermittelt Unterlagen


	Anrufung der Schlichtungsstelle

Schlichtungsstelle führt Überprüfungen durch

Ergebnis des Schlichtungsverfahrens


2. Wie sieht das Verfahren vor der Schlichtungsstelle aus?

Solange der Telekom-Anbieter Ihre Einwendungen noch nicht überprüft und darüber entschieden hat, führt die Schlichtungsstelle keine eigenen Überprüfungen durch, sondern erwirkt für Sie nur den Aufschub der Fälligkeit.

Sind alle Beschwerdemöglichkeiten beim Telekom-Anbieter ausgeschöpft, so setzt die Schlichtungsstelle bei Streitigkeiten über erhöhte Telefonrechnungen unterschiedliche Verfahrensschritte, deren Einsatz davon abhängig ist, wie hoch die strittige Telefonrechnung im Vergleich zum Durchschnitt der drei davor liegenden Rechnungen ist:

* Wenn die Höhe der strittigen Rechnung weniger als das Doppelte des Durchschnitts der letzten drei Rechnungen beträgt oder der strittige Betrag € 150 nicht übersteigt, wird der betroffene Telekom-Anbieter von der Schlichtungsstelle zur Stellungnahme aufgefordert. Bietet der Anbieter auch aufgrund dieser Intervention der Schlichtungsstelle keine Kulanzlösung an, so beendet die Schlichtungsstelle das Verfahren.

* Bei einer starken Erhöhung (mehr als das Doppelte des Durchschnitts der letzten drei Rechnungen) oder wenn der strittige Betrag € 150 übersteigt, fordert die Schlichtungsstelle alle Unterlagen an, die die vorgenommenen technischen Untersuchungen durch den Telekom-Betreiber dokumentieren.

Auf Basis dieser Unterlagen und allfällig weiterer vom Betreiber oder vom Kunden eingeholter Auskünfte wird, wenn dies erforderlich ist, von einem technischen Sachver-ständigen ein Gutachten erstellt. Wenn es zur Aufklärung des Sachverhalts sinnvoll ist, werden wir Sie auch ersuchen, an einer mündlichen Verhandlung in den Räumlichkeiten der Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH teilzunehmen. Ergeben sich Zweifel an der Richtigkeit der bestrittenen Rechnung oder bestehen rechtliche Bedenken, erstellt die Schlichtungsstelle einen Lösungsvorschlag. Wird dieser innerhalb der von der Schlichtungs-stelle gesetzten Frist von beiden Seiten angenommen, kommt ein rechtswirksamer außergerichtlicher Vergleich zustande. Lehnt eine Seite den Lösungsvorschlag ab, ist das Schlichtungsverfahren beendet.

3. Mögliche Ursachen hoher Telefonrechnungen

Verrechnungszeitraum: Achten Sie darauf, welcher Verrechnungszeitraum auf der Telefonrechnung angegeben ist. Zeitweise kann es zu längeren Abrechnungszeiträumen kommen, wodurch sich viele Fälle höherer Rechnungen erklären lassen.

Telefonate zu Mobiltelefonen: Überprüfen Sie, ob sich Ihr Telefonierverhalten oder das Ihrer Familienmitglieder in letzter Zeit geändert hat. Da Telefonate zu Mobiltelefonen wesentlich teurer sind als Telefonate innerhalb des Festnetzes, steigt die Telefonrechnung oft deutlich an, wenn Freunde oder Bekannte sich ein Handy kaufen.

Mehrwertdienste: Nummern, die mit 09 beginnen, sind höher vergebührte Telefonnummern. Einen Teil der Entgelte erhält der Anbieter des Mehrwertdienstes, einen Teil der Netzbetreiber. Manche Mehrwertdienste werden im Ausland, z. B. auf den Cook-Inseln oder den Niue-Inseln angeboten. Diese Telefonate stellen für den österreichischen Netzbetreiber gewöhnliche Auslandstelefonate dar und werden dementsprechend auf der Telefonrechnung als Telefonate in eine Auslandszone ausgewiesen. Der ausländische Netzbetreiber gibt einen Teil seiner Einnahmen an den Mehrwertdienstanbieter weiter. Ausländische Tel Telefongesellschaften die Sex-Telefonate den größten Teil des Umsatzes ausmachen. – Neben Telefonsex werden über Mehrwertdienste auch Gewinnspiele und „Telefonpartys“ sowie verschiedene Informationsdienste (Wetter, Börsenkurse, Verkehrsnachrichten, Horoskope etc.) angeboten.
Die Schlichtungsstelle hat oft festgestellt, dass viele Beschwerdeführer nicht glauben, dass Personen aus Ihrem näheren Umfeld Mehrwertdienste mit erotischen Inhalten in Anspruch nehmen. Bei gründlicher Durchsicht der Rufdaten stellt sich oft das Gegenteil heraus. Häufig werden Telefonate z. B. in die 13. Auslandszone deshalb bezweifelt, weil niemand in der Familie jemanden in dieser Auslandszone kennt. Um einen (deutschsprachigen) Telefonsexanbieter auf den Cook-Inseln anzurufen, muss man aber niemanden auf den Cook-Inseln kennen, sondern nur die in Zeitungsinseraten angegebene Telefonnummer 00682... wählen.
Sonstige kostenintensive Rufnummern: Neben den zuvor beschriebenen Rufnummern

gibt es auch andere Telefonate, wie z.B. zu einigen Auskunftsdiensten (118xxx) oder

Pagingdiensten (z.B. 0688x), die höher tarifiert werden.

4. Was kann ich selbst gegen hohe Telefonrechnungen unternehmen?
Einzelentgeltnachweis: Sofern ein Anbieter einen Einzelgesprächsnachweis nicht automatisch mit der Rechnung übermittelt, können Sie einen solchen anfordern. Manche Betreiber bieten die Möglichkeit an, Einzelentgeltnachweise Online (Internet) abzurufen. 
Beachten Sie aber, dass der Einzelentgeltnachweis bei den meisten Anbietern kostenpflichtig ist und die letzten Stellen der gerufenen Telefonnummern unkenntlich gemacht sind. Bei der Telekom Austria AG kann der Einzelentgeltnachweis beim Kundentelefon 0800-100-100 bestellt und auch auf bestimmte Arten von Verbindungen oder zeitlich beschränkt werden.

Prüfen Sie anhand des Einzelentgeltnachweises, wer zu den Zeiten, an denen die teuren Telefonate geführt wurden, Zugang zu Ihrem Telefon hatte.
Tarifzonensperre: Einige Betreiber bieten verschiedene Arten von Tarifzonensperren an. Wenn Sie den Verdacht haben, dass Personen aus Ihrem Umfeld in Ihrer Abwesenheit teure Telefonate zu Mehrwertdiensten führen, sollten Sie Mehrwertdienste und die Auslandszonen, in die Sie nicht telefonieren wollen, sperren lassen. Es ist auch möglich, ein Kennwort zu vereinbaren, mit dem die Sperre für einzelne Telefonate wieder aufgehoben werden kann. Wir raten Ihnen bei der Auswahl des Kennwortes sorgfältig zu sein, da dieses nicht leicht zu erraten sein soll. Kosten und Modalitäten der Tarifzonensperre erfahren Kunden der Telekom Austria AG beim Kundentelefon 0800-100-100. Die Sperrmöglichkeiten anderer Anbieter sind unterschiedlich; viele Betreiber bieten keine Tarifzonensperre an. Details können bei der jeweiligen Service-Hotline erfragt werden.
Wenn Sie Ihren Anschluss auch für Datenverbindungen benützen (Internet), empfehlen wir auf jeden Fall eine Tarifzonensperre einrichten zu lassen, da dadurch ein Schaden durch Dialer-Programme verhindert werden kann.

5. Was tun bei anderen Beschwerden?

Bei Beschwerden und Streitfällen, die nicht die Höhe der Telefonrechnung betreffen, kontaktieren Sie zunächst Ihren Telekom-Anbieter. Lässt sich das Problem nicht lösen, wenden Sie sich an die Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH. Beispiele für solche Beschwerden sind Qualitätsmängel, technische Probleme oder ungerechtfertigte Sperren des Anschlusses. Das Formular „Einleitung eines Schlichtungsverfahrens“ eignet sich für die meisten dieser Beschwerden nicht. Senden Sie uns stattdessen ein kurzes Schreiben oder Fax, in dem Sie das Problem und die bislang von Ihnen bzw. vom Telekom-Anbieter unternommenen Schritte schildern. Bitte legen Sie auch Kopien des relevanten Schriftverkehrs bei.

Nach Einlangen Ihrer Unterlagen wird die Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH den Telekom-Anbieter auffordern, das Problem zu lösen bzw. zu Ihrer Beschwerde Stellung zu nehmen. Die Schlichtungsstelle kann insbesondere technische Probleme nicht selbst beseitigen, wird aber versuchen, eine Einigung herbeizuführen und gegebenenfalls beiden Parteien einen Lösungsvorschlag unterbreiten.

Für Rückfragen steht Ihnen die Arbeiterkammer Vorarlberg unter der Rufnummer 05522/306-3000 bzw. der Faxnummer 05522/306-3001 zur Verfügung.

Weitere Information finden Sie auch im Internet unter www.ak-vorarlberg.at
Informationen zum Schlichtungsverfahren

1. Wer ist die Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH?

Die Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH wurde aufgrund des KommAustria-Gesetzes gegründet. Diese hat die Aufgaben der Rundfunk- und Telekom Regulierung wahrzunehmen. Für den Bereich Telekommunikation kommen der Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH bis auf geringfügige Änderungen (die allerdings nicht das Schlichtungsverfahren betreffen) die gleichen Aufgaben zu, die zuvor der Telekom-Control GmbH nach dem Telekommunikationsgesetz 1997 zugewiesen waren. Hauptaufgabe der Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH im Telekom-Bereich ist (nach wie vor) die Wettbewerbsaufsicht auf dem Telekommunikationssektor.

2. Was ist das Schlichtungsverfahren

Das Telekommunikationsgesetz überträgt der Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH unter anderem die Aufgabe einer Schlichtungsstelle. In diesem Rahmen überprüft die Anbieter eines Telekommunikationsdienstes nicht befriedigend gelöst worden sind. Die Anbieter von Telekommunikationsdiensten sind verpflichtet, an einem solchen Verfahren mitzuwirken und alle zur Beurteilung der Sachlage erforderlichen Auskünfte zu erteilen. Wenn die Schlichtungsstelle zu dem Ergebnis gelangt, dass die Beschwerde des Kunden zu Recht besteht, wird sie sich bemühen, innerhalb angemessener Frist eine einvernehmliche Lösung herbeizuführen. Die Entscheidung der Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH ist nur dann rechtlich verbindlich, wenn sie von beiden Streitparteien angenommen wird. Die Möglichkeit, den ordentlichen Rechtsweg zu beschreiten, bleibt nach erfolgloser Beendigung des Schlichtungsverfahrens gewahrt. 

Wann kann ich mich an die Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH wenden?

Die Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH kann grundsätzlich nur dann angerufen werden, wenn der Kunde zuvor erfolglos versucht hat, sich mit dem Telekom-Anbieter mittels einer schriftlichen Beschwerde zu einigen. Der Kunde muss vor Anrufung der Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH alle Beschwerdemöglichkeiten, die das betroffene Telekom-Unternehmen zur Verfügung stellt, ausgeschöpft haben.

Eine Beschwerde über Vorfälle, welche sich drei Jahre vor dem Zeitpunkt der Anrufung der Rundfunk und Telekom Regulierungs-GmbH zugetragen haben, oder über Entgelte, welche vor diesem Zeitpunkt fällig wurden, ist unzulässig. Dasselbe gilt für Streitigkeiten betreffend Forderungen, die gerichtlich oder verwaltungsrechtlich anhängig sind, über welche bereits (gerichtlich oder verwaltungsrechtlich) rechtskräftig entschieden wurde, oder die bereits einmal Gegenstand eines Schlichtungsverfahrens waren. Entgelte, welche vom Teilnehmer anerkannt wurden, können nicht mehr zum Gegenstand eines Schlichtungsverfahrens gemacht werden.

Musterbrief „Gebühreneinspruch“

Name:…………………………….

Adresse:………………………….

Einschreiben

An die

Telefongesellschaft ……………..

……………………Straße

……………………Ort






Datum:…………….

Betrifft: Gebühreneinspruch Anschlussnummer……………………

Sehr geehrte Damen und Herren !

Ich beeinspruche die Gebührenvorschreiben über €…………… für den Zeitraum
vom …………………. bis zum ………………… .

Bitte führen Sie hier möglichst exakte Gründe für den Einspruch an, z.B.:

- Ich hatte noch nie so hohe Gebühren

- Ich vermute eine Manipulation an der Fernsprechanlage, weil……

- Der Anschluss wurde in diesem Zeitraum nicht genützt
- Es wurden keine Auslandsgespräche geführt
- Störungen des Telefons

Ich bitte Sie um genaue Überprüfung der Korrektheit der Gebührenvorschreibung und verbleibe

mit freundlichen Grüßen

…………………………..

(Unterschrift)

