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1. Einleitung

Zahlreiche ratsuchende Verbraucher wenden sich schriftlich, telefonisch und auch
persondich mit drangenden Problemen an das Biro fur Konsumentenfragen im Bun-
desmunisterium fiir Gesundheit und Konsumentenschutz. Doch nicht nur diese Anfra-
gen helfen dabei, relevante Entwicidungen und Gefahven fur den Verbraucherschutz
frihzettig zu erkennen und entsprechende MaBnamen einzuleiten: Der standige
Kontakt mit anderen Verbraucherschutzeinsichtungen (vor allem mit dem Verein fur
Karsusnenteninformation und den Konsumentenberatungsstellen der Arbeiterlam-
mem) wie auch mit Vertretem der Wirtschaft, die intarationale Zusammenarbeit (in
der Ewogaischen Union, in der OECD und in einer Mahvaahl speZieller Arbeitsgrup-
pen), und schlieBlich die Beobachtung und auch Vergabe von Forschungsprojekten
tragen zusatzlich dazu bei.

Um die Dimension der einzelnen Problembereiche noch genauer einschatzen zu kén-
nen, beauftragt das Bundesministerium fur Gesundheit und Konsumentenschutz den
Verein fur Konsumenteninformation (VKI) - die groBte diesbezugliche Beratungsein-
richtung Osterreichs - jahrich damit, einen Bericht zur Lage der Verbraucher zu er-
stellen. Der Bericht fur das Jahr 1995 umfaBt mehr als 600 Seiten. Ihm zugrunde lie-
gen mehr als 25.000 aktuelle Beschwerde- und Beratungsfalle, des weiteren umfang-
reiche Erhebungen und Marktanalysen. Alle Daten wurden vor dem Hintergrund von
Ergebnissen der Marktforschung und unter Nutzung des Expertenwissens der VKI-
Mitarbeiter aufbereitet.

Mit der Vorlage des jaltichen Berichts zur Lage der Verbraucher verfolgt das Bun-
desministerium fur Gesundheit und Konsumentenschutz vor allem zwei Ziele: Einer-
seits soll er einen Beitrag zur Versachlichung der emotionsgeladenen Diskussion
uber akute Verbraucherprobleme im Spannungsfeld Verbraucher-Wirtschaft-Gesetz-
geber leisten, andererseits soll er aufzeigen, in welchen Bereichen Wirtschaft, Ver-
waltung und Regierung bzw. Gesetzgeber zum Schutz der Interessen der ostemreichi-
schen Verbraucher aktiv werden massen.
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2. Der Bericht zur Lage der Verbraucher

Wer MaBnahmen zum verbesserten Schutz der Verbraucher fordert, muB sich vorerst
der tatsachlichen Dimension der angesprochenen Probleme bewuBt sein. In einem
Zweiten Schiitt gilt es festzustellen, welche Losungen die geeignetsten sind, welche
Mdglichkeiten sie bieten, die zu bekampfenden Probleme aus der Welt zu schaffen,
und welche Auswirkungen sie Gber den eigentlichen Problembereich hinaus haben.

Es muB also vorerst festgestellt werden, wie haufig Beschwerden zu Produktgnuppen,
Dienstleistungen und saonstigen Problemkreisen sind und welche Branchen sie betref-
fen. Dardber hinaus muB im Rahmen eines Trendmonitoring beobachtet werden, wie

sich die einzelnen Problemfelder Gber Jahre hinweg entwickeln. Denn Konsumenten-
politik kann nicht auf punktuelle Ereignisse reagieren, sonder auf fir Verbraucher be-

denkliche Tendenzen.

Der Bericht zur Lage der Verbraucher, der vom Verein fur Konsumenteninformation
(VKI) jahrlich im Auftrag des Bundesministeriums fur Gesundheit und Konsumenten-
schutz erstellt wird, tragt zur Beobachtung der Verbraucherprobleme wesentlich bei.
Er befaBt sich mit dem ganzen Spektrum der Waren und Dienstleistungen, die den
Verbrauchem angeboten werden. Denn Konsumentenschutz beschrankt sich langst
nicht mehr auf einzelne .Problembranchen®. Ob Mdobelkauf oder Anlagenberatung,
Zeitschriftenabo oder Telefonrechnung - so vielfaltig wie die verkauften Waren und
Dienstleistungen sind oft auch die Probleme far die Verbraucher.

Im Vergleich mit den Berichten der Vorjahre lassen sich in einigen Bereichen durch-
aus deutliche Entwickdungen erkennen, die neue Herausforderungen an die Konsu-
mentenpolitik stellen. Haufig ist jedoch auch festzustellen, daB sich in den vergange-
nen drei Jahren keine wesentliche Veranderung in den Problemlagen ergeben hat
Einige groBe konsumentenschitzerische Anliegen harren nach wie vor ihrer Verwirk-
lichung - allen voran die Reform des Gewahrleistungsrechts.

Der fur das Jahr 1995 erstelite Bericht zur Lage der Verbraucher stelit eine wertvolle
Grundlage fir die Arbeit des Bundesministeriums fur Gesandheit und Konsumenten-
schutz dar, ist aber mit seinen Giber 600 Seiten - einschiieBlich der statistischen Do-
kumentation - fur all jene zu umifangreich, die sich rasch Gber die aktuellen Probleme
des Konsumenternschwizes informieren wollen. Daher werden im folgenden einige
wichtige Ergebnisse des Berichts im Uberblick dargestellt.

Wakhrend sich der erste Abschnitt mit branchenspezifischen Problemlagen befagt,
werden im zweiten Abschnitt rechtliche Fragen behandelt, die sich branchenibergrei-
fend stellen. Im dritten Abschnitt wird beleuchtet, wer Konsumentenberatungsstellen
in Anspruch nimmt und welche Differenzierungen sich dabei zum Beispiel hinsichtlich
bestimmter Problembereiche ergeben.

Nicht alle fur die konsumentenpolitische Arbeit des Bundesministeriums fur Gesund-
heit und Konsumentenschutz wichtigen Bereiche konnen in dieser Zusammenfassung
angesprochen werden. Beispielsweise sind die verbraucherrelevanten Entwicklungen
aufgrund des Beitritts Osterreichs zur EU in dieser Zusammenfassung nur marginal
enthalten, da sie ein immer wiederkehrendes Thema der Medienberichterstattung
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sind. Nicht in der Zusammenfassung enthalten sind weiters die Probleme mit neuen
Methoden der Verkaufsférderung und Werbung - von Teleshopping tiber Intermnet bis
hin zu Datentragem mit interaktiven Programmen. Hier stehen wir am Beginn einer
Entwicklung, deren Folgen noch nicht absehbar sind.

2.1. Branchenspezifische Problemlagen

2.1.1. Unubersichtlicher Markt erschwert den Kauf von Haushalts-
geraten und Unterhaltungselektronik

Seit Jahren sind die Ausgaben der Osterreicher fur Braun- und WeiBware kaum ge-
stiegen. 1994 waren es 22,4 Mrd.Schilling, wobei bei diversen Elektro-Haushaltsgera-
ten Zuwachsraten zu verzeichnen sind, wahrend es vor allem bei Fernsehem, Video-
geraten, Satelliten-Komponenten und Portable-Radios EinbuBen gibt. Dennoch gibt
es eine Vielzahl von Handlem und immer groBere Verkaufsflachen. Den Osterrei-
chern wird in Relation fast doppelt soviel Einkaufsflache geboten wie den Deutschen.
Wahrend in Deutschland ein Handler - statistisch gesehen - auf 14.000 Einwohner
kommt, sind es in Osterreich gerade 7.000 potentielle Kunden.

Diese Situation fuhrte dazu, daB um die Marktanteile im Elektro-Elektronik-Handel
heftig gekampft wird. Zur Freude der Verbraucher sinken die Preise, aber auch die
Deckungsbeitrage der Handler. Aggressiver Schiagabtausch unter den einzelnen
Handlem mit Dumpingpreisan steht im Vordergrund, eine seriose Markenpolitik, Ser-
vice und Kindendienst sind Angst zur Nebensachfichkeit verkommen. Die Fachbera-
tung in den Geschaften erweist sich leider sehr haufig als unzureichend, sodaB der
oft sehr aggressiven Werbung - als einziger verstandlicher Orientierung - vertraut
wird. Nicht zuletzt nimmt auch die Geschwindigkeit des ,Modellwechsels“ am Markt
zu. Eine der markantesten Beobachtungen in der Beratung ist denn auch die deutli-
che Verunsicherung der Verbraucher bei der Auswahl des passenden Gerats.

Mangelhafte Beratung

Die Unubersichtlichkeit des Marktes spiegelt sich in der Beratungsstatistik: Wie be-
reits in den vergangenen Jahren ist es ein primares Ziel der Ratsuchenden, eine Pro-
duktempfehlung fur ihre konlaeten Bedirfnisse zu erhalten (31,9 %). Denn ein sinn-
voller Qualitats- und Leistungsvergleich ist aufgrund der mangelhaften Beratung und
infolge der unterschiedlichen Ausstattungsmerkmale der Gerate kaum moglich. 21 %
der Anfragen galten der Leistung, 16,7 % Qualititsvergleichen und 12,9 % der An-
wendung. Die haufigsten Anfragen zu einzelnen Produkten im Konsument-Beratungs-
zentrum galten Kleingeraten (20,5 %), Waschmaschinen (18,1 %), Elektroherden
(12,7 %), Staubsaugem (10,8 %) und Geschirrspilem (9,7 %).
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Mangelhafte Preisauszeichnung

Probleme ergeben sich auch im Bereich der Preisauszeichnung. Vor allem bei kleine-
ren und mittleren Fachhandlemn und bei Elektroinstallateuren wird die Preisauszeich-
nung mitunter auBerst mangelhaft gehandhabt. Klare Vergleichskriterien werden
durch verdeckte Zuschlage, wie Transport- bzw. Zustellkosten, ,AnschiuBprovisionen®
fur Installateure oder Arbeits- und Wegkasten beim AnschiuB von Geraten, verwischt

Schwachstelle Service bzw. Reparatur

Der technische Standard der Gerate ist durchwegs relativ gut. Probleme ergeben sich
jedoch durch die Erwartungshaltung der Verbraucher (vor allem im Hinblick auf die -
in der Werbung oft zumindest indirekt betonte - Lebensdauer) und bei der Reparatur.
Als problematisch wird von Verbrauchemn empfunden, daB oft bei anscheinend relativ
geringfigigen Mangeln Reparaturen Gbestaupt nicht metr durchgefuhat werden, son-
dem zum Kauf eines Neugerats gevaten wird. In manchen Fallen sind sogar bei rela-
tiv neuwertigen Geraten keine Ersatzteile mehr erhdltlich. Bei bestimmten Geratety-
pen (z. B. bei Mikrowellengeraten) ist es nahezu unmoglich, Servicedienste zur Repa-
ratur ins Haus kommen zu lassen.

Die neue Energleverbrauchsdekiaration

Eine Vereinfachung bei der Produktauswahl ist durch die neue Energieverbrauchs-
deklaration gegeben, welche die Haushaltsgerate-Verbrauchsanga-benverordnung
und die Kuhlgerate-Verbrauchsangabenverordnung zwingend vorschreiben. Sie um-
faBt ein Etikett sowie ein Datenblatt, das auch Bestandteil einer Produktbroschure
sein kann. Das Etikett weist den nach einer einheitlichen Norm gemessenen Energie-
verbrauch in kWh/Jahr (der bisher in verschiedenen Arten deklariert werden konnte),
den Nutzinhalt in Litern sowie den entstehenden Gerauschepegel in dB(A) re 1pW
aus. Auch offizielle Umweltzeichen konnen Bestandteil des Etiketts sein. Der Ver-
sandhandel ist verpflichtet, bereits im Katalog den Energieverbrauch zu nennen.

www.parlament.gv.at




8von 59 111-38 der Beilagen X X. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

Damit kommt man dem steigenden Bedurfnis der Verbraucher nach, exakte Angaben
uber den Energieverbrauch von Geraten zu erhalten. Diesbezugliche Anfragen meh-
ren sich im Konsument-Beratungszentrum. Preisvergleiche bleiben den Verbrauchem
dennoch nicht erspart, da es in jeder Energieverbrauchsklasse mitunter enomne
Preisdifferenzen gibt.

Die Mangel der Kiahigerate-Entsorgung

Aufgrund der urspringlichen Kithigerateverordnung muBte beim Kauf eines neuen
Kihl- bzw. Gefriergerats der gesamte Entsorgungsbeitrag vorfinanziert werden. Er
betrug vorerst 6S 750,— und wurde dann auf 6S 599,50 gesenkt Dieser Beitrag fuhrte
dazu, daB immer mehr Verbraucher - vor allem in den westlichen Bundeslandem -
ihre Khigerate im benachbarten EU-Ausland, wo keine Entsorgungsgebuhr zu be-
zahlenist, kaufen. Der Ruckgang beim Neugeratekauf soll im Westen Osterreichs bis
zu 20 %' betragen haben, in Einzelfallen sogar bis zu 75 %2. Deshalb wurde die
Kuahigerateverordnung dahingehend novelliert, daB nur mehr eine Anzahlung von

6S 100,- geleistet werden muB, der Restbetrag erst bei Abgabe des Altgerats fallig
wird und uberdies flexibel gestaltet werden, also von Handler zu Handler variieren
kann. Der Rechtstrager eines flachendeckenden Entsorgungssystems muB minde-
stens einmal jahrlich das gultige maximale Entgelt zur Sicherstellung der Sammlung
und Behandlung pro Altgerat bekanntgeben und dieses Entgelt dem Umweltministeri-
um melden. Durch die standigen Anderungen sind die Handler hoffnungslos Gberfor-
dert. Die Einhebung der Entsorgungsbeitrage ist unubersichtlich, kaum kontrollierbar
und wird meist zum Schaden der Verbraucher gehandhabt. Uberdies ist zu befurch-
ten, daB es durch die Einhebung eines Restbetrages bei Abgabe eines Altgerates
verstarkt zur wilden Deponierung von ausgedienten Kahlgeraten kommt.

Probleme in der Unterhaltungselektronlk

Mangelnde Fachberatung, aber auch Sesvice- und Reparaturprobleme sind bei Gera-
ten der Unterhaltungselektonik in ahnlicher Weise ausgepragt wie bei den Haus-
haltsgeraten. Dabei ist gerade die modeme Elektronik besonders beratungsbe-
darftig®: Sie bietet einesseits eine Vielzahl von Funktionen und Moglichkeiten, ande-
rerseits aber zu wenig begleitende Information, um diese auch nutzen zu konnen. Die
Qualitat von Bedienungsanleitungen fur Gerate der Unterhaltumgselektronik wird von
den Verbrauchem deutlich bemangeit. Auch bei den Produkttests des VK] werden
deutliche Schwachstellen der meisten Gebrauchsanleitungen aufgezeigt.

GroBe Preisunterschiede

Der Markt der Unterhaltungselektronik zeichnet sich zudem durch hohe Preisdifferen-
zen und einen raschen Preisverfall aufgrund ebenso raschen Modellwechsels aus.
Vergleichen und Abwarten (das heiBt auch, nicht jede Neuheit sofort besitzen zu
wollen) zahlen sich in diesem Markt aus.

! siehe Endbericht 1995, Kapitel 2.3.1.2. Verbraucherprobteme
2 siehe Endbericht 1995, Kapitel 2.3.1.2. Verbraucherprobleme
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Anwendungsprobleme

Die meisten Anfragen im Konsument-Beratungszentrum im Audio- und im Video-
Bereich galten der Anwendung (28,2 % und 28,3 %), der Qualitit (24,7 % und

24,1 %), der Produktempfehlung (23,5 % und 24,6 %) sowie der Leistung (13,2 %
und 13,5 %). Zeht man den Audio/Video-Bereich zusammen, so ist als Trend ein
Rickgang der Anfragen - sowohl was den Preis als auch die Leistung betrifft - signifi-
kant erkennbar. Dagegen haben Anfragen im Bereich Qualitat und Ausstathung um
ca. 4 % und im Zusamonenhang mit Produktempfehlungen um ca. 7 % zugenommen.

2.1.2. Arger beim Mobelkauf
Man ge]hafte Qualitat und Lieferverzug

Mit nahezu 7 % machen Anfragen zu Mdbeln einen nicht unbetrachtlichen Teil der
VKI-Rechtsberatung aus. 45,5 % entfallen auf Mangel/Ge-wahdeistungund 17,1 %
auf Lieferverzug. Viele der Gewahrleistungsprobleme betreffen Transport- und Mon-
tageschaden, unterschiedliche Furniere und mangelhaft verarbeitete Mobelteile. Nach
aufwendiger Reklamation, langen Wartezeiten und Lieferverzug werden die mangel-
haften Teile zwar ausgetauscht, Arger und Zeitaufwand des Kaufers aber kaum in
Form von Preisminderungen bericksichtigt.

Gesunder Schilaf .

Zahireiche Anfragen beim VKI betrafen die Schiafstarten, insbesondere Matratzen.
Vor allem bei Werbeveriaufsveranstaltungen wird das zunehmende Gesundheitsbe-
wuBtsein der Vertwraucher durch Hinweise auf gesundheitsfordemde Aspekte ausge-
nutzt. Vakuurenatratzen, silikongefulite Zudecken, Kupfereinlagen usw. werden auf
diese Weise angebaten, ohne daB eine konkrete gesundheitsfordeme oder strah-
lenabschirmende® Wirkung nachgewiesen ware. Eine Beratung beziiglich der Be-
schaffenheit von Rost und Bettkasten wird hingegen unteriassen.

2.1.3. Reisebiros

Der KonzentrationsprozeB bei den Reiseveranstaltem ist im vergangenen Jahr wei-
tergegangen. Wahrend eine Vielzahl von Reisebiiros Reiseangebote veqmittelt, wird
der Kreis der Raiseverarstaltey immer Ideiner. Derzeit dominieren einige wenige gro-
Be Untemehmungen mit einer Vielzahl von Marken den Markt. Insbesondere Fluglini-
en sind an Beteiligungen an groBen Reiseveranstaltem interessiert. Gleichzeitig
drangen deutsche Reiseveranstalter auf den Markt.

Informationsgehalt der Reisekataloge

Die von den groBen Veranstaltern herausgebrachten Reisekataloge sind die wichtig-
sten und oft einzigen Informationsquellen fur Pauschaluriauber. Der Informationsge-
halt hat sich zwar mitden am 1. 2. 1994 aufgrund des EWR-(EU-) Beitritts in Kraft
getretenen erweiterten Informationspflichten verbessert, bleibt aber insgesamt den-
noch unbefriedigend. Verlockende Katalogtexte und -bilder sollen die Konsumenten
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animieren, miBverstandlich und schonfarberisch formulierte Texte in Form wahrer
Wortakrobatik machen klare Haftungsanspriiche unmaglich.

Orts- und Gebietsbeschreibungen bestehen haufig aus Aligemeinplatzen. in den Ho--
telinformationen fehlen sachlich korrekte Angaben ber die Qualitat von Servicean-
geboten, Zimmerausstattung, Kinderspielmoglichkeiten und ahnlichem mehr. Generell
falit auf, daB der Versuch, die Information attraktiv erscheinen zu lassen, hohere
Prioritit genieBt als das Ziel, Sachinformation mit Nennung von Vor- und Naciteilen
zu bieten. Diese Mangel geiten auch in Bezug auf die Prexsirnformation, wo komplizier-
te und verwirrende Preistabellen durchaus den Verdacht erharten, durch das Zahlen-
gewirr Preisvergleiche erschweren zu wollen.

Auch die Beratung bei der Buchung ist bei dem zur Massenware gewordenen Kon-
sumgut Reise in vielen Fallen sehr dirftig. Die neuen detaillierten Anforderungen an
die zu erstellende Reisebestatigung haben aber zu einer besseren Information beige-
tragen.

Auslandsreisen: mangelhafte Leistungen

8,2 % aller Anfragen in der Rechtsberatung betrafen Reisen, wobei lediglich ein klei-
ner Anteil, namlich 0,4 %, auf Inlandsreisen entfielen. Der uberwiegende Teil der An-
fragen galt Auslandsreisen. Die problemspezifische Verteilung zeigt auf, daB nicht
zufriedenstellende Leistungen des Veranstalters von Auslandsreisen weit mehr als
die Halfte aller Anfragen (52,1 % Gewahrleistung und 8,8 % Schadenersatz, insge-
samt also 61 %) ausmachen. Haufig sind auch Anfragen betreffend Racktritt- und
Stomowunschen mit insgesamt 14,8 %. Bei Anfragen, die das Inland betreffen, ist mit
30,6 % die Frage nach der Verrechnung von Gebihren bei Stomierung einer Hotel-
oder Privatzimmerbuchung besonders haufig. Auch Beschwerden beziglich Flugzeit-
verschiebungen sind im Ansteigen begriffen. Sie betreffen derzeit 5,3 % der Anfragen
bezuglich Reisen. In vielen Fallen sind sie durchaus als Gewahrleistungsmangel ein-
zustufen.

Beschwerdenverteilung nach Reisezielen
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Beschwerdenverteilung nach rechtlichen
Problemen

610

Erste Erfahrungen mit neuer Rechtslage

Mit dem Inkrafttreten einiger Anderungen des Konsumentenschutzgesetzes aufgrund
der Umsetzung der EG-Pauschalreiserichtlinie hat sich die Lage des Verbrauchers in
einigen Punkten verbessert. So sind nun Preiserhchungen jedenfalls ab dem 20. Tag
vor dem vereinbarten Abreisetermin nicht mehr moglich. Wie die Beratungserfahrung
zeigt, sind durch diese Bestimmung Preiserhéhungen kurz vor Antritt der Reise - fur
den Verbraucher besonders unangenehyn - drastisch zurickgegangen. Im Gegensatz
zur bisherigen Zwe-Manate-Frist scheint sich diese Regelung bei den Anbietem bes-
ser durchassetzen Weiterhin haufig jedoch sind kurzfrstige Leistungsanderungen
seitens des Verarstalhters, wie etwa Hatel- oder gar Urlaubsort-Anderungen. Der Ver-
braucher hatte zwar in einem soichen Fall das Recht, von seinem Vertrag zurickzu-
treten, sieht sich aber in der Praxis vor dem Problem, kurzfristig eine passende Rei-
sealtemative zu finden, was gegebenentfalls etwa in der Hochsaison nur schwer mog-
lich ist. In den meisten Fallen wird daher vom Racktrittsrecht kein Gebrauch gemacht

Bei Stomierung der Reise durch den Veranstalter steht dem Reisenden das Recht auf
eine gleichwertige Ersatzreise zu. Der Nachweis der Gleichwertigkeit bzw. Vergleich-
barkeit innerhalb der Reiseangebote eines Veranstalters ist nicht immer leicht zu er-
bringen. Oft kommt es daher vor, daB sich der Kunde mit einer geringwertigeren Rei-
se zufriedengibt.

Eine weitere Bestimmung behandelt die Abtretung einer Reise bei Verhinderung. Der
Verbraucher kann von seinem Recht Gebrauch machen, im Falle einer Verhinderung
eine Ersatzperson fur die von ihm gebuchte Reise zu nennen. Diese Regelung wurde
bei uns bisher kaum genutzt.

Stornogebihren

Tritt der Verbraucher von einer gebuchten Reise zuruck, wird er mit erheblichen Stor-
nogebuhren belastet. Nach den neuen Allgemeinen Reisebedingungen betragt die
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Stornogebuhr bis zu 85 % des Reisepreises, je nach Zeitpunkt der Rucktritts in bezug
auf das Abreisedatum. Eine vergleichbare Haftung des Veranstalters bei einer Absa-
ge seinerseits ist nicht gegeben. Hier besteht ein Ungleichgewicht zwischen Verbrau-
cher und Reiseveranstalter. Anhaltspunkte fur die Unzulassigkeit solch einseitiger

Stomoregelungen zu Ungunsten des Verbrauchers finden sich in der EG-Richtiie
uber miBbrauchliche Klauseln in Verbrauchervertragen.

Insolvenzen zweier Reiseburos

Ende 1994 startete die Kronenzeitung (MEDIAPRINT) eine Werbeaktion in Tirol,
Steiemark und Oberasterreich, die von Anfang an zu zahireichen Beschwerden
fahrte. Abonneiten erhielten die Mitteilung, eine Flugreise des Arena Sun Clubs far
vier Tage, entweder in eine europaische Hauptstadt (Paris, Rom), an das Rote Meer
oder nach Korfu gewonnen zu haben.

Verbraucher klagten vor allem daruber, daB sie keine Information zur gewonnen Rei-
se erhielten, Termine kurzfristig verschoben wurden, sie teilweise am Flughafen vor
die Tatsache gestellt wurden, daB sie die Reise wegen Uberbuchung nicht antreten
konnten bzw. Termine wegen Uberastung kurzfristigst abgesagt wurden und sie je-
doch die bereits geleisteten Betrage fur Einzelbettzimmer oder Begleitpersonen nicht
ruckerstattet erhielten. Teilweise erhielten sie sogar Stornorechnungen fur Reisen, die
vom Veranstalter abgesagt wurden. Auch vor Ort stellten sich zahireiche Mangel her-
aus. Die Masse von Beschwerden veranlaBte Konsumentenschutzer zu zahireichen
Interventionen bei den Veranstaltem, so auch bei MEDIAPRINT. Diese verwies je-
doch ausschiieBlich auf den Veranstaltey, der aber offensichtlich mit der Abwiddung
so uberfordert war, daB eine Beschwerdeerledigung sowohl die arganisatyischen, als
auch die finanziellen Moglichkeiten des Veranstalters uberstieg. Am Hohepunkt der
Beschwerdewellle wurde vom Veranstalter der Konkursantrag gestellt, was bedeute-
te, daB etwa 20.000 Leser die Reise nicht mehr antreten konnten. Etwa 1.400 Arena-
Reisende, die kurz vor dem Konkurs in ihrem Feriendomizil waren, muBten sogar von
der AUA zunickgeholt werden. Verbrauchern wurde zunachst geraten, ihre Forderun-
gen im Konkursverfahren geltend zu machen und der Bank, die eine Bankgarattie im
Sinne der Sicherungsverordnung geleistet hatte, zur Kenntnis zu bringen. Derzeit
kann noch nicht beurteilt werden, ob die Forderungen abgedeckt werden konnen.

Am 21. September 1995 wurde uber die Karthago Reisen GmbH, die auch Angebote
uber Markennamen, wie Club Dido, Bravo und Transfty vertrieb, das Konkursverfah-
ren eroffnet. Abgesehen von Unannehmlichkeiten der Urlauber mit Hoteliers am Ur-
laubsort und Unsicherheiten bezuglich des Rucktransports, konnen uber die Auswir-
kungen auf die betroffenen Verbraucher noch keine Aussagen gemacht werden.

Sicherheitsrisiken im Urlaubsland

Auch im heurigen Berichtszeitraum kam es in zahlreichen Fallen von Reisen in Kri-
sengebiete zu kurzfristigen Stornierungen. Im Falle von Reisen nach Sri Lanka und in
die Lander des ehemaligen Jugoslawien wurden Stornowunsche problemlos akzep-
tiert. Dies steht durchaus im Gegensatz zu Rucktrittswunschen vieler Turkeiurdauber
des vergangenen Jahres, die nicht mit einer kooperativen Losung rechnen konnten.
Entgegen der zunachst in den Medien verbreiteten Zusage der Veranstalter, Turkei-
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Rucktrittswillige problemlos aus ihren Vertragen zu entlassen, wurden Anzahlungen
einbehalten bzw. Stornogebuhren gefordert. Der VKI machte daher in der Folge meh-
rere Falle gerichtsanhangig, um durch Musterprozesse die unklare rechtliche Lage zu
kiaren. In mehreren Fallen erging jedoch in der Sache kein Urteil, da die Reiseveran-
stalter sofort die gegnerische Forderung erfullen. Es liegt daher die Vermutung nahe,
daB es sich um eine Strategie der Reisebirobranche handelt, diesbeziigliche Ent-

scheidungen zu verzdgem.
2.1.4. Probleme bei Krediten und Veranlagungen

Die fir den Verbraucher relevanten Elemente der Marktentwicklung 1995 sind ein seit
1993 weiterhin sinkendes allgemeines Kapitalmark@Zirsniveau. Betrug der Leitzins-
satz (Diskontsatz) im Mai 1994 4,5 %, so reduzierte er sich bis Ende Marz 1995 auf
4,0 %. Bei festverzinslichen Anleihen (Rentenmarkt) stieg die Sekundarmarktrendite
von 6,33 % im Jufi 1994 bis zum Janner 1995 auf 7,29 % und fiel dann bis Juli 1995

auf 6,45 %.
Ansteigen der Anfragen

Insgesamt konnten im Berichtszeitraum 755 Problemanfragen abgewickelt werden.
Dies entspricht einer Steigerung von 249 Anfragen oder einem Plus von ca. 49 % im

Vergleich zum Vorjahr.

Fragen zur Wohnbaufinanzierung im weiteren Sinne (inklusive Bausparen) stehen mit
40,8 % an erster Stelle der InformationsnacfMirage. Die zweithaufigste Anfragenkate-
gorie betrifft mit 32,2 % die Korsumentenkredite und hier Gberwiegend wieder, wie
1994, die Fragen der Kreditkontrolle (32 %), oft im Zussammenhang mit Bargschafts-
problemen (19,3 %). Die Anfragenstruktur im Bersichtszeitraum hat sich zu Fragen der
Wohnbaufinanzierung (grundsatzlich geht es auch dabei in erster Linie um Kreditfra-
gen) hingewandt In diesem Beratungssegment wird allerdings, im Gegensatz zur
reinen Problemsteflung der Konsumentenkredite, der VKI bereits vor Vertragsab-
schiuB aufgesucht
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Schwerpunktfragen zu den Themen Geld und Kredit

Schwerpunktfragen zum Thema Geld und Kredit

Im Bereich der Spareinlagen mit vereinbarten Bindungsfristen, mit variabler Veszin-
sung und laufenden Einzahlungen sorgen verwirrende Bestimmungen fur den Unmut
der Sparer. Anderungen des Zinssatzes innerhalb der Bindungsfrist, automatische
Emeuearung von Bindungsfristen nach deren Ablauf, unibersichtliche Auflosungszeit-
punkte, die Vemrechnung von VorschuBzinsen und dhnliche MaBnahmen lassen die-

ses an sich wichtige Segment zu einem unklar strukturierten und daher irrefuhrenden
Bereich werden.

Bausparfinanzierung

Die weitgehende Ausschopfung des Marktpotentials (Ende 1994 ca. 4,9 Mio. Bau-
sparvertrage) zwingt die Bausparkassen zu Produktinnovationen. Als Beispiel sei hier
eine neue Vertragsform genannt, die Personen von uber 60 Jahren zum AbschiuB
eines Bausparvertrages animieren soll. Dabei kann der Sparer schon bei AbschiuB
des Vertrages den Erben bestimmen.

Die Steigerung der Finanzierungsleistung - beim Marktfuhrer in den ersten acht Mo-
naten um 40 % im Vergleich zum gleichen Zeitraum des Vorjahres - |aBt befurchten,
daB sich die Zuteilungsfristen fur Bauspardariehen dramatisch verlangern werden.
Die gleiche Situation war bereits in den Jahren 1980 bis 1984 zu beobachten.
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Genauere Bonitatsprifung

Die mit 1.Janner 1995 in Kraft getretenen Regelungen zum sogenannten Privat-
konkurs* fuhvten schon 1994 zu einer restriktiveren Kreditvergabe seitens der Ban-
ken. Diese vom Standpunkt der Verschuldungspravertion begriBenswerte Verhal-
tensanderung der Geldinstitute fahrte auch zu einigen Beschwerden von Verbrau-
chem, deren Kreditansuchen mangelis Bonitat oder aufgrund von Voriaediten abge-
wiesen wurde.

Investmentfonds

Wie im Vorjahr schon zu beobachten war, verstarken die Geldinstitute die Werbung
vor allem im Bereich der Renten-Investmentfonds. Auch die Akzeptanz durch die
Verbraucher steigt offensicttlich, unter anderem bedingt durch die niedrige Verzin-
sung des kilassischen Sparbuches. Nach wie vor wird dabei argumentativ hauptsach-
lich mit vergangenheitsbezogenen Renditen geworben.

Viele Aktienfonds erlitten im vergangenen Jahr erhebliche Verluste. Wie zahlreiche
Beschwerdefalle zeigen, wird die Beratung uber die Risiken in einigen Fallen relativ
obeflachlich durchgefihrt und der Verkauf entspricht nicht den tatsachlichen Moglich-
keiten und Bedurfnissen der Verbraucher. Viele von ihnen kdnnen nicht mehr auf die
Erholung der Kurse warten und sind gezwungen, mit Verust zu verkaufen.

Strukturvertriebe

Die haufigsten Anfragen bzw. Verbraucherprobleme bei Veranlagungen betreffen
nach wie vor Strukturvestriebe. Diese aus Deutschland kammenden Firmen haben
sich - nach nur ca. drei Jahren Marktprasenz - als absolute Marktleader in Osterreich
etabliert. Zu den wichtigsten Verbraucherproblemen im Zusammenhang mit Struktur-
vertrieben zahlen die verkaufsonientierte Beratung und die Liquidierbarkeit der Veran-
lagungen (Lebensversicherum, stille Beteiligungen). Es zeigt sich immer deutficher,
daB der asterreichische Vertwaucher besonders bei diesen Anlageformen einen im-
mensen Informatorsnachteil gegeniiber dem Anbieter hat.

Kredit

§33 Abs. 7 und 4 des BWG regeln die Verpflichtung zur Angabe der Gesanmtbela-
stung und die Angabe des effektiven Jahreszinssatzes. Beide mussen die Kostenbe-
lastung durch die Kontofuhrungsgebdihr nicht beinhalten. Gemas einer Erhebung des
VKI betragt die Mehrbelastung 0,6 %. Als Konsequenz durch diese vom Kreditwe-
sengesetz abweichende Ausnahmebestimmung ergab sich, daB mittlerweile viele
Institute, die fruher keine Kontofihrungsgebihren bei Krediten verrechneten, nun-
mehr ebenfalls dazu Gbergehen sozusagen eine versteckte Kreditkostenverteuerung
durchzufuhren.

Die Nichteinberechnung der Kontofahrungsgebuhren verfalscht die Vergleichbarkeit
der durch die Banken angegebenen Zinssatze und fuhrt zu einer Benachteiligung je-
ner Institute, die keine Kontofuhrungsgebuhren verrechnen.
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Unterschiede in der Hohe von Verzugszinsen und Nominalzinssatz

Zinssatzanderungen nach VertragsabschluB sind weitere Detailprobleme dieses Be-
reiches. Verbraucherkredite fur Konsumzwecke werden in der gunstigsten Form um
ca 8 % (nominal), also etwa um 1 % giinstiger verzinst als im Vergleichszatraum
1994. Wohnbaufinar@erungskredite sind um 6% % (nominal) erhaltlich, wobei eine
weitere Reduktion als eher unwahrscheinlich zu betractten ist.

Telebanking

Die Bank Austria hat mit der IFABO 1995 eine windowsfahige Software namens
Quicken, deren Aufgabe die Zahlungsverkehrsabwicklung fiir den Pravaticander, ist,
auf den Markt gebracht. Der Preis wurde mit 6S 500,— angesetzt. Bis Ende August
konnten ca. 3.000 Softwarepakete verkauft werden, Ende November waren es bereits
mehr als 4.000 Stuck. Die P.S.K. zeigte eine eigens fur den Privatkunden geschaffe-
ne P.S.K.-Telebanking-Klick-Software erstmals auf der PC-Expo 1995. Der Zugang
zu den Bankleistungen erfolgt uber Modem und Telefonleitung bzw. indirekt uber In-
temet. Hier sei insbesondere auf die Sicherheitsprobleme, die im Intemet auftreten
konnen (keine Verschlusselung der Daten) hingewiesen.

Bankomatkarte und Chipkarte

Auf der Bankomatkarte bzw. der EC-Karte mit Bankomatfunktion wird der Verbrau-
cher folgende neue Anwendungsmaglichkeiten haben:

* Die elektronische Geldborse
Die Speicherung von elektronischem Geld (bis 6S 1.999,—) pro Chip emmaoglicht die
Bezahlung von Kleinbetragen bei Handlemn (Trafikanten, Lebensmitteleinzelhand-
lem etc.) durch Abbuchen des geschuldeten Betrages von der Karte auf ein spe-
Zielles Terminal des Handlers.

¢ Die P.0.S.-Offline-Nutzung
Bei Einzethandlem werden Bankomatkassen aufgestellt, welche nicht sofort eine
Online-Uberprufurg der Karte durchfihren. Die PIN-Prufung (Persdnlfiche ldentifi-
kations Nummer) erfolgt aufgrund der Algorithmen des Chips und einer Sperti-
stenaufstellung innerhalb der Bankomatkassen. Damit wird eine kostengunstigere
Uberprufung der Validitat der Karte fur den Handler ermoglicht.

Mit der elektronischen Geldborse verbundene Verbraucherprobleme :

Die sich in der Geldborse befindlichen Geldeinheiten werden durch keinen Code ge-
schitzt. Jeder unehrliche Finder einer solchen Karte kann uber sie verfigen. Der far
den Verbraucher entstehende Nutzen scheint unklar, da es sich im wesentlichen um
einen Ersatz von Bargeld handelt. Die elektronische Geldborse kann auch zu einer
Verteuerung der Kontofuhrungsgebuhr fuhren, sofeme Zeilengebuhren zur Verrech-
nung kommen.
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2.1.5. Die Qual der Versicherungswahl

Derzeit bieten in Osterreich rund 75 private Versicherungsuntemehmen Versicherun-
gen an und erzZielten dabei im Jahr 1994 ein direktes Pramienaufkommen von rund
121 Mrd. Schilling. Der groBte Anteil der Einnahmen entfiel dabei mit rund 65 Mrd.
Schilling auf die Schadens- und Unfallversicherung. Das Pramienvolumen in der Le-
bensversicherung machte etwas mehr als 6S 41 Mrd., in der Kranken(zu-
satz)versicherung 6S 15,5 Mrd. aus.

Die EWR-Auswirkungen

Seit dem 1. Janner 1995 ist die Novelle 1994 des Versicherungsvertragsgesetzes zur
Ganze in Kraft getreten. Bereits am 1. September 1994 wurde das Versicherungs-
aufsichtegesetz novelliert. Seit diesem Zeitpunkt massen Versicherer, sofem sie Gber
eine Zulassung in Osterreich bereits verfigen, ihre Produkte nicht mehr von der Auf-
sichtsbehdrde im Finanzministerium genehmigen lassen, sondem deren Bedingungen
nur mehr dort hinterlegen. Damit wurde den Bestimmungen der dritten Generation der
Versicherungsrichtlinien der Europaischen Union zur Ganze Rechnung getragen.
Somit kann jeder Versicherer, der in seinem Heimatland aber eine Zulassung verfugt,
in allen EWR-Staaten im Rahmen der Dienstleistungsfreiheit Versicherungen anbie-
ten. In Osterreich ist dafir lediglich die Anmeldung beim Bundesministerium far Fi-
nanzen notwendig. Von dieser Moglichkeit haben bis August 1995 20 auslandische
Versicherungsuntemehmen Gebrauch gemacht, von denen allerdings viele derzeit
noch nicht mit WerbemaBnahmen aufgetreten sind und daher vermutlich erst die
weitere Marktentwicklung in Osterreich abwarten.

Das Problem der Intransparenz

Trotz des Vorhandenseins von Musterbedingungen, die eine gewisse Gnumndorientie-
rung zur Erstellung der Versicherungsbedingungen dasstellen, kann jeder Versicherer
seine eigenen, von den Musterbedingungen unter Umstanden stark abweichenden,
Bedingungen auflegen. Sind schon die Versicherungsbedingungen kompliziert und in
einer fur den juristisch nicht vorgebildeten Verbraucher nahezu unverstandiichen
Sprache abgefaBt, so machen schlieBlich die vaneirander abweichenden verschie-
denartigen Vertragsbedingungen einen direkten Vergleich dhnlicher Leistungen fast
unmaglich. Dementsprechend schwierig ist es daher auch, die fur diese Leistungen
zur Verrechung komwmerden Pramien zu vergleichen.

Die groBten Probleme beziglich der Transparenz ergeben sich bei Bindelangeboten,
in denen zum Beispiel Lebensversicherungen mit Elementen der Unfallversicherung
und einer Art Verdienstausfallversicherung gekoppelt angeboten werden, die eine
seriose Renditeberechnung sehr schwierig gestalten. Auch Unfall- und Krankenversi-
cherung werden geme vermischt angeboten. Probleme ergeben sich dabei vor allem
durch die unterschiedlichen Laufzeiten sowie durch die verschiedenen Kundigungs-

maglichkeiten und -fristen.
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Allfinanzanbieter

Ein Trend setzt sich weiter fort Finanzdienstleistungsuntemehmen emwickeln sich
immer mehr zu Allfinanzanbietem. Beispielsweise gehoren heute zur Kem-
Produktpalette der Banken und Kreditinstitute verschiedene Versicherungspradukte
(zum Beispiel Lebensversicherungen). Umgekehrt bieten Versicherer in wachsendem
AusmaB Finanzprodukte an, die den Anlagemativen der Vermogensbildung oder
Kapitalveranlagung zuzurechnen und als ursprunglich bankeigene Produkte zu klas-
sifderen sind.

Kapitalanlage mit Versicherungsschutz

Eine relativ neue Produktvariante am Gsterreichischen Versicherungsmarkt ist die
fondsgebundene Lebensversicherung. Der Verbraucher hat dabei die Wahl zwischen
zumindest einem risikoarmen, einem gemischten und einem risikofreudigeren Wert-
papier- und Aktienportefeuille. Derzeit gibt es in Osterreich bereits zehn inlandische
Versicherer mit einer Konzession fur die fondsgebundene Lebensversicherung.

Die fondsgebundene Lebensversicherung ist aufgrund ihrer Charakteristika eher als
Anlageprodukt mit zusatzlichem Versicherungsschutz zu betrachten und nicht als rei-
nes Versicherungsprodukt. Obwohl sie daher mit der klassischen Lebensversicherung
nur bedingt vergleichbar ist, bietet sie gegeniber dieser eine erhohte Transparenz
und Flexibilitat. Aber die fondsgebundene Lebensversicherung kommt nur far Anleger
in Frage, die sich des Risikos einer Wertpapierveranlagung bewuBt sind und grundie-
gende Kenntnisse uber Wertpapiere bzw. den Kapitalmarkt besitzen.

Beendigung von Versicherungsverhaltnissen

Aufgrund einer 1994 in Kraft getretenen Novelle zum Versicherungsvertragsgesetz
koéanen nun alle ab dem 1. April 1994 abgeschiossenen Versicherungsveroage be-
reits nach drei Jahren gekiindigt werden. Bisher waren mit Ausnahme der Sparten
Lebens- und Krankenversicherungen sowie Kfz-Haftpflichtversicherungen Zehnjah-
resvertrage ublich. Gibt es aufgrund dieser Situation einerseits eine gewisse Tendenz
zu gnnds3tdich kurzeren Versicherungsvertragen, so kommt es andeserseits durch
das Angebot von Rabatten fiir eine langerfristige Bindung haufig wiedes zu Zehnjah-
resvertragen.

Schon seit dem 1. August 1987 - nach Inkrafttreten des ersten Kraftfahrzeughaft-
pflichtversicherungsgesetzes Osterreichs - gibt es nur mehr einjahrige Bindefristen fur
Kfz-Haftpflichtversicherungsvertrage anstelle der bis zu diesem Zeitpunkt auch in die-
ser Versicherungssparte ublichen Zehnjahresvertrage. Das hat seither zur Folge, daB
Versicherungsnehmer - bei entsprechender Kenntnis der Marktsituation - ihren Kfz-
Haftpflichtversicherer gegebenenfalls einmal jahrlich wechseln konnen.

Verbesserung bei Zusatzkrankenversicherungen
Eine Verbesserung fur Verbraucher im Bereich der Zusatzkrankenversicherung sollte

ein Erkenntnis des Verfassungsgerichtshofes vom 16. Marz 1995 bringen. Laut die-
sem Erkenntnis ist die Doppelbelastung der Sonderklassepatienten verfassungswid-
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rig. Im Oberosterreichischen Krankenanstaltengesetz wurde die Regelung, da3 Son-
derklassepatienten verpflichtet werden, den Differenzbetrag zwischen amtlicher Pfie-
gegebuhr und Pflegegebihrenersatz der gesetzlichen Krankenversicherung zu zah-
len, als verfassungswidrig aufgehoben. Diese Authebung gilt fr offentliche Spitaler,
tritt mit 29. 2. 1996 in Kraft und miBte Beispielwirkung fur die anderen Bundesiander
haben. Somit sollte es in jenen Bundeslandem, die eine ahnliche Doppelbelastung fur
Zusatzkrankenversicherte vorsehen, zu einer deutlichen Pramienreduktion fur die
Versicherten kommen

Die haufigsten Anfragen

Wie bereits in den vergangenen Jahren betreffen die meisten Anfragen in der Bera-
tung des VKI Lebensversicherungen (23,7 %), an zweiter Stelle liegen Fragen der
Haushaltsversicherung (19,8 %), an dritter die Krankenversicherung (12,1 %).

19,3 % der Anfragen betreffen Vorinformationen vor VertragsabschluB, weitere
Schwerpunkte sind Kindigung (25,5 %) und Auseindandersetzungen um Leistungen
im Versicherungsfall (23,4 %). Rucktrittsfragen nach § 3 KSchG sind nur in 2 % der
Falle relevant, im groBen Rest ,Sonstiges* (29,8 %) verstecken sich zwanzig weitere
Kriterien - von Anfechtung bis Wartefristen - bei denen die Anfragenhaufigkeit aber

jeweils unter S % liegt.

Schwerpunktfragen zum Thema Versicherung

HafpGice (RS 3.5%
m—_nuﬂ
Leitungswasser [SEramme 26%
Feuer [FmaEsEmsy 4.9%
0 s 10 15 2 25
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Detailfragen zum Thema Versicherungen

Vorinformation
Sonstiges e 193%

234%

Makler und Versicherungsberater

Die Intransparenz des Marktes fuhrt dazu, daB Verbraucher bei der Auswahl des fir
sie geeigneten Versicherungsschutzes zunehmend auf exteme Hilfe und Beratung
angewiesen sind. Dennoch findet die Abwicklung von Versicherungsgeschaften uber
Makler in Osterreich beim Verbraucher derzeit noch kein besonders groBes Interesse.
In den meisten Fallen ist der Verbraucher auf Beratung und Unterstitzung eines per-
sonlichen Betreuers eines Versicherungsunternehmens angewiesen, was insbesone-
re bei der Auswahl des geeigneten Versicherungsschutzes und bei der Abwicklung
von Schadensfallen ins Gewicht falit. Der Versicherungsagent ist ja Vertreter des
Versicherungsuntemehmens, das auch fir ihn haftet.

Mit Spannung darf verfoigt werden, ob die osterreichischen Makler in der EU bei-
spielweise durch die britischen Kollegen Konkurrenz bekommen werden, und welche
Entwicklung das Maklerwesen generell in Osterreich nehmen wird. In GroBbritannien
ist es bereits jetzt Ublich, daB der Versicherungsmakler quasi als Anwalt seiner Klien-
ten fungiert, indem er sowohl fur eine zeitgerechte Pramienaahlung verantwortlich ist,
als auch allfallige Schaderszahlungen direkt vom Versicherer treuhandiq fur den
Versicherungsnehmer abemimmt.

Der in Osterreich zugelassene Beruf des Versicherungsberaters wird nach Erhebun-
gen des VKI uberwiegend nicht separat ausgeubt. Es gibt zwar Vertreter dieser Be-
rufsgruppe, diese Uben jedoch ihre Profession nur in Verbindung mit dem ebenfalls
eigens zugelassenen Versicherungsmakler aus. Die Aufgabe eines Versicherungsbe-
raters besteht darin, einen Verbraucher, der fur diese Leistung direkt zu bezahlen
hatte, bestmaoglich tber die fur sein zu versichemdes Risiko am Versicherungsmarkt
vorhandenen Bedingungen und Angebote zu informieren, ohne auf einen Vertragsab-
schluB zu insistieren beziehungsweise einen solchen zu tatigen. Es kommt jedoch
haufig vor, daB bei Versicherungsunternehmen angestellte Versicherungsvertreter
sich selbst als Versicherungsberater oder als Makler bezeichnen. Die solcherart zu
unrecht verwendete Berufsbezeichung soll offensictlich von der Tatsache, daB es sich
dabei um reine Versicherungsverkaufer handelt, ablenken. Eine saubere Trennung
bezuglich Versicherungsproduktvertrieb kann frihestens mit einem bereits im Pla-
nungsstadium befindlichen Gesetz erreicht werden, das die gesetzliche Umsetzung

der EU-Empfehlung zur Versicherungsvermittlung vom 18.12.1991 zum Inhalt haben
wird.
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2.1.6. Intransparenz bei Fernmeldedienstleistungen
Uberhéhte Telefongebihren

Auch im Jahr 1995 gab es zahireiche Beschwerden wegen uberhdhter Telefonrech-
nungen, die sich die Telefonkunden nicht erldaren kdnnen. Der VKI war bislang mit
rund 50 Beschwerdefallen befaBt. Nach Angaben der PTV gab es im Jahr 1994 allein
in Wien ca. 16.000 Einspriiche gegen Gberhohte Telefongebihren. Gegenstand der
Beschwerde sind fast immer Melywertdienste und bisweilen auch Ortsgesprache, die
offenbar nicht vom Apparat des jeweiligen Femspredteilnehmers gefuhrt worden
sind. Wahrend in Deutschland kriminelle Machenschaften im Zusammenhang mit
auslandischen Mehrwertdienstieistungen nachgewiesen werden konnten (bei Haus-
durchsuchungen der Staatsanwahschaft Kéin wurder Wahlautomaten - sogenannte
Dialer - sichergestellt, die in der Lage sind, aufgeklemmt auf Telefonleitungen einpro-
grammierte Antilen-Nummem zu bestimmten Zeiten auf Kosten eines anderen anzu-
wabhlen), konnte dieser Beweis in Osterreich nicht erbracht werden.

Fremdaufschaltungen?

Aufgrund der glaubwirdigen Angaben der betroffenen Verbraucher und infolge einer
Analyse diverser OES-Rufdatenerfassungen durch Informatiker besteht fur den VKI
allerdings kaum mehr ein Zweifel, daB Uberhohte Telefonrechnungen in vielen Fallen
auf Fremdaufschaltungen zurickzufuhren sind. Die PTV hingegen nimmt nach einer
Uberprifung der zentralen automatischen Zahleinrichtung fur sich den Beweis des
ersten Anscheins in Anspruch und ist trotz plausibler Gegenargumente nicht bereit,
ihren Standpunkt zu revidieren.

Der VM fuhrt nunmehr einen MusterprazeB in Ausfallhaftung wegen eines solchen
Gebuhrenstreits. Weder dieser Proze8, noch alle anderen beim VKI anhangigen Be-
schwerdefalle konnten im Einvemehmen mit der PTV auBergerichtiich zugunsten des
Femsprechteilnehmers geregelt werden. Vielmehr vertritt die PTV die Ansicht, daB
eine Manipulation durch Fremdaufschalturg ausgeschlossen bzw. im nachhinein
feststellbar ware. Nach Meinung auBenstehender Experten sind solche Umstande
jedoch keinesfalls im nachhinein unzweifelhaft feststellbar.

Die Schlichtungsstelle

Bis vor kurzem blieb den betruffenen Telefonkunden nichts anderes dbrig, als zu
zahlen, bei Nichtbezahlung eine AnschluBsperre hinnehmen zu missen oder einen
muhsamen postintemen Beschwerdeweg in Kauf zu nehmen. Da sich die Behorde
quasi selbst Gberprufte, war ein negativer Gebuhrenbescheid vorprogrammiert. Diese
Situation anderte sich mit Inkrafttreten des neuen Femmeldegesetzes am 1.4.1994.
Im Gegensatz zu friher ist die Rechtsbeziehung zwischen Verbraucher und Post nun
nicht mehr als offentlich-rechtliches, sondem als privatrechtliches Rechtsverhaltnis
organisiert. Als objektive Instanz entscheiden nunmehr unabhangige Gerichte in Ge-
bdhrenstreitigkeiten. Doch nicht in jedem Fall muB der Verbraucher vor Gericht ge-
hen, er kann unter bestimmten Voraussetzungen auch eine Schlichtungsstelle anru-

fen.
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Die paritatisch besetzte Schlichtungsstelle fur Gebuhrenstreitigkeiten, die sich aus
einem Vertreter der PTV und einem Konsumentenschutzvertreter der Arbeiterkammer
zusammensetzt, wird zunachst probeweise fir die Dauer von einem Jahr tatig sein.
Mit diesem Projekt wird das Ziel verfolgt, dem Verbraucher ein effizientes und kosten-
loses Instrument zur Streitbeilegung zur Verfugung zu stellen. Allerdings wird die
Schilichtungsstelle nicht nickwirkend Gebahreneinspruche bearbeiten, sondam es
werden nur Einsprische ab Juli 1995 behandelt.

AnschluBsperre

Femsprechteinehmer, die die Voraussetzungen fur eine auBergerichtliche Streitbei-
legung mit Hilfe der Schlichtungsstelle nicht erfullen, massen strittige Entgeltdurde-
rungen sofort begleichen, da ihnen sonst eine AnschluBsperre droht. Da der Verbrau-
cher im Zeitalter der Telekommunikation wohl auf ein Telefon angewiesen ist (man
denke auch an medizinische oder polizeiliche Notfalle), wird er dadurch gezwungen,
uberhohte Forderungen zu bezahlen, Gber deren Richtigkeit noch nicht rechtskraftig
entschieden worden ist. Durch den AusschluB eines Zurtickbehaltungsrechtes wird
der Kunde in die Klagerrolle gedrangt, was von Konsumentenschutzem als Ausnut-
zung einer Monopolstellung kritisiert wird.

Praventive MaBnahmen gegen Telefonkriminalitat

Unter dem Druck der Offentlichkeit sah sich die PTV gezwungen, MaBnahmen zum
Schutz des Verbrauchers vor iberhohten Teleforrechnungen anzubieten. So kann
unter anderem das Leitungsnetz durch verspestbare Kabelendverzweiger abgesichert
werden. Von 650.000 Endverzweigem sind derzeit 300.000 absperrbar, bis Ende
1995 sollen diese Vorkehrungen abgeschlossen sein. Ab Herbst 1995 kann ein Ge-
bdhrenimpulsrechner mit verspermbaren Steckem und der Moglichkeit der Eingabe
von selektiven Nummemsperren eingesetzt werden. Seit 1.8.1995 kann weiters der
Teilnehmer gegen ein einmaliges Entgelt von 6S 60,- schriftlich verstandigt werden,
sobald die Verbindungsentgelte eine bestimmte Betragsgrerze bersteigen. Seit
1.5.1995 wird die Mogfichkeit einer aktiven Verkehrseinschrankung angeboten, bei
der OES-Teilnehmer gegen ein einmaliges Entgeilt von 6S 60,— den AnschiuB far
bestimmite Taritzonen (2.B. Udbersee) spemren lassen konnen. Geit Marz 1995 wird
auBerdem in der neuen Telekomrechnung die Anzahl der Gesprache und Tarifimpul-
se nach Zonen fur OES-Teilnehmer aufgeschlisselt. Allerdings wurden diese Ver-
braucherschutzmaBnahmen nicht in die Aligemeinen Geschaftsbedingungen aufge-
nommen, was auch bedeutet, daB der Kunde kaum eine Moglichkeit hat, sich davon
in Kenntnis zu setzen.

2.1.7. Versandhandel
Der Versandhandel verzeichnet nach wie vor Umsatzzuwachse, bereits jeder dritte

Haushalt bestellt bei Versandhausem. Einen wesentlichen Kaufanreiz bietet die Mog-

lichkeit, mittels Katalog bequem von zu Hause aus zu bestellen und erst spater oder
in Raten zu bezahlen.
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Versandhandel als Kreditgeber

Die Rolle des Versandhandels als Kreditgeber ist nach wie vor problematisch.

Viele Verbraucher ibersehen bei Ratenkaufen im Versandhandel auch, da8 die Zin-
sen relativ hoch sind. Nur selten wird ein effektiver Jahreszinssatz angegeben, soda8
Vergleiche kaum maglich sind. Laufen Inkasso-4astan an - beispielsweise durch die
Einschaltung von Inkassobiiros oder Rechtsanwalten - werden diese zur Ganze auf
den Kunden dberwalzt

In der VKI-Redhtsberatung entfielen 2,9 % der Anfragen auf den Versandhandel,
25,2 % davon betrafen Inkasso, 11,8 % Exekution und 4,9 % Gericht.

Rdcksendungen oft problematisch

Weitere Probleme verursacht das gewahrte Ruchgaberecht innerhalb einer bestimm-
ten Frist, das mangels einer gesetzlichen Regelung von Versandhaus zu Versand-
haus unterschiedlich gehandhabt wird. Mitunter werden auch Ricksendungen nicht
berucksichtigt und der Kaufpreis eingemahnt. Zudem kommt es vor allem bei der tele-
fonischen Bestellung immer wieder zu Fehlem. Unubersichtliche Abrechnungen bzw.
Verrechnungsfehler sind ebenfalls ein haufiger Grund far Beschwerden. Auch der
Handel mit dem AdreBmaterial durch Versandhauser ist als bedenklich einzustufen.

Kunst per Katalog

Mittlerweile wird sogar Kunst per Katalog verkauft, was mit einigen Problemen ver-
bunden ist. Bis zu 5.000 Objekte werden in den Katalogen meist so kiein abgebildet,
daB kaum auf ihren Zustand geschlossen werden kann - bei Preisen zwischen

6S 1.000,—- und 6S 100.000,—~. Auch die Geschafts- und Versandbedingungen sind
wenig verbrauchasfraundlich. Wird keine - zusatzAich zu beaahlende - Versicherung
abgeschlossen, erfoigt der Versand auf Gefahr des Bestellers. Gewalviastungsan-
spriche innerhalb von sechs Monaten ab Ubemahwne des Objekts kdnnen unzulassi-
ger Weise nur dann gestellt werden, wenn es im Katalog falsch beschrieben wurde
und der Mangel auf der Fotografie nicht eindeutig erkennbar war, was letztendlich
Auslegungssache ist. Ein Umtauschrecht besteht irmerhalb von 14 Tagen ab Erhalt
der Objekte, wobei eine Rickzahlung des Kaufpreises ausgeschlossen ist.

2.1.8. Zeitschriftenabonnements
Haustirgeschafse

Am Problem des Vertriebes von Zeitschriftenabonnements an Haustiiren und in Ge-
schaftsstraBen hat sich - trotz Regelungen im KSchG und in der GewO - nach wie vor
nichts geandert. Besonders altere Menschen, Jugendliche und zunehmend auch
Auslander sind die bevorzugten Zielgruppen der . Zeitschriftenkeiler“. Oft werden kari-
tative Zwecke vorgetduscht, um Abonnements zu verkaufen, beispielsweise wird er-
zahlt, daB der Eros Behinderten zukommt, oder sich der . Zeitschriftenkeiler” auf die-
se Weise sein Studium verdient. Nicht selten kommt es auch zu Tauschungen bei
Unterschriftsleistungen und sogar zu Unterschriftsfalschungen.
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Einschaltung von Inkassoburos

Die Abwehr ungerechtfertigter Forderungen ist den betroffenen Verbrauchem oft nur
schwer méglich. Bei Nichtbeaahlung werden die Mahnungen fortgesetzt und In-
kassobiros eingeschaltet. Die vier in Osterreich tdatigen Vertriebe (Drei Eulen, Frau
und Mutter, Libu-Zet und Buchring) bedienen sich bei irem Vestriehssystesn eigener
Werbeorganisationen und deren Zeitsdhviftenvertreter. Im Konfiiktfall distanzieren sich
die Vertriebe von den Werbeorganisatiorren und deren Geschaftspraktiken. Interven-
tionen seitens des VKI sind jedoch meist erfolgreich.

Anfragen bel der VKIHRechtsberatung

Die Probleme der Verbraucher mit Abonnements spiegeln sich auch in der Bera-
tungsstatistik des VKI wider: 6,1 % aller Anfragen an die VKI-Rechtsberatung betra-
fen Abonnements bzw. Bicher. 26,7 % dieser Anfragen entfielen auf Rucktritt, 14,9 %
auf Stomo bzw. Stomogebuhren, 12,2 % auf Inkasso und 11 % auf Kundigung.

2.1.9. Wohnproblem bleibt aktuell

Kaum Verbesserungen bei Mietwohnungen

Wie schon im Bericht zur Lage der Verbraucher des Vorjahres angesprochen, brachte
das mit 1.3.1994 in Kraft getretene dritte Wohnrechtsinderungsgesetz die gravie-

rendsten Anderungen auf dem privaten Vermietungssektor,

Dennoch konnte das Thema Befristungen konnte nicht befriedigend gelost werden.
Die Kurzzeitmietvertrage wurden zwar tatsachlich eingedammt, jedoch nahmen im
gleichen AusmaB die neu eingefuhrten Dreijahresvertrage zu. In der Beratungspraxis
zeigt sich, daB sehr viele Altbauhauptmieten nur noch befristet vergeben werden.

Das neue Richtwertmiezinssystem kann den Mietem im Grunde auch keine Vorteile,
vor allem keine spirtaren Preissankungen bringen. Nur bei geschatzten 16 % der
Wiener Altwohnungen emrmogficht das Richtwertsystem eine potentielle Verbilligung,
was angesichts der Tatsache, daB8 Wien einen Anteil an Altbavhauptmieten von 59 %
aufweist, vergleichsweise wenig ist.

Neben diesen Problemen bei Mietwohnungen geht der VKI in seinem Bericht auch
detailliert auf Fragen des Wohnungseigentums ein. In dieser Zusammenfassung wird
jedoch darauf verzichtet, die allgemeinen Daten Uber Entwicklungen am Wohnungs-
markt wiederzugeben. Es sollen nur noch einige Ergebnisse aus der Beratungsstati-
stik des VKI dargestelit werden.
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Anfragen leicht racklaufig

Die Anfragehaufigkeit im Konsument-Beratungszentrum ist zwar wieder leicht zurick-
gegangen, sie ist jedoch immer noch um einiges hoher als vor dem Inkrafttreten des
dritten Wohnrechtsinderungsgesetzes. Gegeniuber dem Vergleichszeitraum des
Vorjalvesbesidnes mit 6.247 Antfragen zum Wohnrecht suchten im Zeitrauwn Oktober
1994 bis Segtember 1995 6.005 Ratsuchende das Beratungszesvthum auf. 2.566 An-
fragen kamen von Mietemn von Altbauwohnungen, gefolgt von 1.771 Anfragen von
Wohnungseigentimem oder Besitzem von Eigenheimen.

Auch die Anfragehaufigkeit zu Problemen, die bestehende Mietverhdlthisse betreffen,
sind von 1.528 im Vorjahr auf nunmehr 1.241 zunickgegangen In diesem Anfragebe-
reich stellen die Betriebskosten mit 323 Vorsprachen das haufigste Problem dar.
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Was die einzelnen Problembereiche betrifft, so sind Anfragen zu Ablosen, Befristun-
gen und Mietzinshohe bzw. -vorauszahlung mit 1.262 Ratsuchenden (im Vorjahr wa-

ren es 1.331) nach wie vor Spitzenreiter.

Bei Anfragen von Wohnungseigentimem stehen nach wie vor Fragen zur Verwaltung
und zu unzureichenden oder nicht nachvollziehbaren Abrechnungen im Vordergrund.
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2.1.10. Immobilienmakler bleiben eine Problembranche

Anderungen des Konsumentenschutagesetzes bringen elnige Verbesserungen

Die Regierungsvorlage zum Maklergesetz, die zur Zeit der Berichterstellung noch von
einem UnterausschuB behandelt wurde, sieht eine befriedigende Ldsung fur einige
Probleme der Verbraucher mit der Immobilienbranche vor. Bestimmungen zum
Riucktrittsrecht werden sich jedoch nicht im Maklergesetz, sondem im Konsumenten-
schutzgesetz befinden. Wenn das Gesetz so beschlossen wird, hat der Wohnungs-
suchende, der ein Vertragsanbot, die Miete oder Nutzungsrechte an einer Wohnung
bzw. den Erwerb von Eigentum betreffend, am Tag der erstmaligen Besichtigung ei-
ner Wohnung unterfertigt, ein Rucktrittsrecht von einer Woche. Diese Frist beginnt
erst zu laufen, wenn der Verbraucher eine Zweitschrift seiner Vertragserklarung und
eine schriftliche Belehrung Uber das Rucktrittsrecht erhalten hat. Die Zahlung eines
Angeldes, Reuegelds oder einer Anzahlung kann innerhalb der Rucktrittsfrist nicht
wirksam erfolgen.
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Neben dem Rucktritt von Immobiliengeschaften wurden auch besondere Aufkla-
rungspflichten des Immobilienmaklers definiert: Der Verbraucher hat eine schiiftliche
Ubersicht diber samtiiche durch den AbschluB des zu vermittelnden Geschaftes vor-
aussichtlich erwachsenden Kosten, einschlieBlich der Provision, zu erhalten. Verein-
barungen des Ersatzes von besonderen Aufwendungen, iber den AbschiuB und die
Verlangerung von Alleinvermittiungsauftragen und fur Falle des Provisiorsaespruches
bei fehlendem Vemittiungserfolg sind nur wirksam, wenn sie ausdricklich und
schriftlich erfolgen.

Rdcktritte nach wie vor das Hauptproblem

Obwohl die Anfragen zu Rucktritten von unterzeichneten Anboten bzw. Maldesvertra-
gen etwas zuruckgegangen sind, stellen sie mit fast der Halfte der Vorsprachen von
Verbrauchem immer noch den Hauptschwerpunkt der Maklerberatungen dar. Haupt-
grunde fur Rucktrittsprobleme sind unzureichende oder irrefuhrende Informationen,
gefolgt von unzulassigen bzw. uberhohten Ricktrittsprovisionen.

o A513%
- Ozusammen e
45 | 0 urzureichendefimrefiihrende Infof—
40 Hunznuidssige Ricktrittsprovision [
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Diese Anfragehaufigkeit unterstreicht die Wichtigkeit eines Ruckuitsrechtes, vor al-
lem deshalb, da die meisten Rucktritte erfahrungsgemas innerhalb einiger Tage nach
Unterfertigung eines Anbotes erfolgen. Die einwochige Frist wird den Vestrauchem
die Maglichkeit geben, Fnaaerugsfragen in Ruhe kiaren zu kdnnen. Andere Falle,
in denen Verbraucher vom Vertrag zuricktreten wollen, sind z.B. solche, in denen
zwei Personen gemeinsam eine Wohnung mieten wollen, einer dieses Vorhaben
dann jedoch in Frage stelt, oder das Nichtastandekommen einer Firanzienumng, be-
spielsweise aufgrund fehlender Burgschaften. Solche Falle treten auch bei Vertrags-
abschluB direkt beim Bautrager ohne Einbeziehung eines Maklers auf.

Neben Rucktrittsfragen ist die Sorgfaltspflicht der Makler ein weiterer Problempunkt
der Verbraucher. Es gab vor allem Anfragen bzw. Beschwerden wegen falscher An-
gaben zu Ratenhohen von Krediten, angeblicher Ruhelage von Wohnungen, falscher
Angaben Uber die Bebaubarkeit von Grundsticken oder mangelnde Baubewilligungen
bei Dachbodenausbauten. Um letztgenannte Problematik ging es bei einem Ausfall-
haftungsprozeB, den der VKI dieses Jahr erfolgreich abschlieBen konnte.
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Gesetzwidrige Vertragsformblatter

Der VKI konnte bei der Bekampfung unzulassiger Klauseln in Maklervertragen in an-
hangig gemachten Verbandskiagen einstweilige Verfiugungen erwirken.Es ging dabei
vor allem um Vereinbarungen, wonach der Wohnungssuchende im Falle des Rucktrit-
tes nicht nur fir seine eigene, sondem auch fir die Abgeberprovisian zu haften hat.
Diese Klauseln wwden samtich als uraulassig eddart.

Die Klagstatigkeit des VKI wurde schiieBlich auch von der Bundesinnung der Immobi-
lienmakler und Vermagenstreuhander zur Kenntnis genommen, was zu einer Ande-
rung der Empfehlung fur Vettragsformbidnes fiuhrte. Allerdings wurden diese Empfeh-
lungen nur von einer geringen Anzahl von Makdem zur Kenntnis genommen. Sie wa-
ren nun verpflichtet, ihre Vertrage zu andem und beim VKI zu hinterlegen, was jedoch
nur auBerst selten geschieht. Dies hat auch zur Folge, daB die Verwendung unzulas-
siger Klauseln nunmehr auch gewerberechtlich verfolgt werden kann. Auch in der Be-
ratung beinhaltet die Mehrzahl der vorgelegten Vertrage immer noch die erfolgreich
bekampften Klauseln. Die Klagen werden daher weitergefuhrt.

2.2. Juristische Querschnittsfragen

2.2.1. Der Gberrumpelte Verbraucher

Die Uberrumpelung von Verbrauchem zu iibereilten Vertragsabschliissen ist ein
brancheniibergreifendes und nach wie vor bestehendes Problem. Dabei ist nicht nur
an das klassische Zeitschriftenabonnement, das an der Haustire vertrieben wird, zu
denken, sondem auch an Vertragsabshliisse bei Standen auf diversen Veranstal-
tungen (Seniorenmessen, Jahmmarkte usw.), an Werbeveranstaltungen, an irrefuh-
rende Information im Zusammenhang mit 6ffentlichen Forderungen und Kreditfinan-
Zierungen sowie an den Vertrieb von Time-Sharing-Vertragen im Zuge von Gratisauf-

enthalten.

All diesen Situationen ist gemeinsam, daB der Verbraucher - dem Untemehmer wirt-
schaftiich unterlegen - von diesem in eine Situation gebracht wird, in der er vorschnell
und ohne die notwendigen Basisinformationen einen Vertrag untersctreibt. Das be-
stehende KSchG (§ 3) weist in diesem Zusacwnenfang einige Regelungsliicken auf.

Messe- und Marktstande

Der Gesetzgeber schlieBt in § 3 KSchG das Rucktitsrecht fur Vertrage aus, die an
einem Messe- oder Marktstand abgeschlossen wurden. Der Besuch einer Messe
oder eines Marktes wird der Situation beim Aufsuchen eines Geschaftslokales gleich-
gesetzt. Diese Situationen sind aber - das zeigt die Praxis - keineswegs zu verglei-
chen: Immer wieder werden Verbraucher bei Messen mit vorteilhaften Messeangebo-
ten (z.B. mit Messerabatt) gelockt. Haufig fehlt ihnen jedoch - insbesondere wenn es
sich nicht um ausgesprochene Fachmessen handelt - die Moglichkeit zum genauen

Preisvergleich.
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Noch problematischer ist - wie die Beratungspraxis zeigt - die Situation bei Veranstal-
tungen, die sich zwar Messe nennen (wie z.B. die Seniorenmesse), die aber vom
Charakter der Veranstaltung viel eher einer Freizeitveranstalung mit einem breiten
Unterhaltungs- und Informationsangebot nahekommen. Die voreiige Bestellung einer
Sicherhertstire bei einem geschickten Veskaufer an einem Stand kommt - wenn auch
nicht de jure, so zumindest de facto - der Bestellung im Haustiirgeschaft gleich. In
diesem Fall gibt es jedoch kein Ricktrittsrecht

Frelzeltveranstaltungen

Im Zusammenhang mit der Werbung fir den AbschiuB von Time-Sharing-Vertragen
falit aufgrund von diversen Beschwerdefdllen auf, daB Untemehmer auch hier versu-
chen, Situationen einer verdinnten Willensfreiheit beim Verbraucher herbezufuhren.
So werden Gratis-Aufenthalte in Hotels angeboten, in deren Verlauf massive Werbe-
maBnahmen zum AbschluB eines Vertrages gesetzt werden. Dies beginnt bei Ver-
kaufsprasentationen in der Gruppe bis zu Einzelgesprachen mit den Gasten. Die In-
anspruchnahme einer Gratis-Leistung setzt viele Verbraucher psychologisch unter
Druck, solche Vertrage - praktisch als Gegenleistung - zu unterzeichnen.

Diese Praktiken sind sowohl im Ausland - insbesondere an den Stranden in Spanien -
als auch im Inland zu beobachten. Was die Vertragsabschlusse im Ausland betrifft,
stellen sich regelmagig komplizierte Rechtsfragen rund um die Art des anzuwenden-
den Rechts, den richtigen Gerichtsstand und die - im Ferienland - gultigen materiellen
Normen. Soweit solche Praktiken im Inland festzustellen sind, tut sich - im Lichte der
Rechtssprechung des OGH - eine Regelungslicke im § 3 KSchG auf.

Fehlende Urkunden

immer wieder gibt es auch Beschwerden von Verbrauchem, daB ihnen vom Unter-
nehmer im Zuge der Auftragserteilung (unter den Voraussetzungen des § 3 KSchG)
keine Urkunde ausgefolgt wurde. Estdart der Verbraucher dann erst eine Woche nach
Vertragsunterfertigung seinen Rucktritt vom Vertrag, halt der Untemehmer entgegen,
daB er eine Urkunde ausgefolgt habe und der Rucktritt daher nicht mehr fristgerecht
sei. Zwar ist es Aufgabe des Untemetvness, diesen Umstand zu beweisen, fur die
Beurteilung der Chancen des Vertrauchers im Zuge der Verbraucherberatung stellt
dieser Punkt jedoch immer wieder einen Unsicherheitsfaktor dar. Lediglich bei Zeit-
schriftenaburviements regeit der § 26a KSchG den Fristbeginn dahingehend, als die-
ser erst mit Ubersendung der Urkunde in Kraft tritt.

Unkiare Finanzierungsausagen

Im Bereich von Wohnungssanierungen trat das Problem der Uberrumpelung zum
vorschnellen VertragsabschluB mit falschen oder irrefuhrenden Aussagen zu mogli-
chen offentlichen Forderungen bereits vor Jahren massiv zutage. Diese Probleme
haben aufgrund des Ablaufens des Booms im Bereich der Sanierungen zwar etwas
nachgelassen, bestehen aber grundsatzlich weiterhin. Auch im geschaftlichen Ver-
kehr mit Immobilienmaklern oder im Bereich des Kraftfahrzeughandels sind immer
wieder Beschwerden uber falsche oder irrefuhrende Finanzierungszusagen an der
Tagesordnung. Diese Probleme sind uber § 3 KSchG nicht befriedigend Iosbar, da oft
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der Tatbestand des Geschaftsabschlusses auBBerhalb der Geschaftsraume nicht vor-
liegt bzw. das Rucktrittsrecht wegen Anbahnung des Vertrages durch den Verbrau-

cher ausgeschlossen ist.

2.2.2. Lieferverzug
Probleme mit Ricktritt bel Lieferverzug

Im Abschnitt zu den branchenspezifischen Problemlagen wurde bereits auf die
Schwierigkeiten fur Verbraucher hingewiesen, wenn ihr Vertragspartner in Liefesver-
zug gerat. Der im Verzugsfall - nach Setzen einer Nachfrist - mogliche Ruckdtritt ist
keine praktikable Losung, wenn man die bestelite Ware oder Dienstleistung dringend
benotigt und bei einem anderen Untemehmer erst recht wieder eine gewisse Liefer-
frist zu beriicksichtigen ist. In den AGB vieler Untemehmer finden sich zudem Nach-
fristregelungen, die z.T. groBzugige Fristen vorsehen, die der Verbraucher einzuhal-
ten hatte, bevor er seinen Ruckiritt vom Vertrag erklaren konne. Besonders krasse
AGB-Klauseln, wie die Festlegung einer Nachfrist von mindestens acht Wochen im
Fall des Lieferverzuges, stellt laut Gerichtsentscheidung allerdings eine unangemes-
sen lange Bindung des Verbrauchers gemagB § 6 Abs 1 Z 1 KSchG dar.

Vergeudete Freizeit

Hat der Untemehmer den Verzug verschuldet - wie dies vor allem beim Mobelkauf
oder bei Flugzeitverschiebungen bei Reisen der Fall ist -, kann der Verbraucher auch
Schadenersatz begetwen. In der Regel wendet der Verbraucher aber in erster Linie
(Frei-)Zeit auf, um bei angekundigten und nicht eingehaltenen Lieferterminen in der
Wohnung anwesend zu sein. Diese vergeudete (Frei-)Zeit ist derzeit aber als imma-
terieller Schaden nicht ersatzfahig. Auch schuldhaft sdumige Untemehmer haben al-
so im Fall des Lieferverzuges auBer mit dem Rucktritt des Kaufers kaum mit nachtei-
ligen Folgen zu rechnen. Wirde dem Verbraucher fur seine vergeudete (Frei-)Zeit ein
- wenn auch pauschalierter - Schadenersatz zugestanden, so hatte dies auf das Lie-
ferverhalten der Untemehmer sehr wohl einen wesentfichen EinfluB.

2.2.3. Unzulangliche und unzukommliche Geschaftebedingungen

Die Aligemeinen Geschaftsbedingungen (AGB) werden von Untemehmen einseitig
aufgestellit und ihren Kunden aufgezwumgen. Von einer Vereinbarung kann keine Re-
de sein. Die sehr offenherzige Rechtssprechung zur Vereinbarung” von AGB, wo-
nach es bereits ausreicht, daB der Vertragspartner erkennen kann, daB sein Gegen-

_Uber nur zu seinen AGB abschlieBt und er diese auf Wunsch zumindest einsehen
kann, baut auf einer reinen Fiktion auf.
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Betriebsgeheimnis AGB

Der Wunsch, im Vorfeld eines Vertragsabschlusses die AGB - zwecks genauem Stu-
dium - ausgefolgt zu bekommen, stoBt regelmaBig auf Unverstandnis und wird in
vielen Fallen mit der Begrindung abgelehnt: Wenn der Vertrag unterzeichnet sei, be-
komme man eine Kopie ausgefolgt, dann konne man die AGB genau lesen.

Die Esfahrung mit den verschiedenen AGB der Kredituritemehmen - insbesondere die
Bedingungen fir den Bankomatverkehr - zeigen auch, daB man sichin vielen Filialen
auBer Stande zeigte, die gultigen AGB auszufolgen. Weiters sind viele AGB druck-
technisch derart gestaltet, daB sie sich einer Kenyitnisnahme alleine aus diesem
Grund entziehen. Texte, blaB8grau auf weiB oder grau auf rosa, mit einer SchriftgroBe
von 2 mm gedruckt, sind keine Seltenheit.

Uberdies fallt auf, daB Verbraucher hinsichtligh der ONORMEN oft von falschen Vor-
stellungen ausgehen. So meinen viele, daB ONORMEN grundsatzlich - also unab-
hangig von deren Vereinbarung - Verbindlichkeit entfalten wurden.

Gesetzwidrige Klauseln

Der VKI hat im Auftrag des Bundesministeriums fir Gesundheit und Konsumenten-
schutz im Zuge der Verbandsklagstatigkeit zahlreiche AGB - quer durch alle Bran-
chen - gepruft und muBte in vielen Fallen grobe VerstoBe gegen Gesetz und Gute
Sitten feststellen. Insbesondere gesetzwidrige Ausschlusse und Beschrankungen der
Gewahrleistung sowie des Schadenersatzes, ubedange Vertragsbindungen, Preis-
gleitklauseln (auch in der speziellen Form der Zinsgleitklauseln®), Verlangerungsau-
tomatik bei befristeten Vertragen sowie Klauseln zur einseitigen Leistungsanderung
durch den Untemehmer, sind in groBer Zahl feststellbar.

Im Zuge der zahlreichen Verbandsklagsverfahren konnte festgestellt werden, daB
Untemehmer den AGB oft wenig Augenmerk schenken. Die Entschuldigung, die AGB
von anderen abgeschrieben zu haben, ist immer wieder zu horen. Es ist also festzu-
stellen, daB in Untemetmnertoeisen der gesetzeskonformen Gestaltung von AGB we-
nig Beachtung geschenkt wird. Die Verbandsklagstatigkeit tragt jedoch im BewuBt-
sein der jeweils beteiligten Branchen durchaus Fruchte.

2.2.4. Unklare Kostenvoranschlage

Eine Vielzahl von Beschwerden, die an die allgemeine Rechtsberatung des VKI her-
angetragen werden, betreffen Kostenvoranschlage. Ein GroBteil der ratsuchenden
Verbraucher subsumiert unter den Begriff Kostenvoranschlag alles, was einer Ko-
stenorientierung fur den zu erteilenden Werkauftrag dienlich ist. Vielfach werden Kal-
kulationen des Werkunternehmers generell als Kostenvoranschlage qualifiziert, womit
der Verbraucher bestimmte Rechtsfolgen (Gewahr der Richtigkeit) verbindet. Ein
ProblembewuBtsein dahingehend, daB der Kostenvoranschlag vom Pauschalpreis
und vom bloBen Schatzungsanschlag zu unterscheiden ist, besteht nicht. Dieser
Umstand resultiert unter anderem daraus, daf3 der Werkunternehmer eine diesbezug-
liche ausdruckliche Qualifikation von vornherein nicht vornimmt und den Verbraucher
vielfach in dem Glauben 1a8t, er konne auf die Richtigkeit der ihm ausgehandigten
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Kalkulationsgrundlage vertrauen. Auch eine rechtliche Beurteilung ist mitunter
schwierig, zumal Kostenvoranschlage manchmal Elemente von Schatzungsanschla-
gen aufweisen und Schatzungsanschlage bisweilen wie Kostenvoranschlage erstellt
werden. Abgesehen von diesen grundsatzlichen Qualifikationsproblemen wirft die
Frage, ob ein verbindlicher oder unverbindlicher Kostenvoranschlag vorliegt, die hau-

figsten Probleme auf.

Ein weiteres Problem: In der Praxis finden sich immer wieder Kostenvoranschiage,
die in wesentlichen Posten lediglich Laufmeter-, Quadratmeter oder Stickprese bzw.
Preise pro Arbeitseinheit aufweisen, denen aber nicht zu entnehmen ist, welchen
Aufwand der Untemehmer zur Estringung des Werkes zu tatigen in Aussicht nimmt.
SchiieBlich werden Mehraufwendungen gegenuber dem Kostenvoranschlag oftmals
auch mit Zusatzauftragen des Bestellers gerechtfertigt. In manchen Kostenvoran-
schlagen wird jedoch - durch Weglassung von Positionen, deren Erbringung fir den
Fachmann vorhersehbar ist - die Grundlage fur spatere Uberschreitungen durch so-
genannte ., Zusatzauftrage“ - denen sich der Besteller im Zuge der Arbeiten kaum

entziehen kann - gelegt.
2.2.5. Probleme bei der Gewahrleistung

Probleme bei der Gewahrleistung treten - in verschiedenen Spielarten - durchwegs in
allen Branchen auf. Grundproblem bei der Gewahrleistung ist, daB die gesetzlichen
Regelungen von Verbrauchem, aber auch von Untemehmem, kaum verstanden wer-
den und zum Teil auch nicht nachvoliziehbar (unterschiedliche Frist fir bewegliche
und unbewegliche Sachen) erscheinen. Verbraucher sprechen oft auch von Relda-
mationen® und meinen damit die Geltendmachung von Mangeln, egal ob nun aus
dem Titel der Gewahrleistung oder der Garantie. Untemehmer gebrauchen in diesem
Zusammenhang oft das Wort Kulanz®. Damit werden keinerlei Rechtsanspriiche des
Verbrauchers anerkannt, seine Winsche nach Behebung von Mangeln oder Aus-
tausch von Geraten - oft mit Verzogerungen - aber dennoch erfiilit.

Gewahrleistungsfalle machen mit mehr als 30 % aller Anfragen in der allgemeinen
Rechtsberatung des VKI den Hauptanteil aus. Weitere bedeutende Problembereiche
sind Schadenersatz, Fragen der Preisangemessenheit und Ricktritt (je 7 %), Stomo-
gebihren (die man rechtlich zum Bereich Schadenersatz zihlen konnte mit 6 %),
Lieferverzug (5 %) und Inkasso (3 %).

32

www.parlament.gv.at



111-38 der Beilagen X X. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

Schwerpunktfragen der aligemeinen Rechtsberatung
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Verglichen mit den Vorjahren zeigt sich nur ein signifikantes Zuruckgehen der Pro-
bleme beim Rucktritt (von 14 % auf ca. 7 %); alle anderen Problemstellungen, inkl.
Gewahrleistung, bleiben in etwa gleich.

Garantie oder Gewahrleistung?

Weder Verbraucher noch Untemehmer konnen die Rechtsinstitute ,Gewahdeistung®
und .Garantie® auseinanderhalten. Dazu kommt, daB fur Garantien keinertei Minde-
stinhalte gesetzlich vorgeschrieben sind. Die ,Garantie® ist in der Praxis ein Werbear-
gument vor dem Kauf, das sehr oft - bei genauem Studium der Gararebedingungen
- beziigfich Problemen nach dem Kauf wertios ist. So werden oft kompliziente For-
malakte vargesciviehen, damit die Garantie Gberhaupt wirksam wird. Weiters werden
kaum die vollen Rechte der Gewahrleistung fir die Dauer der Garafieasage zuer-
kanmt, sondem der Verbraucher muB z.B. fur die Arbeitszeit der Vaerbesserwn selbst
einstehen oder die Materialkosten der Austauschtteile tragen. Dies alles macht die
Garantie mit dem Recht auf Gewahrleistung schwer vergleichbar, tragt zur Verwirrung
bei und ermoglichit es manchen Verkaufem, die rekdamierenden Verbraucher auf den
Hersteller und dessen ,Garantie® abzuschieben, obwohl es sich in Wahrheit um einen
klaren Fall der Gewahrleistung handeln wiirde.

Was ist beweglich und was nicht?

Die folgenschwere Unterscheidung zwischen ,beweglichen“ und ,unbeweglichen®
Sachen, mit der Konsequenz, daB entweder nur sechs Monate oder drei Jahre zur
gerichtlichen Geltendmachung von Gewabhrleistungsansprichen zur Verfugung ste-
hen, ist in vielen Bereichen weder fur Verbraucher noch fur Untemehmer einsehbar
bzw. handhabbar. Wenn die Rechtssprechung z.B. einen Tanzboden als ,bewegliche
Sache” ansieht, dann ist dies fur Verbraucher nicht mehr nachzuvollziehen.
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Kurze Gewahrleistungsfrist

Insbesondere die kurze Gewahreistungsfrist von sechs Monaten bei beweglichen
Sachen schafft in der Praxis - wie zahireiche Beratungsfalle zeigen - immer wieder
Probleme. Tritt der versteckte Mangel innerhalb von sechs Monaten auf, so kann der
Verdbraucher seine Anspriche noch durchsetzen. Tritt derselbe Mangel erst im sie-
benten Monat auf, dann soll er alle Rechte verforen haben?

Dazu kommt, daB es zur Strategie mancher Untemehmer gehort, sich durch ver-
schiedene Tricks .aus der Frist zu retten”. So werden Verbraucher vom Verkaufer der
Ware oft an den Hersteller und dessen Servicabteilung verwiesen. Oft auch unter
dem Hinweis, daB dieser die .Garantiefalle” bearbeite. Bis die so venursachten Irrta-
mer aufgeklart sind, ist in manchen Fallen die Gewahrteistungsfrist bereits abgelau-
fen.

SchilieBlich werben viele Hersteller auch mit der Lebensdauer ihrer Waren bzw. wird
beim Kauf einer Ware regelmagig deren Mindestiebensdauer als Eigenschaft unaus-
gesprochen vorausgesetzt. Den Verbrauchem ist daher nicht einsichtig, weshalb sie
das Rechtsinstitut der Gewahrleistung nur vor Mangeln, die bei Ubergabe bereits vor-
handen sind, schutzt und ein Mangel, der erst spater auftritt und die erwartete Le-
bensdauer erheblich verkurzt, keine Anspriche begriinden soll.

Die Last des Beweises

Soweit ein Mangel bereits bei der Ubergabe der Ware erkannt wird, ist die Gewahr-
leistung in der Regel durchaus durchsetzbar. Problematischer sind jene vielen Falle,
bei denen der Mangel erst spater offenkundig wird. In diesen Fallen halten die Unter-
nehmer den reklamierenden Verbrauchem oft entgegen, daB der Mangel! bei Uberga-
be nicht vorgelegen habe und erst - z.8. durch Fehlbedienung - spater entstanden
sei. Gerade bei technisch komplexen Produkten ist diesem Argument von seiten des
technisch nicht versierten Verbrauchers wenig entgegenzusetzen. Daruber hinaus
trifft den Verbraucher, will er seine Anspriiche geridhtiich durchsetzen, die Beweislast
far das Vorliegen des Mangels bei Ubergabe der Sache. Eine Last, die Verbraucher in
vielen Fallen zwingt, sich mit einer von Untemehmen angebotenen utanz"-Ldsung
asfrieden zu geben und auf das Recht auf Gewalrtelstiong zu verzichten.

Schwierige Rechtedurchsetzung

Trotz der groBen Zahl von Beschwerden gibt es sehr wenige Falle, in denen die Ver-
braucher tatsachlich versuchen, ihre Rechte auf Gewahrleistung auch genichtlich
durchzusetzen. In vielen Fallen kann man dazu auch kaum raten, bedenkt man, daB
gerade bei G ewahrteistungsprozessen regelmagig Sachverstandige beigezogen wer-
den und die Kosten der Gutachten zusammen mit den Gerichts- und Rechtsanwalts-
kosten in Relation zum - oft niedrigen - Streitwert eine Kostenschere auftun, die eine
ProzeBfuhrung als vallig unwirtschaftlich erscheinen laBt.
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2.2.6. Schadenersatz

Die Trendwende in der Judikatur zur Konkuverz von Gewahdeistung und Schaden-
ersatz brachte fur Verbraucher insbesondere im Bauvertragsredt eine deutfiche Ver-
besserung im Fall des Hervorkommens von Mangein. Es wird von den Vaertraxhem
auch nur als gerecht empfunden, daB ein Untemehmer, der schwidhaft ein mangelhaf-
tes Werk emichtet, fiir hesvortretende Mangel mehr als drei Jahre ab Ubergabe haften
soll.

Wenn die Bauwirtschaft nun versudtt, die Konsequenzen dieser Judikaturwende ab-
zuwenden, indem man zum einen den Vomrang der Naturalrestitution im Schadener-
satzrecht herauszustreichen bemdht ist und zum anderen eine Verkirzung der abso-
luten Verjahrungszeit auf nur zehn Jahre verlangt, so ist dies aus der Sicht des Ver-
braucherschutzes abzulehnen. Im Bereich der Fassadenbeschichtungen, Wameiso-
lierungen, Dacheindeckungen und ahnlichen Werken ist es durchaus denkbar und
technisch moglich, daB Mangel auch erst nach zehn Jahren Benutzung offenbar wer-
den. Es ist nicht einzusehen, weshalb der schuldhaft handelnde Schadiger dafur nicht
haften sollte. Ebenso ist nicht einzusehen, weshalb der Verbraucher gezwungen wer-
den sollte, gerade den Untemehmer, der einen Mangel schuldhaft verursacht hat,
wieder mit der Behebung des Mangels zu beauftragen.

Wer tragt die Beweislast?

Ein weiteres Problem stelit die Beschrankung der Beweislastumkehr auf Falle der
leichten Fahriassigkeit dar: Der Untemehmer hat nur zu beweisen, das ihn an der
Vertragsverietzung keine leichte Fahriassigkeit trifft. Behauptet der Verbraucher aber
grobe Fahdiassigkeit, so hat er diese nachzuweisen. Da jedoch viele Untemehmer -
der verschiedensten Branchen - von der Moglichkeit Gebrauch machen, die Haftung
fur leichte Fahriassigkeit ausaitschlieBen, bedeutet dies, daB in den meisten Verbrau-
chergeschaften die Bewesstastumkehr des § 1298 ABGB Theorie bleibt. Denn um
Schadenersatz zu bekommen, maBte der Verbraucher grobe Fahriassigkeit behaup-
ten und - so die herrschende Judikatur - auch beweisen.

Vergeudete (Frel-)Zeit

Der Ersatz immaterieller Schiaden ist in Ostesreich sehr zunickhaltend geregelt. Nur in
den ausdrucidich vorgesehenen Fallen (z.B. Schmerzengeld) wird auch ein immate-
rieller Schaden zugesprochen. Ein ungelostes Problem stellt daher in der Praxds der
von Verbrauchem immer wieder reklamierte Ersatz fur vergeudete (Frei-)Zeit im Zu-
sammenhang mit Reisebeschwerden und im Zusammenhang mit wiederholtem Lie-
ferverzug - insbesondere im Mdbelhandel - dar.

Die konkreten Mangel, die bei einer Pauschalreise z.B. eine Preisminderung in einem
gewissen AusmaB rechtfertigen, stehen oft in keinem Verhaltnis dazu, daB durch die
Mangel und die daraus entstehenden Reklamationen vor Ort der gesamte Erho-
lungswert der Reise gemindert wird. Fur den Fall der Nichterfullung von seiten des
Reiseveranstalters knapp vor Reiseantritt hat der Verbraucher zwar einen Anspruch
auf Ruckzahlung des Reisepreises, die nunmehr entgangenen Urlaubstage bekommt
er aber nicht abgegolten. Dagegen bekommt der Reiseveranstalter - tritt der Verbrau-
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cher knapp vor der Reise zurick - bis zu 85 % des Entgelts als pauschalierten Scha-
denersatz. Dies auch dann, wenn er die Reise z.B. uber eine Restplatzborse dennoch

weiterverkaufen kann.
2.2.7. Werbe-Arger
Irrefdhrende Lockangebote

Abholmaérkte fir Elektrogerate oder Mobel, Supermarkte und Einkaufszentren werben
oft mit besonderen Preisaktionen. Der Hinweis auf mengenmaBige Beschrankungen
des Angebotes findet sich in diesen Werbungen oft nur sehr versteckt, bisweilen auch
uberhaupt nicht. So gibt es immer wieder Beschwerden von Verbrauchem, die - im
Vertrauen auf den besonders ginstigen Preise einer bestimmten Ware - den oft wei-
ten Weg zum Handler machen, um dann zu erfahren, daB die besonders gunstige
Ware bereits ausverkauft ist. In vielen dieser Falle liegt die Vermutung nahe, daB die
besonders gunstige Ware gar nicht in ausreichender Menge vorhanden war. Dennoch
ist der Verbraucher in seiner enttauschten Erwartung schutzlos. Er kann individuell
gegen diese irrefuhrende Werbung nicht vorgehen. Der konkrete Schaden, den er bei
Verschulden des Werbenden allenfalls ersetzt bekame, wurde sich in der Regel nur
auf die Fahrtkosten belaufen. Die entgangene (Frei-)Zeit als immaterieller Schaden ist

nicht ersatzfahig.

Gewinnspiele

Gewinnspiele stellen ein besonderes Argemis fir getiuschte Verbraucher dar. Inim-
mer neuen Varianten wird bei Verbrauchem der Eindruck erweckt, einen besonders
wertvollen Preis gewonnen zu haben. Viele Verbraucher bestellen aufgrund dieser
Mitteilungen Waren aus dem Angebat des Gewinnspiel-Veranstalters. Andere dispo-
nieren privat bereits uber den vermeintichen Gewinn. So kommt in manchen Fallen
zum Arger auch noch ein konkreter Schaden.

Telefon- und Telefaxwerbung

Die Telefonwerbung stellt eine besonders grobe Belastigung und Storung der Privats-
phare dar, wird der Beworbene doch gezwungen, zu dem gemachten Angebot in ir-
gendeiner Weise sofort Stellung zu nehmen. Nicht umsonst hat der OGH daher diese
Form der - unaufgeforderten - Werbung als sittenwidrig qualifiziert und diese Ent-
scheidung auch nach Inkrafttreten des EWR-Vertrages bestdtigt. Dennoch ergibt sich
aus den Beschwerdefallen der Eindruck, daB diese Form der Werbung - insbesonde-
re im Bereich der Finanzdienstleistungen (Versicherungen, Geldanlagen) - immer
mehr zunimmt.

Neben der Telefonwerbung nimmt auch die Werbung uber Telefax zu. Auch wenn
davon eher Unternehmer betroffen sind, so finden bei Verbrauchern Faxgerate
ebenfalls zunehmend Verwendung. Die Rechtssprechung hat aber auch dieser Be-
lastigung in zwei richtungsweisenden Entscheidungen Einhalt geboten.
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Direct Mailings

Auch Direct-Mail-Zusendungen stellen eine Quelle des Argers fiir Verbraucher dar.
Insbesondere die Weitergabe ihrer Daten im Zusannerspiel von Versandhassem,
Banken und Vessichensgen sowie AdreBhandlem ist fur die Verbraucher zum einen
nicht ransparent und zum anderen in der Regel unawusoit

Die neue Bestimmung in § 262 Abs 6 GewO hat in diesem Bereich praktisch nicht
gegriffen. Einerseits wurden die AGB der betroffenen Unteanelunen auf diese Be-
stimmung noch kaum adaptiert, andererseits wird schon die - oft idesgednackte und
versteckte - Ermachtigungserklarung zur Datendbermittiung von den Verbrauchem
uberlesen, sodaB ein ebenso gedruckter Hinweis auf das Untersagungsrecht wohl
kaum zur Kenntnis genommen wird.

Werbematerial-Verteilung

Die Beilagen bei diversen Rechnungen (z.B. bei der Telefonrechnung) sowie die
Werbung direkt an der Wohnungsture fuhren ebenfalls zu zahlreichen Beschwerden
von Verbrauchem. Neben der Belastigung und der Storung der Privatsphare geben
die Verbraucher insbesondere bei Werbungen uber Flugblatter und Zeitschriften ver-
starkt auch Umweltschutzargumente - insbesondere die Vermeidung von Mall - als
Grund fur ihre Beschwerden an.

Zwar haben die Verteilerunternehmungen eine freiwillige Selbstbeschrankung ange-
kindigt und versenden auf Wunsch einen Aufideber mit der Aufschrift Bitte kein Re-
Kamematerial® (mit Registriemummer). Es ist aber festzustellen, daB es immer wie-
der Beschwerden gibt, da selbst diese offiziellen Kleber ignoriert werden. Selbstge-
machte Hinweisschilder, mit denen Verbraucher dar zum Ausdruck bringen, daB sie
diese Art der Werbung ablehnen bzw. verbieten, werden in der Regel ignoriert. Es
gibt zwar zwischenzeitlich einige Gerichtsentscheidungen, die besagen, daB die
Haustikwerbung gegen den erklarten Willen der Bewohner eine Besitzstorung dar-
stelt, doch fehit dazu eine eindeutige - hochstgerichtfiche - Judikatur.

22 8. Fehlfunktionen technischer Systeme

Die Funktionsweise komplizierter technischer Systeme zur Erbringung von Dienstlei-
stungen - wie beim Telefon oder beim elektronischen Zahlungsverkehr - ist dem Ver-
braucher nicht bekannt und wird aus Griinden der Geheimhaltung zur Vorbeugung
von MiBbrauchen auch nicht bekannt gemacht. Dies fuhrt dazu, daB der Vertrags-
partner sein eigenes Kontrollorgan ist. Bedenkt man, daB in keinem technischen Sy-
stem Systemfehler auszuschlieBen sind, daB auch immer wieder Systemfehler be-
kannt werden und daB schlieBlich auch die sich dieser Einrichtungen bedienenden
Unternehmen nicht davor gefeit sind, daB Insider kriminell werden, dann wird der von
Verbrauchern zunehmend geauBerte Wunsch nach Kontrolle von auBen verstandlich.

Beispielsweise haufen sich die Beschwerden von Verbrauchem uber uberhohte Tele-
fonrechnungen. Wird gegen die Rechnung Einspruch erhoben und eine Uberpriifung
verlangt, dann fuhrt bislang die Post die Prafung - mittels Amtssachverstandigen -
selbst durch. Der Verbraucher hat keine Chance, selbst oder mit einem privaten
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Sachverstandigen die technischen Gutachten des Amtssachverstandigen zu Uberpra-
fen bzw. allfallige Systemfehler aufzuspuren. Aber auch durch die Moglichkeit des
neuen Fermmeldegesetzes, nunmehr eine Entscheidung eines Zivilgerichtes herbeizu-
fuhren, wird die Situation des Verbrauchers kaum gebessert. In den AGB der Post
wird der Femspredhteilnehmer in die Rolle des Klagers gazwungen Eine ahnfiche
Situation tritt auch bei Beschwerden {ber MiBbrauche im elektrontschen Zahlungs-
verkehr auf. Wenn man z.B. Abbuchungen aufgrund von angeblichen Geldbehebun-
gen an Geldausgabeaitom®en mittels Bankomatkarte oder Kreditiaste bestreitet,
dann wird die Uberprifung der Beschwerde ebentafts vom Vertragsparther vorge-
nommen. Dessen Befund ist fur den Verbraucher bzw. einen von ihm besteliten Pri-

vatgutachter nicht Gberprufbar.
2.3. Soziodemographische Aspekte

2.3.1. Nationalitatenbedingte Verbraucherprobleme

Hohere Schwellenangst

Der Anteil der Ratsuchenden aus dem Ausland ist mit durchschnittlich 10 % etwas
kleiner als der Auslanderanteil der Bevolkerung Wiens mit 12,8 %. Dies liegt vermut-
lich an der hoheren Schwellenangst und dem geringeren Bekanntheitsgrad von Bera-
tungsmaoglichkeiten bei auslandischen Verbrauchem. Keinesfalls jedoch an den ge-
ringeren Problemen dieser Bevolkerungsgruppe, deren Anfragen sogar zu einem ho-
hen Anteil zu einer Weiterbearbeitung ubemommen werden, da sich unter ihnen be-
sonders viele Verbraucher mit wenig Potential zur Selbsthilfe befinden.

Probleme bel Wohnungen, Autos und Krediten

Die haufigsten Anfragen auslandischer Ratsuchender gaiten dem Bereich Immobili-
enmakler (25 %), gefolgt vom Sektor Gebrauchtwagenhande! (20 %). Weitere Anfra-
gen betrafen Geld und Kredite (11 %), das allgemeine Konsumentenrecht (9 %) und

Versicherungsfragen (7 %). Die haufigsten Probleme treten also fur auslandische
Verbraucher im Wohnbereich, beim Autokauf und bei Kreditangelegenheiten auf.

38

e S TP R www.parlament.gv.at



I11-38 der Beilagen X X. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

Verteilung der Ratsuchenden nach In- und Auslander

2.3.2. Altersspezifische Verteilung der Ratsuchenden

Informationen vor dem Kauf ist Sache der Alteren

Grundsatzlich ist die Bereitschaft, sich vor dem Kauf eines Produktes oder der Inan-
spruchnahme einer Dienstleistung zu informieren, bei alteren Verbrauchem hoher als
bei jingeren. Altere Verbraucher mit einem Alter von Giber 50 Jahren sind Giberdurch-
schnittlich stark vertreten bei Problemen im Zusammenhang mit Werbefahrten

(35 %), Zeitschriftenabonnements (28 %) und bei Arfragen tiber den Einbau von Hei-
2ungen (26 %).Im Durchschnitt liegt der Anteil der iber S0jahrigen Ratsuchenden bei
13 %.

Jingere Verbraucher haben vor allem Wohnprobleme

Im statistischen Durchschnitt machen jangere Ratsuchende unter 30 Jahren im Zu-
sammenhang mit alilgemeinen Konsumentenredhtsfragen 43 % aus. In erster Linie
haben sie Probleme mit Wohnungen. So iberwiegen Anfragen jiingerer Verbraucher
beziglich Immobilienmaldemn (56 %) und Wohnrecht (54 %). Haufige Anfragen gibt es
weiters bezuglich Gebrauchtwagen (70 %), FitneBcenter (63 %), Femschuten (66 %)
und Computer (61 %).

Probleme bei der Partnersuche

Jungere Verbraucher haben auch verstarkt Probleme bei der Partnersuche. Die An-
fragen bezuglich Partnervermittlern machen 62 % aus. Um einen Partner zu finden,
werden in der Regel Honorare von rund 6S 20.000,-- bezahlt. Haufig entsprechen die
Partnervorschlage nicht den Erwartungen, was dann zum Aufsuchen des Konsument-

Beratungszentrums fuhrt. In vielen Fallen bestehen jedoch keine rechtlichen Maoglich-
keiten einzuschreiten.
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Altersspezifische Verbraucherprobteme in der Rechtsberatung
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2.3.3. Geschlechtspezifische Verteilung der Ratsuchenden

Die Verteilung zwischen weiblichen und mannlichen Ratsuchenden ist sowohl in der
Rechts- wie auch in der Produktberatung im wesentlichen ausgewogen. Wenig uber-
raschend ist, daB die Beratung zu Audio und Video sowie Solarenergie von mannli-
chen Ratsuchenden dominiert ist, wahrend Beratung zu Haushaltsgeraten, Chemie
im Haushalt und Textilien Gberwiegend von Frauen in Anspruch genommen wurde.

Geschaft mit d er Schonhelt florlert

Vor allem Frauen - in der Hoffnung, muhelos schlank zu werden bzw. das Aussehen
durch sportliche Betatigung und/oder kosmetische Behandlungen zu verbessem -
werden oft zu unbedachten Btscheidungen tberredet. Schlankheitsinstitute verfah-
ren immer wieder mit vielversprechenden Werbeaussagen zu Behandlungen, deren
Kosten bei einigen tausend Schilling liegen und zum Teil nach der Hohe der ge-
wunschten Gewichtsreduktion gestaffelt sind. Abgesehen von den Kosten sind die
gesundheitlichen Auswirkungen der angebotenen Behandlungen zumindest umstrit-
ten. Selbst bei Voriegen von arztfichen Attesten, daB die Behandlung aus gesund-
heitfiche Griinden atiastrechen sei, haben Verbraucherirmen ohne Unterstitzung von

Beratungseinrichtungen bzw. lmanspruchnahme gerichtlicher Hilfe oftmals Probleme,
aus den vertraglichen Verpflichtungen entlassen zu werden.

Zinsenbelastungen Im Versandhandel

Auch die Moglichkeit, Waren ohne Bonitatsprufung auf Ratenzahlungen zu bestellen,
lockt vermehrt weibliche Verbraucher. Die Werbestrategen der Versandhauser zielen
offensichtlich auch auf Bezieherinnen niedrigerer Einkommen und sprechen mit Ge-
winnspielen und Preisausschreiben mit ,Traumgewinnen“ gerade diese Klienten be-
sonders an. Die Beratungserfahrung des VKI zeigt, daB in der Regel Guiter des tagli-
chen Bedarfs (Haushaltswaren, Textilien, Kinderbekleidung oder Spielzeug) bestelit
werden. Die Nachteile des Versandhandels treffen Frauen starker als Manner.

40

www.parlament.gv.at



42 von 59

111-38 der Beilagen X X. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

Der Mann ist fur das Auto zustandig

Eine Haufung mannlicher Verbraucheranfragen zeigt sich vor allem bei Anfragen zum
Kfz-Bereich, wo der hochste Anteil manndicher Ratsuchender mit 69 % aller Anfragen
festzustellen ist. Dieser hohe Anteil dirfte wohl auf die rollenspezifische Zisstandigkeit
des Mannes fur das Auto amidsfuhren sein.

www.parlament.gv.at
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Geschlechtsspezifische Verteilung iber Branchen im
allgemeinen Konsumentenrecht
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2.4. Umweltaspekte

2.4.1. Erneuerbare Energietrager

40 % des Endenergieeinsatzes entfallt auf die Bereitstellung von Raumwanme und
Warmwasser. Zwei Drittel davon stammen aus fossilen Energiequellen - auch wenn
Osterreich mit einer Million irstalfierter Kollektorflichen, Giber 200 Biomasse-
Nahwamenetzen und 15.000 Hadschnitzetheizungen weltweit mit der Nutamng er-
neuerbarer Energietrager im Spitzenfeld liegt. Das Hauptaugenmerk muB also auch
in Zukunft auf Energieeirsparung und passive Sonnenenergienutzung gelegt werden.

Einige Bundeslander haben bereits durch eine erweiterte Wohnbauforderung fur
Niedrigenergiehauser gunstige Rahmenbedingungen geschaffen. Bei geringen Mehr-
kosten kann der Energieeinsatz fur Raumwarme auf 30 bis 70 kWh/m? pro Jahr
(gegenuber etwa 100 kWh/m? pro Jahr) gesenkt werden. Wahrend die solare Warm-
wasserbereitung in Einfamilienhausemn bereits weite Verbreitung gefunden hat, ist die
Anwendung in Mehrfamilien-Wohngebauden und im verdichteten Flachbau bzw.
Siedlungsbau noch mit einer Reihe von Hemmnissen verbunden. Potentielle Investo-
ren und Betreiber haben Zweifel an der Funktionstichtigkeit, hinsichtlich des War-
tungsaufwandes, bei der Auslegung oder bei der von der Anlage zu liefernden War-
memenge. Betriebsdaten und Betriebserfahrungen mit groBeren Solaranlagen im
Siedlungsbau zeigen jedoch, daB - unter bestimmten Rahmenbedingungen - ein so-
wohl effizienter als auch ein wirtschafticher Betrieb von GroBanlagen mogfich ist.

Wahrend das allgemeine Preisniveau seit 1979 (1. Boom der Solartechnologie) um

72 % gestiegen ist, haben sich die Investitionskosten einer Solaranlage nur um etwa
36 % erhoht. Dies macht eine Solaranlage heute relativ leichter erschwinglich. Gleich-
zeitig sind aber auch die konventionellen Energietrager Heizol (39 %), Gas (41 %)
und Strom (51 %) real billiger geworden. Diese Entwickliung und die starke Steigerung
der Effizienz bei konventionellen Warmesystemen (was durchaus erstreberswen ist)
tragen dazu bei, daB sich die Amortisatianszeiten von Energiesystemen auf Basis
emeuerbarer Energietrager (trotz Forderung) nicht in dem MaBe verringert haben, wie
es wunschenswert ware.

2.4.2. Forderung energiebewuBten Bauens

Der k-Wert (MaB fur den Warmmedurchgang durch einen Gebaudeteil), der in den
Bauordnungen festgelegt wird, war lange Zeit das einzige Instrument, das mehr oder
weniger energiebewuBtes Bauen forderte. Als erstes wagte Vorariberg Ende der
achziger Jahre eine Reform der Wohnbauforderung. Damit wurde dieses auBerst
wirksame Forderungsinstrument (Osterreichweit werden Wohnbau- und Sanierungs-
projekte mit jahriich uber 20 Mrd. Schilling gefordert) in den Dienst der Energieeinspa-
rung gestellt. Auch in Salzburg, Wien, Oberosterreich und der Steiermark wird die
Errichtung von Gebauden mit niedrigen Energiekennzahlen (zum Teil auch der Ein-
satz effizienter Heizsysteme) mittlerweile uber erhohte Forderungszuschlage belohnt.
Nach langen Verhandlungen ist nun die Art. 15a B-VG-Vereinbarung zwischen Bund
und Bundeslandern ,uber die Einsparung von Energie” in Kraft getreten. Da sie neue
Mindestanforderungen an den Warmeschutz von Gebaudeteilen enthalt, sind nun die
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meisten Bundeslander aufgefordert, ihre Bauordnungen zu novellieren. Allerdings
stellen die in der Art. 15a B-VG-Vereinbarung festgelegten k-Wert-Obergrenzen nicht

mehr den Stand der Technik dar.

Die energetische Bewertung eines Gebaudes aufgrund der k-Werte seiner Einzelbau-
teile sollte in naher Zukunft jedoch sowieso durch eine gesamtenergetische Bewer-
tung der Gebaudehiile durch Energiekennzahlen ersetzt werden. Die ONORM B
8110-1 (,Wameschutz im Hochbau - Anforderungen an den Wammeschutz und
Nachweisverfahren®) hat bereits dahingehend eine Uberarbeitung erfalven_ Sie stelit
nun nicht mehr themmische Anforderungen an die Einzelbauteile, sondem an die ge-
samte Gebaudehdlle.

Wabhrend in Tirol, Niederosterreich und Kamten noch kein Fordermodell zur Anwen-
dung kommt, das einen Anreiz fur eine solche Niedrigenergiebauweise schafft, gibt es
in Vorarlberg, Steiemark, Salzburg, Oberosterreich und Wien erhohte Wohnbaufor-
derung fur energiesparende Bauweisen. Burgenland verbindet eine Zusatzforderung
mit einem verscharften k-Wert-Satz. Ein neues Modell auf der Basis von Energie-
kennzahlen ist in Ausarbeitung.

2.4.3. Verbraucher und Umwelt

2.4.3.1. Entwickiung des UmweltbewuBtseins

Die seit August 1993 kontinuierlich von der Kommunikationsagentur Synerga und
dem Institut fir empirische Sozialforschung (IFES) durchgefihrten Untersuchungen
zum UmweltbewuBtsein in Osterreich ergaben im Laufe der Jahre einige Verande-
rungen:

< Im Marz 1994 konnte mit 33 % der hochste Anteil an Bereitwilligen® festgestelit
werden. Im Oktober 1994 waren es hingegen nur mehr 24 %.

Die Bereitwilligen® sind besonders umweltsensibilisiert und bereit, zur Losung der
Umweltprobleme einen Beitrag - auch einen finanziellen - zu leisten. Der Aufwand
bei Umweltaktivitaten und die Hohe finanzeller Betrage muB sich natinfich in ge-
wissen Grenzen halten. Bei der Produktauswahl achten die _Bereitwilligen*® vietfach
auf okologische Aspekte - mitunter jedoch auch nur auf Werbeaussagen von Fir-
men, da andere Informationen oft nicht zur Verfugung stehen. Dennoch handeit es
sich um eine eher Wiitische Gruppe, bei der Produktdekiarationen und Informatio-
nen von Umwelt- bzw. Konsumentenschutzorganisationen beim Kaufverhalten ei-
nen hohen Stellenwert genieBen. Auch das Leseverhalten (a8t auf ein fundiertes
Informationsbedirfnis schlieBen.

e Die Gruppe der ,Inaktiven* vergroBerte sich von 47 % im Marz 1994 auf 55 % im
Oktober 1994.

Die ,Inaktiven” sind sich zwar der Umweltprobleme bewuBt, wollen aber kaum
Geld fur deren Losung ausgeben, noch sonst viel dazu beitragen, sofern es mit
Aufwand verbunden ist. Umweltaspekte - so geben die Angehdrigen dieser Gruppe
an - werden beim Kauf von Produkten zwar berucksichtigt, doch darfte dies nur
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dann der Fall sein, wenn es leicht moglich und nicht mit hdheren Kosten verbunden
ist. Hier haben wir es scheinbar mit dem ,typischen Osterreicher zu tun, der die
Gefahr erkennt, aber nur langsam zum Handeln bewegt werden kann. Mogflicher-
weise deshalb, da er vorerst einmal hofft, daB die ,anderen® etwas tun werden.

Sowohi bei der Gruppe der ,Unbekimmerten*® als auch bei den ,Skeptikem*"
konnten nur unwesentliche Verschiebungen festgestellt werden.

Die .Unbekimmerten® haben Vertrauen in eine Zukuntft, in der sich die Umwelt-
probleme von selbst Idsen oder zumindest mittels entsprechender technischer
Moglichkeiten losen lassen werden. Trotz ihrer Unbekummertheit und teilweise
auch Uninteressiertheit versuchen sie zumindest einen kleinen Beitrag zum Um-
weltschutz zu leisten. Bei der Produktauswahl achten sie allerdings von allen
Gruppen am wenigsten auf Umweltaspekte.

Die ,Skeptiker“ sind etwas umweltbewuBter als die ,Unbekimmerten®, aber in je-
der Beziehung skeptisch gegenuber den gesetzten UmweltschutzmaBnahmen, ge-
genuber umweltbezogenen Werbeaussagen, ja letztendlich gegeniber ihrem eige-
nen Beitrag zum Umweltschutz, den sie durchaus in einem gewissen Rahmen lei-
sten. Sie halten den Aufwand im Zusammenhang mit UmweltschutzmaBnahmen
far nicht mehr zumutbar und glauben, daB sie selbst bereits genug flir die Umwelt
tun.
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Es ist offensichtlich, daB eine gewisse Oko-Lethargie vorherrscht, die jedoch mégli-
cherweise vor einer Trendwende steht. So vertritt der deutsche Trendforscher
Matthias Horx die Meinung, daB das momentane Tief fir emstgenommene Okologie
durch eine Redkologisierung abgelost wird. Die Verbraucher werden aus ihvrer Le-
thargie erwachen, verstarkt nach ckologischen Grundsatzen konsumieren und mehr
Transparenz seitens der Untemehmen fordem. Erste Anzeichen fiir eine salche
Trendwende gibt es bereits.

2.4.3.2. Das ostermreichische Umweltzeichen

Der Aufwantstrend des nach strengen Kiiterien vergebenen Osterreichischen Umwelt-
zeichens hat auch 1995 angehalten. Zu den seit 1930 ausgearbeiteten Ricitfudien
sind seit Beginn des Berichtjahres folgende neuen Produktgruppen hinzu gekommen:

Schadstoffarme Druckerzeugnisse

Kompostierbare Papiersacke fir biogene Abfalle

Mehrweggebinde fur Getranke und andere flussige Lebensmittel

Umweltorientierte Fahrausweise

Standortgebundene Holzspielgerate fur den AuBenbereich

Kompostierbare Blumenarrangements und Trauergebinde fur den Friedhofsbereich
* Reinigungsmittel

Die Richtlinie fur Kachenrollen wurde noch 1995 ausgearbeitet und wird im Feber
1996 dem UZ-Beirat zum BeschluB vorgelegt Damit stehen dann Kriterienkataloge
far insgesamt 31 verschiedene Produktgruppen als Basis fir die Umweltzeichen-
vergabe zur Verfugung.

Erfreuliches gibt es auch bezuglich der Umweltzeichenprodukte zu berichten. Das
steigende Herstellerinteresse am Umweltgutesiegel 1a8t sich in beeindruckender Wei-
se am Zuwachs ablesen. Die Anzahl der ausgezeichneten Produkte hat sich - bezo-
gen auf das Vorjahr - nahezu verdoppelt und ist per Ende 1995 auf 71 angestiegen.

Damit ist es dem umweltbewuBten Verbraucher bereits zum jetzigen Zeipunid mog-
lich, sich in einigen wichtigen Segmenten beim Einkauf mittels des Umweltzaichens
far umweltgerechtere Produktaltemativen zu entscheiden. Um den Stellenwert des
Umweltzeichens sukzessive zu verbessem und damit auch das Vesbraucherverhaiten
gunstig zu beeinflussen, bedarf es weiterer umfassender und kontinuierficher Kom-
munikationsmaBnahmen.

2.4.3.3. Das Umweltinformationsgesetz

Das Umweltinformationsgesetz (UIG) verpflichtet Behorden, Auskunft Gber die Um-
weltdaten heimischer Betriebe zu geben. Betriebe, die ihre Emission messen mus-
sen, sind wiederum verpfiichtet, die Ergebnisse in verstandlicher Form an einer all-
gemein zuganglichen Stelle bekannt zu machen, beispielsweise am Fabrikstor. In
ahnlicher Form muB uber die Gefahren von Storfallen informiert werden.

Eine Studie des Umweltministeriums zeigt auf, daB nur ein Drittel der Umweltverwal-
tungsstellen Anfragen zum UIG beantworten muBten. Die insgesamt 156 Informati-
onsbegehren stammen allerdings nicht von Burgerinitiativen und sonstigen Umwelt-
gruppen, sondern in erster Linie von betroffenen Einzelpersonen. Die Grunde dafur
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sind einerseits im geringen Bekanntheitsgrad dieses Gesetzes, andererseits in seiner
Handhabung begrundet. Wie bereits im ,Bericht zur Lage der Verbraucher 1994*
ausgefuhrt, werden altuelle und brisante Informationen mit der Begnindung aasuck-
gehalten, daB es sich um geheimhaltungsbedurftige Betriebs- und Geschaftsgeheim-
nisse handelt Viele Betriebe kommen ihrer Verpflichtung, Emissionsdaten bekannt zu
geben, erst gar nicht nach. Vor allem kleineren Untemehmen ist das UIG Ubestengpt
nicht bekannt.

24.3.4. Umweltmedizinlsche Beratung

Einen Einblick in die Umweltprobleme der Bevolkerung geben die Anfragen beim In-
stitut fir Umweltmedizin der Stadt Wien. Seit Beginn der Tatigkeit dieser Eirwichtung
(1. Mai 1993) bis 30. April 1995 wurden 139 Beratungen und 86 Lokalaugenscheine
durchgefuhrt sowie 63 Gutachten erstellt. Besonders sensibilisiert fur Umweltproble-
me sind die 30- bis 40j3hrigen bzw. Frauen. Unter den Beratungssuchenden befan-
den sich drei mal so viele Frauen als Manner.

Spitzenreiter bei den Beratungsanliegen sind Geruch (26,6 %), Schimmel (21,6 %),
Wohngifte und Larm (jeweils 15,1 %). Staub betreffen nur 5,8 % aller Beratungsfalle.

Spektrum der Beratungsanliegen

Umweltmedizinische Beralungsanliegen
Quelle: Statistik des bnstitut faGr Umweltmedizin der Stadt Wien
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3. Forderung der Rechtsdurchsetzung und Rechts-
entwicklung durch Verbandsklagen und Muster-
prozesse

Die Rechtsvorschriften zum Schutz der Verbraucher sind abhangig von ihrer Durch-
setzung. Deshalb fordert das Bundesministesium fur Gesundheit und Korsasmertten-
schutz die Rechtsdurchsetzung und auch die Rechtsemwiddung auf dem Gebiet des
Vertrauchestedhts in Form der Klagstatigkeit des VKI. Im Auftrag des Ministeriums
fuhrt diese Organisation selektiv Musterprmazesse durch und bekampft gesetz- bzw.
sittenwidrige Geschaftsbedingungen mit Verbandskiagen.

3.1. Die Klagstatigkeit des VKI in Auftrag des Bundesmini-
steriums far Gesundheit und Konsumentenschutz

Das Bundesministerium far Gesundheit und Konsumentenschutz beauftragte den VKI
erstmals im September 1992, in Wahmehmung der Klagslegitimation gemas § 29 des
Konsumentenschutzgesetzes (KSchG) mit Verbandsklage vorzugehen, um grobe
VerstoBe gegen gesetzliche Vorschriften beziechungsweise die guten Sitten in Allge-
meinen Geschaftsbedingungen abzustellen. Weiters wurde der VKI beauftragt, in
sorgfaltig ausgewahiten Fallen Musterproaesse, bei denen die Ausfallhaftung fur
ProzeBkosten ubemmommen wird, zu fuhren.

Seither hat der VKI zahireiche Musterprozesse und Verbandskiagen anhangig ge-
macht; Ende 1995 waren 11 Verbandskiagen und 70 Individualklagen (Mustespro-
zesse in Ausfallhaftung) anhangig. Auch im Berichtszeitraum (1.10.1994 bis
30.9.1995) konnten wiederum einige interessante Verfahren erfolgreich abgeschlos-
sen werden.

3.2. Verbandsklagen
»Kleingedrucktes*

Untemehmer bedienen sich im Verkehr mit Verbrauchem in den verschiedensten
Branchen zur Festlegung der Vertragsbeziehugen vorformulierter Allgemeiner Ge-
schéftsbedingungen (AGB), die - im Hinblick auf deren drucktechnische Gestaltung -
umgangssprachlich nicht zu Unrecht als ,das Kleingedruckte® bezeichnet werden.
Diese Bedingungen werden nicht von zwei wirtschaftlich gleich starken Partnem aus-
gehandelt, sondern vielmehr vom in der Regel wirtschaftlich starkeren Untemehmer
den Verbrauchem diktiert. Auf die Gestaltung der Geschaftsbedingungen haben die
Verbraucher in der Praxis keinerlei EinfluB. Die Untemehmer versuchen in den AGB
regelmagig, ihre Rechtsposition bestmoglich abzusichern, die Interessen der Ver-
braucher bleiben dabei nur allzuoft auf der Strecke.

Der Gesetzgeber hat dieser quasi ,privatautonomen Rechtssetzung“ durch Unter-
nehmer vor allem mit dem Konsumentenschutzgesetz Grenzen gesetzt. Nicht jede in
den Geschaftsbedingungen vorgesehene Regelung ist daher rechtlich auch zulassig.
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So kann etwa die Gewahrleistung im Verbrauchergeschaft nicht ausgeschlossen und
nur geringfugig beschrankt werden. Auch die Pflicht zu Schadenersatz darf bei Vor-
satz oder grober Fahrlassigkeit nicht ausgeschlossen werden. Den gesetdichen Be-
stimmungen widersprechende Klauseln sind unzulassig und - im Einzelvertrag - un-
wirksam.

Verbandsklagsbefugnis

Die einzelnen Verbraucher verfiigen in den allermeisten Fallen nicht Gber die not-
wendige Rechtskenntnis, um allfallige gesetzwidrige Klauseln in den AGB zu erken-
nen. Daher hat der Gesetzgeber vorgesehen, daB bestimmte Interessenverbande -
unter anderem eben der VKI - berechtigt sind, gegen gesetz- oder sittenwidrige Be-
stimmungen in den AGE vorzugehen. Im Zuge einer Verbandsklage konnen die
klagslegitimierten Verbande auf Unterlassung der Verwendung bestimmter als ge-
setz- oder sittenwidrig inkriminierter Klauseln klagen und - zur Information der Offent-
lichkeit - auch eine Urteilsveroffentlichung begehren.

Praventiver Konsumentenschutz

Die Verbandsklage ist damit ein wesentliches Instrument des praventiven Konsumen-
tenschutzes. Neben der unmittelbaren Konsequenz, daB der konkret beklagte Unter-
nehmer seine Geschaftsbedingungen gesetzeskonform umgestalten muB, wirkt die
Maoglichkeit der Verbandskiage auch aber den Einzelfall hinaus, gewissermagen als
<Rute im Fenster”: Jeder Untemnehmer muB damit rechnen, im Falle gesetz- oder sit-
tenwidriger Geschaftsbedingungen vom VKI belangt zu werden.

Die Verbandskiagstatigkeit hat auch bereits in verschiedenen Branchen - Gber die
Einzelfalle hinaus - Untemehmer dazu gebracht, ihre AGB zu durchforsten und ge-
setzeskonform abzuandem. l_\uch Branchenvertreter traten an den VK1 heran, um
Kritikpunkte zu erortemn und Anderungen zuzusagen. Es bleibt naturlich zu kontrollier-
ten, ob die zugesagten Verbesserungen auch tassichlich realisiert werden.

Im Zuge der Verbandsklagstatigkeit des VKI konnten im Jahr 1995 wiederum zahlrei-
che Verfahren durch ;Submissionsvergleiche®, in denen sich der Untemehmer nach
der Klage zur Unteriassung verpflichtet und die Kosten des Verfahrens tragt, beendet
werden. Damit konnte eine Vielzahl gesetzwidriger Klauseln aus den AGB von Unter-
nehmen der verschiedensten Branchen vom Markt eliminiert werden.

Alle Prozesse gewonnen

Im Berichtszeitraum konnten insgesamt 17 Verbandsklagen erfolgreich beendet wer-
den. In vier Fallen konnten rechtskraftige Sachentscheidungen im Hauptverfahren
durch die Gerichte erwirkt werden. In sechs Fallen ergingen rechtskraftige Einstweili-
ge Verfugungen. Im Lichte dieser Entscheidungen waren alle Untemehmer zu Sub-
missionsvergleichen bereit. Kein einziges Verfahren wurde verloren.
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Beispielfalle zu § 9 KSchG:
Ausschlisse:

Bei ordnungsgemaB gerigten Mangeln besctvanken sich die Gewalieistungsan-
spruche des Kaufers zunachst auf ein Nachbesserungsrecht

Alle weitargehenden Gewahrlastungs-, Schadenersatz- und sonstige Anspriche des
Verbrauchers werden einvarnehmiich ausgeschlossen, sofern der Schaden nicit vom
Untemehmer oder seinen Mitarbeitem vorsatzich oder grob fahrassig versciuddet
wurde.

Das Fahrzeug wurde vom Kaufer eingehend besichtigt, geprutft und probegefahren
und verzichtet dieser darauthin ausdricklich auf jede Gewahrleistung einschlieBlich
far verborgene Mangel.

VerschleiBteile sind von der Gewahrleistung ausgenommen.

Rugepfiicht:

Sichtbare Mangel missen unverziglich nach Feststellung, spatestens aber 10 Tage
nach Ubemahme der Ware, durch den Kunden schriftlich angezeigt worden sein.

Der Verbraucher ist verpfiichtet, die gelieferte Ware sofort hinsichtlich Qualitat und
Menge zu untersuchen und allfalige Mangel unverziiglich schriftfich anzuzeigen

Der Kaufer ist vepfiichtet, die Ware bei Ubemahme sorgfaltig zu prisfen. Die Gel
tendmachung von offensichtlichen Mangeln kann nur innerhalb einer AusschiuBfrist
von 14 Tagen (bei offerssicirdichen Transportschaden von 6 Tagen) schriftlich gegen-
aber der Veric@uterin esfolgen.

Belspielfalle zu § 6 Abs. 129 KSchG:

Schadenersatzanspriiche sind ausgeschlossen.

Im Falle der Absage, Verschiebung bzw. Programmanderung werden keine wie im-
mer gearteten Spesen (Hotel, Anfahrtskosten, etc.) ersetzt.

Eine Haftung fur allfallige gesundheitliche Folgen der Behandlung wird ausgeschlos-
sen.

Schadenersatzpfiichtig sind wir in jedem Fall nur bis zur Hohe des Betrages, der far
die Ware in Rechnung gestelit wird.
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Fur Schaden, welche bei der Montage bauseits gelieferter Ware entstehen, haften wir
nur im Rahmen soweit diese durch unsere Versicherung gedeckt sind.

Eine Haftung fir Karperschaden, die sich der Teilnehmer beim Training zuzieht, ist
ausgeschlossen.

Beisplelfalle zu § 6 Abs. 1 KSchG:
Recht zur Aufrechnung:

Allfillige Gegenfordenungen des Bestellers konnen nicht aufgerechnet werden.

Eine ordnungsgemaB durchgefiihrte Mangelrige berechtigt den Auftraggeber nici,
den Kaufpreis oder einen Teil desselben zuriickzubehalten.

Nachfrist:

Gerét einer der Vertragsteile im Hinblick auf den Liefertermin in Verzug, so ist ihm
eine angemessene Nachfrist von mindestens 8 Wochen zu setzen.

Erst durch die Auftragsbestatigung des Auftragsnehmers gilt der Vertrag als zustande

gekommen. Der Aufiraggeber ist an seinen Auftrag 1 Monat gebunden.

Treten nach GeschaftsabsschluB unmittelbar oder mittelbar AFnde/ungen des Kosten-

gefuges ein, sind wir zu entsprechender Preisberichtigung berechtigt.

| pistynastndennasvorhahalie -

Anderungen der Offusgszeiten bzw. unseres Leistungsangebotes behalten wir uns
vor.

Anerkenntnis:

Das Abonnement kann bis 4 Wochen vor Ablauf des Abo-Zeitraomes problemios
schriftlich gekindigt werden. Erhalten wir keine Nachricht von lhnen, veriangert sich
Ihr Abonnement automatisch um ein weiteres Jahr zum jeweils gditigen Vorzugspreis
far Abonnenten.

Mustersendungen zur Ansicht oder zur Auswahl gelten als verkauft und angenom-

men, wenn nicht innerhalb 4 Wochen fracht- oder portofreie Riucksendung erfolgt.
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Formvorschriften

Die Stomierung muB mittels elngeschriebenen Brief erfolgen.

Belsplelfalle zu § 10 Abs. 3 KSchG:

Mandliche Nebenabreden, auch wenn solche bestanden oder gemacht wurden, ha-
ben keine Guttigkeit

Belsplelfalle zu § 13 KSchG:
Zahlungsverzug:

Bei Zahlung in Teilbetragen wird der gesamte Restbetrag fallig, wenn die Kundin mit
einer Zahlung langer als 14 Tage in Ruckstand kommt.

Ovor BZ "95 anhangig gemacht
Om BZ "95 anhangig gemacht

53

www.parlament.gv.at



111-38 der Beilagen X X. GP - Bericht - 01 Hauptdokument (gescanntes Original)

3.3. Ausfallhaftungen

ProzeBBkostenrisiko

Die Rechtsberatung des VKI - sowohl im Konsument-Beratungszentrum in Wien, als
auch in den Landestellen -, sowie das Bundesministerium fur Gesundheit und Kon-
sumentenschutz werden mit zahlreichen Rechtsproblemen konfrontiert, die Verbrau-
cher mit Untemehmen haben. Auch wenn die Verbraucher im Recht sind, erschwert
das ProzeBkostenrisiko oft die Durchsetzung der Rechtsanspruche. Bedenkt man,
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daB das Kostenrisiko eines Gerichtsverfahrens beispielsweise um die Rickerstattung
des Kaufpreises fur ein typisches Konsumgut des taglichen Bedarfes (Streitwert rund
6S 1.000,-) ein Zehn- bis Zwanzigfaches dieses Betrages ausmachen kann, dann
versteht man, weshalb Verbraucher sehr oft die Durchsetasng ihrer Rechite bei Ge-
richt scheuen. Damit bleiben die Schwtzbestimmungen des Gesetzgebers aber oft nur
Theorie. Dazu kommt, daB bei Streitigkeiten bis zu 6S 50.000,—~ auch bei grundle-
genden Rechtsproblemen ein Rechtszug zum Obersten Gernchtshof (OGH) ver-
schlossen bleibt.

Fir ein Aufzeigen von Regelungsliicken, fur eine Verbesserung bestehender Gesetze
und far den Ausbau des Konsumentenschutzes ist jedoch eine lebendige Rechtspre-
chung uneriaBlich. Deshalb unterstutzt der VKI auch in individuellen Streftigkeiten
zwischen Verbrauchem und Untemehmem die Verbrauchemrechte durch Ubemahme
der Ausfallhaftung fur ProzeBkosten. In einigen Fallen konnen gemas einer Bestim-
mung in den Zivilverfahrensgesetzen (§ 55 Abs 4 JN) Verbraucher ihre Anspriche auf
Geldersatz auch dem VK] abtreten, was zur Folge hat, da8 dann ein Rechtszug zum
OGH maglich ist.

Die Musterprozesse des VKI in Individualrechtssachen wirken aber auch uber den
Einzelfall hinaus, indem die Rechtssprechung zu wichtigen Fragen des Verbraucher-
rechts weiterentwickelt wird und Musterurteile auch fir andere gleichgelagerte Falle
zur Losung herangezogen werden konnen.

Hier einige Beispiele fur Eatscheidungen aus dem Berichtszeitraum:

* Verlust der Bankomatkarte
Enem Bankkunden war, als er den Verlust seiner Bankomatkarte seiner kontofuh-
renden Bank mitteilte, von einem Angesteliten der Bank mitgeteilt worden, daB - so
der PIN-Code nicht mitgestohlen oder beim Eintippen ausgespaht worden sei -
sach menschlichem Ermessen (auch ohne Sperre) nichts passieren® konne. Der
Kunde verzictttete darauthin auf die Vomahme einer - kostenpflichtigen (6S 500,—)
- Sperre seiner Karte. In der Folge gelang es unbekannten Tatem dennoch,
0S 80.000,— mittels der gestohlenen Karte unter Verwendung des - wie inmer
ermitteiten - PIN-Codes zu beheben. Die Bank belastete jedoch damit ihren Kun-
den. Dieser klagte mit Hitfe des VKI auf Schadenersatz.

Im ProzeB argumentierte die Bank zum einen damit, daB der PIN-Code einer Ban-
komatkarte - so der Code nicht beim Diebstahl mitgestohlen oder beim Eintippen
ausgespaht werde - nicht emittelt werden konne und daher kein Schaden eintreten
konne. Das Gericht ging dagegen davon aus, daB es durchaus mehrere Moglich-
keiten der Ausspahung des PIN-Codes gabe. Allein die von der GABE (nunmehr:
Europay) getroffene ,Sonderregelung fur Schadensfalle®, die einen Reservefond
fur Schaden aus miBbrauchlicher Verwendung von Bankomatkarten vorsiett, zei-
ge, daB die miBbrauchliche Verwendung einer gestohlenen Bankomatkarte durch-

aus maglich sei. Die Auskunft der Bank sei somit objektiv falsch gewesen und dies
stelle eine leichte Fahriassigkeit dar.

Die Bank wollte sich jedoch unter Hinweis auf Punkt 33 Abs. 2 Allgemeine Ge-
schaftsbedingungen der Kreditunternehmungen der Haftung entziehen. Dort werde
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die Haftung cer Bank fur leicht fahrlassige Fehler ausgeschlossen. Doch auch in
diesem Punkt spielte das Gericht nicht mit: Die Kundenrichtlinien fur die Benatzung
der Geldausgabeautomaten sehen vor, daB die Bank sehr wohl fir nachgewiese-
nes Verschulden - ohne Einschrankung - hafte. Dieser Widerspruch zwischen AGB
und Kundenrichtinien gehe aber gemas § 915 ABGB zu Lasten der Bank und die-
se sei daher auch furleichte Fahrlassigkeit haftbar. Die Bank erhob auBerordentii-
che Revision gegen das Urteil. Diese wurde vom OGH mit einem ,Zweizeiler” zu-
ruckgewiesen. Das Urteil ist also rechtskraftig.

Unwirksamkeit eines Magnetfeld-Therapiegerates

Eine Verbraucherin etwarb ein Magnetfeld- Therapiegerat. Da ihr in der Folge Be-
denken bezuglich der Wirksamkeit des Gerates kamen, lieB sie das Gerat durch
den VKI untersuchen. Dabei wurde festgestellt, daB das Gerat keine nachweitsbare
Wirkung hat. In der Folge hat die Verbraucherin den Kaufpreis nicht bezahit und
Irrtum, Gewahrieistung sowie Verkarzung uber die Halfte geltend gemacht. Die ge-
nannte Firma hat dennoch die Klage auf Zahlung des Kaufpreises eingebracht.
Das Verfahren wurde - aufgrund eines uberzeugenden Sachverstandigengutach-
tens - in erster Instanz rechtskraftig gewonnen.

Rucktritt von einem Computer-Kurs

Ein Lehrer lieB sich durch einen Vertreter dazu uberreden, einen ,Computer-Kurs“
zum Gesamtpreis von immerhin rund 27.000,- Schilling zu buchen. Acht Tage
nach seiner Unterschyift wollte er - nach nun reiflicher Uberlegung - vom Vertrag
zurucktreren. Das Untemehmen zeigte sich jedoch unerbittlich: Die Wochen-Frist
far einen Rucktritt gemas § 3 KSchG sei bereits abgelaufen. In der - vom Gesetz-
geber vorgesehenen - Belehrung aber das Rucktrittsrecht waren jedoch einige
Fehler enthalten: So wurde vorgeschrieben, das der Rucktritt mit .eingeschrie-
benem Brief“ zu erfolgen habe und aberdies wirde die Einschreibegebihr von

0S 2.000,- keinesfalls ruckerstattet. Damit wurde aber das kostenlose Rucktritts-
recht in der Praxis sehr wohl Kosten verursachen und aberdies stellt die Formvor-
schrift des .Einsclreibens® eine gesetzlich unwirksame Bedingung fur die Wirk-
samkeit eines Rucktrittes dar. Die Rechtssprechung geht in Fallen unvollstandiger
oder falscher Beledhnungen davon aus, daB dies dem Fall einer ganzich fehlenden
Belehrung gleichahahen ist. In diesem Fall kann der Verbraucher seinen Rocktritt
binnen einem Monat ab VertragsabschluB erikdaren. Damit war aber der RGcktritt
binnen acht Tagen auch im vorliegenden Fall rechtzeftiq und wirksam. Das Institut
konnte sich dieser Rechtemeinung nicht anschlieBen und klagte. Auch das Be-
Zirksgericht Imst veskannte die Rechtssituation. Erst das Landesgericht Innstruck
folgte den Argumenten des VKI und wies die Klage des Institutes auf Zahlung von
rund 6S 27.000,- rechtskraftig ab.

Leistungsanderung bei Reiseangebot

Ein Verbraucher buchte fir sich und seine Frau ein Silvesterarrangement bei der
Restplatzborse zu einem Pauschalpreis von 6S 8.800,—. Er wies bei der Vertrags-
verhandlung darauf hin, daB er nur bereit sei, ein Arrangement mit Fligen zur Ta-
geszeit zu buchen. Fluge zur Nachtzeit kamen far ihn nicht in Frage. Es wurde
somit ein Flug Wien-Neapel-Wien jeweils zur Tageszeit vereinbart. In weiterer Fol-
ge wurde der Verbraucher telefonisch von Leistungsanderungen benachrichtigt.
Statt wie vereinbart sollte der Rickflug nunmehr in der Nacht erfolgen und dasaber
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hinaus sollte der Ruckflug auch nicht von Neapel sondern von Rom aus gehen.
Der Verbraucher war mit diesen Leistungsanderungen nicht einverstanden und er-
klarte seinen Rucktritt vom Vertrag und begehrte weiters die Rickerstattung des
bezahiten Betrages in Hohe von 6S 8.800,—. Da der Veranstalter ledigfich den Be-
trag von 6S 1.245,~ aumickbezahite, wurde der Restbetrag in Ausfallhaftung
Kagsweise geltend gemadcht. Sofort nach Zustellung des Zahlungsbefehls bezahite
die beldagte Partei das gesamte Kapital sowie Zinsen und Kosten.

~Judikaturvermeidung“

Bei den gefuhrten Musterprmzessen ist die Tendenz zu bemerken, bis zur Klage stur
eine Rechtspasition zu vertreten und nach Einbringung der Klage sofort z'1 _submit-
tieren® (die gegnenschen Anspriche bedingungslos anzuerkennen). Damit soll offen-
sichtlich die Bildung von Judikatur zu bestimmten heiklen Streitfragen vermieden
werden. In einigen Bereichen muB daher damit gerechnet werden, daB erst durch
eine Vielzahl von Musterprazessen eine Anderung im Verhalten der betroffenen Un-
ternehmer zu erreichen sein wird.

/

/
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