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Vorwort

Ein Schlichtungsverfahrenistder Versuch der Beilegung einer Streitigkeit zwischen zwei Parteien unter
Beteiligung eines unparteiischen Dritten (Schlichter).

Die Schlichtungsstelle Telekommunikation der Bundesnetzagentur ist seit 1999im Bereich
Telekommunikation die zustindige branchenbezogene Schlichtungsstelle.

Das Motto der Schlichtung lautet: ,,Schlichten statt Richten®.

Es gehtbei einem Schlichtungsverfahren gerade nicht zwingend darum, zu beurteilen, welche vonbeiden
Parteienrechthat, sondern darum, eine gemeinsame Losung des Konflikts zu finden. Dabei miissenbeide

Parteien nachgebenund kompromissbereit sein. Am Ende sollen beide Parteien mit der Lésung zufriedenund
die Kundenbeziehung wiederhergestellt sein. Hiervon profitieren auch die Unternehmen.

Wie die Praxis zeigt, kdnnen die erzielten Ergebnisse auch Losungen sein, welche in dieser Form durch ein
Gericht nichtentschieden wiirden.

Mitdem Inkrafttreten des geéinderten Telekommunikationsgesetzes am 01.12.2021 hat die Schlichtungsstelle
Telekommunikationbei einer Vielzahl von Sachverhaltenim Bereich der Kundenschutzvorschriften die
Moglichkeit, durch eine aufiergerichtliche Losung Streitfélle zu befrieden. Wir sind tiberzeugt, dass wir

weiterhin gute Losungen fiir die streitenden Parteien finden kénnen.

Dr. Wilhelm Eschweiler

Vizeprisident der Bundesnetzagentur fiir Elektrizitit, Gas, Telekommunikation, Post und Eisenbahnen
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1. Schlichtungsstelle Telekommunikation der Bundesnetzagentur

Die Schlichtungsstelle Telekommunikation der Bundesnetzagentur ist eine behdrdliche
Verbrauchers chlichtungsstelle nach dem Verbraucherstreitbeilegungsgesetz (VSBG).

Seit 1999 vermittelt sie als neutrale Instanz bei Streitigkeiten zwischen Telekommunikationsunternehmen
und deren Kunden'. Sie wird bei Streitfillen aus Telekommunikationsvertragen titig, die im Zusammenhang
mit kundenschiitzenden telekommunikationsrechtlichen Regelungen stehen. Ziel ist es, eine einvernehmliche
Losung zwischen den Parteienzu erreichen, um so eine gerichtliche Auseinandersetzung zu vermeiden.

Die Schlichtungsstelleberichtet regelméfligin denJahresberichten und den Tétigkeitsberichten der
Bundesnetzagentur iber ihre Arbeit. Mit dem vorliegenden Tatigkeitsbericht kommt sie fiir das Berichtsjahr
2021 ihrer gesetzlichen Informationsverpflichtung gemafR § 34 Abs.1 VSBGin Verbindung mit

§ 4 Verbraucherstreitbeilegungs-Informations pflichtenverordnung (VSBInfoV) nach.

Weitere Informationen zur Schlichtungsstelle Telekommunikation und zum Schlichtungsverfahren sind auf
der Internetseite der Bundesnetzagentur veréffentlicht:

https://www.bundesnetzagentur.de/DE/Vportal/Schlichtung/Schlichtung_TK/starthtml

Dortsind auch die Pflichtangaben gemif § 3 VSBInfoV zu finden.

2. Das Schlichtungsverfahren

Die Schlichtungsstelle Telekommunikation der Bundesnetzagentur schlichtet Streitigkeiten aus
Telekommunikationsvertrigen, die mitdenin § 68 Telekommunikationsgesetz (TKG) aufgefiihrten
gesetzlichen Regelungenim Zusammenhang stehen. Das sind die Regelungen zum Kundenschutz: §§ 51,52,
54 bis 67 TKGund die aufgrund dieser Regelungen getroffenen Festlegungen, der § 156 TKG, eine

Rechtsverordnung nach § 52 Absatz 4 TKGsowie dieaktuelle Roaming-Verordnung der Européischen Union
und der Artikel 4 Absatz 1,2, 4 und 5a der Verordnung (EU) 2015/2120.

Gegenstand eines Schlichtungsverfahrens sind somit beispielsweise fehlende Informationenzu den
Vertragsinhalten oder die fehlende Umsetzung dieser Vertragsinhalte, die Storung des
Telekommunikationsanschlusses, strittige Rechnungspositionen, Streitigkeiten, dieden Umzug des

Telekommunikationsanschlusses oder den Anbieterwechsel betreffen oder die unberechtigte Sperrung des
Telefonanschlusses.

Die Schlichtungsstelle Telekommunikation fithrt die Schlichtungsverfahren nach den gesetzlichen Vorgaben
des VSBGdurch

Einzelheiten des Verfahrens regelt zudem die auf dem VSBGbasierende Schlichtungsordnung (SchliO). Die
SchliOhttps://www.bundesnetzagentur.de/SharedDocs/Downloads/DE/Sachgebiete/Telekommunikation/Ve

1 Aus Griinden der leichteren Lesbarkeit wird in dem vorliegenden Bericht die mannliche Sprachformverwendet. Dies beinhaltet keine

Benachteiligung der anderen Geschlechter, sondern istim Sinne dersprachlichen Vereinfachunggeschlechtsneutral zu verstehen.


https://www.bundesnetzagentur.de/DE/Vportal/Schlichtung/Schlichtung_TK/start.html
https://www.bundesnetzagentur.de/SharedDocs/Downloads/DE/Sachgebiete/Telekommunikation/Verbraucher/Verbraucherschlichtung/Schlichtungsordnung_pdf.pdf?__blob=publicationFile&v=3

rbraucher/Verbraucherschlichtung/Schlichtungsordnung_pdfpdf?_ blob=publicationFile&v=3ist auf der
Internetseite der Bundesnetzagentur veroffentlicht:

https://www.bundesnetzagentur.de/SharedDocs/Downloads/DE/Sachgebiete/Telekommunikation/Verbrauc
her/Verbraucherschlichtung/Schlichtungsordnung_pdfpdf?_blob=publicationFile&v=4

Einen Antrag auf Er6ffnung eines Schlichtungsverfahrens bei der Schlichtungsstelle Telekommunikation
kann stellen, wer "Endnutzer" ist. Ein "Endnutzer” ist ein Nutzer, der weder 6ffentliche
Telekommunikationsnetze betreibt noch 6ffentlich zugangliche Telekommunikationsdienste erbringt. Die
Antragstellung ist moglich, wenn es zwischen dem Endnutzer und einem Anbieter von 6ffentlich
zugénglichen Telekommunikationsdiensten beziehungsweise einem Betreiber von 6ffentlichen

Telekommunikationsnetzen zum Streit iiber einen Sachverhalt kommt, der mit den oben genannten
Regelungenzusammenhingt.

Auflerdem soll der Antragsteller darlegen, dass er den streitigen Anspruch bereits gegentiber dem

Telekommunikationsunternehmen geltend gemacht und vergeblich den Versuch einer Einigung
unternommen hat.

Die Streitsache darf nicht bei Gericht rechtshingig sein und auch noch nicht Gegenstand eines
Schlichtungsverfahrens gewesen sein.

Istder Schlichtungsantrag zulassig, eroéffnet die Schlichtungsstelle das Schlichtungsverfahren mit der
Ubermittlung der Antragsunterlagen des Antragstellers an den Antragsgegner.Sie hért zunichstbeide
Parteienzum Sachverhaltanund gibtihnen die Gelegenheit, ihre jeweiligen Sichtweisen zu der Streitsache
darzustellen.

Sofernsichdie Parteiennichtbereits im laufenden Verfahren geeinigt haben, unterbreitetihnendie
Schlichtungsstelleeinenindividuellen Schlichtungsvorschlag fiir eine giitliche Einigung. Die Parteien konnen
den Vorschlag der Schlichtungsstelle annehmen, sind hierzu aber nicht verpflichtet. Das

Schlichtungsverfahrenist dannbeendet. Den Parteien steht nach Abschluss des Schlichtungsverfahrens der
weitere Rechtsweg offen.

Bei der Schlichtungsstelle Telekommunikationist die Teilnahme am Schlichtungsverfahren fiir beide Parteien

freiwillig. Das Schlichtungsverfahren kannauf Wunsch des Antragstellers oder Antragsgegners jederzeit
beendet werden.

Das Schlichtungsverfahrenist fiir die streitenden Parteien kostenfrei.J ede Partei tragt ausschliefilich die ihr
durchdie Teilnahme am Verfahren selbst entstandenen Kosten.

Die Verfahrenssprache fiir die Schlichtung ist Deutsch. Das Schlichtungsverfahren wird grundsitzlichin
Textform (das heifdt per Brief, Fax, De-Mail oder E-Mail) durchgefiihrt.

Die Schlichtungsstelle Telekommunikation stellt auf ihrer Internetseite einen dynamisch gestalteten Online-
Antrag bereit. Dieser fiihrt den Antragsteller mit Informationen zum Aufgabenbereich der Schlichtungsstelle
und zuden vonihm benétigten Angaben durch den Antrag. Fiir den Schriftverkehr mit der Schlichtungsstelle
imlaufenden Verfahren steht dem Antragsteller ebenfalls ein Online-Formularzur Verfiigung. Die Datendes


https://www.bundesnetzagentur.de/SharedDocs/Downloads/DE/Sachgebiete/Telekommunikation/Verbraucher/Verbraucherschlichtung/Schlichtungsordnung_pdf.pdf?__blob=publicationFile&v=3
https://www.bundesnetzagentur.de/SharedDocs/Downloads/DE/Sachgebiete/Telekommunikation/Verbraucher/Verbraucherschlichtung/Schlichtungsordnung_pdf.pdf?__blob=publicationFile&v=3
https://www.bundesnetzagentur.de/SharedDocs/Downloads/DE/Sachgebiete/Telekommunikation/Verbraucher/Verbraucherschlichtung/Schlichtungsordnung_pdf.pdf?__blob=publicationFile&v=4
https://www.bundesnetzagentur.de/SharedDocs/Downloads/DE/Sachgebiete/Telekommunikation/Verbraucher/Verbraucherschlichtung/Schlichtungsordnung_pdf.pdf?__blob=publicationFile&v=4
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Antragstellers sind dadurch bei der Ubermittlung an die Schlichtungsstellebesser geschiitzt als bei einer
Ubermittlung per E-Mail.

Fiir den Fall, dass der Antragstellerseinen Antrag per Brief, Fax oder De-Mail stellen méchte, stellt die
Schlichtungsstelleaufihrer Internetseite ein Antragsformularim PDF-Format bereit.

3. Auswertung der Schlichtungsantrige und -verfahren 2021

3.1 Schlichtungsantrige 2021

Im Berichtsjahr wurden 1622 Antrage auf Eréffnung eines Schlichtungsverfahrens bei der Bundesnetzagentur
gestellt.

Aufkommenan Schlichtungsantrigen

180
156 148
145
142 136 138
123
119
|II|111111113 I||
Jan Feb Mrz  Apr Mai Jun Juu Aug Sep Okt Nov Dez
Abbildung 1: Aufkommen an Schlichtungsantrdgen pro Monatin2021

Hinzukamen 830 sonstige Anfragen und Hilfeersuchen. Vorwiegend handelte es sich dabei um

Informationsgesuche von Kunden von Telekommunikationsunternehmen und Nachfragen, ob der
vorgetragene Sachverhaltin einem Schlichtungsverfahren geklart werden konnte.

3.2 Gegenstandder Schlichtungsantrage 2021

Auchim]Jahr 2021 waren wieder vorwiegend Vertragsangelegenheiten Gegenstand der Schlichtungsverfahren
(63 Prozent). Inder Mehrzahl dieser Fille beanstandeten die Kunden, dass vertraglich zugesagte Leistungen
nicht eingehalten wurden oder trugen Streitigkeiten im Zusammenhang mit der Beendigung von Vertrigen
sowie Differenzen zur Vertragslaufzeit vor. Weitere Schwerpunkte bildeten Rechnungsbeanstandungen (20
Prozent)und Streitigkeitenim Zusammenhang mit einem Umzug (4 Prozent). Die verbleibenden 13 Prozent

waren Streitfille zu anderen Themenim Zusammenhang mit Telekommunikationsdiensten und -
anschliissen.



Gegenstand der Schlichtungsantrige

13%

.

20%

= Vertragsstreitigkeiten

= Rechnungsreklamationen
63%

= Umzug

= Sonstige Streitfille

Abbildung 2: Gegenstand der Schlichtungsantrige 2021

Die Streitfalle bezogen sich zu 54 Prozent auf Festnetz- (einschliellich Breitband-Kabelanschliisse) und zu
45 Prozent auf Mobilfunkanschliisse. Ein Prozentbezog sich auf Hybridanschliisse.

Aufteilung der Schlichtungsantrage nach Art der
1%

|

Versorgung

o,
54% = Festnetz

45%
= Mobilfunk

= Hybrid

Abbildung 3: Aufteilung der Schlichtungsantrigenach Art der Versorgung 2021

3.3 ErgebnisderSchlichtungsverfahren2021

ImJahr 2021 beendete die Schlichtungsstelle Telekommunikation 1632 Verfahren.In1192 dieser Fille lagen
die Voraussetzungen fiir die Er6ffnung eines Schlichtungsverfahrens vor.

33.1 Anteil der nach § 14 Absatz1 und 2 VSBGim Jahr2021 abgelehnten Antrige
Die Schlichtungsstellelehnte im Berichts zeitraum ins gesamt 440 Schlichtungsantrage ab.
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Die vorgetragenen Streitigkeiten fielen nichtin die Zustindigkeit der Schlichtungsstelle,
§ 14 Abs.1 Nr. 1 VSBG. Inzweidieser Fille wardie Streitigkeit bereits bei einem Gericht anhingig.

In85 der abgelehnten Fille hielt die Schlichtungsstelle eine Kulanzlésung fiir moglich und leitete die Anliegen
an die Telekommunikationsunternehmen weiter. In 35 dieser Fille meldeten die

Telekommunikationsunternehmen der Schlichtungsstellezurtlick, dass eine einvernehmliche Losung der
Streitsache mitdem Kunden erreicht wordensei.

3.3.2 Anteil der Schlichtungsverfahren mit einer Einigung der Parteien

In620 Fillen wurde eine Ubereinkunft der streitenden Parteien erreicht. Inder iiberwiegenden Zahl der Fille
erzieltendie Parteiennoch vor der Unterbreitung eines Schlichtungsvorschlages eine Einigung.

Keine Berticksichtigung finden hier die unter 3.3.1 aufgefiihrten 35 Félle,in denen die Schlichtungsstelle die
Eréffnung des Verfahrens zwar ablehnte, aber das Anliegen des Verbrauchers an den Anbieter zur

Ermoglichung einer Kulanzlosung weiterleitete und die Rlickmeldung erhielt, dass eine einvernehmliche
Losung der Streitsache erreicht wordensei.

333 Anteil der ergebnislos gebliebenen Verfahren
Vondenim]Jahr2021beendeten Verfahrenblieben 572 ergebnislos.

In235 dieserFélleverweigerten die Antragsgegner die Teilnahme am Schlichtungsverfahren, ohne eine
Losung der Streitfrage anzubieten.

In325Fillenzogendie Antragstellerihre Antrige zurtick Davon erfolgten 283 Antragsriicknahmenvor der
Eroffnung des Schlichtungsverfahrens. Die Antragsteller zogenihre Antrige zuriick, bevor eine
Stellungnahme des Antraggegners vorlag, teilweise noch vor der Priifung des Antrages durch die
Schlichtungsstelle. Soweit der Schlichtungsstelle bekannt, waren die Griinde hierfiir die zwischenzeitliche
Erledigung des Anliegens oder Hinweise der Schlichtungsstelle zu den Verfahrensvoraussetzungen oder zum
Sachverhalt. In42 Féllen nahmen Antragsteller ihre Antrigeim laufenden Verfahren zurtiick.

In12 Fallenwurde keine Einigung erzielt, da die am Verfahrenbeteiligten Parteien denvon der
Schlichtungsstelleunterbreiteten Schlichtungsvorschlag ablehnten.
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Ergebnisse der Schlichtungsverfahren
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Abbildung 4: Ergebnisse der Schlichtungsverfahren 2021

3.3.4 Diedurchschnittliche Dauerder Verfahren

Im Berichtsjahr dauerte die Bearbeitung der Verfahren vom Eingang des Antrags bei der Bundesnetzagentur
bis zum Abschluss des Verfahrens im Durchschnitt neun Wochen.

Der Zeitraum vom Datum der Vollstindigkeit der fiir das Verfahrenbenétigten Unterlagenbis zur
Unterbreitung des Schlichtungsvorschlages betrugim Durchs chnitt sechs Wochen.

3.3.5 Anteil der Fille, in denen sich die Parteien an das Ergebnis des Verfahrens gehalten haben

Der Schlichtungsstelle istder Anteil der Falle,indenensich die Parteien andas Ergebnis des Verfahrens
gehalten haben, nicht bekannt. Sie fragt nicht ab, ob sich die Parteien an die Einigung halten. Die
Schlichtungsstellegeht davon aus, dass sich eine Partei wieder bei ihr meldet, sollte sich die andere Partei
nicht an das Ergebnis des Verfahrens halten. Im Berichtsjahr wandten sich Antragsteller in wenigen Féllen

wieder andie Schlichtungsstelle, weil die Antragsgegner ihre Zusagen nicht einhielten. Nach entsprechenden
Hinweisender Schlichtungsstellean die jeweiligen Antragsgegner setzten diesedie Vereinbarungen um.

3.3.6 Anteil der grenziiberschreitenden Streitigkeiten

Im Berichtsjahr hat die Schlichtungsstelle kein Schlichtungsverfahren zu grenziiberschreitenden
Streitigkeiten durchgefiihrt. Es ist auch kein Schlichtungsantrag zu einer grenziiberschreitenden Streitigkeit
bei der Schlichtungsstellegestellt worden.

4. Haufige Problemstellungen

Die Schlichtungsstellen sollennach § 4 Abs.1 Nr. 2 VSBInfoVund § 34 Abs. 3 VSBGProblemstellungen

benennen, dieim Berichtszeitraum hiufig auftraten und Anlass fir Antrige auf Durchfithrung von
Streitbeilegungsverfahren waren.
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Vorwiegende Problemstellungen der Schlichtungsverfahren

Vertragsgerechte Leistung [N 540
Vertragsbeendigung [N 168
Rechnungsreklamation (streitige Verbindungen) [N 134
Rechnungsreklamation (vereinbarte Preise) [N 133
Umzug [ 54
Anbieterwechsel / Portierung [l 35
Vertragslaufzeit [l 27
Bereitstellungsdauer (Anschluss) Il 27
Informationsbereitstellung im Vertrag 1l 27
Sperre M 26
Netzzugang / Routerfreiheit [l 19
Rechnungsreklamation (Roaming) [l 19

Kostenkontrolle / Kostenbegrenzung I 8
Abbildung 5: Haufige Problemstellungen der Schlichtungsverfahren 2021

Die Schlichtungsstellesetzte sich in den durchgefiihrten Schlichtungsverfahren vorwiegend mit
Vertragsstreitigkeiten auseinander.

Inder Mehrzahl der Félle beanstandeten die Antragsteller, dass die Telekommunikationsunternehmen die
vertraglich zugesagten Leistungen nicht erbrachten. Hierbei sind auch Filleberiicksichtigt,indenendie
Telekommunikationsunternehmen Stérungen des Telefon- oder Internetans chlusses schleppend
bearbeiteten.

Weitere Schwerpunkte der Schlichtungsverfahrenlagenbei Streitigkeiten, welche die Beendigung von
Vertragen sowie Differenzen zur Vertragslaufzeit betrafen.

Héaufig waren auch Rechnungsreklamationen Gegenstand der Schlichtungsantrige. Antragsteller
beanstandeten dabei tiberwiegend die Berechnung der einzelnen Positionenund bestritten das
Zustandekommen der Verbindung, SMS oder Datennutzung. Sie monierten aber auch hohe Mobilfunkkosten
und die fehlende Kostenbegrenzung von Datennutzungsentgelten bei Auslandsaufenthalten.

Weiterhin setzte sich die Schlichtungsstellemit Konflikten auseinander, die beim Umzug des Verbrauchers an
einen neuen Wohnort und bei der Mitnahme seines Telekommunikationsanschlusses auftraten.

Fir Versorgungsunterbrechungen beim Anbieterwechsel bietet die Bundesnetzagentur Endnutzernein
gesondert geregeltes Verfahren. Die Rufnummernportierung, die Berechnung des Entgeltes bei einem
verzodgerten Anbieterwechsel beziehungsweise die Versorgungsunterbrechung waren aber auch Gegenstand
von Schlichtungsantragen.

Auflerdem wandtensich Antragstellerandie Schlichtungsstelle, weil ihnen der Antragsgegner den
Telefonanschluss gesperrt hatte. Zum Teil erreichte die nicht bezahlte Rechnungssumme nicht denvom
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Gesetz vorgesehenen Mindestbetrag,bei dem das Durchfiihren einer Sperre erlaubtist,oder bei der
Berechnung des Betrages wurden zuvor beanstandete Forderungen hineingerechnet. Auch kiindigten
Anbieter die Sperre des Anschlusses teilweise nicht zwei Wochen vorher an oder hobendie Sperre nach
Wegfall des Grundes fiir die Sperre nicht wieder auf.

Weitere Kritikpunkte in Schlichtungsantrige waren Verzdgerungenbei der Bereitstellung des Anschlusses
und unzureichende Informationeniiber die Bereitstellungsdauer, mangelnde Transparenz und
Informationsdefizite in Vertragsunterlagen sowie Streitigkeitenim Zusammenhang mit der freien Wahl eines
Routers.

Es gab noch eine Reihe weiterer Themen, die Gegenstand von Schlichtungsverfahren waren. Diese Themen

warenjeweils aber nur mitsehr wenigen Fillen oder in Einzelfillenin Verfahren der Schlichtungsstelle
vertreten.

5. Empfehlungen zur Vermeidung beziehungsweise zur Beilegung von
Streitigk eiten

Die Schlichtungsstellebegriifit alle Bemiihungen der Telekommunikationsunternehmen, die Qualitit und
Erreichbarkeitihres Kundendienstes kontinuierlich zu verbessern und im Erstkontakt mitihren Kunden
konkrete Losungen zu finden und umzusetzen. Ein gut erreichbarer und mit ents prechenden Kompetenzen
ausgestatteter Kundendienst erleichtert den Telekommunikations unternehmen und deren Kunden nicht nur
die Klarung von Streitigkeiten, sondern kann auch verhindern, dass Streitigkeiten entstehen. Wenn ein Kunde
den Kundendienst seines Anbieters jedoch nicht erreicht oder sich von diesem nicht ernst genommen fiihlt,
schadetdas der Geschiftsbeziehung. Hilfreichist es auch, wenn Kundeninden Shops der
Telekommunikationsunternehmen verbindlich, umfassend und kompetent beraten werden.

Den Endkunden empfiehlt die Schlichtungsstelle, vor Vertragsabschlussdas Informationsangebot der
Telekommunikationsunternehmen iiber Tarife und Leistungen zu nutzen und sich vor der Auftragserteilung
detailliert mit den Vertragsinhalten zu befassen. Nach Wirksamwerden des Vertrages sollten Verbraucher
regelmaiflig ihre Rechnungen und Kontoausziige priifen und bei Beanstandungen zeitnah ihren Anbieter
kontaktieren. Die Frist fiir Beanstandungenistin§ 67 Absatz 2 TKG geregelt und betragt acht Wochen.

Umfassende Informationen iiber die Rechte von Verbrauchem und die M 6glichkeiten der Schlichtung stellt
die Bundesnetzagentur auf ihrer Internetseite zur Verfiigung:

https://www.bundesnetzagentur.de/DE/Vportal /TK/NeueKundenrechte/start.html
https://www.bundesnetzagentur.de/DE/Vportal /Schlichtung/start.html

Der informierte Verbraucher ist besser in der Lage, seine Anspriiche zu erkennenund gegebenenfalls zu
verfolgen.

6. Strukturelle Hindernisse fiir die Beilegung von Streitigk eiten

Aus Sichtder Schlichtungsstelle liegen derzeit keine strukturellen Hindernissefiir die Beilegung von
Streitigkeitenvor (§4 Abs. 1 Nr. 4 VSBInfoV).


https://www.bundesnetzagentur.de/DE/Vportal/TK/NeueKundenrechte/start.html
https://www.bundesnetzagentur.de/DE/Vportal/Schlichtung/start.html

BUNDESNETZAGENTUR | 13

Die Schlichtungsstelle Telekommunikation der Bundesnetzagentur bietet seit 1999 Verfahren zur
auflergerichtlichen Streitbeilegung an. [hr Verfahren zur Durchfithrung der Schlichtung hat sichbewéhrt.

7. Zusammenarbeit mit anderen Verbraucherschlichtungsstellenin
Netzwerken zur Beilegung grenziibergreifender Streitigkeiten

Uber eine Zusammenarbeit mit anderen Verbraucherschlichtungsstellen in Netzwerken zur Beilegung
grenziibergreifender Streitigkeiten (§4 Abs. 1 Nr. 5 VSBInfoV) kann die Schlichtungsstelle
Telekommunikation fiir das Jahr 2021 nicht berichten. Im Berichtsjahr kamenbei ihr keine
grenziiberschreitenden Streitigkeitenvor.

8. Ausblick

Kundenschutz hatin der Européischen Unioninzwischen einen hohen Stellenwert erlangt. Dies kommt auch

in demam 20. Dezember 2018 in Kraft getretenen Europaischen Kodex fiir die elektronische Kommunikation
(EU-Richtlinie 2018/1972)% deutlich zum Ausdruck

Die Umsetzung dieser Richtlinie in nationales Recht erfolgte unter anderem mitder am 01.12.2021 in Kraft
getretenen Anderung des Telekommunikationsgesetzes.

Mitder umfassenden Novelledes Telekommunikationsgesetzes ist ein Ordnungsrahmen geschaffen worden,
der die technische Entwicklung im Telekommunikationssektor abbildet und wichtige Impulse fiir einen
schnellerenund flichendeckenden Ausbau von Gigabitnetzensetzt.

Gleichzeitig wurden mit dieser Novelle auch die Kunden- und Verbraucherrechte, etwa mit Blick auf
versdumte Technikertermine, im Fall von Minderleistungen oder durch Streichung des sogenannten
Nebenkostenprivilegs gestiarkt. Auflerdem kénnen Verbraucher zukiinftigihre Vertridge mit Anbietern von
offentlich zuganglichen Telekommunikationsdiensten nach Ablauf der Mindestvertragslaufzeit jederzeit mit
einer Frist von einem Monatkiindigen. Zur Absicherung der wirtschaftlichenund sozialen Teilhabe wird
auflerdem fiir alle Blirger einrechtlich abgesicherter Anspruch auf Versorgung mit
Telekommunikationsdiensten geschaffen.

Fir die Schlichtungsstelle Telekommunikation er6ffnet dies einen erweiterten Handlungsspielraum und
mehr Moglichkeiten, zur auflergerichtlichen Beilegung von Streitigkeiten zwischen
Telekommunikationsunternehmen und deren Kunden beizutragen.

Inwelchem Umfang sich die die neuen gesetzlichen Regelungen auf die Tatigkeit der Schlichtungsstelle
auswirken werden, ist derzeit noch nicht abschliefend zu beurteilen. Tendenziellist jedoch eine Zunahme des
Antragsaufkommens zu erwarten.

2 RICHTLINIE (EU) 2018/1972 DES EUROPAISCHEN PARLAMENTS UND DES RATES vom 11. Dezember 2018 iiber den europdischen

Kodex fiir die elektronische Kommunikation



14 |

Abbildungsverzeichnis

Abbildung 1: Aufkommen an Schlichtungsantrdgen pro Monatin2021
Abbildung 2: Gegenstand der Schlichtungsantriage 2021

Abbildung 3: Netzaufteilung der Schlichtungsantrige 2021

Abbildung 4: Ergebnisse der Schlichtungsverfahren 2021

Abbildung 5: Haufige Problemstellungen der Schlichtungsverfahren 2021

10

11



BUNDESNETZAGENTUR | 15

Abkiirzungsverzeichnis

Abs.

EGZPO

EU

Schlio

TKG

VSBG

VSBInfoV

Absatz

Gesetz betreffend die Einfiihrung der Zivilprozessordnung

Europiische Union

Schlichtungsordnung der Schlichtungsstelle Telekommunikation der Bundesnetzagentur
Telekommunikationsgesetz

Verbraucherstreitbeilegungsgesetz

Verbraucherstreitbeilegungs-Informationspflichtenverordnung






BUNDESNETZAGENTUR | 17

Impressum

Herausgeber

Bundesnetzagentur fiir Elektrizitit, Gas, Telekommunikation, Post und Eisenbahnen
Tulpenfeld 4
53113Bonn

Bezugsquelle| Ansprechpartner

Schlichtungsstelle Telekommunikation der Bundesnetzagentur
Referat230

Tulpenfeld 4

53113Bonn

schlichtungsstelle-tk@bnetza.de

www.bundesnetzagentur.de

Tel. +49 3022480-590

Fax +49 3022 480-518

Stand
Februar 2022

Druck

Bundesnetzagentur

Text

Referat230, Schlichtungsstelle Telekommunikation


mailto:schlichtungsstelle-tk@bnetza.de

Bundesnetzagentur fiir Elektrizitat, Gas,
Telekommunikation, Post und Eisenbahnen
Tulpenfeld 4

53113 Bonn

Telefon: +49 228 14-0

Telefax: +49 228 14-8872

E-Mail: info@bnetza.de
www.bundesnetzagentur.de



	Vorwort
	1.1 Inhaltsverzeichnis

	1. Schlichtungsstelle Telekommunikation der Bundesnetzagentur
	2. Das Schlichtungsverfahren
	3. Auswertung der Schlichtungsanträge und -verfahren 2021
	3.1 Schlichtungsanträge 2021
	3.2 Gegenstand der Schlichtungsanträge 2021
	3.3 Ergebnis der Schlichtungsverfahren 2021
	3.3.1 Anteil der nach § 14 Absatz 1 und 2 VSBG im Jahr 2021 abgelehnten Anträge
	3.3.2 Anteil der Schlichtungsverfahren mit einer Einigung der Parteien
	3.3.3 Anteil der ergebnislos gebliebenen Verfahren
	3.3.4 Die durchschnittliche Dauer der Verfahren
	3.3.5 Anteil der Fälle, in denen sich die Parteien an das Ergebnis des Verfahrens gehalten haben
	3.3.6 Anteil der grenzüberschreitenden Streitigkeiten


	4. Häufige Problemstellungen
	5. Empfehlungen zur Vermeidung beziehungsweise zur Beilegung von Streitigkeiten
	6. Strukturelle Hindernisse für die Beilegung von Streitigkeiten
	7. Zusammenarbeit mit anderen Verbraucherschlichtungsstellen in Netzwerken zur Beilegung grenzübergreifender Streitigkeiten
	8. Ausblick
	Abbildungsverzeichnis
	Abkürzungsverzeichnis
	Herausgeber
	Bezugsquelle | Ansprechpartner
	Stand
	Druck
	Text

	Leere Seite



