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1 DasJahr 2021im Uberblick
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2016 2017 2018 2019 2020

y
3.02/

A 385

82%

Teilnahmequote

A 42%-Punkte

6/%

Einigungsquote insgesamt
4 +4%-Punkte

83%

Einigungsquote bei Teil-
nahme des Unternehmens
A +4%-Punkte

41 Tage
durchschnittliche Verfahrensdauer

A #8Tage



Probleme mit dem Fitnesscenter und Streitigkeiten im Elektro- und Mobelhandel waren im Jahr 2021
die drei hdufigsten Griinde, weshalb sich Konsument:innen an die Verbraucherschlichtung Austria wandten.
Dabei spielte natlirlich auch das Coronavirus wieder eine nicht unwesentliche Rolle. Seine Bedeutung fiir die
Antragszahlen nahm im Vergleich zum vorhergehenden Projekizeitraum aber etwas ab. Organisatorisch kam es
durch das Virus aufgrund von Telearbeit und des Wegfalls persanlicher Termine aber weiterhin zu gewissen
Einschrankungen. Die Schlichtungsstelle war jedoch jederzeit ohne Unterbrechung elektronisch, telefonisch und
postalisch erreichbar. Neuwar im Jahr 2021 die Moglichkeit, auf Kosten der Schlichtungsstelle Sachverstandige
2u Schlichtungsverfahren hinzuzuziehen, wenn dies zur Beantwortung von Sachfragen notwendig und sinnvoll
erschien. Dies erwies sich als Uiberaus wertvolles und zur Losungsfindung teilweise unerldssliches Werkzeug,
Ermaglicht wurde die Beiziehung von Sachverstandigen durch eine zusatzliche Forderung des Bundesministeriums
fiir Soziales, Gesundheit, Pflege und Konsumentenschutz.

Die Verbraucherschlichtung Austria konnte auch 2021 an die guten Ergebnisse der Vorjahre ankniipfen
und bei deutlicher Erhohung der Antragszahlen die Erfolgsquoten sogar noch steigern.
Es wurden 8.527 allgemeine Anfragen erledigt, 1.243 neue Schlichtungsantrage entgegen-
genommen und 1.208 Falle abgeschlossen. Somit wurde die Anzahl der Neuantrdge gegeniiber
dem Vorjahr um 20% erhoht. 185 der abgeschlossenen Fdlle konnten wegen eines Ablehnungsgrunds (zB
Unzustandigkeit) nicht behandelt werden, in weiteren 189 Fallen lehnte das Unternehmen die Teilnahme
am Verfahren von vornherein ab. Die Ausarbeitung einer Losung war in diesen Fallen daher nicht maglich.
In den verbleibenden 834 Fdllen konnte 689-mal eine Einigung und 145-mal keine Einigung erzielt werden.
Unter AuBerachtlassung der von der Schlichtungsstelle abgelehnten Falle ergeben sich daraus eine
Teilnahmequote von 82% und eine Einigungsquote von 67%. Bedenkt man, dass die Verfahren
bei der Verbraucherschlichtung Austria auf Freiwilligkeit basieren und Losungsvorschldge nicht angenommen
werden miissen, sind die dargestellten Ergebnisse durchaus beachtlich.

Wie die Beantwortung der Feedback-Fragebdgen zeigt, wird das Angebot der Verbraucherschlichtung Austria
sowohl von Konsument:innen als auch von Unternehmen durchwegs positiv beurteilt und die Einrichtung als
serviceorientiert, schnell, unabhangig, kompetent, freundlich und fair wahrgenommen. 93% der Konsumentinnen
und 84% der Unternehmen gaben an, sie wiirden sich erneut an einem Schlichtungsverfahren beteiligen.

Abgesehen von den Verfahrensergebnissen steht der Verein aufgrund seiner Mitgliederstruktur und der
nationalen sowie internationalen Vernetzung auch organisatorisch auf soliden Beinen. In den kommenden Jahren
gilt es den Bekanntheitsgrad weiter zu steigern, was unter anderem durch Sprechtage in den Bundeslandern
und intensivere Kontaktaufnahme mit Unternehmen geschehen soll.

Insgesamt kann festgehalten werden, dass die Leistungen der Verbraucherschlichtung Austria fur
Konsument:innen und Unternehmen einen fixen Platz in der Gsterreichischen und europaischen Rechts-
durchsetzungslandschaft einnehmen. Dies wdre ohne die zahlreichen Unterstiitzer:innen und Forderer
sowie die engagierten Mitarbeiter:innen des Vereins jedoch nicht moglich. Ihnen gebtihrt an dieser Stelle
groBer Dank.
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2 Allgemeines zur Schlichtungsstelle

2.1 Aufgaben und Organisation

Die Verbraucherschlichtung Austria ist eine von acht staatlich anerkannten Verbraucherschlichtungs-
stellen in Osterreich. Ihre Aufgabe ist es, bei Streitigkeiten zwischen Verbraucher:innen und in Osterreich
niedergelassenen Unternehmen zu vermitteln und die Streitparteien dabei zu unterstiitzen, eine fiir beide
Seiten zufriedenstellende Losung zu erzielen. Dabei arbeitet sie unabhdngig, unparteiisch, effektiv, schnell
und fair. Grundlage der Tatigkeit ist das Alternative-Streitbeilegung-Gesetz (AStG)". Die Verbraucherschlichtung
Austria ist insbesondere fur Streitigkeiten in folgenden Bereichen zustandig:

+ Warenkdufe (insh. Gewdhrleistungs-, Garantie- und Lieferprobleme);
* Reise (Pauschalreisen, verlorenes Gepack bei Fliigen etc.);

* Versicherungen;

* Handwerk;

+ Wohnen und Heizkostenabrechnung;

* Fremdwdhrungskredite;

* diverse sonstige Dienstleistungen (Friseur:in, Reinigung, Fitnesscenter, Rechtsanwalt:innen etc.).

Die Leistungen der Verbraucherschlichtung Austria sind sowohl fiir Verbraucher:innen als auch fiir
Unternehmen kostenlos.

Tragerorganisation der Schlichtungsstelle ist der privatrechtliche, gemeinnitzige Verein “Schlichtung
flir Verbrauchergeschafte”. Mitglieder des Vereins sind die Bundesarbeitskammer, die Finanzmarktaufsicht,
das Land Burgenland, das Land Oberosterreich und der Vereinsobmann Dr. Hermann Germ. Seine
finanziellen Mittel erhielt der Verein im Jahr 2021 von den Vereinsmitgliedern, dem Bundesministerium
fir Soziales, Gesundheit, Pflege und Konsumentenschutz, dem Land Niederdsterreich und der Sparte
Bank und Versicherung der WKO.

Die Schlichtungstdtigkeit selbst wurde 2021 von vier Schlichter:innen, die fur die Bearbeitung der
Schlichtungsfalle letztverantwortlich und unabhdngig sind und einer fiir das Verfahrensmanagement
und die Verfahrensbegleitung zustandigen Mitarbeiterin erledigt.

' BGBI. I Nr. 105/2015.




2.2 Verfahrensablauf

Auch wenn die Verbraucherschlichtung Austria sehr darauf bedacht ist, individuell auf die Bedurfnisse
der Verfahrensparteien einzugehen und ihre Tdtigkeit in den Grenzen ihrer Verfahrensordnung entsprechend
anzupassen, lduft jedes Schlichtungsverfahren im Wesentlichen wie folgt ab:

PROBLEM | "y ety FINIGUNG
L T o

v

Akzeptiert K Gegen- e
vorschlag des U?

0

v v
Verfahren gescheitert Verbraucherschlichtung vermittelt
und machtrechtliche Fallbewertung
samt Losungsvorschlag; falls notig:
Schlichtungsverhandlung

4 Sind Parteien mit Ldsung U - Unternehmen
Gerichtsweg steht offen ‘_@ einverstanden? K - Konsument:in

Schlichtungsantrag
mit Losungswunsch

Fiir das Verfahren sehen das AStG und die Verfahrensordnung der Verbraucherschlichtung Austria bestimmte
Parteienrechte und Verfahrensgrundsatze vor. So kommt sowohl Verbraucher:innen als auch Unternehmen
das Recht zu, angehort zu werden, sich vertreten zu lassen, Unterlagen einzusehen oder an einer miindlichen
Schlichtungsverhandlung teilzunehmen. Das Verfahren istvertraulich und findet unter Ausschluss der Offentlichkeit
statt. Fir die Qualitat und RechtmaRigkeit des Verfahrens biirgen die unabhdngigen Schlichter:innen, die
die im ASKG festgelegten Qualifikationen aufweisen, sich bei ihren Vorschldgen im Rahmen der Gesetze zu
bewegen haben und bei Befangenheit abgelehnt werden konnen. Das Verfahren ist grundsatzlich freiwillig,
Verbraucher:innen und Unternehmen konnen also nicht dazu gezwungen werden, sich daran zu beteiligen oder
Schlichtungsvorschldge anzunehmen. Manche Unternehmen verpflichten sich in Teilnahmevereinbarungen, an
den Schlichtungsverfahren der Verbraucherschlichtung Austria mitzuwirken. Diese Unternehmen sind auf der
Website der Verbraucherschlichtung Austria unter dem Reiter ,Vereinbarungen” ersichtlich.

Weitere Grundsatze von Schlichtungsverfahren sind, dass diese nur in Ausnahmefallen langer als 90 Tage
dauern diirfen und dass mit Einlangen des Schlichtungsantrags bei der zustandigen Schlichtungsstelle Anfang
und Fortlauf der Verjahrung sowie sonstiger Fristen zur Geltendmachung der vom Verfahren betroffenen Rechte
und Anspriiche gehemmt werden (vgl. 88 14 und 18 AStG).
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3 Haufige Problemkonstellationen

Nachfolgend soll tiberblicksmdBig dargestellt werden, mit welchen Problemstellungen die Verbraucher-
schlichtung Austria 2021 hauptsdchlich konfrontiert war. Konkrete Fallbeispiele finden sich auf der Website der
Schlichtungsstelle unter www.verbraucherschlichtung.at/news, wo laufend Félle des Monats publiziert werden.

* Aligemeines

+ Coronavirus: Auch 2021 spielte das Coronavirus wieder eine nicht unwesentliche
Rolle. Rund 16% der eingebrachten Schlichtungsantrdge standen direkt mit dem Virus in
Verbindung. Ndheres dazu findet sich in der Statistischen Auswertung unter Punkt 4.4.

+ Falsche Vorstellungen von der Rechtslage: Vor allem unter Konsument:innen bestehen
vielfach falsche Vorstellungen von der Rechtslage, wodurch Meinungsverschiedenheiten
vorprogrammiert sind. So sind manche Konsument:innen davon tiberzeugt, im stationdren
Handel gelte ein generelles 14-tdgiges Riickgaberecht oder Vertrdge knnten nur schriftlich
geschlossen und jederzeit mit sofortiger Wirkung gekiindigt werden. Auch die mangelnde
Unterscheidung von Gewdhrleistung und Garantie fiihrt zu Streitigkeiten. In diesen Fdllen
besteht die Aufgabe der Schlichtungsstelle vor allem in der Aufkldrung und Information
der Parteien.

* Informationspflicht von Unternehmen: Zur allgemeinen Pflicht von Unter-
nehmen, Konsument:innen bei Vorliegen einer bilateral nicht losharen Streitigkeit
gemdR 819 Abs 3 AStG auf die zustdndige Schlichtungsstelle hinzuweisen, ist
wie in den vorhergehenden Jahren festzuhalten, dass es hier nach Einschdtzung
der Verbraucherschlichtung Austria weiterhin viel Luft nach oben gibt. So gaben
im Feedbackfragebogen der Schlichtungsstelle, der nach Abschluss eines jeden
Schlichtungsverfahrens an Verbraucher:innen geschickt wird, im Jahr 2021 von 303
Konsument:innen nur rund 5% an, dass sie vom betroffenen Unternehmen erstmals
von der Verbraucherschlichtung Austria erfahren hdtten. Dabei ist zu beobachten, dass
groke Unternehmen der Informationspflicht weit hdufiger nachkommen als kleine und
mittlere Unternehmen, was auf die mangelnde Kenntnis iber das Bestehen dieser Pflicht
wriickzufiihren sein dirfte. Es wdre daher nach wie vor erforderlich, das Wissen der
Unternehmen Gber ihre Informationspflichten zu verbessern, wenn eine weitreichendere
Beachtung dieser Pflichten bewirkt werden soll.

Jch kann Ihnen nur das allerbeste Zeugnis ausstellen. Alles hat so 100%ig gepasst und ohne Sie wiirde sich die Firma woh! heute noch totstellen.
Durch Sie wurde mir viel Miihe, Zeit und wohl auch Geld erspart (dlie Beschreitung des Rechtsweges, d.h. Einbringung einer Klage eriibrigte sich).
Bin begeistert, bitte weiter so und hoffentlich gibt es Sie noch recht lange!

(Konsument:in )



http://www.verbraucherschlichtung.at/news

+ Branchenspezifisch

Handel: Bei der Verbraucherschlichtung Austria landeten vor allem Streitigkeiten aus dem Elektro-
und Mobelhandel. Dabei ging es im iberwiegenden Teil der Fdlle um Garantie- und Gewdhr-
leistungsstreitigkeiten. Neben diesen spielten aber auch der Ruicktritt von Kaufvertrdgen sowie Liefer-
verziige eine groRere Rolle. Letzteres ist wohl teilweise auch dem Coronavirus geschuldet.

Dienstleistungen: In diesem Bereich beschaftigte sich die Verbraucherschlichtung Austria vor-
wiegend mit Fitnesscentervertragen und deren Kiindigung, was in vielen Féllen ebenfalls mit dem
Coronavirus in Verbindung stand.

Versicherung: Im Versicherungssektor ging es vorwiegend um Fragen zur Leistungspflicht
des Versicherungsunternehmens und um Streitigkeiten betreffend Vertragskiindigungen. Dabei
standen Haushalts- und Rechtsschutzversicherungen im Mittelpunkt. Die Teilnahmequote war
im Versicherungssektor mit nicht ganz 48% am geringsten. Beteiligten sich Versicherungsunterneh-
men aber am Verfahren, so lag die Einigungsquote bei rund 79%.

Reise: Im Reisebereich beschaftigte sich die Verbraucherschlichtung Austria im Jahr 2021 fast
ausschlieBlich mit der Stornierung von Pauschalreisen, Fligen und Hotelbuchungen.

Fernwéarme: Im Bereich Fernwdrme bestand das Hauptproblem darin, dass aufgrund des
Coronavirus im Jahr 2020 vielfach keine Ablesungen durchgefiihrt und Verdunsterrohrchen nicht
ausgetauscht wurden. Dies hatte wiederum Auswirkungen auf das Jahr 2021 und fihrte zu teilweise
sehr hohen und fur Konsument:innen nicht nachvollziehbaren Rechnungen.

Spenden: Die Kiindigung von Spendenmitgliedschaften stellte mit 53 Fallen wieder einen nicht
2u vernachldssigenden Tatigkeitsbereich der Schlichtungsstelle dar. Hier bestanden die Probleme
fiir gewohnlich darin, dass Kindigungen nicht bestatigt wurden, Bestdtigungen scheinbar nicht bei
den Konsument:innen einlangten, die Kiindigung an sich nicht beim Unternehmen eintrafen oder
Konsument:innen ihre Kiindigung an einen falschen Adressaten tibermittelt hatten. In all diesen Fal-
len waren rasche Losungen maglich, sodass die Einigungsquote in diesem Bereich bei 100% liegt.

Handwerk: Streitigkeiten mit Installateur:innen machten den GroRteil der Fdlle im Handwerkssektor
aus, wobei Streitpunkte meist der Rechnungsbetrag sowie die angeblich mangelhafte Ausfiihrung
der Dienstleistung waren.

Wohnen: Im Bereich Miete und Wohnen standen Streitigkeiten tiber Verbesserungsarbeiten und
die Ruickzahlung der Kaution im Mittelpunkt.

Fremdwahrung: Im Vergleich zum Vorjahr spielte die Vertragsanfechtung unter Verweis auf
die rezente EuGH-Rechtsprechung keine Rolle mehr. Dafur wurden konsumentenseitig wieder
Fehlberatungen und Fehler bei der Konvertierung behauptet.
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4 Statistische Auswertung

4.1 Anfragen

2021 2020 Verdnderung in %

Anfragen 8.527 7.892 +8%

Im Jahr 2021 wurden insgesamt 8.527 Anfragen an die Verbraucherschlichtung Austria gestellt
und somit rund 8% mehr als im Jahr davor. Unter Anfragen versteht die Verbraucherschlichtung
Austria alle Kontaktaufnahmen auBerhalb bzw. im Vorfeld eines Schlichtungsverfahrens. So nahmen
Konsument:innen und Unternehmen etwa Kontakt auf, um grundsdtzliche Fragen zum Verfahren zu
stellen oder sich nach der genauen Zustandigkeit der Stelle zu erkundigen. RegelmaRig wurden auch
rechtliche Auskiinfte begehrt, die die Verbraucherschlichtung Austria aufgrund ihrer neutralen Rolle
nur sehr eingeschrankt erteilen kann.




4.2 Schlichtungsantrdge
4.2.1 Branchen

Branchen 2021 2020 Verdnderung in %
Handel 430 259 +66%
Dienstleistungen 280 220 +27%
Versicherung 119 110 +3%
Reise 83 144 42%
Heizkostenabrechnung 76 51 +49%
Handwerk 58 45 +29%
Spenden 53 61 -13%
Wohnen 40 24 +67%
Fremdwahrungskredit 17 26 -35%
Sonstiges 49 40 +23%
Andere AS-Stellen 38 60 37%

Gesamt 1.243 1.040 +20%

Im Jahr 2021 wurden insgesamt 1.243 Schlichtungsantrage gestellt und somit rund 20% mehr als im Jahr
davor. Dabei bildeten die Bereiche Handel, Dienstleistungen (Fitnesscenter, Veranstaltungen, Personenbetreuung,
Friseur:in, Kosmetiker:in, Rechtsanwalt:in etc.), Versicherung und Reise wieder die zahlenmaRig wichtigsten Sektoren.
Mehr als 73% der Falle stammten 2021 aus einem dieser Bereiche. Unter Sonstiges fallen etwa Kiindigungen
von Partei- oder Gewerkschaftsmitgliedschaften. Bei , Andere AS-Stelle” werden schlieRlich Fdlle erfasst, die in
den Zustdndigkeitshereich einer anderen sterreichischen Schlichtungsstelle fallen und daher nicht von der
Verbraucherschlichtung Austria behandelt werden konnten. In 19 dieser Falle war die Agentur flir Passagier- und
Fahrgastrechte, in 9 Féllen die Telekom-Schlichtungsstelle bei der RTR, in 5 Fallen die Post-Schlichtungsstelle bei
der RTR, in 3 Fallen die E-Control und in 2 Féllen die Bankenschlichtung Osterreich zustandig,
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4..2 Rechtliche Probleme

Rechtliches Problem 2021 2020 Verdnderung in %
Klindigung/Storno 496 496 +/- 0%
Garantie/Gewdhrleistung 222 162 +37%
Preis/Rechnung 214 144 +49%
Vertragsfragen 125 125 +/- 0%

Schadenersatz 84 52 +62%
Lieferprobleme 77 54 +43%

Sonstiges 25 7 +257%

Gesamt 1.243 1.040 +20%

Reiht man die rechtlichen Probleme, mit denen sich Verbraucher:innen 2021 an die
Verbraucherschlichtung Austria gewendet haben, nach der Haufigkeit ihres Auftretens, so ergibt sich ein
ahnliches Bild wie 2020. Am hdufigsten hatten Verbraucher:innen 2021 Probleme mit Kiindigungen,
Stornierungen und Vertragsricktritten, was zu einem groBen Teil auch dem Coronavirus geschuldet ist.
Danach folgen Gewahrleistungs- und Garantiestreitigkeiten sowie Streitigkeiten betreffend den Preis oder die
Rechnungvon Waren und Dienstleistungen. Schadenersatzforderungen gewannen im Vergleich zu 2020 an
Bedeutung. Auch Probleme rund um Lieferschwierigkeiten nahmen zu, was wohl auch mit dem Coronavirus
in Verbindung steht, auch wenn dies in den wenigsten Fallen vorgebracht wurde. Unter ,Vertragsfragen”
fallen etwa Streitigkeiten zur Deckungspflicht von Versicherungsunternehmen. Unter Sonstiges werden zB
Irrtumsanfechtungen oder Probleme zusammengefasst, die rechtlich schwer greifbar sind.




Vorarlberg
11 (-8%)

4.2.3 Bundeslander

Wie letztes Jahr wurden auch 2021 wieder rund
68% der Schlichtungsantrdge von Konsument:innen
aus Wien, Niederdsterreich und dem Burgenland
eingebracht. Dabei ist Wien im Verhaltnis zur Ein-
wohnerzahl deutlich und Niederosterreich etwas
Uberreprdsentiert, wdhrend alle anderen Bundesldnder
gemessen an ihrer Einwohnerzahl unterreprdsentiert
sind. Ein Erkldrungsansatz dafr ist nach wie vor der
Sitz der Verbraucherschlichtung Austria in Wien und
die im Schlichtungsalltag wahrgenommene Tendenz
von Verbraucher:innen, sich vor Ort Hilfe zu suchen.
Unabhdngig von der ungleichen Verteilung der Schlich-
tungsfdlle kann jedoch positiv hervorgehoben werden,
dass die Schlichtungsstelle vor allem aus Salzburg, der
Steiermark und Tirol deutlich mehr Antrage erhalten
hat als im Jahr davor. Mit Sprechtagen in einzelnen
Bundesldndern soll dem Ost-West-Gefalle kiinftig
entgegengewirkt werden. Diese waren 2021 aufgrund
des Coronavirus leider noch nicht maglich.

auBerhalb Osterreichs
63 (+15%)

Oberdsterreich
89 (+7%) ‘

Salzburg
45 (+29%)
Tirol

56 (+51%)
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Wien
—— 587 (+22%)

Niederdsterreich
— 243 (+19%)

‘ Steiermark
| 102 (+34%)

| Burgenland
21 (-25%)

Karnten
26 (-13%)



4.3 Verfahrensergebnisse

4.3.1 Uberblick Verfahrensausgang

Im Jahr 2021 wurden insgesamt 1.208 Fdlle abschlieBend behandelt. Das sind rund 19% mehr alsim
Jahr davor. Dabei konnte die Zahl der Einigungen um rund 40% erhoht werden. Erfreulich ist auch, dass
die Behandlung von Antragen seltener abgelehnt werden musste. Hier kam es zu einem Riickgang von
rund 19%. Dies diirfte unter anderem besseren bzw. weiteren Hinweisen im Rahmen der Antragstellung
geschuldet sein. Anzumerken ist, dass nicht alle Fdlle, die 2021 abgeschlossen wurden, auch in diesem
Jahr bei der Verbraucherschlichtung Austria eingebracht wurden. Manche Falle stammen noch aus dem

Jahr 2020.
Verfahrensausgang 2021 2020 Verdnderung in %
Einigung 689 492 +40%
Keine Einigung 145 131 +11%
U lehnt Teilnahme ab 189 159 +19%
Ablehnung durch VSA 185 229 -19%
Gesamt 1.208 1.011 +19%

Auch bei keiner Einjgung war ich froh, dass ich diese
Anlaufstelle hatte. Es hat mir geholfen, dass ich mich mit
Jjemanden austauschen konnte der ehrlich zu mir war.

Vielen Dank...”

( Konsument:in )

,Sehr gutes Portal mit schneller Reaktion. Ich hditte
als Fingeber aus Deutschland nicht erwartet, dass so
verbindlich geholfen wird.

(Konsument:in )



4.3.2 Ablehnung der weiteren Fallbehandlung

Wie auch schon im Jahr davor, bildete 2021 die mangelnde Zustandigkeit der Verbraucherschlichtung
Austria den haufigsten Grund, weshalb ein Fall nicht weiter behandelt werden konnte. Dies betraf

Der Mitarbeiter der Schiichtungsstelle hat
mir die rechtlich komplizierte Sachlage
einfach erklért und mich damit in die Lage
versetzt, die Sachlage rechtlich von einer
anderen Seite (der richtjgen) zu beurteilen.
So bin ich vor einer untiberlegten
Handlung bewahrt geblieben. Dies alles
obwohl er (iberhaupt nicht zustiindjg
war. Herzliche Gratulation. dass Sie so
kompetente Mitarbeiter haben, die mit Rat
und Tat zur Verfiigung stehen.”

( Konsument:in )

einerseits Falle, die in die Zustdndigkeit anderer AS-Stellen fielen und
andererseits Fdlle, bei denen das Unternehmen keine Niederlassung
in Osterreich hatte oder der Fall anderweitig auBerhalb des AStG lag.
Kann die Verbraucherschlichtung Austria einen Fall nicht behandeln, werden
Konsument:innen aber an die richtige Schlichtungsstelle oder an andere
Einrichtungen verwiesen, bei denen sie Hilfe zu ihrem Anliegen erhalten.
Als zurtickgezogen gilt ein Antrag etwa dann, wenn er trotz mehrmaligen
Ersuchens der Verbraucherschlichtung Austria um Verbesserung unver-
standlich oder unvollstandig bleibt. Weiters gelten Antrage dann als
wrickgezogen, wenn Konsument:innen diese einbringen, sich dann aber
doch noch mitdem Unternehmen einigen, bevor die Verbraucherschlichtung
Austria Kontakt mit den Unternehmen aufnehmen konnte. Letzteres war
2021 der Hauptgrund, weshalb ein Antrag zurtickgezogen wurde. In 34 von
64 Féllen teilten Konsument:innen meist innerhalb von 48 Stunden nach
Antragstellung mit, dass sie doch noch eine Einigung mit dem Unternehmen
erzielt hatten.

In 6 Fallen lehnte die Verbraucherschlichtung Austria eine Fallbehandlung ab, da der Sachverhalt bereits
gerichtsanhdngig war oder schon Exekution gefiihrt wurde. In einem Fall wurde ein reines Auskunftsbegehren
gestellt. Die Antragsteller:innen wollten also von der Verbraucherschlichtung Austria beraten werden,
wiinschten aber kein Schlichtungsverfahren mit dem Unternehmen.

Ablehnungsgrund 2021 2020
Mangelnde Zustdndigkeit 114 143
Antrag zurlickgezogen 64 71
Fall bereits bei Gericht 6 15
BloBes Auskunftsbegehren 1

Gesamt 185 229
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4.3.3 Teilnahme- und Einigungsquote

In jenen 1.023 Fdllen, die im Jahr 2021 abgeschlossen wurden und bei denen die Verbraucherschlichtung
Austria die Fallbehandlung nicht ablehnen musste, lag die Teilnahmequote der Unternehmen bei 82%.
Beteiligte sich das Unternehmen am Verfahren, kam es in 83% der Falle zu einer Einigung. Berticksichtigt
man auch jene Falle, in denen das Unternehmen die Teilnahme abgelehnt hat, lag die Einigungsquote immer
noch bei guten 67%. Im Vergleich zu 2020 konnten die Quoten also allesamt leicht verbessert werden.

QUOTEN Teilnahme und Einigung

Teilnahme 2021
2020

Einigungsquote gesamt 2021
2020

Einigungsquote bei Teilnahme 2021
%P 83% 2020
79%

+2%P 82%

0, 0
AP 67% o

chwar SEHR ZUFRIEDEN, wurde jederzeit und vor allem
schnell informiert. Kann es nur jedem der ein Problem hat und
nicht mehr weiter weiff empfehlen. Sehr freundlich und sehr
kompetent. Ein grofies DANKE FUR DIF HILFF!"

(Konsument:in )

,Die Geschwindigkeit der Hilfe war faszinierend. Vielen Dank
nochmals.”

(Konsument:in)




4.3.4 Verfahrensdauer

Die durchschnittliche Dauer eines Schlichtungsverfahrens hat sich um 8 Tage erhoht. Dies liegt
einerseits an den steigenden Fallzahlen bei gleicher personeller Ausstattung und andererseits daran, dass
die Corona-Lockdowns teilweise zu ldngeren Bearbeitungszeiten bei den Unternehmen fuhrten.

2021 2020 Anderung in Tagen

@ Verfahrensdauer 4 33 +8

435 Streitwerte

Auch wenn es in manchen Schlichtungsverfahren um mehrere zehntausend Euro geht, sind kleinere
Streitwerte der Regelfall. In fast 82% der Fdlle lag der Streitwert bei maximal € 1.000,--. Auch 2021 war
wieder zu beobachten, dass Teilnahme- und Einigungsquote schlechter werden, je hoher der Streitwert ist.
So schwankte die Teilnahmeguote zwischen 86% und 59%. Die Einigungsquote bei Teilnahme des Unter-
nehmens lag bei Streitwerten bis € 100, bei 90%, wahrend bei Streitwerten iber € 10.000,- nur in 35% der
Fdlle eine Einigung erzielt werden konnte.

Streitwerthohe 2021 2020 Verdnderung in %
Bis € 100, 396 31 +27%

€101, bis €1.000,-- 591 477 +24%

€1.001,-- bis € 5.000,- 159 160 -1%

€5.001,~- bis € 10.000,- 28 38 -26%

Mehr als € 10.000,-- 34 25 +36%

Gesamt 1.208 1.011 +19%
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4.3.6 Verfahrensergebnisse bei Sachverstandigeneinbindung

Im Jahr 2021 wurden 7 Fdlle abgeschlossen, in denen ein Sachverstdndiger in das Verfahren
eingebunden war. In 3 Fdllen ging es um Mangel bei Fenstereinbauten. Weitere 3 Fdlle betrafen
behauptete Mdngel bzw. mangelhafte Reparaturen bei Smartphones und in einem Fall war die
Konsument:in der Ansicht, dass ihr Laptop bei einer Reparatur beschddigt wurde. Nach Einschdtzung der
Verbraucherschlichtung Austria ware ohne Sachverstandige wohlin keinem der Falle eine Losung erzielt
worden. Die Gutachten fielen in 4 Fdllen zugunsten der Konsument:innen und in 3 Fdllen zugunsten
der Unternehmen aus. Durch die Einbeziehung von Sachverstandigen endeten letztlich 6 der 7 Falle
mit einer Einigung. Im siebten Fall, in dem das Gutachten zugunsten der Konsumentenseite ausfiel, war
das Unternehmen im Rahmen des Schlichtungsverfahrens trotzdem zu keinem Entgegenkommen bereit.
Der Konsument teilte in weiterer Folge jedoch mit, dass er das Unternehmen geklagt und sich mit diesem
vor der Verhandlung verglichen habe. Auch wenn die Erfahrungen der Verbraucherschlichtung Austria
mit Sachverstandigen also noch sehr iberschaubar sind, zeigt sich bislang doch, dass die Mdglichkeit,
auf diese zuriickzugreifen, fiir alle Beteiligten einen groBen Mehrwert bringt. Anzumerken ist aber auch,
dass sich durch die Einbindung von Sachverstandigen die Verfahrensdauer merklich erhoht und die
90-Tages-Frist meist schwer eingehalten werden kann.




4.4 Statistisches zum Coronavirus

4.4.1 Schlichtungsantrage mit Coronabezug

Branche Coronabezug kein Coronabezug
Dienstleistungen 101 179
Reise 43 35
Fernwarme 23 53
Andere AS-Stellen 12 26
Handel 6 424
Wohnen 2 38
Versicherung 1 118
Sonstiges 1 48
Handwerk - 58
Spenden - 53
Fremdwahrungskredit - 17
Gesamt 194 1.049

Rund 16% der 2021 eingebrachten Schlichtungsantrage hatten einen Bezug zum Coronavirus. Die Antrage
betrafen dabei fast ausschlieRlich den Dienstleistungs- und Reisesektor. Dabei ging es hauptsdchlich um die
Riickerstattung bereits geleisteter Zahlungen wegen stornierter Fliige und Pauschalreisen, um Kiindigungen
und Entgeltstreitigkeiten rund um die SchlieBung von Fitnesscentern und den Ausfall von Veranstaltungen.
Im Bereich der Fernwdrme kam es 2021 dadurch zu Problemen, dass aufgrund des Coronavirus im Jahr 2020
vielfach keine Ablesungen durchgefiihrt und Verdunsterréhrchen nicht ausgetauscht wurden, was sich letztlich
wieder auf die Abrechnung im Jahr 2021 auswirkte. Dabei ging es aber eher um Erkldrungsarbeit und weniger
darum, dass unternehmensseitig wirklich Fehler vorlagen.
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4.4.2 Teilnahme- und Einigungsquote

Bei den 2021 abgeschlossenen Schlichtungsfallen mit Bezug zum Coronavirus war die Teilnahmequote
merklich geringer als bei den Fallen ohne Coronabezug. Auch die Einigungsquote war bei den Fdllen mit
Coronabezug etwas schlechter. Wenn man allerdings nur jene Falle betrachtet, in denen das Unternehmen
am Verfahren teilgenommen hat, war die Einigungsquote bei den Fallen mit Coronabezug etwas besser als bei
den Fallen, bei denen Corona keine Rolle spielte. Eine Erkldrung duirfte wohl sein, dass die Rechtslage vielfach
fur die Konsument:innen sprach und Unternehmen ihren Verpflichtungen meist nachkamen, wenn sie sich am
Verfahren beteiligten.

Quoten Coronabezug  kein Coronabezug
Teilnahmequote 75% 83%
Einigungsquote gesamt 64% 68%

Einigungsquote bei Teilnahme 85% 82%




4.5 Feedback von Konsument:innen und Unternehmen

4.5.1 Allgemeines

Nach Abschluss eines jeden Schlichtungsverfahrens werden sowohl Konsument:innen als auch Unternehmen
per E-Mail darum gebeten, einen Feedback-Fragebogen auszufiillen. Dieser enthdlt verschiedene Fragen, mit
denen die Qualitat der Schlichtungsverfahren bewertet und in weiterer Folge verbessert werden soll.

Im Jahr 2021 haben 303 Konsument:innen und 25 Unternehmen den Fragebogen ausgefiillt. Die geringe
Anzahl der Unternehmen diirfte unter anderem daran liegen, dass viele Unternehmen mehrere Fdlle bei der
Verbraucherschlichtung Austria anhdngig hatten und den Fragebogen daher wohl nicht wiederholt ausfillten.
Hinzu kommt, dass Unternehmen wohl auch aus Effizienzgriinden die Fragebdgen nur selten ausfillen, auch
wenn dieser unternehmensseitig nur sehr kurz gehalten und in 1-2 Minuten beantwortbar ist.

4.5.2 Erneute Teilnahme an Schlichtungsverfahren

Sowohl die Ergebnisse aus dem Jahr 2020 als auch jene aus dem Jahr 2021 zeigen, dass der ganz
tiberwiegende Teil der Konsumentinnen und Unternehmen sich erneut an einem Schlichtungsverfahren
beteiligen wiirde. Dies spricht sowohl fiir die Qualitdt als auch die Akzeptanz alternativer Streitbeilegung.
Das Ergebnis ist auf Konsumentenseite insofern bemerkenswert, als auch einige jener rund 23% der
Konsument:innen, die laut Feedbackfragebogen mit dem Ergebnis des Schlichtungsverfahrens wenig bis
gar nicht zufrieden waren, erneut an einem solchen teilnehmen wirden.

LUSTIMMUNG Erneute Teilnahme an Schlichtungsverfahren

Unternehmen 2021
Unternehmen 2020

Konsument:innen 2021
Konsument:innen 2020

95%
84%
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6.5.3 Bewertung der Verbraucherschlichtung Austria

Der ganz Uberwiegende Teil der Konsument:innen und Unternehmen sahen die Verbraucherschlichtung
Austria 2021 als serviceorientiert, schnell, unabhdngig, kompetent, freundlich und fair an und antwortete

auf diese Fragen daher mit ,trifft zu” oder , trifft eher zu"?.

Ich empfand die VSA als K(n=303) U (n=25) K (n=261) U (n=20)
serviceorientiert 96% 84% 95% 95%
schnell 95% 84% 92% 90%
unabhdngig 92% 92% 90% 90%
kompetent 96% 88% 92% 95%
freundlich 98% 92% 98% 95%
fair 91% 92% 90% 90%

Jlch finde Ihre Arbeitsweise sehr kompetent,
20gig und freundlich.”

( Konsument:in )

,Der Kontakt zur Schlichtungsstelle war sehr angenehm,
mein Fall wurde sehr professionell behandel, obwohl es
eigentlich nur um eine Kleinigkeit ging.”

( Konsument:in )

Kompetente und gut erreichbare Ansprechpartner.”

(Unternehmen )

Ichwar so positiv berrascht, der ganze Prozess lief so freundlich
und schnell ab, dass ich regelrecht Freude daran hatte!

(Konsument:in)

Ich méchte mich auferordentlich beim Schlichter
bedanken, der Guferst kompetent, hilfreich, mediativ und
allumfassend gearbeitet hat!”

(Konsument:in)

Jch war total verblifft wie toll das alles geklappt hat! Die
komplette Abwicklung war erstaunlich! Sehr gerne, werde
ich sie weiter empfehlen!”

(Konsument:in )

2 trifft eher zu” macht jeweils nur einen geringen Anteil aus. Der ganz iiberwiegende Teil der Befragten antwortete mit ,trifft zu”.



4.5.4 Einhaltung des Verfahrensergebnisses

Antworten Konsument:innen auf die Frage, ob in ihrem Fall eine Einigung erzielt wurde, mit ja, werden
sie anschliefend gefragt, ob die Einigung eingehalten bzw. umgesetzt wurde. Daher ist die Zahl der Antworten
hier naturgemal geringer als bei den vorhergehenden Fragen. 82% der Konsument:innen gaben an, dass die
Einigung umgesetzt bzw. eingehalten wurde. Bei 4% der 2021 befragten Konsument:innen war dies hingegen
nicht der Fall. Die Differenz auf 100% bilden jene Konsument:innen, die mit , keine Angabe” auf diese Frage
geantwortet haben, da in ihrem Fall entweder nicht von einer Umsetzung gesprochen werden kann oder
diese weit in der Zukunft liegt und die Frage daher noch nicht beantwortet werden konnte. Insgesamt ist
jedoch davon auszugehen, dass die bei der Verbraucherschlichtung Austria erzielten Einigungen im Regelfall

umgesetzt werden.
2021 (n=250) 2020 (n=197)
Wurde die . ‘
Finigung umgesetzt Ja Nein Ja Nein
82% 4% 66 % 6%

Samtliche Ansprechpartner bei lhnen waren SUPER
Jreundllich, hilfsbereit, kompetent und alles in allem einfach
Spitze. Ich bin wirklich Guferst zufrieden und sehr froh, Sie
gefunden’ z2u haben. Vielen Dank fiir die tolle Betreuung,
hab mich sehr gut aufgehoben gefiilt. ”

(Konsument:in )

Vielen Dank fiir die sowohl rasche, kompetente,
angenehme als auch iiberaus wertschdtzende Erfedigung
meines Auftrages/Anliegens! Ein ganz besonderer Dank
gebiihrt, bei dleser Erledigung, auch dem Schiichter fir
seine Bemiihungen und kompetente Unterstiitzung! Es ist
schon zu wissen, dass diese Einrichtung existiert, die mit
kompetenten Mitarbeiterinnen besetzt ist!! Ich werde Sie
auf jeden Fall weiterempfehlen und bei Bedarf auch gerne
wieder kommen.

( Konsument:in )



5 Nationale und internationale Kooperation

Trotz der anhaltenden Pandemie stand die Verbraucherschlichtung Austria im regen Austausch mit
anderen alternativen Streitbeilegungsstellen inner- und auBerhalb Osterreichs. Dadurch soll vom Wissen
und den Erfahrungen anderer Einrichtung profitiert und die Bearbeitung grenziiberschreitender Félle
erleichtert werden.

Konkret kam es zu folgenden Treffen:

Mehrere Online-Meetings von TRAVEL-NET, einem Netzwerk von im Reisebereich tdtigen
Schlichtungsstellen, dem die Verbraucherschlichtung Austria seit 2017 angehart.

Zwei Online-Meetings von FIN-NET, einem von der EU geforderten Netzwerk nationaler Stellen
fiir die auBergerichtliche Beilegung von Finanzstreitigkeiten, dem die Verbraucherschlichtung
Austria seit 2016 angehort.

Drei Onlinetreffen mit Auffangschlichtungsstellen aus Deutschland, Luxemburg
und Belgien, um sich tber die gemeinsame Arbeit auszutauschen und alternative Streitbei-
legung zu forcieren.




,Grofes Lob fiir die Abwicklung, habe mich
verstanden, gehdrt und ernst genommen gefihlt.”

(Konsument:in)

s wurde rasch und unbirokratisch abgehandelt
und damit z2u einem Ergebnis beigetragen.

(Unternehmen)
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