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Vor dem Kauf

Seriositat der Webseite

Durch die stetig wachsende Popularitat von Online-Shopping entdecken auch
unseriése Anbieter:innen das Internet fur ihre Zwecke. Beim Einkaufen im
Internet sollten Sie daher immer auf die Seriositét der jeweiligen Webseite
achten. Auf www.watchlist-internet.at informiert die Internet Ombudsstelle
(www.ombudsstelle.at) Gber aktuelle Betrugsmaschen und fihrt eine Liste
von Unternehmen, deren Webseiten beschwerdeanféllig sind. Nutzen Sie

diesen Service.

TIPP: Geben Sie am besten einfach den Namen des Online-Shops mit
dem Zusatz ,Watchlist“ in eine Suchmaschine ein.

Findet sich die von lhnen besuchte Webseite auf dieser Watchlist, ist ein
Einkauf mit gewissen Risiken verbunden. Sie sollten von einem Einkauf dort
Abstand nehmen. Haben Sie bereits etwas gekauft, enthélt die Watchlist
Tipps, wie Sie in diesem Fall weiter vorgehen sollten. Beispielsweise werden

Musterbriefe zur Verfigung gestellt.

Produktsicherheit und Internethandel

Dariiber hinaus sollten Sie beim Online-Shopping beachten, dass Produkte
aus Staaten auBerhalb des Européischen Wirtschaftsraumes eventuell nicht
den européischen Produktsicherheitsvorschriften entsprechen und daher
moglicherweise nicht sicher sind. Weiters kdnnen sich auch technische

Schwierigkeiten, vor allem in Zusammenhang mit anderen Produkten, ergeben
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(z.B. Anschlisse, Netzspannung, ...). Dariiber hinaus sind Haftungsanspriiche

im EU-Ausland oftmals nur schwer durchsetzbar.

Eine Ubersicht Giber gefahrliche Produkte, bei denen europaische Behdrden
tatig wurden oder Unternehmen freiwillige MaBnahmen, wie etwa einen
Produktriickruf, gesetzt haben, bietet die Produktsicherheits-Datenbank
der Europdischen Kommission, das sogenannte RAPEX-Schnellwarnsystem
(RAPEX = Rapid Exchange of Information).

Weitere Informationen sowie einen Link zu dieser Datenbank finden Sie unter

www.produktsicherheit.at in der Rubrik ,Geféhrliche Produkte und Riickrufe®.

Den Uberblick behalten

Um die unzdhligen Angebote im Internet im Auge zu behalten und einander
gegenliiberzustellen, stellen Vergleichsplattformen fir Konsumentinnen und
Konsumenten eine praktische Unterstiitzung dar. Sie bieten neben Zeiterspar-
nis zahlreiche weitere Vorteile wie Testberichte oder Bewertungen anderer
Kundinnen und Kunden. Allerdings sollten Sie diesen Portalen stets auch mit
einem kritischen Blick begegnen und die angezeigten Vergleichsergebnisse

hinterfragen.

Informationen dazu, inwieweit die von lhnen verwendete Plattform von
wirtschaftlichen Interessen der Unternehmen unabhéngig ist, wie aktuell
die angezeigten Daten sind oder wie reprasentativ die Anzahl der einander
gegeniibergestellten Angebote tatséchlich ist, sollten auf der Plattform leicht
auffindbar sein. Oftmals kdnnen auch Tests von Konsumentenorganisationen

zu Vergleichsplattformen hilfreich sein.
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Preisfestsetzung im Internet

Gerade beim Online-Shopping bestehen fiir Unternehmen auch technische
Méglichkeiten, Preise dynamischer (z.B. verstdrkt nach Nachfrage) oder
mehr auf individueller Basis der Kundinnen und Kunden (z.B. persénliches

Surfverhalten im Internet) festzusetzen.

TIPP: Um méglichen individualisierten Preisen zuvorzukommen, sollten
Sie die Datenschutz-Einstellungen lhres Webbrowsers kontrollieren und

regelmaBig Cookies sowie den Surfverlauf zuriicksetzen.

N&here Informationen betreffend neue Methoden der Preisfestsetzung
im Online-Bereich finden Sie z.B. auf der Webseite der Arbeiterkammer:
https://wien.arbeiterkammer.at/beratung/konsumentenschutz/einkau-
fundrecht.

Gleichbehandlung bei grenziiberschreitenden
K&ufen im Internet

Auf der Suche nach einem Produkt im Internet sind Verbraucher:innen oftmals
enttduscht, wenn ihnen der Zugriff auf eine bestimmte Webseite verwehrt wird
oder sie zwar das Angebot ansehen kénnen, aber aufgrund ihres Wohnsitzes

in einem bestimmten Land keinen Kauf abschlieBen kénnen.

Hier setzt die sogenannte Geoblocking-Verordnung der EU an: Sie soll ver-
hindern, dass Kundinnen und Kunden aus anderen Mitgliedstaaten Online-
Angebote aufgrund ihrer Nationalitt oder ihres Wohnsitzes nicht erwerben

konnen.
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Unternehmen, die sich an K&ufer:innen innerhalb der EU wenden, miissen Kauf-
willigen das Produkt zu den gleichen Konditionen wie lokalen Kundinnen
und Kunden verkaufen. Aber Vorsicht: Unternehmen sind nicht verpflichtet, die
Waren in jeden EU-Staat zu liefern. Bietet ein Unternehmen keine Lieferung —
z.B. nach Osterreich — an, kann die Einschaltung eines Logistikunternehmens
eine Méglichkeit darstellen, dennoch zu denselben Konditionen wie lokale
Kundinnen und Kunden zu kaufen. Die Zustellung erfolgt in diesem Fall an die
Lieferadresse im angebotenen Liefergebiet des Handelsunternehmens, das
Logistikunternehmen leitet das Produkt sodann an den Wohnort in Osterreich

weiter.

Auch bei den Zahlungsmethoden sollen Verbraucher:innen vor einer dis-
kriminierenden Behandlung geschitzt werden. Akzeptiert ein Unternehmen
z.B. eine bestimmte Kreditkartenmarke, so kann es eine Zahlung mit einer
solchen Karte nicht verweigern, nur, weil sie in einem anderen Mitgliedstaat

ausgestellt wurde.

Bei Fragen oder Problemen mit Online-Shops, die sich nicht an die Geoblo-
cking-Verordnung halten, wenden Sie sich in Osterreich an die Geoblocking-
Kontaktstelle im Européischen Verbraucherzentrum unter: europakonsument.
at/kontakt/5241.

N&here Informationen zum Thema Geoblocking finden Sie auf der Webseite

des Europaischen Verbraucherzentrums unter: europakonsument.at/de/

geoblocking.
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Achtung: Die folgenden Regelungen gelten fiir Kaufe innerhalb der EU.
Priifen Sie bei Kéufen im sonstigen Ausland die Angebote umso genauer.

Bei K&ufen aus dem EU-Ausland kann auch Zoll anfallen.

Information vor dem Kauf

Unternehmen mit Sitz in der EU haben bei Gesché&ften des elektronischen
Handels innerhalb der EU gegeniiber Konsumentinnen und Konsumenten vor
Vertragsabschluss umfangreiche Informationsvorschriften einzuhalten. Die

Wesentlichsten sind unter anderem:

»  Firmenname und Anschrift,

+ rasche und unmittelbare Kontaktmdglichkeit (Telefon und E-Mail),

« die wesentlichen Eigenschaften der Ware,

*  Gesamtpreis inklusive Steuern,

- allfallige Liefer-, Versand- oder sonstige Kosten,

« Einzelheiten hinsichtlich der Zahlung und Lieferung (z.B. auch
bestehende Lieferbeschrankungen),

« eine ausfihrliche Belehrung tber ein allenfalls bestehendes Riicktritts-
recht unter Zurverfiigungstellung eines Muster-Widerrufsformulars,

* Belehrung uber die von Konsumentinnen und Konsumenten im Falle des
Ricktritts zu tragenden Kosten fiir die Riicksendung der Ware sowie

* Hinweis auf das Bestehen des gesetzlichen Gewé&hrleistungsrechts.
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Besondere Gestaltungspflichten bei Online-
K&ufen

Fur Vertrdge, die Uber Internet — per Mausklick oder E-Mail — geschlossen

werden, gibt es folgende Vorgaben:

Das Kleingedruckte (AGB)

Allgemeine Geschéftsbedingungen (AGB) muss das Unternehmen so auf
der Webseite platzieren, dass klar wird, dass es nur zu seinen AGB einen
Vertrag abschlieBen will. Alle Vertragsbestimmungen inklusive AGB missen

speicher- oder reproduzierbar zur Verfliigung gestellt werden.

Vertragsinhalt auf einen Blick

Fir Konsumentinnen und Konsumenten muss vor Betétigen des Kaufbuttons
oder einer vergleichbaren Schaltflache klar ersichtlich sein, was Vertragsinhalt
ist. Dazu muss das Unternehmen den Vertragsgegenstand (Inhalt des gesamten
Warenkorbs samt Gesamtpreis inklusive Steuern) nochmals gut lesbar und

tibersichtlich in unmittelbarer Nahe zum Kaufbutton zusammenfassen.

Bestellen Sie, so ist das Unternehmen verpflichtet, lhnen spéatestens bei
Lieferung der Waren eine Bestétigung auf dauerhaftem Datentréger (insb.
Papier, E-Mail) liber den abgeschlossenen Vertrag sowie die oben genannten

Informationen zukommen zu lassen.

Die Beschriftung des Kaufbuttons
Unternehmen haben dafiir zu sorgen, dass Konsumentinnen und Konsumenten
beim Abschluss einer Online-Bestellung ausdriicklich bestatigen, dass dadurch

eine Zahlungspflicht ausgelést wird. Der Kaufbutton eines Online-Shops muss
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daher mit einer eindeutigen Formulierung beschriftet sein (z.B. ,zahlungs-
pflichtig bestellen”, ,kaufen“). Ein bloBes ,weiter” oder ,bestellen* wiirde
nicht ausreichen und daher keine Zahlungspflicht der Konsumentinnen und

Konsumenten auslésen.
TIPP: Speichern Sie Ihre Bestellung, die Allgemeinen Geschéaftsbedin-

gungen oder sonstige Vertragsbedingungen ab und/oder drucken Sie

diese aus. Damit bleibt der Vertragsinhalt nachvollziehbar und beweisbar.
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lhre Rechte nach dem Kauf

Lieferung der Ware

Die Waren missen grundsétzlich innerhalb von 30 Tagen geliefert werden,

sofern nichts anderes vereinbart wurde.

Die Riicksendung von bestellten Waren

Grundsétzlich besteht fur Vertrage, die im Fernabsatz geschlossen wurden, ein
14-tagiges Riicktrittsrecht. Die Rucktrittsfrist beginnt bei Kaufvertragen mit
dem Erhalt der Ware zu laufen. Obwohl die Erklarung des Ricktritts grundsétz-
lich formfrei erfolgen kann, empfehlen wir aus Griinden der Beweisbarkeit einen
schriftlichen Ruicktritt, z. B. unter Verwendung des Muster-Widerrufsformulars
per E-Mail oder (eingeschriebenem) Brief. Eine kommentarlose Riicksendung

der Ware ist nicht ausreichend.

Sie sind beim Rucktritt nicht verpflichtet, Griinde anzugeben oder Storno-
zahlungen zu leisten. Die empfangene Ware missen Sie nach erfolgtem
Rucktritt innerhalb von 14 Tagen an das Unternehmen zuriicksenden. Die
unmittelbaren Kosten fiir die Riicksendung haben Sie zu tragen, sofern Sie
vom Unternehmen darauf vor Vertragsabschluss hingewiesen worden sind. Das
Unternehmen hat lhnen in der Folge bereits bezahlte Betrdge — Warenpreis
plus allféllige Versandkosten (Kosten des Versandes vom Unternehmen an die

Kundin bzw. den Kunden) - zuriickzuerstatten.

Wenn Sie {iber das Riicktrittsrecht vom Unternehmen nicht bzw. nicht kor-

rekt informiert wurden, verlédngert sich die 14-tdgige Riicktrittsfrist um
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12 Monate - somit auf insgesamt ein Jahr und 14 Tage. Neben der Information
Uber das Ricktrittsrecht muss lhnen das Unternehmen jedenfalls auch ein Mus-

ter-Widerrufsformular zur Verfiigung stellen (z. B. mit der Bestellbestatigung).

Achtung — Ausnahmen vom Riicktrittsrecht

Kein Ricktrittsrecht besteht u.a. bei schnell verderblicher Ware, entsiegelten
Ton- und Videoaufnahmen sowie Computersoftware, nach speziellen Kunden-
vorgaben angefertigten Produkten sowie bei versiegelten Waren, die aus
Gesundheits- oder Hygienegriinden zur Rickgabe ungeeignet sind, sobald

die Versiegelung entfernt wurde.

Weiterfiihrende Informationen dazu finden Sie in unserer Broschiire ,Riick-

trittsrecht im Fernabsatz*.

Der Kauf von Waren im Internet 1



Zahlen im Netz

Sofern méglich, sollten Sie Zahlungsarten bevorzugen, bei denen Sie erst nach
Erhalt der Ware den Kaufpreis bezahlen, etwa eine Zahlung per Nachnahme
oder Zahlschein. Andernfalls haben Sie bei Lieferproblemen oder mangelhafter
Leistung schlechtere Chancen bei der Durchsetzung lhrer Rechte (siehe auch
Kapitel ,Schwierigkeiten mit der Lieferung oder Leistung* auf Seite 13).
Bietet ein Unternehmen generell nur unter Vorauszahlungspflicht an, so kann
dies auch ein Indiz dafir sein, dass die Webseite lediglich zu betrigerischen

Zwecken eingerichtet wurde.

Auch wenn das Angebot noch so giinstig erscheint, sollte von einem Kauf
besser Abstand genommen werden, wenn keine sichere Zahlungsverbindung
- z.B. bei Kreditkartenzahlungen — erméglicht wird. Es muss sich dabei um
eine verschliisselte Verbindung handeln. Erkennbar ist eine solche Verbindung
z.B. durch ein geschlossenes Vorhdngeschloss im Browserfenster, oder daran,
dass der Link der Webseite mit ,https“ beginnt.

TIPP: Kontrollieren Sie die Abrechnungen lhres Kreditkartenunternehmens
regelmaBig. Im Falle einer missbrauchlichen Verwendung lhrer Kreditkarte

verlangen Sie vom Kreditkartenunternehmen die Stornierung der Zahlung.
Um Problemen vorzubeugen, sollten Kreditkartendaten tberdies wirklich

nur bei Bezahlung eines Kaufpreises angegeben werden, nicht aber fiir

sogenannte ,free — memberships” oder zu sonstigen Identifikationszwecken.
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Schwierigkeiten mit der Lieferung
oder Leistung

Wird nicht vereinbarungsgeméB geleistet, versuchen Sie eine auBergericht-
liche Ldsung, allenfalls mit Hilfe der Internet Ombudsstelle oder einer anderen
Konsumentenberatungseinrichtung (Kontaktdaten siehe unter ,Wichtige
Adressen” auf Seite 15).

Seit Jénner 2016 stehen ,staatlich anerkannte Schlichtungsstellen* zur
Verfiigung, an die sich Konsumentinnen und Konsumenten zur auBergericht-
lichen Durchsetzung ihrer vertraglichen Anspriiche wenden kénnen. N&here
Informationen dazu finden Sie in unserer Broschiire ,Miteinander statt

Gegeneinander — der Weg zur Schlichtung®.

Fir den Bereich der Internetgeschafte bieten in Osterreich zwei Schlich-
tungsstellen auBergerichtliche Streitschlichtung an: Die Internet Ombuds-
stelle (https://www.ombudsstelle.at/) und die Schlichtung fiir Verbraucher-
geschéfte (www.verbraucherschlichtung.at/). Kontaktdaten im Detail sind

unter ,Wichtige Adressen“ auf Seite 15 zu finden.

Zusétzlich haben Konsumentinnen und Konsumenten bei Streitigkeiten
aus Online-Vertréagen die Mdglichkeit, ein Schlichtungsverfahren tber die
Online-Schlichtungsplattform der Europdischen Kommission einzuleiten
(ec.europa.eu/odr). Unterstiitzung dabei erhalten Sie vom Européischen

Verbraucherzentrum Osterreich (Kontaktdaten unter ,Wichtige Adressen'
auf Seite 15).

Kann keine Lésung gefunden werden, steht grundsétzlich der Weg zu Gericht

offen. Bei einem Vertragsabschluss mit einem Unternehmen aus einem anderen

Der Kauf von Waren im Internet 13


https://www.ombudsstelle.at/
http://www.verbraucherschlichtung.at/
http://ec.europa.eu/odr

EU-Land sind ein ésterreichischer Gerichtsstand sowie die Anwendung éster-
reichischen Rechts nur dann méglich, wenn das Unternehmen seine Geschéfte
auch auf den Verbraucherstaat ausgerichtet hat. Bietet ein Online-Handler in
seinen Versandoptionen Osterreich als Auswahl an, so spricht dies fiir eine

Ausrichtung auch auf diesen Staat.

Argerliche Werbung

Grundsatzlich dirfen Werbe-E-Mails ohne |hre vorherige Zustimmung nicht
versendet werden. Konsumentinnen und Konsumenten werden daher im Zuge
von Online-Bestellvorgéngen regelméaBig gefragt, ob sie der Verwendung ihrer
personlichen Daten fir Werbezwecke zustimmen. Dabei sind die Zustimmungs-
erkldrungen immer wieder so formuliert, dass nicht nur in Werbenachrichten
des jeweiligen Unternehmens, bei dem man gerade einkauft, eingewilligt wird,
sondern die Zustimmung dariber hinaus auch zukiinftige Zusendungen anderer
Unternehmen betrifft. Sie sollten daher jedenfalls bewusst darauf achten,
welchen Unternehmen und in welchem Umfang Sie eine Zustimmung zu

Werbezusendungen erteilen.

Jedenfalls muss bei Werbemails der/die Absender:in eindeutig zu identifizieren
sein und es muss eine Kontaktadresse angegeben sein, an die Sie die Ab-

bestellung solcher Nachrichten erklaren kénnen.

Als Ausnahme zur Regel diirfen Ihnen Unternehmen, bei denen Sie bereits
Kundin bzw. Kunde sind, auch ohne lhre vorherige Zustimmung Werbung per
E-Mail zusenden. Dabei muss Sie das Unternehmen allerdings bei der Bekannt-
machung lhrer Kontaktdaten, sowie in Folge auch im Rahmen jeder einzelnen
Werbezusendung Uber die Méglichkeit der Ablehnung solcher Nachrichten

informieren.

14 Der Kauf von Waren im Internet



Wichtige Adressen

Verein fiir Konsumenteninformation — Wien
Mariahilfer Straf3e 81,

A-1060 Wien

Telefon: +43 1 588 770

E-Mail: mail@vki.at

www.vki.at

Verein fiir Konsumenteninformation - Tirol
Maximilianstrafe 9,

A-6020 Innsbruck

Telefon: +43 0512 58 68 78

E-Mail: beratung.tirol@vki.at

www.vki.at

Arbeiterkammer Wien
Prinz Eugen StraBe 20-22,
A-1040 Wien

Telefon: +43 1 501 65-0

Arbeiterkammern in den anderen Bundeslédndern

www.arbeiterkammer.at

Internet Ombudsstelle

c/o OIAT (Osterr. Institut fiir angewandte Telekommunikation)
Ungargasse 64-66/3/404,

A-1030 Wien

Telefon: +43 1 595 211-275

E-Mail: kontakt@ombudsstelle.at

www.ombudsstelle.at
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Europaisches Verbraucherzentrum Osterreich
(nur fur grenziiberschreitende Geschéfte)
Mariahilfer Straf3e 81,

A-1060 Wien

Telefon: +43 1 588 77-81

E-Mail: info@europakonsument.at

www.europakonsument.at
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Schlichtungsstellen

AuBergerichtliche Einigung zwischen streitenden Parteien kann auch mit
Hilfe einer Schlichtungsstelle erzielt werden (siehe auch unsere Broschiire
»Miteinander statt Gegeneinander — der Weg zur Schlichtung®). Die beiden
genannten Stellen sind zustdndig bei Streitigkeiten bei K&ufen Uber das
Internet zwischen einem in Osterreich niedergelassenen Unternehmen und in
Osterreich oder in einem sonstigen EWRStaat wohnhaften Konsumentinnen
und Konsumenten (z.B. Gewéhrleistung, Verzug, ungerechtfertigte Kredit-

kartenabbuchungen, etc.).

Internet Ombudsstelle

c/o OIAT (Osterr. Institut fir angewandte Telekommunikation)
Ungargasse 64-66/3/404,

A-1030 Wien

Telefon: +43 1 595 211-275

E-Mail: kontakt@ombudsstelle.at

www.ombudsstelle.at

Schlichtung fiir Verbrauchergeschéafte
Mariahilfer StraBBe 103/1/18,

A-1060 Wien

Telefon: +43 1 890 63-11

E-Mail: office@verbraucherschlichtung.at

www.verbraucherschlichtung.at
Allfallige weitere Broschiiren zum Konsumentenschutz finden Sie unter www.

sozialministerium.at/broschuerenservice und kénnen per E-Mail unter bro-

schuerenservice@sozialministerium.at oder telefonisch kostenfrei unter +43
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1711 00-86 2525 bestellt werden. Weitere Themen fiir Konsumentinnen und

Konsumenten finden Sie unter www.konsumentenfragen.at.
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