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Die EU-Verbraucherrichtlinie bringt fiir Vertrage mit Konsumenten
wesentliche Veranderungen. Neben allgemeinen Informationspflichten
vor Vertragsabschluss sind auch die Anderungen fiir Fernabsatz-
vertrage (zB fiir auf der Homepage integrierte Buchungstools) von
Bedeutung. Hierfiir sind besondere Informationspflichten und
Gestaltungsvorgaben (,,Button-Losung“) zu beachten.

I Allgemeines zur EU-Verbraucherrechte-Richtlinie'

Die Verbraucherrechte-Richtlinie bringt wesentliche Anderungen fiir Vertrage

mit Konsumenten, insbesondere:

» Generelle Informationspflichten fur alle Vertrage

» Sonderbestimmungen fur AuBergeschaftsraumvertrage und
Fernabsatzvertrage

» Neuregelung des Gefahrenuiberganges im Versendungskauf

» Unzulassigkeit von Mehrwertnummern fur Kundenhotlines

Die Mitgliedstaaten haben die Richtlinie bis zum 13. Dezember 2013 in
nationales Recht umzusetzen. Bislang sind in Osterreich noch keine nationalen
Umsetzungsgesetze in Kraft getreten. Die Richtlinie gilt jedoch unabhangig von
einer nationalen Regelung fur Vertrage die nach dem 13. Juni 2014 geschlossen
werden.

Vertiefende Informationen zur Richtlinie finden Sie in den umfassenden
Servicedokumenten der WKO .
Link zu Servicedokumenten der WKO

Il. Allgemeine Bestimmungen und Informationspflichten fiir alle
Vertrage

Die Richtlinie beinhaltet neben den spezifischen Regelungen liber
Fernabsatzgeschafte und Uber AuBergeschaftsraumvertrage auch allgemeine
Bestimmungen und Informationspflichten des Unternehmers gegenuber dem
Verbraucher sowie punktuelle Regelungen fiir Verbrauchergeschafte.

' Richtlinie 2011/83/EU Uber die Rechte der Verbraucher
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1. Allgemeine Informationspflichten VOR Vertragsabschluss

» Wesentlichen Eigenschaften der Ware oder Dienstleistung

» ldentitat des Unternehmers (zB Firma, Anschrift, Telefonnummer)

» Gesamtpreis der Waren oder Dienstleistungen einschlieBlich aller Steuern
und Abgaben bzw. die Art der Berechnung sofern der Preis nicht im
Voraus berechnet werden kann

» Zahlungs-, Liefer- und Leistungsbedingungen

» Hinweis auf das gesetzliche Gewahrleistungsrecht fur Waren, ggf. das
Bestehen und die Bedingungen von Kundendienstleistungen nach dem
Verkauf und gewerbliche Garantien

» Laufzeit des Vertrages oder Bedingungen der Kiindigung

» Funktionsweise digitaler Inhalte bzw. ggf. Interoperabilitat digitaler
Inhalte mit Hard- und Software

Anwendungsbereich

Die allgemeinen Informationspflichten kommen bei allen von der Richtlinie
erfassten Verbrauchervertragen, die keine Fernabsatz- oder
AuBergeschaftsraumvertrage sind, zum Tragen. Diese Informationspflichten
sind daher auch relevant, wenn der Vertrag zB in den Geschaftsraumen des
Unternehmers geschlossen wird.

Bestimmte Vertrage sind vom Anwendungsbereich ausgenommen (zB
Vertrage uber soziale Dienstleistungen, Gesundheitsdienstleistungen,
Glucksspiele mit geldwertem Einsatz, Finanzdienstleistungen, Lieferungen
von Lebensmitteln, Getranken oder sonstigen Haushaltsgegenstanden des
taglichen Bedarfs, Vertrage unter Verwendung von Warenautomaten,
Pauschalreisevertrage).

Vertrage, die Geschafte des taglichen Lebens zum Gegenstand haben und die
zum Zeitpunkt des Vertragsabschlusses sofort erfillt werden, sind von der
Richtlinie grundsatzlich erfasst (zB Backereiwaren, Lebensmittel, Zeitungen,
Drogeriewaren). Die Mitgliedstaaten haben jedoch die Moglichkeit nationale
Ausnahmen vorzusehen.

Form der Informationserteilung

Die Informationen sind in klarer und verstandlicher Form zu erteilen bevor
der Verbraucher durch den Vertrag oder ein Vertragsangebot gebunden ist.
Besondere Vorgaben hinsichtlich der Form bestehen nach der Richtlinie
nicht. Die Nichteinhaltung der Informationspflichten kann
wettbewerbsrechtliche Rechtsfolgen (Unterlassung, Schadenersatz) sowie
verwaltungsstrafrechtliche Folgen nach sich ziehen.

> Weiterfiihrende Informationen in folgenden Servicedokumenten der
WKO
Allgemeine Informationspflichten bei Verbrauchergeschaften im
Uberblick
Allgemeine Informationspflichten bei Verbrauchergeschaften im Detail

2. Allgemeine Bestimmungen fiir Verbrauchergeschafte

» Risikolibergang beim Versendungskauf
Grundsatzlich geht das Risiko fur Verlust oder Beschadigung der Waren
beim Versendungskauf erst dann auf den Verbraucher uber, wenn er oder



https://www.wko.at/Content.Node/Service/Wirtschaftsrecht-und-Gewerberecht/Allgemeines-Zivil--und-Vertragsrecht/Vertragsrecht-allgemein/Die__neue_Verbraucherrechte-Richtlinie__Allgemeine_Informat.html
https://www.wko.at/Content.Node/Service/Wirtschaftsrecht-und-Gewerberecht/Allgemeines-Zivil--und-Vertragsrecht/Vertragsrecht-allgemein/Die__neue_Verbraucherrechte-Richtlinie__Allgemeine_Informat.html
https://www.wko.at/Content.Node/Service/Wirtschaftsrecht-und-Gewerberecht/Allgemeines-Zivil--und-Vertragsrecht/Vertragsrecht-allgemein/Die_neue_Verbraucherrechte-Richtlinie__Allgemeine_Informati.html

ein von ihm benannter Dritter, die Waren in Besitz genommen hat. Diese
neue Regelung weicht erheblich vom derzeit geltenden osterreichischen
Recht ab, wonach grundsatzlich bei der Verwendung einer
verkehrsiblichen (zB Post oder Bahn) oder vertraglich vereinbarten
Versendungsart die Gefahr mit der Ubergabe an den Transporteur
ubergeht.

> Nutzung von Kundenhotlines nach Vertragsabschluss nur zum

Grundtarif

Wenn der Unternehmer eine Telefonleitung eingerichtet hat, um mit dem
Verbraucher im Zusammenhang mit dem abgeschlossenen Vertrag
telefonisch Kontakt aufzunehmen, dann soll der Verbraucher bei einer
telefonischen Kontaktaufnahme nicht mehr als den Grundtarif zahlen.

» Ausdriickliche Zustimmung fiir Extrazahlungen

Bevor der Verbraucher durch den Vertrag gebunden ist, hat der
Unternehmer die ausdrickliche Zustimmung des Verbrauchers zu jeder
Extrazahlung einzuholen, die Uber das vereinbarte Entgelt flr die
Hauptvertragspflicht hinausgeht. Sogenannte , Voreinstellungen®, die
vom Verbraucher aktiv abgelehnt werden, mussen sind nicht moglich.
Der Verbraucher hat in diesem Fall Anspruch auf Erstattung dieser
Zahlung.

» Keine Entgelte fiir die Verwendung von Zahlungsmitteln

Nach der Richtlinie ist es nicht zulassig von Verbrauchern fir die Nutzung
von Zahlungsmitteln Entgelte zu verlangen, die Uber die Kosten
hinausgehen, die dem Unternehmer flir die Verwendung des
Zahlungsmittels entstehen. Es dirfen zB keine Zahlscheingebiihren oder
keine Kosten fur die Verwendung von Kreditkarten vereinbart werden.

> Regelungen zu Liefertermin und Riicktritt bei Verzug

Generell fur Kaufvertrage beinhaltet die Richtlinie Bestimmungen Uber
den Zeitpunkt der Lieferung. Sofern keine andere Vereinbarung getroffen
wurde, soll die Ware unverzuglich, nicht jedoch spater als 30 Tage nach
Vertragsabschluss geliefert werden.

» Weiterfiihrende Informationen im folgenden Servicedokumenten der

WKO
Allsemeine Bestimmungen fiir Verbrauchergeschifte im Uberblick

Sonderbestimmungen fiir AuBergeschaftsraum- und
Fernabsatzvertrage

Uber die allgemeinen Bestimmungen und Informationspflichten hinaus enthilt
die Richtlinie spezifische Anforderungen fir AuBergeschaftsraum- und
Fernabsatzvertrage, insbesondere:

>

YV VYV

Neue Informationspflichten, die Uber die in Punkt Il. angefiihrten
allgemeinen Pflichten hinausgehen

Pflichtangaben beim Bestell-Button (,,Button-Losung*)

Neues Widerrufsrecht (14 Kalendertage statt 7 Werktage)

Neue Kostentragungsregelungen,

Gefahrenubergang beim Versendungskauf
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> Weiterfiihrende Informationen in folgenden Servicedokumenten der WKO
Die neuen Bestimmungen fur E-Commerce und Webshop

Im Folgenden werden die wesentlichen Bestimmungen fiir die
Fernabsatzvertrage dargestellt, die im Bereich der Hotellerie vor allem fiir
die auf der Homepage integrierten Buchungstools von Bedeutung sind.

Definition Fernabsatzvertrag
Ein Fernabsatz liegt vor, wenn er ohne gleichzeitige korperliche Anwesenheit
von Unternehmer und Verbraucher
im Rahmen eines fur den Fernabsatz organisierten Vertriebs- bzw.
Dienstleistungssystems geschlossen wird und wenn
bis einschlieBlich zum Zeitpunkt des Vertragsabschlusses ausschlieBlich ein
oder mehrere Fernkommunikationsmittel verwendet werden.
Betroffen sind insbesondere Webshops, Vertrage uber Internetplattformen,
Apps, Spielkonsolen etc.

1. Informationspflichten bei Fernabsatzvertragen
Bevor der Verbraucher durch einen Fernabsatzvertrag oder ein
entsprechendes Vertragsanbot gebunden ist, ist er vom Unternehmer in
klarer und verstandlicher Form zu informieren uber:
» Die wesentlichen Merkmale der Waren und Dienstleistungen
» Identitat und Kontaktdaten des Unternehmens inkl Kontaktdaten fur
Beschwerden
» Gesamtpreis inkl aller Nebenkosten
» Kosten der fur den Vertragsabschluss eingesetzten
Fernkommunikationstechnik, sofern diese nicht nach einem Grundtarif
berechnet wird (kostenpflichtige Mehrwertnummern)
» Zahlungs-, Liefer- und Leistungsbedingungen, Liefertermin
» Belehrung Uber Bestehen und Nichtbestehen eines Widerrufsrechts inkl
Muster-Widerrufsformular
» Hinweis, dass der Verbraucher im Widerrufsfall die Kosten fiir die
Riicksendung der Waren zu tragen hat
» Hinweis fur den Fall, dass der Verbraucher ausdrucklich gewiinscht hat,
dass mit einer bestellten Dienstleistung noch innerhalb der Widerrufsfrist
begonnen wird, dass er fur die erfolgte Dienstleistung im Widerrufsfall
ein anteiliges Entgelt zu zahlen hat
Hinweis auf das Bestehen des gesetzlichen Gewahrleistungsrechts sowie
auf allfalligen Kundendienst und Garantien
Hinweis auf Verhaltenskodizes, falls der Unternehmer solchen unterliegt
Gegebenenfalls Laufzeit des Vertrages oder Kiindigungsbedingungen
Gegebenenfalls Hinweis auf Kaution oder sonstige Sicherheiten
Gegebenenfalls die Funktionsweise digitaler Inhalte inkl Interoperabilitat
digitaler Inhalte mit Hard- und Software
Gegebenenfalls der Zugang zu einem auBergerichtlichen Beschwerde-
und Rechtsbehelfsverfahren

Y
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> Weiterfiihrende Informationen im folgenden Servicedokument der
WKO
Die neuen Infopflichten fir E-Commerce und Webshop im Detail
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2. Pflichtangaben beim Bestell-Button (,,Button-Losung®)
Wird ein Fernabsatzvertrag, der zu einer Zahlungspflicht des Verbrauchers
fuhrt, auf elektronischem Weg geschlossen, dann hat der Unternehmer den
Verbraucher unmittelbar bevor dieser seine Bestellung tatigt, klar und in
hervorgehobener Weise auf bestimmte vorvertragliche Informationspflichten
hinzuweisen. Weiters sieht die Richtlinie Vorgaben zur Gestaltung des
Bestellbuttons vor.

Achtung!
Werden diese Vorgaben nicht erfiillt, ist der Verbraucher an den Vertrag
nicht gebunden.

» Vorvertragliche Informationspflichten UNMITTELBAR VOR einer
endgiiltigen Bestellung:

- Die wesentlichen Merkmale der Waren oder Dienstleistungen
Gesamtpreis einschlieBlich Steuern und Abgaben, gegebenenfalls
Fracht-, Liefer- und Versandkosten bzw. Art der Preisberechnung
Gegebenenfalls Laufzeit des Vertrages oder die
Kiindigungsbedingungen oder automatische Verlangerung des
Vertrages
Gegebenenfalls die Mindestdauer der Verpflichtungen, die der
Verbraucher eingeht

> Gestaltung des ,,Bestell-Buttons“
Der Unternehmer hat dafiir zu sorgen, dass der Verbraucher bei der
Bestellung ausdriicklich bestatigt, dass die Bestellung mit einer
Zahlungsverpflichtung verbunden ist. Umfasst der Bestellvorgang die
Aktivierung einer Schaltflache, ist diese Schaltflache gut leserlich
ausschlieBlich mit den Worten ,,zahlungspflichtig bestellen*“ oder einer
entsprechenden eindeutigen Formulierung (zB ,,kostenpflichtig bestellen
oder ,,kaufen*) zu kennzeichnen.
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> Weiterfiihrende Informationen im Servicedokument der WKO
Die neue Button-Losung

3. Bestatigung des abgeschlossenen Fernabsatzvertrages
Binnen angemessener Frist nach Abschluss des Fernabsatzvertrages
(spatestens bei Lieferung der Waren oder vor Ausfuihrung der Dienstleistung)
ist dem Verbraucher eine Bestatigung tiber den abgeschlossenen Vertrag
samt samtlicher vorvertraglicher Informationen auf einem dauerhaften
Datentrager (zB Papier, E-Mail, USB-Stick, CD-Rom, DVD, Speicherkarten,
Festplatten) zur Verfligung zu stellen.

4. Angaben iiber Lieferbeschrankungen und Zahlungsmittel
Auf Websites fur den elektronischen Geschaftsverkehr (Webshop) ist
spatestens bei Beginn des Bestellvorganges klar und deutlich anzugeben, ob
Lieferbeschrankungen (zB fur bestimmte Staaten) bestehen und welche
Zahlungsmittel akzeptiert werden.

5. Widerrufsrecht
Die Richtlinie sieht ein Widerrufsrecht von 14 Tagen vor.
Die Bestimmungen zum Widerrufsrecht sind gemaRB Artikel 16 jedoch nicht
auf Beherbergungsvertrage anwendbar.
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>

Weiterfiihrende Informationen im Servicedokument der WKO
Das neue Widerrufsrecht fiir E-Commerce und Webshop im Detail

6. Telefonisch abgeschlossene Vertrage
Ruft der Unternehmer den Verbraucher im Hinblick auf den Abschluss eines
Fernabsatzvertrages an, so hat er zu Beginn des Gesprachs seine ldentitat
und gegebenenfalls die Identitat der Person, in deren Auftrag er anruft,
sowie den geschaftlichen Zweck des Anrufs offen zu legen.

7. Dariiber hinaus sind auch die allgemeinen - unter Punkt Il genannten -
Bestimmungen zu beriicksichtigen

>

Regelungen zu Liefertermin und Riicktritt bei Verzug

Generell fur Kaufvertrage beinhaltet die Richtlinie Bestimmungen Uber
den Zeitpunkt der Lieferung. Sofern keine andere Vereinbarung getroffen
wurde, soll die Ware unverziglich, nicht jedoch spater als 30 Tage nach
Vertragsabschluss geliefert werden.

Risikoiibergang beim Versendungskauf

Grundsatzlich geht das Risiko fur Verlust oder Beschadigung der Waren
beim Versendungskauf erst dann auf den Verbraucher uber, wenn er oder
ein von ihm benannter Dritter, die Waren in Besitz genommen hat. Diese
neue Regelung weicht erheblich vom derzeit geltenden Osterreichischen
Recht ab, wonach grundsatzlich bei der Verwendung einer
verkehrsublichen (zB Post oder Bahn) oder vertraglich vereinbarten
Versendungsart die Gefahr mit der Ubergabe an den Transporteur
ubergeht.

Nutzung von Kundenhotlines nach Vertragsabschluss nur zum
Grundtarif

Wenn der Unternehmer eine Telefonleitung eingerichtet hat, um mit
dem Verbraucher im Zusammenhang mit dem abgeschlossenen Vertrag
telefonisch Kontakt aufzunehmen, dann soll der Verbraucher bei einer
telefonischen Kontaktaufnahme nicht mehr als den Grundtarif zahlen.

Keine Entgelte fiir die Verwendung von Zahlungsmitteln

Nach der Richtlinie ist es nicht zulassig von Verbrauchern fiir die Nutzung
von Zahlungsmitteln Entgelte zu verlangen, die Uber die Kosten
hinausgehen, die dem Unternehmer fur die Verwendung des
Zahlungsmittels entstehen. Es durfen zB keine Zahlscheingebiihren oder
keine Kosten fiir die Verwendung von Kreditkarten vereinbart werden.

Ausdriickliche Zustimmung fiir Extrazahlungen

Bevor der Verbraucher durch den Vertrag gebunden ist, hat der
Unternehmer die ausdriickliche Zustimmung des Verbrauchers zu jeder
Extrazahlung einzuholen, die Uber das vereinbarte Entgelt flr die
Hauptvertragspflicht hinausgeht. Sogenannte ,,Voreinstellungen“, die
vom Verbraucher aktiv abgelehnt werden mussen, sind nicht moglich.
Der Verbraucher hat in diesem Fall Anspruch auf Erstattung dieser
Zahlung.
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Bundeslandes gerne zur Verfiigung.
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