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Telefon und Internet: Mehr Rechte fiir Verbraucherinnen
und Verbraucher

Prdsident Homann: ,Mehr Schutz und Transparenz fiir Verbraucher”

Ab 1. Dezember 2021 haben Verbraucherinnen und Verbraucher neue
Rechte bei Telefon-, Internet-und Mobilfunkvertrigen.Zu den wichtigsten
Anderungen gehéren kiirzere Kiindigungsfristen bei automatischer
Vertragsverldangerung,ein Minderungsrecht bei nicht gelieferten
Bandbreiten sowie Entschadigungszahlungen bei Telefon-und
Internetausfillen sowiebeiversaumten Techniker-Terminen.

~Die neuen Regelungen sorgenfiir mehr Transparenz und schiitzen
Verbraucherinnen und Verbraucher besser”, sagt Jochen Homann, Prasident
der Bundesnetzagentur.,,Unser Kundenschutzbereich informiertiiber die

neuen Kundenrechte. Bei Streitigkeiten mit dem Anbieter sucht unsere
Schlichtungsstelle nach einer gemeinsamen Lésung.”

Das neue Telekommunikationsgesetz gilt grundsétzlich auch fiir Vertrage,
die vor dem 1. Dezember 2021 abgeschlossen wurden.

Die wichtigsten Anderungen

Vertragslaufzeit und Verlangerung

Die Laufzeitfiir einen Telefon- oder Internetvertrag darf weiterhin maximal
24 Monate betragen. Wenn Verbraucher aber die Kiindigungsfrist verpassen
und der Vertragsich automatisch verlingert, konnensie ihnjederzeit mit
einer Frist von einem Monat kiindigen. Bevorsich der Vertrag
stillschweigend verlidngert, muss der Anbieter rechtzeitig darauf hinweisen.
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Vertragszusammenfassu ng

Bevor ein Telefon-oder Internetvertrags abgeschlossen wird, muss der
Anbieter den Verbrauchern eine klareund leicht verstindliche
Zusammenfassung der wichtigsten Vertragsbedingungen zur Verfiigung
stellen. Darunterfallenu. a. Leistungen, Preis, Laufzeitund die
Kiindigungsfrist. So konnen Kunden Angebote vergleichen und wissen,
welche Leistungenihr Vertrag beinhaltet.

Verbraucherinnen und Verbraucher werden insbesonderebei Vertrigen, die
sie telefonisch abschliefen, geschiitzt. Ein Vertrag wird erst wirksam, wenn
Kundenim Nachgang andasTelefonateine Vertragszusammenfassung
erhaltenund sie den Vertragin Textform genehmigen. Eine E-Mail reicht
dafir aus.

Neue Rechte bei einer Storung

Wenn der Telefon-, Internetanschluss oder Mobilfunkempfang gestortist,
haben Verbraucherinnen und Verbraucher einen gesetzlichen Anspruch,
dass die Storung schnellstméglich und kostenlos behoben wird.

Kannder Anbieter die Storung nichtinnerhalb eines Tages nach der
Stoérungsmeldung beseitigen, muss er den Kunden spitestensam Folgetag
informieren. Er muss angeben, welche Mafinahmen er eingeleitet hat und
wanndie Storung voraussichtlich behoben sein wird.

Verbraucherinnen und Verbraucher kénnenabdem Folgetag eine
Ausfallentschiddigung verlangen, wenn der Anbieter die Storung nicht
innerhalbvonzwei Kalendertagen beseitigen kannund keine
Ausnahmegriinde wie zum Beispielh6here Gewalt greifen. Eine
Ausfallentschiddigung gilt auch, wenn der Anbieter einen vereinbarten
Kundendienst-oderInstallationstermin versaumt.
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Anbieterwechsel, Rufnummernmitnahme und Umzug

Wenn bei einem Anbieterwechsel,Umzug oderbeider Mitnahmeeiner
Telefonnummer die Versorgung mit Telefon oder Internet fiir langer als
einen Arbeitstag ausfallt, konnen Kunden ebenfalls eine
Ausfallentschiddigung verlangen, sofern die Kunden die Verzogerung nicht
vereinbart oder zuverantworten haben.

Ein Anspruch darauf besteht auch, wenn der Anbieter einen vereinbarten
Kundendienst- oderInstallationstermin versiaumt hat.

Wenn Kundenden Anbieter wechseln, kénnen sie abjetzt ihre Rufnummer
kostenlos mitnehmen.

Minderungsrecht beizu langsamenInternetzugang

Wenn Verbraucherinnen und Verbraucher nicht die vertraglich vereinbarte
LeistungihresInternetzugangsdienstes erhalten, konnen siezukiinftig das
monatliche Entgeltgegeniiber ihrem Anbieter mindern oderden Vertrag
aufderordentlich kiindigen.

Voraussetzungist eine erhebliche,kontinuierliche oder regelmifig
wiederkehrende Abweichung bei der Geschwindigkeit zwischender
tatsdachlichenund der vertraglichvereinbarten Leistung.

Wann konkreteine solche Abweichungim Festnetz vorliegt und zu einer
Minderung oder einer aufierordentlichen Kiindigungberechtigt, legt die
Bundesnetzagenturim Rahmen einer Allgemeinverfiigung am 8. Dezember
2021 fest. Konkrete Vorgaben zum Nachweisverfahren stelltdie
Bundesnetzagentur zudemin einer Handreichungbereit.

Zeitgleichmitdem Wirksamwerden der Allgemeinverfiigung am 13.
Dezember 2021 stellt die Bundesnetzagentur eine tiberarbeitete Version der
Breitbandmessung Desktop-Appals Uberwachungsmechanismuszur
Verfiigung. Mit derneuen Appkénnen Verbraucherinnenund Verbraucher

ab diesem Zeitpunkt einen Minderungsanspruch oder ein auflerordentliches
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Kiindigungsrecht nach den neuen TKG-Regelungen gegentiber ihrem
Anbieter nachweisen.

Fir den Mobilfunk beabsichtigt die Bundesnetzagentur, im Jahr 2022
Vorgaben zur Konkretisierungeiner Minderleistung zumachen und einen
Uberwachungsmechanismus zum Nachweis zur Verfiigung zu stellen.

Recht aufVersorgung mit Telekommunikationsdiensten

Kundenhaben einen Anspruch auf Versorgung mit
Telekommunikationsdiensten. Diesumfasstein Mindestangebot an
Telefonie und einen schnellen Internetzugangsdienst zur wirtschaftlichen
und sozialen Teilhabe. Die konkreten Werte zur Datenrate werdenin einer
gesonderten Vorgabe festgelegt, die jahrlich durchdas Bundesministerium
fir Verkehrund digitale Infrastruktur Giberpriift wird. Aktuell werden diese
konkreten Werteanhandvon Studien erarbeitet. Die Vorgabe wird
voraussichtlich abJuni 2022 ver6ffentlicht.

Ausfiihrliche Informationen, weitere Anderungen sowiedie Hohe der

Entschidigungszahlungen finden Sie auf unserem Verbraucherportal unter:

www.bundesnetzagentur.de/kundenschutz-aktuell.

Bei Fragen hilft unser Kundenschutzbereich gerne weiter. Bei Streitigkeiten
mit dem Anbieter konnen Kunden ein Streitbeilegungsverfahrenbeider
Schlichtungsstelle der Bundesnetzagentur beantragen. Unsere
Schlichtungsstelle versucht, eine Losung im Einvernehmen zwischen
Kundenund Anbieter zu erreichen.
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Die Bundesnetzagenturist eine Behorde im Geschiftsbereich des
Bundesministeriums fiir Wirtschaft und Energie. Zu den zentralen Aufgaben
der Regulierungsbehorde gehortdie Aufsichtiiber die Médrkte Energie,
Telekommunikation, Postund Eisenbahn.

Die Bundesnetzagentur sorgt u.a. dafiir, dass moglichst viele Unternehmen
die Leitungsinfrastruktur in diesen Bereichen nutzen kénnen, damit
Verbraucherinnenund Verbraucher von Wettbewerbund glinstigen Preisen
profitieren.

Mit Hauptsitzin Bonnund Mainz sowie 46 Aufienstellenin ganz
Deutschland beschiftigtdie Behorde tiber 2900 Mitarbeiter.
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