| verbraucherzentrale

Telefon- und
Handyrechnung

Richtig reklamieren

Telefon ve Cep Tele-
fonu Faturalari’na

Usuliine uygun sekilde itirazda bulunmak



N W .

Arger mit der Telefonrechnung gehért inzwischen zum
Alltag vieler Verbraucher. Hierauf hat die Politik re-
agiert: Mit dem Telekommunikationsgesetz gibt es
einige neue Regelungen fiir die Telefonkunden. Dabei
geht es unter anderem um die Reklamation von Telefon-

rechnungen und um Regelungen bei den ,,teuren®
Rufnummern, den Mehrwertdiensten wie ogooer-
Nummern, Auskunftsdiensten, Premium-SMS und
Televoting.
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Richtig reklamieren

Wenn Sie mit lhrer Telefon- oder Handyrechnung nicht
einverstanden sind, sollten Sie die Rechnung sofort
beanstanden:

-« Frist: Reklamieren Sie innerhalb von acht Wochen,
nachdem Sie die tiberhdhte Rechnung erhalten
haben.

------ Adressat: Schreiben Sie direkt an das Unterneh-
men, dessen Forderung Sie beanstanden. Die
Adresse finden Sie auf der Telefon- oder Handy-
rechnung.

------ Form: Reklamieren Sie schriftlich und geben Sie
an warum. Schicken Sie den Brief per Einschrei-
ben mit Riickschein. Damit haben Sie im Streitfall
einen Beweis in der Hand.

-« Rechnungsbetrége, die Sie nicht reklamie-
ren, miissen Sie fristgerecht bezahlen,
damit der Anbieter Sie nicht mahnt und
lhnen zum Vorwurf machen kann, dass Sie
mit der Zahlung ,,in Verzug“ geraten sind.

--% Informieren Sie zusitzlich den Rechnungs-
steller, wenn Sie nur einen Teil des
Rechnungsbetrages bezahlen und Sie
beispielsweise die Forderungen eines Call-
by-Call-Anbieters nicht bezahlen werden.
-« Beweise: Fordern Sie gleichzeitig den Entgelt-
nachweis, also den nachtraglichen Einzelver-
bindungsnachweis mit einer Auflistung aller Ver-
bindungen. Fordern Sie aufierdem vom Anbieter
der strittigen Forderung eine technische Uber-
prifung. Er muss Ihnen die Ergebnisse der tech-
nischen Priifung innerhalb von acht Wochen
vorlegen. Falls allerdings ein Berechnungsfehler,
zum Beispiel wegen eines Tarifwechsels, vorliegt,
haben Sie keinen Anspruch auf die technische
Uberpriifung.
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Telefon faturalarindan kaynaklanan can sikintisi, telefon faturalarina itiraz edilmesi ve de “pahali”
giiniimiizde bircok tiiketicinin giinliik hayatinin bir numaralar, 0900'lii numaralar gibi arti deger hizmet-
parcasi haline geldi. Siyaset diinyasi, bu durumdan leri, danisma hizmetleri, premium SMS ve “televo-
dolayi1 harekete gecti: Telekomiinikasyon Yasasi ile ting” servisi ile ilgili diizenlemelerdir.

telefon abonelerini ilgilendiren bir takim yeni diizen-
lemer geldi. Bu yasada s6z konusu olan, dncelikle
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itirazin Dogru Sekilde Yapilmasi E'l-

Sayet telefon veya cep telefonu faturanizin dogruluguna
dair stipheniz varsa, faturaya derhal itiraz etmelisiniz:

-«%  Siire: Asiri yiiksek meblag iceren faturayi aldiktan
sonraki sekiz hafta icerisinde itirazda bulununuz.

--%  Fatura meblaginin sadece bir kismini
-« Muhatap: Alacak talebine itiraz edeceginiz sirkete O0deyeceginiz ve 6rnegin bir “call-by-call”
direkt olarak itiraz mektubunuzu yaziniz. Sirketin hizmeti sunan sirketin alacak talebini de
adresini, telefon veya cep telefonu faturasinda o0demeyecediniz zaman, faturayi génderen

bulursunuz. sirkete bu durumu bildiriniz.

-« Deliller: Ayni zamanda kanit belgesini, yani
tim baglantilarin tek tek dokimunin verildigi
bir ayrintil fatura da talep ediniz. Ayrica, sipheli
faturayi yollayan ve servis arz eden sirketten bir

-«%  Sekil: itirazinizi yazili olarak yapiniz ve sebebini de
bildiriniz. Mektubu iadeli taahhuitli olarak génderi-
niz. Bir uyusmazlik hali s6z konusu oldugunda, bu
sayede, elinizde bir delil bulunmus olur.

teknik kontrol talep ediniz. ilgili servis sunucu,

sekiz hafta icerisinde teknik kontroliin sonuglarini

size bildirmek zorundadir. Sayet, 6rnegin bir tarife
degisikligi yuziinden bir hesaplama hatasi mey-
dana geldi ise, bu durumda teknik kontrol isteme
hakkiniz yoktur.

««% [tirazda bulunmadiginiz fatura meblaglarini
zamaninda 6demeniz gerekmektedir, clinki
aksi takdirde hizmet sunucu size ihtar yazisi
yazar ve 6demeyi “geciktirdiginize” yonelik

suclamada bulunabilir.




... wenn der tatsdchliche Rechnungs-

betrag nicht ermittelt werden kann

Wenn der tatsachliche Rechnungsbetrag nicht
ermittelt werden kann, werden lhre Rechnungen
der vorangegangenen sechs Monate als Grund-
lage zur Berechnung eines Durchschnittsbetrages
genommen — auf3er Sie konnen nachweisen, dass
Sie den Telefonanschluss etwa wegen Urlaubs
weniger genutzt haben.

... Gergek Fatura Meblag

o w e

Belirlenemedigi Zaman
Haben Sie bereits mehr als den Durchschnitts-

betrag gezahlt, muss Ihnen das Unternehmen
das zu viel bezahlte Geld spatestens zwei Monate
nach der Reklamation erstatten.

Gergek fatura meblagi belirlenemedigi zaman,
ortalama bir meblagin hesaplanmasi igin, gecmis
alti ayin faturalari temel alinir — 6rnegin tatilden
dolayi telefon baglantinizi daha az kullandiginizi
Konnen Sie nachweisen, dass nicht Sie viel tele- kanitlayabilirseniz, bu durum gecerli degildir.
foniert oder das Internet genutzt haben, sondern
das Telefonnetz aufierhalb Ihres Verantwortungs-
bereichs durch Dritte manipuliert wurde (etwa
durch Einbrecher), miissen Sie die iberhdhte

Rechnung nicht bezahlen.
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Ortalama meblagdan daha fazla bir 6deme yaptiy-
saniz, isletme itirazi yapmanizdan en geg iki ay
sonra fazla 6dediginiz parayi size geri 6demek
zorundadir.

Sayet, kendiniz degil de Ui¢linci sahislarin sizin
sorumluluk alaninizin disinda fazla telefonlastigini
veya internet’te gezindigini kanitlayabilirseniz
(6rnegin evinize giren hirsizlar tarafindan), asiri
kabarik faturayr 6demeniz gerekmez.



Kontrolle ist besser

Uberpriifen Sie Ihre Telefonrechnungen regel-
maRig und immer sofort — auch die Online-
rechnung. Drucken Sie diese am besten aus.

Beantragen Sie einen ungekiirzten Einzelver-
bindungsnachweis mit vollstandigen Rufnum-
mernangaben. Der Standard-Einzelverbindungs-
nachweis, in dem alle Ihre Telefon- und
Internetverbindungen aufgelistet werden, muss
kostenlos sein.

Wenn Sie allerdings eine Flatrate nutzen, in der
zum Beispiel alle Orts- und Ferngesprache im
Preis enthalten sind, diirfen diese Gesprdche aus
Datenschutzgriinden nicht einzeln aufgelistet
werden.

Sie haben keinen Anspruch auf einen Einzelver-
bindungsnachweis, wenn Sie Angebote nutzen,
die im Voraus gezahlt werden, zum Beispiel bei
Prepaidhandys oder Callingcards. Sie konnen den
Nachweis aber nachtraglich einfordern, wenn Sie
Zweifel an der Richtigkeit der Abrechnung haben.
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Kontrol Daha iyidir

Telefon faturalarinizi — online faturalar da — diizenli
olarak ve derhal kontrol ediniz. Bu faturalari en iyisi
yazdiriniz.

Kisaltilmamis bir ayrintili baglanti dokimdi ve tele-
fon numaralarini tam olarak iceren bir fatura icin
basvuruda bulununuz. Tiim telefon ve internet
baglantilarinizin dokiimiind iceren standart
ayrintili fatura icin tcret talep edilemez.

Tam yurtici ve yurtdisi gérismelerin fiyata dahil
oldugu bir sinirsiz tarife kullanmaniz durumunda,
bu telefon goriismelerinin dokim, verileri
koruma ile ilgili sebeplerden otirl yapilamaz.

Onceden 6demesi yapilan servis hizmetlerinden
yararlandiginizda, bir ayrintili fatura talep etme
hakkiniz yoktur; 6rn. hazir kartli cep telefonlari
veya calling kartlar kullandiginizda. Fakat hesabin
dogrulugundan sliiphe ederseniz, ilgili kanit bel-
gesi niteligindeki ayrintili faturay1 sonradan da
isteyebilirsiniz.
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Der Festnetzanschluss wird gesperrt

Der Telefonanbieter kann Ihren Anschluss sperren,

wenn
-% der Rechnungsbetrag plétzlich ungewdhnlich "
hoch ist,
Sabit Hat Baglantisi Kesildiginde
% bei schwerwiegenden Verstéfen gegen gesetz-

liche Verbote, Telefon hizmeti sunucusu, asagidaki durumlarda

baglantinizi kesebilir:

--% Sie beim Anbieter mit mindestens 75 Euro im
Zahlungsriickstand sind. In diesem Fall muss die -«%  Fatura meblagdi alisimamis derecede yiiksek olursa,
Sperre allerdings vorher schriftlich angedroht
werden. Nach einer Wartefrist von zwei Wochen -«%  Yasalarin 6ngérdiigii yasaklara agir derecede aykiri

darf der Anbieter zundchst nur eine so genannte
Abgangssperre vornehmen. Das bedeutet, es

davranildiginda,

sind nur noch eingehende Anrufe moglich. Nach -« Telefon hizmeti sunan sirkete 75, Euro’dan daha

einer weiteren Woche Wartefrist kann der Telefon-
anbieter den Anschluss vollstandig sperren.

Falls Sie allerdings wegen einer schriftlichen Reklama-
tion einen Teil der Rechnung nicht gezahlt haben, darf

dieser Betrag bis zur Klarung der Reklamation nicht auf
den ,Verzug“ angerechnet werden.

Wichtig: Diese Regelung gilt nur fiir Festnetzanschliisse.
Wann der Mobilfunkanschluss gesperrt werden kann,
regeln die Allgemeinen Geschéaftsbedingungen (AGB)
der Mobilfunkanbieter.

fazla 6denmemis borcunuz varsa. Bu durumda,
baglantinin kesilecegi dnceden yazih olarak bil-
dirilerek, ihtarda bulunulmalidir. iki haftalik bir
bekleme siiresinden sonra hizmet sunucunun,

ilk etapta “cikis engelleme” si adi verilen bir
uygulamayi devreye sokma hakki vardir. Bu durum,
sadece size telefon gelebilecegi fakat sizin tele-
fon acamayacagdiniz anlamina gelir. Bir haftalik bir
bekleme siiresi daha gectikten sonra, telefon hiz-
meti sunan sirket, baglantinizi tamamen kesebilir.

Eger bir yazili itiraz yliziinden faturanin bir kismini
o0demediyseniz, itiraz agiklida kavusturulana kadar bu
meblag, “direnme” hesabina eklenemez.

Onemli: Bu diizenleme, sadece sabit hat baglantilari
icin gecerlidir. Cep telefonu baglantisinin ne zaman
kesilebilecedi, cep telefonu hizmeti sunan sirketlerin
Genel islem Sartlari (AGB)'nda diizenlenmistir.



Mehrwert-Dienste

Mehrwert-Dienste sind teure Rufnummern, tiber die
zusatzlich eine Dienstleistung erbracht wird, wie zum
Beispiel Auskunftsdienste (118er-Nummern), ogooer-
Nummern oder Televoting liber 0137er-Nummern, also
Abstimmungen per Telefon. Fiir diese Dienste gibt es
spezielle Regelungen wie zum Beispiel kostenfreie Preis-

informationspflichten sowie Preisobergrenzen. Die
meisten Regelungen gelten ab dem 1. September 2007.
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Preisansage- und Preisanzeigepflichten:

-« ogooer-Nummern: Bevor Sie den Dienst in
Anspruch nehmen, miissen Sie liber den Preis
informiert werden.

--%  Auskunftsdienste (118er-Nummern) und Kurzwahl-
dienste: Wenn ein Auskunftsdienst mehr als zwei
Euro pro Minute kostet, muss auf den Preis hin-
gewiesen werden — und zwar bevor die Auskunft
beginnt.

-« Wenn Sie so genannte Kurzwahl-Datendienste,
also SMS oder MMS versenden oder in Anspruch
nehmen, muss der Preis ebenfalls angezeigt
werden — dies gilt allerdings erst ab einem Preis
von zwei Euro pro SMS oder MMS.

-« Achtung: Wenn Sie 0137er-Nummern nutzen,
muss der Preis erst am Ende des Gesprachs ange-
sagt werden.

--% Bei der Nutzung von Call-by-Call ist eine Preis-
ansage nicht verpflichtend.



Arti Deger Hizmetleri

Arti deger hizmetleri, pahal telefon numaralaridir. Bu
numaralar tizerinden bir ek hizmet verilir; 6rnegin,
danisma hizmetleri (118’li numaralar), 0900’li numaralar,
veya da 0137’li numaralar Gzerinden televoting, yani tele-
fon lzerinden oylama. Bu hizmetler icin, 6rnegin fiyat
hakkinda Ucretsiz bilgi verme ytikimluligu ve de fiyat
Ust sinirlar gibi 6zel diizenlemeler mevcuttur. Diizen-
lemelerin cogu 1 Eylll 2007 tarihinden itibaren gecerli
olacaktir.

Fiyatlari Bildirme ve Beyan Etme
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0900’lii numaralar: Bu hizmetten yararlanmaniz-
dan once size, Ucret hakkinda bilgi verilmelidir.

Danisma Hizmetleri (118’li numaralar) ve hizl
arama hizmetleri: Bir danisma hizmetinin dakikasi
iki Euro’dan daha fazla tutuyorsa, ticret hakkinda
bilgi verilmelidir — ve bu da danismadan 6nce
yapilmahdir.

Hizli arama hizmetleri adi verilen SMS ve MMS
gibi hizmetleri kullanarak veri gonderdiginizde
veya bu hizmetlerden yararlandiginizda da Ucret
gosterilmelidir — ancak bu durum, SMS veya MMS
basina iki Euro’yu asan Ucretlerde gecerlidir.

Dikkat: 0137’li numaralardan yararlandiginizda,
Ucretin goriismenin sonunda anonsla bildirilmesi
gereklidir.

Call-by-call kullanilinca, fiyatin anonsla bildirilmesi
zorunlu degildir.



Preisobergrenzen und Zwangstrennung:

--% Preisobergrenzen bei ogooer-Nummern: Pro
Minute (zeitabhdngiger Tarif) diirfen nicht mehr
als drei Euro abgerechnet werden* Bei zeitunab-
hangigen Tarifen (Blocktarifen) liegt die Hochst-
grenze bei 30 Euro.

--% Falls zeitabhingige und zeitunabhingige Tarife
kombiniert werden, darf der Preis pro Verbindung
hdchstens 30 Euro betragen.

-« Wird zeitabhingig abgerechnet, muss die Verbin-
dung nach einer Stunde zwangsgetrennt werden.

Es konnen also Kosten von maximal 180 Euro ent-

stehen.

Werden diese Regelungen nicht eingehalten (zum
Beispiel keine Preisansage bei Anwahl einer ogooer-
Nummer), miissen Sie diese Verbindung nicht zahlen.
Allerdings miissen Sie nachweisen, dass der Anbieter
sich gesetzeswidrig verhalten hat.
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Kurzwahldienste im Abonnement

Per Premium-SMS oder MMS konnen Sie Dienste wie
Klingeltone, Wetter- oder Bérseninfos abonnieren. Vor

Vertragsschluss muss Sie der Anbieter tiber die wesent-

lichen Vertragsinhalte informieren, und Sie miissen
diese per SMS bestatigen.

Sie kénnen vom Anbieter verlangen, dass Sie einen
kostenlosen Hinweis — eine ,,Warn-SMS“ — bekommen,
wenn die Rechnung 20 Euro libersteigen sollte.

Sie kdnnen einen solchen Abo-Vertrag zum Ende eines
Abrechnungszeitraums mit einer Frist von einer Woche
kiindigen.

Achtung: Diese Regelungen gelten nicht fiir Chats per
Premium-SMS, zum Beispiel Flirt-Chats.

* Eine Preisobergrenze gilt bereits jetzt, allerdings be-
tragt diese bis zum 31.08.2007 zwei Euro pro Minute.
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Fiyat Ust Sinirlari ve Zorunlu Baglanti
Kesme:

-« 0900’lu numaralarda fiyat iist sinirlari: Dakika
basina (stireye bagl tarife) tic Euro’dan fazla hesa-
planamaz*. Stireye bagli olmayan tarifelerde (blok
tarifeleri) azami sinir 30 Euro diizeyindedir.

=== Slreye bagli ve slireye bagli olmayan tarifeler
birlestirildiginde, baglanti basina lcret en fazla
30 Euro olmaldir.

=== Hesaplama suireye baglh olarak yapiliyorsa, bag-
lantinin bir saat sonra kesilmesi gereklidir. Bu
demektir ki, en fazla 180 Euro diizeyinde masraf
olusacaktir.

Bu diizenlemelere uyulmazsa (6rnegin bir 0900'{
numaranin tuslanmasinda fiyatin anonsla bildirilme-
mesi), bu baglantiy1 6demek zorunda degilsiniz.Tabii
ki, hizmet sunucu sirketin bu durumda yasalara aykiri
davrandigini kanitlamak zorundasiniz.

Abonelik Kapsaminda Hizli Arama
Hizmetleri

“Premium SMS” veya MMS (izerinden zil tonlari, hava
durumu ve borsaya iliskin bilgilere abone olabilirsiniz.
Sozlesme yapilmadan dnce, hizmet sunucu sirket sizi
sozlesmenin temel icerigi hakkinda bilgilendirmeli ve siz
de bunlari SMS ile onaylamalisiniz.

Hizmet sunucudan, faturanin 20 Euro’yu ge¢mesi halin-
de, size Ucretsiz bir bilgi, - bir “uyari SMS"i- gdndermesi-
ni isteyebilirsiniz.

Boyle bir abonelik sdzlesmesini bir hesap déneminin
sonunda, bir haftalik bir siire ile feshedebilirsiniz.

Dikkat: Bu diizenlemeler, premium SMS (izerinden
yapilan sohbetler icin, 6rnegin flért sohbetleri (“Flirt-
Chats”) icin gecerli degildir.

* Bir fiyat Ust siniri simdiden gecerlidir; ancak bu sinir,
31.08.2007 tarihine kadar dakika basina iki Euro'dur.
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Orgiitleri’nden tedarik edilebilir

Verbraucherzentrale Bundesverband e. V.
MarkgrafenstraBe 66 - 10969 Berlin
info@vzbv.de - www.vzbv.de

Haben Sie noch weitere Fragen?

Ihre Verbraucherzentrale hilft lhnen gern.
Sormak istediginiz baska bir sey var mi?
Tiketiciyi Koruma Orgiitiiniiz size memnuniyetle
yardimci olur.

www.verbraucherzentrale.de
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