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Regeste
Gebuhren

Erwagungen

E.11

Das Bundesverwaltungsgericht beurteilt gemass Art. 31 des Bundesgesetzes vom 17. Juni
2005 Uber das Bundesverwaltungsgericht (Verwaltungsgerichtsgesetz, VGG, SR 173.32)
Beschwerden gegen Verfligungen nach Art. 5 VwV G, sofern keine Ausnahme nach Art. 32
VGG gegeben ist und eine Vorinstanz im Sinn von Art. 33 VGG entschieden hat. Das
Verfahren vor dem Bundesverwaltungsgericht richtet sich nach dem VwV G, sofern das
VGG nichts anderes vorsieht (Art. 37 VGG).

E.12

Die Vorinstanz ist die Schlichtungsstelle der Telekombranche. Es handelt sich dabei um
eine ausserhalb der Bundesverwaltung stehende Organisation, welche in Erflillung der ihr
Ubertragenen offentlich-rechtlichen Aufgaben des Bundes verfigt (vgl. Art. 12c Abs. 1 des
Fernmel degesetzes vom 30. April 1997 [FMG, SR 784.10] und Art. 42 Abs. 1i.V.m. Art.
49 Abs. 4 der Verordnung Uber Fernmeldedienste vom 9. Mérz 2007 [FDV, SR
784.101.1]). Folglich ist sie eine Vorinstanz des Bundesverwaltungsgerichts im Sinne von
Art. 33 Bst. h VGG (vgl. BVGE 2010/34 E. 1.3; Urteil des BV Ger A-4211/2014 vom 28.
Mai 2015 E. 1.2 m.w.H.). Weiter liegen mit den Verfliigungen vom 31. Mai 2016 und 7. Juli
2016 taugliche Anfechtungsobjekte vor (BVGE 2010/34 E. 1.2; statt vieler: Urteil des
BVGer A-4211/2014 E. 1.3 m.w.H.). Eine Ausnahme gemass Art. 32 VGG ist nicht
ersichtlich, weshalb das Bundesverwaltungsgericht zur Beurteilung der vorliegenden
Beschwerden zustandig ist.

E.13

Zur Beschwerde ans Bundesverwaltungsgericht ist nach Art. 48 Abs. 1 VwV G berechtigt,
wer vor der Vorinstanz am Verfahren teilgenommen hat oder keine Moglichkeit zur
Teilnahme erhalten hat (Bst. a), durch die angefochtene V erfligung besonders berihrt ist
(Bst. b) und ein schutzwiirdiges Interesse an deren Aufhebung oder Anderung hat (B<t. c).
Die BeschwerdefUhrerin hat am vorinstanzlichen Verfahren teilgenommen. Zudem verfgt
sie als materielle Adressatin der angefochtenen Verfligungen ohne Weiteres tiber ein
schutzwiirdiges Interesse an der Aufhebung oder Anderung dieser Verfiigungen, werden ihr
damit doch Gebuhren auferlegt. Sieist folglich zur Beschwerde legitimiert.

E.14

Mit den drel Verfigungen vom 7. Juli 2016 hat die Vorinstanz die mit Beschwerde vom 1.
Juli 2016 angefochtenen drei Verfigungen vom 31. Mai 2016 in Wiedererwagung gezogen,



weil diese als Begriindung lediglich eine Sachverhaltsschilderung und die relevanten
rechtlichen Grundlagen enthielten, jedoch keine Subsumption. Die Beschwerdefihrerin hat
sowohl gegen die Verfigungen vom 31. Mai 2016 a's auch gegen digjenigen vom 7. Juli
2016 fristgerecht Beschwerde erhoben. Es stellt sich mithin die Frage, wie die beiden
Beschwerden angesichts der Tatsache, dassam 7. Juli 2016 in Wiedererwégung ergangene
Verfigungen erlassen worden sind, zu wirdigen sind.

E.15

Gemass Art. 58 Abs. 3 VwV G muss die Beschwerdeinstanz auch auf die V orbringen gegen
die zuerst erlassene Verfiigung eintreten, soweit die neue Verfigung die Streitfrage nicht
vollstandig 16st und somit das Rechtsschutzinteresse nicht weggefallen ist (Isabelle Haner,
Die Beteiligten im Verwaltungsverfahren und V erwaltungsprozess, 2000, Fn. 1607). Eine
wahrend des V ernehmlassungsverfahrens durch die V orinstanz vorgenommene blosse
Auswechslung oder Anderung der Begriindung (Motive) vermag die urspriinglich
angefochtene Verfligung von vornherein nicht zu ersetzen (Moser/Beusch/K neubtihler,
Prozessieren vor dem Bundesverwaltungsgericht, 2. Aufl. 2013, Rz. 3.46). Dies gilt auch
fUr das vorliegende Verfahren: Weil die neuen Verfigungen vom 7. Juli 2016 im
Unterschied zu den urspringlichen lediglich mit einer Begriindung inklusive Subsumption
versehen wurden, das jeweilige Dispositiv mit der dazugehdrigen Rechnung hingegen
unverandert blieb, vermogen die neuen Verfligungen die bisherigen nicht zu ersetzen. Somit
ist das Rechtsschutzinteresse der Beschwerdefuhrerin an einem Beschwerdeentscheid
betreffend die Verfigungen vom 31. Mai 2016 nicht weggefallen, weshalb das
Beschwerdeverfahren nicht als gegenstandsl os abgeschrieben werden kann. Weil beziiglich
der urspringlichen Verfigungen vom 31. Mai 2016 weiterhin Rechtshéangigkeit besteht,
kann auf die Beschwerde vom 12. September 2016 gegen die Verfugungen vom 7. Juli
2016 nicht eingetreten werden (vgl. Moser/Beusch/K neubihler, a.a.O., Rz. 3.46). Unter
diesen Umstéanden ist die Beschwerde vom 12. September 2016 jedoch als
Beschwerdeergénzung bzw. Stellungnahme zu wirdigen (Isabelle Haner, a.a.O., Fn. 1607;
Andrea Pfleiderer, in: Waldmann/Weissenberger [Hrsg.], Praxiskommentar VWV G, 2.
Aufl. 2016, N. 46 zu Art. 58 Abs. 3 VWV G; Urtell des BV Ger B-2258/2006 vom 14. April
2008 E. 1.1).

E.16

Auf die frist- und formgerecht eingereichte Beschwerde vom 1. Juli 2016 (Art. 50 und Art.
52 VWV G) ist einzutreten.

E.21

Das Bundesverwaltungsgericht stellt den rechtserheblichen Sachverhalt, unter VVorbehalt
der Mitwirkungspflicht der Parteien (Art. 13 VwVG), von Amtes wegen fest (Art. 12
VwV G) und wendet das Recht grundsétzlich frei an, ohne an die Parteiantrége oder die
rechtlichen Begrindungen der Parteien gebunden zu sein (Art. 62 Abs. 4 VwVG). Von den
Verfahrensbeteiligten nicht aufgeworfene Rechtsfragen werden indes nur geprift, wenn
hierzu aufgrund der Parteivorbringen oder anderer sich aus den Akten ergebender
Anhaltspunkte hinreichender Anlass besteht (vgl. zum Ganzen Urteil des BV Ger
A-4979/2014 vom 18. Februar 2015 E. 3.1 m.H.).

E.22

Das Bundesverwaltungsgericht entscheidet grundsétzlich mit uneingeschrankter Kognition.
Es Uberpruft angefochtene Verfligungen auf Verletzung von Bundesrecht - einschliesslich



der unrichtigen oder unvollstandigen Feststellung des Sachverhalts und Uberschreitung und
Missbrauch des Ermessens - sowie auf Angemessenheit (Art. 49 VwVG).

E.31

In der Beschwerde vom 1. Juli 2016 bringt die Beschwerdefihrerin vor, dass die Vorinstanz
inihren Verfigungen vom 31. Mai 2016 in Ziff. 2 den Titel "Begrindung" auffuhre, jedoch
keine Begrindung zur Gebiihrenhdhe anbringe. Damit habe sie keine Moglichkeit gehabt,
die Angemessenheit der Gebuhr und die richtige Anwendung der Bemessungsvorgaben
(Komplexitét, Streitwert, Arbeitsaufwand) zu prifen. Weil keine der angefochtenen
Verfligungen eine Begrindung zur Hohe der Geblhr enthalte, seien die Verfligungen daher
aufzuheben.

E.3.2

Ausdem in Art. 29 Abs. 2 der Bundesverfassung der Schweizerischen Eidgenossenschaft
vom 18. April 1999 (BV, SR 101) verankerten Grundrecht auf rechtliches Gehor und
dessen Konkretisierung fur das Bundesverwaltungsverfahren in Art. 29 ff. VWV G ergibt
sich das Recht beziehungsweise die Pflicht, dass die verfliigende Behdrde ihre Verfligung
begrindet (Art. 35 Abs. 1 VWV G). Die Begriindung einer Verfiigung besteht in der Regel
aus der Darstellung des Sachverhalts und dessen anschliessender Subsumption unter die
einschlagigen Rechtsnormen. Dabei muss die Begriindung einer Verfligung - im Sinne einer
Minimalanforderung - jedenfalls so abgefasst sein, dass sich der Betroffene Uber deren
Tragweite Rechenschaft geben und sie sachgerecht anfechten kann. Es sind wenigstens kurz
die Uberlegungen zu nennen, von denen sich die Behorde hat |eiten lassen und auf die sich
ihr Entscheid stitzt (BGE 138 | 232 E. 5.1; Kdlz/Haner/Bertschi, Verwaltungsverfahren
und Verwaltungsrechtspflege des Bundes, 3. Auflage 2013, Rz. 629 f.). Welchen
Anforderungen eine Begriindung zu gentigen hat, ist im Einzelfall anhand der konkreten
Umstéande und der Interessen der Betroffenen festzulegen. Die Begriindungsdichte ist dabei
insbesondere abhangig von der Entscheidungsfreiheit der Behdrde, der Eingriffsintensitét
des Entscheids sowie der Komplexitét des Sachverhalts und der sich stellenden
Rechtsfragen (BGE 129 1 232 E. 3.3; Urteil des BV Ger A-3593/2014 vom 13. April 2015 E.
3.2).

E.33

Der Anspruch auf rechtliches Gehdr ist nach konstanter bundesgerichtlicher
Rechtsprechung formeller Natur. Seine Verletzung fuhrt daher grundsétzlich zur
Aufhebung des angefochtenen Entscheids, ungeachtet der Erfolgsaussichten in der
Beschwerdesache selbst. Das Bundesgericht lasst es jedoch zu, Verfahrensfehler wie eine
Verletzung des Anspruchs auf rechtliches Gehor im Rechtsmittelverfahren zu heilen bzw.
die unterbliebene Gewahrung des rechtlichen Gehors nachzuholen. Dies setzt voraus, dass
die Verletzung nicht besonders schwer wiegt und der Betroffene die Mdglichkeit hat, sich
vor einer Beschwerdeinstanz zu dussern, die zur freien Priifung aller Sachverhalts- und
Rechtsfragen berechtigt ist. Des Weiteren dirfen dem Betroffenen durch die Heilung keine
unzumutbaren Nachteile entstehen (BGE 137 1 195 E. 2.3.2; Urteil des BGer 2C_856/2013
vom 10. Februar 2014 E. 3.2; Bernhard Waldmann/Jirg Bickel, in: Praxiskommentar
VWVG, aa.0., N. 114 ff. zu Art. 29 VWV G.). Der nachtraglichen Gewahrung des
rechtlichen Gehdrs zuganglich sind insbesondere V erstosse gegen die Begrindungspflicht.
Hierzu ist das Versdumte im Rechtsmittel verfahren nachzuholen, indem entweder die
Vor-instanz eine genugende Begriindung nachschiebt, etwain ihrer VVernehmlassung, oder



aber die Rechtsmittelinstanz der beschwerdefihrenden Partei vor Erlass ihres Entscheids
Gelegenheit einrédumt, zu der in Aussicht genommenen Begrindung Stellung zu nehmen
(BGE 1251 209 E. 9a; Urteil des BGer 2C_762/2011 vom 15. Juni 2012 E. 4.1; BVGE
2012/24 E. 3.4; vgl. auch René Wiederkehr, Die Begrindungspflicht nach Art. 29 Abs. 2
BV und die Heilung bei Verletzung, in: Schweizerisches Zentralblatt fir Staats- und
Verwaltungsrecht [ZBlI], 2010, S. 502).

E.34

Aufgrund der Tatsache, dass in der Begriindung der urspringlichen Verfligungen vom 31.
Mai 2016 die erforderliche Subsumption fehlt, liegt unbestritten ein Verstoss gegen die
Begrundungspflicht vor. Infolgedessen hat die Vorinstanz die Verfligungen in
Wiedererwagung gezogen, indem sie die neuen Verfligungen vom 7. Juli 2016 mit einer
entsprechenden Subsumption erganzt hat. Betreffend diese Verfligungen macht die
Beschwerdefihrerin insofern eine Verletzung der Begrindungspflicht geltend, alssie
bemangelt, dass regelméssig eine Angabe des von der Vorinstanz zu Grunde gelegten
Streitwerts sowie elne feste Abstufung, wie hoch bei welchem Streitwert der Zuschlag sei,
fehle. Diese Informationen seien fur die Bewertung der Angemessenheit der Gebuhren
zwingend nétig. Es gilt im Folgenden zu priifen, ob die neuen Verflgungen den
Anforderungen an eine rechtsgentigliche Begrindung entsprechen.

E.35

Die Vorinstanz begriindet ihre Gebuhrenverfigungen vom 7. Juli 2016 unter Verweis auf
das Verfahrens- und Gebuhrenreglement. Dabei schildert sie ihre Methode zur Berechnung
der Verfahrensgebihren. Mithin weist sie allen voran jene Kriterien aus, auf welchen die
Verfahrensgebiihr festgesetzt wird (Art. 14 Abs. 2 Verfahrens- und Gebuhrenreglement).
Sielegt den Grad der Komplexitat des konkreten Falls und des erforderlichen Aufwands
sowie des Streitwerts dar (z.B. "unterdurchschnittliche Komplexitét", "mittlerer Aufwand”,
"niedriger Streitwert™"). Somit hat sie ihre Gebihrenverfigungen rechtsprechungsgemass
ausreichend begrindet und die bei der konkreten Festsetzung der Gebiihr massgebenden
Kriterien fur den spezifischen Fall ausgewiesen. Demzufolge konnte die
Beschwerdefihrerin in Kenntnis der die Gebuihrenhthe beeinflussenden Kriterien die
Gebuhrenverfligungen sachgerecht anfechten, weshalb die Begriindungsdichte den
rechtlichen Standards gentigt (vgl. Urteil BV Ger A-5643/2014 vom 8. April 2015 E. 3.4).

E.3.6

Indem die Vorinstanz im Verfahren vor Bundesverwaltungsgericht die urspringlichen
Verfigungen vom 31. Mal 2016 in Wiedererwagung gezogen und die neuen Verfligungen
vom 7. Juli 2016 mit einer ausreichenden Begriindung versehen hat, die
Beschwerdefiihrerin sodann Gelegenheit hatte, sich hierzu zu dussern, und das
Bundesverwal tungsgericht zudem mit uneingeschrankter Kognition urteilt, kann der
Verstoss der Vorinstanz gegen die Begrindungspflicht somit als gehellt gelten.

E.41

Die Beschwerdeftihrerin bringt vor, dass die Aufgabe der Schlichtungsstelle ombudscom
ausdricklich auf die Schlichtung von Streitigkeiten beschrankt sei. Nicht zur Téatigkeit der
Schlichtungsstelle gehore die Beratung von Kunden, das Fuihren von Entschei ddatenbanken
(Praxis Verfahrendeitung, Fallbeispiele, Medienauftritte) und gar die intensive Anleitung
oder Unterstiitzung der Kunden bei der Beibringung der bendtigten Unterlagen. Dagegen
ware es wohl der Stiftung ombudscom moglich, solche Tétigkeiten auszutiben. Uber die



Kosten dieser Aktivitéten wére aber separat Buch zu fuhren.

E.4.2

Gemass Art. 12c Abs. 1 FMG richtet das Bundesamt fir Kommunikation (BAKOM) eine
Schlichtungsstelle ein, die bel Streitigkeiten zwischen Kundinnen und Kunden und
Anbieterinnen von Fernmelde- oder M ehrwertdiensten von jeder Partel angerufen werden
kann; es kann auch Dritte damit beauftragen. Nach Art. 43 Abs. 1 FDV ist die
Schlichtungsstelle fur zivilrechtliche Streitigkeiten zwischen Kundinnen oder Kunden und
ihren Anbieterinnen von Fernmelde- oder Mehrwertdiensten zustandig. Gestiitzt auf diese
Bestimmungen tbertrug das BAKOM mit verwaltungsrechtlichem Vertrag vom 18./19.
Mérz 2013 den Betrieb der Schlichtungsstelle fur die Dauer vom 1. Juli 2013 bis 30. Juni
2018 der Vorinstanz. Gemass diesem Vertrag gehort es - entgegen der Ansicht der
Beschwerdefihrerin - zur Aufgabe der Schlichtungsstelle, nebst der Austibung der
eigentlichen Schlichtungstétigkeit auch Auskinfte und Ratschlége in den drei
Amtssprachen zu erteilen, sowie ein internes Fallkontrollverzeichnis mit allen bearbeiteten
Schlichtungen und allen Empfehlungen zu fuhren (Art. 5 Abs. 2 und 3 des Vertrages). Im
Weiteren hat die Schlichtungsstelle die Offentlichkeit tiber ihre Tétigkeit zu informieren
und dabei die Vertraulichkeitsanforderungen zu beachten (Art. 7 Abs. 1 des Vertrages).
Schliesslich kann sie vor Annahme von Schlichtungsbegehren bel Unklarheiten tber
abgeschlossene Vertrage den Kundinnen und Kunden Auskunft erteilen. Hingegen gehort
es nicht zu ihrer Aufgabe, eine allgemeine Beratungstatigkeit zum Produkte- und
Dienstleistungsangebot der Anbieterinnen vorzunehmen (Art. 7 Abs. 4 des Vertrages). Fur
ihre Verfigungen und Leistungen im Rahmen ihrer Schlichtungstétigkeit darf die
Vorinstanz kostendeckende V erwaltungsgebtihren erheben (vgl. Art. 40 Abs. 1 Bst. ¢
FMG). Dabel hat sie mit den fur das Schlichtungsverfahren erhobenen Gebihren ihren
gesamten Betriebs- und Personalaufwand zu decken (Urteil des BV Ger A-3184/2015 vom
29. November 2016 E. 6.2.1 und E. 6.2.3), weshalb es - entgegen der Auffassung der
Beschwerdefihrerin - flr die Beratungs- und Auskunftstatigkeit keiner separaten
Buchfihrung bedarf.

E.4.3

Zusammenfassend ist festzuhalten, dass sich das Aufgabengebiet der V orinstanz nicht nur
auf die eigentliche Schlichtungstétigkeit beschrankt. Vielmehr hat die Vorinstanz den
Kundinnen und Kunden namentlich auch Auskiinfte und Ratschlége zu erteilen, deren
Aufwand ebenfalls mit den fir das Schlichtungsverfahren erhobenen Gebtihren zu decken
ist.

E.5.1

Im Weiteren stellt sich die BeschwerdefUhrerin in ihrer Eingabe auf den Standpunkt, dass
die Vorinstanz lediglich zu prufen habe, ob die Eintretensvoraussetzungen gemass Art. 8
des Verfahrens- und Gebuihrenreglements der Stiftung ombudscom erfiillt seien oder nicht.
Es gehore jedoch nicht zu ihren Aufgaben, den Kunden zu instruieren, was er zu tun habe,
wenn beispielsweise kein "Vergleichsschreiben” vorliege. Somit seien allein den

V erfligungsbegriindungen aufgef iihrten Telefonate und Korrespondenzen mit dem Kunden
nicht durch die Prifung der Eintretensvoraussetzungen gedeckt. Die mangel haften
Schlichtungsgesuche wéren abzuweisen gewesen. Auch gehore es nicht zur Priifung der
Eintretensvoraussetzungen, bereits alle fir einen Schlichtungsspruch notwendigen
Unterlagen zu beschaffen, bevor der Anbieterin der Eingang des Schlichtungsbegehrens



mitgeteilt werde.

E.5.2

Gemass Art. 8 des Verfahrens- und Gebuhrenreglements wird ein Schlichtungsverfahren
eingeleitet, wenn ein Begehren um Durchfihrung eines Schlichtungsverfahrens eingereicht
worden ist, in diesem glaubhaft dargelegt wird, dass die begehrende Partei vorher versucht
hat, mit der anderen Partei eine Einigung zu finden, wobei der |etzte Kontakt in der
strittigen Angelegenheit in der Regel nicht langer as zwdlf Monate zuriickliegen darf, das
Schlichtungsbegehren nicht offensichtlich missbréauchlich ist, nicht in der gleichen Sache
bereits ein Schlichtungsverfahren mit Schlichtungsvorschlag abgeschlossen wurde und sich
mit der gleichen Sache kein Gericht oder Schiedsgericht befasst oder befasst hat. Wie
bereits erwdhnt (E. 4.2), gehort es aber auch zu den Aufgaben der Vorinstanz, den
Kundinnen und Kunden bei Unklarheiten vor Annahme eines Schlichtungsbegehrens
Auskiinfte zu erteilen. Dartiber hinaus kann die V orinstanz das Schlichtungsbegehren der
betroffenen Anbieterin erst zustellen, wenn die Eintretensvoraussetzungen zufolge deren
Uberpriifung al's gegeben erachtet werden (Art. 9 des Verfahrens- und
Gebilhrenreglements). Dabei kann eine sorgfaltige Uberprifung der Unterlagen im Zuge
der Beurteilung der Eintretensvoraussetzungen mit entsprechender Information tber die
Praxis zu den Eintretensvoraussetzungen unter Umstanden sogar eine speditivere
Behandlung des Schlichtungsverfahrens ermoglichen (Urtell des BV Ger A-4211/2014 E.
9.3.5). Demnach ist die Vorgehensweise der Vor-instanz in den vorliegenden Fallen nicht
zu beanstanden. Die Beschwerde erweist sich in diesem Punkt a's unbegriindet.

E.6.1

Die BeschwerdefUhrerin bemangelt zudem, dass die in Rechnung gestellten Gebiihren ein
Mehrfaches der K osten der eigentlich auftragsgemassen Tétigkeit der V orinstanz decken
wurden und somit unter dem Aspekt der Kostendeckung erheblich Gberhéht seien. Der
Verwaltungszweig betreffe nicht jede Tétigkeit der Stiftung ombudscom, sondern nur jenen
Teil, der durch die definierten Aufgaben der Schlichtungsstelle ombudscom im Rahmen der
an sie Ubertragenen Aufgaben verursacht wirden. Die Vor-instanz beschranke sich aber
nicht auf die ihr zugewiesenen Aufgaben.

E.6.2

Die Vorinstanz legt in ihrer Vernehmlassung dar, sie habe sich ausschliesslich aus den
Verfahrensgebiihren der Anbieterinnen, abziglich der Behandlungsgebtihren fir Kundinnen
und Kunden in der Hohe von Fr. 20.- zu finanzieren. Aus den Verfahrensgebuhren, die nur
fr eigentliche Schlichtungsverfahren erhoben werden dirfen, misse der gesamte
Betriebsaufwand der Stiftung und der Schlichtungsstelle gedeckt werden. Zum
Betriebsaufwand gehtrten namentlich die Gehélter der Mitarbeitenden, die Ausgaben fur
Personal-, Sach- und Sozialversicherungen, die Miete der Buroraumlichkeiten etc. Zu
berticksichtigen sei ferner, dass die Mitarbeitenden der Schlichtungsstelle lediglich rund
einen Drittel ihrer Arbeitszeit fir die effektiven Schlichtungsverfahren einsetzen konnten.
Die restliche Arbeitszeit werde grosstenteils fur die Behandlung von telefonischen und
schriftlichen Anfragen von Kundinnen und Kunden aufgewendet.

E.6.3

Das Kostendeckungsprinzip bedeutet, dass der Gesamtertrag der Gebuihren die gesamten
Kosten des betroffenen Verwaltungszweigs nicht oder nur geringfigig Gbersteigen darf
(vgl. BGE 1411 105 E. 3.3.2und BGE 132 1| 371 E. 2.1; Ulrich H&felin/ Georg



Miller/Felix Uhlmann, Allgemeines Verwaltungsrecht, 7. Aufl. 2016, Rz. 2778; Pierre
Tschannen/Ulrich Zimmerli/Markus Mller, Allgemeines Verwaltungsrecht, 4. Aufl. 2014,
§ 58, Rz. 13; René Wiederkehr/Paul Richli, Praxis des allgemeinen Verwaltungsrechts, Bd.
I1, 2014, Rz. 682). Der Verwaltungszweig definiert sich dabei in erster Linie nach sachlich
zusammengehorenden V erwaltungsaufgaben, d.h. nach funktionellen Kriterien (BGE 126 |
180 E. 3b/cc). Anhaltspunkte fir die anrechenbaren K ostenfaktoren betreffend die
Gesamtkosten ergeben sich aus den gesetzlich vorgesehenen Aufgaben (Daniela Wyss,
Kausalabgaben, 2009, S. 94). Nebst den laufenden Ausgaben des betreffenden
Verwaltungszweigs (inkl. allgemeine Unkosten) sind auch angemessene Riickstellungen,
Abschreibungen und Reserven zum massgebenden Gesamtaufwand hinzuzurechnen (BGE
126 | 180 E. 3a.; Adrian Hungerbiihler, Grundsitze des K ausal abgaberechts. Eine Ubersicht
Uber die neuere Rechtsprechung und Doktrin, ZBI 104/2003, S. 505 ff., S. 520). Im
Einzelnen werden unter den Gesamtkosten mithin etwa auch Personalkosten,
Arbeitsplatzkosten, besondere Material- und Betriebskosten erfasst (Wyss, aa.O., S. 94;
vgl. zum Ganzen: A-4211/2014 E. 9.2.1).

E.64

Wie bereits dargelegt (vgl. E. 4.2), ist die Vorinstanz berechtigt und verpflichtet, von den
Anbieterinnen eine kostendeckende V erfahrensgebihr zu verlangen (Art. 12c Abs. 2i.V.m.
Art. 40 Abs. 1 Bst. c FMG). Zudem ist ihr Aufgabengebiet nicht auf die eigentliche
Schlichtungstétigkeit beschrankt (vgl. E. 4.3). Schliesslich hat sie gegentiber dem BAKOM
nachzuweisen, dass sie ihre Schlichtungstatigkeit langfristig finanzieren kann (Art. 42 Abs.
2 Bst. ¢ FDV). Folgerichtig fuhrt die Vorinstanz in ihrer Vernehmlassung vom 30.
September 2016 aus, dass sie mit den fur das Schlichtungsverfahren erhobenen Gebtihren
Ihren gesamten Betriebsaufwand der Stiftung und der Schlichtungsstelle decken misse. Aus
den Akten und den weiteren auf der Homepage der Vorinstanz befindlichen Jahresberichten
(vgl. <https://de.ombudscom.ch/tag/jahresberichte/>, abgerufen am 29. November 2017)
ergibt sich folgende Situation beztiglich des GeblUhrenertrags und des Betriebsaufwands:
Fir das Jahr 2016 prasentierte die Vorinstanz eine schwarze Null (bel einem
Gebuhrenertrag von Fr. 1'022'412.81; vgl. Jahresbericht 2016, S. 46). Im Jahr 2015
resultierte ein Uberschuss von Fr. 152'261.41 (bei einem Gebiihrenertrag von Fr.
1'193'785.70; vgl. Jahresbericht 2015, S. 46).

E.6.5

Auch wenn der ausgewiesene Uberschuss im Jahr 2015 fiir sich allein betrachtet nicht als
unerheblich bezeichnet werden kann, ist dies mit Blick auf das K ostendeckungsprinzip
nicht zu beanstanden. Denn einerseits verfolgt die VVorinstanz nicht nur den gemeinniitzigen
Zweck, Kunden von Fernmelde- oder M ehrwertdienstanbi eterinnen eine Schlichtungsstelle
zur Verfigung zu stellen (Art. 1 des Verfahrens- und Gebihrenreglements), sondern sie
erstattet auch samtliche Uberschiisse an die Anbieterinnen zuriick bzw. stellt allfallige
Verluste anteilsmassig den vorauszahlenden Anbieterinnen in Rechnung (vgl. Jahresbericht
2016, S. 45f1.). Entsprechend weist sie fir jedes Geschéftgahr einen Erfolg von Fr. O.- aus.
Mit diesem System ist sichergestellt, dass die Gebtihreneinnahmen - die aufgrund der nicht
vorhersehbaren Fallzahlen nicht exakt budgetiert werden kénnen - die Betriebskosten
letztlich nicht Ubersteigen. Dies verdeutlicht bereits, dass die V orinstanz nicht
gewinnorientiert arbeitet. Andererseits kann der oben angefiihrte Uberschuss im Jahr 2015
bei Betrachtung mehrerer Jahre ebenfalls nicht als Ubermassig bezeichnet werden. So
betrugen in den Geschéftgjahren 2013 bis 2016 die kumulierten Gewinne Fr. 277745.65,



wahrend sich der Verlust aus dem Jahr 2013 auf Fr. 220'785.64 belief. Letztlich resultierte
damit bloss ein (mehrjahriger) Uberschuss von Fr. 56'960.01, welcher - verglichen mit den
kumulierten Gebuhrenertragen in der Hohe von rund 4 Mio. Franken - a's geringfiigig
bezeichnet werden kann, was im Ubrigen von der Beschwerdefiihrerin auch nicht bestritten
wird. Folglich wahrt die Gebuhrenerhebung durch die Vorinstanz im konkreten Fall das
Kostendeckungsprinzip. Die der Beschwerdefhrerin auferlegten V erfahrensgebtihren
verletzen demnach das K ostendeckungsprinzip nicht.

E.71

Schliesslich beantragt die BeschwerdefUhrerin in ihrer Eingabe, die Verfahrensgebihren
seien auf hoéchstens Fr. 350.- inkl. 20 % Fallzahlerzuschlag zuzlglich MwsSt. festzulegen,
weshalb esim Folgenden zu prifen gilt, ob die in Rechnung gestellten V erfahrensgebiihren
Im Einzelnen verh@ltnismassig sind.

E.7.2

In Konkretisierung des V erhal tnisméssi gkeitsprinzips verlangt das Aquivalenzprinzip
insbesondere, dass eine Gebihr in keinem offensichtlichen Missverhdtnis zum objektiven
Wert der bezogenen L eistungen steht, sondern sich in verniinftigen Grenzen hélt (vgl. BGE
1391 138 E. 3.2 und BGE 132 11 371 E. 2.1; Tschannen/Zimmerli/Mdller, aa.O., 8 58, Rz.
19; Hafelin/ Mller/Uhlmann, a.a.O., Rz. 2786). Der Wert der Leistung bestimmt sich
entweder nach dem Nutzen, den sie dem Pflichtigen bringt, oder nach dem K ostenaufwand
der konkreten Inanspruchnahme im Verhéltnis zum gesamten Aufwand des entsprechenden
Verwaltungszweigs bzw. der betreffenden Behdrde; allerdings bleibt auch hier eine gewisse
Pauschalisierung zuléssig. Die Gebtihren miissen zudem nicht in jedem Fall genau dem
Verwaltungsaufwand entsprechen, sollen aber nach sachlich vertretbaren Kriterien
bemessen sein und nicht Unterscheidungen treffen, fur die keine verntinftigen Griinde
ersichtlich sind. Bei Gerichtsgebtihren darf namentlich der Streitwert eine massgebende
Rolle spielen. In Féllen mit hohem Streitwert und starrem Tarif, der die Berlicksichtigung
des Aufwands nicht erlaubt, kann die Belastung allerdings unverhatnismassig werden,
namentlich dann, wenn die Gebuhr in Prozenten oder Promillen festgelegt wird und eine
obere Begrenzung fehlt (vgl. BGE 139 111 334 E. 3.2.4). Werden vergleichbare Leistungen
auch von Privaten angeboten, kann auf den Marktwert abgestellt werden. Lésst sich der
Wert der Leistung nur schwer beziffern, verflgt der Gesetzgeber Uiber einen weiten
Entscheidungsspielraum (Héfelin/ Miller/ Uhlmann, a.a.O., Rz. 2788; Wiederkehr/Richli,
aa0., Rz. 561 ff.; Richard Létscher, Das Aquivalenzprinzip im Bereich der offentlichen
Abgaben, AJP 3/2015, S. 469 ff., S. 471 f.). Im Unterschied zum K ostendeckungsprinzip
bezieht sich das Aquivalenzprinzip nicht auf die Gesamtheit der Ertrage und Kosten in
einem bestimmten Verwaltungszweig, sondern immer nur auf das Verhatnis von Abgabe
und Leistung im konkreten Fall (Wiederkehr/Richli, a.a.O., Rz. 562; L6tscher, aa.O., S.
473). Ferner ist dem Umstand Rechnung zu tragen, dass die Gebihren von Gesetzes wegen
die Kosten der Vorinstanz decken sollen (vgl. Art. 40 Abs. 1 Bst. c FMG). In Verfahren mit
einem geringen Streitwert ist mithin grundsétzlich in Kauf zu nehmen, dass die erhobenen
Gebuhren den Streitwert Ubersteigen (Urteil des BV Ger A-5998/2010 vom 29. Mérz 2012
E. 5). Schliesslich besteht der Wert eines Schlichtungsverfahrens auch darin, eine
Streitigkeit moglichst rasch zu beenden und damit deutlich hdhere Folgekosten, etwa eines
Zivilprozesses, zu vermeiden (vgl. zum Ganzen statt vieler: A-4211/2014 E. 5.4 m.w.H.).

E.73



Gemass Art. 14 Abs. 1 des Verfahrens- und Gebuhrenreglements betragen die
Verfahrensgebuhren fir die Anbieterinnen zwischen Fr. 200.- und Fr. 3'000.- (exkl.
Mehrwertsteuer). Dieser Betrag wird um 20 % erhoht, wenn es sich bei der pflichtigen
Anbieterin um keine Vorauszahlerin im Sinne von Art. 16 des Verfahrens- und
Gebuhrenreglements handelt, welche die Verfahrenskosten halbjahrlich im Voraus bezahlt
(Art. 14 Abs. 3 Verfahrens- und Gebuhrenreglements). Mit anderen Worten betrégt der
Gebuhrenrahmen fur die Beschwerdefiihrerin als sog. Fallzahlerin Fr. 240.- bis Fr. 3'600.-.
Die Vorinstanz setzt die Verfahrensgebihren namentlich aufgrund der Komplexitét des
Falls, des Streitwerts und des Arbeitsaufwands fest (Art. 14 Abs. 2 des Verfahrens- und
Gebuhrenreglements). Das Bundesverwaltungsgericht hatte bereits mehrfach Gebuhren der
Vor-instanz auf ihre Rechtméssigkeit hin zu tGberprifen. Im Lichte dieser Rechtsprechung
ist die Hohe der vorliegenden V erfahrensgebiihren zu prifen, wobei namentlich die
nachfolgend dargel egten Fallkonstellationen als Vergleich herangezogen werden konnen.
Nicht beanstandet wurden unter anderem: -Eine Gebuhr von Fr. 680.- (zzgl.
Mehrwertsteuer, mit Fallzahlerzuschlag von 20 %) fur ein Verfahren mit
unterdurchschnittlicher Komplexitét und einem mittleren Streitwert (Fr. 289.-), in dem die
Vor-instanz einen Schlichtungsvorschlag ausarbeitete und einen Aufwand von 1 Stunde 50
Minuten geltend machte (Urteil des BV Ger A-6494/2013 vom 27. August 2014 E. 7.4.3).
-Eine Gebihr von Fr. 688.- (zzgl. Mehrwertsteuer, mit Fallzahlerzuschlag von 20 %) fur ein
Verfahren mit unterdurchschnittlicher Komplexitét und einem hohen Streitwert (Fr.
628.15), in dem die Vor-instanz einen Schlichtungsvorschlag ausarbeitete und einen
Aufwand von 1 Stunde 45 Minuten geltend machte (Urteil des BV Ger A-6494/2013 E.
7.4.5). -Eine Gebuhr von Fr. 786.- (zzgl. Mehrwertsteuer, mit Fallzahlerzuschlag von 20 %)
fur ein Verfahren mit unterdurchschnittlicher Komplexitét und einem mittleren Streitwert
(Fr. 348.10), in dem die Vor-instanz einen Schlichtungsvorschlag ausarbeitete und einen
Aufwand von 2 Stunde 5 Minuten geltend machte (Urteil des BV Ger A-6494/2013 E.
7.4.6). -Eine Gebuhr von Fr. 605.- (zzgl. Mehrwertsteuer, mit Fallzahlerzuschlag von 20 %)
fur ein Verfahren mit unterdurchschnittlicher Komplexitét und einem mittleren Streitwert
(Fr. 306.85), in dem die Vor-instanz das Verfahren infolge Riickzugs des
Schlichtungsbegehrens abschliessen konnte und einen Aufwand von 1 Stunde 35 Minuten
geltend machte (Urteil des BV Ger A-6494/2013 E. 7.4.7). -Eine Gebuhr von Fr. 1'097.-
(zzgl. Mehrwertsteuer, mit Fallzahlerzuschlag von 20 %) fur ein Verfahren von
unterdurchschnittlicher Komplexitét sowie mittlerem Streitwert (Fr. 289.-), in dem die
Vorinstanz einen Schlichtungsvorschlag ausarbeitete und einen Zeitaufwand von 2 Stunden
und 55 Minuten geltend machte (Urteil des BV Ger A-6494/2013 E. 7.4.8). -Eine Gebuhr
von Fr. 851.- (zzgl. Mehrwertsteuer, mit Fallzahlerzuschlag von 20 %) fur ein Verfahren
mit unterdurchschnittlicher Komplexitét und einem mittleren Streitwert (Fr. 289.-), in dem
die Vor-instanz das Verfahren infolge Riickzugs des Schlichtungsbegehrens abschliessen
konnte und einen Aufwand von 2 Stunde 15 Minuten geltend machte (Urtell des BV Ger
A-6494/2013 E. 7.4.9).

E.74

Die Beschwerdeftihrerin begrindet ihren Antrag unter anderem damit, dass der Aufwand
bezogen auf die einzelnen Félle geméss den Falldatenbl&tern minimal gewesen sel, die
wiederholten Telefonate mit einzelnen Kunden offenbar darauf zurtickzuftihren seien, dass
sich die Mitarbeitenden gegentiber den Kunden zu wenig klar ausgedrtickt hétten oder es
sich um eine eigentliche Beratung des Kunden gehandelt habe und die Mehrheit der
Aufwendungen zur Feststellung der Eintretensvoraussetzungen unnétig gewesen sei. In



diesem Zusammenhang beantragt sie die Edition der detaillierten Unterlagen Uber die
aufgewendeten Stunden und die getétigte Korrespondenz durch die Vorinstanz.

E.75

Die Vorinstanz legte zur Vernehmlassung vom 30. September 2016 ein umfangreiches
Aktendossier zu den einzelnen Fallen bei. Darin befindet sich eine Ubersicht aus ihrem
Datenverarbeitungssystem, welche die jewellige Fallbearbeitung zusammenfasst und eine
Zeiterfassung enthélt. Aus dieser Zeiterfassung ergibt sich detailliert, welche Téatigkeiten
(Telefonate, Korrespondenz, Diverses und Prifung der Eintretensvoraussetzungen) von
welcher Person zu welchem Zeitpunkt erbracht wurden und wie hoch der Zeitaufwand daf Ur
war. Sodann ist fur jedes Telefonat eine Telefonnotiz erstellt worden und die gesamte
Korrespondenz zum Verfahren (mitsamt einem Datenblatt) befindet sich im Aktendossier.

E.751

Im Schlichtungsverfahren C53108 bestritt der Kunde, einen Vertrag mit der
Beschwerdeftihrerin abgeschlossen zu haben. Nach zahlreichen Telefonaten und
Korrespondenzen wurde das Schlichtungsverfahren infolge Einleitung eines
Gerichtsverfahrensin der gleichen Sache durch die Vorinstanz abgeschl ossen. Der
Zeiterfassung der Vorinstanz ist bisam 31. Mai 2016 (Datum der Rechnungsstellung) ein
Aufwand von 4 Stunden und 5 Minuten zu entnehmen. Dabei nahm die K orrespondenz 55
Minuten, Telefonate 1 Stunde 50 Minuten, Diverses 30 Minuten und die Prifung der
Eintretensvoraussetzungen 50 Minuten in Anspruch. Weitere 20 Minuten Aufwand wurden
der Beschwerdefhrerin nicht in Rechnung gestellt. Namentlich die Tatsache, dass der
betagte Kunde am 15. April 2016 einerseits ein Schreiben von der Beschwerdefthrerin
erhalten hat, wonach die Beschwerdefuhrerin auf alle Forderungen verzichte und er das
Schlichtungsbegehren zuriickziehen soll, die BeschwerdefUihrerin andererseits am 20. April
2016 ein Schlichtungsgesuch beim Friedensrichter des Kantons Genf eingereicht hat,
erforderte einen Uberdurchschnittlichen Zeitaufwand der Vorinstanz zur Kléarung der
Sachlage. Entsprechend hat die Beschwerdefthrerin mit ihrem widerspriichlichen Verhalten
massgebend zu einem erhdhten Zeitaufwand beigetragen. So betrug allein der
Arbeitsaufwand vom 19. April 2016 bis zum 31. Mai 2016 1 Stunde und 50 Minuten.
Insgesamt sind die Angaben zum Zeitaufwand ohne Weiteres nachvollziehbar und
hinreichend belegt. Die Bestreitungen der Beschwerdeftihrerin vermdgen nicht zu
Uberzeugen, weshalb fiir das Bundesverwaltungsgericht keine Veranlassung besteht, an den
geltend gemachten Aufwanden zu zweifeln. Unter Berlicksichtigung des strittigen Betrags
von Fr. 349.-, der unterdurchschnittlichen Komplexitét des Falles, des zu rechtfertigenden
Aufwands sowie der bisherigen Rechtsprechung liegt insgesamt kein offensichtliches
Missverhdltnis zwischen den V erfahrensgebiihren von Fr. 898.55 (inkl. MwSt. und
Fallzahlerzuschlag von 20 %) und dem Leistungswert vor. Die von der Vorinstanz in
Rechnung gestellte Gebihr ist demnach nicht zu beanstanden.

E. 752

Im von der Ausgangslage her sehr ahnlichen Schlichtungsverfahren C51503 bestritt der
Kunde ebenfalls, einen Vertrag mit der Beschwerdefiihrerin abgeschlossen zu haben. Auch
dieses Schlichtungsverfahren wurde infolge Einleitung eines Gerichtsverfahrensin der
gleichen Sache durch die Vorinstanz abgeschlossen. Gemass Zeiterfassung der Vor-instanz
ist ihr in diesem Verfahren bis zum 31. Mai 2016 ein Aufwand von 3 Stunden und 20
Minuten entstanden. Dabel nahmen die Korrespondenz 1 Stunde 25 Minuten, Telefonate 20



Minuten, Diverses 30 Minuten und die Prifung der Eintretensvoraussetzungen 1 Stunde 5
Minuten in Anspruch. Auch in diesem Verfahren hat die Beschwerdefihrerin durch ihr
widerspriichliches Verhalten einen erhdhten Arbeitsaufwand verursacht, indem sie dem
Kunden weiterhin Rechnungen und Mahnungen zugestellt hat, nachdem sie am 3. Mérz
2016 ein Begehren um Durchfiihrung einer Friedensrichterverhandlung eingereicht hatte.
Erst mit Schreiben vom 8. Juni 2016 hat sie dem Kunden mitgeteilt, dass sie samtliche
Forderungen gegen ihn annullieren wirde. In der Gesamtheit sind die Angaben zum
Zeitaufwand ebenfalls nachvollziehbar und hinreichend belegt, weshalb auch fir diesen Fall
keine Veranlassung besteht, an den geltend gemachten Aufwanden zu zweifeln. Unter
Berlicksichtigung des strittigen Betrags von Fr. 349.-, der unterdurchschnittlichen
Komplexitét des Falles, des zu rechtfertigenden Aufwands sowie der bisherigen
Rechtsprechung liegt insgesamt ebenfalls kein offensichtliches Missverhéltnis zwischen
den Verfahrensgebuhren von Fr. 733.30 (inkl. MwSt. und Fallzahlerzuschlag von 20 %)
und dem Leistungswert vor. Die von der Vorinstanz in Rechnung gestellte Gebihr ist
demnach nicht zu beanstanden.

E. 753

Auch das Schlichtungsverfahren C50656 wurde infolge Einleitung eines Gerichtsverfahrens
in der gleichen Sache durch die Vorinstanz abgeschlossen, nachdem die ditere Kundin einen
Vertrag unterzeichnet hatte, weil sie davon ausgegangen ist, dass es sich bei der
Vertragspartnerin um die Swisscom handeln wirde. Aus den Akten geht hervor, dass der
Vor-instanz in diesem Verfahren bis zum 31. Mai 2016 ein Aufwand von 3 Stunden und 55
Minuten entstanden ist. Dabei nahmen die Korrespondenz 1 Stunde 10 Minuten, Telefonate
1 Stunde 25 Minuten, Diverses 30 Minuten und die Prifung der Eintretensvoraussetzungen
50 Minuten in Anspruch. Auch dieses Verfahren verursachte geméss den vorliegenden
Akten einen erhohten Arbeitsaufwand, weil die Beschwerdeftihrerin ein
Schlichtungsgesuch beim Friedensrichteramt eingereicht hat, dieses jedoch nie
durchgefuihrt wurde und die Kundin weiterhin aufgefordert wurde, die Rechnungen zu
begleichen. Erst mit Schreiben vom 28. Juli 2016 hat die Beschwerdefiihrerin der Kundin
mitgeteilt, dass sie sdmtliche Forderungen gegen sie annullieren wirde. Folglich sind auch
in diesem Verfahren die Angaben zum Zeitaufwand nachvollziehbar und hinreichend
belegt, weshalb keine Veranlassung besteht, an den geltend gemachten Aufwanden zu
zweifeln. Unter Berlicksichtigung des niedrigen Streitwerts von Fr. 80.-, der
unterdurchschnittlichen Komplexitét des Falles, des zu rechtfertigenden Aufwands sowie
der bisherigen Rechtsprechung liegt insgesamt ebenfalls kein offensichtliches
Missverhdltnis zwischen den Verfahrensgebthren von Fr. 666.35 (inkl. MwSt. und
Fallzahlerzuschlag von 20 %) und dem Leistungswert vor. Die von der Vorinstanz in
Rechnung gestellte Gebuhr ist demnach nicht zu beanstanden.

E.7.6

Gestitzt auf die vorstehenden Erwagungen ist die Beschwerde vom 1. Juli 2016 somit
abzuweisen. Auf die Beschwerde vom 12. September 2016 ist nicht einzutreten (vgl. E.
1.5).

E.81

Fur die Kosten des Verfahrens vor dem Bundesverwaltungsgericht gilt Art. 63 Abs. 1
VwV G, wonach die Verfahrenskosten in der Regel der unterliegenden Partei auferlegt und
bei teilweisem Unterliegen ermassigt werden. Der Vorinstanz sind keine Verfahrenskosten



aufzuerlegen (vgl. Art. 63 Abs. 2 VWV G). Vorliegend erscheint die Beschwerdefihrerin
zwar als unterliegend, weshalb es sich rechtfertigen wiirde, ihr die Kosten des
Beschwerdeverfahrens vor dem Bundesverwaltungsgericht aufzuerlegen. Angesichts der
hiervor festgestellten, von der Vorinstanz begangenen Gehorsverletzung (vgl. E. 1.5) dréngt
es sich aber auf, der Beschwerdefihrerin die ihr aufgrund des Unterliegens an sich
aufzuerlegenden Kosten teilweise zu erlassen (vgl. BGE 126 11 111 E. 7b; Urtelle des
BVGer A-3579/2015 vom 23. Februar 2016 E. 10; A-3122/2015 vom 26. Oktober 2015 E.
8.1; Lorenz Kneubuhler, Die K ostenverlegung im Beschwerdeverfahren des Bundes, ZBI
2005 S. 466). Folglich sind von den gestiitzt auf Art. 1 ff. des Reglements vom 21. Februar
2008 Uber die Kosten und Entsch&digungen vor dem Bundesverwal tungsgericht (VGKE,
SR 173.320.2) auf Fr. 1'200.- festzusetzenden Verfahrenskosten Fr. 800.- durch die
Beschwerdefiihrerin zu tragen. Der |etztere Betrag ist dem von der Beschwerdefihrerin
geleisteten K ostenvorschuss von insgesamt Fr. 1'200.- zu entnehmen und der Restbetrag
von Fr. 400.- ist ihr nach Eintritt der Rechtskraft des vorliegenden Urteils
zuriickzuerstatten.

E.82

Die Vorinstanz hat als Behorde keinen Anspruch auf eine Partelentschadigung (vgl. Art. 7
Abs. 3VGKE). Der Beschwerdefihrerin ist ebenfalls keine Partel entschadigung
zuzusprechen, da sie nicht anwaltlich vertreten ist und ihr keine unverhé tnismassig hohen
Kosten entstanden sind (Art. 64 Abs. 1 VWV G i.V.m. Art. 7 ff. VGKE).
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