TS-QAL

Qualitatskriterien
Deutschsprachige Online-Shops werden auf die Einhaltung der nachfolgenden Trusted Shops Qualitatskriterien gepriift. Dabei wird eine Ausrich-
tung auf Verbraucher mit Sitz in der Bundesrepublik Deutschland unterstellt. Bei deutschsprachigen Shops, die sich ausschlieBlich an Verbrau-
cher mit Sitz in Osterreich oder in der Schweiz richten, werden nationale Besonderheiten entsprechend beriicksichtigt.
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Anbieterkennzeichnung

Der Online-Shop muss an einer einfach auffindbaren
Stelle unter eindeutiger Verweisung eine standig ab-
rufbare Anbieterkennzeichnung fiihren.

Die Anbieterkennzeichnung muss folgende Angaben
enthalten:

121 Name und ggf. Rechtsform des Anbieters

1.2.2 Bei juristischen Personen, Personenverei-
nigungen oder -gruppen: Der Name eines
Vertretungsberechtigten

1.2.3 Ladungsfahige Anschrift des Unternehmens
(StraRe, Postleitzahl, Ort)

124 Telefonnummer und E-Mail-Adresse fiir
Kundenanfragen (Kundendienstinformation)
Wenn das Unternehmen in ein &ffentliches
Unternehmensregister eingetragen ist, das
Registergericht und die zugehdrige Regis-
ternummer

125

1.2.6 Umsatzsteuer-

Wirtschafts-

Sofern  vorhanden, die
Identifikationsnummer  oder
Identifikationsnummer

1.2.7 Sofern erforderlich, die zustandige Auf-
sichtsbehorde, die Kammer, die gesetzliche
Berufsbezeichnung und der Staat in dem
diese verliehen wurde sowie ein Verweis
auf die berufsrechtlichen Regelungen.

Soweit der Online-Shop hinsichtlich der Lieferung
oder Dienstleistung nicht selbst Vertragspartner des
Kunden wird, sondern den Abschluss von Kauf- oder
Dienstleistungsvertragen mit dem Leistungstrager nur
vermittelt, muss er sicherstellen, dass die Leistungs-
trager die nachstehenden Kriterien entsprechend ein-
halten.

Datenschutz und Datensicherheit

Der Online-Shop muss in einer Datenschutzerkléarung
Uber seine Datenschutzgrundsatze informieren.

Die Datenschutzerklarung muss mittels eines Links
auf jeder Seite oder zumindest auf samtlichen Seiten,
auf denen Daten erhoben werden, unter eindeutiger
Verweisung jederzeit abrufbar sein.

Die Datenschutzerklarung muss folgenden Mindestin-
halt haben:

231 Die verantwortliche Stelle fur die Da-
tenverarbeitung, soweit sich diese
nicht schon eindeutig aus dem Impres-

sum ergibt

2.3.2 Informationen Uber jede Verwendung
der Daten des Kunden, insbesondere
solche, die uber den Zweck der Ver-
tragsabwicklung hinausgeht, wie z.B.
zu Werbezwecken

233 Fir den Fall, dass der Online-Shop ei-
ne Bonitatspriifung des Kunden bzw.
Scoring-Verfahren durchfiihrt, muss
die Auskunftei genannt werden

234 Fir den Fall, dass Daten an Dritte au-
RBerhalb der Vertragsabwicklung wei-
tergegeben werden: Nennung der Da-
tenempfanger und des Zwecks der

Weitergabe

Informationen zu Cookies, die Uber
das Ende der Browser-Laufzeit hinaus
gespeichert werden, sofern solche ein-
gesetzt werden

2.36 Der betriebliche Datenschutzbeauf-
tragte, sofern vorhanden

2.3.7 Hinweise zur Abwicklung von Anfragen

zum Datenschutz

Der Online-Shop darf personenbezogene Daten eines
Verbrauchers erheben, verarbeiten und nutzen, so-
weit sie fur die Begriindung, inhaltliche Ausgestaltung
oder Anderung des Vertragsverhéltnisses erforderlich
sind.
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2.7

2.8

2.9

3.1

3.2

Es dirfen nur so wenig personenbezogene Daten wie
moglich erhoben, verarbeitet und genutzt werden,
wobei fir den Kunden erkennbar sein muss, welche
Angaben obligatorisch und welche freiwillig sind.

Die Nutzung oder Weitergabe von Kundendaten tber
die Vertragserfullung hinaus ist nur zulassig, soweit
eine Rechtsvorschrift dies erlaubt oder der Nutzer
einwilligt. Fur Einwilligungen gilt:

2.6.1 Jede Einwiligung muss vor der verbindlichen
Bestellung durch eine eindeutige und bewusste
Handlung des Verbrauchers erfolgen (Opt-In).

2.6.2 Der Kunde muss darauf hingewiesen werden,

dass er seine Einwilligung jederzeit mit Wir-

kung fur die Zukunft widerrufen (z.B. einen

Newsletter wieder abbestellen) kann.

2.6.3 Der Inhalt einer vom Kunden erteilten Einwilli-
gung (z.B. zur E-Mail-Werbung) muss jederzeit

abrufbar sein.

Der Online-Shop soll E-Mail-Werbung nur nach
aktiver Einwilligung versenden, darf aber vorbehaltlich
nationaler Verbote in bestimmten Staaten E-Mail-
Werbung auch ohne aktive Einwilligung (z.B. Opt-Out)
des Kunden betreiben, wenn

2.7.1 Er die E-Mail-Adresse im Zusammenhang mit
dem Verkauf einer Ware oder Dienstleistung
von dem Kunden erhalten hat, und

2.7.2 Die E-Mail-Adresse zur Werbung fir eigene
ahnliche Waren oder Dienstleistungen verwen-
det, und

2.7.3 Der Kunde der Verwendung nicht widerspro-
chen hat (z.B. durch Opt-Out), und

2.7.4 Der Kunde auf der Seite, auf der die E-Mail-
Adresse erhoben wird und in jeder Werbe-E-
Mail darauf hingewiesen wird, dass er dem
Empfang weiterer E-Mail-Werbung jederzeit
widersprechen kann, ohne dass hierfiir andere
als die Ubermittlungskosten nach den Basista-
rifen entstehen.

Der Online-Shop muss dem Verbraucher auf Verlan-
gen jederzeit Auskunft Uber die zu seiner Person ge-
speicherten Daten (Umfang, Zwecke, weitere Emp-
fanger) geben und diese auf Verlangen I6schen, be-
richtigen und fiir Zwecke der Werbung oder Markt-
oder Meinungsforschung sperren.

Der Online-Shop verpflichtet sich, ein geeignetes IT-
Sicherheitskonzept, insbesondere Verschliusselungs-
technologie, Vorkehrungen gegen den Zugriff bzw.
Zutritt unberechtigter Dritter und sichere Server einzu-
setzen, um die Privatsphare des Verbrauchers zu
schitzen und Missbrauch zu verhindern. Der elektro-
nische Transfer von Zahlungsinformationen muss
stets verschlusselt erfolgen.

Produktbeschreibung, Vertriebs- und Marketingbe-
schrankungen

Vor Entgegennahme einer Bestellung muss der
Online-Shop den Verbraucher klar und verstandlich
tber die wesentlichen Merkmale der bestellten Ware
oder Dienstleitung (Produktbeschreibung) informieren.

Der Vertrieb der Produkte muss zweifellos legal sein,
d.h.

3.2.1 Der Online-Shop darf nur Waren oder Dienst-
leistungen anbieten, deren Vertrieb Uber das
Internet nach Ermessen von Trusted Shops
zweifellos erlaubt ist.

3.2.2 Die Darstellung aller Texte und Abbildungen
muss nach Ermessen von Trusted Shops zwei-
fellos innerhalb der gesetzlichen Bestimmun-
gen liegen.
3.2.3 Der Online-Shop verpflichtet sich insbesonde-
re, durch anerkannte Alterskontrollmechanis-
men (z.B. Postident-Verfahren, von jugend-
schutz.net anerkanntes AVS-Verfahren) si-
cherzustellen, dass Waren, deren Verkauf Al-
tersbeschrankungen unterliegt, nur an berech-
tigte Personen geliefert werden und jugendge-
fahrdende Inhalte Minderjéhrigen nicht zugang-
lich sind.
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5.4

6.1

6.2

Preistransparenz, Versandkosten und Zusatzkos-
ten

Der Online-Shop muss gegenuber Verbrauchern dem
Angebot eindeutig zugeordnete, leicht wahrnehmbare
Preise inkl. USt und sonstiger Preisbestandteile an-
geben (Endpreise). Ist eine genaue Preisangabe nicht
moglich, ist die Grundlage fiir die Berechnung an-
zugeben, die dem Verbraucher die Uberpriifung des
Preises ermdglicht. Werden mehrere Artikel bestellt,
muss das Bestellsystem des Online-Shops dem Ver-
braucher stets die Kontrolle erméglichen, welche Arti-
kel er in welcher Anzahl vorgemerkt hat.

Der Online-Shop muss den Kunden vor Einleitung des
Bestellvorgangs darauf hinweisen, dass die Preise
Umsatzsteuer und sonstige Preisbestandteile enthal-
ten und ob zusétzliche Versandkosten anfallen, wobei
der Hinweis dem Angebot eindeutig zuzuordnen ist
und die Versandkosten entweder explizit oder durch
Link auf eine Versandkostenaufstellung zu benennen
sind.

Die Versandkostenaufstellung muss fur alle Lander,
an die sich der Online-Shop aktiv richtet, die Liefer-
und Versandkosten oder die naheren Einzelheiten der
Berechnung, aufgrund derer der Verbraucher die H6-
he leicht errechnen kann, enthalten.

Der Online-Shop muss vor Einleitung des Bestellvor-
gangs auf Nachnahmegebihren und sonstige Zusatz-
kosten (z.B. Kosten fir eine Zahlungsmethode), die
tber ihn oder Uber Dritte (z.B. Inkassogebiihr bei
Nachnahme) abgefiihrt werden, informieren.

Der Online-Shop muss wahrend des Bestellvorgangs
(z.B. im Warenkorbsystem), spatestens auf der letzten
Bestellseite alle Versand- und Zusatzkosten explizit
nennen oder deutlich auf die entsprechende Informa-
tionsseite verlinken.

Der Online-Shop muss Verbraucher in allgemeiner
Form Uber Zollgebiihren informieren, soweit diese an-
fallen konnen.

Der Online-Shop muss deutlich auf zusatzliche
Verbindungskosten hinweisen, die tber die tblichen
Grundtarife, mit denen der Verbraucher rechnen
muss, hinausgehen sowie darauf, dass bei Anrufen
aus Mobilfunknetzen mdglicherweise héhere Kosten
entstehen.

Lieferinformationen, Verfigbarkeit und Kunden-
service

Der Online-Shop muss den Verbraucher tber eventu-
elle regionale Einschrankungen des Liefergebietes in-
formieren.

Der Online-Shop muss auf der Produktseite Uber die
Warenverfligbarkeit und voraussichtliche Liefertermi-
ne informieren, sofern die Ware nicht sofort lieferbar
ist.

Der Online-Shop muss auf eventuelle Vorbehalte, im
Falle unverschuldeter Nichtverfligbarkeit nicht zu lie-
fern (Leistungsvorbehalte) deutlich hinweisen und den
Kunden unverziglich tber absehbare Nichteinhaltung
voraussichtlicher Liefertermine und Nichtlieferbarkeit
vergriffener Produkte informieren.

Der Online-Shop muss Kundenanfragen und -
beschwerden stets innerhalb angemessener Zeit be-
antworten.

Zahlung

Der Online-Shop muss den Verbraucher vor Einlei-
tung des Bestellvorgangs informieren tiber

6.1.1 Die zur Auswahl stehenden Zahlungsarten

6.1.2 Den Zeitpunkt des Zahlungsvorgangs

Der Online-Shop muss fir seine Kunden den Ab-
schluss der Trusted Shops Garantie anbieten, um ei-
ne Absicherung jeder Zahlung des Kunden zu ermdg-
lichen.
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7.10

Widerrufs- oder Ruckgaberecht und Kaufpreis-
rickerstattung

Der Online-Shop muss dem Verbraucher ein Wider-
rufsrecht nach MalRgabe der geltenden gesetzlichen
Bestimmungen und der nachfolgenden Kriterien ein-
raumen.

Das Widerrufsrecht kann, soweit dies ausdriicklich
durch Gesetz zugelassen ist, durch ein uneinge-
schranktes Ruckgaberecht ersetzt werden. Die nach-
folgenden Kriterien gelten entsprechend.

Der Verbraucher muss im Bestellverlauf (z.B. Uber
dem Bestell-Button) auf das Bestehen des Widerrufs-
rechtes hingewiesen werden. Hierbei ist auf Informati-
onen Uber weitere Einzelheiten des Widerrufsrechtes
direkt zu verlinken.

Der Verbraucher muss vor Abgabe der Bestellung
darlber informiert werden, wenn sich der Handler fiir
bestimmte Produkte auf einen gesetzlichen Aus-
schluss des Widerrufsrechtes berufen will.

Der Online-Shop muss den Verbraucher vor Abgabe
von dessen Bestellung darauf hinweisen, wenn das
Widerrufsrecht bei bestimmten Dienstleistungen vor-
zeitig erlischt.

Die Widerrufsbelehrung muss die Einzelheiten des
Widerrufsrechtes enthalten, insbesondere

7.6.1 Voraussetzungen des Beginns der Widerrufs-
frist

7.6.2 Lange der Widerrufsfrist

7.6.3 (Firmen-) Namen und geografische Adresse

des Widerrufsempfangers

7.6.4 Einen Hinweis darauf, dass eine Begriindung

nicht erforderlich ist
7.6.5 Einen Hinweis darauf, dass das Widerrufsrecht
in Textform oder durch Ricksendung der Ware
ausgelibt werden kann

7.6.6 Einen Hinweis darauf, dass zur Fristwahrung

die rechtzeitige Absendung gentigt

7.6.7 Die wesentlichen Rechtsfolgen (Rechte und
Pflichten des Kunden) der Austibung des Wi-

derrufsrechtes

Soweit dies nach dem maRgeblichen Recht des
Verbraucherstaates zulassig ist, darf der Online-Shop
die Ubernahme der Riicksendekosten bei Ausiibung
des Widerrufsrechtes durch den Verbraucher verein-
baren. Schreibt das Recht des Verbraucherstaates
vor, dass der Verbraucher die Kosten nicht tragen
muss, darf der Handler die Annahme unfreier Riick-
sendungen nicht verweigern, wenn er nicht dem Ver-
braucher ein kostenloses Retourenverfahren anbietet.

Soweit dies nach dem maRgeblichen Recht des
Verbraucherstaates zulassig ist, darf der Online-Shop
von dem Verbraucher Wertersatz fur eine Inge-
brauchnahme der Ware wéhrend der Widerrufsfrist
beanspruchen. Der Online-Shop muss in der Wider-
rufsbelehrung auf diese Folge der Ingebrauchnahme
und die Mdglichkeit, eine Wertersatzpflicht zu vermei-
den, hinweisen.

Das Widerrufsrecht darf nicht unzulassig einge-
schrankt werden. Nicht zulassig sind insbesondere
Regelungen, nach denen der Verbraucher

7.9.1 Den Widerruf zwangslaufig vorab ankiindigen
muss, wenn dieser auch durch Ricksendung
der Ware ausgetibt werden kann

7.9.2 Die Gefahr des Verlustes oder der Beschédi-
gung der Ware auf dem Ruicktransportweg
tragt

7.9.3 Nicht zur Rucksendung solcher Waren berech-
tigt sein soll, die nicht mehr original verpackt
sind oder benutzt wurden; eine etwaige Wert-
ersatzpflicht des Verbrauchers bleibt hierdurch
unbertihrt

7.9.4 Bearbeitungsgebiihren oder Strafzahlungen
wegen Austibung des Widerrufsrechtes leisten
muss

Ubt der Verbraucher das Widerrufsrecht aus und
sendet die Waren vertragsgeméaR zuriick, muss die
Kaufpreiserstattung seitens des Online-Shops unver-
zuglich, spéatestens jedoch innerhalb von 30 Tagen
nach Rucksendung der Waren erfolgen.
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Der Online-Shop muss fur seine Kunden den Ab-
schluss der Trusted Shops Garantie anbieten, um ei-
ner Absicherung jeder Riickerstattung an den Kunden
zu ermdglichen.

Allgemeine Geschéftsbedingungen

Wenn Allgemeine Geschaftsbedingungen verwendet
werden, muss auf diese unter einer eindeutigen Ver-
weisung auf der Startseite des Online-Shops und im
Bestellprozess, rechtzeitig vor Abgabe der Bestellung
(z.B. uber dem Bestell-Button), deutlich hingewiesen
werden.

Umfang, Struktur, Farben und ZeichengroRe sind so
zu wabhlen, dass Wahrnehmbarkeit und Verstandlich-
keit jederzeit gegeben sind.

Allgemeine Geschéftsbedingungen missen in den
Sprachen der Verbraucher, auf die das Angebot aus-
gerichtet ist, klar und verstéandlich gefasst sein.

Allgemeine Geschéftsbedingungen missen einfach in
wiedergabefahiger Form (z.B. HTML, PDF) gespei-
chert werden kénnen.

In den AGB darf keine Klausel enthalten sein, die dem
Verbraucher die Gefahr des Verlustes oder der Be-
schadigung der Ware auf dem Hintransportweg aufer-
legt.

Vertragsschluss

Der Online-Shop muss vor Abgabe der Bestellung
den Kunden klar und verstandlich tber die einzelnen
technischen Schritte des Vertragsschlusses informie-
ren, insbesondere daritiber, mit welcher Erklarung o-
der Handlung des Verbrauchers und des Online-
Shops der Vertrag zustande kommt.

Der Online-Shop muss dartiber informieren, ob der
Vertragstext gespeichert wird und dem Kunden zu-
ganglich ist.

Der Kunde muss die technische Mdglichkeit haben,
vor Abgabe der verbindlichen Bestellung Eingabefeh-
ler zu korrigieren. Der Online-Shop muss im Bestell-
prozess die Korrekturmaéglichkeiten erklaren.

Der Online-Shop muss Uber die fiir den Vertrags-
schluss zur Verfligung stehenden Sprachen informie-
ren.

E-Mail-Bestatigung

Der Online-Shop muss dem Verbraucher den Eingang
der Bestellung unverziiglich per E-Mail bestatigen.

Die Eingangs- oder die Auftragsbestétigungs- E-Mail
des Online-Shops muss mindestens folgende Anga-
ben enthalten

10.2.1 Die vollstandige Anbieterkennzeich-
nung

10.2.2 Die Produktbeschreibung

10.2.3 Die Einzelpreise und den Gesamt-
preis der bestellten Waren oder
Dienstleistungen, Versandkosten
und ggf. Zusatzkosten

10.2.4 Die gewéhlte Zahlungsart

10.2.5 Die vollstandige Widerrufsbelehrung

Wenn die Anbieterkennzeichnung oder die Widerrufs-
belehrung in AGB enthalten sind, die der E-Mail bei-
gefuigt werden oder in dieser enthalten sind, missen
diese Informationen deutlich hervorgehoben werden.

Spatestens bis zur vollstandigen Erfullung des
Vertrages missen dem Verbraucher die nach dem
Recht des Verbraucherstaates vorgesehenen weite-
ren Informationen im Fernabsatz in Textform (z.B. per
E-Mail oder in Papierform) mitgeteilt werden, soweit
sie noch nicht in der Eingangs- oder Auftragsbestati-
gungs-E-Mail enthalten sind.

Reiseveranstalter

Reiseveranstalter miissen  zusatzlich

Anforderungen erfiillen:

folgende

Vor Entgegennahme einer Bestellung muss der
Reiseveranstalter den Verbraucher an geeigneter
Stelle klar und versténdlich informieren tiber:

2/2

113

12.

11.2.1  den Reisepreis (Endpreis) und die Zah-
lungsmodalitdten wie in Nr. 4 beschrieben,
insbesondere auch Uber die Hohe einer
evtl. zu leistenden Anzahlung und die Fal-

ligkeit des Restbetrages

11.2.2  Hinweise auf etwa vorbehaltene Preisande-
rungen sowie deren Bestimmungsfaktoren
und auf nicht im Reisepreis enthaltene An-

gaben

11.2.3 den genauen Zielort oder, wenn die Reise
mehrere Aufenthalte umfasst, die einzelnen
Zielorte sowie die einzelnen Zeitraume und
deren Termine

11.2.4  Tag, Zeit und Ort der Abreise und Riickkehr

11.2.5  die Transportmittel (Merkmale und Klasse)

11.2.6 die Art der Unterbringung (Art, Lage, Kate-
gorie oder Komfort und Hauptmerkmale

sowie ggf. die touristische Einstufung)

11.2.7  die Art der Verpflegung (z.B. Halbpension)

11.2.8 Informationen ber den mdglichen Ab-
schluss einer Reiserticktrittskostenversiche-
rung oder einer Versicherung zur Deckung
der Riuckfiihrungskosten bei Unfall oder
Krankheit unter Angabe von Namen und
Anschrift des Versicherers

11.2.9  ggf. die Reiseroute (z.B. bei Rundreisen)

11.2.10 ggf. Pass- und Visumerfordernisse

11.2.11 ggf. gesundheitspolizeiliche Formalitaten,
die fir die Reise und den Aufenthalt erfor-
derlich sind (z.B. Impfungen, Atteste)
11.2.12 gdf. eine fir die Durchfihrung der Reise er-
forderliche Mindestteilnehmerzahl

11.2.13 ggf. Besuche, Ausflige und sonstige im
Reisepreis inbegriffene Leistungen

Spatestens mit Lieferung der Reiseunterlagen muss
dem Verbraucher eine Reisebestatigung zugehen, die
folgende Angaben enthélt:

11.3.1  Name und Anschrift des Reiseveranstalters

11.3.2  die Allgemeinen Reisebedingungen (sofern
vorhanden)

11.3.3  die vorstehend (Nr. 10, Vorvertragliche In-

formationen) genannten Angaben

Landesspezifische Besonderheiten

Soweit sich der Online-Shop aktiv an Kunden aus an-
deren Landern richtet, missen die gesetzlichen Be-
stimmungen des Staates, in dem der Verbraucher sei-
nen gewohnlichen Aufenthalt hat, berlcksichtigt wer-
den, hinsichtlich des Widerrufsrechtes insbesondere

. 7 Werktage Widerrufsfrist gelten fiir Verbraucher
mit Sitz in Osterreich, Bulgarien, Frankreich, Ir-
land, Litauen, Luxemburg, Niederlande, Slowa-
kei, Spanien und Vereinigtes Konigreich; 8
Werktage: Ungarn; 10 Tage: Polen; 10 Werkta-
ge: Griechenland, Italien und Ruménien; 14 Ta-
ge: Belgien, Zypern, Tschechische Republik,
Danemark, Estland, Finnland, Deutschland, Por-
tugal, Schweden, Lettland; 15 Tage: Malta und
Slowenien. Fir Verbraucher aus der Schweiz
gibt es z. Zt. kein gesetzliches Widerrufsrecht im
Fernabsatz.

. Der Online-Shop muss im Falle des Widerrufs
durch einen Verbraucher mit Sitz in Finnland
stets die Ricksendekosten tragen. Fir Verbrau-
cher aus Deutschland gilt: Wenn ein Widerrufs-
recht nach § 312d Abs. 1 Satz 1 besteht, dirfen
dem Verbraucher die regelmaBigen Kosten der
Riicksendung vertraglich auferlegt werden, wenn
der Preis der zuriickzusendenden Sache einen
Betrag von 40 Euro nicht Ubersteigt oder wenn
bei einem hoheren Preis der Sache der Ver-
braucher die Gegenleistung oder eine Teilzah-
lung zum Zeitpunkt des Widerrufs noch nicht er-
bracht hat, es sei denn, dass die gelieferte Ware
nicht der bestellten entspricht. Verbrauchern mit
Sitz in den Ubrigen EU-Staaten konnen die
Ricksendekosten auferlegt werden

Stand: 2011-01-24
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