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Erfolgreich im internationalen Online-Handel: Handbuch Belgien

Disclaimer

Das vorliegende E-Commerce-Handbuch sowie die Ausziige aus diesem werden
ausschliefdlich und allein dem Empfanger der Download-Daten zur eigenen Nutzung zur
Verfiigung gestellt. Mit der Uberlassung der Download-/Lieferinformationen
verpflichtet sich der Kaufer/ Empfanger des bestellten Handbuchs bzw. der Ausziige aus
diesem, die heruntergeladenen Daten fiir eigene, nicht jedoch fiir fremde Zwecke zu
nutzen. Die Daten diirfen ohne vorherige schriftliche Zustimmung von True Heading
weder verarbeitet, noch an Dritte weitergeleitet oder verdufiert, noch sonst
vervielfaltigt und/ oder vertrieben werden.

Die Datenkommunikation iiber das Internet kann nach dem derzeitigen Stand der
Technik nicht fehlerfrei und/oder jederzeit verfiighar gewahrleistet werden. True
Heading haftet daher nicht fiir technische und elektronische Fehler wahrend einer
Verkaufsabwicklung oder dem Download der Daten.

Die in diesem Handbuch dargelegten Fakten und Quellen wurden nach sorgfaltiger
Recherche und Bearbeitung zusammengestellt und wurden zum Stand Mai 2011
aktualisiert. Die Verfasser konnen dessen ungeachtet keine Gewahr fiir Richtigkeit und
Aktualitdt der Zahlen und Fakten libernehmen, so dass insoweit eine Haftung der
Verfasser ausgeschlossen ist.
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Wer hat dieses Handbuch entwickelt?

Das Praxishandbuch E-Commerce ist im Rahmen einer Projektkooperation zwischen der
Unternehmensberatung True Heading - Project Services GmbH, der Kanzlei Kieslich &
Partner Hamburg sowie der Hermes Fulfillment GmbH entstanden. Alle Fragestellungen
entstammen der Praxis und wurden international unter Einbezug von europdaischen und
landesspezifischen Gesetzen recherchiert. Das Handbuch selbst und dessen Inhalte sind
als Einstieg in eine landerspezifische Betrachtung der grundlegenden Bedingungen fiir
den E-Commerce-Handel zu verstehen. Die Ausfilhrungen erheben weder einen
wissenschaftlichen Anspruch, noch kénnen Sie als vollstandig und umfassend angesehen
werden. Die Hinzuziehung von Beratern in den jeweiligen Landern wird daher von den
Verfassern empfohlen, sofern ein tatsachlicher Markteinstieg in dem jeweiligen Zielland
erfolgen soll.

True Heading - Project Services GmbH

True Heading ist ein inhabergefiihrtes Hamburger Beratungsunternehmen mit
Schwerpunkten in den Bereichen E-Commerce, Software, Customer Service und
Telekommunikation. Neben der inhaltlichen Ausrichtung ist True Heading stark
umsetzungsorientiert. Dabei steht vor allem das operative Projekt- und
Programmmanagement von markt- und technologieorientierten Projekten in
Deutschland und Europa haufig im Vordergrund.

KIESLICH Partner Rechtsanwalte

Die Kanzlei KIESLICH Partner Rechtsanwalte beradt insbesondere mittelstandische
Unternehmen in zivil- und wirtschaftsrechtlichen Fragen an den Standorten Hamburg
und Flensburg. Die interdisziplindre Betrachtung auch komplexer Fallgestaltungen
ermoglicht ergebnisorientierte und, lebensnahe Ergebnisse, die hier Bestandteil der
vorliegenden Leitfdden fir eine praktische Anwendung geworden sind.

Hermes Fulfilment GmbH

Die Hermes Fulfilment GmbH, Hamburg, ist eine 100-prozentige Tochtergesellschaft der
Otto Group und erbringt umfangreiche Dienstleistungen fiir den Distanzhandel. Mit
seiner sortimentsmafdig breit angelegten Handelserfahrung managt das Unternehmen
die gesamte Prozesskette und bietet ein Leistungsspektrum, das Entwicklung und
Betrieb von Webshops, Debitoren- und Retourenmanagement, Finanzdienstleistungen
und Customer Care ebenso umfasst wie Beschaffung, Warehousing und Distribution. Bei
einer Sortimentsbreite von 600.000 Artikeln bewegt Hermes Fulfilment pro Jahr rund
260 Millionen Teile. Das Spektrum der Waren reicht von Handys und Camcordern tliber
Textilien und Schmuck bis hin zu Mébeln und Waschmaschinen. Zu den Kunden zahlen
iiberwiegend Unternehmen aus der Konsumgiiterindustrie. Hermes Fulfilment versteht
sich als neutraler Dienstleister, der nicht nur fiir die Otto Group, sondern auch fiir
externe Kunden integrierte Fulfilment-Dienstleistungen erbringt. Die Hermes Fulfilment
GmbH tritt gemeinsam mit den Geschiftsfeldern Sourcing, Qualitidtsabsicherung,
Transportlogistik, Paket und Zwei-Mann-Handling unter der Dachmarke Hermes auf.
Weitere Informationen unter info-fulfilment@hermes-europe.de; Tel. +49 40 646041 0,
Hermes Fulfilment GmbH, Bannwarthstrasse 5, 22179 Hamburg.
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Das E-Commerce Handbuch ist fiir folgende weitere Lander verfiigbar:

EU-Linder: Frankreich, Italien, Niederlande, Osterreich, Polen, Spanien, UK, Irland,
Schweden.

Nicht-EU-Lander: USA, Schweiz.
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Zugrundeliegende Annahmen

Das E-Commerce Handbuch Belgien wurde unter Annahme der nachfolgenden
Bedingungen erarbeitet. Fiir Ausgangssituationen oder Fallgestaltungen, die von diesen
Priamissen abweichen, kann weder eine Ubertragung noch eine Analogie angenommen
werden.

Inhaltliche Pramissen:

1. Im Handbuch wird von einem Lagerstandort in Deutschland sowie einem
Firmensitz des E-Commerce Betreibers in Deutschland ausgegangen.

2. Etwaige handelsrechtliche internationale Konstrukte, die sich aus verschiedenen
Logistikprozessketten von Produzent iiber Warenlager bis zum Kunden ergeben
konnen, sind nicht Gegenstand des Handbuchs. So zum Beispiel Informationen zu
Handelsembargos, Freihandelszonen oder spezifischen Zollregelungen.

3. Es wird der Bereich Business to Consumer (B2C) zugrunde gelegt.

4. Die im Handbuch zugrunde gelegten Produktgruppen sind: Haushaltswaren,
Elektronik, Textil und Spielwaren.

5. Gefahrenlieferungen sind explizit ausgeschlossen.

6. Ergebnisse aus Eigenrecherche basieren auf einer Analyse von mehreren
Webshops, durchgefiihrt von True Heading - Project Services GmbH. Genaue Daten
befinden sich im Quellenverzeichnis des Handbuchs.

Rechtliche Pramissen:

1. Die rechtliche Priifung erfolgt auf der Grundlage des jeweils geltenden
Landesrechts sowie insbesondere den europarechtlichen Vorgaben und deren
landesspezifischer Umsetzung. Uber den hier formulierten Einstieg in die jeweilige
Materie sollte bei einem moglichen Markteintritt in dem jeweiligen Land eine
weitergehende juristische Beratung durch ansassige Rechtsanwalte in Anspruch
genommen werden.

2. Eserfolgt keine steuerrechtliche Betrachtung der Sachverhalte.
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1. Teil A - Marktiiberblick Belgien

Die Marktiibersicht Belgien liefert [hnen die wichtigsten Daten des belgischen E-
Commerce Marktes im Uberblick. In Form von sogenannten Key Performance Indicators
(KPIs) stellen wir IThnen die relevanten Schliisselgrofien fiir den Online-Versand in
Belgien vor.

1.1 KPIs - wichtige Kennzahlen:1

KPI Landesspezifische Informationen

E-Commerce Umsatz 2009:
2008:
2007: 989 Mio. € (+46 %)

(ExKL Reisen und Finanzdienstleistungen; nur B2C und Sales
bei belgischen Unternehmen; exkl. Einkaufe belg. Consumer
bei ausl. Unternehmen )

E-Commerce Warenkorb: @ Bestellwert (2009):

Durchschnittlicher Wert des belgischen RANEIIIESH
Warenkorbs im E-Commerce in Euro

(Mittelwert iiber alle Produkt- und s
Warengruppen) 31-50€:18,2%

@ Warenkorb 2009:
@ Warenkorb 2008: 92 €

@ Warenkorb 2009 Elektronik:
@ Warenkorb 2008 Elektronik: 92 €

Internetnutzer und Marktstruktur Einwohner:

Landesgrofe: 30.518 km?

Internetnutzer:

Internetkaufer: (...) (2008), (...) (2007), 22 % (2006)
Anzahl E-Shops in Belgien:

34,1 % der Unternehmen im Distanzhandel sind ,pure player®,
ausschlieflich online tatig.

65,9 % der Distanzhandler sind Multichannel-Player.

! Vgl. Europaische Kommission (2010): ,Die Mehrwertsteuer in der Europaischen Gemeinschaft: Belgien®;
BeCommerce (2009): ,Distance Selling in Belgium: 2009 Facts and Figures”; (...) [weitere Informationen im
vollstandigen Handbuch].

L_cJ



Smartphone-Verbreitung

TOP 3 der online genutzten
Zahlungsverfahren in 2009

Gangige Bestellverfahren

Gangige Kommunikationswege mit
dem Kunden

Lieferschwelle und Konsequenzen

Erfolgreich im internationalen Online-Handel: Handbuch Belgien

Mobilfunkvertriage gesamt:
Jeder vierte Belgier besitzt Ende 2010 ein Smartphone

Marktanteil Smartphones:

1.
2. Online Payment (Bancontact/MisterCash)
3. Andere Online Payments:

2009 Online-Transaktionen:

2008 Online-Transaktionen: 6,4 Mio. Online-Transaktionen

Die dominierende Bestellform ist (...)

Ublich ist der Kundenkontakt via (...)

Die Lieferschwelle fiir Lieferungen nach Belgien betragt
35.000 €.

Ausldndische Unternehmen aus Drittstaaten ohne eigene
Betriebsstétte in Belgien miissen (...)
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1.2. Wichtige Institutionen auf einen Blick

Fiir einen erfolgreichen Start in Belgien empfehlen wir Thnen, folgende Adressen vorab
zu konsultieren:

Registrierung bei der belgischen Steuerbehérde:

Bureau Central de TVA pour assujettis étrangers Remboursement
Rue des Palais, 5e étage

B-1030 Brtissel

Tel.: (+32) (0) 257 74040

Fax: (+32) (0) 257 96358

E-Mail: vat.refund.bcae@minfin.fed.be

Internet: www.minfin.fgov.be

Registrierung zur Entsorgung von Elektro- und Elektronik-Altgeridten analog der WEEE-
Richtlinie bei der Organisation Recupel:

Hersteller und Importeure sind in Belgien verpflichtet, Elektro- und Elektronik-
Altgerate ihrer Kunden fachgerecht zu entsorgen.

Recupel vzw

A. Reyerslaan, 80
B-1030 Brussel

Tel.: +353 (0) 800 40387
www.recupel.be

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]
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2. Teil B - Besonderheiten im E-Commerce auf einen Blick 2

Wichtige Fakten und Gesetze im belgischen E-Commerce kurz und knapp erldutert:
Ideal, um eine erste Einschatzung tiber die aktuelle Situation im Markt zu erhalten.

Themen Besonderheiten

Entsorgung/ Elektro- und Elektronikaltgerite: Der Hersteller/Importeur ist verpflichtet,
Recycling Elektro- und Elektronik-Altgerate des Kunden, im Falle des Kaufs von Produkten aus
der gleichen Kategorie, zuriickzunehmen und diese fachgerecht zu entsorgen.

Zusatzlich ist (...) [weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

Batterien: Hersteller/Importeure sind zudem verpflichtet, (..) [weitere
Informationen im vollstindigen Handbuch]

Verpackung: Hersteller/Importeure der genannten Gerate sind auch fiir die
Riicknahme und Entsorgung des... [weitere Informationen im vollstdndigen Handbuch]

Giitesiegel Empfehlenswert ist eine Mitgliedschaft im belgischen Fachverband des
Distanzhandels BeCommerce.be. Firmen wie z. B. Bon Prix, Elégance, Klingel, Conrad
und BOSE sind im Fachverband organisiert. (...)

[weitere Informationen im vollstandigen Handbuch]

Zahlungsarten Die Rangfolge der  wichtigsten Zahlungsarten in Belgien ist:
Ranking aller Handler mit E-Commerce als einzigem Vertriebskanal (sogenannte
»pure Player”) 2009:

1.
2.(..)

[weitere Informationen im vollstdndigen Handbuch]

Ranking Distanzhandel gesamt (2009):
(...)

[weitere Informationen im vollstdndigen Handbuch]

Direktmarketing In Belgien ist schriftliche Werbung bis auf Widerspruch des Konsumenten erlaubt
(opt-out Prinzip).

Fir Telemarketing gilt das Opt-in Prinzip. Auch fir E-Mail Marketing ( ...) [weitere
Informationen im vollstdndigen Handbuch]

2 Vgl. BeCommerce (2009): ,Distance Selling in Belgium: 2009 Facts and Figures”; Europaische Kommission
(2010): ,Die Mehrwertsteuer in der Europaischen Gemeinschaft: Belgien®; (...) [weitere Informationen im

vollstandigen Handbuch].
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Anrede/Adressen Generell unterscheidet man auch in Belgien bei der Ansprache weiblicher Kunden auf
Franzoésisch immer zwischen dem Status (...)

[weitere Informationen im vollstdndigen Handbuch]

Lieferschwelle und Die Lieferschwelle fiir Lieferungen nach Belgien betriagt 35.000 €. Wird diese
Ust tiberschritten, so ist der dariiber hinausgehende Betrag (...)

[weitere Informationen im vollstdndigen Handbuch]

Es sind durchschnittlich 2 Zustellversuche tiblich.

Héufig wird nur Standard- und Expressversand angeboten. Die durchschnittliche
Lieferdauer betragt (...)

[weitere Informationen im vollstdndigen Handbuch]

Lieferausschliisse Die Mehrheit der belgischen Webshops bietet eine europaweite bzw. sogar
internationale Lieferung an. (...)

[weitere Informationen im vollstandigen Handbuch]

Belastung des In Belgien ist die Belastung des Kundenkontos bzw. der Kreditkarte bei Versand (...)
Kundenkontos

[weitere Informationen im vollstandigen Handbuch]

Datenschutz Grundsatzlich gelten die datenschutzrechtlichen Bestimmungen des Landes, in dem
das handeltreibende Unternehmen seinen Sitz hat bzw. (...)

[weitere Informationen im vollstandigen Handbuch]

Umtausch/ Die gesetzliche Widerrufsfrist betragt 14 Tage ab Erhalt der Ware. Die
Retouren Riicksendekosten (...)

[weitere Informationen im vollstdndigen Handbuch]

Kundensupport/ Durchschnittlich ist der Kundenservice belgischer Webshops von Mo-Sa erreichbar,
Telefonhotline wobei (...)

[weitere Informationen im vollstdndigen Handbuch]

Darstellung/ Grundsatzlich erfolgt die Kundenkommunikation und die Darstellung in gdngigen
Sprache belgischen Online-Shops im Distanzhandel in einer der giiltigen Amtssprachen,
Franzdsisch (...)

[weitere Informationen im vollstdndigen Handbuch]
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3. Teil C - Rechtliche und landesspezifische Detailanalyse

Belgien ist ein Land mit vielen Besonderheiten - allein aufgrund seiner sprachlich-
kulturellen Vielfalt. Im Folgenden stellen wir Ihnen ein detailliertes Leitwerk zur
erfolgreichen Expansion in den belgischen E-Commerce Markt mit den Schwerpunkten
,Produktprasentation & Pflege”, ,Abwicklungsprozesse” und , Logistikprozesse“ vor.

3.1 Produktprisentation und Pflege

3.1.1 Onlineshop (0S) 3

3.1.1.1 Sprachliche Darstellung und Kommunikation

Grundsatzlich erfolgt die Kundenkommunikation und die Darstellung in gangigen
Online-Shops im Distanzhandel in einer der drei Amtssprachen: Franzosisch, Flamisch
oder Deutsch. (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

Rechtlicher Hintergrund: Grundsatzlich herrscht auch bei Verbrauchervertragen
Vertragsautonomie. Die Parteien sind in der Gestaltung des Vertrages weitestgehend
frei und(...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

Sprachen in Belgien: In Belgien gibt es heute drei Amtssprachen, Niederlandisch
(Flamisch, bezeichnet niederldndische Dialekte in Flandern), Franzosisch und Deutsch
(bezeichnet westmitteldeutsche Dialekte und die hochdeutsche Amtssprache in
Ostbelgien). Die Bevolkerung Belgiens wird in der Regel (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3 Vgl. Swiss Post (2006): ,Direct-Marketing-Pass Europa“; Recupel (2010): ,Importeure und Hersteller”; Hutter, T.
(2010): ,Facebook: weltweite Facebook-Nutzerzahlen”, Stand 31.05.2010; (...) [weitere Informationen im
vollstandigen Handbuch].
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3.1.1.2 Pflichten und Vorgaben zum Impressum im Onlineshop
Folgende Mindestangaben muss das Impressum eines Onlineshops in Belgien enthalten:

Nennung des und Angaben zum Betreiber (...)

Angaben, auf Grund deren die Nutzer mit ihm rasch und unmittelbar in Verbindung
treten konnen, tiblicherweise (...)

Umsatzsteuer-Identifikationsnummer, (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

Hinweis zum Datenschutz: Im Hinblick auf die hier angenommenen Pramissen - Sitz
des Verkdufers in und Versand aus Deutschland - gelten die deutschen
Datenschutzbestimmungen, und es ist ein Hinweis bzgl. der Verarbeitung von
personenbezogenen Daten erforderlich.

3.1.1.3 Ausweisung von besonderen Preisbestandteilen (z. B. Entsorgungsgebiihr)
Samtliche Preisbestandteile, die an den Kunden weitergegeben werden, miissen einzeln

(..

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.1.1.4 Hinweispflicht im Webshop (z.B. Entsorgung von Altartikeln wie Verpackung oder
Batterien)

Der Hersteller bzw. Importeur ist grundsatzlich verpflichtet, Elektro- und Elektronik-

Altgerate des Kunden - im Falle des Kaufs von Produkten aus der gleichen Kategorie -

zurickzunehmen und dafiir Sorge zu tragen, dass diese fachgerecht entsorgt werden. Er

ist zudem verpflichtet, auf die Notwendigkeit der (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]
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Beispiel aus dem Webshop von 3suisses.be:

. -
DIRECT BESTELLEN HULP NODIG Mandje A
3sulsses it v catalog! ‘ﬁ 1070233848 0) ‘ [ R ‘ 2

Uitrusting ; | ox]

509,00 €
2 waarvan 1,00 € Recupel
s s

‘ BESTELLEN

Toevoegen aan mijn favorieten

Hightech> Soort> TV > > Led-tv

SALORA [X(;LU‘S‘I[!'

Vindkleuk | I Wees an je
e O o a2
vinck.

Ox05

Beoordelingen - 0 beoordelingen

Abbildung 1: [weitere Informationen im vollstindigen Handbuch].

Hersteller und Importeure der genannten Gerate sind auch fiir die Riicknahme und
Entsorgung des Verpackungsmaterials zustandig. Der fiir die Verpackungen
Verantwortliche hat die Wahl zwischen (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.1.1.5 Informationspflichten gegeniiber dem Kunden vor/bei/nach der Durchfiihrung eines
Scorings (externe Datenabfrage vorausgesetzt)

Ein eigenstindiges Scoring des Shopbetreibers, ob nun Werbe-, Vertrags- oder Scorings
in Bezug auf bestimmte Vertragsstadien, setzt eine vorherige (...)

[weitere Informationen im vollstandigen Handbuch]

3.1.1.6 Webshopintegration von Social Networks ( Facebook, Twitter etc.)

Das Thema Social Commerce ist auch in Belgien ein wichtiges Marketinginstrument, in
belgischen Webshops werden Social Networking Plattformen wie Facebook, Twitter und
Netlog iiberwiegend tiber (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]
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[weitere Informationen im

vollstdndigen Handbuch]

Abbildung 2: [weitere Informationen im vollstindigen Handbuch].

3.1.1.7 Besonderheiten bei der Kundenansprache

Es gelten keine besonderen rechtlichen Formvorschriften fiir die Textwahl bei der
Ansprache der unterschiedlichen Zielgruppen. Empfehlenswert ist jedoch eine méglichst
individuelle Ansprache der jeweiligen Zielgruppe.

Wichtig: Der Bundesstaat Belgien ist in drei Gemeinschaften (flamische, franzosische,
deutschsprachige) und (...)

[weitere Informationen im vollstandigen Handbuch]

Landes- und Geschaftssprachen: Bei Geschaftsbeziehungen mit Belgien ist unbedingt
auf die strikte Sprachentrennung zu achten. (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

Die Gemeinschaften Belgiens:

[ Flamische Gemeinschaft

[ Franz6sische Gemeinschaft

. Deutschsprachige Gemeinschaft
I} Brissel-Hauptstadt (zweisprachig)

Abbildung 3: [weitere Informationen im vollstindigen Handbuch].
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Besonderheit Adressen: In Briissel sind alle Strafdennamen zweisprachig. Allerdings

wird immer nur (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.1.1.8 Relevante Giitesiegel fiir Onlinehdindler in Belgien

Empfehlenswert ist eine Mitgliedschaft im belgischen Fachverband des Distanzhandels
BeCommerce.be. Firmen wie z. B. Bon Prix, Elégance, Klingel, Conrad und BOSE sind im

Fachverband organisiert. (...)

[weitere Informationen im vollstandigen Handbuch]

Beispiellogo von der Startseite von consoleshop.be:

Bel ii- G Winkel
conSOIGShop. be “?' Or‘:':ze':Il;nlensewicDeBisfmgl)‘ruI Ko:nnla:gs in onze winkel

el van coolblue vandaag open tot 22.00 uur. in Antwerpen.

Abbildung 4: [weitere Informationen im vollstindigen Handbuch].
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3.1.2 Customer Relationship Management (CRM)

3.1.2.1 Vorgaben zur Kostenkommunikation der Bestellhotline

und Kundenservicenummer
Zusatzlich zu den Festnetz-Telefongebiihren erhobene Kosten sind generell anzugeben,
wie (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.1.2.2 Erreichbarkeit/Offnungszeiten des Supports/Kundencenters in Belgien

Die analysierten Webshops bieten nur selten eine 7-tagige Erreichbarkeit des
Kundenservice an. Die Hotlines sind haufig von (...)

[weitere Informationen im vollstandigen Handbuch]

3.1.2.3 Eingesetzte Kommunikationsmittel in belgischen Webshops
Die Kontaktaufnahme zum Kundensupport wird durchgangig (...)

[weitere Informationen im vollstandigen Handbuch]

3.1.2.4 Sprachen im Callcenter

Die schriftliche Korrespondenz ist in der Wallonie in Franzdsisch oder notfalls Englisch,
in Flandern (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]
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3.1.3 Marketing (MT) 4

3.1.3.1 Vorgaben zum Direktmarketing in Belgien

Grundsatzlich wird im Direktmarketing hinsichtlich des Datenschutzes folgende
Differenzierung je Land vorgenommen:

()

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.1.3.2 Datenschutzbestimmungen in Belgien
Grundsatzlich sind in Belgien (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.1.3.3 Relevante Ethnische/religiose (Festlichkeiten) und Besonderheiten

Belgien besteht aus drei Sprach- und Kulturgemeinschaften, der franzosischsprachigen,
der flamischen und der deutschsprachigen, die bei der Kundenansprache sowie
Marketingaktionen (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.1.3.4 Preisvergleichsseiten, landesspezifische Marktpldtze und Shoppingclubs in Belgien

Eine beliebte Shopping Plattform in Belgien ist vente-exclusive.com. Die Plattform ist
mit dem becommerce Award 2010 ausgezeichnet worden. (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

4 Vgl. AuWi Bayern (2010): ,Exportbericht Belgien”; EU-Richtlinie 2000/31 EG, Art. 6 (Informationspflichten) und
Art. 7 (Nicht angeforderte kommerzielle Kommunikationen); (...) [weitere Informationen im vollstandigen

Handbuch].
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[weitere Informationen im

vollstdndigen Handbuch].

Abbildung 5: [weitere Informationen im vollstindigen Handbuch].

[weitere Informationen im

vollstandigen Handbuch].

Abbildung 6: [weitere Informationen im vollstandigen Handbuch].
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3.2 Abwicklungsprozesse

3.2.1 Customer Relationship Management (CRM) 5

3.2.1.1 Vorgaben zu Informationen an den Endkunden

Die Uber einen Kunden gespeicherten Daten sind diesem auf Anfrage kostenlos und
binnen 30 Tagen zugdnglich zu machen. In diesem Falle muss dem Kunden mitgeteilt
werden:

()

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.2.1.2 Inhalte von Backendmails (Kunden E-Mails)

Backendmails sind in Belgien nicht verpflichtend vorgesehen. Um Rechtssicherheit
herzustellen, sollte jedoch dem Kunden die Bestellung (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

° Vgl. Amt fir auswartige Angelegenheiten, AuRRenhandel und Entwicklungszusammenarbeit Belgien:

,=Datenschutz” (Uber: Belgisches Gesetz vom 8. Dezember 1992 Uber den Schutz der Privatsphare im Hinblick
auf die Verarbeitung personenbezogener Daten; (...) [weitere Informationen im vollstandigen Handbuch].
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3.2.2 Payment Processing (PP) ¢

3.2.2.1 Belastung des Kundenkontos und/oder Kreditkarte

Der Kaufpreis ist Zug um Zug mit der Ubergabe der Ware an den Kunden/Verbraucher
fallig. Dieser Grundsatz gilt auch beim Versendungskauf. Auch hier geht die Gefahr erst
auf den Kaufer iiber, wenn dieser den Besitz an der gekauften Ware erlangt hat. (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.2.2.2 Relevante Zahlungsverfahren in Belgien
Die gangigen Zahlungsverfahren sind:

()

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.2.2.3 Hdufigkeit der eingesetzten Zahlungsarten in Belgien
(..)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

[weitere Informationen im

vollstandigen Handbuch].

Abbildung 7: [weitere Informationen im vollstindigen Handbuch].

® vgl. BeCommerce (2009): ,Distance Selling in Belgium: 2009 Facts and Figures”; EU-Richtlinie 1999/44/EG, Art.

3 Abs. 1.
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Ranking Distanzhandel gesamt 2009:

[weitere Informationen im
vollstandigen Handbuch].

Abbildung 8: [weitere Informationen im vollstindigen Handbuch].
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3.2.3 Billing Rating & Invoicing (BRI) 7

3.2.3.1 Pflichtangaben von Rechnungen
Eine Rechnung muss in Belgien folgende Angaben enthalten:

e Name und Anschrift des liefernden oder leistenden Unternehmens

e Name und Anschrift des Rechnungsempfangers

o (..)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.2.3.2 Linderspezifische Wdahrungen

Flir den Warenverkehr nach Belgien bestehen aufgrund der einheitlichen Wahrung

keine Besonderheiten.

" vgl. EU-Richtlinie 2001/115/EG (In Deutschland wurden die Vorgaben der Rechnungsrichtlinie durch Art. 5 und
6 des Zweiten Gesetzes zur Anderung steuerlicher Vorschriften (Steueranderungsgesetz 2003 - StAndG

2003), (...) [weitere Informationen im vollstdndigen Handbuch].
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3.2.4 Debt Collection (DC) 8

3.2.4.1 Besondere Regelungen im Forderungsmanagement

Es gelten keine besonderen Regelungen, die tiber die von dem Verkaufer zu
bestimmenden Zahlungsziele und -fristen hinausgehen. Jedoch (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.2.4.2 Verzugsregelungen in Belgien

Der Shopbetreiber kann dem Kunden ein beliebiges Zahlungsziel setzen. Dieses sollte
grundsatzlich auf Bestellbestatigungen, Rechnungen und ggf. auch auf dem Lieferschein
angegeben werden. Dariiber hinaus ist (...)

[weitere Informationen im vollstandigen Handbuch]

3.2.4.3 Inkassofristen in Belgien

Der Gesetzgeber benennt keine Inkassofristen. Die Beitreibung einer Forderung
(Inkasso) wird von dem Shopbetreiber gesteuert. Er hat (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

1.2.4.4. Zahlungsdauer & "Zahlungsmoral” in Belgien

Durchschnittliches Zahlungsziel in Tagen [weitere Informationen im

vollstandigen Handbuch].

Durchschnittlicher Forderungseingang in Tagen

Durchschnittliche Zahlungsverspatung 2010 in Tagen

Durchschnittliche Zahlungsverspatung 20092 in Tagen

Abbildung 9: [weitere Informationen im vollstindigen Handbuch].

1.2.4.5. Ubliche Zahlungsziele bei angebotenem Kauf auf Rechnung
Das angebotene Zahlungsziel der belgischen Onlineshops liegt im Durchschnitt bei 14
Tagen.

& Vgl. Auwi Bayern (2010): ,Exportbericht Belgien®.
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3.3 Logistikprozesse

3.3.1 Distribution (D) °

3.3.1.1 Versandkosten der Bestellung

Eine gesetzliche Grundlage, die vorschreibt, welche Partei Versandkosten zu tragen hat,
ist vorliegend nicht ersichtlich.

Generell (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.1.2 Héhe der Versandkosten

Es gibt keine Beschrankungen bei der Hohe der Versandkosten. Grundsatzlich steht dem
Verkaufer das Recht zu, (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.1.3 Lieferausschliisse im Shop

Auf etwaige Lieferausschliisse muss hingewiesen werden. Sollten diese nicht erwahnt
werden, geht der Kunde grundsatzlich davon aus, (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.1.4 Anlieferungsversuche
Der Verkaufer ist zur (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.1.5 Annahmeverweigerung durch den Kunden

Die Kosten bei echter Annahmeverweigerung ohne Ausiibung des Widerrufsrechts
sowie nach Ablauf der Widerrufsfrist tragt der Kunde, (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

o Vgl. AuWi Bayern (2010): ,Exportbericht Belgien®; Belgopocket (2010): ,Sicherheit von Nichtnahrungsmitteln®;
BeCommerce (2009): ,Distance Selling in Belgium: 2009 Facts and Figures”; bpost (2011): ,Dienstleistungen®.
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3.3.1.6 Warnhinweise auf der Versandverpackung

Die hier gepriiften Warengruppen beinhalten keine Gefahrgutlieferungen, so dass
Gefahren von den Giitern und/ oder deren Ein- und Verpackung nicht ausgehen kénnen.
Grundsatzlich gilt: (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.1.7 Kundengeschenke/Beilagen

Grundsatzlich diirfen Geschenke z. B. in Form von Promotion-Artikeln den Sendungen
beigelegt werden. Wichtig ist, dass (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.1.8 Geschenke auf der Rechnung/Lieferschein

Werbemittel (Proben in Kleinstmengen, Duftproben, etc.) miissen nicht zwingend
aufgefiihrt werden. Es empfiehlt sich jedoch, (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.1.9 Hinweise fiir Verpackungs- und Recyclingvorschriften im Paket

Flir Verpackungsmaterial, das mit Lebensmitteln direkt in Kontakt kommt, verlangt das
belgische Gesundheitsministerium den Nachweis der Unschadlichkeit, wobei das Institut
Belge de I'Emballage (Research Park Kranenberg10, B-1731 Zellik-Asse, Internet:
www.ibebvi.be), beauftragt ist, (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.1.10 Eingesetzte Carrier in Belgien

Die meisten Webshops bieten eine Lieferung tiber die belgische Post an. Beliebte
Kurierdienste sind dartiber hinaus UPS, DHL und TNT. In Belgien (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]
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3.3.1.11 Besondere Dienstleistungen der Carrier

()

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.1.12 Ubliche Héhe der Versandkosten
Je nach gewahlter Versandoption wird der Versand im Bereich Textilien bereits (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.1.13 zusdtzliche Anlieferungen

Eine gesetzliche Anzahl an Anlieferungsversuchen existiert in Belgien nicht.
In Belgien ist es tiblich, (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.1.14 Nachbarschaftsabgaben in Belgien
Diese sind in den jeweiligen Vertragskonditionen mit dem auszuwahlenden Carrier (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.1.15 Optionale Leistungen im Rahmen des Versands

Der Kunde hat in Belgien haufig die Moglichkeit, Produkte versandkostenfrei zu
bestellen. In allen (...)

[weitere Informationen im vollstandigen Handbuch]
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3.3.1.16 Kooperationen mit dem Stationdrhandel

Bei Versendern mit eigenem Stationdrhandel wird generell die Moglichkeit der
Lieferungin (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.1.17 Identifizierung des Endkunden bei Paketabgabe
Bei keinem der Carrier ist ein (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.2 Returns (R) 10

3.3.2.1 Widerrufsrecht in Belgien und Besonderheiten im Fernabsatzgesetz

Das neue Verbraucherschutzgesetz sieht fiir Fernabsatzvertrage mit Verbrauchern eine
langere Widerrufsfrist vor, diese wurde (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.2.2  Retourenkosten in Belgien
Grundsatzlich konnen die Kosten der Riicksendung dem Kunden (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.2.3  Kostenerstattung bei Riicksendung und Widerruf durch den Kunden

Die vom Gesetzgeber vorgesehene Pflicht zur Kostenerstattung durch den Kunden
bezieht sich (...)

[weitere Informationen im vollstandigen Handbuch]

10 Vgl. Belgisches Konsumentenschutzgesetz ,,Gesetz lber die Handelspraktiken und den Verbraucherschutz
vom 6. April 2010; (...) [weitere Informationen im vollstdndigen Handbuch].
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3.3.2.4  Bearbeitungsfristen von Retourengutschriften

Die Riickerstattung des Kaufpreises muss sobald als mdéglich, spatestens jedoch
innerhalb von (...)

[weitere Informationen im vollstandigen Handbuch]

3.3.2.5 Kundeninformation zu Gutschriften
Sobald die Zahlung auf dem von dem Kunden angegebenen Zahlungsweg (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.2.6 Teil-Gutschriften

Die Erstattung von Teilbetragen richtet sich nach dem jeweiligen Einzelfall. Im
Grundsatz gilt, (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]

3.3.2.7  Standards bei Riickabwicklung/Umtausch
Riickgabe: Die eingeraumte Widerrufsfrist der Webshopbetreiber betragt (...)

[weitere Informationen im vollstindigen Handbuch]
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4. Anhang

[weitere Informationen im
vollstandigen Handbuchl].

Abbildung 10: [weitere Informationen im vollstindigen Handbuch].
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