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Stress und Arger statt Surfen im Internet

Kunden emport: Zusagen nicht eingehalten, monatelang vertrostet / EWE-Tel raumt Probleme ein

»Jetzt macht Surfen richtig SpaB!“ steht
auf bunten Faltbldttchen, die EWE-Tel an
alle Haushalte verteilt. Manchen Hiitten-
buschern, Neu St. Jiirgenern und Grasber-
gern ist der SpaBl vergangen. Sie haben
das schnelle Internet im Friihjahr bean-
tragt und warten heute noch daraui. Hin-
ter ihnen liegen stressige Monate. Mal
hielt der Oldenburger Versorger sein Ver-
sprechen nicht, Telekom-Vertrage fristge-
recht zu kiindigen. Mal kiindigten Kunden
selbst — und standen ohne Internet da. An-
dere erfuhren am Ende bei Anrufen in Kun-
denzentren und Callcentern, dass sie leer
ausgehen: Kein Anschluss an die Datenau-
tobahn. Die EWE entschuldigt sich fiir die
Malaise und setzt mehr Personal ein.

VON MICHAEL WILKE

Worpswede-Grasberg. Birgit Schmerglatt
hat gerade wieder Post vom Telefon- und
Internetdienstleister bekommen, mit dem
gelben Ortsschild von Worpswede und der

Unterzeile: ,Der turboschnelle Internet-
Ort”. Die EWE will Kunden werben und
weist auf die Vorzige des schnellen Inter-
nets hin: ,Surfen und spielen, Filme
schauen und Musik downloaden. Jetzt ste-
hen Thnen und Threr Familie alle Moglich-
keiten des Internets offen.” Schon war's.
Birgit Schmerglatt hat all das nicht und
wird es nicht bekommen. Das hat die EWE
der Hiittenbuscherin am 28. Oktober mitge-
teilt. ,DSL oder VDSL geht bei uns nicht”,
klagt die 53-Jahrige. Da hatten sie und ihr
Mann bei der Telekom bleiben, sich mit In-
ternet im Schneckentempo begntigen kon-
nen. Das hatte ihnen viel Arger erspart.

Den vorlaufigen Antrag haben die Ehe-
leute im Januar am Info-Mobil unterschrie-
ben. In der Schulstrale sei der Anschluss
kein Problem, hie} es. Das Ehepaar brau-
che nichts zu unternehmen, die Kiindigung
des Telekom-Vertrages erledige EWE. Am
6. April unterschrieb Gerd Schmerglatt den
Antrag fur EWE-Festnetz und Internet. Da-
nach passierte nichts, monatelang. Birgit
Schmerglatt und ihren Mann beunruhigte
das. Sie versuchten, den neuen Anbieter zu
erreichen. ,Sie kriegen bei EWE Kkeinen,
Sie landen bei einer Hotline und dann im
Callcenter. Da hat keiner 'me Ahnung”,
klagt die Hittenbuscherin. Effekt: gleich
null. ,Da passierte gar nichts.”

Am 22. August trudelte die Auftragsbe-
statigung ein, drei Tage spater die VDSL-
Multibox mit Router. Das Ehepaar war gu-
ter Dinge. , Wir haben gedacht: Nun geht's
los”, sagt die Hittenbuscherin. Ein Trug-
schluss. Am 14. September bedankte sich
EWE-Telfir den Auftrag, am 7. Oktober be-
statigte die Telekom die Kiindigung. Eine
Woche spater klemmten Techniker den An-
schluss ab. Das Telefon war tot. Kein Fest-
netz mehr — das dauerte tber sieben Wo-
chen bis zum Nikolaustag. Bis dahin schal-
tete EWE eine Umleitung auf das Handy.

Ende Oktober erfuhren die Schmerglatts
vom neuen Anbieter, dass er ihnen kein
schnelles Internet liefern konnte, leider,
das sei technisch unmdoglich. Der Nachbar
hat einen Anwalt eingeschaltet. Die Klage-
schrift ist der EWE AG und dem Amtsge-
richt in Oldenburg zugegangen. Die techni-
schen Probleme der EWE seien ihm , vollig
egal”, sagt Bernd Dannemann. ,Mir ist ver-
sprochen und schriftlich bestatigt worden,
dass ich das bekomme, was ich haben
will.” Der 45-Jahrige braucht das schnelle
Internet geschaftlich, er betreibt eine Han-
delsvertretung fiir Baustoffe. Auch Danne-
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Sie haben groBe Probleme mit dem Internetanbieter: Werner Giinther (rechts), Ingrid Lécher, Birgit Schmerglatt und Waldemar Hartstock. FOTO: HAS

mann hat im Januar am EWE-Infomobil
den Vorvertrag unterschrieben und im
Marz den Vertrag unterzeichnet. Ein hal-
bes Jahr hakten er und sein 17-jahriger
Sohn standig nach: ,Jedesmal wurde uns
versichert, dass wir das schnelle Internet
bekommen. Zuletzt hieB3 es am 9. Septem-
ber: ,Machen Sie sich keine Sorgen’.” Am
15. September teilte EWE-Tel mit, der Inter-
netanschluss sei nicht zu realisieren.
Werner Giinther hat seinen Antrag am
17. Marz gestellt. Das schnelle Internet hat
der Hiittenbuscher bis heute nicht. Die Te-
lekom hatihm mitgeteilt, dass sich sein Ver-
trag um ein Jahr verlangert bis zum 31. Juli
2012. Dabei wollte EWE ihn fristgerecht
kindigen. Auch Giunther argert die EWE-
Werbepost. Er hat bei den Kundencentern
in Cuxhaven und Bremervorde, Beverstedt
und Oldenburg angerufen. Jeder sage et-
was anderes, da herrsche ,totales Chaos"”.

Ortsvorsteher ohne Internet

Hittenbuschs Ortsvorsteher Waldemar
Hartstock ist seit zwei Wochen ohne Inter-
net. Er hat seinen Telekom-Vertrag selbst
gekindigt. Was fehlt, ist der EWE-An-
schluss. Erst wurde er auf ,vor Weihnach-
ten" vertrostet, jetzt ist von Ende Januar
die Rede. ,Ich bin ziemlich verargert. Die
haben gesagt, es klappt bis zu meinem Kiin-
digungstermin.” Ahnlich ist es Erhard Zak
gegangen, der in der Nachbarschaft
wohnt, und Ilse-Marie Seijger.

In Neu St. Jurgen hat Marion Wiebusch
bittere Erfahrungen gemacht. Die Erziehe-
rin beschreibt die EWE-Kundendienstler
als sehr freundlich, alle wirkten sehr kom-
petent. Doch als die Probleme begannen,
fihlte sie sich im Stich gelassen: ,Je ofter
Sie anrufen, desto unterschiedlicher sind
die Informationen.” Im Oktober bestatigte
die Telekom die Kiindigung ihres Vertra-
ges — zum August 2012. Das sei ein Verse-
hen und werde riickgangig gemacht, hief
es im EWE-Kundencenter. Ein Anruf bei
der Telekom belehrte Wiebusch eines Bes-
seren. Ihrer Nachbarin ging es genauso.

Auch der Grasberger Guinter Johann hat
EWE-Tel den Auftrag zum Anbieterwech-
sel samt Kiindigung des Telekom-Vertrags
erteilt — und wochenlang nichts mehr ge-

hort. Ein EWE-Vertriebspartner hakte
nach und meldete, der Auftrag seiin Olden-
burg nicht auffindbar. Nachdem die Kiindi-
gungsfrist verstrichen war, kam am 13. Ok-
tober eine Auftragsbestatigung. Am 30. Ok-
tober teilte Johann der EWE mit, dass , auf
Grund des zeitlichen Ablaufs kein Vertrag
zustande” gekommen sei. ,Auf diesen
Brief hat EWE bis heute nicht reagiert. Kun-
denfreundlichkeit sieht anders aus."

Vertriebspartner der EWE sind verar-
gert. Sie sind mit dem Frust der Kunden
konfrontiert und kommen in Oldenburg
nicht weiter. ,Man wird nur vertrostet”,
sagt einer, der namentlich nicht genannt
werden mochte. Bei den Antrdagen sei die
Bearbeitungsdauer auf bis zu zwolf Wo-
chen gestiegen. Die EWE habe sich mit die-
sem Vorhaben ,etwas tibernommen - vor-
sichtig ausgedrickt”. )

Gerd Lottmann bedauert den Arger der
Kunden. ,Die Menge der Antrdage hat uns
schon tberrascht”, sagt der Leiter der Un-
ternehmenskommunikation bei EWE-Tel.
»Das fiihrt leider zu verlangerten Bearbei-
tungszeiten.” Momentan sei EWE-Tel da-
bei, , Automatisierungsprozesse in der Auf-
tragsbearbeitung zu verbessern. Wir ha-
ben das Personal aufgestockt, um die Spit-
zen abzubauen”. Auch bei der Telekom
gebe es Probleme: ,Wir haben viele Auf-
trage und geben sie an die Telekom weiter.
Die bearbeitet sie zu langsam, darunter lei-
den unsere Kunden." EWE seiim Gesprach
und habe ein Losungskonzept entwickelt.

»Wir miussen auch selbstkritisch sein”,
betont Lottmann. ,Wir sehen, dass es an
der einen oder anderen Stelle holpert.” Der
mit offentlichen Mitteln geforderte Breit-
band-Ausbau in Nordwestdeutschland sei
eine Herausforderung. Allein in diesem
Jahrhabe EWE 1900 Kabelverzweiger-Kas-
ten aufgestellt. ,Damit riicken wir das
VDSL-Netz naher an Menschen heran, die
vorher keinen Zugang hatten.” Im Kreis
Osterholz habe EWE ,tber 1000 VDSL-
Kunden erfolgreich geschaltet”. Doch
gebe es technische Grenzen. ,In der Schul-
straBe liegen alte Kupferkabel der Tele-
kom. Wir sagen den Menschen: Von der
Lange der Leitung her miisste es passen.
Aber die Qualitat der Kabel ist zu schlecht,

das konnten wir vorher nicht wissen." Da-
her sei das schnelle Internet hier nicht mog-
lich. Im anderen Bereich der Schulstrale
gebe es Verzogerungen, weil ein Kabelver-
zweigerkasten noch nicht aufgestellt sei.
Das werde im Januar oder Februar erfol-
gen. Mehr zum Thema auf Seite 5



