Markt  auch unter http://www.bundesnetzagentur.de/enid/ec79168f4dfb3d1b6e0f3e89eb95ee2f,0/Telekommunikation/Verbraucherservice_Telekommunikation_2qs.html
Abgeklemmt: Ärger mit Internet-Anbietern


DSL - das heißt: Surfen mit Hochgeschwindigkeit, Telefonieren per Internet. Und am besten das alles zu einer günstigen Pauschale, einer sogenannten Flatrate. Klingt verlockend, ist auch toll, wenn es denn klappt. Doch bei Technik und Service hapert es in vielen Fällen. Die Verbraucherzentralen werden mit Beschwerden überschwemmt. Und es betrifft fast alle Anbieter, darunter auch die Firma "freenet". Wir haben zwei Freenet-Kunden interviewt. Ihr Ärger betrifft die technische Zuverlässigkeit und das völlige Ignorieren von Kunden-Beschwerden.

Das ist jedoch nicht allein ein freenet-Problem. Es ist schwer, auf dem Markt einen Anbieter zu finden, mit dem es wirklich reibungslos funktioniert.

Die Haupt-Ärgernisse

Problem 1: Trotz Zusage und Vertrag sind DSL-Anschlüsse längst nicht immer verfügbar. Ein Grund ist, dass viele Gesellschaften, die DSL vermarkten, nicht über eigene Leitungen verfügen. Die anderen wie freenet mieten sie von der Telekom und verkaufen die Anschlüsse auf eigene Rechnung. Und zwischen Telekom und dem Wiederverkäufer hapert es häufig. Der eine gibt dem anderen die Schuld - ausbaden muss es am Ende der Kunde.

Problem 2: Wer das technische Zubehör (Splitter, Router) genau nach Beschreibung installiert hat, kommt damit noch lange nicht automatisch ins Internet. Viele Kunden beklagen sich darüber, dass Verbindungen plötzlich abbrechen oder gar nicht zustande kommen.

Problem 3: Die Rechnungen sind häufig intransparent oder fehlerhaft. So werden immer wieder Gebühren berechnet, denen jegliche vertragliche Grundlage fehlt. Wer auf ungerechtfertigte Forderungen hin seine Zahlungen kürzt, wird abgeschaltet.

Wer mit solchen Problemen kämpft, versucht die Situation in den Griff zu kriegen. Dann landen viele Kunden zwangsläufig bei

Problem 4: der Hotline. Endlose Warteschleifen, hohe Kosten (bei freenet bis zu 1,29 Euro pro Minute für die Service-Line), inkompetente Mitarbeiter - die Klagen der Kunden sind endlos. Selbst wenn die Beschwerde aufgenommen wird, passiert dann in vielen Fällen gar nichts.

Problem 5: Wer den Versuch, durch die Hotline Gehör zu finden, entnervt aufgegeben hat und sein Anliegen per E-Mail schickt, wird feststellen, dass auch dies in vielen Fällen vergeblich ist. Bestenfalls bekommt man ein Standard-Schreiben als Antwort, das häufig mit dem eigentlichen Problem gar nichts zu tun hat.

Diese Praxis scheint System zu haben. Die Ursache: Kosten sparen. Bei freenet sagte man uns, dass man bei den niedrigen Preisen eine persönliche Betreuung eben nicht erwarten könne.

Was können Verbraucher tun?

Grundsätzlich gilt: Wer einen Vertrag hat und dafür zahlt, hat auch Anspruch auf eine Leistung ohne Mängel. Klappt es mit dem Internet-Zugang nicht, empfehlen die Verbraucherzentralen folgende Vorgehensweise:

· Vergeuden Sie nicht zu viel Zeit und Geld mit der Hotline: Hat der erste Versuch keine befriedigenden Ergebnisse gebracht, sollten Sie die Mängel schriftlich schildern, eine Frist zur Abhilfe setzen (zwei Wochen sind angemessen) und das Schreiben per Einschreiben/Rückschein an den Provider schicken.

· Wird das Problem innerhalb der gesetzten Frist nicht gelöst, sollten Sie fristlos kündigen und die Einzugsermächtigung widerrufen.

· Wird die fristlose Kündigung nicht akzeptiert und zum Beispiel der Internet-Port nicht frei gegeben (in solchen Fällen kann unter Umständen kein Anschluss durch ein anderes Unternehmen eingerichtet werden), bleibt als letzte Möglichkeit noch der Weg zum Gericht. Bevor jemand den wählt, sollte er sich aber gründlich juristisch beraten lassen.

