21 Fragen 1
an die Telekom
und keine Antworten

.Bei der Deutschen Telekom dreht sich alles um eines: um Sie.
SchlieBlich sind es die Kunden, die iber unseren Erfolg entschei-
den. Deshalb haben wir uns viel vorgenommen: das kunden-
freundlichste Dienstleistungsunternehmen Deutschlands zu wer-
den.”

Das sagte die Deutsche Telekom AG erst Anfang Januar 1995
in ihrer eigenen 4-seitigen Werbungt, die vielen Zeitungen und
Zeitschriften beigelegt war. Ja, sie gab sogar ihren Kunden noch
den Rat: ,Nehmen Sie uns beim Wort.*

Das war aber wohl nur so dahingesagt. Denn nahm man nun die
Telekom beim Wort und fragte nach den vielen Widerspriichen
zwischen den blumigen Ankiindigungen und der rauhen Wirklich-
keit bei den Telefon-Abrechnungen, dann verschlug es der Tele-
kom glatt die Sprache.! Sie antwortete erst gar nicht.U

1. Welche Griinde haben im voll auf die Kunden abgewalzt

wie beispielsweise bei den
Stromzahlern — routinemafig
durch neue Z&hler ersetzt?

7. Wie werden die Zahlerstande
bei den elektromechanischen
Gesprachszahlern erfaldt und in
die Datenverarbeitungsanlagen
zur Anfertigung der Telefonrech-
nungen ubertragen?

8. Trifft es zu, daf} die Erfassung
dieser Zahlerstande noch per
Fotografie und die manuelle
Dateneingabe aufgrund dieser
Fotos erfolgt? Falls das zutrifft,
welche Vorkehrungen sind im
einzelnen von der Telekom
getroffen, um fehlerhafte Einga-
ben und Irrtiimer von vornherein
auszuschlieRen?

9. Welchen Sicherheitsnormen
und Qualitatsstandards genugt
die Soft- und die Hardware, die in
der digitalen Vermittlungstechnik
von der Telekom eingesetzt wird,
insbesondere in Hinsicht auf die
Genauigkeit und Fehlerfreiheit
der Erfassung der Gespréchs-
einheiten?

10. Welche Griinde haben dazu

einzelnen eigentlich dazu gefuhrt,
daf bei der Deutschen Bundes-
post die fir die Kostenermittlung
verbindlichen Zahleinrichtungen
nicht standardmafig — wie beim
Wasser-, Strom- oder Gaszéhler
—im Hause bzw. in der Wohnung
des Kunden (Verbraucher,
Teilnehmer), sondern — fir den
Kunden vollig unkontrollierbar —
in Gebauden (Endamtern) der
Bundespost bzw. heute der
Telekom installiert sind?

Ist es richtig, dal3 damit die
Post/Telekom jedwede Manipula-
tionen (auch solche durch lhre
eigenen Mitarbeiter) oder Unre-
gelmaRigkeiten auf dem ungesi-
cherten — oft kilometerlangen —
Leitungsteil zwischen der
~Sprechstelle” (Teilnehmer,
Kunde) und dem ,Endamt”, aber
auch andere Risiken einer
fehlerhaften Gesprachszahlung,
zunachst voll dem Kunden
angelastet hat bzw. noch immer
anlastet?

3. Wenn das so ist, welches
sordnende” (Geschéfts-)Prinzip
steckt denn dahinter, dal3 die
Post ihre Risiken schon immer

hat, und wann wird sich das bei
der Telekom — entsprechend
Ihren Grundsatzstatements
(siehe oben) — nun endlich
andern?

4. Welche Fehlerraten weisen im

einzelnen welche Gesprachszéahl-
methoden (getrennt nach klassi-
scher Analog- und derzeitiger
Digitaltechnik) grundsatzlich auf,
und wer hat diese Fehlerraten
wann und wie festgestellt?

Ist es zutreffend, dal3 die
elektromechanischen Gesprachs-
zéhler, wie sie noch in den vielen
Endamtern mit Analogtechnik
eingesetzt werden, bedingt durch
den heutigen Zeittakt — insbeson-
dere auch durch den verstarkten
(Auslands-)Selbstwahlfernverkehr
— gegenlber der friher ausrei-
chenden Einfachzahlung im
Ortsverkehr einer deutlich hohe-
ren Beanspruchung unterliegen?

6. Wie wirkt sich diese hdhere

Beanspruchung der Gespréchs-
zéhler auf die Fehlerrate aus, und
nach welchen Zéahlerstédnden
(Lebensdauer des Zahlers)
werden die Gesprachszéhler —

11.

12.

gefihrt, da3 auf den Telefon-
rechnungen nur die Anzahl der
Gesprachseinheiten, nicht aber
der jeweilige Anfang- und der
Endz&ahlerstand — wie bei den
Wasser-, Strom- und Gas-
rechnungen schon immer tblich —
sowie der genaue Zahlerablese-
tag (nattrlich mit der Uhrzeit)
angegeben wird?

Ist der Sinn dieser Nicht-
Maflnahme, den Kunden die
Kontrolle von Telefonrechnungen
so schwer wie irgend mdglich zu
machen, oder warum sonst
geschieht dieses bisher nicht,
und wann wird die Telekom auch
diesen kundenunfreundlichen
Zustand andern?

Welche Plausibilitatsprifungen
in Hinsicht auf die Hohe des
Rechnungsbetrags hat die
Telekom in der Software fir die
Anfertigung von Telefonrech-
nungen im einzelnen eingebaut?

13. Wenn ein privater Teilnehmer

bisher nur Telefonrechnungen in
Hohe von 30 bis 50 DM pro
Monat zu bezahlen hatte (Bei-
spiel aus Focus 52/1994), meint
dann die Post/Telekom, wenn sie



plotzlich eine Rechnung uber
691,83 DM oder noch sehr viel
hoher errechnet und diese dann
ungepruft und vor allem auch
noch vollig unkommentiert dem
Kunden zur Bezahlung zuschickt
(wom@oglich noch per Last-
schriftverfahren vom Kunden-
konto direkt abbucht), daR die
bisher angewendeten Plausibili-
tatsprifungen ausreichend sind?

14. Welche rechtlich, technisch

oder auch organisatorisch her-
ausragenden Besonderheiten
erlaub(t)en es der Post bzw. der
Telekom eigentlich gegenliber
ihren Kunden derart arrogant
aufzutreten, wie das z. B. auch
offentlich in verschiedenen
Fernsehsendungen (u. a. WDR,
NDR, RTL) der letzten Monate
immer wieder zu beobachten
war?

15. Welche Fehlerraten weisen die

heute verstéarkt bei Telefonan-
schlissen eingesetzte Anschluf3-
technik per 2-fach oder 4-fach
Multiplexer (Versorgung von bis
zu vier Telefonanschliissen tber
eine Leitung) beziglich der
Gespréachseinheitenzahlung und
deren zweifelsfreier Teilnehmer-
zuordnung auf?

16.

17.

18.

19.

Informiert die Telekom die
Kunden darlber, ob ein Anschluf3
per Multiplexertechnik erfolgt?
Falls das nicht geschieht: Wel-
ches sind dann die Griinde, den
betroffenen Kunden diese rele-
vante Information vorzuenthal-
ten?

Wann und in welcher schriftli-
chen Form hat die Bundespost
bzw. die Telekom ihre Kunden
auf die Einsichtmdglichkeit bei
den Niederlassungen der Tele-
kom anlaRlich der Uberleitung der
offentlich-rechtlichen Benut-
zungsverhaltnisse in die privat-
rechtlichen Vertragsverhéaltnisse
hingewiesen?

Wieso hat die Deutsche Tele-
kom AG den Kunden im Dezem-
ber 1994 zwar die Allgemeinen
Geschéftsbedingungen (eine
Kurzfassung?), nicht aber die
zugrundeliegende und daher fir
die vertragliche Beziehung
relevante Telekommunikations-
verordnung ausgehandigt?

Sind alle Regelungen der
Allgemeinen Geschaftsbedingun-
gen (in Verbindung mit der
Telekommunikationsverordnung)
mit dem Gesetz zur Regelung

des Rechts der Allgemeinen
Geschaftsbedingungen (AGBG),
insbesondere mit den Klausel-
verboten und den Bestimmungen
zur Beweislast des AGBGs
konform?

20. Welche Griinde haben im
einzelnen dazu gefuhrt, dal die
Telekom fir Einwendungen —
abweichend von anderen kun-
denfreundlicheren gesetzlichen
Regelungen sowie der Handha-
bung durch andere Dienst-
leistungsunternehmen — nur eine
Frist von sechs Wochen nach
Zugang der Telefonrechnung
zulant?

21. Halt die Deutsche Telekom AG
selbst diese extrem kurze Ein-
wendungfrist fur besonders
kundenfreundlich, und wann wird
die Telekom diese Frist — ent-
sprechend lhrer eigenen, am 26.
Januar 1995 in der Tagespresse
publizierten Ankindigung ,Wir
wollen auch das kundenfreund-
lichste Dienstleistungsunterneh-
men Deutschlands werden" —
endlich kundenfreundlich verlan-
gern?

Telekom-Zitate.

»Nur unsere zentralen Gebihrenzéhler.«

Bernhard Kriiger, Berliner Telekom-Sprecher am 5. November 1994 in der BZ auf die
Frage, was die Telekom bei der Ermittlung der Telefongebuhren Uberhaupt anerkennt.

Anmerkungen:

[l Die Image-Werbung der Telekom
,1.1.1995. In der Telekommunikation
beginnt eine neue Zeitrechnung” war
u. a. dem TaGESSPIEGEL vOom 7. Januar
1995 und dem SpiegeL — Nr. 2/95 vom
9. Januar 1995 beigelegt.

»Mitmodernster Technik schiitzt [die] Telekom davor, dal Unbefugte ins Netz
eindringen kénnen. Die Behauptung, sogenannte Hacker konnten uber ihre
Computer Verbindungen herstellen und mit den Kosten fremde Privatanschls-
se belasten, entbehrt jeder Grundlage.«

Aus dem Infoblatt der Telekom ,Unerwartet hohe Telefonrechnungen® vom Juli 1993.

»Kriminelle Geschaftemacher [... haben .] die Freiheiten eines internationa-
len Kommunikationsnetzes skrupellos mibraucht und betrachtlichen Schaden
angerichtet.«

Konstatierte dann die Telekom am 26. Januar 1995 in vielen Tageszeitungen (Inserat).

»[Ein€] Statistik kann bei einen so dynamischen wie groRen Schwankungen
unterworfenen Verursachung von Tarifeinheiten keinesfalls als Anhaltspunkt
fur Fehler [bei der Ermittlung der Gesprachseinhejitggwertet werden.«

Sylvia Fréling von der Berliner Telekom-Niederlassung 4 am 2. Marz 1995 wortwdrtlich
in einer Antwort auf eine Reklamation beztglich tberhohter Telefonrechnungen.

»Die zur Zeit in den Medien hochgespielten Manipulationsmdglichkeiten sind
Einzelfélle und haben bisher nicht nachweisbar zu Schadigungen bei Privat-
kunden geflihrt.

Sylvia Fréling von der Berliner Telekom-Niederlassung 4 am 2. Marz 1995 in einer
Antwort auf eine Reklamation beziglich Uiberhhter Telefonrechnungen.

[l DieFragen1—14wurdenderDeut-
schen Telekom AG, Niederlassung
Berlin von K.-H. Dittberner mit einem
Schreibenvom 7. Januar 1995 gestellt.
Die Fragen 15— 21 wurden erstam 22.
Marz 1995 nachgereicht.

[ Bis zum 5. Juli 1995 lagen noch
immer keine Antworten der Deutschen
Telekom AG vor, noch nicht einmal
eine Eingangsbestatigung. Dabei sind
alle Fragen mehrfach eingereicht wor-
den. —

Weitere interessante Fragen an die
Telekom sind in einem zweiten Tell
.Mehr Fragen an die Telekom..." er-
schienen.

5. Ed. — 5/7/95

Dipl.-Ing. K.-H. Dittberner
CelsiusstralRe 56
D-12207 Berlin-Lichterfelde



