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Unuberbruckbar

02 vergeigt Glasfaseranschluss

Wer seine DSL-Leitung gegen
einen Glasfaseranschluss aus-
tauschen lasst, erwartet einen
reibungslosen Ubergang zur
neuen Technik. Trotz vertrag-
licher Garantie ist das bei 02
keine Selbstverstandlichkeit.

Von Tim Gerber

lIs im Sommer 2021 in seiner Ort-

schaft der Glasfaserausbau angekiin-
digt wurde, zogerte Markus B. nicht lange.
Er vereinbarte umgehend einen Termin
mit dem Vertreter der Firma ,Unsere
griine Glasfaser” (UGG), einem Tochter-
unternehmen von Telefonica. Der Vertre-
ter kam umgehend zu Markus B. ins Haus
und erledigte die schriftlichen Formalita-
ten sowohl fiir den Glasfaseranschluss
iber UGG als auch den zugehorigen Inter-
netvertrag von 02, das ebenfalls zum Tele-
fonica-Konzern gehort.

Dann passierte viele Monate erst ein-
mal nichts. Erst Anfang April 2022 kam
eine Bestitigung des Vertrages von 02
per E-Mail. Vereinbarungsgemaif3 sollte
02 im Auftrag des Kunden dessen bis-
herigen DSL-Anschluss kiindigen, sobald
der Glasfaseranschluss fertiggestellt und
betriebsbereit sein wiirde. Dieses Vorge-
hen ist beim Glasfaserausbau allgemein
iiblich.

Mut zur Liicke

Der Glasfaserausbau im Ort hatte bereits
Ende 2021 begonnen. In der Strale, wo
Familie B. wohnt, wurde der Kabelstrang
auf der ihrem Haus gegeniiberliegenden
Seite verlegt. Im Sommer 2022 verlegte
UGG dann ein Leerrohr von der Grund-
stiicksgrenze ins Haus der Familie B. Und
einige Wochen daraufwurde das Glasfaser-
modem im Haus installiert. Damit der An-
schluss wirklich funktioniert, mangelte es
abernochan einer Glasfaserverbindungins
Haus. Dafiir fehlte noch ein Stiick Leerrohr,
namlich von der Grundstiicksgrenze der B.s
bis zum Hauptstrang auf der gegentiber-
liegenden Strafienseite.
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0O2kiindigte den DSL-Anschluss von
Markus B. fristgerecht zum 26. Septem-
ber 2022, was der Kunde durch eine Be-
statigungsmail seines DSL-Providers er-
fuhr. Doch dann geriet der Ausbau ins
Stocken, weil die Baufirma bei den Erd-
arbeiten im Ort mehrmals eine Gaslei-
tung beschidigt hatte. Der Anbieter-
wechsel wurde deshalb mehrmals ver-
schoben, zuletzt im Oktober bis zum 20.
Dezember.

Doch auch Anfang Dezember tat sich
gar nichts vor dem Haus der B.s, das Leer-
rohr liber die Strafde fehlte noch immer
und die Glasfaserleitung zu ihrem Router
war folglich ebenfalls nicht vorhanden.
Am 5. Dezember rief Markus B. deshalb
bei O2 anund bat darum, seinen DSL-An-
schluss weiter zu verlingern, sollte sich bis
zum geplanten Umstellungstermin nichts
geandert haben.

Der Kundendienst von O2 wiegelte
ab: Wenn der Anschluss nicht fertiggestellt
sei, konne er im System auch nicht akti-
viert werden. Und solange werde sein
DSL-Anschluss beim fritheren Provider
auch erhalten bleiben.
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Trotz dieser Zusage und obwohl sein
Anschluss physisch noch tiberhaupt nicht
fertiggestellt war, erhielt Markus B. am
Morgen des 20. Dezember um
9:42 Uhr eine E-Mail von 02
mit der freudigen Nachricht,
dass sein Anschluss erfolgreich
aktiviert worden sei. Zwei Minu-
ten spater rief der Kunde bei 02
an, schilderte die Sachlage und bat
dringend darum, seinen alten Ver-
trag zu verlingern. Die Mitarbeite-
rin bedauerte, dass dies vermutlich
nicht moglich sei. Sie wolle aber die zustin-
dige Fachabteilung anrufen und darum
bitten. Vorsorglich bot die Frauihm eine im
Volumen unbegrenzte SIM-Karte fiir mobi-
len Internetzugriff an, die einen Monat gel-
ten wiirde. Auf diese Weise konne Markus
B.die Zeit bis zur tatsachlichen Aktivierung
seines Glasfaseranschlusses tiberbriicken.

Alles in Ordnung?

AnschliefRend rief Markus B. noch beim
ortlichen Bauleiter der UGG an und be-
schrieb ihm die Sache. So erfuhr er, dass
die Bautrupps frithestens Mitte oder gar
erst Ende Januar wieder bei ihm im Ort
tatig sein konnen, wenn die Mitarbeiter aus
dem Urlaub zuriick seien. Am Tag darauf
rief O2 bei Markus B. an und wollte sich
erkundigen, ob mit der gestrigen Umstel-
lung seines Internetanschlusses alles ge-
klappt habe. Nachdem er den tatséchlichen
Status geschildert hatte, legte der O2-Ser-
vice ein Storungsticket fiir die UGG an.

Drei Tage nach der Abschaltung sei-
nes Internetanschlusses erhielt Markus B.
die versprochene SIM-Karte, sodass er
iber einen noch vorhandenen LTE-Router
ins Internet gehen konnte. Allerdings war
die Karte nur bis 23. Januar aktiv und ob
der Glasfaseranschluss bis dahin komplett
sein wiirde, schien fraglich.

Am 27. Dezember rief ein Mitarbeiter
der UGG anund bat den Kunden zu priifen,
welche LEDs am installierten Glasfaser-
modem leuchten. Markus B. klarte ihn da-
riiber auf) dass keine LEDsleuchten, dader
Stromnetzstecker des Routers nicht einge-
steckt sei und dass dies aufgrund der feh-
lenden Glasfaser auch nicht weiterhelfen
wiirde.

Gleich zu Beginn des neuen Jahres
fragte Markus B. beim O2-Kundenservice
telefonisch nach, wie jetzt die weitere Vor-
gehensweise in seinem Fall sei. Nach
Schilderung des Problems bat ein freund-
licher Mitarbeiter, er solle doch am néchs-
ten Tag nochmals anrufen, da die UGG-
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Abteilung nur bis 17 Uhr erreichbar sei. Ob
ervielleicht Interesse an den ,,02-Winter-
Deals“ habe. Markus B. lehnte dan-
kend ab.
Tagsdarauf-wirhabennunden
5.Januar-hiefd esnur: Eine Verbin-
dung zu ,,einer UGG-Abteilung"
seigar nicht moglich. Die Storung
seijaauch bereits gemeldet. Eine
s Bitteum Verlangerung des mobi-

len Internetzugangs lehnte O2

ab. Derartiges sei nur einmal
moglich. Eine andere Zwischenl6sung
gebe es auch nicht. Schuld an der Misere
sei alleine die UGG. Der Hinweis des Kun-
den, dass er O2 bereits Anfang Dezember
aufden fehlenden Anschluss hingewiesen
habe, fruchtete ebenfalls nicht.

Am 6. Januar wandte sich Markus B.
an c’t, nicht zuletzt, weil er fuirchtete,
schon zwei Wochen spiter endgtiltig ohne
Internetverbindung dazustehen. Wir frag-
ten am 11. Januar in der Pressestelle des
02-Mutterkonzerns Telefonica nach, wie
es mit dem Anschluss von Markus B. wei-
tergehen solle. Auflerdem wollten wir
wissen, warum O2 einen Anschluss als
»aktiv“ behandelt, der definitiv nicht fer-
tig seinkann? Finden denn keine abschlie-
enden Priifungen und Messungen statt,
ob tatsdchlich eine Verbindung zum Rou-
ter beim Kunden moglich ist?

Am 19. Januar erhielten wir die Aus-
kunft von O2 und UGG, der Fall von Mar-
kus B. werde ,aktuell mit speziellem
Fokus behandelt und es wird iiberpriift,
welche Arbeiten durch die Baufirma noch
zu erledigen sind, um diese schnellstmog-
lich durchzufiihren. Nach dieser Analyse
wird UGG einen Zeitplan erstellen, wann
der Kunde von O2 aktiviert werden kann.”

Einen konkreten Zeitpunkt konne man
aktuell leider noch nicht nennen, ,da
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neben der Analyse sowohl die Witterung
als auch die Kapazititen der Baufirma eine
Rolle spielen.”

Immerhin hatte man die Nutzung der
SIM-Karte fiir LTE nach Eingang unserer
Anfrage um einen weiteren Monat, also
bis zum 23. Februar verldngert. Eine Wei-
terversorgung per DSL durch den alten
Provider seijedoch nicht méglich, hief3 es.
Wir fragten deshalbnach, warum O2 denn
den DSL-Anschluss nicht selbst nutze, um
den Kunden weiterhin zu versorgen. Und
ob der Kunde gemif} den seit einem Jahr
geltenden Bestimmungen des § 58 Tele-
kommunikationsgesetz eine Entschadi-
gung erhalten werde.

Auch dazu hiefd es nur, O2 konne den
DSL-Anschluss leider nicht selbst weiter
bedienen. Ganz nebenbeihatte das Unter-
nehmen dem Kunden den nicht vorhan-
denen Anschluss lingst in Rechnung ge-
stellt und Markus B. hatte den Betrag Mitte
Januar klaglos beglichen. Entschadigungs-
anspriiche miissten vom Kunden schrift-
lich geltend gemacht werden, teilte uns ein
Konzernsprecher auf Nachfrage mit. Dazu
verwies er auf ein Webformular des Unter-
nehmens. Das sieht eine Geltendmachung
von Anspriichen aber erst vor, nachdem
die Storung behoben ist.

Da kann Markus B. janoch lange war-
ten, wihrend O2 fleifdig weiter Geld von
ihm fiir einen nicht funktionierenden An-
schluss kassiert. Eine rechtliche Grund-
lage dafiir, dass man Schadensersatz erst
nach Entstorung geltend machen kann,
gibtes freilich nicht. Ein Bautrupp hat sich
bis Redaktionsschluss trotzdem noch
immer nicht bei Markus B. blicken lassen.
Bleibt nur zu hoffen, dass 02 den LTE-An-
schluss weiterhin verldngert, wenn auch
im Februar keine Glasfaser in sein Haus
kommen sollte. (tig@ct.de) c

Zwischen Grundstiicksgrenze des Kunden und der Hauptleitung unter dem FuBweg
fehlt ein Stiick Leerrohr fiir den Glasfaseranschluss.
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Foto: Markus B.



