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Deutsche Bank -
Riickzug aus USA?

BerLiN - Die Deutsche Bank erwigt In-
sidern zufolge, sich aus dem Investment-
banking in den USA stirker zuriickzu-
ziechen. Die grifte deutsche Bank
rechne gerade durch, ob sich das Ge-
schift dort - wie in anderen Auslands-
miirkten - unter dem Strich noch lohne,
sagten zwei mit den Uberlegungen ver-
traute Personen am Samstag. Denkbar
gel etwa, dass das Geldhaus deutsche
Unternehmen weiter an den Kapital-
mirkten in den USA begleite, nicht
aber amerikanische Firmen. Dariiber sei
grundsitzlich auch im Aufsichisrat
schon gesprochen worden, entschieden
sei aber nichts. rir
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Eine Ubersicht giinstiger Call-by-Call-
Anbieter: Sonntags mit Auslandstarifen

Gunstig telefonieren
Drisgesprache: Montag — Freitag

Urrzeit  Varwahl  Anbieter Cent Min.
O-7 OLEE  Sparcall 2,140
L0700 Ancor 0,549
=10 01097  Ol047ielscom 1,21
OL0EE  Sparcall 1,81
10-12 01097  Ol0a7ielecom O,0F
OL0EE  Sparcall 121
12-18 01097  Ol0497ielscom 1,71
oLOEE  Sparcall 181
189—21 01070  Ancor 0,57
1052 Q01052 0,58
21-24 01070  Ancor 0,86
oLos2 01052 0,85

Orisgesprache: Woc henendsa, Felamag

O=-7 010ZE Spancall 0,10
0Loyd Arcor 0,549
=24 01052 01052 0,92
o1oTa gtarie 1,44
Femngesprache: Mantag — Freitag
-7 01028 Sparcall 0,10
oLovd Arcor 0,449
=14 010052 01053 0,84
01094  Global Star 0,50
10-12 010352 010052 0, 84
010012 Q100132 087
12-18 010352 010052 0, 8
01094  Giobal Star 0,30
18-18 010352 010052 0, 8
01094  Global Star 0,50
18-24 01070  Arcor 0,50
01094  Global Star 0,50

Ferngesprache: Wochenende,/Felertag

o= 0l0EE  Sparcall 2,10
CQLO7O  Ancor 0,53
-4 ol0%4  Global Star 0,50
L0455 01045 0,524

Vom Festnetz rum Handy: Montag — Sanntag

0-18 Ooi0eil 010011 2,04
01045 01045 2,04
18—-24 010011 O10011 2,04
01045 01045 2,04

Auslandsgesprache: Montag — Sonnt ag
nuF Anbiates mit Tarfansage

Ddnemark 01068 0,54
01052 1,56
Frankrelch 01068 0,8
01052 1,44
Griechenland 01069 1,33
01052 1,77
Grofbritannlen 01068 0,596
01052 1,33
tadian 01060 117
01052 1,74
Osterraich 010018 0,38
01069 1,61
Falen 01040 0,94
01069 1,37
Russland n1052 28R
010052 .92
S¢hwelz 01068 1,31
01052 1,88
Spanien 010018 0,88
01069 1,17
Tlrkel 01052 2,62
01047 =Y.
LS 01069 0,56
010052 1,65

Guretige Calloy-Cal-&nbieter mit Tarlansage, die Sie ohne
Anmeidung =aforl nuizen konnen. Tanfe mit Emwahigebohr

der einer Abrechnung schischber als Minuien
{aki werdan nicht benicksicheigh.
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Wer die Kundenhotline
von O2 erreichen
mochte,
braucht Geduld -
manchmal auch tagelang

WO S0NTA ALVARER

Berrin - Der Mobilfunkanbieter soll ge-
wechselt werden, von 02 zu einem ande-
ren Unternehmen. Die Kiindigung wird
ohne Probleme akzeptiert - nur die Ruf-
nummermitnahme funktioniert nicht rei-
bungslos, wofiir nicht allein 02 verant-
wortlich ist. Dennoch ist das Handy jetzt
tot, die Hotline muss weiterhelfen, damit
die Versorgungspflicht gewihrleistet
wird. Die besagt, dass der Altanbieter sei-
nen Kunden wieder mit einem Telefon-
bezichungsweise Internetanschluss ver-
sorgen muss, bis der Wechsel zum neuen
Anbieter klappt - und damit beginnt der
Arger in der Hotline, den derzeit offen-
sichtlich viele O2-Kunden zu spiiren be-
kommen.

Grund sind die Folgen der Fusion der
02-Mutter Telefonica mit E-Plus vor zwei
Jahren, die so zum grifiten Mobilfunkan-
bieter Deutschlands geworden ist. Kun-
den mit Tarifen von E-Plus oder Base wer-
den derzeit bei gleichbleibenden Bedin-
gungen schrittweise in O2-Tarife iber-
fiihrt, die Netze zusammengeschlossen -
doch dabei gibt es
in Sachen Kunden-

service  offenbar

Das Eﬁtem mehr Probleme als
beendet das gedacht. Wer ver-
5 sucht, die Hotline
GE.EPI'EII: h, zukontaktieren, be-
keine Chance  kommt das Gefiihl,
auf die dass das Unterneh-

men iberfordert

Warteschleife ..

Samstagmittag,
erster Versuch der
Kontaktaufnahme: Nach rund 30 Minu-
ten in der Warteschleife teilt eine 02-Be-
raterin freundlich mit, dass die Reaktivie-
rung der Nummer bis zum Anbieterwech-
sel kein Problem sei, dies jedoch ein ande-
rer Kollege iibernehmen wiirde. Der ver-
weist wiederum an einen anderen Mitar-
beiter, der wiederum an eine andere Kol-
legin weiterleitet. Sie teilt schliefilich
mit, dass die zustiindigen Kollegen erst
Montag wieder im Einsatz sind. Bis 10
Uhr morgens, ,kein Problem", werde das
Handy wieder funktionieren.

Montag, 12 Uhr, weiterhin kein Netz.
Zweiter Versuch, erneut ein Anruf bei
der Hotline, denn O2 hat den Kundenser-
vice per E-Mail abgeschafft. Das Band
springt an mit der Ritte, Nummer und Ser-
vicewunsch anzugeben. Gesagt, getan,
doch dann folgt der Satz: , Lieber Kunde,
aktuell haben wir sehr hohe Wartezeiten
und kénnen Sie nicht zeitnah bedienen.
Um Sie nicht unnitig warten zu lassen,
bitten wir Sie, zu einem spiteren Zeit-
punkt wieder anzurufen.”

Vielleicht liegt es an der Mittagszelt?
Vielleicht wollen gerade viele Kunden
ihre Pause nutzen? Doch bei jedem neuen
Versuch im Halbstundentakt zwischen
13 Uhrund 18 Uhr kommt immer wieder
dieselbe Ansage. Das System beendet an-
schlieffend den Anruf, keine Chance, iiber-
haupt in die Warteschleife zu kommen -
und sei es notfalls auch mit einer Warte-
zeit von 60 Minuten.

<Aufgrund eines erhihten Riickfrage-
und Informationsbedarfs" kinne es im
Zuge der Integration von Telefonica
Deutschland und E-Plus ,aktuell zu linge-
ren Wartezeiten kommen®, teilt ein Telefo-
nica-Sprecher dem Tagesspiegel mit auf
die Frage, warum bei der Hotline niemand
zu erreichen ist. Solche vorlibergehen-
den Auslastungsspitzen” lieffen sich lei-
der nicht vermeiden. Doch kann man von
wvoriibergehend" sprechen, wennder Ser-
vice von Mittag bis Abend nicht zu errei-
chen ist? Bei den Verbraucherzentralen

Fodr: o

FRIST VERSTRICHEN

Der Kurznachrichtendienst

Klage gegen WhatsApp wahrscheinlich

WhatsApp wird sich auf eing

Klage durch die Verbraucherzen-
trale Bundesverband (Vzbv) gin-

stellen missen. Bis Freitag-
nacht war dem US-Untemeh:
men Zeit gegeben worden, um
die geforderte Unterlassungs-
erklarung zu unterschreiben.
Diese Frist hat WhatsApp ver-
streichen lassen, deshalb prift

der Vv in der kommenden Wo-

che nun, das Unternehmen zu
verklagen, sagte ein Sprecher
dem Tageszpiegel.

Mach Ansicht der Verbraucher-
schitzer sind die neuen Nut-
zungs- und Datenschutzbestime-
mungen von WhatsApp zur Wei-

tergabe won Daten an den Mut-
terkonzern Facebook ,zu gro-
fen Teilen® unzuldssig. Des-
halb hatte der Vzov WhatsApp
Mitte September abgemahnt.
Das US-Unternehmen bat um
eing Yerlangerung der Frist,
was eigentlich als Zeichen fir
Gesprichsbereltschaft gewer-
tet worden war. WhatsApp war
nicht fur eing Stellungnahme zu
erreichen, warum es jetzt doch
nicht reagierte.

Wahrend WhatsApp durch die
Verbraucherschitzer eine Frist-
verlangerung gewahrt wurde,
ermaglichte das Untemehmen
seinen Kunden jedoch im Ge-
genzug keine Verlangerung, um

gine Unterzeichnung der neuen
Datenschutzbedingungen zu
prifen = was im Zuge der Waf-
fenglelchhelt durchaus fair ge-
wesen ware. Doch an dem ge-
setrten Datum 25. September
wurde nichts gedndert.

Ende August hatte Facebook
neuwe Regeln fur seine Nutzer
verdffentlicht. Unter anderem
wird die Handynummer an Face-
book weitergegeben = unabhan-
gig davon, ob der jeweilige Mut-
zer auch in dem sozialen Netz-
werk aktivist. Als _besonders
kritisch® stufen die Verbrau-
cherschitzer ein, dass alle im
Telefonbuch des Whatsapp-Mut-
zers gespeicherten Mummern

an den US-Konzern weiterge-
reicht werden. Somit seien von
den neuen Mutzungsbedingun-
gen auch Menschen betroffen,
die WhatsApp gar nicht verwen:
den.

Dagegen geht auch Hamburgs
Datenschutzbeauftragter Jo-
hannes Caspar wor. Per Verwal-
tungsanordnung verbot er
WhatsApp-Mutter Facebook, Da-
ten deutscher WhatsApp-Nut-
zer zu erheben und zu spei
chem. Dafir fehle die entspre-
chende Rechtsgrundlage sowie
die Zustimmung der Nutzer. Fa-
cebook kindigte an, die Ent-
scheidung von Caspar anfech-
ten zu wollen. sal

hiuften sich derzeit O2-bezogene Be-
schwerden, sagte ein Sprecher der Ver-
braucherzentrale Nordrhein-Westfalen.
Allerdings gebe es kein Recht darauf, ein
Unternehmen telefonisch erreichen zu
kbnnen-aufter, diesseivertraglich zugesi-
chert worden. Die bloffe Angabe einer Te-
lefonnummer reiche dafiir nicht.

Doch auch bei der Bundesnetzagentur
liegen Beschwerden gegen den O2-Kun-
denservice vor, sagte ein Sprecher: Des-
halb priifen wir, ob und welche Mafinah-
men gegen das Unternehmen eingeleitet
werden kiinnen."

Bereits vor zwei Monaten hatten Por-
tale wie Teltarif.de iiber massive Pro-
bleme bei 02 berichtet - gefindert hat sich
seither offenbar nichts.

Dritter Versuch, Dienstagmorgen, wie-
der dieselbe Ansage, wieder wird der An-
rufer gebeten, sich spiter erneut zu mel-

den. Wieder keine Chance auf eine Infor-
mation, ob und wann das Handy wieder
funktionieren kiinnte.

Wenn die voraussichtliche Wartezeit
~einannehmbares Maf iberschreitet”, be-
ende das System die Anrufe automatisch,
erklirt eine Telefénica-Sprecherin, Wel-
che Wartezeit ,annehmbar"” ist, sagt sie
nicht. Sie versichert jedoch, dass 02 die
Kapazititen im Kundenservice laufend
an das Anfragevolumen” anpasse. Seit
zwel Wochen wiirden das Unternehmen
jedoch deutlich mehr Anrufe erreichen, in
denen es um Riickfragen zur Markenum-
stellung im Rahmen der Fusion gehe, aber
auch tagesaktuelle Themen.

Damit iiberfordert zu sein, weist O2 zu-
riick. ,,Wir arbeiten intensiv an einer Li-
sung und entschuldigen uns fiir die den
Kunden entstandenen Umstinde”, sagt
die Sprecherin. Es werde an einer ,kun-

denorientierten Digitalisierung unserer
Service-Kanile" gearbeitet. . In den kom-
menden Wochen® solle sich die Situation
~sukzessive verbessern”. Einen konkreten
Zeitpunkt nennt sie nicht.

Vierter Versuch, Mittwochmittag,
grofte Freude: Die Wartezeit soll nur eine
Minute betragen. Gibt es womdiglich ei-
nen Zeitpunkt, an dem die Chance durch-
zukommen besonders groft ist? Eher
nicht, .da das Anrufaufkommen an unter-
schiedlichen Tagen und Uhrzeiten aktuell
sehr stark variiert, ist esschwierig eine be-
stimmte Uhrzeit zu nennen”, erliutert die
Sprecherin. Thre Kollegin in der 0O2-Hot-
line gibt freundlich Auskunft, Donnerstag
soll das Handy wieder laufen - was dann
aber doch nicht klappt, wie ein anderer
Kollege spiter erklirt. Erst Montag soll es
wieder funktionieren - falls es Probleme
gebe, helfe die Hotline gerne weiter.
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Ryanair
blockiert

Inkassoportale

Kunden durfen
Anspriuche nicht abtreten

BerLin - Die Fluggesellschaft Ryanair hat
den Inkassogesellschaften den Kampf an-
gesagt. Firmen, die bislang fiir Fluggiiste
deren Rechte etwa bei Verspitungen und
Flugausfillen einfordern konnten, sollen
das nach dem Willen der irischen Airline
nicht mehr tun kénnen. Dafiir hat Byanair
ein Abtretungsverbot in die Allgemeinen
Geschiftsbedingungen (AGRB) eingefiigt.
«Die Abtretung von Ausgleichs, -Scha-
densersatz- und Riickerstattungsansprii-
chengegenunsistausschlieftlich an natiir-
liche Personen zuliissig”, heifst es in den
AGB - eine Abtretung an ein Unterneh-
men soll nicht mehr mbglich sein, nur
noch an andere Mitreisende. Laut Unter-
nehmen gelte das Verbot bereits seit Ende
2015, datiert ist es aber nicht.

Dass die Klausel wirksam ist, sieht
Rechtsanwalt Thomas Durchlaub skep-
tisch: ,.Sinn und Zweck fiir die Airline ist
ja nur, sich den Entschidigungsanspruch
vom Hals zu halten. Das ist kein sachli-
cher Grund und deshalb in meinen Au-
gen nicht wirksam.” Aufterdem sind die
AGE von Ryanair nur online einsehbar.
Auch das findet Durchlaub problema-
tisch. Der Anwalt
vertritt mit seiner
Kanzlei ,Haas und
Partner” eine der In-
kassogesellschaften,
das Start-up Com-
pensation2Go.

Fluggiste, deren
Flug sich in der EU
betrichtlich verspi-
tet oder gar ausfillt,
kinnen bis zu 600
Euro Entschidigung
von der Airline fordern. . In der Fluggast-
rechteverordnung ist klar definiert, wann
ein Anspruch auf Entschiidigung be-
steht”, erklirt Durchlaub. Er bestehe al-
lerdings nicht, wenn sich die Fluglinie
auf die Ausnahmeregelung berufen
kinne. Wenn ,aufiergewthnliche Um-
stinde”, also ein unvorhersehbares Ereig-
nis zur Verspitung gefiihrt hat, muss die
Ajrline nicht zahlen. Das ist typischer-
weise schlechtes Wetter - ein Triebwerk-
schaden hingegen nicht.

Und das sei genau das Problem, so
Durchlaub: Denn iiblicherweise wiirden
Ajrlines diese Ausnahme pauschal vor-
schieben, wenn die Kunden selbst ver-
suchten, ihre Entschidigungsanspriiche
geltend zu machen. Viele greifen deshalb
auf die Inkassogesellschaften zuriick
Diese Dienstleister fordern im standardi-
sierten Verfahren von den Airlines die An-
spriiche der Kunden ein - gegen Gebiihr,
manchmal in Hohe knapp der Hiilfte der
Entschidigung. Dafiir hat der Kunde
nicht viel mehr zu tun, als eine Abtre-
tungserklirung abzugeben. Doch dem
schiebt Ryanair den Riegel vor.

Das Unternehmen begriindet seinen
Schritt mit der Sorge um die Kunden:
« Wir wollen sicherstellen, dass alle Ryan-
air-Kunden 100 Prozent ihrer Entschidi-
gung erhalten, ohne Abzug von ibermifi-
gen Kosten Dritter. Da Ryanair-Kunden
diese Kompensation ohne zusitzliche
Kosten direkt bei Ryanair geltend ma-
chen kénnen, stellen diese Servicegesell-
schaften’ keinerlei Service dar”, teilte ein
Unternehmenssprecher mit.

Ob Ryanair dies in den AGB so regeln
darf, bleibt fraglich. Amtsgerichte in Han-
nover und Kinigs Wusterhausen haben
derartige Klauseln fiir unwirksam er-
klirt. Das nimmt der Anwalt als An-
sporn. Auch in Berlin wolle er die Klausel
priifen lassen. Ronja RINGELSTEIN

Dienstleister
treiben bei
Airlines fiir
Kunden Geld
ein - gegen
eine Gebuhr
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