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ANFRAGEBEANTWORTUNG. ' o au fZQGWJE
betreffend die schriftliche Anfrage der Bbg. '
Mag. Frieser und Kollegen vom 11. Juni 1991,

. S , '
Zl. 1245/J5NR/91, "kunden- und service-

orientierte Post"

Zum Motiventeil der Anfrage: |

Der in der einleifenden Darstelldng der Anfrage geschilderte
"Fall" konnte mangels konkreter Angaben nicht eruiert werden.
Sicher ist jedoch, dag es:sich-dabei um eine bedauerliche Ver-
kettung von Miﬁversténdniséem und ﬁaglidherweise von Fehl- .
leistungen handeit, wie sie in einem Unternehmen von der ‘
Grofenordnung der Post' mnicht “von vornherein mit Sicherheit
ausgeschlossen werden kdnnen. Zur Gropenordnung sei angefihrt,
dap die 6stefreichische Post derzeit pro Jahr etwa 20 MilliD*
nen Fernmeidegebﬁhrenredhnﬁngen sowie 1,5 Millionen Mahnungen

erstellt und 350.000 Sperren4durchzﬁfﬁhren hat. -

' Fehlleistungen der oben erwihnten Art stellen kéineswégs Re-

gelfdlle dar, sondern finden sich in der Praxis nur in ver-
schwindend geringer Zahl wie dies auch aus jlingsten Meinungs-
umfragen hervorgeht, in denen der Post bzw. ihren Mit-
arbeitern in den'diversen Fachbereichen durchwegé hervor—
régende Zensuren flr Fleiﬁ; Sachkompetenz und Kundenfreund-
lichkeit ausgestellt'werden. Dénnéch werdén*auch_éolche bedau-
erliche Einzelfdlle jeweils:'zum Anlaﬂ_ genommen, MaBnahmen zu

{iberdenken, um ein Wiederholen derselben zu vermeiden,
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Ihre Fragen darf ich wie folgt beantworten:

Zu Frage 1:

"Durch welche Magnahmen stellen Sie sicher, dap nicht. aufgrund
eines Irrtums der Post der FernsprechanschluB eines  Fern-
sprechteilnehmers abgeschaltet wird, obwohl er keinen Zah-
lungsriickstand aufweist?2" '

Die Erstellung der Fernmeldegeblhrenrechnungen und die Uber-

wachung der Einzahlungen erfolgt durch die Anwendung der ADV
v8llig automatisiert. Dadurch ist sichergestellt,‘daﬁ nur fir
diejenigen Teilnehmerstellen Sperrauftrige éusgefartigt wer-
den, bei denen bis zu einem bestimmten Termin keine Zahlung
erfolgt 4ist. Fir derartige Teilnehmerstellen wurde zuvor -
nach Ablauf der Zahlungsfrist - ebenfalls automatisch im Wege
der ADV, eine Mahnung {(mit dem Hinweis auf eihe Geblihrensperre

bei Nichtbezahlung) erstellt und abgefertigt.

Die Geblihrensperren wevden im Wihlamt aufgrund der in den-

Sperrauftridgen enthaltenen Angaben durchgeftihrt.

Durch die Ablauforganisation mit eingebauten Prilifvorgidngen
sind die Voraussetzuggen filr ein fehlerfreies Vorgehen gege~
ben. Die betreffenden Mitarbeiter und ihre Aufsichtsorgane
sind zur Anwendung besonderer Sorgfalt angewiesen, Daduréh
séll das auch nur vereinzelte Auftreten von "Irrttimern" ver-

mieden werden.

Zu den Fragen 2 bis 5:
"In welcher ‘Art und Weise informieren Sie einen

"Fernsprechteilnehmer, dessen Anschluf ahgeschaltet werden

soll, vor der Abschaltung seines Anschlusses von dieser Mag-
nahme und der Ursache fiir diese Abschaltung? '

In welcher Art und Weise informieren Sie elnen Fernsprech-
tellnehmer, dessen Telefon lédngere Zeit ogestdrt ist, von der
Ursache dieser St8rung und was unternommen werden” kann, um die

St8rung bzw. Abschaltung beheben zu kiinnen?
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W%e stellen Sie sicher, dapf es 2zu keiner rufmipigen und ge-
schidftlichen Schidigung eines Fernsprechteilnehmers kommt,
dessen Telefonanschluf irrtlimlich mit der Begriindung des Zah-
lungsverzugs abgeschaltet wurde?

Wie ersetzen sie einen eingetretenen geschdftlichen Schaden,
wenn dieser aufgrund eines Fehlverhaltens der Post eintritt?"

Bei Gebﬁhrensperfen muﬂrder Fernsprechteilnehmer im Hinblick
auf die Hinweise im Lauf des vorangehenden Mahnverfahrens als
ausreichend informiert iber die angedrohte Spérre angesehen

werden.

Ansonsten sind Fernsprechteilnehmerstellen lediglich bei aunf-~
tretenden Gebrechen oder kurzfristig bel notwendigen Netz-
umschaltungen nicht_betriebébereitﬁ Bei kurzfristig beheb-
baren StOrungen wird einer gesanderten Verstindigung des Tell-~
nehmers gegeniber (wenn ihm die”StSrung‘nicht ohnehin bekannt

ist) einer raschen St&rungsbeh@bung'der Vorrang eingerdumt.

Bei grﬁﬁereh -und umfangreichen Betriebsbeeintrachtigungen
(Massenstbrungen, wie etwa Kabelbeschﬁdiguhgeg durch Bagger
und dgl.) werden Verlautbarungen scwohl Uber die Massenmedien

als auch iber Tonbandansagen pei Rurzrufnummern vorgenommen.

Bei geplanten Arbeiten am Leitungsnetszs werden die be-~-

" troffenen Teilnehmer in der Jewells bestgesignetsten Form

(z.B. Aushang in den jewelligen >HHusern,_bei gri3perem Umfang

auch Pressemitteilungen) informiert.

Bei vereinzelt irrtimlichen Sperren kann es zu keiner ruimidgi-
gen Schiddigung kommen, w=2il Auskilnfte nur dem betroffenen
Teilnsehmer gegeben werden. Geschiftliche Schédignngen sind
durch Aufklirung eines solchen Irrtumes zu vermelden. Die be-
treffenden Mitarbeiter haben bekanntgewordene Migstidnde unver-

zliglich zu bereinigen.
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Eine Schadenersatzveréflichtung hinsichtlich der Besorgung des
Fernmeldedienstes ist mit Riicksicht auf den HaftungsausSChluﬂ

nach § 22 Abs. 1 des Fernmeldegesetzes nicht gegeben.

Zu_den Fragen 6 und 7: _— '
"Welche MaBnahmen werden Sie ergreifen, damit in Hinkunft' ein
kunden- und serviceorientiertes Verhalten der Post bei Tele-
fonstbrungen bzw. —abschaltungen sichergestellt wird? -

Wie werden Sie in Hinkunft 51cherstellen, dap 1nnerhalb von
kiirzester Zeit mit der Befassung nur einer einzigen Dienst-
stelle der Osterreichischen Post Telefonabschaltungen und
-st8rungen behoben werden knnen?"

Runden- und servipeoriantiertes Verhalten der Mitarbeiter ist
vorrangiges Unternehmensziel der Post. Derxr préktiSChén Um~
setzung di@neﬁ‘ laufende Schulungen sowie Uberpriifungen der
Organisation und Arbeitsablédufe bis hin zu konkreten Unter-
welisungen eingelner Mitarbeliter durch ihre Aufsichtsorgane.
Bei den Stdrungsmeldestellen sollen dariiberhinaus durch Aus-~
rilatung mit EDV~Sy$temen weltere Verbesserungen im Service
erzielt werden. Flir die Mitarbeiter dieser Stellen warden ei-

gene Rurse fir kundenorientiertes Verhalten eingerichtet.

Bei der .erwdhnten UnternchmensgrSge der Ssterreichischen Post

mit bundesweiten Aufgaben in zahlreichen Dienstileistungsz-

"bereichen,ist die Behandlung von Kundenanllegen bei nur einer

einzigen Dienststelle nicht immer m&glich; die bestehenden
Organisationsstrukturen. resultieren vor allem aus wirtschaft-

lichen Grilnden, nehmen aber auch auf andere Aspekte wie

Personaldotierung, Kundendienst und dgl. Riicksieht.

Die Mitarbeiter sind jedenfalls angewliesen, Stdrungsmeldungen,
auch wenn sie nicht den eigenen Bereich betreffen, entgegen-

zunehmen und an die zustindige Stelle weiterzuleiten.
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Zu den Fragen 8, 9 und 10:

"Werden Sie in Hinkunft sicherstellen, dag Telefonabschaltun-
gen und -stdrungen von Telefonkunden rund um die Uhr ~ auch
Samstag und Sonntag - ohne zusltzliche Kosten gekl&drt und be-
hoben werden k&nnen? ~ C -

Wieso werden flir die Behebung von TelefonstSrungen, fiir deren
. Entstehen der Monopolbetrieb Fost die alleinige Verantwortung
trdagt, dem Kunden am Samstag sowie an Sonn—- und Feiertagen
Kosten verrechnet?

Was ist die Rechtsgrundlage dafir?"

StSrungsmeldungen werden bereits derzelt von den ‘Leitstellen'
(auf die Télefonnummer der Leitstelle wird bei der Tonband-—
ansage der St&rungsmeldesteile nach Dienstschlup hingewiesen)
rund um die Uhr {(Abend- und Nachtstunden, Samstag, Sonn- und
Feiertage) entgegengenommen. Flr Stﬁruﬁgsbehebungen gibt es
eine sogenannte Regeldienstzeit (Montag bis Freltayg tagsiiber),
wie sie auch in ahderen Wirtschaftsbereichen als Ubliche Ar-
beits— bzw. Geschiftszeit besteht. Innerhalb der Regeldienst-
zelt werden Btdrungzbehebungen gratis durchgefihrt. Ange-
sichts der zuﬁehmendﬁancdcutung der FKommunikation wurden Ent-
stﬁxungémﬁglichk@iteh auch aufBerhalb der Regeidicnﬁtzeit,»saw
fern vom Teilnehher gewiinscht, geschaffen. Die Entstdrung
auferhalb der Regeldienstzeit erfordert gewisse Verinderungen
der Regelorganisation und einen zusdtzlichen BAufwand. Bel vom
Teilnehmer.gawﬂnsnhten_Stﬁrungsbehebungen_auﬁerbalb der Regel-
dienstzeit verrechnet die Post diegsen gusitzlichen Mehraufwand
{(Uberstundenkosten, erhfhte Wegmeit wegen grdferer Zentrali-

)
sierung des Bereitschaftsdienstes und dgl.).

Die Behebung von Stdrungen auflerhalt der Regeldienstzeit izt
auch deshalb sehr aufwendig., well im Rahmen des Bereitschafts-
dienstes ein nicht mit .den Brtlichen Gegebenhelten vertrauter

Entst8rer t8tig werden muf. .
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MassenstSrungen werden auch aujderhalb der Regeldienmtzelt ohne
Verrechnung von Kosten behcben; ebensc St&rungen bei Telefon-
anschlliissen in Spitdlern, bel Erzten im Dienst, bei Rettung¢é

diensten und dgl.

~Grundsitzlich werden aus Griinden der Zweckmipigkeit, der Wirt-

schaftlichkeit und der Sparsamkeit EntstSrungen nur an Werkta-

dgen, aufer Samstayg, (Regeldienstzeit) durchgefiihrt wie dies

~auch sonst in anderen Berelichen der Wirtschaft allgemein b~
. lich ist. FUr - sonstigs Arbeiten, die auf Verlangen des Teil-

nshmers erfolgen - so auch flir die im Rahmen des erweiterten

Services verlangten Entstdrungen am Samstag sowie an Sonn- und
Feiertagen ~ sind gemip § 19 der Fernmeldegebilhrenordnung Ge-

bilthren in der HBhe der erwachsenden Xosten gu entrichten.

Wwien, am 9 . August 1991
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