<unversténdlich, wie Versorger so mit Kunden umgehen
kénnen”

Manche Energieanbieter sind Meister der Kommunikation. Unser Kundenservice hat schon
die kuriosesten Ausreden, Tricks und Pannen der Versorger erlebt. Hier sind drei Highlights
aus 2020.

Strogon verweist als Begriindung fiir einbehaltene Bonuszahlung auf eBay Kleinanzeigen-Profil

Ein genauer Blick in die AGB lohnt sich grundsatzlich bei allen Energieanbietern. Bei manchen bringt selbst
das nichts - zu absurd sind Fallen hier gestellt. Zum Beispiel bei Strogon.

Im Mai wechselten wir einen Kunden zu diesem Anbieter. Alles lief reibungslos, doch dann wurde der
Neukundenbonus nicht ausgezahlt. Also hakten wir nach. Als Antwort schickte Strogon einen Link zu einem
Profil einer gewerblichen Nutzerin auf eBay Kleinanzeigen. Der Nachname des Kunden stimmte mit dem der
eBay-Nutzerin liberein, das war auch schon alles. Strogon zufolge sei damit jedoch bewiesen, dass der Kunde
die Gaszufuhr in seinem Zuhause nicht fiir private, sondern gewerbliche Zwecke nutze. Da Neukundenboni
Gewerbekunden nicht zustlinden (so besagten es die AGB), habe der Kunde keinen Anspruch. Als unser
Kundenserviceleiter diese E-Mail las, ware ihm fast das Headset in den Kaffee gefallen.

Entsprechend reagierten wir ohne Umschweife mit einer deutlichen Antwort, in der wir klarstellten, dass
dieser Beweis weder Hand noch Ful} habe. Zudem kiindigten wir an, notfalls die Schlichtungsstelle Energie
e.V,, die Bundesnetzagentur sowie die Verbraucherzentrale einzuschalten.

Strogon zahlte daraufhin den Neukundenbonus, ohne weiter auf der Beweisflihrung zu beharren.

info.bn@strogon.de

Information zur Gewshrung eines Bonus

Nachricht:
Vertragsnummer:

Sehr geehrter info.bn@strogon.de

vielen Dank fir Ihre Nachricht vom 25.05.2020, auf die wir Ihnen hier gern eine Antwort bzgl. Ihres Veranlassung Ihrer Auszahlung
Bonusanspruchs geben mochten

Unter Beriicksichtigung der innerhalb des von Thnen gewahiten Privatkundentarifs geltenden AGB muissen Wir  Nachricht:
Thnen leider mitteilen, dass ein Bonusanspruch nur Privatkunden gewahrt werden kann, Fur Gewerbekunden
besteht dagegen kein Bonusanspruch Vertragsnummer:

Ausweislich folgenden Links befindet sich jedoch an Threm Anschluss ein Gewerbe, weshalb wir von einer Sehr geehrter
gewerblichen Nutzung der von Strogon gelieferten Energie ausgehen missen

vielen Dank, wir haben Ihre Nachricht erhaiten

Wir haben die Rickzahlung Ihres Guthabens veranlasst. Es sollte in wenigen Werktagen auf Ihrem Konto
gutgeschrieben sein.

Mit freundlichen GriiBen aus Bonn, Mit freundlichen GriiBen aus Bonn,

Ihr Strogon Thr STROGON Kundenservice

(E-Mail mit Verweis auf Profil bei eBay Kleinanzeigen (links); Bestatigung der Zahlung des Bonus‘ nach unserer Antwort an Strogon.
Screenshot: Wechselpilot GmbH)

EWE schickt falsche Mahnungen - Entwarnung folgt erst zwei Tage spater

Trotz erfolgter Abbuchung erhielten tausende EWE-Kunden im Mai postalisch und per E-Mail ein
Mahnungsschreiben. Darin hiel} es, der Betrag flir den Monat sei nicht eingegangen und nachzuzahlen. Wieso
die Mahnung? ,,Die Technik hat uns fiir einen Moment im Stich gelassen®, heilt es von EWE im
Entschuldigungsschreiben.

Wir rdumen ein: Fehler kdnnen passieren. Dennoch, einem Medienbericht zufolge, der eine Sprecherin des
Konzerns zitiert, soll der Fehler erst aufgefallen sein, nachdem sich Kunden beschwerten. Das ist mehr als
eine Lappalie. Allein bei uns waren mehrere hundert Kunden betroffen, weshalb uns sofort ddmmerte, dass




es sich hier um einen Fehler seitens des Konzerns handeln musste. Entsprechend informierten wir noch am
Tag des Mahnschreibens unsere betroffenen Kunden.

EWE reagierte zwar mit einer Information in der Telefonhotline, meldete sich aber erst zwei Tage danach mit
einem offiziellen Entschuldigungsschreiben bei seinen Kunden. Unserer Meinung nach ein wenig zu spét.

13.05.2020
Mahnung =
Guten Tag =2
sicherlich ist s Ihrer Aufmerksamkeit entgangen, den falligen Betrag zu bezahlen info@ewe.de
Ihr akiueller Kontoauszug weist folgenden Ruckstand aus Entschuldigung: Bitte ignorieren Sie die Mahnung - kein To-do, keine Kosten
Art der Forderung Forderung Gezahlt Restforderung
(Euro) (Euro) (Euro)
Abschiag 01.05 2020 42,00 0,00 42,00 Nachricht:
Gesamtsumme der Restforderung 42,00

Bitte entschuldigen Se. dass S 2u Unrecht eine Mahnung emalten haben

Bitte (iberweisen Sie den Gesamtbetrag auf unser Konto

Kontoinhaber:
IBAN:

n Tag,
Bank Guten Tag,
Verwendungszweck A
Betrag. 42,00 Euro Kundenumme;

ng Dafur méchten wir uns hiermit

Geben Sie bitte als Verwendungszweck unbedingt Ihre Vertragsnummer an. Damit ordnen wir Ihre Zahlung schnell Moment im Stich gelassen
und sicher zu. Vielen Dank! =
Fir Ruckfragen stehen wir Ihnen geme zur Verfugung Wichtig fir Sie: Sie brauchen sich um nichts zu kiimmem und es entstehen selbstverstandlich

keinerlel Kosten
Freundliche Grifie

lhr EWE -Team

(Mahnschreiben der EWE (links), Datum ist der 13.05.2020, und Entschuldigungsschreiben der EWE, Datum ist der 15.05.2020.
Screenshot: Wechselpilot GmbH)

EMMA Energie informiert liber Hackerangriff auf Mutterkonzern - liber einen Monat spater

Am 4. Mai wurde bekannt, dass die Technischen Werke Ludwigshafen (TWL) im April einem massiven
Hackerangriff zum Opfer gefallen waren. Die verantwortliche Gruppe hatte dabei 500 GB an Daten gestohlen
und Losegeld dafiir gefordert. Als die TWL nicht zahlte, veroffentlichten die Hacker nach und nach
Kundeninformationen - Name, Anschrift, Kontaktdaten, mitunter auch Bankverbindung - im Darknet.

EMMA Energie, ein Tochterunternehmen der TWL, informierte jedoch teilweise erst Ende Juni seine Kunden.
Wahrend einer unserer Kunden am 23. Juni informiert wurde, erhielt ein anderer erst am 26. Juni das
Schreiben. Darin heilt es: ,,Wir miissen leider davon ausgehen, dass personenbezogene Daten von lhnen [...]
betroffen sind. [...] Hiermit kommen wir unserer Meldepflicht aus Art. 34 DS-GVO nach.“

Laut des Artikels der Verordnung sind Benachrichtigungen zur Verletzung des Schutzes personenbezogener
Daten unverziiglich an Betroffene mitzuteilen. Fast zwei Monate damit zu warten, entspricht unserer
Meinung nach nicht ganz dieser Anforderung.
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Information iber die Verletzung des Schutzes personenbezogener Daten Information iber die Verletzung des Schutzes personenbezogener Daten

Sehr geehrter Sahr gashrter

wir badauern es sehr Ihnen mittellen zu miissen, dass unsere Muttergesalischaft, die Technische Werke i bedauern es sefir Ihnen mitieilen zu missen, dass unsere Muitergesellschafl, die Technische Werke
Ludwigshafen AG (TWL), die von uns mit der Verarbeitung unserer Kundendaten beaufiragt ist, Opfer ~ Ludwigshafen AG (TWL). die ven uns mit der \Verarbeitung unserer Kundendaten beaufiragt Ist. Opfer
eines Hackerangrifis . Trotz aller Bemuhungen ist es TWL dabel nicht gelungen, den rechiswidrigen  8Ines Hackarangrifis wurds. Trotz aller SamUnungen ist ss TWL dabel nicht gelungen, dan rechtswidrigen
Zugriftauf deren IT- umtsnglich m, sodase dis L Einbllck In dle In dem  Zugriffauf deren | T-Infrastruktur umféinglich zu verhindern, sodass die Unbekannten Einblick in dia in dem
System vorhandanen Daten erhalten haben UG diese entwenden konnten. System vorhandenen Daten erhalten haben und diese entwenden kanntan

Wir mUssen lelder davon ausgehen, dass personenbezogens Daten von Ihnan vom oben baschrieoensn Wi missen lelder davon ausgehen, dass personenbezogens Daten von Innen wom oben beschrisbenen
Angriff betroffen sind. Es st uns somit wichtig, Ste Ober dle von uns ergriffenen Mafinahmen sewie die  Angriff betrafien sind. Es ist uns somit wichtig, Sie Uber die von uns ergriffenen MaRnahmen sowie dis
wahrschainlichen Folgan des Vorfalles zu informiaran. Hiermit kommen wir unserar hisldepflicht aus Art.  wahrscneinlicnen Foigen des Vorfalles zu informieren. Hiermit kommen wir unserer Meldepfiicht aus Art.
24 DS-GVO nach. 34 D3-GVO nach

(Ein Rundschreiben von EMMA Energie ist auf den 23. Juni datiert, ein anderes auf den 26. Juni. Screenshot: Wechselpilot GmbH)




»Unverstandlich, wie man so mit Kunden umgehen kann“

Thorben Tews ist Leiter unseres Kundenservice und hat in seiner Zeit bei Wechselpilot schon allerhand
erlebt. Trotzdem kann er das Verhalten mancher Versorger kaum fassen. ,,Flir mich ist es unverstandlich, wie
man als Versorger so mit seinen Kunden umgehen kann®, sagt er etwa in Bezug auf Strogon.

Es wundert ihn nicht, wenn Verbraucher frustriert oder verérgert sind, sich hilflos fiihlen - und schlussendlich
den offentlichen Weg gehen. Zum Beispiel liber Beschwerdeportale oder die Schlichtungsstelle Energie e.V.

»Kein Verbraucher sollte um eine faire Strom- und Gaszufuhr kampfen miissen®, erklart Tews. ,,Deshalb
sorgen wir dafiir, dass unseren Kunden miihsame Auseinandersetzungen mit Energieanbietern erspart
bleiben. Wir kennen die Rechte der Verbraucher und wissen, wie Anbieter ticken. Probleme [6sen wir in
direkter Kommunikation mit den Anbietern, nur in sehr seltenen Fallen miissen wir die Schlichtungsstelle
Energie e.V. einschalten.“ Dieses Jahr kam das erst vier Mal vor - interessanterweise betrafen drei Falle
denselben Anbieter.

Samtliches Bildmaterial darf zur Berichterstattung verwendet werden (es gilt die publisherfreundlichste Creative Commons Lizenz
HAttribution CC BY 4.0“). Wir mochten Sie lediglich darum bitten, als Bildnachweis mit einem Link auf wechselpilot.com zu verweisen - in
der BU, der Quellenangabe oder irgendwo in Ihrem Beitrag.

Firr Presseriickfragen steht lhnen Frau Laura Knechtel, Content Marketing & PR Managerin der Wechselpilot GmbH, gerne zur Verfiigung:

Mobil: +49 (0) 15127617746
E-Mail: presse@wechselpilot.com
Website: www.wechselpilot.com/presse/

Uber Wechselpilot

Die Wechselpilot GmbH ist ein unabhangiger Wechselservice, der fiir Privat- und Gewerbekunden die langfristige Optimierung von Strom-
und Gaskosten tibernimmt. Die Dienstleistung umfasst neben dem Tarifvergleich und einer individuellen Beratung und Empfehlung auch
den vollstandigen Vertragswechsel sowie die gesamte Kommunikation mit den Versorgern.

Der Service von Wechselpilot ist zu 100 Prozent unabhédngig. Der Grund hierfiir ist, dass Wechselpilot in keinerlei vertraglicher
Verpflichtung zu Strom- oder Gasanbietern steht - und beispielsweise keine Provisionen von diesen erhalt. Dadurch hat Wechselpilot die
Moglichkeit, unabhangig nur solche Anbieter zu empfehlen, die einem strengen Qualitats-Check unterliegen und im Interesse des Kunden
sind. Wechselpilot berechnet fiir seinen Service eine Gebiihr in Hohe von 20 Prozent der tatsachlichen Einsparung. Wenn der
Vertragswechsel nach zwolf Monaten keine Ersparnis erzielt hat, bleibt der Service fiir den Kunden kostenfrei.

Das Unternehmen wurde 2016 von Jan Rabe und Maximilian Both gegriindet und hat seinen Sitz in Hamburg. Seitdem betreut
Wechselpilot rund 55.000 Kunden. Im April 2019 verlieh Stiftung Warentest dem Wechselservice das Qualitatssiegel ,sehr
empfehlenswert” und zahlt Wechselpilot damit zu den Test-Siegern. Im Februar 2020 wurde Wechselpilot mit dem Deutschen Servicepreis
2020 ausgezeichnet, verliehen vom Deutschen Institut fiir Service-Qualitdt und dem Nachrichtensender ntv.
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