g Rheinl 1{)&]2 verbraucherzentrale

MINISTERIUM FUR FAMILIE, .
FRAUEN, JUGEND, INTEGRATION %M -%

UND VERBRAUCHERSCHUTZ

Dezember 2018

GUTER VERBRAUCHERSCHUTZ IN
RHEINLAND-PFALZ -

SICHERHEIT UND VERTRAUEN IN
EINER ZUNEHMEND DIGITALEN
ZUKUNFT

Vereinbarung zwischen dem Land Rheinland-Pfalz, vertreten durch
das Ministerium fir Familie, Frauen, Jugend, Integration und Ver-
braucherschutz und der Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz e.V.
Uber die Zusammenarbeit in den Jahren 2019 bis 2021



PRAAMBEL

Verbraucherinnen und Verbraucher umfassend schiitzen, ihnen ein flichende-
ckendes Angebot an persénlicher Information und Beratung bieten, Verbrau-
cherbildung fordern, Verbraucherrechte sichern, verbessern und durchsetzen,
Datenschutz vorantreiben, sichere Produkte und Lebensmitte! garantieren —
das sind gemeinsame Ziele des Landes Rheinland-Pfalz, vertreten durch das
Ministerium fir Familie, Frauen, Jugend, Integration und Verbraucherschutz
(im Folgenden: Land) und der Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz e.V. (im
Folgenden: VZ). Um diese Ziele zu erreichen, haben das Land und die VZ
bislang fair und konstruktiv zusammengearbeitet, um ein grundstandiges An-
gebot sicherzustellen. Mit dieser Vereinbarung beschlieRen sie, diese Zu-
sammenarbeit fortzufihren, sich frihzeitig gegenseitig Uber wichtige Angele-
genheiten zu informieren und auftretende Fragen offen und sachlich zu disku-
tieren.

Eine weitere Verbesserung des Verbraucherschutzes durch eine Grundférde-
rung wird vor allem bei den nachfolgend genannten Schwerpunktthemen an-
gestrebt. Da dies nur mit Hiife eines koordinierten Einsatzes unterschiedlicher
Instrumente mdoglich ist, vereinbaren das Land und die VZ fir diese Hand-
lungsfelder weiterhin eine intensive Zusammenarbeit. Die Sicherung des durch
die Grundférderung ermdglichten Verbraucherschutzes wird ergénzt durch
einzelne im Rahmen von Projektférderungen definierte MaRnahmen.

Bereits zum dritten Mal wird eine Vereinbarung (iber die Zusammenarbeit des
Landes und der VZ fir einen kontinuierlichen und effektiven Verbraucher-
schutz geschlossen. Im Jahr 2013 hatten die VZ und das Land erstmals eine
Zusammenarbeit im Verbraucherschutz schriftlich festgehalten. Die Vereinba-
rung ,Verbraucherschutz und Verbraucherrechte auf hohem Niveau gewihr-
leisten” galt fur die Jahre 2013 bis 2015 und hatte vor allem das Ziel, das fi-
nanzielle Fundament und eine kontinuierliche Arbeit der VZ auf hohem Niveau
sicherzustellen. Dieses Ziel wurde erreicht. Die zweite Vereinbarung fir die
Jahre 2016 bis 2018 sah die VZ als wichtigen Partner fur einen starken Ver-
braucherschutz und mehr Lebensqualitét.

Die nun vorliegende dritte Vereinbarung dient einer Sicherstellung und St&r-
kung der Arbeit der VZ bzw. dem Ausbau ihres Angebots vor allem im digita-
len Bereich und mit digitalen Formaten - ,Guter Verbraucherschutz in
Rheinland-Pfalz - Sicherheit und Vertrauen in einer zunehmend digitalen
Zukunft«.



Durch die Vereinbarung fur die Jahre 2019 bis 2021 erhilt die VZ Planungssi-
cherheit firr die kommenden drei Jahre. Denn damit verbunden ist eine finan-
Zielle Zusage des Landes, die ein sicheres Fundament fir die Zukunft des
Verbraucherschutzes in Rheinland-Pfalz schafft und die VZ in die Lage ver-
setzt, den erreichten hohen Standard an Verbraucherinformation, Verbrau-
cherberatung und Interessenvertretung der Verbraucherinnen und Verbrau-
cher qualitativ und quantitativ weiterhin anzubieten. Diese Vereinbarung will
die bestehenden Beratungsangebote sichern und das Beratungsstelten- und
Stutzpunktenetz der VZ mindestens weiter auf dem bestehenden Niveau ge-
wahrleisten sowie neue Akzente setzen. Gegenstand der Vereinbarung zwi-
schen dem Land und der VZ ist die Zusammenarbeit auf wichtigen Feldern
des Verbraucherschutzes.

Die Erfahrungen aus der Beratungspraxis der VZ sind wichtig fur die Schwer-
punktsetzung der Politik: Bei der Verbraucherarbeit der VZ zeigen sich Fehl-
entwicklungen auf den Mérkten, Gefahren und Risiken fiir Verbraucherinnen
und Verbraucher, die VZ formuliert verbraucherpolitische Forderungen, fordert
préventive Schutzmalnahmen und setzt sich fir die Starkung der Verbrau-
cherrechte ein, stéRt Gesetzesinderungen an bzw. bezieht in Gesetzgebungs-
verfahren Stellung.

Dabei bezieht sie sich auf das moderne Verbraucherbild der Verbraucherpoli-
tik des Landes. Dieses berlcksichtigt die unterschiedlichen Interessen, Fahig-
keiten und Lebensumsténde von Verbraucherinnen und Verbrauchern. Ver-
braucherinnen und Verbraucher sind je nach Konsum- und Lebensbereich als
wverletzlich®, ,vertrauend” oder ,verantwortungsvoll' handelnd einzuordnen.
Auch wenn die gleiche Person in der einen Marktsituation ,vertrauend” sein
kann, in einer anderen ,verletzlich" und wieder in einer anderen ,verantwor-
tungsvoll®, wird dies jeweils auch von Merkmalen wie Alter, Sprache, Herkunft,
Ausbildung oder Einkommen und der jeweiligen Marktsituation sowie davon
beeinflusst, ob sie sich in einem analogen oder einem digitalen Markt bewegt.
Verbraucherschutzarbeit muss dies berlicksichtigen.



VERBRAUCHERSCHUTZ AUF DEN
MARKTEN SICHERN UND
DURCHSETZEN

Verbraucherrecht, Datenschutz und Digitales - fair, sicher und transpa-
rent gestalten

Die Rechte der Verbraucherinnen und Verbraucher miissen an zahlreichen
Stellen gesichert und ausgebaut werden. Verbraucherinnen und Verbraucher
mussen stark gemacht werden, damit sie fundierte Entscheidungen treffen,
ihre eigenen Rechte gegentber unfair handeinden Marktteilnehmern durch-
setzen und Konflikte Iésen kénnen. Das dient nicht allein nur den Verbraucher-
interessen, sondern auch den Unternehmen, die korrekt und fair handeln. Die
VZ widmet sich in ihrer Arbeit allen Bereichen des Verbraucherhandelns. Sie
setzt aber in einzelnen Markisegmenten aufgrund der Nachfrage und der
Marktrelevanz Schwerpunkte.

Die Digitalisierung ist aus dem Verbraucheralltag mittlerweile nicht mehr weg-
zudenken. Es bieten sich einerseits zahlreiche neue Méglichkeiten fur Ver-
braucherinnen und Verbraucher. Andererseits lauern auch immer wieder Stol-
persteine und Kostenfallen. Internetnutzerinnen und -nutzer bewegen sich
nicht in einem geschitzten Raum: Sie geben, oftmals ieider viel zu freiziigig,
ihre Daten her fiir Angebote wie Online-Shopping, Messenger-Dienste, soziale
Netzwerke, mobiles Bezahlen, Musik- oder Filmstreaming. In manchen Fallen
sind diese Angebote ,kostenlos” — bezahlt wird jedoch mit den personenbezo-
genen Daten. Diese nutzen zahireiche Unternehmen fir ihre geschaftliichen
Zwecke. Immer wieder zeigt sich, dass viele Birgerinnen und Birger nicht
wissen, wie sie sich vor Datenmissbrauch schitzen kénnen. Die VZ steht hier
vor groBen Herausforderungen: Die Sicherstellung gréBtméglicher Transpa-
renz, die Verfolgung von Missbrauch, die Durchsetzung von Kundenrechten
und die Aufklarung der Verbraucherinnen und Verbraucher setzen spezialisier-
tes technisches Wissen der Beraterinnen und Berater voraus. Auch nach dem
Inkrafttreten der EU-Datenschutz-Grundverordnung bleibt das Thema Daten-
schutz und Digitalisierung eine der zentralen Zukunftsaufgaben der Verbrau-
cherarbeit.

Neben einem Informations- und Beratungsangebot fir private Nutzerinnen und
Nutzer zum Thema Datenschutz steht im Mittelpunkt die Pravention: Verbrau-
cherinnen und Verbraucher werden mit Hilfe verschiedener Aktionen zu da-
tenschutzrelevanten Themen informiert. Bei der Durchsetzung von Daten-
schutzrechten im Zusammenhang mit dem Sammeln, Speichern, Berichtigen
und Léschen personenbezogener Daten werden sie unterstitzt.



Das landesweite Informations- und Beratungsangebot der VZ zu rechtlichen und
technischen Fragen und Problemen der Digitalisierung ist seit vielen Jahren
etabliert. Dabei stehen die Unterstitzung der Verbraucherinnen und Verbraucher
im Einzelfall, aber auch die Aufkldrung Gber neue digitale Angebote und Ge-
schaftsmodelle sowie die Durchfuhrung von Marktchecks im Vordergrund. Dies
bezieht sich auf den Telekommunikationsmarkt ebenso wie auf das Intemet der
Dinge, in dem vernetzte Gerate und Gegensténde miteinander koemmunizieren
kénnen. Kostenfallen, Datenschutz und |T-Sicherheit, aber auch der Digitale
Nachlass sind nur einige Beispiele fir Anliegen, die der Verbraucherschutz in
einem zunehmend digitalen Alltag fest im Blick hat.

Mit Hilfe der weiteren vom Land - auch durch andere Ressorts — geférderten
Projekte ist Uber die Jahre ein sehr erfolgreiches unabhingiges Beratungs-
und Informationsangebot der VZ entstanden, das permanent weiterentwickelt
wird. Es tragt dazu bei, dass Verbraucherinnen und Verbraucher aller Alters-
gruppen, insbesondere auch Kinder und Jugendliche, aber auch Seniorinnen
und Senioren einen sicheren und selbstbestimmten Umgang mit den digitalen
Medien erlernen und selbstbewusste Konsumentscheidungen treffen. Im Bil-
dungsbereich fur Schilerinnen und Schaler ist die VZ aktive Partnerin im Lan-
desprojekt ,MedienkomP@ss"”.

Daneben unterstitzt das Land beispielsweise das Projekt ,Silver Surfer*, bei
dem die VZ zusammen mit dem MedienKompetenzNetzwerk Mainz-
Rheinhessen Seniorinnen und Senioren fit macht fur einen sicheren Umgang
mit PC, Smartphone und Internet.

Mehr Finanzkompetenz und Rechtschutz durch unabhéngige Aufklirung

Verbraucherinnen und Verbraucher treffen immer wieder Fehlentscheidungen
im Finanzbereich. Griinde hierfur sind nicht nur fehlende Finanzkompetenz
und Unwissenheit zu Finanzprodukten, sondern auch die mit einem Wissens-
vorsprung ausgestattete Anbieterseite oder der durch Finanzskandale einge-
tretene Vertrauensveriust im Finanzsektor, der zu spontanen, ,aus dem Bauch
heraus getroffenen® Entscheidungen fiihrt.

Das falsche Einsetzen ihrer finanziellen Ressourcen beeintrachtigt immer die
wirtschatftliche Leistungsfahigkeit der Burgerinnen und Biirger. Im schlimmsten
Fall, etwa durch Anlageverluste oder scheiternde Kreditfinanzierungen, kommt
es zu Uberschuldung, Insolvenz bis hin zu einer Bedrohung der Existenz so-
wie der Sicherung des Lebensabends. Doch wenn die Angebote der privaten
Altersvorsorge beispielsweise nicht oder kaum genutzt werden, hat das mitun-
ter gravierende Folgen: Fehlgeschlagene oder versdumte Altersvorsorge kann
nur selten nachgeholt werden. All diese Fehlentscheidungen fuhren dann h&u-
fig zur Inanspruchnahme éffentlicher Sozialleistungen.



Um Verbraucherinnen und Verbrauchern eine verlassliche und anbieterunab-
hdngige Alternative bei der Orientierung im komplexen Finanzmarkt anzubie-
ten, unterstitzt das Land die Aktivititen der VZ zur Information und Aufki&rung
zu privaten Finanzfragen, insbesondere im Bereich der Geldanlage und priva-
ten Altersvorsorge. Mit dem Internetportal www.geld-bewegt.de bieten die
Verbraucherzentralen zudem Ubersichtliche Informationen zur gesamten
Bandbreite ethisch-6kologischer Finanzprodukte. Interessierte kénnen in ver-
schiedenen Kategorien Anbieter und Produkte hinsichtlich ihrer Konditionen
und Nachhaltigkeitsstandards vergleichen, zum Beispiel bei Girokonten und
Sparprodukten.

Beratungen und Informationen zur Immobilienfinanzierung sowie zum Zah-
lungsverkehr sind weitere Beratungsangebote. Gerade im Bereich des Zah-
lungsverkehrs wird es durch die Digitalisierung des Finanzdienstleistungssek-
tors auch zu einer Vielfalt neuer Angebote kommen, die fur Verbraucherinnen
und Verbraucher Chancen, aber auch neue Risiken bergen. Diese Entwick-
lung wird die VZ beobachten und auch mit entsprechenden Beratungsangebo-
ten fir die Verbraucherinnen und Verbraucher begleiten. Sie wird weiter auch
ihre Sensorfunktion fiir magliche Fehlentwickiungen im gesamten Finanzmarkt
wahrnehmen.

Im Rahmen weiterer Projektférderungen Ubernimmt die VZ Aufgaben zu weite-
ren Bereichen des Verbraucherschutzes. Diese Einzelprojekte werden so-
wohl vom Ministerium fir Familie, Frauen, Jugend, Integration und Verbrau-
cherschutz, als auch von weiteren Ressorts unterstiitzt. Sie kann damit wichti-
ge Akzente in den ganz unterschiedlichen Handlungsfeldern des Verbraucher-
schutzes setzen.

Im Einzelnen:

Seit 40 Jahren bietet die VZ persdnliche Energieberatung in Rheinland-Pfalz
an. Blrgerinnen und Birger kénnen sich inzwischen an rund 70 Standorten in
Rheinland-Pfalz mit allen Fragen zu ihrem Energieverbrauch und den Mbglich-
keiten der Energieeinsparung an die VZ wenden. Ziel des Projektes ist es, den
Blrgerinnen und Birgern in Rheinland-Pfalz eine kostenlose, neutrale und
fachlich fundierte Erstberatung im Energiebereich anzubieten.

Neben der Erstberatung zur Energieeinsparung bieten die Beraterinnen und
Berater Energie-Checks vor Ort an, um Hausbesitzerinnen und -besitzern,
Wohnungseigentiimerinnen und -eigentimern sowie Mieterinnen und Mietern
eine Bewertung des Strom- und Heizenergieverbrauchs zu erméglichen sowie
Hinweise zur Ausschdpfung von Einsparpotentialen zu geben.

Wenn Hausbesitzer und -besitzerinnen bereit sind, hohe Betrige fir eine
energetische Modernisierung zu investieren, haben sie auch einen Anspruch



auf eine hohe Qualitat bei der Umsetzung der Manahmen seitens der Planer
und Handwerksunternehmen. Die VZ erarbeitet daher Qualititsstandards,
die sich auf die Ddmmung einzelner Bauteile, auf Mainahmen in der Anlagen-
technik sowie auf das Gesamtkonzept fiir ein Geb&ude beziehen. Diese Stan-
dards vermittelt die Energieberatung als Orientierung fir die Hausbesitzerin-
nen und -besitzer, um sinnvolle ZielgroBen einer energetischen Modernisie-
rung darzustellen. Dariiber hinaus begleitet die VZ modellhafte Modernisie-
rungen fachlich und stellt sie der Offentlichkeit vor. Im Rahmen der persénli-
chen Energieberatung wird das Thema Eigenstromerzeugung vor allem durch
Einbau von Photovoltaik-Anlagen mit Batteriespeichern gezielt adressiert. Mit
Hilfe von Excel-Tools erfolgt eine Abschatzung zur Dimensionierung und Wirt-
schaftlichkeit.

Von hohen Energiekosten sind besonders Menschen mit geringem Einkommen
betroffen Mit einem umfassenden Beratungsansatz filr Energieschuldnerin-
nen und -schuldner stehen je nach Problemlage die technische Energieein-
sparberatung, die juristische Beratung, eine Mediation mit Gliubigern oder die
psychosoziale Beratung in Zusammenarbeit mit Wohlfahrtsverbdnden oder
anderen karitativen Einrichtungen im Vordergrund. Daneben beraten in der
Energierechtsberatung Juristinnen und Juristen der VZ Ratsuchende zu al-
len rechtlichen Fragen rund um die Energieversorgung.

Die VZ unterstiitzt einen nachhaltigen Konsum bei Verbraucherinnen und
Verbrauchern als Klammer zwischen individuellen Bedirfnissen und geseil-
schaftiichen Anforderungen. Ziel ist es, auf eine Veranderung des Konsum-
verhaltens flr mehr Klima- und Ressourcenschutz sowie Nachhaltigkeit hin-
zuwirken. Eine besondere Bedeutung kommt der Verringerung der Lebensmit-
telverschwendung und der Wertschitzung unserer Lebensmittel zu. Die The-
men reichen hier von ,Bio" Uber ,Fairen Handel" und regional erzeugte Le-
bensmittel bis hin zum Tierschutz. Die VZ begleitet die Entwicklungen am
Markt, setzt sich fir verbraucherfreundiiche Kennzeichnungen ein und gibt
Verbraucherinnen und Verbrauchern im Rahmen von Beratungs- und Informa-
tionsaktionen Orientierung fir den Einkauf. Sie ergreift auch initiativen, um
eine gesunde, ausgewogene und nachhaltige Erndhrung in den Lebens- und
Alitagswelten zu unterstitzen. Im Hinblick auf besondere Zielgruppen widmet
sich die VZ vor allem Seniorinnen und Senicren, die in stationaren Einrichtun-
gen leben, sowie vulnerablen Zielgruppen wie Langzeitarbeitslosen und Mig-
rantinnen und Migranten.

Marktchecks der VZ zu aktuellen Lebensmitteltrends schaffen mehr Transpa-
renz im unibersichtlichen Lebensmittelmarkt und sind Grundlage fur Informa-
tionsmaterialien und die Vertretung der Verbraucherinteressen gegeniiber
Wirtschaft und Politik.



Die VZ arbeitet aktiv mit an der Kampagne des Landes ,Naturgefahren er-
kennen - elementar versichern®. Unter anderem hat sie ein Informations-
telefon geschaltet, an dem sie Fragen rund um das Thema beantwortet und
Tipps zum Abschluss einer Elementarschadenversicherung gibt.

Fiir Bauherren bietet die VZ ein vernetztes Beratungsangebot, welches ne-
ben den Themen Baufinanzierung und energiesparendes Bauen auch Bera-
tungen zur Bauweise, zu 6kologischen Materialien, zu Um- und Anbau, zu Sa-
nierungs- und Modernisierungsméglichkeiten, zur Priiffung von Bau- und Leis-
tungsbeschreibungen sowie zu baurechtlichen Fragestellungen umfasst. Durch
eine umfassende Beratung im Frihstadium — bestenfalls vor dem Treffen von
Grundsatzentscheidungen — kénnen Verbraucherinnen und Verbraucher vor
mdglichen Fehlern und hohen Folgekosten bewahrt werden.

Barrierefreiheit bedeutet Komfort, Lebensqualitdt und Sicherheit — fir jeden
und jede von uns. In derzeit 13 regionalen Beratungsstellen geben Architektin-
nen und Architekten im Auftrag der Landesberatungsstelle Barrierefrei Bau-
en und Wohnen Hilfestellung bei individuellen Wohnproblemen und beraten
kostenlos und firmenneutral in allen planerischen und bautechnischen Fragen
sowie zu Kosten und Férdermittein beim barrierefreien Bauen und Wohnen.
Die Beratung findet bei Bedarf auch bei den Betroffenen zuhause statt. Trager
der Landesberatungsstelle ist die VZ; Kooperationspartner ist die Architekten-
kammer Rheinland-Pfalz.

Die VZ ist mit verschiedenen Angeboten fiir pflegebedirftige Menschen und
ihre Angehérigen da. So berét sie an ihrem Informations- und Beschwerde-
telefon ,,Pflege und Wohnen in Einrichtungen® rund um Fragen zu Pflege,
zum Wohnen in Wohnformen nach dem Landesgesetz Gber Wohnformen und
Teilhabe (LWTG) sowie zum Vertragsrecht nach dem Wohn- und Betreuungs-
vertragsgesetz. Die VZ unterstitzt Pflegebediirftige und deren Angehdrige
mit kostenloser Rechtsberatung und vertritt ihre Rechte gegeniiber den
Pflegekassen oder den Anbietern ambulanter bzw. stationédrer Dienste etc. Die
VZ vermittelt die Fragen und Probleme je nach Themengebiet auch an die
Beratungs- und Prifbehérde nach dem Landesgesetz tiber Wohnformen und
Teilhabe (BP-LWTG), den Medizinischen Dienst der Krankenversicherung be-
Ziehungsweise die Pflege- oder Krankenkassen.

Dariiber hinaus berdt die VZ seit Ober finfzehn Jahren rund um das Insol-
venzrecht.

Die VZ nimmt an dem derzeitigen Bundesprojekt der Marktwéchter teil. Die-
se Marktwachter wurden fiir drei Themen Digitale Welt, Finanzen und Energie
eingesetzt. Die VZ ist derzeit eine der Schwerpunktverbraucherzentralen im
Bereich des Marktwichters Digitale Welt mit dem Schwerpunkt ,Digitale
Giter. Zum Zeitpunkt der Unterzeichnung beobachtete so die VZ digitale



Unterhaltungsmedien wie beispielsweise digitale Videos und Musik, E-Books,
Spiele-Apps, PC- und Konsolenspiele sowie Software.

Besondere Verbrauchergruppen — VZ als Ansprechpartnerin fiir alle
Menschen

Als weltoffene und tolerante Organisation ist die VZ Ansprechpartnerin fur alle
Menschen — ungeachtet ihrer personlichen Situation, ihres Bildungsstandes
oder ihrer Herkunft und Nationalitdt. Sie ist gleichermaRen Ansprechpartnerin
fur Jung und Alt, fir Familien und sozial benachteiligte Menschen, fir Gefilich-
tete und viele mehr. Die VZ erkennt die Vielfalt der Verbraucherinnen und
Verbraucher und ihre unterschiedlichen Bediirfnisse an und schlieRt keine
Verbrauchergruppe aus.

Dank einer Projekiférderung des Landes konnte die VZ — als bundesweit erste
VZ - Fluchtlingshelferinnen und -helfer und Gefliichtete tiber wichtige Fragen
des Verbraucheralltags informieren. Neben landesweiten Informationsveran-
staltungen bietet sie Informationen auf ihrer Internetseite, mehrsprachige Falt-
blatter und auch Videos zur Informationsvermittiung an. Immer &fter nehmen
die Gefluchteten auch das persénliche Beratungsangebot der VZ in Anspruch.

Die Erfahrungen der VZ aus der Beratungspraxis zeigen, dass sowohl bei
Flachtlingen als auch bei schon lénger hier lebenden Menschen mit Migrati-
onshintergrund die Sprachkenntnisse oftmals noch nicht so gefestigt sind,
dass sie einer Verbraucherberatung in deutscher Sprache rechtssicher folgen
konnen. Das Ministerium fir Familie, Frauen, Jugend, Integration und Ver-
braucherschutz und die VZ erproben daher seit 1.1.2018 in einem weiteren
Projekt ein Beratungsangebot, das die Sprachbarrieren durch einen nied-
rigschwelligen Zugang zu den Beratungen mithilfe einer / eines medial ,zuge-
schalteten" Sprachmittlerin / Sprachmittlers verringert. Die Medien ,Telefon-
dolmetschen* und ,Videodolmetschen" sollen so im Rahmen der konkreten
Beratungssituation erprobt und langfristig fiir den Beratungsbereich nutzbar
gemacht werden.



KOLLEKTIVER RECHTSCHUTZ -
DER WEG ZUR VERBESSERTEN
RECHTSDURCHSETZUNG

Durch die fortschreitende Digitalisierung und das damit einhergehende
Schutzbedurfnis von Verbraucherinnen und Verbrauchern kommt der Klagebe-
fugnis der VZ und dem vom Land dafiir zur Verfiigung gestellten Prozesskos-
tenfonds eine besondere Bedeutung zu.

Die Verbraucherzentralen haben nach dem Gesetz gegen den Unlauteren
Wettbewerb (UWG) und nach dem Unterlassungsklagengesetz (UKlaG) die
Mdéglichkeit, gegen wettbewerbs- und verbraucherrechtliche Verstée vorzu-
gehen. Der VZ steht ggf. ein Unterlassungsanspruch bezogen auf eine konkre-
te Verletzungshandlung eines Unternehmens zu. Daneben bestehen weitere
Klagemdglichkeiten im Verbraucherinteresse oder bei drohender Marktverzer-
rung.

Zur Finanzierung solcher Verfahren und der Verfahrenskosten steht auf
Grundlage der mit der VZ geschlossenen Vereinbarung vom 15. Mai 2013 ein
Prozesskostenfonds in Héhe von 50.000 Euro zur Verfugung. Der kollektive
Rechtsschutz dient Burgerinnen und Birgern in Rheinland-Pfalz, nutzt aber
auch der anbietenden Wirtschaft im Schutz gegen unseriése Anbieter. Serids
anbietende Dienstleistungsbetriebe und Handelsunternehmen haben ein Inte-
resse an funktionierenden und transparenten Markten.

Am 1. November 2018 ist das Gesetz zur Einflhrung einer Musterfeststel-
lungsklage (MFK) in Deutschland in Kraft getreten. Die MFK ist ein Meilenstein
fur mehr kollektiven Verbraucherschutz. Auch wenn zunéchst beobachtet wer-
den soll, welche praktischen Erfahrungen der Verbraucherzentrale Bundes-
verband (vzbv) mit seiner (ersten) Klage gegen VW im sog. Diesel-Skandal
macht, besteht auch fiir die VZ die Méglichkeit, unter bestimmten Vorausset-
zungen eine MFK zur Durchsetzung von Verbraucherrechten zu erheben. Im
Ubrigen kédmpft die VZ bereits jetzt im Wege der Abmahnung und durch Unter-
lassungsklagen fur die Durchsetzung kollektiver Verbraucherrechte.
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VERBRAUCHERBILDUNG -
VERMITTLUNG LEBENSLANG
NOTWENDIGER KOMPETENZEN

Konsumkompetenz fordern

Man lernt nie aus — auch fir die Verbraucherbildung ist dieser Satz von zentra-
ler Bedeutung. Ihr Ziel ist es, Verbraucherinnen und Verbrauchern fundierte
und selbstbestimmte Entscheidungen und Handlungen zu erméglichen. Das
gilt sowohl fiir den privaten Bereich wie auch fir Ausbildung und Berufsleben.
Die VZ hat ihre Angebote der Verbraucherbildung mit Unterstitzung des Lan-
des in den vergangenen Jahren ausgeweitet und ergénzt. Sie beabsichtigt -
insbesondere im Schulbereich und mit weiteren Gruppen wie zum Beispiel
Familieninstitutionen — die Vernetzung fortzusetzen und den Zugang zu ihren
Angeboten zu férdern.

Das Land hat gemeinsam mit der VZ und anderen Partnern Konzepte fir die
Richtlinie Verbraucherbildung an allgemeinbildenden Schulen in Rheinland-
Pfalz in den relevanten Bereichen Finanzkompetenz, Konsum, Erndhrung, Ge-
sundheit und Datenschutz entwickelt. Die Richtlinie wird derzeit aktualisiert. Die
VZ ist Mitglied der Steuerungsgruppe, die die Uberarbeitung der Richtlinie bis
2019 zum Ziel hat.

Medienkompetenz stirken

In einer digitalisierten Welt spielt die Starkung der Medienkompetenz eine be-
sondere Rolle. Ziel der Medienbildung ist es, Medien und durch sie vermitteite
Inhalte den eigenen Bedirfnissen entsprechend kritisch einzuordnen und zu
nutzen — und dies passend fir jedes Alter. Seit zehn Jahren informiert die VZ
in ihren als ,Schul-Workshops® bekannten Veranstaltungen in allen Schulfor-
men Uber soziale Netzwerke, Messenger-Dienste und Internetspiele.

Medienpadagoginnen und -pddagogen sensibilisieren fir einen verantwor-
tungsbewussten Umgang mit den Medien und informieren Uber Tlcken wie
Kostenfallen, Datenschutz und Profilbildung sowie Gber Urheberrechtsvertet-
Zungen.

Dariiber hinaus bietet ein mit Unterstitzung des Landes von der VZ konzipier-
ter Materialbaukasten fiir Lehrerinnen und Lehrer fundierte Sachinformati-
onen zu Smartphones und Apps, Online-Werbung und -spielen, Urheber- und
Bildrechten sowie zu Social Communitys. Enthalten sind erprobte Methoden
und Materialien, die Lehrkréfte in ihrem Unterricht einsetzen kénnen. Das
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Konzept und alle Materialien sind auf dem Materialserver ,OMEGA* des Lan-

des Rheinland-Pfalz eingestellt (hitps://omega.bildung-rp.de/).

Auch an der Ausbildung der Landesberaterinnen und -berater Jugendmedien-
schutz beteiligt sich die VZ. Im Rahmen des Programms ,Medienkompetenz
macht Schule" informiert sie Eltern tiber die finanziellen Risiken im Internet und
bei der Smartphone-Nutzung.

Finanzkompetenz ausbauen

Eine fundiete Finanzkompetenz ist Voraussetzung fir verantwortungsvolle
Finanz- und Konsumentscheidungen. Hierzu gehoren beispielsweise der rich-
tige Umgang mit Geld und das Vermeiden von Uberschuldung. Dazu bietet die
VZ regelmalige Lehrerfortbildungen an. AuBerdem steht — analog zu den Me-
dienthemen — auch zur Finanz- und Konsumkompetenz ein Baukasten mit
Unterrichtsmaterialien und -methoden fir Lehrkréfte zur Verfugung, der u.a.
den Umgang mit Banken und Geld oder Versicherungen aufgreift. Des Weite-
ren organisiert die VZ eine ,Banktour’ fur Schulklassen, mit der junge Men-
schen fit gemacht werden fiur die unterschiedlichen Formen eines Girokontos.
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VZ VOR ORT UND ONLINE ALS
SOLIDES FUNDAMENT

Die VZ verfugt Gber ein Netz von zurzeit sechs Beratungsstellen in Kaiserslau-
tern, Koblenz, Ludwigshafen, Mainz, Pirmasens und Trier. Hinzu kommen zur-
zeit sechs Stutzpunkte in Betzdorf, Cochem, Germersheim, Hachenburg, Bad
Kreuznach und Priim. Im Frahjahr 2019 soll dar(tber hinaus ein weiterer Stiitz-
punkt in Landau eréffnet werden. Damit kann von fast jedem Ort in Rheinland-
Pfalz mit rund 30 bis 40 Minuten Fahrt mit dem PKW eine Beratungseinrich-
tung fiir die persénliche Beratung erreicht werden. Dieses Ziel konnte nur dank
des zusétzlichen kommunalen Engagements realisiert werden.

Dieses Angebot an persdnlicher, niederschwelliger Verbraucherberatung ist
von groRem Nutzen fur die Burgerinnen und Birger in Rheinland-Pfalz. Ge-
rade einkommenséarmere, dltere, bildungsschwichere Menschen und Biirge-
rinnen und Birger mit Migrationshintergrund sind verletzliche Verbraucherin-
nen und Verbraucher, die die persénliche Unterstiitzung und Beratung beson-
ders benétigen.

Vor allem auch fur den landlichen Raum ist es wichtig, auch weniger mobilen
oder zeitlich beschrankten Verbraucherinnen und Verbrauchern einen einfa-
chen Zugang zu Verbraucherberatung zu erméglichen.

Online-Angebote

Einerseits bieten das Internet und die Sozialen Medien der VZ eine hervorra-
gende Plattform, um Verbraucherinnen und Verbrauchern unabhéngige Infor-
mationen zugénglich zu machen und neue Zielgruppen zu erreichen. Anderer-
seits bedarf es erheblicher Anstrengungen, um die Angebote zielgruppenge-
recht aufzubereiten und in der Fiut an teils zweifelhaften Informationen iber-
haupt noch sichtbar zu bleiben.

Das Land unterstitzt die VZ daher beim Ausbau digitaler Angebote. Ziel ist,
die Informations- und Deutungshoheit im Bereich des Verbraucherschutzes zu
erlangen. Die VZ muss fur unterschiedliche, gerade auch medienaffine Ziel-
gruppen attraktiv und als verldssliche Ansprechpartnerin bekannt sein. Vo-
raussetzung dafir ist ein leichtes Auffinden und eine schnelle Erreichbarkeit
qualitatsgesicherter, unabhéngiger Inhaite im Netz. Online-Zugangswege
missen sichergestellt und weiter ausgebaut, weitere digitale Kommunikati-
onswege und -formate miissen geschaffen werden. Nur so kann die VZ mit
der Digitalisierung des Alltags Schritt halten und Verbraucherinnen und Ver-
brauchern in ihren Lebenswelten abholen.
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Im landlichen Raum, aber auch unter dem Blickwinkel der Vereinbarkeit von
Familie und Beruf sowie alters- oder krankheitsbedingter Einschrénkungen
kommt der Entwicklung digitaler Formate, die eine orts- und zeitsouverine
Nutzung erméglichen, nochmals ein besonderer Mehrwert zu.

Mit dem Online-Service-Angebot, z.B. einer Online-Terminvergabe rund um
die Uhr wird Internetnutzerinnen und -nutzern bereits der Zugang zu den Bera-
tungs- und Informationsangeboten der VZ erleichtert. Auch Erklér-Videos in
den sozialen Medien, die aktuelle Verbraucherthemen praxisbezogen und in
Kirze abhandeln, oder Online-Seminare, die eine vertiefte Auseinanderset-
zung mit Sachverhalten, wie zum Beispiel vernetztem Kinderspielzeug ermég-
lichen, erieichtern die Verbraucherinformation im digitalen Zeitalter.

Weitere Verbesserungen in der Erreichbarkeit durch digitale Kommunikation
verspricht sich die VZ nach der Einfiihrung persénlicher Beratung mittels Vi-
deo-Chat, die zunéchst im Rahmen eines Pilotprojektes in der Beratung von
Migrantinnen und Migranten sowie Gefllichteten erstmals zum Einsatz kommt.
Diese Form der Beratung soll 2019 zunéchst beispielhaft im Rahmen der Un-
abhéngigen Finanzberatung in die Verbraucherarbeit Einzug haiten. Ziel ist,
ein alle Themen der Verbraucherberatung umfassendes digitales Angebot zu
schaffen.
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OFFENTLICHKEITSARBEIT -
AKTUELL, INFORMATIV, PRAVENTIV

Viele Menschen schnell Gber aktuelle Verbraucherthemen, Missstiande und
ihre Rechte informieren - das ist nicht nur ein wesentlicher und zentraler Bau-
stein in der Offentlichkeitsarbeit der VZ, sondern auch vorsorgender Verbrau-
cherschutz. Die VZ nutzt dazu die klassische Pressearbeit, den gemeinsamen
Internetauftritt von 14 Verbraucherzentralen und dem Verbraucherzentrale
Bundesverband sowie zurzeit die sozialen Medien Twitter, Facebook und
Youtube. Die Kommunikationsformen und -kandle im Netz sind vielseitig,
schnell und sorgen fiir Aufmerksamkeit. Sie ermoglichen eine stirkere Interak-
tion und Verbraucherbeteiligung und das Erreichen neuer, vor allem jiingerer
Zielgruppen sowie politischer Stakeholder.

ZUSAMMENARBEIT ZWISCHEN LAND
UND VZ

Jahresgespriche

Das Land und die VZ Rheinland-Pfalz werden auch weiterhin zum Wohl der
Verbraucherinnen und Verbraucher partnerschaftiich und konstruktiv zusam-
menarbeiten.

Die Leitungsebene von Verbraucherschutzministerium und VZ treffen sich in
einem regelmaBigen Jahresgesprdch zum Gedankenaustausch und zur ge-
genseitigen Information Gber die aktuellen Entwicklungen in den jeweiligen
Arbeitsschwerpunkten.

Dariiber hinaus haben Ministerium und VZ den inhaltlichen Austausch weiter
intensiviert. In vierteljdhrlichen Gesprachen und zuséatzlich bei Bedarf tau-
schen sich beide frihzeitig Gber wichtige Angelegenheiten aus.
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Expertenforen

Bei dem Expertenforum ,Verbraucherdialog® ist die VZ im Bereich Verbrau-
cherschutz in der Digitalen Welt seit Beginn ein Kooperationspartner und un-
terstitzt die Landesregierung mit ihrer Sensorfunktion und ihrem Wissen. Die
VZ ist Partnerin bei Veranstaltungen und der Veréffentlichung von Informati-
onsmaterialien. Ziel ist der Austausch mit Verantwortlichen aus Wirtschaft,
Wissenschaft, Organisationen und Behérden, um so beispielsweise gemein-
same Handlungsempfehlungen zu erarbeiten, die Ober die gesetzlichen Rege-
lungen hinausgehen, Vorschlage fir Gesetzesvorhaben anzuregen und so Po-
litik und Anbieter fir einen besseren praventiven Verbraucherschutz zu sensibi-
lisieren.

Im Einzelnen:

*Der Umfang und die grundsétzliche Art der Beratung der VZ mit den beste-
henden Beratungsstellen und Stiitzpunkten bleiben mindestens in der bishe-
rigen Weise erhalten und werden ergénzt durch digitale Angebote und For-
mate.

*Die VZ fihrt weiterhin ein Beschwerdemonitoring, mit dem der Beratungsum-
fang in den einzelnen Arbeitsbereichen ersichtlich ist. Diese Auswertung ist
dem Ministerium — spatestens zusammen mit dem Verwendungsnachweis —
jahrlich vorzulegen. Rickschliisse fir die Arbeit in den einzelnen Bereichen
sind aus dieser Auflistung zu ziehen.

*Das Land ist in regeimaBigen Abstédnden Uber die Ergebnisse der verbrau-
cherorientierten Marktbeobachtung sowie rechtzeitig vor einer geplanten
Verdéffentlichung der Ergebnisse, insbesondere der Presseberichterstattun-
gen zu informieren.

+Soweit die VZ fir das ,Verbraucherbarometer* (Consumer Markets
Scoreboard) der Europdischen Kommission eigene zusammengefasste Er-
hebungen von Verbraucherbeschwerden oder Verbraucherkontakten an den
Verbraucherzentrale Bundesverband weiterleitet, wird sie diese Ergebnisse in
Kopie ebenso dem Land Gbersenden.

*Die VZ achtet auf eine Fokussierung der Beratungsangebote zur Vermeidung
von Doppelberatungen bei Verbraucherfragen, auf die Abgrenzung zu ande-
ren Beratungsanbietern und die Aktualitét und Bedarfsorientierung der Bera-
tungsinhalte.

«Uber die Offentlichkeitsarbeit, insbesondere die Projektplanung, ist der Zu-
wendungsgeber zu informieren. Bei Veréffentlichungen ist in geeigneter Form
auf die Forderung mit Mittein des Landes Rheinland-Pfalz hinzuweisen.
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FINANZIERUNG

Das Ziel des Landes firr die Jahre 2019 bis 2021 ist es, der VZ zu ermégli-
chen, ihre Arbeit in Rheinland-Pfalz in der gewohnten Qualitét weiterzufilhren.
Daflr ist insbesondere das Angebot fur Verbraucherinnen und Verbraucher
vor Ort in den Beratungsstellen malRgebend. Um das hohe Niveau der Arbeit
der VZ auch kiinftig aufrecht zu erhalten, benétigt sie Planungssicherheit Gber
die Forderung in den kommenden Jahren. Diese Sicherheit will das Land mit
dem Abschluss dieser Vereinbarung gewihrleisten.

Das Land sichert der VZ - vorbehaltiich der Zustimmung des Landtages im
Rahmen der jeweiligen Haushaltsberatungen — eine jahrliche Grundférderung
in Form einer Festbetragsférderung ab dem Jahr 2019 in Héhe von mindes-
tens 1.760.000 Euro zu (Kapitel 07 02 Titel 684 02).

Darin enthalten sind die Landesmittel fur Verbraucherschutzprojekte im Pro-
jektbereich ,Wirtschaftlicher Verbraucherschutz’, die vom Bund in gleicher
Héhe gefordert werden.

Zusétzlich zur Grundférderung werden der VZ zur Durchfuihrung von Einzel-
projekten, insbesondere in den Bereichen ,Digitale Medien* und ,Finanzen®,
.Verbesserung des kollektiven Rechtschutzes” und ,Verbesserung der Ver-
braucherarbeit®, Férdermittel in Héhe von mindestens rund 300.000 Euro jéhr-
lich (Kapitel 07 02 Titel 534 01) in Aussicht gestellt. Die Projektplanung erfolgt
in enger Zusammenarbeit mit dem Ministerium.

Die VZ verpflichtet sich, die Zuwendungsmittel im Rahmen ihrer satzungsge-
maflen Aufgaben und entsprechend den Vorschriften nach §§ 23, 44 LHO in
Verbindung mit der Verwaltungsvorschrift zum Vollzug der Landeshaushalts-
ordnung (VV-LHO) wirtschaftlich und sparsam zu verwenden. Zugleich wird
sich die VZ neben der Forderung durch das Land um weitere Projektmittel
offentlicher Zuwendungsgeber bemihen, um Spenden werben und Eigenein-
nahmen generieren, um Aufgaben im Interesse der Verbraucherinnen und
Verbraucher wahrzunehmen.

Verldngerung der Vereinbarung

Die Vertragsparteien streben gemeinsam eine rechtzeitige Verlingerung der
Vereinbarung an, damit die VZ auch Uber das Jahr 2021 hinaus Planungssi-
cherheit erhélt.

Die Vertragsparteien sind sich darlber einig, dass Art und AusmaR der Erfiil-
lung dieses Vertrages bei der Formulierung der Folgevereinbarung und der
Festlegung der Zuwendungshdhe zu beriicksichtigen sind.

17



Mainz, den /t( /(2) 20/{‘5:'7

Al D g vdetil

Anne Spieg!l Ulrike von der LOhe
Staatsministerin Geschaftsfuhrender Vorstand
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