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VORWORT

Liebe Leserinnen und Leser,

die Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz hat in einem ar-
beitsreichen Jahr 2015 viel erreicht. Unser Anspruch ist es,
den gesellschaftlichen Wandel aufmerksam zu begleiten
und mitzugestalten. Umwalzungen wie die Digitalisierung
aller Lebensbereiche oder die Energiewende machen sich
im Alltag der Verbraucher deutlich bemerkbar. Sie bringen
Vorteile und Erleichterungen, bergen aber auch Risiken
und schiiren Angste. Unser Anspruch ist es, Mirkte zu be-
obachten, Missstdande aufzuzeigen, Probleme anzugehen,
Abhilfe einzufordern und Verbraucher bei ihren Alltags-
fragen und -problemen informativ und unterstiitzend zu
begleiten.

Erfreulich:
Verbraucherschutz fiir Fliichtlinge

Kaum in Deutschland angekommen, miissen sich Fliicht-
linge in einer zum Teil erheblich anders organisierten Ge-
sellschaft orientieren und werden leicht Opfer windiger
Anbieter. Immer haufiger suchen sie oder ihre Betreu-
er Rat in den Beratungsstellen der Verbraucherzentrale.
So sind Orientierungshilfen fiir das Alltagsleben in der
neuen Heimat und Unterstiitzung gefragt. Als bundesweit
erste Verbraucherzentrale kénnen wir durch eine Projekt-
forderung des rheinland-pfalzischen Verbraucherschutz-
ministeriums praventive Informationen bieten und uns in
der Beratung den individuellen Problemen der Fliichtlin-
ge widmen. Ein Mitarbeiter tritt als Fliichtlingskoordina-
tor im Januar 2016 seine Arbeit bei der Verbraucherzen-
trale an und kiimmert sich um die drangendsten Heraus-
forderungen.

Verbraucherzentrale ist Marktwachter

Die Arbeit der Marktwachter nimmt Fahrt auf. Bei der Vor-
stellung der ersten Sonderuntersuchung zu Streaming-
Diensten haben sich Verbraucherschutzminister Heiko
Maas und Ministerprdasidentin Malu Dreyer {iber die
Arbeit des Marktwachters Digitale Welt informiert. Die ers-
ten Ergebnisse zeigen: Marktbeobachtung aus Verbrau-
chersicht ist mehr als nétig, denn auf komplexen, schnell-
lebigen Mdrkten ist vieles nicht im Lot. Altersvorsorgepro-
dukte gehen am Bedarf der Verbraucher vorbei oder die
Standmitteilungen zu Lebens- und Rentenversicherun-

Ulrike von der Liihe
Vorstand der Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz

gen sind fiir Verbraucher oft nicht verstandlich oder hilf-
reich.

Auch jenseits der Marktwéachter nimmt die Marktbeobach-
tung einen grofen Raum in der Arbeit der Verbraucher-
zentrale ein, sei es zum Thema digitales Erbe, zur Elemen-
tarschadensversicherung, zur Lebensmittelkennzeichnung
oder zu Energielabeln.

Kooperationen schaffen Synergieeffekte

Um Verbraucherinteressen durchzusetzen, gilt es, Kréfte
zu biindeln. Oft braucht es vieler vereinter Stimmen, um
gehort zu werden. Neben der engen Zusammenarbeit mit
den Verbraucherzentralen, legen wir groBen Wert auf
Kooperationen mit Organisationen wie dem Landeskrimi-
nalamt, dem Landesbeauftragten fiir den Datenschutz
und die Informationsfreiheit, den Mitgliedsverbanden
aber auch mit Politik und Kommunen. Gemeinsam ver-
schaffen wir mit zahlreichen Aktivitaten der Stimme der
Verbraucher mehr Gehor.

Die Verbraucherzentrale wachst

Durch das neue Team zur Energiekostenberatung und
erste Stellen im Marktwdchterprojekt ist die Verbraucher-
zentrale im letzten Jahr erheblich gewachsen — Ende 2015
haben wir fast 100 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter be-
schaftigt. Die neuen Projekte sind eine Auszeichnung fiir
unsere Arbeit — sie macht deutlich, dass Verbraucher-
schutz einen hohen politischen Stellenwert hat.
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Die Unabhdngige Patientenberatung Deutschland muss
nach zehn Jahren erfolgreicher Arbeit Ende 2015 ihre Ar-
beit beenden. In einer europaweiten Ausschreibung ist sie
einem Mitbewerber unterlegen. Bitter fiir die Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter. Auch das Projekt »Neustart fiirs
Klima« wurde nicht verlangert und musste nach drei Jah-
ren »Neubliirgerberatung« und zahlreichen spannenden
Aktionen Mitte 2015 seine Arbeit einstellen.

Ich danke allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern fiir
ihren engagierten Einsatz fiir den Verbraucherschutz.
Ohne sie wdren die erzielten Erfolge nicht moglich ge-
wesen. Ebenso danke ich meinen Kolleginnen und Kolle-
gen in den Verbraucherzentralen und beim Verbraucher-
zentrale Bundesverband fiir ihr Vertrauen und die gute
Zusammenarbeit. Bei den Akteuren in Politik und Ministe-
rien bedanke ich mich dafiir, dass sie stets ein offenes Ohr
fiir uns haben und wir sehr konstruktiv zusammenarbei-
ten konnen. Mein Dankeschon gilt auch dem Verwaltungs-
rat fiir die vertrauensvolle Begleitung unserer Arbeit.

Mit dem vorliegenden Jahresbericht gibt die Verbraucher-
zentrale Rechenschaft tiber ihre Arbeit im letzten Jahr.
Unsere Erfolge — auch bei den Abmahnungen - zeigen,
dass es sich lohnt, hartnackig fiir die Interessen der Ver-
braucherinnen und Verbraucher zu kampfen. Viele The-
men und offene Forderungen, die auch weiterhin auf der
Agenda stehen, machen aber auch deutlich: es gibt noch
viel zu tun.

Viel SpaB beim Lesen wiinscht Ihnen lhre

Wk v 411

Ulrike von der Liihe
Vorstand der Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz



Das Jahr 2015 war ein spannendes und erfolgreiches Jahr
fiir die Verbraucherzentrale.

106.200 Beratungs- und Informationskontakte zeigen den
grofBen Bedarf an unabhdngiger und kompetenter Be-
ratung im Land. Ratsuchende haben die unterschiedlich-
sten Fragen und Beschwerden, weisen auf Missstande hin
und erhalten von fachkundigen Beratern Unterstiitzung
und Tipps. Das Themenspektrum ist breit und reicht von
Telekommunikation und Digitalisierung tiber Versicherun-
gen, Altersvorsorge, Banken, Kredite und Verbraucher-
recht bis hin zu Lebensmitteln und Erndhrung, Gesundheit
und Pflege sowie Energie, Bauen und Wohnen. Die Anfor-
derungen an eine kompetente Beratung und Interessen-
vertretung sind hoch, das Leistungsspektrum bei knap-
pem Budget ist beeindruckend.

Vortrage und Aktionen sind neben der personlichen, tele-
fonischen und schriftlichen Beratung ein unabdingbares
Standbein fiir die Verbraucherzentrale. Hohepunkte waren
dabei die Vortrage im Rahmen der landesweiten Demo-
grafiewoche und die Aktionen bei der Landesgartenschau.
Auch im Internet und den sozialen Medien ist die Verbrau-
cherzentrale mit tagesaktuellen Informationen und Tipps
vertreten. Mit zahlreichen Musterbriefen unterstiitzt sie
Ratsuchende dabei, berechtigte Anspriiche anzumelden
und durchzusetzen.

Dank des Marktwéchters Finanzen und des Marktwéch-
ters Digitale Welt kann die Verbraucherzentrale wichtige
Hinweise von Ratsuchenden nun noch systematischer
auswerten und biindeln, Verbraucherbelangen bei Auf-
sichtsbehdrden und in der Offentlichkeit mehr Gehér ver-
schaffen und der Politik wichtige Argumente fiir ihre Ent-
scheidungen liefern. Fiir Politik und Medien ist die Exper-
tise der Verbraucherzentrale von grof3er Bedeutung. Dies
zeigen die Stellungnahmen bei Anhdrungen, die Mitarbeit
in vielen Gremien, aber auch die beeindruckende Zahl an
Medienkontakten.

Mein herzlicher Dank gilt daher in erster Linie der uner-
miidlichen Arbeit und dem engagierten Einsatz der Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter, der oft weit tiber das tibliche
Maf3 hinausgeht. Dieser Dank gilt auch dem Vorstand der
Verbraucherzentrale, Ulrike von der Liihe, die im Sommer
2015 zur Vorsitzenden des Verwaltungsrats des Verbrau-

GruBwort | §

Angelika Stegmann,
Vorsitzende des Verwaltungsrats der
Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz

cherzentrale Bundesverbandes gewahlt worden ist. Zu
diesem neuen Amt gratuliere ich im Namen des Verwal-
tungsrates recht herzlich.

In der Mitgliederversammlung haben die Delegierten der
Mitgliedsverbédnde einen neuen ehrenamtlichen Verwal-
tungsrat gewahlt. Die bisherigen Verwaltungsratsmitglie-
der Angelika Stegmann, Frieder Stauder, Thomas Pensel
und llse Wambsganf} wurden wiedergewahlt. Gabriele
Weber vom DGB hat aufgrund ihres Bundestagsmandats
nicht wieder kandidiert. Zu ihrem Nachfolger wurde Lukas
Blasius vom DGB gewdhlt. Meinen Mitstreitern im Verwal-
tungsrat danke ich fiir ihr Engagement und ihre konstruk-
tiven Anregungen. Wir werden die Arbeit der Verbraucher-
zentrale auch in Zukunft gerne begleiten.

,LV,C[“ P

Angelika Stegmann
Vorsitzende des Verwaltungsrats



VERBRAUCHERZENTRALE ALS MARKTWACHTER

%, MARKTWACHTER-PROJEKTE HABEN

¢ |HRE ARBEIT AUFGENOMMEN

Seit 2015 arbeitet die Verbraucherzentrale Rheinland-
Pfalz aktiv als »Marktwéchter«. Die bundesweiten Projek-
te Marktwachter Finanzen und Marktwachter Digitale Welt
haben im vergangenen Jahr ihre Arbeit aufgenommen.

Die Marktwéchter sind ein Friihwarnsystem, mit dem der
Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv) und die Ver-
braucherzentralen den Finanzmarkt und den digitalen
Markt aus Perspektive der Verbraucher beobachten und
analysieren. Die Arbeit der Marktwachter folgt dem Prin-
zip »Erkennen — Informieren — Handeln«: Die Verbraucher-
zentralen erfassen Probleme der Verbraucher auf Grund-
lage von Verbraucherbeschwerden, empirischen Unter-
suchungen sowie durch ein interaktives Onlineportal und
werten diese aus. Die Ergebnisse kommunizieren sie an-
schlieBend einer breiten Offentlichkeit. Als Frithwarnnetz-
werk kénnen die Marktwachter zudem

MARKTWACHTER DIGITALE WELT

Der Marktwdchter Digitale Welt beobachtet Beschwerden
und Probleme der Verbraucher, die ihnen im digitalen
Markt begegnen — beispielsweise Abo-Fallen im Internet,
unverstdndliche Geschéftsbedingungen oder Abmahnun-
gen auf Grund von digitalen Urheberrechtsverletzungen.

Die Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz ist eine von
flinf Schwerpunkt-Verbraucherzentralen im Rahmen des
Marktwdchters Digitale Welt. lhr Themenschwerpunkt
sind digitale Giiter, also alle immateriellen, nicht physi-
schen Giiter wie digitale Videos, digitale Musik, E-Books,
Online-Spiele oder auch digitalisierte Zeitungen und
Zeitschriften. Verbraucher nutzen diese tiber PC, Smart-
phones, Tablets, Smart-TVs oder Spielekonsolen. Film-
und Musikproduzenten, Verlage, Soft- und Hardwarean-
bieter, Telekommunikationsunternehmen sowie Online-
Plattformen wie Amazon verbreiten diese digitalen Giiter.

Missstande friihzeitig an Aufsichts- und

Gleichzeitig speist die Verbraucherzen-

Regulierungsbehdrden sowie an die gﬁgrgr:%ggﬁggkn trale Rheinland-Pfalz das Frithwarn-
Politik melden, um aufVerbesserungen = e netzwerk des Marktwédchters Digitale
hinzuwirken. Bei rechtswidrigem An- : Welt mit Fallen aus der Beratungspra-
Verbraucherzentrale Verbraucherzentrale
bieterverhalten werden die Verbrau- | schieswigHolstein: Brandenburg: xis, auch jenseits des Schwerpunkts
cherschiitzer durch Abmahnungen oder Mlum:‘mn. 1.8. eCommerce, digitale Giiter.
gerichtliche Kldrung auch unmittelbar | fesmin Roriosiapire
Internetanbieter

fiir Verbraucher tdtig.
Verbraucherzentrale
An der Arbeit der Marktwédchter sind
alle Verbraucherzentralen und der Ver-

braucherzentrale Bundesverband be- | gumfesse”
teiligt. Beide Marktwachter-Projekte
setzen sich aus je fiinf Schwerpunktver-

braucherzentralen zusammen, die je- h

weils ein Handlungsfeld des Finanz- rm““h$““
marktes bzw. des digitalen Marktes | #8-e8ooks Mpss,
Apps, Online-Spiele

ndher untersuchen. Alle Verbraucher-
zentralen arbeiten dem Frithwarnnetz-
werk umfangreich zu, indem sie Ver-
braucherbeschwerden und Erkenntnis-

Neben Rheinland-Pfalz beschaftigten
sich vier weitere Schwerpunkt-Verbrau-
cherzentralen mit Handlungsfeldern
des Marktwachters Digitale Welt (siehe
nebenstehende Grafik).

2.B. Preisvergleichs- und
Bewertungsportale,
Partnerbrsen und Online-
Spelcherdienste

se aus dem Beratungsalltag liefern.



»Die Menschen sind zunehmend auf die Produkte
aus der digitalen Welt angewiesen, eine gesell-
schaftliche Teilhabe ist ohne deren Nutzung kaum
mehr vorstellbar. Es ist daher besonders wichtig
darauf zu achten, dass Verbraucherrechte und Da-
tenschutz von den Unternehmen beachtet werden.
Die Marktwdchter iibernehmen hierfiir eine wesent-
liche »Sensorfunktion¢, um friihzeitig Probleme
am Markt erkennen zu kénnen. Denn: Rechtzeitige
Informationen sind notwendig, damit die Nutzer
oder die Politik entsprechend reagieren kdnnen.«

Start mit Erhebung zu Streaming-Diensten

Zum Start der Arbeit im Marktwachter Digitale Welt hat
sich die Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz mit Musik-
und Video-Streaming-Diensten beschéftigt. Im Rahmen
einer Erhebung befragte Bitkom Research im Auftrag des
Verbraucherzentrale Bundesverbandes 1.007 Verbraucher.

Ergebnisse der Befragung: Fast vier von fiinf Internetusern
nutzen Streaming-Dienste. Etwa jeder vierte Nutzer (26

Verbraucherzentrale als Marktwéchter | 7

Prozent) berichtet von Problemen beim Streaming, darun-
ter hdufige Stérungen beim Empfang, Probleme mit Prei-
sen und Mitgliedschaft sowie urheberrechtliche Fragen,
etwa die Unterscheidung zwischen legalen und illegalen
Angeboten.

Die Umfrage ist Teil eines umfassenden Untersuchungs-
berichts, den die Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz im
Rahmen des Marktwédchters Digitale Welt erstellt und im
Frithjahr 2016 veroffentlichen wird.

Heiko Maas und Malu Dreyer informieren
sich in Mainz iiber die Marktwachter

Zum offiziellen Start der Arbeit des Marktwdchters Digita-
le Welt hat die Verbraucherzentrale die Ergebnisse der
Befragung zu Streaming-Diensten vorgestellt. Bei der Auf-
taktveranstaltung am 2. September 2015 haben sich Bun-
desverbraucherschutzminister Heiko Maas, Ministerpra-
sidentin Malu Dreyer sowie Verbraucherschutzminister
Prof. Dr. Gerhard Robbers {iber die Arbeit des Marktwdch-
ters in Rheinland-Pfalz informiert.

Mehr zum Marktwdchter Digitale Welt unter
www.marktwaechter.de/digitalewelt

Prominenter Besuch beim Start des Marktwachters Digitale Welt in Mainz

Klaus Miiller, Vorstand Verbraucherzentrale Bundesverband, Staatssekretdr Gerd Billen und Verbraucherschutz-
minister Heiko Maas, Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz, Ministerprésidentin Malu Dreyer,
Ulrike von der Liihe und Prof. Dr. Gerhard Robbers, Verbraucherschutzminister Rheinland-Pfalz (v.l.)

et
ORGITALE
DIERSTLEISTUNGEN

Brandenbun:
HGITALER
WAREMEIMKALF

Nardtheln Waostfalien:

NUTZERGENERIERTE
INHALTE

Rheintand-Pfala:
DIGITALE GOTER

5 Bin: ¢
TELEKOMMUNIKATIONS- |
DIENSTLEISTUNGEN
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»Der digitale Markt bietet eine Vielzahl von Chan-
cen. Diese gilt es zu nutzen und zugleich die Risiken
im Blick zu behalten. Das tut die Landesregierung
mit einer Verbraucherpolitik, die ressortiibergrei-
fend einen Schwerpunkt auf Verbraucherbildung
und -aufklarung setzt. Die Verbraucherzentrale ist
dabei zentrale Partnerin der Landesregierung.
Als Marktwdchter in der digitalen Welt kann sie
Fehlentwicklungen und Marktprobleme friihzeitig
erkennen und Handlungsempfehlungen ableiten.
Damit gibt sie wichtige Orientierungshilfen fiir
Verbraucher und Verbraucherinnen.«

Ob {iberhohte Kontofiihrungsgebiihren, horrende Bear-
beitungsgebiihren bei Aufnahme eines Kredits oder eine
schlechte Geldanlageberatung — der Marktwachter Finan-
zen nimmt Missstdnde fiir Verbraucher auf dem Finanz-
markt in den Blick.

Auch hier sind fiinf Verbraucherzentralen schwerpunkt-
mafig mit je einem Handlungsfeld betraut (siehe unten-
stehende Grafik).

DER FINANZMARKT
UNTER DER LUPE

Flinf Schwerpunkt-Verbraucherzentralen:

Verbraucherzentrale
Hamburg:

Versicherungen,

2.B. Lebenswersicherungen,
Hausratwersicherungen
ader Private
Krankenversicherungen

Verbraucherzentrale -
Bremen: iImmobilien-
finanzierung,

2.B. Annuitaten-
darlehen und
Bausparveririge

'J- |
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Verbraucherzentrale
Sachsen:
Bankdienstlelstungen und
Konsumentenkredite,

2.B, Girokonten,
Kreditkarten oder
Verbraucherkredite

Verbraucherzentrale
Hessen: Graver

Kapitalmarkt, '
2.B. Nachrang- “
darlehen, i
stille Beteili-

gungen und

Genussrechte

Verbraucherzentrale
Baden-Wiirttemberg:
Geldanlage/Altersvorsorge,
2.B. Riester- und Rilrup-
Renten, Aktienfonds und
Zertifikate

Die Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz arbeitet den
Schwerpunkt-Verbraucherzentralen zu, indem sie das
Friihwarnnetzwerk mit Beschwerden und Fallen aus dem
Beratungsalltag speist und bei Sonderuntersuchungen
mitwirkt.

Fiir die Sonderuntersuchungen des Marktwéchters Finan-
zen zu bedarfsgerechten Anlageprodukten hat die Ver-
braucherzentrale eine Vielzahl von Féllen aus der Be-
ratungspraxis beigesteuert. Die Ergebnisse zeigen zwei-
erlei: Die Ratsuchenden sind in ihren Finanzanlagen
schlecht aufgestellt. Bestehende Geldanlagen und Vor-
sorgevertrdge weisen viele Optimierungsmoglichkeiten
auf. Fiir fast jedes zweite Produkt gibt es eine bessere
Alternative. Bei den aktuellen Empfehlungen der Geld-
hduser und Finanzvertriebe zu Anlageméglichkeiten weist
das Ergebnis eindeutige Missstande bei der Beratung auf:
Meist sind die angebotenen Produkte nicht im besten
Kundeninteresse. Verbraucher kénnen nach wie vor nicht
davon ausgehen, dass ihnen Geldanlagen angeboten wer-
den, die zu ihrem Bedarf passen.

Auch bei der Erhebung zu Standmitteilungen von Lebens-
und Rentenversicherungen hat die Verbraucherzentrale
Rheinland-Pfalz aktiv zugearbeitet. Das Versicherungsver-
tragsgesetz (VVG) schreibt vor, dass Versicherte einmal
jahrlich Anspruch auf eine Stand- oder Wertmitteilung ha-
ben. Dieses Schreiben muss Informationen iiber den Stand
der Uberschussbeteiligung enthalten sowie dariiber, in-
wieweit diese Uberschussbeteiligung garantiert ist. Wie
genau die Versicherung informiert, ist nicht geregelt.

Aus ihrer Beratungsarbeit wissen die Verbraucherzentra-
len, dass es Versicherten hdufig schwer fallt, anhand der
jdhrlichen Standmitteilung zu entscheiden, ob sie die Ver-
sicherung behalten oder kiindigen sollten. Daher priifen
die Verbraucherzentralen im Rahmen des Marktwachters
Finanzen solche Mitteilungen von Lebens- und Rentenver-
sicherungen hinsichtlich ihrer Verstandlichkeit und der
Verwertbarkeit fiir Verbraucher. Die Ergebnisse werden in
2016 vorgestellt.

Mehr zum Marktwéachter Finanzen unter
www.marktwaechter.de/finanzen



Bei den Verbraucherzentralen ebben die Beschwerden zu
zweifelhaften Inkassoforderungen nicht ab. Unseridse In-
kassobiiros setzen Verbraucher massiv unter Druck. Sie
drohen mit Zwangsvollstreckung, Schufa-Eintrdgen und
Hausbesuchen. Viele Menschen lassen sich von solchen
Briefen einschiichtern und zahlen, obwohl die Forderung
zweifelhaft oder gar unberechtigt ist.

Bereits 2011 haben die Verbraucherzentralen Beschwer-
den gesammelt und scharfere gesetzliche Regelungen ge-
fordert. Der Gesetzgeber hat damals reagiert und erst-
mals Informations- und Darlegungspflichten fiir Inkasso-
dienste erlassen. Inkassounternehmen miissen seither
bereits mit der ersten Zahlungsaufforderung detaillierte
Informationen wie Name oder Firma des Auftraggebers
und den genauen Forderungsgrund nennen. Aber trotz ge-
setzlicher Verbesserungen lassen die Anfragen und Be-
schwerden in den Beratungsstellen nicht nach.

Die Verbraucherzentralen haben 2015 in einer bundeswei-
ten Aktion erneut Beschwerden gesammelt, um die Poli-
tik auf die nach wie vor vorhandenen Defizite aufmerksam
zu machen und weitere Verbesserungen einzufordern.

Die wesentlichen Ergebnisse der Erhebung: Mehr als die
Halfte der ausgewerteten Forderungen sind mangels ei-
ner vertraglichen Grundlage nach wie vor willkiirlich. Die
Hohe der berechneten Entgelte ist oft unverhdltnismasig.
Fast jede fiinfte Forderung in der Erhebung stammt von
einem Telekommunikationsanbieter. Auch Anbieter von
Gewinnspieldiensten, Dating-Portalen und Versandhdnd-
ler sind oft Ursache fiir Beschwerden. Die Berechnung der
Inkassogebiihren ist uneinheitlich. Die Aufstellung der
Entgelte ist meist uniibersichtlich und schwer nachzuvoll-
ziehen. Fiir einfache und standardisierte Zahlungsauffor-
derungen sind die Gebiihren oft unangemessen hoch.

»Fiir die Pflichtinformationen auf
Inkassoschreiben sollte ein ver-
bindliches Muster eingefiihrt wer-
den. Dann kénnten Verbraucher
einfacher priifen, ob die behauptete
Forderung und die Gebiihren be-
rechtigt sind. Um willkiirliche und
iiberhohte Gebiihrenforderungen der Inkassounter-
nehmen zu verhindern, sollte die Hohe von Inkasso-
kosten verbindlich geregelt werden. Wichtig wéare
es zudem, die Aufsicht iiber Inkassounternehmen
stdrker zu biindeln.«

So agieren unseriose Inkasso-Unternehmen - zwei Beispiele:

Zahlungsaufforderungen von »Risk & Collect
Forderungsmanagement (RFC) GmbH«

Das Inkassounternehmen mit Sitz in Hamburg verschickt
massenweise Briefe und versucht darin, zweifelhafte
Forderungen aus dem Gewinnspieldienst der EuroMilli-
ons Ltd. einzutreiben. Das Inkassounternehmen gibt vor,
es seien noch Betrdage bei einem telefonisch bestellten
Gewinnspieldienst offen, obwohl der in Rechnung ge-
stellte Dienst nicht beauftragt war.

Mahnschreiben der Firma
»Global Network Inkasso«

Die Firma mahnt offene Forderungen in Hohe von
189 Euro an. Die Adresse des Absenders liegt in Ham-
burg, die genannten Telefonnummern tragen jedoch die
Schweizer Landervorwahl. Die Firma droht sogar den
Besuch eines Auf3endienstmitarbeiters an, wenn nicht
bezahlt wird. Uber den Grund der Forderung wird gar
nichts angegeben. Das Geld soll auf ein Konto in Ruma-
nien Giberwiesen werden.
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Die als Aufsichtsbehdrden zustdandigen Amts- und Land-
gerichte haben keine eigenen Manahmen eingeleitet,
nachdem die Verbraucherzentralen ihnen stichproben-
artig auffallige Inkassounternehmen gemeldet haben. In
vier Fédllen erklarten die Gerichte ausdriicklich, dass sie
mangels gesetzlicher Grundlage nicht tatig werden kon-
nen. Auch bei auslandischen Unternehmen, etwa mit Sitz
in der Tschechischen Republik oder Konten in Ruménien,
fand keine Kontrolle statt.

Alle Lebenswelten werden immer mehr digitalisiert. In un-
serem Alltag halten zunehmend Gerdte Einzug, die mit
dem Internet vernetzt sind. An zwei Beispielen ist leicht zu
erkennen, was das fiir den Schutz der personlichen Daten
bedeutet.

Beispiel 1: Apple-Watch und Wearables

Die neue intelligente Uhr aus dem Silicon Valley soll die
Bedienung des Smartphones einfacher machen. Nach-
richten und Wetter checken, Anrufe annehmen oder die
Musikwiedergabe steuern —alles geschieht im Handum-
drehen. Doch die Uhr kann auch die Herzfrequenz messen
und Schritte zdhlen. Die eingebauten Sensoren konnen
Korperfunktionen ausforschen. Auf die Sensoren zu ver-
zichten geht nicht, denn sie sind in jeder Uhr enthalten.

In Verbindung mit dem iPhone erlaubt die Apple Watch
technisch eine umfassende Kontrolle der kérperlichen Ak-
tivitdten. Spezielle Apps konnen mit den gesammelten
Daten zum Beispiel nicht nur vage den Kalorienverbrauch

Du. Auf einen
Blick. »

Apple Inc.

errechnen, sondern auch Daten zu einer gesunden oder
ungesunden Lebensweise ermitteln. Das Gleiche gilt fiir
die Fitness-Armbander anderer Hersteller.

Solche gesundheitshezogenen Uberwachungsfunktionen
kdnnen niitzlich sein, um einen genauen Einblick in die ei-
gene korperliche Kondition zu erhalten. Werden diese
hochst sensiblen Daten personenbezogen weitergegeben
und ausgewertet, konnen sie Schaden anrichten. Unter-
nehmen konnten ihre Werbung, Angebote und Preise an-
hand des Gesundheitsprofils zum Nachteil der Verbrau-
cher anpassen oder ihnen wegen des Gesundheitszustan-
des gar bestimmte Leistungen verweigern.

Beispiel 2: Windows 10

Mit Windows 10 von Microsoft ist ein Betriebssystem auf
den Markt gekommen, das den PC in eine Art private Ab-
horanlage verwandelt. Fiir Nutzer der Windows-Vorgédn-
gerversionen 7 oder 8 ist die neue Software kostenlos,
aber sie bezahlen durch die Preisgabe ihrer Daten.

Die Datenschutzbestimmungen des neuen Windows ma-
chen eine umfassende Ausforschung der Nutzer moglich.
Microsoft wertet den Namen, die Postadresse, Alter, Ge-
schlecht und die Telefonnummer aus. Auch andere Fakto-
ren, wie der jeweilige Standort des Gerétes, die in den
unternehmenseigenen Apps und Diensten aufgerufenen
Web-Seitenadressen, eingegebene Suchbegriffe, Kontak-
te zu anderen Personen und die gekauften Artikel, also
vor allem Apps, Musik oder Filme, sind fiir Microsoft niitz-
lich. Windows 10 gibt dem Rechner sogar eine eindeutige
Identifikationsnummer fiir Marketingzwecke, die App-Ent-
wickler und Werbenetzwerke nutzen kénnen.

Das bislang beste

Wingomws — fr
Wltveranderer

Microsoft Corporation



Mit den erhobenen Verbraucherdaten ldsst sich prachtig
verdienen, denn sie geben Auskunft {iber Gewohnheiten,
Bediirfnisse, Kaufkraft und vieles mehr. Werbung und An-
gebote kdnnen damit ganz prazise auf den einzelnen Ver-
braucher zugeschnitten werden. AuBBerdem kann eine
Weitergabe der Daten an Dritte erfolgen, wenn dafiir
ebenfalls eine Einwilligung vorliegt.

Nicht nur Werbung, sondern auch Vertragskonditionen,
Preise und Rabatte lassen sich grundsatzlich an die Kon-
sum- und Verhaltensprofile anpassen. Die Folge ist eine
ungleiche Behandlung der Verbraucher am Markt, was die
Suche nach giinstigen und passenden Angeboten er-
schweren kann. Wer die Datenschutzeinstellungen so
einstellt, dass zusdtzliche Dateniibertragungen nicht
moglich sind, muss dagegen auf einige Funktionen ver-
zichten.

Der beste Datenschutz besteht, indem Daten gar nicht
erst erhoben werden konnen. Mit Erfolg setzten sich Ver-
braucherschiitzer gemeinsam mit anderen Interessens-
gruppen bei der Reform des EU-Datenschutzrechts fiir
eine Umsetzung der Prinzipien »Privacy by Design« und
»Privacy by Default« ein. Danach miissen Gerdte und
Dienste von Grund auf so gestaltet oder zumindest vorein-
gestellt sein, dass sie nur die Daten erheben, die fiir die
Nutzung tatsachlich erforderlich sind. Diese Erfordernis-
se finden sich im endgiiltigen Entwurf der kommenden
EU-Datenschutzgrundverordnung. Darauf konnte sich die
Europdische Kommission, der Rat und das Parlament im
Dezember 2015 nach langwierigen Trilog-Verhandlungen
in Briissel einigen. Die neue Verordnung l6st die mehr als
zwanzig Jahre alte EU-Datenschutzrichtlinie ab, die sich
schon seit langer Zeit als nicht mehr zeitgemaf erwiesen
hatte. Innerhalb der gesamten Europdischen Union gilt
dann ein einheitliches Datenschutzniveau. Auch Unter-
nehmen, die keine Niederlassung innerhalb der Europdi-
schen Union haben, miissen sich kiinftig an die europdi-
schen Regeln halten. Die Verordnung wird im Jahr 2018 in
Kraft treten.

2015 hat der Bundestag das Verbandsklagerecht bei Da-
tenschutzverstoBen beschlossen. Damit lassen sich die
Rechte der Verbraucherinnen und Verbraucher in der digi-
talen Welt besser durchsetzen. Bislang mussten Unter-
nehmen, die gegen Datenschutzgesetze verstief3en, zu
selten mit juristischen Folgen rechnen. Das soll sich durch
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die Reform des Unterlassungsklagengesetzes (UKIaG) in
Zukunft &ndern. Ab dem 24. Februar 2016 diirfen Verbrau-
cherverbande gegen Datenschutzverstof3e vorgehen. Der
Verbraucherzentrale Bundesverband hat sich gemeinsam
mit den Verbraucherzentralen seit Jahren dafiir einge-
setzt, dass diese Rechtsliicke geschlossen wird.

Eine zentrale Aufgabe sieht die Verbraucherzentrale auch
in einer vorbeugenden Aufklarung rund um Datenschutz
und Datensparsamkeit. In Vortrdgen und Veranstaltungen
informiert sie dariiber, wie man sich vor Datenklau schiit-
zen kann, welche Konsequenz die umfassende Profil-
bildung hat und welche Datenschutzrechte Verbrauche-
rinnen und Verbraucher gegeniiber den Unternehmen
geltend machen kénnen.

Auch im vergangenen Jahr hat die Verbraucherzentrale
von der Méglichkeit Gebrauch gemacht, Unternehmen bei
VerstofRen gegen das Wettbewerbsrecht abzumahnen.
Dadurch konnte zum Beispiel einem groen Argernis in ei-
nem Einkaufszentrum in Kaiserslautern Einhalt geboten

Kreissparkasse

Grund zur Abmahnung:
Irrefiihrende Kennzeichnung eines Geldautomaten
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werden. Dort ist ein Geldautomat des Bankhauses August
Lenz aufgestellt. Wer an diesem Automaten Geld abhebt,
muss iiblicherweise ein teures Entgelt an den Betreiber
zahlen. Kunden der Kreissparkasse Kaiserslautern sind
von diesem Entgelt befreit. Darauf wurde mit einem gro-
Ben Schild hingewiesen. Das Schild hat aber den Eindruck
vermittelt, der Automat sei Teil des offiziellen Geldauto-
matennetzwerks der Sparkassen, bei dem alle Sparkas-
senkunden, ganz gleich bei welcher Sparkasse sie ihr
Konto fiihren, Geld ohne Zusatzkosten abheben konnen.
Etliche Kunden der Stadtsparkasse Kaiserslautern haben
jedoch libersehen, dass dieser Automat im Einkaufszen-
trum kein offizieller Sparkassenautomat ist und sie fiir
jede Abhebung zahlen mussten. Die Folge waren zahlrei-
che Beschwerden von Betroffenen bei der Verbraucher-
zentrale. Die Verbraucherzentrale hat das Bankhaus
August Lenz abgemahnt. Dieses hat in der Unterlassungs-
erklarung zugesagt, die unklare Kennzeichnung zu unter-
lassen. Zwischenzeitlich hat das Geldhaus eine deutliche-
re Beschriftung vorgenommen. Dadurch ist die Verwechs-
lungsgefahr nun unterbunden.

Die Verbraucherzentrale hat beim 4. Verbraucherdialog
der rheinland-pfalzischen Landesregierung zum Thema
»Smart Home« mitgewirkt. Darunter sind Gerate und
Dienste zur digitalen Automatisierung von Alltagstatigkei-
ten im eigenen Heim zu verstehen. Der Verbraucherdialog
ist ein Forum, bei dem sich Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter des Verbraucherschutzministeriums, des Landes-
datenschutzbeauftragten und der Verbraucherzentrale
mit Vertreterinnen und Vertretern aus Wirtschaft, Wissen-
schaft, Organisationen und Behdrden zu aktuellen Ent-
wicklungen am Markt austauschen. Ergebnis des Dialogs
sind Empfehlungen fiir Anbieter und Verbraucher, die so-
wohl die datenschutz- als auch verbraucherfreundliche
Ausgestaltung und Anwendung von »Smart Home«-Ge-
raten und -Diensten betreffen.

Detaillierte Ergebnisse unter
www.verbraucherdialog.rlp.de



TELEKOMMUNIKATION UND DIGITALE MEDIEN

e, HOHE TELEFONRECHNUNGEN UND

¢ PROBLEME BEI DER KUNDIGUNG

Beschwerden und Reklamationen tiber zu hohe Rechnun-
gen von Telekommunikationsdienstleistern sind Dauer-
brenner und Spitzenreiter bei den Anfragen in den Be-
ratungsstellen der Verbraucherzentrale in diesem Bereich.
Die Ursachen sind vielfiltig. Uberh&hte Telefonrechnun-
gen entstehen nicht durch Telefonieren, sondern bei-
spielsweise durch Datenverbindungen oder Telefonate im
Ausland (Roaming). Immer wieder wird der Fehler ge-
macht, die SIM-Card aus dem alten Handy in das neu-
gekaufte Smartphone einzulegen und den alten Vertrag
hinsichtlich der Datennutzung nicht anzupassen. Smart-
phones gehen ungefragt ins Internet und verursachen so
grof3e Datenmengen und somit auch hohe Kosten. Erfolgt
die Abrechnung dann volumenabhéngig, entstehen sehr
schnell Kosten in Hohe von mehreren hundert Euro.

Ein anderer Grund fiir hohe Rechnungen liegt darin, dass
Datenflatrates im Ausland, vor allem auf3erhalb der EU,
haufig nicht gelten. Zwar miisste die Datenverbindung ge-
kappt werden, wenn ein Betrag von 59,50 Euro erreicht
ist. Dies ist auBerhalb Europas aber technisch nicht immer
moglich. Eine entsprechende Warn-SMS kommt haufig
zeitverzogert.

Andere Probleme gibt es haufig bei der Kiindigung von
Telekommunikationsvertragen. Vielfach akzeptieren die
Vertragspartner Kiindigungen nicht, weil angeblich die
Kiindigung zu spat erfolgte oder sie behaupten, der Ver-
trag wiirde zu einem anderen Termin enden.

Die Verbraucherzentrale schaltet sich bei solchen Rekla-
mationen ein, priift die Rechtslage und vertritt die Inter-
essen der Ratsuchenden. In vielen Féllen kann sie dazu
beitragen, das jeweilige Problem fiir die Verbraucher zu-
friedenstellend zu l6sen.

"‘::' UNLAUTERE MASCHEN
-% Restposten-Plattformen

Unzadhlige betriigerische Geschdftemacher im Internet
werden nicht miide, die Menschen mit immer neuen
Maschen iiber den Tisch zu ziehen. Das Inkrafttreten der
»Buttonlosung«, mit der ein Kauf erst durch Anklicken des
Buttons »)etzt kaufen« oder »Jetzt kostenpflichtig bestel-
len«, wirksam wird, hat die Situation zwar verbessert.
Aber viele windige Firmen versuchen nach wie vor, gelten-
des Recht mit verschiedenen Tricks zu umgehen. Ein Bei-
spiel sind Restposten-Plattformen, auf denen die unter-
schiedlichsten Produkte angeboten werden. Zielgruppe
sind angeblich nur Gewerbetreibende. Somit wiirden die
Plattformen nicht unter die gesetzlichen Regelungen zur
»Button-Losung« fallen. Faktisch richten sich diese Anbie-
ter aber an private Endverbraucher, denn sie locken mit
Facebook-Werbeanzeigen auf ihre Seiten und Privatper-
sonen kdnnen sich ohne Gewerbenachweis problemlos
anmelden.

Probleme mit dem Urheberrecht

Ungebrochen hoch ist die Nachfrage von Verbrauchern,
die eine Mahnung wegen einer Urheberrechtsverlet-
zung im Internet erhalten haben. Ihnen wird vorgewor-
fen, urheberrechtlich geschiitzte Filme oder Musik
im Netz angeboten zu haben. Inshesondere Kindern
und Jugendlichen ist nicht bewusst, dass sie damit ge-
gen Urheberrechte verstoBBen. Zunehmend sind auch
Fliichtlinge von dieser Problematik betroffen.
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- Fake-Shops und gefdlschte Produkte

Problematisch sind auch die sogenannten Fake Shops,
auf denen Produkte, wie hochwertige Elektronik- und
Kiichengerdte oder Smartphones, auf3erordentlich giin-
stig gegen Vorkasse angeboten werden, diese aber nach
einer Bestellung und Bezahlung nie beim Kunden ankom-
men. Viele Menschen fallen zudem auf gefdlschte De-
signer-Schuhe, Taschen oder Sonnenbrillen herein, die
giinstig in Internetshops angeboten werden. Handelt es
sich um gefdlschte Markenartikel aus dem Ausland, greift
auch der Zoll zu und beschlagnahmt die Waren. In beiden
Fallen bleiben die Kunden nach dem Bezahlen in der Re-
gel aufihren Kosten sitzen

% Nachgebaute Facebook-Profile

Ein zunehmendes Problem stellen auch gehackte oder
tduschend echt nachgebaute Facebook-Profile dar. Betri-
ger versuchen, sich auf diesem Weg Zugang zu mobilen
Bezahldiensten fiir digitale Dienste oder Giiter, wie zum
Beispiel Miinzen bei einem Online-Spiel, zu erschleichen.
Die Abrechnung erfolgt dann {iber die Mobilfunkrechnung
der Opfer.

Die Betriiger sitzen sehr hdufig im Ausland. Das auf die-
sem Weg abgebuchte Geld ist in der Regel verloren. Ge-
schadigte sollten unbedingt Strafanzeige bei der Polizei
erstatten.

- Kostenfalle Apps

Viele kostenlose Apps finanzieren sich tiber Werbung, die
leicht zur Kostenfalle werden kann. Bei einem Klick auf ein
Werbebanner wird dem Nutzer ohne weitere Nachfra-
ge oder Bestatigung ein Abovertrag, beispielsweise fiir
Klingeltone oder Spiele, untergeschoben. Dies kann auch
passieren, wenn das Werbebanner nur versehentlich an-
geklickt wird. Die Kosten liegen meist zwischen 20 und
60 Euro und tauchen als so genanntes WAP-Billing auf der
nachsten Mobilfunkrechnung auf. Die Rufnummer wird
automatisch an den Diensteanbieter iibermittelt.

Die Anbieter vertreten die Auffassung, man habe durch
das Antippen des Werbebanners einen Vertrag geschlos-
sen. Zwar hilt diese Behauptung einer rechtlichen Uber-
priifung nicht stand, ein Vertrag kommt nicht zustan-
de. Doch da der Anbieter schon abgerechnet hat, wenn
der Nutzer die Kosten auf seiner Mobilfunkrechnung ent-

deckt, gestalten sich der Widerspruch und die Riickforde-
rung des gezahlten Betrages oft schwierig. Einen Schutz
vor solchen Maschen kann eine Drittanbietersperre bie-
ten. Diese richtet der Mobilfunkanbieter auf Anforderung
ein.

- Anrufer missbrauchen den Namen Microsoft

Mit betriigerischen Anrufen versuchen Kriminelle immer
wieder, sich aus der Ferne Zugang zu privaten Computern
zu erschleichen. Sie geben sich falschlich als Microsoft-
Mitarbeiter aus. Die meist nur englisch sprechenden,
falschen Service-Krdfte behaupten, der Rechner sei von
einem Virus befallen. Um die Schadsoftware zu entfernen,
sei es notwendig, unter ihrer Anleitung bestimmte Schrit-
te am PC auszufiihren. Wer darauf hereinfallt, verschafft
den Gaunern durch die Installation einer Fernwartungs-
software Zugriff auf den PC. Damit kénnen sie von aufien
uneingeschrankt auf den Rechner zugreifen oder die
Daten des Benutzers mittels eines Trojaners ausspahen.
Die Anrufe erfolgen unter auslandischen Nummern und
konnen kaum zuriickverfolgt werden. Das erschwert es,
rechtliche Schritte gegen die Betriiger einzuleiten.

Bis 2018 will die Telekom ihr gesamtes Telefonnetz auf
Internet-Telefonie umstellen und sowohl analoge Telefon-
anschliisse als auch ISDN-Anschliisse mit DSL kiindigen.
Sie informiert die Kunden nach und nach dariiber, dass ihr
Anschluss abgeschaltet wird. Betroffene haben dann aus-
reichend Zeit zu entscheiden, ob sie bei der Telekom blei-
ben oder den Anbieter wechseln mochten.

»Mir ist ein Fall bekannt, in dem
ein Medienberater einer dlteren
Dame einen Komplettanschluss
mit Telefon und einer 100 Mbit/s
Internetleitung buchstablich auf-
gedrangt hat, obwohl die Dame
kein Internet nutzte und mit ihrem
analogen Telefonanschluss bei einem anderen
Anbieter zufrieden war.«



Trierischer Volksfreund 06. Juni 2015

Bereits jetzt erhdlt die Verbraucherzentrale Beschwerden
tiber Schwierigkeiten bei der Umstellung. Kunden bean-
standen unzureichende Information, erhebliche Kosten
und einen schlechten Kundenservice. Immer wieder
kommt es bei den Telefonanschliissen auch zu tech-
nischen Stérungen, teilweise fallen die Telefone sogar
wochenlang aus.

Zudem nutzen verschiedene Telekommunikationsanbie-
ter und Medienberater die Umstellung, um neue und teil-
weise teurere Telefonvertrdage zu verkaufen. Gerade weni-
ger technikerfahrene Menschen und vor allem Senioren
fallen oft auf das Argument einer »drohenden Abschal-
tung« des Telefonanschlusses herein.

Die Verbraucherzentrale berdt Betroffene bei technischen
und rechtlichen Fragen und unterstiitzt sie bei der Durch-
setzung ihrer Anspriiche. Fiir die unseriosen Maschen
sensibilisiert sie in Vortragen sowie in Pressemeldungen

und bei Telefonaktionen.

Die Telekom will herkmmliche
analoge und ISDN-Telefonan-
schliisse bis 2018 abschalten und
nur noch Internettelefonie anbie-
ten. Experten der Verbraucherzen-
trale geben heute von 17 bis 19 Uhr
Tipps zu Anbieterwechsel, Tarif-
wechsel und beantworten Fragen
zu Telefon- und Internetvertrigen.

Derzeit wenden sich etliche ver-
unsicherte Telelkom-Kunden an
die Verbraucherzentrale Rhein-
land-Pfalz. Hintergrund ist, dass
die Telekom herkimmliche analo-
ge und ISDN-Telefonanschliisse
bis 2018 abschalten will und nur
noch Internettelefonie anbietet.
Betroffenen bleibt nur die Mog-
lichkeit, sich fiir einen neuen Tarif
zu entscheiden oder zu einem an-
deren Anbieter zu wechseln.
Gemeinsam mit dem Trieri-
schen Volksfreund veranstaltet
die Verbraucherzentrale heute ei-
ne Telefonaktion. Experten be-
antworten von 17 bis 19 Uhr die
Fragen von Verbrauchern rund
um die Themen Umstellung auf
Internet-Telefonie, Wechsel des

Michael Gundall.
0651/7199-194.

Henrik Egli.
0651/7199-195.

Gudrun Hansen.
0651/7199-196.

Umstellung auf Internet-Telefonie:
Experten geben Tipps

Heute TV-Telefonaktion zur Telekommunikation

Telefon- und Internetanbieters
sowie Umzug des Verbrauchers
und Mitnahme des Telefon- und
Internetvertrags.

Michael Gundall. Fachberater
Telekommunikation bei der Ver-
braucherzentrale Rheinland-
Pfalz, gibt Tipps zur Umstellung
auf Internet-Telefonie. Der Ex-
perte beantwortet alle techni-
schen Fragen zu Telefon- und In-
ternetanschliissen. Zudem gibt er
Auskunft, wie gegebenenfalls die
Verkabelung im Haus gefindert
werden muss. Telefon 0651/7199-
194.

Henrik Egli, Honoraranwalt bei
der Verbraucherzentrale Rhein-
land-Pfalz, Telefon 0651/7199-
195, und Gudrun Hansen, Fachbe-
raterin bei der Verbraucherzen-
trale in Trier, Telefon 0651/7199-
196, geben Tipps zu rechtlichen
Fragen rund um den Anbieter-
wechsel und der Mitnahme von
Vertriigen bei einem Umzug.

Sie unterstiitzen Verbraucher
bei allen rechtlichen Fragen rund
um den Anbieterwechsel. Gerade
bei Vertragsumstellungen kinnen
Verbraucher hiufig mit Pro-
blemen konfrontiert werden. Die
Experten helfen, wenn beispiels-
weise die Rufnummer-Portierung
fehlgeschlagen ist oder der neue
Anbieter nicht schaltet. Auch bei
Fragen zu einer Stérung von In-
ternet und/oder Telefon beraten
Egli und Hansen zur weiteren
Vorgehensweise. Verbraucher
kinnen sich mit rechtlichen Fra-
gen zum Thema Umzug und was
passiert mit dem Telekommuni-
kations-Vertrag an die Berater
wenden. Kann der Vertrag vorzei-
tig gekiindigt werden? Oder kann
man die Rufnummer mitnehmen?
Darf der Anbieter trotz der Kiindi-
gung noch fiir drei Monate weite-
re monatliche Paketpreise be-
rechnen? Auch wenn der neue An-
bieter die Rufnummer nicht wie
geplant schaltet, kiinnen die Bera-
ter weiterhelfen. red
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% Digitaler Nachlass — Was passiert mit
den Nutzer-Profilen

Fiir zahlreiche Aktivitaten im Internet oder in den sozialen
Netzwerken ist ein Nutzerprofil mit personlichen Daten er-
forderlich. Doch was passiert im Todesfall mit diesen
Daten? Fiir die Hinterbliebenen ist es meist nicht einfach,
die Profile einzusehen und Inhalte zu tibernehmen oder
zu loschen. In einem Marktcheck hat die Verbraucherzen-
trale 18 ausgewadhlte Internet-Portale auf entsprechende
Hinweise analysiert und die Seitenbetreiber befragt, ob
eine Online-Loschung méglich ist und welche Unterlagen
Angehorige beim Anbieter vorlegen miissen. Ergebnis:
Die Informationen sind uneinheitlich und oft schwer zu
finden. Klare Regelungen existieren bislang nicht.

Eine begleitende Umfrage bei Verbrauchern ergab, dass
sich viele Internetnutzer noch nicht mit ihrem digitalen
Nachlass beschaftigt und Vorsorge getroffen haben. Zwar
hat mehr als die Halfte der Befragten schon einmal ver-
sucht, ein Kundenkonto zu l6schen, aber viele finden den
Aufwand erheblich oder die Kommunikation kompliziert.

»Ein Befragter hatte bis zu 100
Nutzerkonten. Viele Menschen
haben gar keinen genauen Uber-
blick iiber die Zahl ihrer Konten.
Ich kann nur dazu raten, sich friih-
zeitig mit dem Thema zu beschif-
tigen und Vorsorge zu treffen.«

Angesichts der aufgedeckten rechtlichen Liicken gibt es
dringenden Handlungsbedarf fiir den Gesetzgeber. Darauf
hat die Verbraucherzentrale Justiz- und Verbraucher-
schutzminister Prof. Dr. Gerhard Robbers bei der Vorstel-
lung der Ergebnisse des Marktchecks hingewiesen. In vie-
len Punkten ist die Rechtslage umstritten und fiihrt zu
Rechtsunsicherheit.

Der digitale Nachlass war auch das erste Thema des
neu gegriindeten Verbraucherbeirats des Ministeriums
der Justiz und fiir Verbraucherschutz.
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UNSER DIGITALES LEBEN -
UNSER DIGITALES ERBE
—--ﬁ—-—-——q-

Pressegesprach zum Marktcheck »Digitaler Nachlass — Was passiert mit den Nutzer-Profilen?«
mit Verbraucherschutzminister Prof. Dr. Gerhard Robbers (stehend)

»Wo Regelungsbedarf besteht, werden wir dem
nachkommen. Inwieweit gesetzgeberischer
Anderungsbedarf besteht, wird aktuell gepriift.
Maogliche Gesetzesdnderungen sind dabei nur ein
Teil der Losung. Zundchst gilt es, beim Verbraucher
das Problembewusstsein zu schaffen, damit er
sein digitales Erbe rechtzeitig regelt.«

% Rechnung per Post kostet extra

Im Oktober 2014 hat der Bundesgerichtshof (BGH, Az.: 111
ZR 32/14) entschieden, dass monatliche Rechnungen fiir
Mobilfunkvertrdge kostenlos per Post zugesendet werden
miissen, wenn das Unternehmen auch ein Ladengeschaft
betreibt. Die Verbraucherzentrale ist der Auffassung, dass
das Urteil auch auf Internet-, Festnetz- oder TV-Vertrage
Uibertragbar ist. In einer nicht reprdsentativen Stichprobe
hat sie untersucht, ob und wie Unternehmen dieses BGH-
Urteil fiir Mobilfunkvertrdge auch fiir TV-Vertrage und
Kombipakete mit Festnetz/Internet/TV umsetzen.

Ergebnis: Nur drei der acht getesteten Firmen erstellen
fiir ihre Mobilfunkvertrage eine kostenlose Papierrech-
nung, bei Festnetz und Internet sind es sogar nur zwei. Die
Firmen verwehren eine kostenlose Rechnung unter ande-
rem mit der Begriindung, das Urteil sei gegen einen ande-
ren Anbieter ergangen und nicht {ibertragbar.

Der Verbraucherzentrale Bundesverband lasst diese Fra-
ge derzeit rechtlich priifen und hat bereits zahlreiche
Dienstleister, die keine kostenlose Papierrechnung anbie-
ten, abgemahnt. In einigen Féllen hat er bereits Klage er-
hoben. Die Verbraucherzentrale hofft, dass dieser Streit-
punkt damit grundsatzlich aus der Welt geschafft werden
kann.

Betroffenen empfiehlt sie, ihren Telekommunikationsan-
bieter mit dem Verweis auf das BGH-Urteil anzuschreiben
und fiir die Zukunft eine kostenlose Papierrechnung und
gegebenenfalls eine Riickzahlung der gezahlten Entgelte
fiir die Papierrechnung zu fordern. Als Hilfestellung bietet
sie einen Musterbrief an.



Silver Surfer ist eine Erfolgsgeschichte exklusiv aus Rhein-
land-Pfalz. Viele dltere Menschen haben ein grof3es Inter-
esse an den neuen digitalen Technologien und integrieren
sie in ihren Alltag. In keiner Generation wéchst der Ge-
brauch von Internet und smarten Technologien so stark
wie bei den 60- bis 69-Jdhrigen. Altere Menschen erken-
nen die Vorteile, die die Technologien bieten und nutzen
sie gern. Gleichzeitig haben sie Respekt vor moglichen
Gefahren und sind unsicher. Das Projekt Silver Surfer hilft
dabei, Angste abzubauen und die Zielgruppe praxisnah zu
informieren.

Mit Seminaren und einem Lernbuch wollen die Kooperati-
onspartner Landeszentrale fiir Medien und Kommunika-
tion, MedienKompetenzNetzwerk Mainz-Rheinhessen,
Verbraucherzentrale und Landesverband der Volkshoch-
schulen Senioren dazu befdhigen, sich sicher im Internet
bewegen zu kénnen. Das Lernbuch »Silver Surfer —sicher
online im Alter« haben sie im zuriickliegenden Jahr bereits
in der dritten aktualisierten Version vorgelegt. Die neue
Ausgabe richtet ihr Augenmerk verstarkt auf mobile An-
wendungen. Der Landesbeauftragte fiir den Datenschutz
und die Informationsfreiheit in Rheinland-Pfalz hat am
Kapitel Datenschutz mitgewirkt. Gefordert wurde das
neue Buch durch das Ministerium der Justiz und fiir
Verbraucherschutz sowie das Ministerium fiir Soziales,
Arbeit, Gesundheit und Demografie Rheinland-Pfalz.

Auch am Projekt »Silver Tipps« arbeitet die Verbraucher-
zentrale intensiv mit und bringt ihr Expertenwissen ein.
»Silver Tipps —sicher onlinel« ist ein Projekt der Initiative
Medienintelligenz der Johannes Gutenberg-Universitat
Mainz und der Stiftung MedienKompetenz Forum Siid-
west (MKFS), das gemeinsam mit den Partnern SWR, den
Landesmedienanstalten Baden-Wiirttemberg und Rhein-
land-Pfalz, den Verbraucherzentralen und Datenschutz-
beauftragten beider Bundeslander, dem MedienKompe-
tenzNetzwerk Mainz-Rheinhessen, dem Biirgersender
OK:TV Mainz, dem Netzwerk fiir Senior-Internet-Initiati-
ven BW e.V. sowie dem Verband der Volkshochschulen
Rheinland-Pfalz realisiert wird.
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Teilnehmerinnen eines Silver Surfers Kurses

Silver Tipps will zu mehr Klarheit im Umgang mit Internet,
Smartphone und Co. beitragen. Das Projekt gibt beispiels-
weise Antworten auf die Fragen, wie man ein sicheres
Passwort erstellt, was man beim Online-Banking beach-
ten sollte oder welche Gesundheitstipps aus dem Internet
sinnvoll sind. Regelmaf3ig steht ein Thema multimedial im
Fokus. Neben Online-Artikeln, Podcasts oder Videos gibt
es auf der Internetseite auch ein Quiz oder Linklisten. Bei
allen Themen liegt der inhaltliche Schwerpunkt auf dem
Verbraucher- und Datenschutz.

Im letzten Jahr haben knapp 30.000 Menschen die Home-
page besucht und rund 116.000 Seiten aufgerufen.

Weitere Informationen unter
www.silversurfer-rlp.de
www.silver-tipps.de



Aus aktuellem Anlass hat die Verbraucherzentrale im Jahr
2015 ihr Hauptaugenmerk im Versicherungsbereich auf
die gro’en Themenbereiche Wohngebdude- und Elemen-
tarschadenversicherung gerichtet und zwei umfangreiche
Marktchecks durchgefiihrt:

an Fliichtlinge

Fordern Wohngebdudeversicherer hhere Pramien, wenn
Privathduser an Fliichtlinge vermietet werden? Das woll-
te die Verbraucherzentrale in ihrem ersten Marktcheck
wissen. Die Umfrage bezog sich ausdriicklich nicht auf
Wohnheime oder dhnliche Gemeinschaftsunterkiinfte fiir
Fliichtlinge.

Insgesamt haben sich knapp drei Viertel der 73 befragten
Gesellschaften an der Umfrage beteiligt. 53 haben expli-
zit erklart, die Pramie der Wohngebaudeversicherung bei
einer Unterbringung von Fliichtlingen in Privatwohnungen
nicht zu erhéhen. Diese Gesellschaften bestdtigen auch,
dass ein Neuabschluss bei ihnen kein Problem ist. Arger-
lich ist aber, dass ein knappes Viertel der angeschriebe-
nen Gesellschaften nicht geantwortet hat und die Antwor-
ten von vier weiteren Versicherern nicht verwertbar waren.
Allerdings haben Berechnungen der Verbraucherzentrale
sehr grof3e Preis-Unterschiede bei den Gesellschaften er-
geben. Bei einem Zwei-Familien-Haus und einem Ver-
sicherungsschutz ohne besondere Spezial-Vorgaben lie-
gen die Beitrage zwischen jahrlich 8oo Euro im giinstig-
sten Fall und 1.600 Euro beim teuersten Versicherer. Die
Verbraucherzentrale rat Hauseigentiimern daher, unbe-
dingt einen Preis-Leistungs-Vergleich durchzufiihren.

Ausfiihrliche Informationen unter
www.verbraucherzentrale-rlp.de/wgh-fluechtlinge

-% Schutz vor Naturkatastrophen - Versicherungs-
préamien oft nicht erschwinglich

Mit einer Elementarschadenversicherung kénnen Gebdu-
de gegen Naturkatastrophen, wie Uberschwemmungen,
Erdrutsche und Starkregen abgesichert werden. In Rhein-
land-Pfalz wurden in den vergangenen Jahren Regionen
von Starkregen, Uberschwemmungen und deren Folgen
heimgesucht, die zuvor nicht als Risikogebiete fiir solche
Ereignisse galten. Die dortigen Anwohner, zum Beispiel
im Donnersbergkreis, hatten daher oft innerhalb ihrer Ge-
baudeversicherung keine Elementarschadenversicherung
abgeschlossen. Die Folge: Hauseigentiimer mussten die
entstandenen Schaden komplett selbst tragen.

verﬁraur:herzentrale

STARKREGEN, HOCHWASSER
UND ANDERE KATASTROPHEN

Ist |hr Haus richtig versichert?

Fragen Sie uns

06131/28 48 868

Montag @ bis 12 Uhr, Mittwoch 13 bis 16 Uhr




Immer wieder betont der Gesamtverband der deutschen
Versicherungswirtschaft, 98 Prozent aller Hauser in
Deutschland seien gegen Elementarschdden versicherbar.
Diese Angaben kann die Verbraucherzentrale nach einem
Marktcheck nicht bestatigen. Sie hat dabei sogar den Ein-
druck gewonnen, dass Kunden in Risikogebieten durch
exorbitant hohe Beitrage vom Einschluss einer Elementar-
schadenklausel in ihre Wohngebadudeversicherung abge-
halten werden sollen. 55 in Rheinland-Pfalz tétige Ver-
sicherungen hat sie um die Versicherungskonditionen fiir
sechs verschiedene, vorgegebene Hausersituationen in
Risiko- und Nicht-Risikogebieten gebeten. Nur 35 waren
dazu bereit.

Hauser in einem sehr guten Zustand, die nicht in einem
Risikogebiet fiir Naturkatastrophen liegen, sind grund-
satzlich problemlos gegen Elementarschdden versicher-
bar. Allerdings unterscheiden sich die angebotenen Kon-
ditionen fiir die einzelnen Hauser erheblich. Es gab Zu-
schldge bis zu 30 Prozent vom Normalbeitrag.

Aber das Ergebnis fiir Hduser in Risikogebieten ist erniich-
ternd: Bei bis zu zehn Gesellschaften waren Hauser in ge-
fahrdeten Regionen, etwa am Rhein, iiberhaupt nicht ver-
sicherbar. Andere Versicherer verlangen je nach Zustand
oder Lage des Hauses Zuschldge von bis zu 300 Prozent
der Normalprdmie oder Selbstbehalte bis zu 10.000 Euro.
Solche Betrage sind fiir Hausbesitzer kaum erschwinglich.
Das System kdnnte besser funktionieren, wenn es eine
Pflichtversicherung gdbe und die Kosten solidarisch ver-

»Im Rahmen unserer Untersuchung
haben wir den Eindruck bekom-
men, dass viele Versicherer nicht
bereit sind, Gebdude in gefahrde-
ten Gebieten zu bezahlbaren Tari-
fen zu versichern —auch wenn der
Gesamtverband der Versicherungs-
wirtschaft gern etwas anderes behauptet. Hier
sehen wir insbesondere bei den einzelnen Gesell-
schaften vor Ort dringenden Handlungsbedarf. Ein
nicht versicherter Elementarschaden kann schlimm-
stenfalls den Ruin bedeuten. Andererseits: Je weiter
die Versicherung verbreitet ist, desto grof3er wird
die Solidargemeinschaft. Dies hilft dann auch den
Gesellschaften, die Risiken zu tragen.«
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teilt wiirden. Dies fordert neben anderen Bundesldandern
auch das Land Rheinland-Pfalz, st6f3t damit aber auf Bun-
desebene nach wie vor auf taube Ohren.

Eines der bewerteten Hauser steht im Donnersbergkreis,
der bisher nicht als Risikogebiet galt. Hier kam es 2014
durch Starkregen und libertretende Bache tiberraschend
zu Uberschwemmungen und Erdrutschen. Ein Geb3ude in
dieser Region stuften zehn Gesellschaften pauschal als
»nicht versicherbar« ein, sieben weitere wollten oder
konnten sich nicht festlegen.

Ausfiihrliche Informationen unter
www.verbraucherzentrale-rlp.de/elementarschaden

Ein groBBes Thema in der personlichen Beratung ist das
Thema Berufsunfdhigkeitsversicherungen. Junge Men-
schen, die sich vor dem Risiko einer Berufsunfahigkeit ab-
sichern mdchten, gehoren ebenso zu den Ratsuchenden
wie Versicherte, die eine bestehende Police auf ihre Taug-
lichkeit {iberpriifen lassen wollen. Vor allem Menschen
mit Vorerkrankungen haben es schwer, einen Vertrag zu
bekommen oder miissen erhebliche Einschrankungen mit
weitgreifenden Risikoausschliissen hinnehmen.

RegelmafBig informiert die Verbraucherzentrale auch
in Vortrdgen bei Abschlussklassen von Gymnasien und
Realschulen Plus zu diesem Thema, um die Schiiler und
Berufsstarter fiir das Thema zu sensibilisieren.



FINANZDIENSTLEISTUNGEN

’”::‘ GELD NACHHALTIG ANLEGEN

Immer mehr Menschen interessieren sich fiir nachhaltige
Geldanlagemdoglichkeiten. Sie wollen ihr Geld nicht nur
anlegen, um damit eine moglichst hohe Rendite zu erzie-
len. Sie legen auch Wert auf ethische und 6kologische
Aspekte. Doch der Markt der nachhaltigen Anlageproduk-
te ist nicht einfach zu durchschauen. Auch hier gibt es
schwarze Schafe, die unter dem »griinen« Deckmantel-
chen fragwiirdige Produkte anbieten.

Seit 2015 bietet die Verbraucherzentrale Beratung zu
nachhaltigen Geldanlagen an. Das Beratungsspektrum
umfasst sowohl einlagengesicherte klimafreundliche
Sparanlagen als auch risikobehaftete, ethisch-dkologi-
sche Aktienfonds.

*, GUTVERZINSTE BAUSPAR-

¢ VERTRAGE ADE

Immer wieder suchen Kunden den Rat der Verbraucher-
zentrale, weil Bausparkassen sie aus gut verzinsten Ver-
trdgen drangen wollen. Die Vertrdge sind meist schon seit
mindestens zehn Jahren zuteilungsreif. Allerdings sind die
Kiindigungsrechte, auf die sich die Bausparkassen be-
rufen, vertraglich nicht vereinbart worden und somit ist
die Rechtslage umstritten. Bislang existiert noch keine
hochst richterliche Entscheidung, ob dies rechtmaBig ist.
Die Verbraucherzentrale erklart die Hintergriinde und
nimmt eine rechtliche Bewertung der angefiihrten Kiindi-
gungsgriinde vor. Fiir Betroffene hilt sie einen Muster-
brief bereit, mit dem sie sich gegen angedrohte oder
schon ausgesprochene Kiindigungen wehren kénnen.

%, KREDITBEARBEITUNGSGEBUHREN -

** DIE UNENDLICHE GESCHICHTE

Hunderttausende Bankkunden haben Ende 2014 mit Hil-
fe der Verbraucherzentralen zu viel bezahlte Kreditbear-
beitungsgebiihren zuriickgefordert. Problematisch war,

dass ein Grof3teil der Riickerstattungsanspriiche fiir unzu-
ldssige Kreditbearbeitungsgebiihren zum 31. Dezember
2014 verjdhrte, sodass die Betroffenen schnell handeln
mussten. Anfang 2015 haben mehrere Verbraucherzentra-
len, darunter auch Rheinland-Pfalz, bei rund 200 Féllen
stichprobenartig {iberpriift, ob die Kreditinstitute die Ge-
biihren zuriickerstattet haben. Ergebnis: Kreditinstitute
haben in vielen Fallen eine Hinhalte- und Abwimmelungs-
taktik gefahren, die Auszahlung der berechtigten Ansprii-
che verzogert oder den Betroffenen nur einen Teil des
ihnen zustehenden Geldes zuriickgezahlt.

Josephine Holzhduser, Referentin
fiir Finanzdienstleistungen

KOSTENLOSES GIROKONTO ADE?

Immer mehr Kreditinstitute verabschieden sich vom Gra-
tis-Girokonto. Nach Beobachtung der Verbraucherzentra-
le erleben Gebiihren beim Girokonto in den letzten Mona-
ten eine Renaissance. Einige Banken und Sparkassen
schaffen das kostenfreie Modell ganz ab, andere machen
die Gebiihren von neuen Guthabengrenzen abhangig oder
filhren Entgelte fiir einzelne Buchungsposten ein. Ein Bei-
spielist die Ankiindigung der Postbank, ab April fiir jeden
schriftlich eingereichten Auftrag, wie etwa die Papieriiber-
weisung, ein Entgelt von 0,99 Euro zu verlangen. Kosten-



los bleibt es, wenn die Kunden Online- oder Telefon-Ban-
king beziehungsweise das Service-Terminal in der Filiale
nutzen. Gerade fiir viele dltere Menschen ist das aber kei-
ne Option.

Kunden haben kaum Chancen, sich gegen neue Entgelte
zu wehren, wenn die Kreditinstitute die formalen Bedin-
gungen erfiillen, wie die Anderung der Allgemeinen Ge-
schaftsbedingungen, die rechtzeitige Information der
Kunden sowie einen Hinweis auf das Kiindigungsrecht.
Zwar konnen Kunden der Neuregelung auch widerspre-
chen, doch dann wird das betroffene Kreditinstitut ver-
mutlich das Konto kiindigen. Rat der Verbraucherzentra-
le: Nicht lange drgern, sondern die Bankverbindung wech-
seln. Ein Wechsel ist langst nicht so aufwandig, wie viele
denken. Auf3erdem ist das neue Institut oftmals bei der
Umstellung behilflich. Die Verbraucherzentrale bietet als
Unterstiitzung Musterbriefe und Checklisten.
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Der Start in das Berufsleben ist auch der erste Schritt in
die finanzielle Selbststandigkeit. Aber: Vieles ist zu die-
sem Zeitpunkt auch noch ungewiss und niemand kann
vorhersagen, welchen Verlauf die berufliche Entwicklung
bis zum Rentenalter tatsachlich nehmen wird. Doch eines
ist jedem Berufsanfanger schon jetzt gewiss: Allein die
gesetzliche Rente wird nicht ausreichen, den Lebensstan-
dard im Rentenalter zu halten. Umso wichtiger ist es, sich
moglichst friihzeitig um eine zusatzliche Altersvorsorge
zu kiimmern.

Die Verbraucherzentrale hat mit zahlreichen Vortrdgen
insbesondere junge Leute {iber die Mdglichkeiten einer
zusatzlichen privaten Altersvorsorge aufgeklart.

o, VERANSTALTUNG »BARGELD IN DER DIGITALEN GESELLSCHAFT -

¢ ANACHRONISMUS ODER GEDRUCKTE FREIHEIT?«

™ ("

Lebhafte Diskussion auf dem Podium

Hans-Bernhard Beykirch, Visa Europe, Wirtschaftsminis-
terin Eveline Lemke, Moderator Dr. Stefan Brink, Roland
Tichy, Ludwig-Erhard-Stiftung und Klaus Miiller, Ver-
braucherzentrale Bundesverband.

Seit lingerem fordern fiihrende US-amerikanische Oko-
nomen, darunter Kenneth Rogoff und Larry Summers,
die Abschaffung des Bargeldes. Auch der Wirtschafts-
weise Professor Peter Bofinger macht sich dafiir stark. In
vielen Mitgliedstaaten der Europdischen Union werden
bereits heute die entscheidenden Weichen fiir die Ab-
schaffung des Bargeldes gestellt. Gemeinsam mit dem
Landesbeauftragten fiir den Datenschutz und die Infor-

mationsfreiheit hat die Verbraucherzentrale dieses The-
ma in einer Podiumsdiskussion beleuchtet.

Mit einem Impulsreferat hat der friihere Chefredakteur
der WirtschaftsWoche, Roland Tichy, die Veranstaltung
thematisch eroffnet. Er sprach sich deutlich gegen die
Abschaffung des Bargelds aus und lieferte damit die
Thesen fiir die sich anschlieBende Podiumsdiskussion.
Wirtschaftsministerin Eveline Lemke, Hans Bernhard
Beykirch von Visa Deutschland und Klaus Miiller, Vor-
stand des Verbraucherzentrale Bundesverbandes, dis-
kutierten mit ihm iiber die Vor- und Nachteile einer bar-
geldlosen Zukunft.

Tenor des Abends: Das bargeldlose Bezahlen ist Aus-
druck unserer digitalen Gesellschaft. Aber: Das Selbst-
bestimmungsrecht des Einzelnen verlangt, dass beim
Bezahlen Wahlmadglichkeiten bestehen. Auch der Bar-
geldverkehr muss erhalten bleiben, denn andernfalls
wiirde jede Transkation verfolgbare Datenspuren hinter-
lassen. Die Biirger miissen die Moglichkeit behalten,
Dritten Einblicke in ihr Konsumverhalten zu verwehren.
Das Bargeld muss gesetzliches Zahlungsmittel bleiben,
damit ein einfacher, giinstiger und anonymer Geldtrans-
fer fiir alle moglich bleibt.
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Unabhédngige

Patien 65 QP

atungsstelle
Ludwigshafen

vee. AUS FUR DIE UNABHANGIGE

* PATIENTENBERATUNG

21 regionale Beratungsstellen der Unabhangigen Patien-
tenberatung Deutschland (UPD) miissen im Dezember
2015 ihre Beratung einstellen, darunter auch der Standort
Ludwigshafen in Tragerschaft der Verbraucherzentrale
Rheinland-Pfalz. Nach zehn Jahren erfolgreicher Arbeit
und einem langen engagierten Kampf um eine Weiterfiih-
rung der Unabhdngigen Patientenberatung unterliegen
die drei bisherigen gemeinniitzigen Trager Sozialverband
VdK, Verbraucherzentrale Bundesverband und Verband
Unabhédngiger Patientenberatung bei einer europaweiten
Ausschreibung einem privatwirtschaftlichen Anbieter -
sehr bitter, vor allem fiir die engagierten Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter. Rund 100 Beschiftigte verlieren zum Jah-
resende bundesweit ihren Arbeitsplatz, bei der Verbrau-
cherzentrale in Rheinland-Pfalz sind es fiinf. Die in vielen
Jahren aufgebaute und anerkannte Beratungsexpertise
geht verloren. Dies ist umso gravierender, als die UPD-
Beratung von allen Seiten, besonders seitens der Nutzer,
immer wieder als kompetent, verldsslich und vor allen
Dingen unabhdngig eingestuft wurde.

Gestartet ist die UPD im Jahr 2006 — zunachst als Modell-
projekt und 2011 als Teil der gesetzlichen Regelversor-
gung. Alleine in der zweiten fiinfjahrigen Forderphase hat
die UPD rund 400.000 Beratungsgesprache gefiihrt. Ein
zentraler Indikator fiir den Erfolg ist dabei die Zufrie-
denheit der Nutzer. In einer Befragung 2014 beurteilten
96 Prozent der Patienten die Beratung der UPD mit »sehr
gut« oder »gut«.

Die Unabhéangige Patientenberatung Deutschland (UPD)
war in der Vergangenheit immer ein unabhangiger Lotse
im Gesundheitswesen. Sie hat Versicherte und Patienten
informiert und beraten. In Ludwigshafen hat eine Mitar-
beiterin seit 2013 auch in tiirkischer Sprache beraten. Die-
ses Angebot war innerhalb kurzer Zeit bestens etabliert.

Themen waren Patientenrechte, Therapien, Kosteniiber-
nahme durch Krankenkassen und andere Kostentrager,
Schwerbehinderung und Betreuungsverfiigungen sowie
hohe Kosten fiir eine Zahnbehandlung oder Zahnersatz,
aber auch Konflikte mit Arzten und vermutete Behand-
lungsfehler.

[}

esecs PORTAL IGEL-ARGER

Individuelle Gesundheitsleistungen (IGel), also Selbst-
zahlerleistungen beim Arzt, sind ein schnell wachsender,
undurchsichtiger Sektor auf dem Gesundheitsmarkt. Im
Jahr 2014 haben die Verbraucherzentralen Nordrhein-
Westfalen, Berlin und Rheinland-Pfalz das Projekt IGeL-
Arger gestartet und das Internetportal www.igel-aerger.de
aufgebaut. Diese Seite bietet Patienten neben umfangrei-
chen Informationen auch die Méglichkeit, Erfahrungen zu
schildern und Beschwerden los zu werden.
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Bilanz ein Jahr IGeL-Arger
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Christiane Grote, VZ NRW, Gerd Billen, Staatssekretdr im Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz,
Sabine Striider, Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz und Wolfgang Schuldzinski, Vorstand VZ NRW (v.1.)

Die Projektverantwortlichen nehmen in Marktchecks auch
das Angebot an Individuellen Gesundheitsleistungen bei
Arzten unter die Lupe. Waren es im ersten Projektjahr die
Ultraschalluntersuchungen bei Frauendrzten, standen 2015
die Sehtests bei Augendrzten im Fokus.

Das Ergebnis der Umfrage bei 209 Augendrzten in Berlin,
Diisseldorf und Mainz war wenig schmeichelhaft: Das Ab-
rechnungsverfahren etlicher Praxen ist fiir Patienten un-
durchsichtig und teilweise unzuldssig — so das Fazit. Fast
die Halfte der befragten Arzte bietet gesetzlich Versicher-
ten die von den Kassen bezahlte Leistung mit unzuldssi-
gen Zusatzkosten an.

Die Bestimmung der Sehstdrke sowie die Mitteilung der
Diagnose ist bei medizinischer Notwendigkeit eine Leis-
tung, fiir die die gesetzliche Krankenversicherung auf-
kommt. Stellen Augendrzte den Patienten Kassenleistun-
gen privat in Rechnung oder handigen sie ihnen die er-
mittelten Untersuchungsergebnisse nur gegen einen
Zusatzbetrag aus, versto3en sie damit gegen den Bundes-
mantelvertrag, den die Arzte mit dem Spitzenverband der
gesetzlichen Krankenkassen vereinbart haben. Fiir die
schriftliche Mitgabe der Werte kdnnten sie hdchstens eine

Gebiihr fiir die Vervielfdltigung des Auszugs aus der
Patientenakte in H6he von 0,50 Euro pro Seite erheben.

Dass diese Regeln von vielen Augenadrzten in der Pra-
xis ignoriert werden, zeigen die zahlreichen Klagen von
Patienten im Beschwerdeportal. Es kann nicht hingenom-
men werden, dass gesetzlich Krankenversicherte eine Re-
gelleistung der Krankenkassen aus eigener Tasche zahlen
miissen. Die kassendrztlichen Landesvereinigungen sind
hier besonders gefordert. Sie miissen eine vertragsarztli-
che Versorgung sicherstellen und bei Verstéf3en diszipli-
narisch gegen die betroffenen Arzte vorgehen. Sie soll-
ten ihre Mitglieder in geeigneter Form eindringlich auf die
vertragliche Verpflichtungen hinweisen und etwaige Ver-
stoBBe ahnden.

Solche Fehltritte fiihren zu einem massiven Vertrauens-
verlust in das bewdhrte Versicherungssystem und das
Verhaltnis zwischen Arzt und Patient. Hier miissen auch
die Krankenversicherungen durch Informationskampa-
gnen gegensteuern und das Leistungsangebot entspre-
chend transparenter darstellen.
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PFLEGE VOR ORT GESTALTEN

2015 hat der Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv)
gemeinsam mit seinen 28 Mitgliedsorganisationen ein
Forderungspapier fiir eine neue Verantwortungskultur in
der Pflege erarbeitet. Die Verbraucherzentrale Rheinland-
Pfalz war wesentlich am Gesamtprozess der Erstellung
beteiligt.

In dem Forderungspapier sprechen sich der vzbv und die
Unterstiitzerorganisationen dafiir aus, die Sozialraumori-
entierung in Gesetzgebung und Umsetzung als Grund-
prinzip zu verankern. Das hei3t unter anderem, dass nicht
Experten oder Politiker eine Losung vorgeben, sondern
pflegebediirftige Menschen und ihre Angehdrigen bei Ent-
scheidungen einbezogen werden.

Pflegebediirftigkeit bringt eine Reihe rechtlicher Fra-
gen mit sich, unter anderem zu Pflegestufen, Leistungs-
anspriichen oder Vertrdgen mit Pflegeanbietern. Jeder
Betroffene muss Zugang zu einer »unabhdngigen, kosten-
giinstigen und qualitativ hochwertigen Pflegerechtsbera-
tung« erhalten. Ein flichendeckendes Netz an unabhan-
gigen Rechtsberatungsstellen muss aufgebaut werden.
Hierfiir miissten Lander und Pflegekassen die Trager mit
angemessenen Finanzmitteln ausstatten. Das Informati-
ons- und Beschwerdetelefon Pflege und Wohnen in Ein-
richtungen der Verbraucherzentrale ist ein sehr gelunge-
nes Beispiel.

%, INFORMATIONS- UND BESCHWERDE-

* TELEFON PFLEGE

Mit ihrem Informations- und Beschwerdetelefon Pflege
bietet die Verbraucherzentrale Pflegebediirftigen und
ihren Angehdrigen eine wichtige, unabhangige Anlauf-
stelle fiir Fragen und Beschwerden. Die Anfragen zur so-
zialen Pflegeversicherung, zu denen auch die Einstufung
bei Pflegebediirftigkeit zdhlen, liegen an erster Stelle. Bei
vielen Anfragen geht es aber auch um die gedanderten
Leistungen und deren Kombinationsmdoglichkeiten im
Zuge des Pflegestarkungsgesetzes I. Fragen zur Sozialhil-
fe insbesondere bei Heimbewohnern nehmen einen wei-
teren groflen Anteil ein. Unzuldnglichkeiten gibt es zudem
bei der Versorgung mit Inkontinenzprodukten. Aufgrund
neuer Vertrdage bestimmter Krankenkassen kann eine
addquate Versorgung mit diesen Hilfsmitteln nicht mehr
erfolgen. Das Abrechnungsverhalten von ambulanten

Pflegediensten war in etlichen Fallen Anlass fiir Beschwer-
den.

Mit ihrem Beratungsangebot in diesem Sektor leistet die
Verbraucherzentrale einen wesentlichen Beitrag zu mehr
Verbraucherschutz und Kundenkompetenz in der Pflege.

%, WOHN-PFLEGE-GEMEINSCHAFTEN -

¢ WOHNMODELL FUR DIE ZUKUNFT

Wohn-Pflege-Gemeinschaften (WPG) wollen dem Wunsch
der Menschen Rechnung tragen, auch dann im gewohn-
ten sozialen Umfeld méglichst selbstbestimmt wohnen zu
kdnnen, wenn Alter, Pflegebediirftigkeit oder Behinderun-
gen ein Alleinleben nicht mehr zulassen

Diese Wohnform soll dlteren und hilfe- bzw. pflegebediirf-
tigen Menschen ermoglichen, gemeinsam zu wohnen und
gemeinsam die Unterstiitzungsangebote zur Bewaltigung
des Alltags zu nutzen. Je nach individuellem Bedarf kann
die pflegerische Versorgung dazu kommen. Es ist also
eine Form der ambulanten Versorgung.

Die Verbraucherzentrale erhdlt immer wieder Fragen zu
den erforderlichen Vertragen. Daher hat sie fiir Initiatoren
von Wohn-Pflege-Gemeinschaften sowie die potentiellen
Bewohner und deren Angehérige ein Nachschlagewerk er-
arbeitet, das iiber wichtige vertragsrechtliche Aspekte un-
ter Beriicksichtigung des Verbraucherschutzes aufklart.
Auf3erdem informiert die Broschiire auch iiber Regeln, die
Bewohner zur Gestaltung ihres Zusammenlebens und ih-
rer Rechtsbeziehungen untereinander aufstellen sollten.
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”‘::' HERAUSFORDERUNG TTIP

Die politische, meist kontroverse Debatte zum transatlan-
tischen Handelsabkommen TTIP hat 2015 deutlich an
Fahrt gewonnen. Auch nach den letzten Verhandlungsrun-
den liegen die Positionen von EU und USA noch weit aus-
einander. Die Verbraucherzentralen fordern eine weitrei-
chende Korrektur des Abkommens, um es aus Verbrau-
chersicht zustimmungsfahig zu machen. Mit einem »TTIP
light« sollte das Abkommen auf das Machbare beschrankt
werden, um in der internationalen Handelspolitik deutli-
che rote Linien fiir einen starken Verbraucherschutz zu
ziehen. Es darf keinen kleinsten Harmonisierungsnenner
auf Kosten von Verbraucher- und Gesundheitsschutz ge-
ben. Das Abkommen sollte sich auf Zélle, Zollkontingen-
te und die Harmonisierung technischer (Industrie-)Nor-
men beschranken. Schon bei diesen Punkten sind die
Herausforderungen in den Verhandlungen hoch. Beim
Verbraucherschutz miissten Europa und die USA vonein-
ander lernen und TTIP sollte sich am jeweils hoheren
Standard orientieren. Bei verschiedenen Podiumsdiskus-
sionen hat die Verbraucherzentrale diese Position vertre-
ten und erlautert.

Waltraud Fesser, Referentin
Lebensmittel und Erndhrung

BUNDESWEITE MARKTCHECKS

Lebensmittel mit Gesundheitsversprechen
—wirklich gesiinder?

Aussagen zu Gesundheit und Wohlbefinden auf Lebens-
mittelverpackungen, die sogenannten »Health Claims,
unterliegen strengen europarechtlichen Vorgaben. Rund
250 Claims sind bislang erlaubt. Die Verbraucherzentra-
len haben 46 Lebensmittel mit Gesundheitsversprechen
aus deutschen Supermaérkten tiberpriift. Ergebnis: Viele
Hersteller nutzen Schlupflocher der Health Claims Ver-
ordnung aus oder missachten die Vorgaben.

% Typische Beispiele:
Nicht zugelassen, aber trotzdem auf dem Etikett

Fast die Halfte der {iberpriiften Produkte weisen Claims
auf, die aus Sicht der Verbraucherzentralen nicht zugelas-
sen sind. Beispielsweise werden probiotische Keime fiir
ein »gesundes Wachstum« aus-
gelobt, obwohl es dafiir keinen
erlaubten Claim gibt.

LEBENSMIT
BEZOGENER WERBUNG
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- Erlaubter Wortlaut stark verdndert

Auf zahlreichen Produkten wird der Wortlaut so verstarkt,
dass zum Beispiel aus einem »trdgt zu einer normalen
Funktion des Immunsystems bei« ein vielversprechendes
»leisten einen wichtigen Beitrag zum Aufbau und der
Funktionsfahigkeit der korpereigenen Abwehrkréfte«
wird. Das ist aus Sicht der Verbraucherzentralen nicht zu-
lassig.

-3 Zucker- und Fettbomben mit Gesundheits-
versprechen

Zugaben von Vitamin- und Mineralstoffen sind billig und
verpassen so manchem kalorienreichen Lebensmittel zu
Unrecht ein gesundes Image. Hier muss die EU unbedingt
mit Nahrwertprofilen nachbessern, damit nicht auf einer
entsprechend angereicherten Kinderwurst, die zu einem
Viertel aus Fett besteht, ein Gesundheitsversprechen wie
»Calcium wird fiir die Erhaltung normaler Knochen und
Zahne benétigt« ausgelobt werden darf. Wie zu erwarten,
laufen die Anbieter Sturm gegen diese Mafinahme und
der EU-Kommission fehlt offenbar der Mut, dieses wichti-
ge Herzstiick der Verordnung umzusetzen.

-% Kein Vitamin-C-Mangel in Deutschland

Die Anbieter nutzen den Mythos Vitaminmangel fiir ein
gutes Geschdft. Beispielsweise werben sie auf angerei-
cherten Lebensmitteln mit dem Claim »Vitamin C leistet
einen wichtigen Beitrag zum Aufbau und der Funktions-
fahigkeit der Abwehrkréfte«. Obwohl die gesamte Bevdl-
kerung gut mit Vitamin C versorgt ist, wird es laut Studie
am hdufigsten zugesetzt.

-+ Uberzogene Gesundheitsversprechen
bei Kinderlebensmitteln

Kinderlebensmittel schneiden besonders schlecht ab. 75
Prozent tragen aus Sicht der Verbraucherzentralen iiber-
triebene oder falsche Gesundheitsversprechen auf dem
Etikett.

-+ Fehlende Claims bei Pflanzenstoffen

Fiir Pflanzenstoffe, wie Ginkgo, gibt es noch gar keine zu-
gelassenen Claims, obwohl diese dringend erforderlich
wdren.

Die Verbraucherzentralen fordern von der Lebensmittel-
industrie, ihre Verantwortung ernst zu nehmen und die
bestehenden Regelungen einzuhalten. Von der Lebens-
mitteliiberwachung erwarten sie, dass sie Verstof3en kon-
sequent begegnet.

Kunststoffverpackungen von Lebensmitteln geraten im-
mer wieder in die Kritik, weil unerwiinschte und mog-
licherweise gesundheitsschddliche Bestandteile in die
Produkte tibergehen konnen. Es gibt zwar rechtliche Re-
gelungen fiir Riickstande aus Verpackungen, dennoch
sind die gesundheitlichen Risiken vieler Inhaltsstoffe
noch unerforscht und damit auch
in den Regelungen nicht erfasst.
Beim Einkauf sind Qualitats-
unterschiede der Materialien
und mogliche Risiken meist
nicht zu erkennen.




Es gibt Verpackungen, in denen Lebensmittel auch erhitzt
werden kdnnen. Allerdings nimmt mit steigenden Tem-
peraturen in der Regel der Stoffaustausch zwischen Ver-
packung und Lebensmittel zu. Andererseits sind aktive
Verpackungen auf dem Markt, die die Haltbarkeit von Le-
bensmitteln verlangern sollen. Sie enthalten Elemente
wie Absorber und beeinflussen »aktiv« das Lebensmit-
tel und seine Umgebung. Uber die Eigenschaften dieser
Materialien erfahren Konsumenten nichts.

In einer stichprobenartigen Befragung bei 25 Herstellern
haben die Verbraucherzentralen nur wenig Auskunft zur
Sicherheit und korrekten Handhabung der Verpackungen
erhalten. Fiir Kunden sind diese Informationen im Sinne
eines gesundheitlichen Verbraucherschutzes aber unent-
behrlich.

Die Verbraucherzentralen fordern mehr Transparenz sowie
klare und eindeutige Informationen iiber einen sicheren
Umgang mit Verpackungen. Die Politik muss die Rahmen-
bedingungen fiir strenge Sicherheitsanforderungen schaf-
fen und eine effektive Kontrolle sicherstellen.

In einem Faltblatt »Lebensmittelverpackungen aus Kunst-
stoff« sowie im Internet haben die Verbraucherzentralen
wichtige Informationen und Tipps fiir Verbraucher zusam-
mengestellt.

Backformen und Mikrowellengeschirr aus Silikon oder
Kunststoff sind zum Backen, Aufwdrmen in der Mikrowel-
le oder Kochen und Braten sehr beliebt. Doch nicht jeder
Kunststoff vertragt heifle Temperaturen, ohne gleichzei-
tig unerwiinschte Stoffe an die Lebensmittel abzugeben.
Sicher sind die Produkte nur innerhalb eines bestimmten
Temperaturbereichs.

In einer weiteren bundesweiten Aktion haben die Verbrau-
cherzentralen deshalb iiberpriift, ob Angaben zum Mate-
rial vorhanden und die Temperatur- sowie Verwendungs-
hinweise vollstandig sind. Ergebnis: Meist fehlen die
Angaben ganz oder sind unzureichend. Keines der unter-
suchten Produkte hat die Anforderungen an Vollstandig-
keit, Lesbarkeit, Verstandlichkeit und Dauerhaftigkeit der
Kennzeichnung erfiillt. Es gibt viele unterschiedliche Pik-
togramme. Diese sind aber haufig nicht deutlich lesbar
oder nicht verstandlich. Ergdnzende Hinweise sucht man
in vielen Fallen vergeblich.
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Die Verbraucherzentralen fordern einheitliche Piktogram-
me fiir verschiedene, die Sicherheit gefdhrdende Anwen-
dungen, wie beispielsweise »nicht fiir die Mikrowelle ge-
eignet«, »nicht fiir den Geschirrspiiler geeignet« oder
»nicht in der heifen Pfanne liegen lassen«. Die sicher-
heitsrelevanten Angaben sollten nicht allein auf Aufkle-
bern, Anhdngern und Verpackungen stehen diirfen. Sie
miissen dauerhaft und gut lesbar auf dem Produkt einge-
stanzt zu finden sein. Die amtliche Lebensmitteliiber-
wachung ist gefordert, unzureichende, missverstandliche
oder fehlende Kennzeichnungen konsequent zu ahnden.

Frisches, unverarbeitetes Gefliigelfleisch verdirbt schnell.
Daher muss seit 2013 beim Verkauf das Verbrauchsdatum
angegeben werden. Bereits im Jahr 2014 hat die Verbrau-
cherzentrale die Kennzeichnung von lose angebotenem
Gefliigel auf Wochenmarkten, in Fleischerfachgeschéften
und Supermarkten iiberpriift und groBe Defizite festge-
stellt. In 2015 wurde der Marktcheck wiederholt. Das Er-
gebnis ist nach wie vor miserabel. In 14 von 18 Einkaufs-
statten fehlt bei lose angebotenem, frischem Gefliigel
noch immer das Verbrauchsdatum.

Die Verbraucherzentrale erwartet, dass die Lebensmittel-
{iberwachung jetzt endlich reagiert. Bereits nach dem er-
sten Check im Jahr 2014 hat sie die Uberwachungsbehér-
den iiber die Missstinde informiert und eine Uberpriifung
eingefordert.
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Veggie-Wurst

Fiir weniger Fleisch auf dem Teller gibt es gute Griinde:
Klima- und Tierschutz, die eigene Gesundheit oder auch
religiose Motive. Eine vegetarische oder vegane Lebens-
weise ist immer mehr Menschen wichtig. Der Handel
kommt diesem Trend nach und bietet eine zunehmende
Vielfalt an fleischlosen Alternativen an. Der Umsatz von
vegetarischen und veganen Lebensmitteln wachst pro
Jahr durchschnittlich um 17 Prozent.

In einem Marktcheck hat die Verbraucherzentrale mit ei-
nem »Ampelcheck« die Nahrwerte fiir 77 fleischlose Alter-
nativen fiir Brat- und Briihwiirste sowie Aufschnitt und
Streichwurst unter die Lupe genommen. Ergebnis: Vege-
tarische und vegane »Wurst«-Alternativen sind meist fet-
tarmer und enthalten mehr ungesattigte Fettsdauren als
die tierischen Originale. Uberraschend allerdings: Mehr
als drei Viertel der Wurstersatzprodukte haben einen
ebenso hohen Salzgehalt wie fleischhaltige Wurst.

Zu finden ist diese »Veggie«-Wurst meist in separaten Re-

galen, selten im normalen Wurst-Sortiment. Allerdings er-
innern die Produktnamen oft an das Original. Ein deutli-

Mitmachaktion auf dem Mainzer Gutenbergplatz

cher Hinweis auf der Vorderseite, dass die Ware vegeta-
risch oder vegan hergestellt wurde, fehlt im Check bei
zehn der 77 Produkte. Auch wird lediglich bei etwa der
Halfte der Produkte auf einen Blick erkennbar, ob Weizen-
eiweif3, Tofu oder andere Zutaten das Fleisch ersetzen. Die
Angabe der Imitat-Zutat nahe beim Produktnamen ist
aber vorgeschrieben, damit Kunden sich beim Einkauf
besser orientieren konnen und keine Fehlkdufe tatigen.

Verbraucherinnen und Verbraucher erwarten zu Recht
eine klare und eindeutige Kennzeichnung bei vegetari-
schen und veganen Lebensmitteln. Daher sollten die Be-
griffe »vegetarisch« und »vegan« verbindlich definiert
werden. Ein staatlich geschiitztes Siegel fiir vegetarische
Lebensmittel und die unabhdngige Kontrolle der Einhal-
tung der damit verbundenen Kriterien sind notwendig. Die
Hersteller sind gefordert, den Salzgehalt ihrer Produkte
zu reduzieren.

In Mitmach-Aktionen hat die Verbraucherzentrale dariiber
hinaus {iber vegetarische und vegane Lebensmittel infor-
miert. Unter dem Motto »Bunte Vielfalt geniefRen — weni-
ger Fleisch ist mehr« war die Erndhrungsberatung in ver-
schiedenen Stadten unterwegs.
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VERPFLEGUNG IN SENIOREN-
EINRICHTUNGEN

In Rheinland-Pfalz leben ca. 80.000 dltere Menschen mit
Demenz. Schatzungen gehen von einer Verdopplung der
Erkrankungszahlen in den nachsten 20 Jahren aus. Fiir
Menschen mit Demenzerkrankung bildet eine schmack-
hafte und ausgewogene Erndhrung eine Briicke des Erin-
nerns und somit Sicherheit und Orientierung. Gemeinsam
mit dem Qualitadtszirkel Erndhrung Rheinland-Pfalz bietet
die Verbraucherzentrale fiir Mitarbeiter der Altenhilfe seit
2014 erfolgreich die Fortbildung »Gut versorgt bei De-
menz« an. In diesen Schulungen geben die Referenten
Einblick in die »Ess-Welten« demenzerkrankter Menschen
und zeigen mit praktischen Elementen, wie beispielswei-
se Fingerfood oder »Eat by Walking«, auf, wie man die
Sinne von demenzerkrankten Menschen anregen und ihre
Selbststandigkeit beim Essen und Trinken unterstiitzen
kann.

Die Verbraucherzentrale fiihrt in den Senioren-Einrichtun-
gen auch Speiseplanchecks durch. Die freiwilligen Checks
basieren auf den Qualitatsstandards der Deutschen Ge-
sellschaft fiir Ernahrung. Nach Auswertung der Speise-
pldne zeigt die Erndhrungsexpertin den Einrichtungen in
Gesprachen konkrete, praktikable Moglichkeiten auf, das
jeweilige Speisenangebot zu verbessern.

"'::’ PROJEKT NEUSTART FURS KLIMA

Sechs Verbraucherzentralen, darunter auch die Verbrau-
cherzentrale Rheinland-Pfalz, und das Oko-Institut haben
im vom Bundesumweltministerium geférderten Projekt
»Neustart fiirs Klima« zwei Jahre lang einen geballten Er-
fahrungsschatz an biirgernaher Klimaschutzkommunika-
tion in den Modellkommunen Alzey und Wérrstadt, Bonn,
Dillingen an der Saar, Hamburg, Halle an der Saale und
Kassel gesammelt. Diese Erfahrungen haben sie zum Ab-
schluss des Projekts in den Leitfaden »Gelegenheiten nut-
zen! Neubiirger beim Klimaschutz mitnehmen« einfliefen
lassen. Auf 70 Seiten gewdhrt das Projekt nun interessier-
ten Kommunen einen Einblick in die angewandten Kon-
zepte und liefert zahlreiche praxistaugliche Ideen zum
Nachahmen.
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Bei wichtigen Alltagsfragen zum Klimaschutz, etwa wel-
che nachhaltigen Verkehrsmittel zur Arbeit oder zum Ein-
kaufen fiihren, wie sich effizient im neuen Zuhause Strom
sparen ldsst oder wo es vor Ort regionale Produkte zu
kaufen gibt, standen die Beraterteams der Verbraucher-
zentralen Neubiirgerinnen und Neubiirgern mit dem pas-
senden Rat zur Seite. Hinzu gesellten sich in der jeweili-
gen Stadt zahlreiche Wegweiser-Angebote zum Erkunden
und Ausprobieren. Der Leitfaden »Gelegenheiten nutzen«
biindelt diese Erfahrungen, um sie anderen Kommunal-
verwaltungen zu vermitteln. Engagierte Klimaschutz-
Akteure konnen sich aus dem Fundus bedienen und eige-
ne, passende Ideen entwickeln. Besonders praxistauglich
und nachahmenswert wird der Leitfaden durch niitzliche
Checklisten fiir eine Standort- und Zielgruppenanalyse,
Vorlagen fiir Medien und Aktionsmaterialien und Aktions-
steckbriefe.

verbraucherzentrale

GELEGENHEITEN NUTZEN!
NEUBURGER BEIM KLIMA-
SCHUTZ MITNEHMEN

Ein Le (ommunen

Heuatart fgs Kima

6 Leitfaden unter
www.neustart-klima.de/service



Seit drei Jahren unterstiitzt das Projekt »Energiearmut
vorbeugen« in Mainz in Not geratene Menschen, die ihre
Energierechnung nicht mehr bezahlen kénnen oder schon
Schulden haben. Hohe Nachforderungen sind in vielen
Féllen der Ausloser fiir Zahlungsschwierigkeiten. Die Pro-
bleme dieser Menschen kénnen mit einer einmaligen Be-
ratung meist nicht gelost werden. Als Mediatorin begleitet
die Fachberaterin die Ratsuchenden oft {iber einen ldnge-
ren Zeitraum, bis die Verhandlungen mit dem Energiever-
sorger oder den Sozialbehdrden abgeschlossen sind und
Betroffene einen Weg aus der Misere finden.

»Die Hintergriinde von Energie-
schulden sind hochst unterschied-
lich. Viele Menschen verlieren in
Krisensituationen den Uberblick
_liberihre Finanzen oder sind
k ‘ iiberfordert. Besonders betroffen
sind Alleinerziehende, Menschen
mit Migrationshintergrund, Analphabeten sowie
psychisch oder korperlich Erkrankte.«

Das Mainzer Pilotprojekt war so erfolgreich, dass die Pro-
jektforderung aufgestockt wurde und die Beratung im
Herbst 2015 landesweit ausgeweitet werden konnte. Seit-
her gibt es auch in den Beratungsstellen Kaiserslautern,
Koblenz, Ludwigshafen, Pirmasens und Trier regionale
Energiekostenberater, die sich um Ratsuchende kiimmern,
deren individuelle Situation analysieren, Spielrdume aus-
loten, bei Bedarf eine erginzende rechtliche Uberpriifung
vorhandener Vertrage in die Wege leiten oder bei einem
erhdhten Energieverbrauch eine Vor-Ort-Beratung durch
einen Energieberater der Verbraucherzentrale veranlas-
sen. Sie sind von Fall zu Fall auch dabei behilflich, einen
Antrag fiir einen Zuschuss bei den Sozialleistungen zu

stellen. Die Berater verhandeln aufierdem mit den Versor-
gern, um bessere Zahlungsmodalitdten zu erreichen, eine
drohende Stromsperre abzuwenden oder eine bereits ver-
hangte Versorgungsunterbrechung aufzuheben.

Uber einen ldngeren Zeitraum iiben sie gemeinsam mit
den Ratsuchenden ein neues Verhalten im Umgang mit
Rechnungen, Energieverbrauch und Prioritatensetzung
ein oder suchen —teilweise mit Hilfe einer Schuldnerbera-
tung oder psychosozialen Betreuung — eine Losung. Die
Beratung ist auch fiir Fliichtlinge von grof3er Bedeutung,
die mit der ersten eigenen Wohnung in Deutschland hau-
fig auch Probleme mit hohen Energiekosten bekommen.

Da der Umgang der Behdrden und Versorger mit Energie-
schuldnern regional sehr unterschiedlich ist, sammeln die

Berater Best-Practice-Beispiele. Ziel dabei ist es, diese
auch anderen Organisationen und Versorgern vorzustellen
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und damit Anstdfe fiir Verbesserungen zu geben. Wichtig
ist auch die regionale Vernetzung mit Multiplikatoren, Ver-
banden, Behdrden und anderen lokalen Akteuren.

Nach den Erfahrungen der Verbraucherzentrale ware vie-
len Ratsuchenden schon mit kundenfreundlichen Raten-
planen geholfen. Manche Versorger sehen diese Option
jedoch iiberhaupt nicht vor oder erst ab einer sehr hohen
Summe. Eine Energiesperre hingegen verhdangen sie oft
schon ab hundert Euro Zahlungsriickstand. Das ist unver-
haltnismafig. Auch kiirzere Abrechnungszeitrdume wadren
fiir viele Betroffene eine grof3e Hilfe, denn viele Rat-
suchende kdnnen nicht abschatzen, welche finanziellen
Belastungen mit der Jahresabrechnung auf sie zukom-
men.

des Pilotprojektes in Mainz

Die Evaluation des Mainzer Pilotprojekts im Friihjahr
2015 war sehr positiv: Viele Betroffene kénnen ihre In-
teressen gegeniiber Energieversorgern und sozialen
Behorden allein nicht durchsetzen. Mit Unterstiitzung
der Verbraucherzentrale wurden jedoch tiber 8o Pro-
zent der Strom- und Heizsperren aufgehoben und fiir
fast alle Ratsuchenden konnte eine langfristige Ver-
besserung ihrer finanziellen Situation erreicht wer-
den.

Jeder zweite beratene Haushalt musste mindestens 10
Prozent seines Einkommens fiir Energiekosten auf-
wenden, ein Drittel der Ratsuchenden sogar mehr als
15 Prozent. Doch nur knapp die Halfte der Haushalte
hatte einen erhdhten Energieverbrauch. Teure Strom-
tarife, elektrische Beheizung, separate Warmwasser-
bereitung oder nachteilige Heizwarmevertrage trieben
die Energiekosten in die Hohe.

Ein halbes Jahr nach der Beratung hatten die meis-
ten Haushalte keine Zahlungsschwierigkeiten mehr.
Dies zeigt die nachtrdgliche Befragung von 48 Ratsu-
chenden. 8o Prozent der Befragten gaben an, dass die
Energiekostenberatung maBigeblich dazu beigetragen
hat, ihr Problem zu l6sen. Sie empfinden die verbes-
serten Zahlungsbedingungen, die Klarung des Kon-
flikts mit dem Versorger und den Einsatz der Verbrau-
cherzentrale als dauferst hilfreich.
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An Grenzen st6f3t die Beratung, wenn strukturelle Proble-
me Ursache fiir die Zahlungsschwierigkeiten sind. Hohe
Strompreise spielen dabei nicht die einzige Rolle. Defizi-
te, wie eine schnell veranlasste oder unzureichend ange-
kiindigte Energiesperre oder die Unterdeckung der Ener-
giekosten durch Transferleistungen wie Arbeitslosengeld
kdnnen nicht allein durch die Beratung geldst werden.

Fiir mehr Durchblick im Dickicht der Energielabel will
die Verbraucherzentrale mit ihrem Projekt zur Energiever-
brauchskennzeichnung sorgen. Seit Jahresbeginn miissen
auch bei Onlineverkaufen fiir alle neuen Gerate Energie-
label angezeigt werden. In ihrem vierten Marktcheck hat
die Verbraucherzentrale die neuen Vorgaben zur Energie-
kennzeichnung im Onlinehandel unter die Lupe genom-
men.

»Der Marktcheck deckt zahlreiche
Defizite auf: Rund drei Monate nach
Einfiihrung der neuen Vorgaben
wird nur bei etwa einem Drittel der
kennzeichnungspflichtigen Pro-
dukte das Energielabel nach dem
Anklicken des farbigen Pfeils ange-
zeigt. Bei einem weiteren Drittel ist die Umsetzung
mangelhaft und beim letzten Drittel ist gar kein
Label zu finden.«

-3 Das Energielabel soll endlich verstandlicher werden

Im Juli 2015 hat die Europdische Kommission nach langen
Diskussionen einen ersten Vorschlag fiir ein transparen-
teres Energielabel vorgelegt. Verbraucherschiitzer konn-
ten sich erstmals mit ihrer Forderung durchsetzen, zu
einer einheitlichen Skala von A bis G zuriickzukehren. Vor-
ausgegangen war eine Invasion der Pluszeichen: Auf A
folgte A+ bis hin zu A+++.

Nach dem VW-Skandal bekommt auch die praxisnahe Er-
mittlung der Verbrauchswerte von Haushaltsgerdten end-
lich geniligend Aufmerksamkeit. Auch hier sollen in Zu-
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kunft Anpassungen erfolgen, damit besonders effiziente
Gerédte unterm Strich auch wirklich Strom sparen. Die Ver-
braucherzentrale hat zusammen mit dem Verbraucherzen-
trale Bundesverband und dem europdischen Dachver-
band BEUC den Revisionsprozess verfolgt und mit zahlrei-
chen Stellungnahmen zugearbeitet.

> Neues Energielabel fiir Heizkessel und
Warmwassererzeuger

Seit September 2015 erhalten auch Heizkessel und Warm-
wasserbereiter ein Energielabel. In zwei neuen Informati-
onsblattern erklart die Verbraucherzentrale die Label und
erldutert, worauf Hausbesitzer bei der Anschaffung einer
neuen Heizung und eines Warmwassererzeugers achten
sollten.

Der Ofen frisst mit
STROMSPAREN Verbraucherzentrale informiert {ber Energleeffizienz im Haushalt
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+ Ausstellung tourt weiter durchs Land

Die Wanderausstellung »Stromkosten runter« macht 2015
in 17 verschiedenen Orten von Alzey bis Wittlich Station.
Auflerdem war sie auf der Rheinland-Pfalz-Ausstellung in
Mainz, bei der Nacht der Nachhaltigkeit in Trier und im
Umweltinformationszentrum in Mainz zu sehen. Sie infor-
miert anschaulich dariiber, wo im Haushalt Strom und
Geld gespart werden kann.

“’::' AKTION HEIZUNGSPUMPENTAUSCH
Stromfresser im Keller beseitigen

Heizungspumpen sind oft wahre Stromfresser. In mehr
als der Halfte aller Hauser in Rheinland-Pfalz sind noch
alte, ungeregelte Heizungspumpen mit hohem Einspar-
potenzial im Einsatz. Das hat die Verbraucherzentrale
in einer reprdsentativen Verbraucherbefragung durch
das Meinungsforschungsinstitut forsa herausgefunden.
Mit der Aktion »Heizungspumpentausch« sensibilisiert
die Verbraucherzentrale fiir diesen Missstand und wirbt
bei Hausbesitzern dafiir, ineffiziente Pumpen auszutau-
schen. Fachkundige Energieberater der Verbraucherzen-
trale haben Hausbesitzern vorgerechnet, ob sich der Aus-
tausch der Heizungsumwalzpumpe fiir sie lohnt und wie
viel sie bei einem Austausch sparen kdnnen. Unter den
Teilnehmern der Aktion hat sie fiinf Hocheffizienzpumpen
inklusive hydraulischem Abgleich der Heizungsanlage
verlost.

159 Hausbesitzer nahmen an der Aktion teil, bei knapp 40
Prozent fand sich eine stromfressende Pumpe im Keller.
Ein Austausch der Heizungspumpe gegen eine Hocheffi-
zienzpumpe war wirtschaftlich sinnvoll. Bei etwa der Half-
te der Beratungen empfahlen die Energieberater, sowohl
die Heizungspumpe als auch den Heizkessel auszutau-
schen, weil dieser schon in die Jahre gekommen war. Ein
Viertel der Haushalte kann ohne Pumpentausch —allein

Schritt 1: Bestandsaufnahme

Prifen Sie Bure Heiungspumees, Wenn Sie aoch tine ungere-
gelte Heinmgspumpe haben, lobet &4 sich, gensser hinry-
schaues.

Schritt 2: Fotoshooting im Keller

* Machen Sie Fobes von Beer Helnsgspumpe.

* Nabuufsahme; Fatogeafieren Sie die Heisungspumpe 5o,
dass man die Daten asf der Varderseite der Heleungspum-
P e auf em Typenschild gut erkennen kans.

o Eisbausitastion: Fotegraieren Sie die Heinengsgumpe wad
Thre Umege bung. £s sollte erkennbar sein, wo die Heinemgs-
pumpe gesau angebeacht ist, Tum Beispiel auleralb des
Heirkessels odes in den Helkissel eisgebaut.

= Wenn Sie mehrere Helzungspumpen haben, fotografieren
Sie alle Pumpen. Helzungspumpen kinnen leicht mit an:
diren Puspdn, wie T Beisplel Trsknastedfirksld ioss -
pumpen, Ladepumestn i Warmwasserspeicher oder So-
larkreispumpen vereechselt wenden, Fotografien Sie im
Tweitelsial einfach alle vorhandenen Pumpen.

Nahaufmalme Vorderseite, Typenschild auf der Heirungs:
pumpe, Einbausituation der Heitungspumpe
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Energieministerin Eveline Lemke (li) Liberreicht den Gutschein fiir den Austausch der Heizungspumpe und einen
hydraulischen Abgleich der Heizung an das Gewinnerehepaar Twesten. Auf3erdem auf dem Foto Ulrike von der Liihe
und Hans Weinreuter, Energiereferent der Verbraucherzentrale

durch die Einstellung der Pumpe auf eine niedrigere Stu-
fe viel Strom sparen.

Wenn alle im Rahmen der Aktion beratenen Haushalte die
Empfehlungen der Verbraucherzentrale umsetzen, lassen
sich allein durch den Pumpentausch mehr als 40.000 Kilo-
wattstunden Strom pro Jahr einsparen.

Seit mehr als 10 Jahren berdt die Verbraucherzentrale
zu Energievertragen und Problemen mit Energieversor-
gern. Die Argernisse und Probleme sind vielfiltig. Fragen
und Beschwerden zu Strom- und Gaspreisen sind an der
Tagesordnung.

Neue Anbieter drangen mit teils unlauteren Methoden auf
den Markt. Sie versprechen Willkommensboni, Preisga-
rantien oder Freikilowattstunden. Im Kleingedruckten
kniipfen sie die Versprechungen aber oft an weitere, kaum
erfiillbare Konditionen. Nicht selten koppeln Energiever-

sorger ihre Bonuszahlung an eine mindestens 12-monati-
ge Laufzeit, kiindigen dann aber den Vertrag selbst schon
am Ende des elften Monats, um den Bonus nicht zahlen zu
miissen. Das ist zwar nicht zuldssig, wird aber haufig so
praktiziert.

2015 liegt der Strompreis im Durchschnitt bei ca. 28,8
Cent fiir eine Kilowattstunde. Uber 5o Prozent des Preises
besteht aus Steuern, Abgaben und fiinf verschiedenen
Umlagen. All diese Angaben miissen auf der Energierech-
nung ausgewiesen werden. Kein Wunder, dass Kunden
diese kaum noch nachvollziehen kdnnen und den Exper-
tenrat der Verbraucherzentrale suchen, die nicht selten
Fehler und unzuldssige Berechnungen findet.

Vergleichsportale im Internet sollen Verbrauchern den
Wechsel des Energieversorgers erleichtern. Doch auf den
Seiten gibt es in der Regel Voreinstellungen zugunsten
des Portals. So sind auf den ersten Platzen oft nur Anbie-
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ter gelistet, die auch eine Provision fiir den vollzogenen
Wechsel an den Portalbetreiber zahlen. Weniger als 30
Prozent der Nutzer nehmen eine Anderung dieser Filter
vor und schneiden sich so die Moglichkeit ab, weitere
gute Angebote in Erfahrung zu bringen. Bundesweit for-
dern Verbraucherschiitzer verstarkt, die wirtschaftlichen
und rechtlichen Verflechtungen zwischen Energieversor-
gern und Anbieterportalen offen und transparent darzu-
stellen. Mit Erfolgt, denn die Politik diskutiert derzeit, in
wie weit Vergleichsportale ihre wirtschaftliche Vernetzung
offentlich darstellen sollten.

Das Landgericht Frankental hat gegen die Pfalzwerke
(AZ: 6 0 281/12) entschieden, dass deren Gebiihren fiir
die erste Mahnung mit fiinf Euro zu hoch sind. Dieses Ur-
teil hat die Verbraucherzentrale zum Anlass genommen,
die Mahnkosten der rheinland-pfalzweit 63 Versorger un-
ter die Lupe zu nehmen und zu veréffentlichen.

/

»Fast alle untersuchten Versorger
verlangten iiberzogene Mahn-
kostenpauschalen. Gut 63 Prozent
machen mindestens fiinf Euro bei
der ersten Mahnung geltend. Ein
Unternehmen verlangt sogar zehn
Euro. Lediglich zwei Versorger und
damit gerade einmal drei Prozent der Unternehmen
in Rheinland-Pfalz verlangen weniger als drei Euro.
Mittlerweile haben bereits mehrere Unternehmen
die Mahnkosten deutlich gesenkt.«

In rund 70 Orten ist die Verbraucherzentrale derzeit mit
ihrem kostenlosen Energieberatungsangebot vertreten.
Mit Neustadt/WeinstraBBe und Worrstadt sind 2015 zwei
neue Orte dazu gekommen.

Neu im Beratungsangebot sind zwei Checks, die Verbrau-
cher dabei unterstiitzen sollen, rund um die Heizungser-
neuerung die richtige Entscheidung zu treffen.

o,

-3 Angebots-Check Heizung
Wer eine neue Heizung bendétigt, holt im Optimalfall meh-
rere Angebote ein. Doch die Bewertung und der Vergleich
der aufgefiihrten Positionen fallen oft schwer. Hier hilft
der Angebots-Check weiter. Die Energieberater der Ver-
braucherzentrale priifen die Angebote anhand einer de-
taillierten Checkliste. Sie stellen fest, ob alle wesentlichen
Informationen, wie Kesselgrof3e, Abgasanlage, Rohrdam-
mung, hydraulischer Abgleich, enthalten und ausreichend
genau beschrieben sind. Die Antworten dokumentieren
sie fiir die Ratsuchenden in einer tabellarischen Checkliste.

- Heiz-Check gegen Energielecks

Mit dem zweiten Check liefert die Verbraucherzentrale
eine unabhdngige Bewertung der Effizienz der Heizungs-
anlage. Dariiber hinaus geben die Berater konkrete Emp-
fehlungen, wie sich das System auch ohne grof3e Investi-
tionen optimieren ldsst. Hierfiir zeichnen Messgerate
wichtige Systemtemperaturen auf. Auch der Dammzu-
stand von Rohren und Armaturen wird tiberpriift und wei-
tere Daten wie Alter und Dimensionierung des Systems in
Augenschein genommen. Die Ratsuchenden erhalten ei-
nen Abschlussbericht, der eine Gesamteinschatzung zum
Heizsystem und Empfehlungen zur Optimierung enthalt.

% »Energieberatung im Quartier«
und »Smart Villages«

Seit 2014 bietet die Verbraucherzentrale interessierten
Kommunen und Landkreisen ihr Konzept »Energiebera-
tung im Quartier« an. Ziel ist es, Gebdudeeigentiimer in
Wohnquartieren mit potenziell hohem Sanierungsbedarf
aktiv tiber Energiesparmafinahmen zu informieren und sie
zu Umsetzungsmoglichkeiten zu beraten. Die Kampagne
ist flir Kommunen dann interessant, wenn sie Sanierungs-
gebiete ausweisen oder Projekte zur Ortskernmodernisie-
rung umsetzen —auch in Verbindung mit Quartierskonzep-
ten, die von der Kreditanstalt fiir Wiederaufbau gefordert
werden. Im Rahmen dieses Programms hat die Verbrau-
cherzentrale in den Gemeinden Daaden, Ludwigshafen-
Edigheim, Rof3bach, Sprendlingen-Gensingen und Schnor-
bach in Kooperation mit der jeweiligen Verwaltung Ener-
gieberatung durchgefiihrt.
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Zwischenbilanz der Kampagne Rhein-Hunsriick spart Strom: Durch den Austausch dieser Leuchtmittel konnte
bereits in den vergangenen Monaten viel Energie und auch Geld in privaten Haushalten gespart werden.

Jorg Kappes,Sparkassenstiftung, Uwe Kaska, Verbraucherzentrale, Klimaschutzmanager Frank-Michael Uhle,
Landrat Marlon Bréhr, Thomas Seibel, Kreissparkasse, Hans Weinreuter, Verbraucherzentrale und Bernd Braun,
Jobcenter Rhein-Hunsriick (v.l.) freuen sich iiber die Bilanz einer Kampagne, die fortgesetzt werden soll.

Das vom Umweltcampus in Birkenfeld forcierte Programm
»Smart Villages« verkniipft Quartierskonzepte mit Nah-
wdrmeldsungen mit weiteren Infrastrukturprojekten. Auch
hier bietet die Verbraucherzentrale gezielt den teilneh-
menden Kommunen ihr Energieberatungsangebot an. In
diesem Zuge hat sie im Landkreis Cochem-Zell mit dem
Verein »Unser Klima Cochem-Zell« eine Kooperation ver-
einbart und in 14 sogenannten Energieddrfern Energie-
checks durchgefiihrt.

- Kampagne Rhein-Hunsriick spart Strom —in Koope-
ration mit der Kreisverwaltung Rhein-Hunsriick

Unter dem Titel »Rhein-Hunsriick spart Strom« bietet die
Kreisverwaltung Privathaushalten, unterstiitzt durch die
Verbraucherzentrale, konkrete Hilfestellung beim Strom-
sparen. Mit ihren Energiechecks helfen die Energiebera-
ter der Verbraucherzentrale sowohl Mietern als auch
Hausbesitzern vor Ort, den Stromverbrauch zu iiberprii-

fen. Fiir einkommensschwache Haushalte mit entspre-
chender Bescheinigung sind die Vor-Ort-Termine und
Beratungen komplett kostenfrei. Zudem bringen die Ener-
gieberater bei ihren Wohnungsbesuchen fiir diese Haus-
halte LED-Leuchtmittel, abschaltbare Steckerleisten,
Durchflussbegrenzer fiir Wasserhdahne und andere techni-
sche Hilfsmittel zum Energie sparen mit und sammeln die
Altgerdte — quasi als »Abwrackpramie« —ein.
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BAUBERATUNG

Den groBten Stellenwert in der Bauberatung hat die Uber-
priifung der Bau- und Leistungsbeschreibungen, die bei
einem Bauvorhaben neben dem juristischen Vertrag das
wesentlichste Element bilden. In der Praxis sind diese Be-
schreibungen oft qualitativ sehr diirftig. Teilweise bleibt
das Auftragsvolumen unklar, teilweise sind sie unvollstan-
dig und ungenau. Die Beraterin priift die Unterlagen und
stellt fiir Bauherren eine ausfiihrliche Checkliste zusam-
men, die es ihnen ermdglicht, mit dem Unternehmer ge-
zielt tiber erforderliche Nachbesserungen zu verhandeln,
um unter anderem die Gesamtkosten des Bauvorhabens
vor Beginn moglichst genau einzuschatzen. Beratung bie-
tet die Verbraucherzentrale auch zum Neubau und zu ge-
planten UmbaumaBnahmen an. Diese wird ebenfalls gut
angenommen.

BAURECHTSBERATUNG

Die Uberpriifung von Werkvertrigen sowie Bautréger-
und Architektenvertragen ist das Top-Thema bei der Bau-
rechtsberatung. Viele Fragen gibt es zum Zeitverzug bei
einem Neu- oder Umbau und zur Insolvenz von Bauunter-
nehmern. Oft war auch die juristische Unterstiitzung bei
der Beseitigung von Baumangeln oder Bauschdden so-
wie rund um die Gewihrleistung Thema. Uberhéhte Un-
ternehmerrechnungen und iiberzogene Honorarforde-
rungen von Architekten sind ebenfalls hdufig Grund von
Beschwerden.

Nach wie vor sehr hoch ist die Zahl bau- und kaufwilliger
Verbraucher. Die niedrigen Zinssatze fiir Immobilienkre-
dite lassen viele Menschen {iber die hohen Immobilien-
preise, vor allem in den Ballungsrdumen Mainz, Koblenz,
Speyer oder Trier, hinwegsehen.

- Neben der individuellen Beratung bietet die Ver-
braucherzentrale landesweit Seminare fiir Bauherren
an, die gut besucht werden.

RATGEBER

Neben der individuellen Beratung hat die Expertin der
Verbraucherzentrale an der Aktualisierung des sehr ge-
fragten Ratgebers der Verbraucherzentralen »Die Mus-
terbaubeschreibung« intensiv mitgearbeitet. Das Buch
wurde in Hinblick auf die Anderungen der Energieeinspar-
verordnung komplett {iberarbeitet. Die Muster-Baube-
schreibung zeigt, was eine gute Baubeschreibung enthal-
ten muss, und erldutert alle wichtigen Punkte ausfiihrlich.
Zusatzlich enthalt es umfangreiche Formulare, mit denen
sich alle Leistungen und Ausstattungsstandards genau
festlegen lassen.

verbraucherzentrale

Die Muster-
Baubeschreibung

Hausangebote richtig vergleichen




Seit 1995 gibt es die Landesberatungsstelle Barrierefrei
Bauen und Wohnen bei der Verbraucherzentrale. In den 20
Jahren ihres Bestehens hat sich die Einrichtung zu einer
anerkannten Institution entwickelt, die aus der rheinland-
pfalzischen Beratungslandschaft nicht mehr wegzuden-
ken ist. Sie arbeitet bestdandig daran, das Thema Barriere-
freiheit aus seinem Schattendasein ins offentliche Be-
wusstsein zu riicken. Nicht beeintrachtigte Mitbiirger
haben oft keinen Blick fiir die alltdglichen Hindernisse, die
Menschen mit Einschrdnkungen vor grof3e Herausforde-
rungen stellen. Die Landesberatungsstelle will das Be-
wusstsein der Gesellschaft fiir diese Thematik scharfen,
denn Barrierefreiheit bringt fiir alle Menschen Komfort im
Alltag und Lebensqualitat in jedem Alter.

»In Zukunft barrierefrei — es lohnt sich«

Ihren 20. Geburtstag hat die Landesberatungsstelle mit
zahlreichen Gdsten und Mitstreitern in der Mainzer Zita-
delle gefeiert. Zu den Gratulanten zahlten die Ministerin
fiir Soziales, Arbeit, Gesundheit und Demografie, Sabine
Batzing-Lichtenthdler, sowie der Landesbeauftragte fiir
die Belange behinderter Menschen, Matthias Rosch. Seit
ihrer Griindung haben die Architektinnen und Architekten
der Landesberatungsstelle mehr als 41.000 Beratungen
zum barrierefreien Planen, Bauen und Wohnen durchge-
fiihrt. In elf Stadten in Rheinland-Pfalz gibt es inzwischen
regionale Anlaufstellen. Trager der Landesberatungsstel-
le ist die Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz, Kooperati-
onspartner die Architektenkammer. Finanziert wird die
Einrichtung vom rheinland-pfélzischen Sozialministerium.

Podiumsdiskussion mit Andreas Michael Winkel (Moderator), Gerold Reker, Prisident der Architektenkammer,
Ulrike von der Liihe, Sozialministerin Sabine Bdtzing-Lichtenthdler, Michael Schurich, Vorstand der Gemeinniitzigen Bau-
genossenschaft Speyer e.G. und Matthias Rosch, Landesbeauftragter fiir die Belange behinderter Menschen (v.l.)
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»Barrierefreiheit ist in einer dlter werdenden Ge-
sellschaft und fiir die Inklusion behinderter Men-
schen unverzichtbar. Gleichzeitig kommt Barriere-
freiheit aber auch Familien zugute. Wer mit kleinen
Kindern in der Stadt unterwegs ist, weif3 das. Die
Landesberatungsstelle ist daher ein gutes und
nachgefragtes Angebot fiir alle Biirgerinnen und
Biirger in Rheinland-Pfalz und wir werden sie wei-
ter fordern.«

- Auch die regionale Beratungsstelle in Trier kann auf
20 Jahre erfolgreiche Arbeit zuriickblicken. Oberbiirger-
meister Wolfram Leibe gehdrt ebenso zu den Gratulanten
wie der ehemalige Oberbiirgermeister Klaus Jensen. Die
Gadste und Wegbegleiter wiirdigen die engagierte Arbeit
der Beraterinnen.

- In Speyer organisiert der Architekt und Berater Nor-
bert Hook anldsslich des Jubildaums die Veranstaltung
»20 Jahre Beratung — eine Erfolgsgeschichte. Es bleibt
noch viel zu tun«. Er gehort zu den sechs Beratern, die seit
1995 fiir die Landesberatungsstelle tdtig sind. In einem
Vortrag gibt er Informationen dazu, wie man barrierefrei
baut, plant und modernisiert und schildert Praxisbeispie-

le aus seinen 20 Jahren Beratungstatigkeit.

Gemeinsam mit der Energieberatung der Verbraucherzen-
trale war die Landesberatungsstelle wieder auf der Rhein-
land-Pfalz-Ausstellung présent. Neben den persdnlichen
Beratungen am Infostand hielten die Beraterinnen und

38 | Landesberatungsstelle Barrierefrei Bauen und Wohnen

Berater auf der Biihne insgesamt vier Vortrage zum bar-
rierefreien Bauen und Wohnen. Zudem nahmen die Bera-
ter etliche Beschwerden von Besuchern tiber die fehlende
Barrierefreiheit der Ausstellung entgegen. Diese wurden
an den Messebetreiber weiter gegeben, um in konkrete
Verbesserungen fiir zukiinftige Ausstellungen einflief3en
zu kdnnen.

Auch auf der Okomesse in Trier waren die Beraterinnen
mit einem Infostand und einem Vortrag vertreten.

Im Februar 2015 hat die bisherige Leiterin Isolde Scheick-
Kréhl aus persdnlichen Griinden die Leitung der Landes-
beratungsstelle abgegeben. Sie bleibt der Landesbera-
tungsstelle als Honorarberaterin in Bad Kreuznach weiter-
hin erhalten.

Als Nachfolgerin konnte ab Mitte April 2015 die Architek-
tin Christiane Griine gewonnen werden.

»lch freue mich auf die neue
Aufgabe. Mein Ziel ist es,
dafiir zu sensibilisieren, dass
Barrierefreiheit mehr Komfort

i fiir alle Menschen bringt.«

Tk

Spitzenreiter bei den Beratungen ist die barrierefreie Um-
gestaltung des Badezimmers an die Erfordernisse im
Alter oder bei einer Behinderung sowie die Uberwindung
von Stufen und Tiirschwellen. Fragen zu Hilfsmitteln, Neu-
bauplanungen und Umbauten sowie mogliche Forder-
mittel stehen auf der Nachfrageliste ebenfalls weit oben.
Neben der individuellen Beratung geht die Landesbe-
ratungsstelle auch mit Vortragen und Informationsstan-
den in die Offentlichkeit, um fiir das Thema zu sensibili-
sieren.



Mit rund 4o Aktionen und Veranstaltungen beteiligt sich
die Verbraucherzentrale an der landesweiten Demografie-
woche. Die Themen der Beratungsstellen reichen von pri-
vater Altersvorsorge, iiber den Umgang mit dem Smart-
phone bis hin zur Sicherheit im Netz.

Gemeinsam mit dem Ministerium der Justiz und fiir Ver-
braucherschutz hat sich die Verbraucherzentrale an meh-
reren Aktionstagen auf der Landesgartenschau prasen-
tiert.

- Zum Verbraucherschutz und Datenschutz in der
Digitalen Welt informieren die Verbraucherzentrale, der
Datenschutzbeauftragte Rheinland-Pfalz und das Medien-
KompetenzNetzwerk Mainz-Rheinhessen. Mit einem reich-
haltigen Programm zeigen die Kooperationspartner, wor-
auf man im Internet und bei digitalen Diensten achten

verbraucherzentrale e Pr gzt

Infostéinde bei der Eréffnung der landesweiten Demogra-
fiewoche im Mainzer Rathaus

sollte. Verbraucher kénnen die digitale Welt nur dann sor-
genfrei nutzen, wenn ihre Rechte als Verbraucher und der
Schutz der Privatsphdre gewahrleistet sind.

wasser« lautet das Motto des zweiten Aktionstages, bei
dem das Landesuntersuchungsamt mit im Boot ist. Die Le-
bensmittelexperten beantworten Fragen zur Reinheit und
Sicherheit von Mineralwasser und geben Tipps zum Ein-
kauf. Gut angekommen ist auch die Mineralwasserver-
kostung.

- Um Vorsorge- und Patientenverfiigung geht es an ei-

nem weiteren Termin, an dem die Unabhdngige Patienten-
beratung Deutschland beteiligt ist

Uber Fahrgastrechte und Fernbusreisen haben die Bera-
tungsstellen mit Infostanden und Beteiligung an Erstse-
mester-Veranstaltungen an Hochschulen und Universita-
ten in verschiedenen Stadten informiert.

Infostand beim Rheinland-Pfalz-Tag in Ramstein-
Miesenbach
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Er6ffnung der neuen Beratungsstelle in Ludwigshafen

Dr. Hannes Kopf, Staatssekretér im Ministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz, Ulrike von der Liihe
und Dr. Eva Lohse, Oberbiirgermeisterin der Stadt Ludwigshafen (v.l.)

Beim Rheinland-Pfalz-Tag in Ramstein-Miesenbach sowie
am Tag des Einbruchschutzes in verschiedenen Stadten
waren Polizei und Verbraucherzentrale mit gemeinsamen
Aktionen vertreten.

Nach fast 25 Jahren in der Bahnhofstrafe findet die Be-
ratungsstelle Ludwigshafen neue Raume in der Wrede-
strafle 33. Der Zugang ist jetzt barrierefrei und die Bera-
tungsstelle hat wieder einen eigenen Vortragsraum. Von
Vorteil ist auch die direkte Nachbarschaft zum Mieter-
schutzverein, der in der gleichen Etage Biirordume bezo-
gen hat.

Zur offiziellen Er6ffnung kommen neben Staatssekretar
Dr. Hannes Kopf vom Verbraucherschutzministerium und
der Oberbiirgermeisterin der Stadt Ludwigshafen, Dr. Eva

Lohse, zahlreiche weitere Gaste aus Politik und Verban-
den.

Der Oberbiirgermeister der Stadt Mainz, Michael Ebling,
informiert sich bei einem Besuch in der Mainzer Be-
ratungsstelle iiber die aktuellen Arbeitsschwerpunkte. Er
zeigt sich von den breit gefdcherten Beratungsinhalten
und dem vielfaltigen Angebot an Veranstaltungen beein-
druckt.

Auf fiinf Jahre erfolgreiche Arbeit kann die Verbraucher-
zentrale in ihrem Stiitzpunkt in Cochem zuriickschauen.
Neben den Beratungen in den Rdumen der Kreisverwal-
tung hat die Beraterin zahlreiche Vortrdagen gehalten und
ist mit Informationsstanden unter anderem beim Som-
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merfest des Klosters Ebernach sowie auf dem Wochen-
markt in Cochem vertreten. »lch war immer iiberzeugt, dass
einem Stiitzpunkt der rheinland-
pfalzischen Verbraucherzentrale
in der Flache eine wichtige infra-
strukturelle Bedeutung zukommt.
Gerade im Zeitalter der Digitalisie-

rung und Vielfalt von Angeboten

34 Veranstaltungen fiir Seniorengruppen hat die Verbrau-
cherzentrale 2015 durchgefiihrt. Auch am Seniorenkon-

gress sowie am Seniorensicherheitstag und dem Energie- wird unsere Rechtswelt immer komplexer und

tag in Bad Kreuznach ist sie mit einem Informationsstand undurchschaubarer. Daher war es mir und auch den
vertreten. Bei den Vortrdgen haben die Referenten aktu- Kreisgremien, die der finanziellen Unterstiitzung
elle Abzockmaschen, wie Gewinnversprechen oder un- zugestimmt haben, wichtig, dass die Cochem-Zeller
durchsichtige Offerten vorgestellt, die oft nur dazu dienen ein wohnortnahes Informations- und Beratungsan-
vornehmlich dltere Menschen zu tauschen und spéter zu gebot nutzen kdnnen, das ihnen im Alltag weiter-
behaupten, es lagen Vertragsabschliisse vor, die zu Geld- hilft. Bei der Anzahl der Energieberatungen der
zahlungen verpflichten. Die Betroffenen erhalten oft eine Verbraucherzentrale liegen wir in Rheinland-Pfalz
»Letzte Mahnung« und es wird mit der sofortigen Uberlei- an zweiter Stelle. Dies belegt fiir mich, dass die
tung in ein Inkassoverfahren gedroht. Cochem-Zeller ihre Umwelt voll im Blick haben und

sich wertvolle Anregungen einholen. Damit unter-
stiitzen sie die Klimaschutzaktivitdten des Land-
kreises.«

Infostande gab es auch auf Wochenmarkten, in Fufigan-
gerzonen sowie in verschiedenen Job-Centern.

Oberbiirgermeister Michael Ebling (3. v.l.) beim Besuch in der Mainzer Beratungsstelle
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sesss STATISTIK

Beratungs- und Informationskontakte

106.200 Kontakte verbuchte die Verbraucherzentrale
im Jahr 2015. Diese teilen sich auf in

67.350 Beratungs- und Informationskontakt
*  67.350 Beratungs- und Informationskontakte m =oloon Intemetnutzer

e 37.700 Teilnehmer/innen an mehr als

1.000 Vortragen und Veranstaltungen , 1.300 Follower auf Twitter
* 1.150 Presseanfragen und Interviews n 370 »Freunde« bei Facebook
AuBBerdem

° 2.961 Ratgeberanforderungen

Verteilung der Informations- und Beratungskontakte in Rheinland-Pfalz nach Themen

Unabhéngige
Patientenberatung
5%

Gesundheit und Pflege
7%

Barierefreies Wohnen

3% \ Verbraucherrecht
\ 30%

Energie und Bauen
22%

Telekomunikation
15%

Versicherungen |
5%
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Presse- und Offentlichkeitsarbeit Telefonaktionen
* 1.150 Presseanfragen und Interviews Telefonaktionen fiihrte die Verbraucherzentrale mit meh-

reren Zeitungen durch, u.a. mit:
* 100 Pressemeldungen
* Allgemeine Zeitung Mainz, Rhein-Zeitung Koblenz

° 20 Pressegesprache und Primasenser Zeitung zum Wechsel des Energie-
versorgers

Hinzu kommen verschiedene Aktivitdten

mit Zeitungen: e Trierischer Volksfreund zum Energiesparen,
zum Heizungspumpentausch und zur Internet-

o Telefonaktionen Telefonie

¢ Kolumnen

* Kooperationen
mit der »Trierer Tonpost«, einer akustischen Zeitung
des Bistums Trier fiir Sehbehinderte und Blinde,
bei dem die Verbraucherzentrale regelmafig
Verbraucherinformationen einliest sowie mit dem
Trierischen Volksfreund und dem Trierischen
Wochenspiegel

Medienkontakte in Rheinland-Pfalz 2015

Zeitung/Zeitschrift Fernsehen
31% 40%

Online Medien
4%

" Nachrichte nagentur
4%
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-« VERBRAUCHERZENTRALE AUSGEZEICH-
NETER OKOPROFIT-BETRIEB

Im Sommer hat die Verbraucherzentrale die Teilnahme am
Umweltberatungsprogramm der Stadt Mainz OKOPROFIT
mit der Auszeichnung zum Mainzer OKOPROFIT-Betrieb
2014/2015 erfolgreich abgeschlossen.

Im Verlauf des OKOPROFIT-Jahres hat sie sich umfassend
mit den Anforderungen an den betrieblichen Umwelt-
schutz befasst, eine Bestandsaufnahme zu Energie und
Rohstoffverbrauch, Abfdllen sowie Gefahrstoffen durch-
gefiihrt und umweltrelevante, energiesparende MaBnah-
men umgesetzt. Erstmals wurden Umweltleitlinien erar-
beitet, die die Selbstverpflichtung zum umweltbewussten
Handeln und Wirtschaften dokumentieren und bei der
taglichen Arbeit als Rahmen fiir eine nachhaltige Entwick-
lung dienen sollen.

*
NZ 2014/2015

Neben dem Erstellen regelmdfiiger Informationen zum
effizienten und bewussten Einsatz von Energie und Mate-
rial und zum betrieblichen Umweltschutz fiir alle Mitarbei-
ter wird die Verbraucherzentrale weiterhin aktiv an der

praktischen Umsetzung der Umweltleitlinien arbeiten. Als
konsequente Weiterfiihrung des Okoprofit-Prozesses wird
die Verbraucherzentrale auch Richtlinien oder Vorgaben
zur nachhaltigen Beschaffung von Arbeitsmitteln wie
Druck- und Biiromaterialien, Biiro- und Geschéftseinrich-
tung, Strom sowie zur Bewirtung bei Veranstaltungen er-
arbeiten.




Presse- und
Offentlichkeitsarbeit

Mitgliederversammlung (18 Organisationen)

Verwaltungsrat (5 Mitglieder, ehrenamtlich tatig)

Organigramm | 4 5

Vorstand

Marktwdchter
Digitale Welt

Zentrale
Dienste

Fachbereich
Verbraucherrecht

Fachbereich
Lebensmittel und
Erndhrung

Fachbereich
Finanzdienst-
leistungen

Fachbereich

Telekommunikation

Fachbereich
Energie
und Bauen

Projekt Energie-

und Digitale Medien

verbrauchskenn-
Fachbereich Fachber('elch gslanune
Versicherungen Gesundheitund [ 1
8 Pflege '
Projekt Unabhdngige Landesberatungs-
Patientenberatung stelle Barrierefrei
Deutschland Bauen und Wohnen

Beratungsstelle Beratungsstelle Beratungsstelle Beratungsstelle Beratungsstelle Beratungsstelle
Kaiserslautern Koblenz Ludwigshafen Mainz Pirmasens Trier
Stiitzpunkt Hachenburg Stiitzpunkt Cochem
Stiitzpunkt Stiitzpunkt
Stiitzpunkt Betzdorf Germersheim Bad Kreuznach Stiitzpunkt Priim

Gesamtzahl der Stellen: 62 Stellen und 91 Beschiftigte

Stand 31.12.2015
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Allgemeine Zuweisung des Landes 1.700.000,00 1.700.000,00
Kommunen 12.025,00 12.000,00
Mitgliedsbeitrdage 715,75 777,10
Erstattung von Verwaltungsausgaben 260.450,68 240.799,21
Eigeneinnahmen 162.143,64 171.068,02
Sonstige Einnahmen 260.112,42 184.318,99
Ubertrag aus Vorjahr 82.614,31 74.887,73
Personalkosten 1.833.479,80 1.840.792,48
Sachkosten 489.504,06 460.444,26
— Geschéftsbedarf, Biicher, Zeitschriften 22.124,13 19.524,72
— Post- u. Fernmeldegebiihren 36.800,31 35.643,22
— Gerdte und Ausstattungsgegenstande 19.487,96 15.089,37
— Bewirtschaftung der Dienstraume 26.006,04 25.753,25
— Mieten und Pachten 184.472,00 163.131,51
— Sachverstandige (Rechtsberatung) 53.973,80 43.181,05
— Reise-/Fortbildungskosten 36.313,61 37.717,21
— Veranstaltungen, Veroffentlichungen, Aktionen, Ausstellungen 61.598,67 75.361,20
— nicht aufteilbare Sachkosten 47.896,41 44.211,60
— Mitgliedsbeitrage 831,13 831,13
Gesamtsumme der Ist-Einnahmen 4.787.337,39 4.451.873,71
davon:
— Haupthaushalt Verbraucherzentrale 2.478.061,80 2.383.851,05
— Projektférderungen

(ohne Gemeinkosten/Verwaltungsausgaben) 2.309.275,59 2.068.022,66
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(Zuschiisse inkl. Gemeinkosten und Eigeneinnahmen in Euro)

Ministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz (M}V)
— Landesweite Information und Beratung der Verbraucher

zu aktuellen Problemen in der Digitalisierung 160.600,00

Eigeneinnahmen 12.400,80
— Landesweite Information von Schiilern und Schiilerinnen

zu aktuellen Problemen der Mediennutzung 48.700,00
— Ausbau der unabhéngigen Finanzberatung 64.800,00

Eigeneinnahmen 29.224,06
— Seniorenberatung vor Ort 23.500,00
— Eigeneinnahmen 168,08
— Fliichtlinge als Verbraucherinnen und Verbraucher 2.848,75

Ministerium fiir Soziales, Arbeit, Gesundheit und Demografie (MSAGD)

— Informations- und Beschwerdetelefon Pflege und Wohnen in Einrichtungen 200.000,00
— Expertentelefon zum Verbraucherinsolvenzverfahren 5.720,00
— Landesberatungsstelle »Barrierefrei Bauen und Wohnen« 130.000,00
— Landesberatungsstelle Demografiewoche 3.111,00
— Neuauflage des Lernbuchs Silver Surfer 11.430,16
— Checklisten als Hilfestellung bei der Gestaltung von Vertragen und

Vereinbarungen in Wohngruppen 16.648,00

Ministerium fiir Wirtschaft, Klimaschutz, Energie und Landesplanung (MWKEL)

— Energieberatung der Verbraucherzentrale 671.395,28
Eigeneinnahmen 4.656,66
— Stromverbrauch — Mehr Transparenz im Bereich Geratekennzeichnung etc. 147.657,88

Ministerium fiir Umwelt, Landwirtschaft, Erndhrung, Weinbau und Forsten (MULEWF)
— Landesweite Information und Beratung der Verbraucher

im Bereich Lebensmittel und Erndhrung 178.897,78

Eigeneinnahmen 2.605,88
— Verpflegung in Seniorenheimen 27.749,00

Eigeneinnahmen 2.268,90
— Beratung im Rahmen der Elementarschadenkampagne 20.923,75
— Untersuchung des Vertragsabschlussverhaltens von Versicherungsunternehmen

zur Elementarschadenversicherung 12.855,00

Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz (BM)V)
— Information der Verbraucher im Bereich wirtschaftlicher Verbraucherschutz 141.350,00
Eigeneinnahmen 1.331,42

Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz

iiber Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv)

— Digitale Marktwéachter (Vorprojekt bis 31.01.2015) 7.464,00
— Digitale Marktwachter (ab 01.02.2015) 99.954,19
— Finanzmarktwdchter 652,20
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(Zuschiisse inkl. Gemeinkosten und Eigeneinnahmen in Euro)

Bundesministerium fiir Erndhrung und Landwirtschaft (BMEL)
— Information der Verbraucher auf dem Gebiet der Erndhrung 168.750,00
Eigeneinnahmen 1.390,07

Bundesministerium fiir Erndhrung und Landwirtschaft (BMEL)

iiber Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen (VZ NRW)

— Kita Kids IN FORM 1.000,00
— Ess-Kult-Tour — Entdecke die Welt der Lebensmittel 2.935,35

Bundesministerium fiir Umwelt, Naturschutz und Reaktorsicherheit (BMUB)

iiber Projekttrager Jiilich (PT))

- Erprobung und Verbreitung von Strategien fiir Neubiirger
in Rheinland-Pfalz zum klimaschiitzenden Konsum 45.038,26
Eigeneinnahmen 501,18

Kreisverwaltung Bad Kreuznach
— Unterhaltung eines Stiitzpunktes der Verbraucherzentrale RLP e.V. 6.508,78
Eigeneinnahmen 2.063,03

Kreisverwaltung Cochem-Zell
— Unterhaltung eines Stiitzpunktes der Verbraucherzentrale RLP e.V. 14.375,08
Eigeneinnahmen 747,07

Kreisverwaltung Germersheim
— Unterhaltung eines Stiitzpunktes der Verbraucherzentrale RLP e.V. 12.778,88
Eigeneinnahmen 944,54

Verbandsgemeindeverwaltung Priim
— Unterhaltung eines Stiitzpunktes der Verbraucherzentrale RLP e.V. 7.544,63

Eigeneinnahmen 480,66

Unabhé&ngige Patientenberatung Deutschland (UPD)

- Projekt zur Verbraucher- und Patientenberatung (GKV) 190.410,00
- Interkulturelle bilinguale Beratung (PKV) ab 01.04.2013 39.710,00
Siidwestrundfunk (SWR)

— Beratung zum Rundfunkbeitrag 15.260,90
davon: Ubertrige ins Folgejahr 21.839,00
davon: Riickiiberweisung an Geldgeber 24.656,72

nachrichtlich: Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv)
— Stationdre Energieberatung 267.185,75




Vorstand ist Ulrike von der Liihe.

Seit Sommer ist Ulrike von der Liihe Verwaltungsrats-
vorsitzende des Verbraucherzentrale Bundesverbandes.

AuBerdem ist sie Mitglied des Verwaltungsrates des Zen-
trums fiir Europdischen Verbraucherschutz in Kehl.

ver-aucha=entrale
¥ fﬂ%
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Der neue Verwaltungsrat des Verbraucherzentrale
Bundesverbandes

Christoph Hahn, DGB, Hubertus Primus, Stiftung Waren-
test, Ulrike von der Liihe, Lukas Siebenkotten, Deutscher
Mieterbund, Sigrid Lewe-Esch, Arbeitsgemeinschaft
Evangelischer Haushaltsfiihrungskrifte des Deutschen
evangelischen Frauenbundes e.V., Stefan Bock, Verbrau-
cherzentrale Schleswig-Holstein, Wolfgang Schuldzinski,
Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen (v.l.). Es fehlt:
Marion Breithaupt-Endres, Verbraucherzentrale Bayern

Dem Betriebsrat gehoren an:

Heike Rosman
Beratungsstelle Kaiserslautern, Vorsitzende

Melanie Bauer
Telefonzentrale Mainz

Fabian Fehrenbach
Referat Energie und Bauen

Gisela Rohmann
Referat Gesundheit und Pflege

Carmen Striih
Referat Energie und Bauen

Vorstand und Verwaltungsrat | 49

Der Verwaltungsrat wurde bei der Mitgliederversammlung
neu bzw. wiedergewahlt:

Angelika Stegmann

Deutscher Mieterbund, Landes-
verband Rheinland-Pfalz e.V.
Vorsitzende

Frieder Stauder

Bund fiir Umwelt und Naturschutz
Deutschland (BUND), Landesverband
Rheinland-Pfalz

Stellvertretender Vorsitzender

Thomas Pensel

Umweltberatung und kommunaler
Umweltschutz in Hessen und Rhein-
land-Pfalz e.V. (UHR e.V.)

Ilse Wambsganf3
LandFrauen RheinlandPfalz

Lukas Blasius
Deutscher Gewerkschaftsbund
Rheinland-Pfalz/Saarland

' }‘ Seit 2015 neu im Verwaltungsrat.
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Arbeitsgemeinschaft der Beirate fiir Migration und
Integration Rheinland-Pfalz (agarp)

Arbeitsgemeinschaft Evangelischer Haushaltsfiihrungs-
krafte des Deutschen evangelischen Frauenbundes e.V.,
Landesverband Rheinland-Pfalz

Arbeiterwohlfahrt, Rheinland e.V.

Bund fiir Umwelt- und Naturschutz Deutschland (BUND),
Landesverband Rheinland-Pfalz e.V.

Der Parititische, Landesverband Rheinland-Pfalz/
Saarland e.V.

Deutscher Beamtenbund Rheinland-Pfalz

Deutscher Gewerkschaftsbund
Rheinland-Pfalz/Saarland

Deutscher Mieterbund (DMB),
Landesverband Rheinland-Pfalz e.V.

DHB-Netzwerk Haushalt, Berufsverband der Haushalts-
fiihrenden, Landesverband Rheinland-Pfalz

Katholischer Deutscher Frauenbund,
VerbraucherService, Diozesanverband Mainz

Katholischer Deutscher Frauenbund,
VerbraucherService, Diozesanverband Speyer

Katholische Frauengemeinschaft Deutschland (KFD)
LandFrauen RheinlandPfalz
Land Frauen Verband Rheinhessen e.V.
NaturFreunde Landesverband Rheinland-Pfalz e.V.

Naturschutzbund Deutschland e.V.,
Landesverband Rheinland-Pfalz

UHR e.V., Umweltberatung und kommunaler
Umweltschutz in Hessen und Rheinland-Pfalz e.V.

VCD Verkehrsclub Deutschland

Verband Wohneigentum Rheinland-Pfalz e.V.
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Adipositasnetzwerk Rheinland-Pfalz e.V.

aid

Aktionsbiindnis »Aktiv gegen Armut in Trier und Trier-
Saarburg«

Aktionsbiindnis verbraucherfreundliche Endgerdte
fiir horizontale Markte (ATRT)

Arbeitsgruppe »Elementarschadenkampagne
Rheinland-Pfalz«

Arbeitsgruppe Ergebnisqualitdt im Rahmen der
Beteiligung nach § 118 Sozialgesetzbuch XI

Arbeitskreis Europa der Landeszentrale fiir politische
Bildung Rheinland-Pfalz

Arbeitskreis Rundfunk- und Empfangsanlagen (RGA)

Bundesarbeitsgemeinschaft Wohnungsanpassung
(BAG)

Arbeitskreis gewerbliche Schuldnerberatung
Arbeitskreis Seniorensicherheit in Ludwigshafen

Ausschuss des Gremiums zur Sicherung der Unpartei-
lichkeit der Zertifizierungsstelle des Priif- und
Forschungsinstituts fiir die Schuhherstellung Pirmasens

Ausschuss fiir technische Regulierung in der Telekom-
munikation bei der Bundesnetzagentur

Beirat 6kologischer Landbau
Beirat des Schuldnerfachberatungszentrums

Berufungsausschuss der Arzte und Krankenkassen
Rheinland-Pfalz

Bund der Energieverbraucher - Beirat des Projekts
»verbraucherorientierte Energieanbieterinformation«

Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht, Be-
reich Versicherungs- und Pensionsfondsaufsicht

Clearingstelle fiir weinrechtliche Bagatellverfahren in
Rheinland-Pfalz

Deutsche Lebensmittelbuchkommission
Deutscher Weinfonds

Einigungsstelle zur Beilegung von Wettbewerbs-
streitigkeiten bei der IHK Pfalz, Ludwigshafen

Erweiterter Landesausschuss fur die ambulante
spezialfachdrztliche Versorgung

Fachbeirdte der Stiftung Warentest

Fairtrade: Lenkungsausschuss der Stadt Mainz und
Steuerungsgruppe Trier

Mitarbeit der Verbraucherzentrale in Gremien | 51

Gemeinsamer Bundesauschuss — Unterausschuss
Bedarfsplanung

Klimaschutzbeirat der Stadt Mainz

Krankenhausplanungsausschuss des Ministeriums fiir
Soziales, Arbeit, Gesundheit und Demografie

Landesausschuss der Arzte und Krankenkassen
Rheinland-Pfalz

Landesmarktverband fiir Vieh und Fleisch

Landeszentrale fiir Medien und Kommunikation
Rheinland-Pfalz

Landeszentrale fiir politische Bildung

Landeszentrale fiir Umweltaufklarung

Lokale Agenda Mainz

Mainzer Stiftung fiir Klimaschutz und Energieeffizienz

Milchwirtschaftliche Arbeitsgemeinschaft
Rheinland-Pfalz

Ministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz -
verbraucherpolitischer Beirat

Ministerium fiir Umwelt, Landwirtschaft, Erndhrung und
Weinbau und Forsten — erndhrungspolitischer Beirat

Ministerium fiir Wirtschaft, Energie, Klimaschutz und
Landesplanung — energiepolitischer Beirat

Ministerium fiir Wirtschaft, Klimaschutz, Energie und
Landesplanung — Netzwerk »Energieeffizientes Bauen
und Wohnen«

Netzwerk Gleichstellung und Selbstbestimmung
Rheinland-Pfalz

Pakt fiir Pirmasens
Runder Tisch Koblenz-Goldgrube
Runder Tisch SGB II/XII Mainz

Sachverstandigenausschuss gemaf § 3¢ des Wein-
gesetzes zur Bewertung beabsichtigter Informationen
iiber die Auswirkungen des Weinkonsums auf die
Gesundheit und das Verhalten

Schlichtungsstelle Energie — Beirat
Schlichtungsausschuss der Landesapothekerkammer

Schlichtungsausschuss der Landespsychotherapeuten-
kammer

Schlichtungsstelle fiir Textil- und Reinigungsreklama-
tionen bei der Handwerkskammer Koblenz

Wir sind Vielfalt

Wirtschaftsausschuss fiir Au3enhandelsfragen beim
Bundesministerium fiir Erndhrung und Landwirtschaft

ZDF Fernsehrat
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Adipositasnetzwerk Rheinland-Pfalz e.V.

BEN — Bau- und Energienetzwerk Mittelrhein e.V.
Landesmarktverband fiir Vieh und Fleisch, Mainz
Landeszentrale fiir Gesundheitsférderung e.V., Mainz
MedienKompetenzNetzwerk Mainz-Rheinhessen
Unser Klima Cochem-Zell

Verbraucherzentrale Bundesverband, Berlin

Zentrum fiir europdischen Verbraucherschutz, Kehl



09001 77 8080 - 1
Rechtsfragen
(Mo, Mi, Do 10 bis 16 Uhr)

09001 77 8080 - 2
Versicherungen
(Mo 9 bis 13 Uhr, Mi 13 bis 17 Uhr)

09001 77 8080 - 3
Banken, Baufinanzierung, Geldanlage
(Mo 9 bis 13 Uhr, Mi 13 bis 17 Uhr)

09001 77 8080 - 4
Telekommunikation
(Mo, Mi und Do 10 bis 16 Uhr)

Der Tarif betrdgt jeweils 1,50 Euro pro Minute aus
dem deutschen Festnetz; evtl. abweichende Tarife
aus den Mobilfunknetzen.

Mit den Telefongebiihren sind die Kosten fiir
die Beratung beglichen.

Beratungsangebote | 53

0800 - 60 75 600*

Mo 9 bis 13 und 14 bis 18 Uhr

Di 10 bis 13 Uhr und 14 bis 17 Uhr,
Do 10 bis 13 und 14 bis 17 Uhr
0800 - 60 75 700*

Mo bis Do 10 bis 16 Uhr

* kostenfrei

01805 - 60 75 60 25**

Mo 14 bis 17 Uhr, Do 10 bis 13 Uhr

01805 - 60 75 60 30**

Mo 9 bis 13 Uhr und Do 13 bis 17 Uhr

01805 - 60 75 60 40**

Di 10 bis 13 Uhr

** 0,14 Euro pro Minute aus dem deutschen Festnetz;

maximal 0,42 Euro pro Minute aus dem Mobilfunk

0180 - 20 00 766
Verbraucherinsolvenzverfahren
Di 9 bis 13 Uhr — 14-tdgig

6 Cent pro Gesprach

(06131) 28 48 41

Mo bis Fr 10 bis 13 Uhr und Do 14 bis 17 Uhr

(06131) 28 48 888

Mo 10 bis 16 Uhr



B4 | Anschriften der Beratungsstellen

ANSCHRIFTEN DER BERATUNGSSTELLEN

Geschiéftsstelle

Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz e.V.
Seppel-Gliickert-Passage 10

55116 Mainz

Telefon (06131) 28 48 0

Telefax (06131) 28 48 66

info@vz-rlp.de

Beratungsstellen der Verbraucher-
zentrale Rheinland-Pfalz e.V.

67655 Kaiserslautern
Fackelstr. 22

(0631) 928 81
kaiserslautern@vz-rlp.de

56068 Koblenz
Entenpfuhl 37
(0261) 127 27
koblenz@vz-rlp.de

67059 Ludwigshafen
Wredestrafie 33

(0621) 5121 45
ludwigshafen@vz-rlp.de

55116 Mainz
Seppel-Gliickert-Passage 10
(06131) 28 48 20
mainz@vz-rlp.de

66953 Pirmasens
Exerzierplatzstrafie 1
(06331) 121 60
pirmasens@vz-rlp.de

54290 Trier
Fleischstr. 77
(0651) 48 802
trier@vz-rlp.de

Stiitzpunkte der Verbraucherzentrale
bei Dritten

In folgenden Orten bietet die Verbraucherzentrale Rhein-
land-Pfalz e.V. dank finanzieller Unterstiitzung der jewei-
ligen Kommune wochentlich Beratungsstunden in den
Rdumen der Stadt- bzw. Kreisverwaltung an:

55543 Bad Kreuznach

Kreisverwaltung, Salinenstr. 47

(0671) 8031055 | kreuznach@vz-rlp.de
Freitag 9 bis 12 Uhr

57518 Betzdorf

Rathaus, Hellerstraf3e 2

(02741) 12 21 | betzdorf@vz-rlp.de
Freitag 9 bis 12 Uhr

56812 Cochem

Kreisverwaltung Cochem-Zell, Endertplatz 2
(02671) 605784 | cochem@vz-rlp.de
Montag 10 bis 15 Uhr

76726 Germersheim

Kreisverwaltung Germersheim, Luitpoldplatz 1
(07274) 53 -172 | germersheim@vz-rlp.de
Donnerstag 10 bis 15 Uhr

57627 Hachenburg

Rathaus, Gartenstrafle 11

(02662) 506 49 | hachenburg@vz-rlp.de
Donnerstag 14 bis 17 Uhr

54595 Priim
Konvikt — Haus der Kultur, Kalvarienbergstr. 1

(0651) 488 02 | pruem@vz-rlp.de
Freitag 10 bis 13 Uhr
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