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2 | Leitbild

LEITBILD

DIE VERBRAUCHERZENTRALE BERLIN E.V.

Wir sind die erste Anlaufstelle fiir die Verbraucherin der
Stadt.Dasheif3t,wirbieteneinezeitgemdBe undbedarfs-
gerechte Beratung, Interessenvertretung, Bildung und
Information. Fiir uns ist anbieter- und parteipolitische
Unabhangigkeit grundlegende Voraussetzung jeder
Verbraucherarbeit.

Mit unserem niederschwelligen Angebot erreichen wir
die Verbraucher. Wir nutzen die aus der Beratung ge-
wonnenen Erkenntnisse zur Vertretung der Verbrau-
cherinteressen gegeniiber Politik und Wirtschaft. Sie
dienen uns gleichzeitig zur vorsorgenden Verbraucher-
information und -beratung. Damit sind wir Wegweiser
fur bewusstes Verbraucherverhalten.

Hinweis: Aus Griinden der Lesbarkeit wird im Text nicht
durchgangig jeweils die mannliche und weibliche Form
verwendet. Dort, wo die mannliche Form gewéhlt wur-
de, beziehen sich die Angaben auf Angehérige beider
Geschlechter.



VORWORT

Berlinerinnen und Berliner informieren sich selten all-
gemein und prdventiv Uber Verbraucherthemen — sie
kommen zu uns mit konkreten Anliegen. Mit der Digita-
lisierung der Markte ist die Bandbreite dieser Anliegen
immer grofBer geworden. So gehorten zum Beispiel Fra-
gen zu Gewahrleistung, Garantie und Umtausch schon
immer zu den Dauerbrennern in der Beratung. Welche
Rechte aber haben Verbraucher, die eine Ware bei
einem Héandler in China ersteigern? Oder Kunden, die
einen online bestellten Pullover zuriicksenden wollen?
Oder Jugendliche, die in einem sozialen Netzwerk ein
Foto teilen, fiir das sie keine Nutzungsrechte haben?
Auf all diese Fragen kénnen unsere Beraterinnen und
Berater, wasserdichte“ Antworten geben und sind damit
immer auf dem neuesten Stand des Verbraucherrechts.
Doch nicht nur inhaltlich, auch organisatorisch hat sich
die Verbraucherzentrale Berlin modernisiert. So haben
wir in den vergangenen Monaten Bereichsstrukturen
eingefiihrt und Prozesse beschrieben. Als Hausaufgabe
fiir das laufende Jahr liegt noch die Aktualisierung der
IT-Infrastruktur vor uns.

Ein Aspekt der Modernisierungistauch, dass wirzuneh-
mend unterschiedliche Zielgruppen in den Blick neh-
men. Das Projekt ,,Migranten und Verbraucherschutz
in digitalen Méarkten, das wir seit 2014 gemeinsam mit
den Verbraucherzentralen Hamburg und Bremen durch-
fiihren, ist ein gutes Beispiel dafiir. Mit Marktchecks,
Umfragen, Online- und Print-Veroffentlichungen infor-
mieren wir tirkisch- und russischsprachige Verbrau-
cher tiber ihre Rechte in digitalen Markten. Und unsere
Erndhrungsexperten halten viele Vortrdage und Informa-
tionsangebote bereit, die speziell auf Kinder oder Se-
nioren zugeschnitten sind.
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Um in Zukunft Zielgruppen noch passgenauer anspre-
chen zu konnen, haben die Mitarbeiter und Mitarbeite-
rinnen der Verbraucherzentrale 2014 ein Zielgruppen-
konzept erarbeitet. Dabei nahmen sie insbesondere die
Gruppen der jungen Verbraucher, der Senioren und der
Menschen mit Migrationshintergrund ins Visier. Auch
wenn die Verbraucherzentrale bereits iiber viele Bera-
tungsangebote fiir diese Zielgruppen verfiigt: Zukiinf-
tig gilt es, dieses Angebot auszuweiten, inhaltlich zu
biindeln und auf die Zielgruppen auszurichten.

Als weitere mittelfristige Aufgaben haben wir uns die
Themen Verbraucherbildung und Energie auf die Fah-
nen geschrieben. So hoffen wir, dass die Bundesregie-
rung einen Marktwdchter Energie — analog zu den in
diesem Jahr gestarteten Marktwédchtern fiir Finanzen
und digitale Markte — einrichten wird. Uber 1.500 Ratsu-
chende wenden sich mit Fragen zum Energierecht und
zum Energiesparen jdhrlich an uns.

Neben all dem Neuen werden wir unsere satzungs-
mafBigen Aufgaben auch 2015 nicht vernachldssigen:
Verbraucherinnen und Verbraucher zu beraten, aufzu-
klaren und ihre Interessen offensiv zu vertreten. Wir
danken den Zuwendungsgebern, Mitgliedern, Spen-
dern und den Medien fiir die Unterstiitzung unserer
Arbeit.

€ Pore /|l

Eva Bell
Vorstand

Prof. Dr. Jiirgen Kefler
Verwaltungsratsvorsitzender

»
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VERBRAUCHERRECHTSBERATUNG

PARTNERVERMITTLUNG IM

INTERNET, ABOFALLEN UND DER DAUERBRENNER HANDY-VERTRAGE - DIESE UND WEITERE THEMEN
BESCHAFTIGTEN DIE RECHTSBERATERINNEN UND RECHTSBERATER 2014. INSGESAMT FUHRTEN SIE

RUND 6.300 BERATUNGEN DURCH.

Die Digitalisierung der Lebenswelt spiegelt sich langst
auch in der Verbraucherrechtsberatung wider. Viele
technische Neuerungen werfen rechtliche Fragen auf.
Dies stellt auch die Verbraucherzentrale vor neue He-
rausforderungen: Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
missen aktuelle Trends und Tricks einordnen und beur-
teilen, damit sie Ratsuchende auf dem aktuellen Stand
der Rechtsprechung beraten konnen.

Telekommunikation

Einen Grofteil der Verbraucherrechtsberatung bildeten
2014 immer wiederkehrende Verbraucherfallen im Be-
reich Telekommunikation und digitale Markte: So gibt
es zum Beispiel beim Kauf eines Smartphones oft Pro-
bleme mit Handlern oder Netzbetreibern, wenn einer
von beiden seine Zusagen nicht einhdlt. Die Schwierig-
keiten beginnen haufig, wenn Kunden bei einem freien
Handler ein vermeintlich giinstiges Handy kaufen und
gleichzeitig dazu einen Mobilfunkvertrag mit einer
24-monatigen Laufzeit abschlieen. Die Kunden reali-
sieren meist nicht, dass sie tatsachlich zwei Vertrage
eingehen: den 24-Monatsvertrag mit dem Netzbetrei-
ber und einen Vertrag mit dem freien Handler iiber das
Smartphone.

Damit der Kunde den Tarif nicht hinterfragt, verspre-
chen die Handler vermeintliche Kostenvorteile, wie Zu-

Schwierigkeiten von Migranten in digitalen Mdrkten
analysierten verbraucherpolitische Sprecher der Frak-
tionen im Mdrz (v.l.n.r.): Claudio Jupe (CDU), Dr. Klaus
Lederer (DIE LINKE), Dr. Turgut Altug (DIE GRUNEN),
Fabio Reinhardt (Piraten) und Irene Kéhne (SPD).

‘J)

behor oder die Ubernahme der Anschlusskosten bzw.
der laufenden Grundgebiihr. Leider entpuppen sich
die angeblichen Schndppchen oft als Luftnummern:
Anschluss- und Grundgebiihren werden vielfach nicht
erstattet, Kunden warten wochenlang auf ihr Mobiltele-
fon. Netzbetreiber und freie Handler weisen sich gegen-
seitig die Verantwortung zu.

Dauerbrenner in der Beratung sind auch Schwierigkei-
ten beim Anbieterwechsel. Anbieter erkennen die Griin-
de fiir eine fristlose Kiindigung nicht an und ziehen
weiter monatliche Beitrdge ein. Oder die technische
Umstellung funktioniert nicht, und Kunden steht tage-
lang kein Festnetz- oder Mobilfunkanschluss zur Verfii-
gung, obwohl die Rechnung bereits abgebucht wurde.
Haufig kommen Verbraucher in die Rechtsberatung,
weil Anbieter eine vereinbarte Leistung — meist schnel-
les Internet — nicht erbringen.

Viele Fragen drehen sich um Abbuchungen von Drittan-
bietern aufderTelefonrechnung. Oft merken Kunden gar
nicht, dass Sie mit ihrem Handy kostenpflichtige Apps
oder Abos heruntergeladen haben, die ihnen dann in
Rechnung gestellt werden. Inshesondere unfreiwillige
In-App-Kaufe fiihrten verstdrkt zu Nachfragen: Dabei
laden Verbraucher, wéahrend sie eine App nutzen, kos-
tenpflichtige Erweiterungen herunter.

Digitale Markte

Auch Fragen rund um Online-Einkdufe und -Dienstleis-
tungen waren 2014 Thema in der Rechtsberatung. Im
Gegensatz zum stationdren Handel gelten bei Online-
Vertrdgen besondere rechtliche Vorgaben. Verbraucher
suchten Rat, wenn die bestellte Ware anders als verein-
bart oder gar nicht geliefert wurde.

Der Markt um Partnervermittlungen hat sich mittlerwei-
le fast vollstandig ins Netz verlagert. Bei der vermeint-
lich unkomplizierten Online-Anmeldung (bersehen
viele Verbraucher, dass sie bei den Vermittlungsboérsen
haufig Abonnements abschlieffen, die sich automa-
tisch verlangern, wenn sie nicht fristgerecht gekiindigt
werden. Unabhdngig davon, ob der Kunde den Partner
fiir's Leben gefunden hat oder weiter auf der Suche ist
—am Ende steht oft die Erkenntnis, in einer Abofalle ge-
landet zu sein.



RBB-Rundfunkbeitrige

Die Beratung zu den Rundfunkbeitragen nahm durch
die Melderegisterabgleiche der Rundfunkanstalten und
nachfolgende Beitragshescheide deutlich zu. In mehr
als 8oo Beratungsgesprachen informierten Mitarbei-
ter der Verbraucherzentrale iiber die Modalitdaten bei
der An- und Abmeldung von Wohnungen, die Beitrags-
pflicht fiir Zweitwohnungen sowie die Voraussetzungen
flir eine Beitragsbefreiung.

Zahlreiche Verbraucher haben im Jahr 2014 Beitrags-
festsetzungs- oder andere Bescheide von den Rund-
funkanstalten erhalten. Viele Verbraucher wissen nicht,
dass der Bescheid bestandskraftig wird und die Forde-
rung vollstreckt werden kann, wenn sie nicht innerhalb
von vier Wochen darauf reagieren. Die Forderung gilt
dann als feststehend, auch wenn sie eigentlich nicht
berechtigt ist.

Die Rechtsberater kldrten tber die Widerspruchsfrist
auf und priiften die Erfolgsaussichten eines Wider-
spruchs gegen den Bescheid. AuRerdem halfen sie Ver-
brauchern bei der Formulierung des Widerspruchs.

Die neue Verbraucherrechte-Richtlinie

Am 13. Juni 2014 trat das ,,Gesetz zur Umsetzung der
Verbraucherrechte-Richtlinie“ in Kraft. Damit verbun-
den waren erhebliche Anderungen in den Verbrau-
cherrechten, die dem Handel - insbesondere dem
Online-Handel — aber auch Verbraucherinnen und Ver-
brauchern eine enorme Umstellung abverlangten.
Konnten Verbraucher bisher bestellte Ware innerhalb
von zwei Wochen kommentarlos zuriickschicken, so
miissen sie seit dem 13. Juni ausdriicklich und unmiss-
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verstandlich ihren Widerruf erkldren — aus Beweisgriin-
den am besten schriftlich. Begriinden miissen sie den
Widerruf nach wie vor nicht. Dass Kdufer nun generell
die Kosten einer Retoure tragen miissen, wenn sie in
den Vertragsbedingungen dariiber informiert wurden,
bedeutet eine Verschlechterung fiir Verbraucher.

Bei einer fehlerhaften Widerrufsbelehrung verldangert
sich die Widerrufsfrist nun um maximal 12 Monate und
14 Tage, nicht mehr ,unendlich®. Danach erlischt das
Widerrufsrecht.

Die Rechtsberater der Verbraucherzentrale Berlin wur-
den in den Neuerungen der Verbraucherrechte-Richt-
linie intensiv geschult. Auferdem fassten sie die fiir
Verbraucher wichtigsten Anderungen in einer Presse-
mitteilung, einem Info-Blatt und Grafiken zusammen
und informierten die Offentlichkeit unter anderem auf
der Jahrespressekonferenz und iiber die Webseite der
Verbraucherzentrale.

Reise- und Mietrechtsbheratung

In der Reiserechtsberatung bestimmten Bauldrmbelds-
tigung, tiberbuchte Hotels, Mdngel in der Ausstattung
der Unterkunft und Fluggastrechte den Beratungs-
alltag. Rund 360 Reisekunden kamen 2014 insgesamt
in die Beratung.

Obwohl sich der Schutz von Flugreisenden nach der Eu-
ropdischen Fluggastrechteverordnung sowie der Recht-
sprechung durch Europdischen- und Bundesgerichts-
hof verbessert hat, lehnten viele Fluggesellschaften
begriindete Forderungen von Verbrauchern ab. Die Ver-
braucherzentrale konnte meist doch Ausgleichszahlun-
gen oder zumindest Vergleichsangebote durchsetzen.

Riicksendekosten

Bisher
40%€ - Klausel

.

.o

- nur bei einem Betrag von unter 40€ trdgt der
Verbraucher die Riicksendekosten, wenn
dies vorher vertraglich festgehalten wurde

— €

|

- Verbraucher tragt die Riicksendekosten,
wenn er vorab dariiber informiert wurde

Neue Riicksendekosten: Seit Juni
2014 miissen Verbraucher die
Riicksendekosten von Online-
und Katalog-Bestellungen selbst
zahlen, wenn sie vorher darauf
hingewiesen wurden.

5
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In der Mieterberatung ging es 2014 vor allem um
kurze Fragen zum Allgemeinen Mietrecht, wie zum
Beispiel ~ Schonheitsreparaturen, Madngel, Miet-
minderung, Mieththe und um Kiindigungsproble-
me. Etwas zeitintensiver erwies sich die Priifung von
Nebenkostenabrechnungen. Rund 630 Mieterberatun-
gen flihrte die Verbraucherzentrale Berlin 2014 durch.

Verbandsklageverfahren

Auch 2014 leitete die Verbraucherzentrale Abmahn-
und Klageverfahren ein: 96 Abmahnungen wegen
WettbewerbsverstoBes und Verwendung unzulds-
siger Allgemeiner Geschaftsbedingungen und elf
Klagen auf Unterlassung. Mehrere Verfahren ende-
ten mit einem Erfolg flir die Verbraucherzentrale:
Die Firma Schutzengelein hatte einer Verbraucherin
wegen einer unberechtigten Forderung aus einer Ver-
sandbestellung mit dem Besuch ihrer Mitarbeiter ge-
droht,wasihrdaslLandgerichtSaarbriickenuntersagte.
Gegen die National Inkasso GmbH erging vor dem
Landgericht Diisseldorf ein Versdaumnisurteil. Darin
wurde dem Inkassounternehmen untersagt, einer
Verbraucherin {iberhohte Inkassogebiihren, Mahn-
kosten und Auslagen in Rechnung zu stellen.

Auch nach der gesetzlichen Regulierung im Jahr 2013
reien Beschwerden zu Inkassounternehmen nicht
ab. Die Uberpriifung von Geschiftspraktiken und
einzelnen Kostenpositionen wird daher ein Arbeits-
schwerpunkt 2015 sein.

In einem weiteren Verfahren untersagte das Land-
gericht Bonn der Deutschen Post AG, die Werbezeit-
schrift ,,EINKAUF AKTUELL* in den Briefkasten einer
Verbraucherin einzuwerfen. Mehrfach hatte die Post

verbraucherzentrale ‘

f

zuvor den schriftlichen Widerspruch der Kundin ge-
gen die Zustellung der Werbeschrift ignoriert. Auch
den entsprechenden ,,Keine Werbung“-Aufkleber der
Hausgemeinschaft oberhalb der Briefkdsten beach-
tete der Biefzusteller nicht. Daraufhin hatte sich die
Kundin an die Verbraucherzentrale gewandt.

Urheberrecht — Streaming

Mit der fortschreitenden Digitalisierung kommt auch
dem Urheberrecht eine neue Bedeutung zu. Auf Ki-
nofilm-Portalen, zum Beispiel, kdnnen sich Nutzer
Filme bereits wenige Tage nach Kinostart kostenlos
ansehen. Dabei drdngt sich die Frage auf, ob Kino-
film-Streaming-Portale legal oder illegal sind. Zwar
handelt es sich hier um urheberrechtlich geschiitzte
Filmwerke. Allerdings werden beim Streaming — im
Gegensatz zum Filesharing — die Filme nicht auf die
Rechner der Nutzer heruntergeladen. Auch ein Urteil
des Europdischen Gerichtshofs im Juni 2014 brachte
keine abschlieflende Klarung fiir alle Falle.

Liegt erst eine Abmahnung im Briefkasten, ist der
Schreck grof. Viele Abgemahnte suchen dann
schnelle Hilfe im Internet. Manche Vorschldage und
Tipps aus Internetforen kénnen fiir die Abgemahn-
ten aber teuer werden. In der Urheberrechtsberatung
der Verbraucherzentrale erfahren Verbraucher alles
Wichtige: Von der modifizierten Unterlassungserkld-
rung bis hin zum Ratschlag, wie teure Fehler vermie-
den werden kdnnen. Rund 350 Beratungen fanden
2014 zum Urheberrecht statt — weniger als im Vor-
jahr. Die niedrigere Zahl ist aber noch kein Zeichen
dafiir, dass der gesetzliche Kostendeckel bei Abmah-
nungen wirkt.

Bundestagsabgeordnete Dr. Eva Hogl
(SPD) besuchte die Verbraucherzentrale
Berlin und informierte sich bei Dr. Cicek
AN Bacik und Vorstand Eva Bell iiber
Eg aktuelle Verbraucherthemen und die
- Beratungsangebote der Verbraucher-
zentrale .
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EN ERG I ERECHTSBERATU N G I EIN DRITTEL DES ENERGIEVERBRAUCHS IN

DEUTSCHLAND ENTFALLT AUF PRIVATHAUSHALTE. FRAGEN ZUM ANBIETERWECHSEL ODER ARGER
MIT VERSORGERN GEHOREN ZUM ALLTAG DER BERLINER VERBRAUCHERSCHUTZER, DIE 2014 INS-
GESAMT 634 ENERGIERECHTSBERATUNGEN DURCHFUHRTEN.

Urteil des EuGH zu Preiserhéhungen

Gute Nachricht fiir Energiekunden in der Grundversor-
gung: Im Oktober 2014 urteilte der Europdische Ge-
richtshof (EuGH), dass Strom- und Gasanbieter diese
Kunden vor Preiserhéhungen genau iiber deren Grund
und Umfang informieren miissen. Preiserh6hungen der
Vergangenheit sind damit unwirksam.

Ob und unter welchen Voraussetzungen Kunden in
der Grundversorgung Geld zuriickverlangen konnen,
muss noch der Bundesgerichtshof (BGH) befinden.
Mit einer Entscheidung ist im Laufe des Jahres 2015 zu
rechnen. Auf jeden Fall konnen betroffene Verbraucher
eine Preiserhéhung nur zuriick fordern, wenn sie eine
Jahresrechnung innerhalb von drei Jahren nach Zugang
beanstandet bzw. ihr widersprochen haben. Das Urteil
und seine Folgen werden 2015 eine grofie Rolle in der
Energierechtsberatung spielen.

Verjahrung von Energierechnungen

Auch die Verjahrung von Energierechnungen war The-
ma der Beratung. Grundsatzlich betragt die allgemeine
Verjahrungsfrist drei Jahre. Diese Frist beginnt jedoch
erst mit Zusendung der Jahresendabrechnungen. So
kann es vorkommen, dass das Energieversorgungsun-
ternehmen auch édltere Verbrauchszeitrdume erstmals
abrechnet, in einigen Fallen zuriick bis in das Jahr 2007.
Diese Forderungen sind dann noch nicht verjdhrt. Ein-
kommensschwache Kunden gerieten durch hohe Nach-
zahlungsforderungen haufig in Zahlungsschwierigkei-
ten. Die Verbraucherzentrale vermittelte den Kontakt
zum Sozialamt und diente als Schnittstelle zwischen
Schuldner-, Energierechts- und Sparberatung.

Insolvenz von Stromanbietern

Die Insolvenz von Stromanbietern zog 2014 weniger
Nachfragen nach sich. Nach wie vor stellt aber bei ei-
nem Anbieterwechsel die Insolvenz eines vermeint-
lich giinstigen Energieanbieters eine reale Gefahr dar.
Alarmglocken sollten besonders dann schrillen, wenn
das neue Energieunternehmen hohe Vorauszahlungen
flir ein vermeintlich giinstiges Angebot verlangt. Hau-
fig bedeutet dies schlicht, dass der Anbieter knapp bei
Kasse ist.

Unseriose Kundenakquise

Einige Anbieter scheinen gezielt dltere Kunden iiber
unseriose Telefonakquise gewinnen zu wollen, indem
sie telefonisch einen Wechsel des Stromanbieters und
dazugehdriges Informationsmaterial anbieten. Solche
sogenannten Cold Calls sind allerdings nicht zuldssig.
Im Nachgang zu den Telefonaten behaupten manche
Anbieter, die Kunden hdtten einem Neuvertrag mit
dem Stromanbieter zugestimmt, obwohl diese eigent-
lich nur das Informationsmaterial bestellen wollten.
In der Energierechtsberatung konnen die Betroffenen
klaren, ob tatsdchlich ein Vertrag zustande gekom-
men ist und - wenn ja - ob er widerrufen werden kann.

Besonders dltere Menschen wurden gezielt Opfer von
sogenannten Cold Calls.

Ausblick

Der aktuelle Energiemarkt fordert neue Herangehens-
weisen. Anders als in vielen europdischen Staaten kon-
nen in Deutschland Verbraucher ihre Rechte nicht ge-
meinsam durchsetzen. Sie sind auf die zivilrechtliche
Einzelklage angewiesen, um vor Gericht Recht zu be-
kommen. Die Verbraucherzentrale Berlin setzt sich fiir
die gesetzliche Einfithrung von Gruppenklagen fiir Ver-
braucher ein und fordert, einen Marktwéachter Energie
bei der Verbraucherzentrale Berlin einzurichten. Dieser
soll die Handlungen der Energieversorger beobachten,
schwarze Schafe abmahnen und die Aufsichtsbehor-
den lber unlautere Geschaftspraktiken informieren.
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VERBRAUCHERZENTRALE VOR ORT | oie cescuirrsstecLe oer

VERBRAUCHERZENTRALE LIEGT VERKEHRSGUNSTIG AM BAHNHOF Z0O. MIT VORTRAGEN, BERA-
TUNGEN UND INFOSTANDEN SIND DIE MITARBEITER ABER AUCH IN DEN KIEZEN AKTIV UND ERREI-
CHEN DORT BESONDERS GUT MIGRANTEN UND VERBRAUCHER MIT GERINGEN EINKOMMEN.

Aktionen auf3er Haus

Der Schwerpunkt der Verbraucherschutzarbeit vor Ort
lag 2014 auf den Auflenveranstaltungen: Fast jeden
zweiten Tag waren die Verbraucherschiitzerin der Stadt
unterwegs. Rund 180 Vortrage, Aktionstage und Mes-
seauftritte absolvierten die Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter der Verbraucherzentrale und erreichten damit
rund 3.800 Besucher.

Viele Veranstaltungen befassten sich mit Fragen zu ,,Er-
ndhrung® und ,,Energieeinsparung®. Fiir die sogenann-
ten Energiechecks kommen die Berater sogar direkt in
die Wohungen oder Hauser der Kunden. Aber auch die
Vortrdge zum Verbraucherrecht wurden gut angenom-
men, so zum Beispiel ein neuer Vortrag,,Die 10 hdufigs-
ten Verbraucherirrtiimer*.

Aufkldrung fiir Multiplikatoren

Viele Vortrage der Verbraucherzentrale fanden 2014 vor
Multiplikatoren und Gruppen mit Migrationshintergrund
statt. Dies berechtigt zu der Hoffnung, dass die
Teilnehmer das erworbene Wissen in ihre Communities
hineintragen.

Auch die Zusammenarbeit mit dem Projekt
»Zielgruppenorientierter ~ Verbraucherschutz“ des
Vereins ,Turkische Unternehmer und Handwerker e.V.“
richtet sich vorrangig an Multiplikatoren und Mitarbeiter
von Migrantenorganisationen. Sieben Schulungen

zu unterschiedlichen Themen, wie Versicherungen,
Altersvorsorge und Haustiirgeschafte, fiihrten die
Berater der Verbraucherzentrale 2014 durch.

Beratung fiir ausgesuchte Zielgruppen

Inden Bezirken Lichtenbergund Marzahn fanden imJahr
2014 einmal im Monat persdnliche Rechtsberatungen
statt. Der Mitarbeiter der Verbraucherzentrale konnte
die Beratungen sowohl auf Deutsch als auch auf
Russisch anbieten. Insbesondere in Marzahn fand das
Beratungsangebot Anklang, vielfach bei Ratsuchenden
mit Migrationshintergrund.

Angebote zur Rechtsberatung in tiirkischer und
russischer Sprache finden Verbraucher auch in der
Geschéftsstelle am Hardenbergplatz: Einmal in der
Woche bietet eine Muttersprachlerin tiirkischsprachige
Rechtsberatungen an. Und wer eine Beratung auf
Russisch sucht, kann sich an zwei Tagen in der
Woche einen Termin bei einem muttersprachlichen
Rechtsberater geben lassen.

In der Arbeit vor Ort wird deutlich, wie wichtig
zielgruppenspezifische Angebote sind. Mit dem Entwurf
eines Zielgruppenkonzepts hat die Verbraucherzentrale
2014 konkrete Uberlegungen angestellt, wie sie
insbesondere Menschen mit Migrationshintergrund,
junge Leute und Seniorinnen und Senioren zukiinftig
noch besser erreichen und bilden kann.

! Rechtsberater Maxim Orlov erldutert die

" | Arbeit der Verbraucherzentrale und gibt
Antworten auf hdufige Verbraucherfra-
gen. Sein Vortrag ,,Die 10 hdufigsten Ver-
braucherirrtiimer“wurde hdufig gebucht.
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DIGITA-

LE WELT, UNLAUTERER WETTBEWERB UND FINANZMARKT - ZU DIESEN THEMEN SETZTEN DIE VER-
BRAUCHERZENTRALEN IM VERGANGENEN JAHR AKTIONEN UM. ERMOGLICHT WURDE DIES DURCH
DIE PROJEKTFORDERUNG DES BUNDESVERBRAUCHERMINISTERIUMS UND DES BERLINER SENATS.

Digitale Welt

Zum Thema,,Digitale Welt“ entwickelten die Mitarbeiter
der Verbraucherzentrale Berlin einen Vortrag mit
dem Titel ,,Geschwdtzige Smartphones®. Die mobilen
Alleskdnner tibermitteln mehr Informationen tber ihre
Nutzer, als diesen bewusst ist. Was geben Nutzerinnen
und Nutzer unfreiwillig preis? Konnen Handys genauso
wie Computer gehackt werden, und auf welche Daten
greifen Apps zu? Diese und andere Fragen klarte ein
Mitarbeiter im Rahmen von vier Vortrdagen und gab
dariiber hinaus Tipps, wie sich Nutzer vor illegalen
Zugriffen schiitzen konnen.

CTuTdU(

www.verbraucherzentra(e-berlin.d»

Sabine Toepfer-Kataw, Staatssekretdrin fiir Justiz und
Verbraucherschutz, auf dem Aktionstag ,, Schliisseldienste*.

Unlauterer Wettbewerb

Berliner Schliisseldienste nahmen die Rechtsberater der
Verbraucherzentrale 2014 genauer unter die Lupe. Dabei
befragten sie verdeckt 49 Schliisseldienste schriftlich
und danach telefonisch zu ihren Konditionen. Zusatzlich
rief die Verbraucherzentrale dazu auf, negative
Erfahrungen mit Schliisseldiensten zu melden. Daraufhin
gingen innerhalb eines Monats 39 Beschwerden ein.
Auffalligwar, dass die Angaben derVerbraucherteilweise
erheblich von den Preisauskiinften der Unternehmen
abwichen. Mehr als die Halfte der Rechungen waren

als sittenwidrig anzusehen, d.h. sie iiberschritten die
Preisempfehlung der zustdndigen Innung um mehr als
100 Prozent. In fast der Halfte der Féille wurde zudem
eine neuer Schlie3zylinder eingebaut, obwohl dies aus
fachlicher Sicht eher selten erforderlich ist.

Drei Schliisseldienste mahnte die Verbraucherzentrale
ab, weil sie unzuldssige Klauseln zu Lasten
der Verbraucher in ihren Vertragen verwandt
hatten. Zwei Dienstleister gaben daraufhin eine
Unterlassungserklarung ab.

Zum Abschluss der Umfrage veranstaltete die
VerbraucherzentraleBerlinimOktobereinen,, Aktionstag
Schliisseldienste”, den  Sabine  Toepfer-Kataw,
Staatssekretdrin fiir Justiz und Verbraucherschutz,
eroffnete. Auf einer Pressekonferenz wurden die
Ergebnisse des Marktchecks vorgestellt. AnschliefSend
klarte ein Rechtsberater in einem Vortrag dariiber
auf, worauf Verbraucher achten sollten, wenn sie sich
ausgeschlossen haben und einen Schliisseldienst in
Anspruch nehmen missen.

Begleitend zur Pressekonferenz erstellten die Mitar-
beiter der Verbraucherzentrale ein Musterschreiben fiir
Rickforderungsanspriiche bei tiberhohten Rechnun-
gen, Informationen zur Rechtslage und Hinweise zum
Umgang mit Schliisseldiensten. Der Musterbrief wurde
anschliefend 130 Mal von der Verbraucherzentrale-
Webseite herunter geladen.

Finanzmarkt

Zehn Abmahnverfahren leiteten die Mitarbeiter der Ver-
braucherzentrale Berlin zum Stichwort ,,Finanzmarkt“
ein. Als unzuldssig abgemahnt wurde beispielsweise
ein verstecktes Zusatzentgelt der Berliner Volksbank
flir Konten mit aktiven Pfandungen oder Riicklastschrif-
ten. Die Bank gab daraufhin eine Unterlassungserkla-
rung ab.

Eine Unterlassungsklage leitete die Verbraucherzen-
trale gegen die Timberfarm GmbH ein. Die Verbrau-
cherschiitzer beanstandeten die Werbung fiir eine Ka-
pitalanlage in Kautschukbdume mit umweltbezogenen
Eigenschaften. Nahere Angaben zu den Umwelteigen-
schaften fehlten allerdings. Ein Urteil steht in diesem
Verfahren noch aus.
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FINANZDIENSTLEISTUNGEN

DIE FOLGEN DER NIEDRIGZINSEN PRAG-

TEN 2014 DIE FRAGEN DER VERBRAUCHER IN DER ANLAGEBERATUNG. ARGERLICH SIND WEITERHIN
PRODUKTEMPFEHLUNGEN VIELER FINANZDIENSTLEISTER, DIE AN DEN BEDURFNISSEN DER KUNDEN

VORBEIGEHEN.

Altersvorsorge und Versicherungen

Viele Verbraucher fragten in der Beratung, wie sie das
Geld fiir ihre Altersvorsorge angesichts der Niedrigzin-
sen noch sinnvoll anlegen konnen. Banken bieten weiter
Lebensversicherungen an, obwohl sich deren jetzt schon
niedrige Verzinsung in den ndchsten Jahren wahrschein-
lich weiter verringern. Auch wurden zum Teil standardi-
sierte Vermogensverwaltungen angeboten, deren Kos-
ten die erwartbare niedrige Rendite aufzehren diirften.
Weil sich die vor Jahren prognostizierten Ablaufwerte
vieler Kapitallebens- oder Rentenversicherungen inzwi-
schen als Makulatur erweisen, fragten viele Verbraucher
um Rat. Viele waren auch verunsichert, was das Lebens-
versicherungsreformgesetz fiir den eigenen Vertrag be-
deuten konnte. Dies schrankt die Beteiligung der Kunden
an den Bewertungsreserven der Versicherer ein.

Viele Anleger waren mit der Wertentwicklung ihrer
fondsgebundenen Rentenversicherung unzufrieden.
Bei individueller Betrachtung erwies sich bei vielen
Vertrdgen die dauerhafte Kostenbelastung als zu hoch.
Verbraucherwaren auch tiber die Riester-Rente verunsi-
chert, wozu unter anderem Medienberichte {iber teure
Riester-Produkte beigetragen hatten. Geeignete Ries-
ter-Produkte kdnnen jedoch fiir Anleger sinnvoll sein.
Insgesamt fiihrte die Verbraucherzentrale 2014 2.121
Beratungen zu Geldanlage und Altersvorsorge und
1.187 zu Versicherungen durch.

Finanzierungen

Im Oktober 2014 stellte der Bundesgerichtshof fest,
dass in der Vergangenheit erhobene Gebiihren fiir die
Kreditbearbeitung unzuldssig seien. Fiir eine Vielzahl
von Kreditvertrdagen verjdhrte jedoch der Anspruch auf
Riickerstattung der Gebiihren zum Ende des Jahres.
Da viele Banken trotz klarer Rechtslage die Erstattung
verweigerten, kamen besonders viele Verbraucher in
die Beratung der Verbraucherzentrale. Allein der Mus-
terbrief auf der Webseite der Verbraucherzentrale, mit
dem Verbraucher die Riickerstattung der Kreditbearbei-
tungsgebiihren einfordern konnen, wurde rund 13.500
mal herunter geladen.

In der Baufinanzierungsberatung zeigte sich, dass viele
Banken oft Vertrage mit 10-jdhriger Zinsbindung anbie-
ten, ohne das Risiko eines hoheren Zinsniveaus nach
Auslaufen der Zinsbindung zu thematisieren.

Crowdinvesting - nicht ohne Risiko

Ein inhaltlicher Schwerpunkt des Fachgebiets lag im
Berichtsjahr bei Crowdinvesting und partiarischen
Nachrangdarlehen. Projekte, die auf diesem Wege Geld
einsammeln, bergen zum Teil erhebliche Risiken, die fiir
Verbraucher hdufig nicht ersichtlich sind. Die Verbrau-
cherzentrale zeigte Moglichkeiten auf, wie Anleger die
Beteiligungsangebote in diesem Bereich besser beur-
teilen kénnen.

3

Welche Risiken birgt Crowdinvesting? Das erlduterten die Verbraucherschiitzer auf einem Pressetermin im Oktober.
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DAS ENERGIEEINSPARPROJEKT STARTETE MIT INSGESAMT 12 BERATUNGS-

STUTZPUNKTEN INS JAHR, EINER DAVON IN DER GESCHAFTSSTELLE AM ZOO. ACHT EXPERTINNEN
UND EXPERTEN INFORMIERTEN BERLINER MIETER UND HAUSBESITZER UBER ENERGIESPARUNG

UND ENERGIEEFFIZIENZ.

Energieeinsparberatung

In den Beratungen der Verbraucherzentrale Berlin in-
formieren Energie-Fachleute umfassend und anbieter-
unabhédngig zu den Themen Heizen, Warmeddmmung,
Stromsparen und energieeffiziente Gerdte sowie er-
neuerbare Energiequellen. Auf Wunsch kommen die
Expertinnen und Experten auch zur Energiesparbera-
tung nach Hause — egal, ob in eine Mietwohnung, eine
Eigentumswohnung oder ein Haus. Weil das Bundes-
ministerium fiir Wirtschaft und Energie die Beratung
fordert, missen Verbraucherinnen und Verbraucher
lediglich einen Eigenanteil von 5 Euro entrichten, fiir
einkommensschwache Haushalte ist die Beratung so-
gar kostenlos.

Energieberaterin Sabine Weif3 informiert fiir Sendung
WAS! des RBB (iber Energiesparmafinahmen.

In den sogenannten ,Energie-Checks® priifen die Be-
rater Energieverbrauch und Einsparmoglichkeiten vor
Ort. Die Checks gliedern sich in Basis-, Gebdude- und
Brennwert-Checks. Im Basis-Check priifen die Energie-
berater den Strom- und Warmeverbrauch und die Elek-
trogerdte und geben Tipps zu einfachen Energiespar-
maBnahmen.

Der Gebdude-Check beinhaltet die gleichen Leistun-
gen wie der Basis-Check. Zusatzlich beurteilen die
Energieberater die Heizungsanlage, die Geb&dudehiille
und die Moglichkeit, erneuerbare Energien zu nutzen.
Im Brennwert-Check untersuchen die Energie-Exper-
ten ausschlieBlich die Gas- oder Heizol-Brennwertge-
rate und priifen, ob diese optimal eingestellt sind und
effizient arbeiten.

Vernetzung und Offentlichkeitsarbeit

Auf 22 Messen waren die Energie-Fachleute der Ver-
braucherzentrale 2014 prdasent und erreichten mit
Vortrdgen und Beratungen am Messestand rund 1.000
Verbraucher. Auch auf Straenfesten und dem Tag der
offenen Tir im Bundesministerium fiir Wirtschaft und
Energie bauten die Berater ihren Infostand auf.

Im November 2014 lud die Verbraucherzentrale die
Klimabeauftragten der Berliner Bezirke zu einem ersten
Treffen ein. Ziel der Veranstaltung war es, ein lokales
Energieberatungs-Netzwerk aufzubauen und Koopera-
tionsmoglichkeiten mit den Bezirken auszuloten.

Steuerung der Stiitzpunkte

Bei der Neueinrichtung oder auch Schliefung von
Stutzpunkten orientiert sich die Verbraucherzentrale
an dem Beratungsbedarf in einzelnen Bezirken. So
verlagerte sie 2014 die Beratung von Stiitzpunkten
mit wenig Nachfrage auf Stiitzpunkte, bei denen eine
hohe Nachfrage zu erwarten war. Erfreulicherweise
konnte auch ein neuer Stiitzpunkt hinzugewonnen
werden: Im September 2014 erdffnete das Energie-
Team der Verbraucherzentrale Berlin in den Rdumen
des Vereins Eigenheim- und Grundbesitzer Rudow e.V.
im Berliner Siden einen neuen Beratungsstiitzpunkt.

Energieberater Nino Mezari, Dorte EIf3, Bereichsleiterin
der Verbraucherzentrale, Birgit Holfert, Energierefe-
rentin des vzbv und Gerhard Ziegler, Vorsitzender des
Eigenheim- und Grundbesitzer Rudow e.V. bei der
Erdffnung des neuen Beratungsstiitzpunktes in Rudow.

J
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PATIENTEN- UND PFLEGEBERATUNG | oer esunpnermsmarr

MIT SEINER VIELZAHL AN AKTEUREN STELLT SICH FUR PATIENTINNEN UND PATIENTEN OFT VERWIR-
REND DAR. VIELE KENNEN IHRE RECHTE NICHT UND SUCHEN RAT IN DER PATIENTENBERATUNG DER

VERBRAUCHERZENTRALE.

Das Beitragsschuldengesetz

Zu Beginn des Jahres beschaftigte die Versicherten
das Beitragsschuldengesetz, das bis Ende 2013
Krankenversicherten  einen  Erlass bzw. eine
ErmaBigung ihrer Beitragsriickstande ermdglicht hatte.
Neuberechnungen durch die Krankenversicherungen
erfolgten nur schleppend, die Berechnungen waren oft
nicht nachvollziehbar, und haufig mussten im Rahmen
der Patientenberatung zundchst die Voraussetzungen
ge- und erklart werden.

Zum Ende des Jahres fiihrte das ,Gesetz zur
Weiterentwicklung  der  Finanzstruktur und der
Qualitat in der gesetzlichen Krankenversicherung“ zu
Beratungsbedarf. Es sieht ab 2015 eine Absenkung
des allgemeinen Beitragssatzes vor. Arbeitgeber und
Arbeitnehmer tragen jeweils die Halfte. AuBerdem
diirfen Krankenkassen einen einkommensunabhédngigen
Zusatzbeitrag von ihren Versicherten einziehen.
ErhebtdieKrankenkasseeinensolchenZusatzbeitrag,
steht Versicherten ein Sonderkiindigungsrecht zu,
unabhéangig von der sonst geltenden 18-monatigen
Bindungsfrist.DieKrankenkassemussihre Mitglieder
in einem Schreiben auf ihr Kiindigungsrecht,
den durchschnittlichen Zusatzbeitrag und das
Informationsangebot des Spitzenverbandes Bund
der Krankenkassen (GKV) zum Zusatzbeitrag
hinweisen. Die Kiindigung wird dann zum Ablauf des
tiberndchsten Kalendermonats wirksam.

Projekt IGeL-Arger

Seit Januar 2014 beteiligt sich die Verbraucherzentra-
le Berlin am Projekt ,,Internetforum fiir kostenpflichti-
ge Extras - Individuelle Gesundheitsleistungen (IGel),
Zusatz- und Wabhlleistungen beim Arzt und im Kranken-
haus*, das vom Bundesministerium der Justiz und fir
Verbraucherschutz gefordert wird. Bei den IGelL han-
delt es sich um medizinische Leistungen, die Patienten
selbst bezahlen miissen.

Ziel ist es, die Kompetenz von Verbrauchern zu
starken, damit sie gut informiert entscheiden
konnen, ob und welche Zusatzleistungen sie in
Anspruch nehmen wollen. Auferdem sammelt das
Projekt systematisch Verbraucherbeschwerden zu

|GeL-Arger.de

Das Projekt IGel-Arger sammelt noch immer Beschwer-
den. Unterstiitzen Sie uns mit lhrer Fallschilderung!

Selbstzahlerleistungen, um die Probleme im IGel-
Markt genauer beschreiben zu konnen. Dazu ging
im September 2014 die Internetplattform IGel-Arger.
de online, auf der sich Patientinnen und Patienten
anonym oder namentlich iiber den Umgang von Arzten
und Praxispersonal mitIGeL beschweren kénnen. Uber
600 Beschwerden gingen 2014 iiber die Plattform
ein, die meisten zu Augen- und Frauendrzten.
Zusitzlich  bietet IGel-Arger.de Informationen
fur Patientinnen und Patienten. Dariiber hinaus
starten die Projektmitarbeiter regelmafiig Online-
Umfragen, 2014 mit insgesamt 444 Teilnehmern
zu Krebsfritherkennung, Glaukomvorsorge und zur
professionellen Zahnreinigung.

Auflerdem wurde ein Marktcheck zur Bewerbung
von IGeL auf den Homepages von Gyndkologen
durchgefiihrt. Uber die Halfte der Frauenirzte in
Berlin bieten IGeL schon auf ihren Webseiten an,
meist ohne Nutzen und Risiko weiter zu erldutern. Das
Beschwerdeforum wurde bei Multiplikatoren in Berlin
und Brandenburg bekannt gemacht.

Beratungsprojekt zum WBVG

Im Rahmen des vom Bundesministerium fiir Familie,
Senioren, Frauen und Jugend gefdrderten Projekts
,Hoherer Verbraucherschutz nach dem Wohn- und
Betreuungsvertragsgesetz — Neue Wohnformen und
Einrichtungen der Behindertenhilfe“ beteiligte sich
die Verbraucherzentrale Berlin an der bundesweiten
Info-Hotline. Zudem wurden Vortrdge gehalten
u.a. vor der Rechtsanwaltskammer Berlin, zum
Anwendungsbereich des WBVG oder auch in leichter
Sprache vor Menschen mit Behinderungen.
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FUHRTEN DIE MITARBEITER DES PROJEKTS ,,INFORMATIONEN FUR VERBRAUCHERINNEN UND VER-
BRAUCHER AUF DEM GEBIET DER ERNAHRUNG* 2014 DURCH. AUSSERDEM BEANTWORTETEN SIE
ANFRAGEN UND INFORMIERTEN UBER TAUSCHUNG UND IRREFUHRUNG BEI LEBENSMITTELN.

Bunt und vielfaltig wie das heutige Lebensmittelange-
bot zeigt sich auch das Themenspektrum des Projekts
Lebensmittel und Erndhrung. Die Mitarbeiter bieten
umfangreiche Informationen und Beratungen zu Etiket-
tenschwindel, Mogelpackungen, Werbeliigen und vie-
lem mehr rund um die Welt der Lebensmittel. Verbrau-
cher finden hier Orientierungshilfen, um das eigene
Konsumverhalten reflektieren und Kaufentscheidungen
bewusst treffen zu kénnen.

Internationale Griine Woche

Das Jahr 2014 startete im Januar gleich mit einem
traditionellen Hohepunkt, der Internationalen Grii-
nen Woche. Besucherinnen und Besucher konnten
sich am Messestand der Verbraucherzentralen auf
der Sonderschau des Bundesministeriums fiir Ernah-
rung und Landwirtschaft (BMEL) Informationen iber
gesunde Erndhrung einholen.

AuBerdem boten die Verbraucherzentralen einen
Uberblick iiber versteckte SiiRmacher in Lebensmit-
teln. Produktbeispiele aus dem Supermarktregal
dienten Messebesuchern zur anschaulichen ,,stiBen
Spurensuche® in der Zutatenliste. Ein Marktcheck
zum Thema entlarvte Bezeichnungen wie ,weniger
stiR“ auf Miislis oder ,,ohne Zuckerzusatz* bei Cap-
puccinopulver als vielversprechende, aber irrefiih-
rende Werbeaussagen.

Diese und weitere Untersuchungsergebnisse aus
der bunten Welt der Lebensmittel und deren wir-
kungsvolle — aber nicht immer wahrheitsgemafie -
Anpreisungen prasentierte das Projekt den Berliner
Verbrauchern das ganze Jahr tiber auf Gesundheits-
und Aktionstagen der Jobcenter, der Senatsverwal-
tungen oder in Zusammenarbeit mit verschiedenen
Bezirksamtern.

Infostdande und Aktionen

Fur junge Verbraucherinnen und Verbraucher gab
es auf dem Weltkindertagsfest im FEZ (Freizeit
und Erholungszentrum) und dem vom Deutschen
Kinderhilfswerk veranstalteten Weltkindertag auf dem
Potsdamer Platz leckere Informationen. Am Beispiel
Schokolade wurden den Kindern und Jugendlichen

die Grundsédtze des ,,Fairen Handels“ ndher gebracht.
Je nach Alter konnte das bereits vorhandene oder neu
gewonnene Wissen spielerisch beim Quiz oder Siegel-
Memory getestet werden.

An den ,Wertewochen Lebensmittel“ der Berliner
Senatsverwaltung fiir Justiz und Verbraucherschutz
beteiligte sich die Verbraucherzentrale im September
mit einem Infostand ,Klimaschutz schmeckt!®
Auf3erdem fiihrte sie zwei Schulklassenaktionen durch,
mit der die Konsumkompetenzen von Kindern im
Bereich Erndhrung gestarkt wurden.

Die Lebensmittelinformationsverordnung
Zum Jahresende 2014 konnten sich Verbraucher noch
tiber ein Geschenk des Gesetzgebers freuen: Seit
dem 13. Dezember 2014 regelt die Lebensmittelinfor-
mationsverordnung europaweit u.a. die Kennzeich-
nung, Aufmachung, Bezeichnung und Werbung von
Lebensmitteln — zumindest teilweise.

Beim Auspacken entpuppte sich das Paket allerdings
nur bedingt als Erfolg. So ist zwar die verpflichtende
Kennzeichnung von Allergenen auch bei loser Ware
aus Verbrauchersicht positiv, die festgelegte Schrift-
grofe von 1,2 Millimetern hingegen schmalert die
Freude.

Die Verbraucherzentrale Berlin erlduterte in Pressein-
formationen die Vorteile und Mangel der Verordnung
und stand unterschiedlichen Medien fiir Interviews und
Hintergrundgesprdche iiber das Thema zur Verfiigung.

Erndhrungsexpertin Jessica Fischer erkldrt fiir das
SAT1-Morgenmagazin den Vitamin-C-Gehalt von Obst.
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MIGRANTEN IN DIGITALEN MARKTEN | e vierres oer evo.

KERUNG BERLINS HAT EINEN MIGRATIONSHINTERGRUND. DIE DIGITALISIERUNG DES ALLTAGS GEHT
AUCH AN DIESER GRUPPE NICHT VORBEI. INFORMATION UND AUFKLARUNG ZU ALLTAGSKOMPETEN-
ZEN IN DEUTSCHLAND IST DAHER DAS GEBOT DER STUNDE.

Im Februar 2014 startete die Verbraucherzentrale Berlin
in Kooperation mit den Verbraucherzentralen Hamburg
und Bremen das Projekt ,,Migranten und Verbraucher-
schutz in digitalen Markten“. Das Bundesministerium
der Justiz und fiir Verbraucherschutz fordert das Pro-
jekt. Ziel ist es, Verbraucher mit tiirkischen und russi-
schen Wurzeln tber ihre Rechte in digitalen Markten
aufzuklaren.

Workshops

Zum Weltverbrauchertag im Marz fand der Auftakt-
workshop des Projekts mit Gerd Billen, Staatssekretar
im Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucher-
schutz, statt. Verbraucherpolitische Sprecher des Ber-
liner Abgeordnetenhauses und Vertreter von Verbrau-
cherzentralen, Migrantenorganisationen und sozialen
Einrichtungen analysierten die speziellen Probleme von
Migranten in digitalen Méarkten.

In drei Kleingruppen wurde anschlieBend diskutiert,
wie diese Zielgruppen besser informiert und beteiligt
werden konnen. Neben der inhaltlichen Arbeit diente
der Workshop auch zur Vernetzung der Teilnehmer.

Der zweite Workshop im Juni widmete sich dem Thema
Datenschutz. IT- und Datenschutzexperten informierten
russischsprachige Multiplikatoren {ber Datenschutz
und gaben Tipps, wie man mit seinem Smartphone oder
PC moglichst wenige Datenspuren hinterldsst.

Marktcheck zu Ethno-Tarifen

Mitte Juni bis August nahmen die Projektmitarbeiter
gezielt sogenannte Ethno-Tarife fiir tiirkische und rus-
sische Mobilfunknutzer unter die Lupe. Dabei unter-
suchten sie fiinf Unternehmen auf die die folgenden
Schwerpunkte hin: Widerrufsbelehrungen, Preise und
versteckte Kosten, Kundenhotlines und Service, Ver-
tragsfallen, AGB und Datenschutz. Begleitend zum
Marktcheck wurde in den Zielgruppen eine Umfrage zu
den ausgewdhlten Ethno-Tarifen durchgefiihrt. Die auf
einer Pressekonferenz vorgestellten Ergebnisse des
Marktchecks stieBen auf ein breites Medienecho, zeig-
ten sie doch, dass sich hinter zielgruppenspezifischen
Produkten Kosten- und Vertragsfallen verbergen kon-
nen. Die wichtigsten Informationen wurden anschlie-
Bend ins Tlirkische und Russische tibersetzt.

Das Forum DIGITALES

Zum Ende des Jahres wurde das Forum DIGITALES,
eine interaktive Online-Plattform fiir tiirkisch- und rus-
sischsprachige Migranten, frei geschaltet. Das mut-
tersprachliche Projektteam beantwortet hier Fragen
zu den Themen Internet, Telekommunikation, Daten-
schutz und Rundfunkgebiihren. Dariiber hinaus finden
Verbraucher mit Migrationshintergrund unter www.vz-
berlin.de/forumdigitales Informationen rund um die
Themen Telekommunikation und Internet.

' Erfolgreicher Auftakt des Projekts:
Irmgard Czarnecki, Vorstand der
Verbraucherzentrale Bremen, Metin-
Tarkan Oztiirk, Projektreferent
Bremen, Dr. Cicek Bacik, Projektlei-
terin, Gerd Billen, Staatssekretdr im
Bundesministerium der Justiz und fiir
Verbraucherschutz, Ekaterina Quehl,
Projektmitarbeiterin Berlin, Unal Ze-
ran, Projektmitarbeiter Hamburg und
Eva Bell, Vorstand der Verbraucher-
zentrale Berlin, beim ersten Workshop
Mitte Mdirz.
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I NACH BREMEN

IST BERLIN DAS BUNDESLAND MIT DER HOCHSTEN SCHULDNERQUOTE - JEDER ACHTE BERLINER
GILT ALS UBERSCHULDET. GUT, DASS BETROFFENE BURGER AUS TEMPELHOF-SCHONEBERG IN DER
VERBRAUCHERZENTRALE KOMPETENTEN RAT UND HILFE ERHALTEN.

Situation in Tempelhof-Schoneberg

Als Uberschuldet gelten Menschen, die ihre
Verbindlichkeiten nicht mehr bedienen kénnen.
Hausbesitzer, die regelmadfiig einen Immobilienkredit
abzahlen, fallen daher nicht unter den Begriff.

Ausloser von Uberschuldung sind meist
Arbeitslosigkeit, Scheidung oder Trennung und

Krankheit.Im Bezirk Tempelhof-Schoneberg, fiirden die
Beratungsstelle zustédndig ist, liegt die Schuldnerquote
mit 11,14 % in Tempelhof und 12,16 % in Schoneberg
etwas unter dem Berliner Durchschnitt von knapp 14 %.

Bildausschnittaus dem ,,Warteraum TV“im jobenter
Tempelhof-Schéneberg.

Hoher Beratungsbedarf
Auch2o14wardieNachfragenachkompetenterBeratung
hoch: 8.348 Beratungen fiihrten die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter der Verbraucherzentrale Berlin durch,
mehr als die Halfte davon waren Erstberatungen.
Schwerpunkt bildet nach wie vor die Schuldnerberatung
mit anschlieendem Insolvenzverfahren. Dabei zeigte
sich 2014 eine erfreuliche Entwicklung: So lag die
Zahl der Verfahren, bei denen eine aufergerichtliche
Einigung erzielt wurde, mit 51 fast doppelt so hoch
wie im Vorjahr. Insgesamt erstellten die Beraterinnen
und Berater 306 Bescheinigungen iber die
erfolglose Durchfiihrung eines auflergerichtlichen
Einigungsversuchs.

Neben der persdnlichen Beratung wurde 2014 auch
eine regelmafiige Beratungshotline eingerichtet. Durch
diesen Service kdnnen umkompliziertere Fragen nun
auch telefonisch geklart werden.

Insolvenzrechtsreform — zweite Stufe

Am 1. Juli 2014 trat die zweite Stufe der Insolvenz-
rechtsreform in Kraft. Unter bestimmten Voraussetzun-
gen kann nun die Dauer der Restschuldbefreiung von
6 auf 5 bzw. 3 Jahre gesenkt werden. Die Gesetzesadn-
derung schaffte fiir Schuldner aber auch neue Hiirden:
So wurde u.a. der Katalog der Forderungen, die von der
Restschuldbefreiung ausgenommen sind, erweitert.
AuBerdem wurden die Versagungsgriinde fiir die Rest-
schuldbefreiung durch die Neuregelung erweitert und
prazisiert.

Schuldnerinnen und Schuldner, die mit Fragen zur neu-
en Insolvenzordnung in die Beratung kamen, konnten
gut zu den juristischen Details beraten werden — die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter hatten sich mit ent-
sprechenden Fortbildungen vorbereitet.

Beratungen zum P-Konto

Seit dem 1. Juli 2010 haben Verbraucher einen An-
spruch auf Umwandlung ihres bereits be-stehenden
Girokontos in ein sogenanntes P-Konto (Pfandungs-
schutzkonto). Die Fithrung eines Kontos als P-Konto
bewirkt einen automatischen Pfandungsschutz des
Guthabens in Hohe von derzeit etwas mehr als 1.000
Euro. Wenn einem Schuldner dieser Betrag nicht zur
Existenzsicherung ausreicht, etwa weil er Unterhalt fiir
Kinder oder einen Ehepartner zahlt, kann er sich unter
anderem von einer Schuldnerberatungsstelle eine ent-
sprechende Bescheinigung einholen. 694 Beratungen
zum Pfandungsschutzkonto fiihrten die Schuldnerbe-
rater 2014 insgesamt durch und stellten 297 Beschei-
nigungen aus.

2014 waren allein in

2014 den Bezirken Tempel-
hof und Schéneberg
iiber 27.000 Biirger

2013 iberschuldet.

0 5.000 10.000 15.000

2013 2014

Tempelhof 10.186 10.525
mSchoneberg| 17.158 17.080
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PRESSE- UND OFFENTLICHKEITSARBEIT | otneproessio-

NELLE KOMMUNIKATION KANN VERBRAUCHERSCHUTZARBEIT NICHT SCHLAGKRAFTIG WIRKEN. DIE
MITARBEITERINNEN DER PRESSESTELLE VERMITTELTEN AUCH 2014 ZIELGRUPPENGERECHT INFOR-
MATIONEN, TIPPS UND WARNUNGEN SOWIE ERKENNTNISSE AUS DEN BERATUNGEN.

Rund 500 Anfragen von Printmedien, Radio- oder TV-
Sendern beantwortete die Pressestelle im vergangenen
Jahr, von denen viele in Zeitungs- und Online-Artikel,
TV- oder Radiointerviews miindeten.

Gut angenommen wurde die Pressemitteilungsreihe
~Thema der Woche*“. Mit dem neuen Format informiert
die Pressestelle seit Mdrz 2014 wéchentlich Uber einen
aktuellen Fall aus der Beratung und gibt ergdnzende
Tipps. Die Veroffentlichung zu Reisemadngeln wurde in
mehr als 180 Medien aufgegriffen; auch die Themen
Flugverspatungen und Cold Calls fanden ein breites
Medienecho.

Dariiber hinaus
Offentlichkeitsarbeiterinnen
den Marktchecks (ber Ethno-Mobilfunkvertrage
und Schlisseldienste, zur zweiten Stufe der In-
solvenzrechtsreform und zum Thema Crowdinvesting.
Die Jahrespressekonferenz im Mai ergdnzte die
Pressestelle mit Informationen ({ber die neue
Verbraucherrechte-Richtlinie.

organisierten die
Pressekonferenzen zu

Weltverbrauchertag 2014

Der Weltverbrauchertag stand 2014 unter dem
Motto ,Verbraucherrechte in der digitalen Welt“. Die
VerbraucherzentraleBerlinnutztedenTag,umimVorfeld
mit einem Auftaktworkshop auf ihr Projekt ,,Migranten
und Verbraucherschutz in digitalen Markten*
aufmerksam zu machen. Verbraucherpolitische
Sprecher des Abgeordnetenhauses und Vertreter von
Migrantenorganisationen erorterten die besonderen
Schwierigkeiten von Migranten in digitalen Méarkten. Die
Pressestelle half bei der Organisation derVeranstaltung
und versorgte interessierte Journalistinnen und
Journalisten mit Informationen.

Unterstiitzung der Projektarbeit

Bei vielen Aktionen der Projekte griff die Pressestelle
unterstiitzend unter die Arme. Zu den Zuarbeiten
zdhlten spezielle Projektseiten auf der Webseite der
Verbraucherzentrale, eine Anzeige im,,Berliner Fenster®
der U-Bahn, die interaktive Online-Plattform Forum
DIGITALES und eine Bildstrecke fiir das Wartezimmer-
TV im Jobcenter Tempelhof-Schoneberg.

J

Newsletter

Premiere fiir einen neuen Informationskanal: Ende
Augustversandtedie Pressestelle den ersten Newsletter
der Verbraucherzentrale Berlin. Vier Mal im Jahr
informiert die Publikation tiber Termine und Vortrédge,
Aktuelles aus den Projekten und aus dem Bereich
Abmahnungen sowie {iber den neuesten Marktcheck.
AuBerdem erscheint ein Interview mit einem Mitarbeiter
der Verbraucherzentrale. Veranstaltungshinweise und
Tipps zu neuen Publikationen runden das Angebot ab.
Rund 750 Leserinnen und Leser hatten den Newsletter

am Jahresende abonniert.
verbraucherzentrale e
tﬁ /B
M
Newsletter 01/2014 der Verbraucherzentrale Berlin

et
-3 Editorial

~3 Verbandsklage

=3 Aktuelles =3 Wir Ober uns

-3 Marktcheck -3 Veranstaltungen

%+ Aus den Projekten -+ Ratgeber

Editonial

Editorial des Newsletters 01/2014 der Verbraucherzentrale Berlin

+ Weiterlesen

Aktuelles

Workshop Ja zum Datenschutz
Ob in sozialen Netzwerken, Suchmaschinen oder Online-Shops, tiberall hinterlassen
wir unsere Daten. Auch Birgerinnen und Blrger mit Migrationshintergrund méchten
gefahrlos die grenzenlosen Maglichkeiten des World Wide Web nutzen und sicher
durch den digitalen Ozean surfen
-3 Weiterlesen

Marktcheck

IGeL-Arger

Aus den Projekten

Strenge Bedingungen fur verkurztes Privatinsolvenzverfahren

Am 1. Juli 2014 ist die zweite Stufe der Insolvenzrechtsreform in Kraft getreten. Wer ein
Verbraucherinsolvenzverfahren einleiten méchte, dem kinnen Restschulden unter besonderen
Voraussetzungen zukinftig schon nach 5, oder sogar nur nach 3 Jahren statt wie bisher nach 6
Jahren erlassen werden.

Aufwww.verbraucherzentrale-berlin.de/newsletter
kann man sich fiir den Newsletter anmelden.
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Januar

2.1.

16.- 26.1.

27. 2.

13.6.

25.6.

20.6.

Start des Projekts ,,Individuelle
Gesundheitsleistungen*
Internationale Griine Woche

Schwerpunkt: Versteckte StiBmacher

Februar

Marz

April

Mai

Juni

Start des Projekts ,,Migranten und
Verbraucherschutz in digitalen
Markten*

Video ,,Lactosefrei, glutenfrei -
gesund fiir alle?“ geht online

Auftaktworkshop des Projekts
»Migranten und Verbraucherschutz
in digitalen Markten*

Projektseite ,,Migranten und
Verbraucherschutz in digitalen
Markten“ geht online

Jahrespressekonferenz:
Tatigkeitsbericht 2013 und
Informationen zur Verbraucherrechte-
Richtlinie

Workshop zum Datenschutz des
Projekts ,,Migranten und
Verbraucherschutz in digitalen
Méarkten*

Aktionstag ,,Energie - eine
Schuldenfalle?* zur Woche der
Schuldnerberatung
Pressekonferenz: Die zweite Stufe
der Insolvenzrechtsreform

Hohepunkte | 17

U=U
Juli
8.7. Workshop ,,Zielgruppenkonzept* der
Verbraucherzentrale Berlin
U=
August
5.8. Verbraucherzentrale Berlin gewinnt
Klageverfahren gegen die Fressnapf
Tiernahrung GmbH
28.8. Start des Newsletters der
Verbraucherzentrale Berlin
U=V
E September
1.9 Portal Igel-Arger.de geht online
21.9 .- 4.10. Wertewochen der Senatsverwaltung
fur Justiz und Verbraucherschutz
23.9. Er6ffnung des Energiestiitzpunkts
im Bezirk Rudow
29.9. Infostand bei der 100-Jahrfeier des
Nordsternhauses (Senatsverwaltung
fur Justiz und Verbraucherschutz)
U=U
Oktober
7.10. Pressekonferenz: Crowdinvesting
16.10. Pressekonferenz: Marktcheck
Ethno-Telefontarife
22.10. Aktionstag und Pressekonferenz:
Schliisseldienste
U=V
November
5.11. Treffen der Klimabeauftragten der
Bezirke in der Verbraucherzentrale
5.11. Infostand fiir Kinder und Jugendliche
im FEZ: Datenschutz im Internet
19.11. Klage gegen Deutsche Post AG gewonnen
U=
Dezember
10.12. Presseinformation zum Fristablauf
flir Erstattungen zu viel gezahlter
Rundfunkbeitrage
14.12. Infoportal,,Forum DIGITALES* geht online
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ANHANG

Verbraucherzentrale Berlin e. V.

Mitglieder (Stand: 31.12.2014)

Einzelmitglieder 47

Mitgliederverbdnde 12

e Allgemeiner Blinden- und Sehbehindertenverein e.V.

e Berliner Mieterverein e.V.

e CDU Landesverband Berlin

e Deutscher Gewerkschaftsbund — Kreis Berlin

e Die Linke, Landesverband Berlin

e Kath. Frauengemeinschaft Deutschlands, EB Berlin

e Kath. Dt. Frauenbund, Zweigverein Berlin e. V.

e Landesverband Berlin der Gartenfreunde e. V.

e Mieterschutzbund Berlin e. V.

e SPD, Landesverband Berlin

e Schutzgemeinschaft f. geschddigte Kapitalanleger e.V.

e Verband Haus- und Wohneigentum, Siedlerbund
Berlin-Brandenburge. V.

Fordernde Mitglieder 2
Vattenfall 10.000 Euro
Landesbank Berlin 10.000 Euro

Verwaltungsrat

Prof. Dr. Jiirgen Kefler, Vorsitzender

Prof. Dr. Carl-Heinz Moritz, stellv. Vorsitzender
Sabine Babendererde, Kassenwartin

Christa Jourdan, Beisitzerin

Volkmar Liibke, Beisitzer

Gerhard Miiting, Beisitzer

Reiner Wild, Beisitzer

Ehrenvorsitzende Dr. Thea Briinner

Vorstand
Eva Bell

Verein zur Forderung
der Verbraucherzentrale Berlin e. V.

Vorstand
Prof. Dr. Jiirgen KeBler, Vorsitzender
Juliane Freifrau von Friesen, stellv. Vorsitzende

Geschéftsfiihrer
Dr. Friedrich Bultmann

Mitarbeit in Gremien und Organisationen

Arbeitskreis Berliner Patientenberatungsstellen
Einigungsstelle f. Wettbewerbsstreitigkeiten b. der IHK
Europdischer Wirtschafts- und Sozialausschuss
(EWSA) — Mitglied
LAG Schuldner- und Insolvenzberatung Berlin e. V.
Stiftung Warentest

e Kuratorium

e Expertenrunde Recht
Unabhangige Patientenberatung (UPD)
VBB-Fahrgastforum
Verbraucherzentrale Bundesverband

e Mitgliederversammlung

e diverse Netzwerkgruppen
Zulassungsausschuss/Berufungsausschuss/Landes-
ausschuss der Arzte und Krankenkassen
Runder Tisch Verbraucherrechtsschutz

Statistik 2014
Beratungszahlen 2013 2014

e
Beratungen gesamt 22.237 22.834
Wettbewerbsverstofie 206 217
Bau(finanzierungs)beratung 376 273

1.525 1.584

Erndhrungsberatung 322 406

9.356 8.344

Energie(rechts)beratung

Insolvenzberatung

Mieterberatung 796 627

Patientenberatung 518 420

Rundfunkbeitragsberatung 491 840

Spar- und Anlageberatung 1.539 2.121

Urheberrecht 464 345

4.695 6.275

Versicherungs(rechts)beratung 1.362 1.187

Rechtsbesorgung 222 195

Verbraucherkontakte

Internetbesucher 234.000 230.000

Anfragen & Beschwerden 25.138 30.124

Vortrdge/Messen/Aktionstage (ca.) 5.000 3.800

Verbraucherrecht

Zielgruppenspezifischer/ Aufsuchender

Verbraucherschutz 365 7
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GESAMTUBERSICHT ZUR JAHRESRECHNUNG 2014

Einnahmen (in Euro)

Institutioneller Haushalt

Einnahmen aus Veranstaltungen/ Veroffentlichungen/ Beratungen
Erstattung Prozesskosten, Vertragsstrafen, Abmahnpauschalen
Vermischte Einnahmen und sonstige Zuschiisse

Zuwendungen der Senatsverwaltung

Mitgliedsbeitrdge und Spenden

Projektforderung
Abgrenzungsposten, Umsatzsteuer

Gesamtsumme der Ist-Einnahmen

Ausgaben (in Euro)

2013 2014

1.381.742,98 1.348.807,37

211.647,31 194.362,58

241.306,88 57.732,29

145.067,39 23.739,38

769.738,76 1.040.558,12

13.982,64 32.415,00

1.140.044,04

45.512,77

2.567.299,79

1.396.616,11

YRR YERD

Institutioneller Haushalt 1.161.146,19 1.313.206,73

Personalausgaben
Geschaftsbedarf

Post- und Fernmeldegebiihr

Bewirtschaftung der Raume

Miete

Prozesskosten fiir Klagen nach dem UWG und BGB
Reisekosten und Fortbildung
Offentlichkeitsarbeit und Internetauftritt

Mitgliedschaften

Sonstige Sachkosten (Wirtschaftspriifer, Verwaltungsausgaben)

Informationstechnik (Gerate, Software)

Abschreibungen

Projektforderung

Riickgefiihrte Mittel/ Ubertrag aus institutionellem Haushalt und Projekten

Abgrenzungsposten, Vorsteuer, Steuerriickzahlungen

Gesamtsumme der Ist-Ausgaben

Ergebnis

885.756,82
4.625,76
13.099,97
18.271,86
122.581,34
32.521,32
13.984,44
34.048,06
645,00
16.710,91

18.900,71
1.114.512,48
41.348,70

170.535,70

2.487.543,07

79.756,72

1.035.473,00

4.459,50
12.278,21
14.685,08

106.190,33

39.973,80

13.829,97

35.179,63

660,00

14.284,60

25.878,86

Versicherungen 2.801,03

7.512,72

1.258.434,18

161.507,83

2.733.148,74

12.274,74
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ORGANIGRAMM

Mitgliederversammlung

Verwaltungsrat
Vorsitzender: Prof. Dr. Jirgen Kessler

Sekretariat
Vorstand
Eva Bell Presse

Verwaltung

Bereich Projekt
Bereich Recht und Gesundheit Schuldner- und
Beratung Erndhrung Insolvenzberatung
Projekte

Offnungszeiten Telefonische Beratung

Montag 9.00 - 13.00 Uhr Verbraucherrechtsberatung

Dienstag 9.00 - 16.30 Uhr 0900/ 18877 100 *

Mittwoch 9.00 - 19.00 Uhr Montag und Freitag 10.00 - 13.00 Uhr
Donnerstag 9.00 - 19.00 Uhr Mittwoch 10.00 - 18.00 Uhr
Freitag 9.00 - 16.30 Uhr

* 1,86 €/Min. aus dem deutschen Festnetz, Mobilfunk-
preise kénnen abweichen
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