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Die im Jahresbericht gewdhlte mé&nn-
liche Form bezieht sich immer auf Per-

sonen aller Geschlechter. Wir bitten um Ver-

stdandnis fiir den weitgehenden Verzicht auf
eine Differenzierung zugunsten einer besseren
Lesbarkeit des Textes.
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Liebe Leserin, lieber Leser,

das Jahr 2020 war gepragt von einer globalen Pande-
mie. Auch wir sahen uns einer Vielzahl von Heraus-
forderungen gegeniiber: von ,,Corona-Themen® in der
Beratung tiber neue Beratungsformate bis hin zu haus-
internen Arbeitsablaufen — das Virus hatte uns im Griff
und erforderte schnelles Handeln.

Unsere rasch gebildete ,,Corona-Task-Force* hatte alle
Hénde voll zu tun, um den teilweise wochentlich ange-
passten Hygienebestimmungen aus Land und Bund ge-
recht zu werden. So mussten wir im Marz zunachst die
persdnlichen Beratungen sowie alle Vortrage und Semi-
nare absagen. In der Folge verlagerte sich die Nachfrage
der Ratsuchenden auf unsere telefonischen und schrift-
lichen Beratungsangebote. Fiir bestimmte Themen
schufen wir neue, telefonische Spezialberatungen, die
von den Verbraucherinnen und Verbrauchern gut ange-
nommen wurden. So machten die telefonischen Kon-
takte im Jahr 2020 erstmalig den gréf3ten Anteil aus, vor
den persénlichen und schriftlichen Beratungen.

Die Corona-bedingten Kontaktbeschrdankungen hatten
spdtestens ab Mdrz 2020 massive Auswirkungen auf die
Verbraucherinnen und Verbraucher. Das schlug sich di-
rekt auf unsere Arbeit nieder. Stark nachgefragt waren
Rechtsberatungen rund um Pauschalreisen, Hotels und
Unterkiinfte, Kreuzfahrten, den Flugverkehr, Fitnessstu-
dios, geplatzte Hochzeitsfeiern, ,,Zwangsgutscheine®
und vieles mehr. Dieser Bericht gibt dariiber Auskunft.
Da neben den besonderen Corona-Themen auch die tibli-
chen Fragen gestellt wurden, sahen sich die Kolleginnen
und Kollegen in den ersten Pandemie-Monaten einer au-
Bergewohnlichen Flut von Anfragen gegeniiber.

Einen Ansturm gab es auch auf unsere Internetseite,
auf der wir sehr schnell eine prominent platzierte The-
menseite rund um Corona integrieren konnten. Dass die
Informationen den Nerv der Ratsuchenden trafen, be-
weisen die gut 2,5 Millionen Besucherinnen und Besu-
cherim Berichtsjahr. Allein im April 2020 verzeichneten
wir deutlich mehr als eine Viertelmillion Besuche auf
unserer Website, fast doppelt so viele wie im April des
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Vorjahres. Auch die von uns im Internet bereitgestell-
ten automatisierten Hilfestellungen, die so genannten
Consumer-Techs, waren gefragt wie nie. Allein der neue
Corona-Vertragscheck wurde mehr als zehntausend
Mal aufgerufen.

Besonderes Vertrauen genossen wir auch bei den Me-
dienschaffenden, fiir die wir in Hamburg die erste An-
laufstelle fiir Fragen zu Verbraucherprobleme waren —
ob mit oder ohne Bezug zur Corona-Pandemie. Mehr als
zweitausend Pressekontakte zeugen davon, dass wir
wissen, wo den Menschen der Schuh driickt.

Liebe Leser, ich bin stolz darauf, welche Agilitdt unse-
re Organisation an den Tag gelegt hat, die zusatzliche
Belastung zu meistern und den Hamburgerinnen und
Hamburgern mit fachkundigem, aktuellem, unabhéangi-
gem und zuverldssigem Rat zur Seite zu stehen. Allen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern gilt mein Dank fiir
ihren besonderen Einsatz in dieser herausfordernden
Zeit. Danken mochte ich auch all den Menschen in Po-
litik, Verwaltung und in der Zivilgesellschaft, die uns in
diesem Jahr unterstiitzt und geférdert haben.

Ich wiinsche eine interessante Lekttire!

Michael Knobloch
Vorstand
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RAT IN (FAST) ALLEN LEBENSLAGEN

Die Verbraucherzentrale Hamburg ist die Interessenvertretung der Hamburger Verbraucherinnen und Verbraucher.
Seit mehr als 60 Jahren setzt sie sich fiir ihre Belange ein - 6ffentlich gegeniiber der Politik, den Behdrden und der

Wirtschaft sowie mit rechtlichen Mitteln.

Die Verbraucherzentrale Hamburg unterstiitzt Ratsu-
chende bei der Durchsetzung ihrer Interessen in Fragen
des privaten Konsums. Sie bietet Information, Beratun-
gen sowie Publikationen zu fast allen Themen, die Ver-
braucher bewegen: Einkauf, Reise und Freizeit, Telefon
und Internet, Rundfunkbeitrag, Versicherungen, Geld-
anlage und Altersvorsorge, Konto, Kredit und Schulden,
Immobilienfinanzierung, Bauen, Wohnen und Energie,
Umwelt und Nachhaltigkeit, Lebensmittel und Erndh-
rung sowie Gesundheit und Patientenschutz.

Im direkten Gesprdch und in der telefonischen und
schriftlichen Beratung helfen unsere Experten, Pro-
bleme zu losen. Zu den Kernberatungsleistungen
gehort die Rechtsberatung; dariiber hinaus gibt es
vielfdltige Spezialberatungen. Neben unserem zent-
ralen Standort im Hamburger Stadtteil St. Georg un-
terhalten wir zurzeit auch Quartiersbiiros in Billstedt-
Horn, Harburger Innenstadt / EifSendorf-Ost, Lurup,
Neuwiedenthal und Osdorfer Born, wo Hamburgs
Verbraucherschiitzer direkt vor Ort Hilfestellung ge-
ben kénnen.

Wir informieren in Ratgebern, Infobroschiiren und Fly-
ern zu wichtigen Fragen des Verbraucheralltags. Das
Internet und Social Media nutzen wir, um niitzliche und

konkrete Informationen schnell weiterzugeben. Durch
unsere aktive Kommunikationsarbeit tragen wir aktuel-
le Verbraucherthemen in die Offentlichkeit. Unsere Bil-
dungsangebote (Vortrage und Online-Seminare) haben
das Ziel, die Entscheidungs- und Handlungskompeten-
zen von Verbrauchern zu verbessern.

Dariiber hinaus gehort es zu den Aufgaben der Ver-
braucherzentrale, sowohl au3ergerichtlich als auch vor
Gericht gegen unzuldssige Allgemeine Geschaftsbedin-
gungen, verbraucherschutzwidrige Geschaftspraktiken
von Unternehmen sowie unlauteren Wettbewerb vor-
zugehen. Unser oberstes Ziel ist es, mehr Transparenz
und Fairness in den Markten zu schaffen — fiir alle Ver-
braucher.

Die Verbraucherzentrale Hamburg ist ein eingetragener
Verein (e. V.) und verfolgt ausschliellich gemeinniit-
zige Zwecke im Bereich des Verbraucherschutzes. Sie
wurde am 5. Mdrz 1957 als erste Verbraucherzentrale in
Deutschland gegriindet. Heute hat die Verbraucherzen-
trale Hamburg 63 fest angestellte Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter. 12 davon arbeiten in Vollzeit, die tibrigen
51in Teilzeit. Mehr als zwei Drittel sind Frauen. Dariiber
hinaus sind 44 Kolleginnen und Kollegen in freier Mitar-
beit fiir die Verbraucherzentrale tétig.
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JANUAR ®
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---> Fisch ist ein sehr gesundes Lebensmittel, doch unsere Meere sind QPN
vielerorts leer gefischt. Welchen Fisch kann man da iiberhaupt noch o eo..
guten Gewissens essen, fragen sich viele. Der neue Fischratgeber N

der Verbraucherzentrale Hamburg hilft beim Einkauf.

---Miracoli ist Mogelpackung des Jahres 2019. Auf den Platzen folgen der Bio Direktsaft Karotte von Hipp und
Rama ,,Unser Meisterstiick“. Uber 43.000 Verbraucher beteiligen sich an der Online-Abstimmung.

=% Neues Online-Angebot der Verbraucherzentralen: Ob
Sparen mit Aktien, Festgeld oder Sparplan? Der Rendite-
rechner hilft beim Kalkulieren und Entscheiden.

--% Das Alter stellt Menschen vor unterschiedlichste Herausfor-
derungen: eine geringe Rente, Probleme beim Treppenstei-
gen oder Geddchtnisliicken? Am 24. Januar findet in der
Verbraucherzentrale der 4. Aktionstag ,,Das Alterwerden
meistern“ statt. In Kooperation mit weiteren
Organisationen informiert die Verbraucherzentrale zu
Themen wie Recht im Alltag, Erndhrung, Wohnen
und Pflege.

FEBRUAR

Vortragen kostenlos zu Fuangeln in Kauf- und Bauvertrdagen, Finanzierungsmodellen, Férderprogrammen
und Einbruchschutz.

=% Veroffentlichung des 5. Hamburger Verbraucherschutz-Pegels. Zu viel Plastik, versteckte Preiserhhungen,
zu viel Zucker — dartiber argern sich Verbraucher in Hamburg am meisten.

--=* Die Verbraucherzentrale Hamburg schlief3t aufgrund der Corona-Pandemie fiir den Publikumsverkehr.
Auch Vortrdge und Seminare kdnnen nicht stattfinden.

gekiindigt, nachdem diese nicht in die sogenannte Existenzschutzversicherung wechseln wollten.
Die Verbraucherzentrale Hamburg halt diese Kiindigungen fiir unzuldssig.



* Die Verbraucherzentrale Hamburg baut ihr telefonisches Beratungsangebot

# Viele Veranstalter von abgesagten Pauschalreisen und Veranstal-

# Anna Gallina wird als neue Senatorin fur Justiz
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massiv aus. In sogenannten Spezialberatungen, die 20 bis 90 Minuten
dauern kénnen, gehen die Experten detailliert auf konkrete Fragen ein.
Auch die Biiros in den Quartieren Ei3endorf-Ost, Billstedt, Lurup,
Neuwiedenthal und Osdorfer Born beraten am Telefon.

tungen versuchen, Verbraucher mit Gutscheinen abzuspeisen.
Die Verbraucherzentrale Hamburg entwirft einen Musterbrief. Mit
diesem kdnnen Betroffene ihren Abgeordneten im Bundestag und
in Europa auffordern, sich fiir Verbraucherrechte einzusetzen.

Marktcheck der Verbraucherzentrale Hamburg
zum Nutriscore: Die Verbraucherschiitzer finden .
mehr als 1.000 Produkte mit neuer Nahrwertkenn-

zeichnung in den Regalen von Supermérkten und
Discountern. Inmer mehr Unternehmen kennzeichnen ihre Produkte freiwillig.

# Verbraucherzentrale Hamburg gewinnt Klage gegen Tesch mediafinanz. Das Landgericht

Osnabriick untersagt dem Unternehmen, Verbrauchern mit ,,Auswirkungen auf lhre
Kreditwiirdigkeit“ zu drohen. Das Gericht stellt klar, dass Verbraucher, die eine Forderung
als unberechtigt zuriickgewiesen haben, von Inkassodiensten nicht an Auskunfteien wie
die Schufa gemeldet werden diirfen.

¥ Abgesagte Veranstaltungen, geschlossene Fitnessstudios & ausgefallene Kurse: Was tun? — Gutschein oder

Geld? Der neue ,,Corona-Vertrags-Check® der Verbraucherzentralen gibt Antworten auf Fragen zur aktuellen
Rechtslage in der Corona-Pandemie.

zwolfwochiger Corona-Schlief3zeit wieder fiir
den Publikumsverkehr geoffnet. Ab dem 2. Juni
finden unter Beriicksichtigung der Regeln des
Infektionsschutzes auch personliche Beratungen
am zentralen Standort in St. Georg statt.

und Verbraucherschutz der Freien und Hansestadt
Hamburg vereidigt. Sie tibernimmt das Amt von
Cornelia Priifer-Storcks.
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¥ Die Sparda-Bank berechnet Kontofiihrungsgebiihren ausschlielich fiir Gering- =

verdiener. Girokonten sind nur fiir Lohn-, Gehalts- und Rentenempfanger kosten- ~
frei. Die Verbraucherzentrale Hamburg fordert den Gesetzgeber auf, fiir eine
Gleichstellung und Gerechtigkeit zu sorgen. v 4 K 4

¥ Marktcheck der Verbraucherzentrale Hamburg zur Warenprasentation im

Einzelhandel: Viele Lebensmittel sind kurz vor dem Erreichen des Mindesthalt-
barkeits- oder Verbrauchsdatums noch genief3bar, landen jedoch schlimmstenfalls

im Mll, weil sie nicht mehr verkauft werden. Eine bessere Kennzeichnung im _
Einzelhandel wiirde helfen, die Verschwendung von Lebensmitteln zu reduzieren.

AUGUST

* Herzlich willkommen, Frau Gallina. Die neue

Senatorin fiir Justiz und Verbraucherschutz
und Vorstand Michael Knobloch treffen sich zu
einem ersten Austausch in der Verbraucher-
zentrale.

Industriell produziertes Eis wird oft mit viel Luft
aufgeschlagen. Das sorgt fiir einen cremigen
Eisgenuss und spart Kosten bei der Herstellung.
Die Verbraucherzentrale Hamburg zeigt in
eindriicklichen Bildern einer Stichprobe mit
sechs Sorten Vanilleeis, wie viel Luft wirklich

in Eispackungen steckt.

SEPTEMBER

¥ Die Verbraucherzentrale Hamburg gibt es

Erndhrung konnen wir einen direkten Beitrag
zum Klimaschutz leisten. Doch was kénnen
Verbraucher konkret tun? Die Verbraucher-
zentrale Hamburg informiert und berdt auf
der Hamburger Klimawoche.

jetzt auch auf zwei Rddern An seinem ersten
Arbeitstag ist das neue Lastenrad direkt
auf der Hamburger Klimawoche im Einsatz.
Angeschoben wird das Schmuckstiick von
der moinzukunft-Forderung der Stadt.




OKTOBER

Kunden, die ihren Vertrag fristgerecht widerrufen
haben, einen iiberzogenen Wertersatz. Der EuGH
schiebt dieser Praxis einen Riegel vor. Betroffene
konnen sich mit einem Musterbrief der Verbrau-
cherzentrale Hamburg ihr Geld zuriickholen.

NOVEMBER

% Der Partnervermittler Parship verlangt von

# Urteil gegen Vodafone: Das Landgericht Miinchen untersagt dem Unter-

* Am 1. November tritt das neue Geb&dudeenergiegesetz in Kraft. Es fiihrt
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Tschiiss, Silke!: Nach 40 Jahren in der Verbraucher-
zentrale Hamburg geht Silke Schwartau in den
wohlverdienten Ruhestand.

Corona macht erfinderisch: Die Verbraucher-
zentrale bietet jetzt auch Online-Seminare zu
zahlreichen Themen an. Erster Termin: ,,Essen
ist Genuss — auch im Alter“.

& ,Was tun, wenn jemand stirbt?“ Ein neuer Ratgeber der Verbraucherzentrale informiert tiber die wichtigen

Schritte nach einem Trauerfall. ,,Was tun, wenn jemand stirbt?“ beantwortet viele Fragen, die die ersten
Tage nach dem Tod eines Menschen bestimmen.

nehmen, Verbrauchern den Abschluss eines Vertrags iiber ein Produkt
aus der Produktgruppe ,,Red Internet & Phone Cable“ oder das ,,Voda-
fone Sicherheitspaket* zu bestdtigen, ohne dass eine entsprechende
Bestellung vorliegt. Die Verbraucherzentrale Hamburg hatte das
Telekommunikationsunternehmen auf Unterlassung verklagt.

die Energieeinsparverordnung, das Energieeinspargesetz und das
Erneuerbare-Energien-Warmegesetz zusammen und stimmt die Regeln
zur Energieeffizienz von Gebduden und zur Nutzung von erneuerbaren Energien
aufeinander ab. Die Verbraucherzentrale Hamburg informiert iiber die wichtigsten
Regelungen.

DEZEMBER

Haltungsform. Doch Fleisch aus besserer Haltung bleibt Mangelware im Supermarkt. Das zeigt ein bundes-
weiter Marktcheck der Verbraucherzentralen

# Die Mitarbeiter der Verbraucherzentrale Hamburg sammeln Hygieneartikel fiir die St. Georg Kirchengemeinde.

Die Gemeinde verteilt Spenden an Bediirftige in der Nachbarschaft.
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Erster Einsatz bei der Hamburger Klimawoche:
das neue Elektro-Lastenrad der Verbraucherzentrale Hamburg.

VERBRAUCHERSCHUTZ AUF ZWEI RADERN

Die Verbraucherzentrale Hamburg macht mobil. Ein neues Elektro-Lastenfahrrad bringt den Verbraucherschutz
jetzt auch auf zwei Rddern auf Marktpldtze und Veranstaltungen der Hansestadt. Angeschoben wird das Schmuck-
stiick von der #moinzukunft-Férderung der Behorde fiir Umwelt, Klima, Energie und Agrarwirtschaft.

52 kg schwer, 294 c¢cm lang, 70 cm breit und 110 cm
hoch. Das sind die Eckdaten des neuen Elektro-Lasten-
fahrrades der Verbraucherzentrale Hamburg. Dank der
Forderung durch die #moinzukunft-Initiative der Behor-
de fiir Umwelt, Klima, Energie und Agrarwirtschaft ist
der Verbraucherschutz jetzt in der ganzen Stadt flott
unterwegs. Premiere feierte das Rad auf der Hambur-
ger Klimawoche im September. Der Deckel der 620 Liter
fassenden Transportbox ldsst sich im Handumdrehen
in einen Tisch verwandeln. Dazu haben in der gerdumi-
gen Box bequem ein vzhh-Aufsteller, Infomaterialien,
ein Hocker und noch vieles mehr Platz. Fertig ist der
Infostand auf Wochenmarkten oder Stadtteilfesten. An-
getrieben wird das Rad von einem 250-Watt Elektromo-
tor mit einer Reichweite von 80o—120 Kilometern.

Lastenrad-Forderprogramm #moinzukunft

#moinzukunft ist eine Hamburger Plattform fiir mehr
Klimaschutz im Alltag. Die Leitstelle Klima in der Be-
horde fiir Umwelt, Klima, Energie und Agrarwirtschaft
koordiniert die Klimapolitik des Hamburger Senats und
ist verantwortlich fiir die Weiterentwicklung der klima-
politischen Gesamtstrategie des Senats, den Hambur-
ger Klimaplan. Auch viele Hamburger Akteure machen
sich flir #moinzukunft und den Klimaschutz stark. Ins-
gesamt 2,3 Millionen Euro Fordergelder hat die Behdrde
seit 2019 fiir den Kauf von Lastenrddern an Privatper-
sonen, Hausgemeinschaften, Vereine, Gewerbetreiben-
de, Selbststandige und Firmen vergeben.
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IMMER ERREICHBAR - UND DAS SEIT 131 JAHREN!

Die Verbraucherzentrale Hamburg ist ein eingetragener Verein. An dieser Stelle wollen wir kiinftig immer eines
unserer Mitglieder vorstellen. Den Anfang macht der Mieterverein zu Hamburg. Die stellvertretende Vorsitzende
ist Marielle Eifler. Sie ist gleichzeitig auch Vorsitzende des Verwaltungsrates der Verbraucherzentrale Hamburg.

Als der Senat Ende des 19. Jahrhunderts noch fest in
der Hand der Grundeigentiimer war und auf dem nicht
regulierten Hamburger Wohnungsmarkt sogar fiir den
Namen Wohnung nicht verdienende ,,Pesthdhlen* Wu-
chermieten verlangt wurden, sagten 19 Bildungsbiirger
diesen Missstdanden den Kampf an: Aus Widerstand ge-
gen Vermieterwillkiir griindeten sie am 15. April 1890
den ,,Miether-Verein zu Hamburg r. V.“.

In 131 Jahren hat sich der Mieterverein zu Hamburg mit
seinen heute mehrals 72.000 Mitgliedshaushalten und
rund 7o Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern nicht nur zu
einer unentbehrlichen Interessenvertretung entwickelt,
sondern auch zu einem gewichtigen politischen Player
in der Hansestadt.

Der Verein wirkt bei Gesetzgebungsverfahren der Stadt
mit, arbeitet mit Verbanden und Behdrden zusammen,
ist in Sanierungsbeirdten und im Arbeitskreis Mieten-
spiegel vertreten, halt Kontakt zu den Parteien, sitzt im
Aufsichtsrat von Hamburg Wasser sowie der Stadtreini-
gung Hamburg. Und die Vize-Vereinschefin, Rechtsan-
waltin Marielle Eifler, hat den Verwaltungsratsvorsitz
der Verbraucherzentrale inne, mit der auf unterschied-
lichen Feldern kooperiert wird. Aber auch Schulungs-
veranstaltungen, Pressearbeit, die Unterstiitzung von
Mieterinitiativen und Informationen zu mietrechtsrele-
vanten Fragen gehdren zu den Aufgaben des zweitgroB-
ten Mietervereins in Deutschland. Auch Nichtmitglieder
profitieren von dem breiten Angebot: Die Mieter-Hotline
(040) 8 79 79-345 und die Online-Checks zu vielen Woh-
nungs- und Mietfragen stehen allen Interessierten kos-
tenlos zur Verfligung.

Doch im Mittelpunkt der ausschlieBlich tiber die Beitra-
ge finanzierten Arbeit stehen die Mitglieder. Dazu ge-
hort deren Vertretung in miet- und wohnungspolitischen
Belangen und die Unterstiitzung an sechs Tagen in der
Woche bei allen rechtlichen Fragen rund um die Woh-
nung. Die Beratung erfolgt durch Juristen, die auf Miet-
recht spezialisiert sind. Alle Mitglieder sind durch eine
Rechtsschutzversicherung, die im Jahresbeitrag von 75
Euro enthalten ist, fiir den Fall von Mietprozessen abge-

sichert. Viermal im Jahr erscheint das MieterJournal,
welches in einer Auflage von 75.000 Exemplaren rund
um das Mietrecht und das Stadtgeschehen informiert.

Jahrlich finden rund 73.000 Rechtsberatungen statt,
fast die Halfte davon personlich. Mit Beginn der Pande-
mie im Médrz 2020 erfolgte teilweise die Umstellung auf
kontaktlose Beratung.

»Wichtigstes Ziel ist es, fiir unsere Mitglieder stets er-
reichbar zu bleiben und unter Einhaltung der jeweils
geltenden Pandemiebestimmungen erforderlichenfalls
auch die personliche Beratung sicherzustellen®, sagt
Dr. Rolf Bosse. Bisher sei das gut gelungen, betont der
Geschaftsfiihrer des Mietervereins zu Hamburg: ,,Dank
telefonischer Beratung und zentraler E-Mail-Verwaltung
konnten wir auch im Lockdown alle Anfragen unserer
Mitglieder schnell beantworten.”“ Der Corona-bedingte
Digitalisierungsschub sei auch im Verein enorm ge-
wesen, so Dr. Bosse: ,,Diesen Schwung wollen wir mit-
nehmen und uns weiter als moderner Dienstleister auf-
stellen.“ Das nachste Vorhaben sei die Einfiihrung der
digitalen Akte.

Neben der Digitalisierung stehen im Jahr 2021 folgende
Themen auf der Agenda von Hamburgs grofiter Mieter-
vertretung: Nachbesserung der Mietpreisbremse, Re-
form des Paragrafen 5 des Wirtschaftsstrafgesetzes,
Verbesserung des Kiindigungsschutzes und Vergabe
von stadtischen Baugrundstiicken fiir den Wohnungs-
bau im Wege des Erbbaurechts.

Dr. Rolf Bosse,
Geschidiftsfiihrer
des Mietervereins
zu Hamburg.
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ARGER UBER VERSTECKTE PREISERHOHUNGEN

Versteckte Preiserh6hungen, zu viel Zucker in Lebensmitteln und Etikettenschwindel gehéren zu den gréfiten
Argernissen der Hamburger Verbraucherinnen und Verbraucher 2020. Das ist das Ergebnis des Hamburger Ver-
braucherschutzpegels, den wir bereits zum sechsten Mal im Auftrag der Behdrde fiir Justiz und Verbraucherschutz

durchfiihrten.

Insgesamt fragten wir sechs Themenbereiche ab. Die
Teilnehmer gaben 21.027 Mal Probleme und durch-
schnittlich 15,5 Einzelbeschwerden an. Vor allem die
Freitextantworten, also die Moglichkeit, Probleme in ei-
genen Worten zu beschreiben, nutzten die Teilnehmer
intensiv. Die meisten Angaben machten die Befragten
im Bereich der Lebensmittel, gefolgt von Telefon- und
Internetthemen. Die wenigsten Hinweise gingen — ver-
mutlich wegen der eingeschrankten Reisetdtigkeit auf-
grund der Corona-Pandemie zum Jahresende — fiir den
Bereich Urlaub und Reisen ein.

Lebensmittelthemen haben die Nase vorn

Hauptdrgernis waren 2020 erneut versteckte Preiser-
hohungen durch verdnderte Fiillmengen (,Mogelpa-
ckungen®), gefolgt von zu viel Zucker in Lebensmitteln.
Auf Rang drei landete das Wegwerfen verzehrfahiger
Lebensmittel in Supermarkten. Es folgen irrefiihrende
Inhaltsangaben (beispielsweise ,Etikettenschwindel*
mit Fruchtabbildungen) und unklare oder fehlende Her-
kunftsangaben bei Lebensmitteln.

Gerade Mogel- und Luftpackungen sind ein Dauerar-
gernis fiir viele Menschen. 2020 gingen deswegen rund
3.000 Beschwerden bei uns ein. Die Hersteller vertu-
schen die Fiillmengenreduzierung oft geschickt. Die
Handler wiederum profitieren, da sie die Verkaufspreise
festlegen und diese teilweise sogar anheben, obwohl
weniger Inhalt in der Packung steckt. Seit iber 17 Jahren
fiihren wir eine bundesweit einzigartige Mogelpackungs-
liste mit versteckten Preiserhthungen auf der Basis von
Verbraucherbeschwerden. Aktuelle Félle sind zu finden
in unserer neuen Datenbank mit Mogelpackungen.

Corona und andere Argernisse

Das Jahr 2020 und der Jahresbeginn 2021 waren ge-
pragt durch die Corona-Pandemie. Die Krise verursach-
te nicht nur Einschrankungen fiir Arbeit, Schule und

Beruf, sondern hatte zudem erhebliche Auswirkungen
auf den Konsummarkt. Das ging auch an den Umfrage-
ergebnissen nicht spurlos voriiber. Grund zur Klage gab
es vor allem im Zusammenhang mit pandemiebeding-
ten Flugausfallen und der Insolvenz von Reiseunter-
nehmen. Moniert wurde, dass Erstattungen bei solchen
Ausfillen viel zu lange auf sich warten liefen oder gar
nicht erfolgten. Auch die Planungsunsicherheit, unkla-
re Stornierungsregelungen bei Reisen und mangelnder
Schutz vorfinanziellen Verlusten kritisierten die Befrag-
ten. Kritisiert wurde ebenfalls der Umgang mit lang lau-
fenden Vertragen wahrend der Pandemie, beispielswei-
se von Fitnessstudios, und die eingefiihrte gesetzliche
Gutschein-Losung fiir ausgefallene Veranstaltungen.
Wir haben zu beiden Themenschwerpunkt — Reisen in
Corona-Zeiten und abgesagte Veranstaltungen —in den
letzten Monaten kontinuierlich wichtige Hinweise fiir
Ratsuchende veroffentlicht.

Doch auch oft genannte Argernisse wie zu hohe Strom-
kosten, ein schlechter telefonischer Kundenservice von
Unternehmen (insbesondere im Online-Handel), uner-
wiinschte Werbeanrufe und zu hohe Kontogebiihren
sind indirekt auf die neue Lebenssituation vieler Men-
schen im Homeoffice mit Homeschooling, geschlosse-
nen Geschaften und oft geringeren Einkommen zuriick-
zufiihren.

Der Hamburger Verbraucherschutz-Pegel

Die Online-Umfrage zum Verbraucherschutz-Pegel
fuhrten wir bereits zum sechsten Mal im Auftrag der
Hamburger Behorde fiir Justiz und Verbraucherschutz
durch. Vom 1. November 2020 bis 31. Januar 2021 konn-
ten Hamburger Verbraucher abstimmen. Die Teilnahme
war anonym. Auch wenn die Ergebnisse nicht reprdsen-
tativ sein konnen, geben die Angaben doch viele niitzli-
che Hinweise auf die Belange und die Zufriedenheit der
Verbraucher in Hamburg.
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AUSZUG AUS DEM VERBRAUCHERSCHUTZ-PEGEL 2020/21

Vom 1. November 2020 bis 31. Januar konnten Hamburgs Verbraucher an der Online-Umfrage zum Hamburger Ver-
braucherschutz-Pegel teilnehmen. Insgesamt 1.745 Menschen beteiligen sich daran. Die Online-Umfrage fasste
52 Einzel-Themen in sechs Konsumbereiche zusammen. Die oberste Grafik zeigt, welcher Prozentsatz aller Teil-
nehmer Angaben zu den fiinf am hdufigsten genannten Einzel-Themen machte. Die zweite Grafik gibt an, welcher
Prozentsatz aller Teilnehmer Angaben zu den sechs Konsumbereichen machte.
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NEUE WEGE IN DER BERATUNG

Von A wie Altersvorsorge bis Z wie Zusatzstoffe in Lebensmitteln — die Verbraucherzentrale bietet Informationen
und Beratung zu (fast) allen Fragen im Verbraucheralltag. Im Jahr 2020 bewegte die Menschen vor allem die
Corona-Pandemie. Unsere Experten standen Verbraucherinnen und Verbrauchern mit Rat und Tat zur Seite -
persdnlich, schriftlich, am Telefon oder auch per Videokonferenz.

Insgesamt 103.217 Informations- und Beratungskon-
takte registrierte die Verbraucherzentrale Hamburg im
Jahr 2020: Ein Minus von rund 16 Prozent im Vergleich
zum Vorjahr. Dies ist vor allem auf den Riickgang der
personlichen Beratungen zuriickzufiihren, die auf-
grund der Corona-Pandemie nahezu {iber das gesamte
Jahr gar nicht oder nur sehr eingeschrankt stattfinden
konnten. Wahrend die personliche Beratung in 2019
noch knapp 50 Prozent aller Kontakte ausmachte,
waren es 2020 gerade einmal 34 Prozent. Steigern
konnten wir hingegen unsere Beratungszahlen am
Telefon, die 49,4 Prozent aller Kontakte ausmachten.
Dies ist zum einen darauf zurlickzuftihren, dass Ver-
braucher mangels personlicher Beratungen auf das
telefonische Angebot auswichen. Zum anderen aber
auch auf unser telefonisches Angebot, dass wir tiber
das gesamte Jahr stetig ausbauten. Die schriftlichen
Beratungskontakte (inklusive E-Mail) machten 2020
insgesamt 16,5 Prozent aller Kontakte aus. Im Vorjahr
waren es 16,2 Prozent.

Personliche Beratung kaum moglich

Abstandsregeln, Kontaktbeschrankungen, Hygienemaf-
nahmen — das offentliche Leben kam 2020 in vielen

Bereichen zum Erliegen. Auch die Verbraucherzentrale
war davon betroffen: Ab Mitte Marz fanden Prdasenzvor-
trdge, Veranstaltungen und personliche Beratungen fiir
den Rest des Jahres gar nicht mehr oder nur unter Auf-
lagen statt. Auch das Infozentrum hatte den Grofteil
des Jahres geschlossen. Insgesamt 29.765 persdnliche
Kontakte verzeichneten wir 2020. Im Jahr 2019 waren es
noch 47.069. Ein Minus von 37 Prozent.

Ausbau der telefonischen Beratung

Unsere telefonische Beratung ist vor allem fiir die Men-
schen von Bedeutung, die nicht in der Lage sind, per-
sonlich in der Verbraucherzentrale zu erscheinen. Im
Corona-Jahr 2020 traf das fast auf alle Menschen zu.
Entsprechend grof war die Nachfrage nach unseren
Beratungsangeboten am Telefon. 50.950 telefonische
Kontakte verzeichneten wir 2020, inklusive der ogooer-
Nummern und der Mitte des Jahres eingefiihrten Coro-
na-Spezialberatung. Das sind 15 Prozent mehr Kontakte
als im Vorjahr. Die mit Abstand meisten telefonischen
Anfragen (6.560) erhielten wir zu den Themen Insol-
venz, Konto und Kredit. Aber auch die Themen Einkauf,
Reise, Freizeit (5.066 Kontakte am Telefon) beschéftigte
die Verbraucher.



Schriftliche Anfragen (inklusive E-Mails) erreichten uns
2020 vor allem zu den Themen Insolvenz, Konto und
Kredit (7.126) und Baufinanzierung (2.104). Die schriftli-
chen Beratungsanfragen sanken im Vergleich zum Vor-
jahr. Insgesamt zahlten wir 17.083 Kontakte. Das sind
14 Prozent weniger als 2019.

Videoberatung und Online-Seminare

Neben der personlichen Beratung fielen auch die Pra-
senzvortrdage in der Verbraucherzentrale aufgrund der
Corona-Pandemie ab Marz aus. Alternativ erarbeiteten
die Kollegen ein Konzept, um abteilungsiibergreifend
kostenfreie Online-Vortrdge zu unterschiedlichen The-
men anzubieten. Premiere feierte das neue Angebot am
8. September mit dem Vortrag ,,Essen ist Genuss — auch
im Alter”. Weitere Termine zu den Themen Erndhrung,
Umwelt und Nachhaltigkeit, Gesundheit und Patienten-
schutz sowie Geldanlage und Altersvorsorge folgten.
Insgesamt erreichten wir 2.533 Verbraucher mit unseren
Vortrdgen in 2020.

Ebenfalls neu im Beratungs-Angebot der Verbraucher-
zentrale Hamburg sind Video-Beratungen. Sie kdnnen
das Gesprach von Angesicht zu Angesicht natirlich nicht
ersetzen, bieten aber in Zeiten der Pandemie die Mog-
lichkeit eines persénlichen Austausches in einem ge-
schiitzten Raum. Sowohl die Online-Seminare als auch
die Videoberatung werden auch nach der Pandemie Be-
standteil unseres Beratungsangebotes bleiben.

Beratungen und Veranstaltungen | 1 5

verbraucherzenfral

oben links: Hygienemaf3nahmen in der Pandemie:
Spuckwdnde im Infozentrum und den Beratungsrdumen
sorgten fiir Sicherheit fiir Mitarbeiter und Verbraucher.

oben/unten rechts: Neue Angebote: Video-Beratungen
und Online-Vortrdge werden von den Verbrauchern gut
angenommen.

UBERBLICK UBER DIE INFORMATIONS-
UND BERATUNGSANGEBOTE

Q’) 50.950 Telefonische Kontakte
ﬁ] 29.765 Personliche Kontakte

17.083 Schriftliche Kontakte
(E-Mail / Brief/Video)

$ 121/2.533 Anzahl/Teilnehmer Vortrédge
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ANBIETER VERSCHLEPPEN RUCKZAHLUNGEN

Abgesagte Reisen, gestrichene Fliige, geschlossene Fitnessstudios, ausgefallene Konzerte, geplatzte Hochzeits-
feiern... die Beratungen im Jahr 2020 waren gepragt von Fragen und Sorgen rund um die Corona-Pandemie.

Aufgrund des landesweiten Corona-Lockdowns konn-
ten wir ab Mitte Marz keine personlichen Beratungen
mehr anbieten. Dank des grofien Einsatzes von Mitar-
beitern und Honorarkréften gelang es uns jedoch, un-
ser Angebot binnen kiirzester Zeit auf telefonische Be-
ratung mit einem terminierten Zeitfenster umzustellen.
Dieses Angebot bietet Verbrauchern die Méglichkeit,
ihre Unterlagen vorab per Mail oder Post zu schicken,
sodass sie den Beratern wahrend des Telefonats vor-
liegen. Ebenso wie die seit Jahren bestehende telefo-
nische Beratung, bei der die Abrechnung nach Dauer
des Gespréachs erfolgt, nahmen die Verbraucher auch
dieses Angebot gut an.

In den Beratungen bewegte die Verbraucher im Friih-
jahr und Sommer vor allem das Thema Reisen. Obwohl
Urlaubern, deren Pauschalreisen aufgrund der Corona-
Pandemie abgesagt wurde, der Reisepreis innerhalb
von 14 Tage nach Absage zu erstatten ist, mussten Ver-
braucher oft monatelang auf die Riickzahlung warten.
Andere Veranstalter versuchten, ihre Kunden mit Rei-
segutscheinen abzuspeisen. Aber auch ausgefallene
Fliige und Einreiseverbote warfen Fragen auf. Insbeson-
dere dann, wenn Verbraucher ihre Fliige iber ein Portal
gebucht hatten. In vielen dieser Félle versuchten die
Fluggesellschaften, ihre Kunden, die ihren Ticketpreis
erstattet bekommen wollten, an das Vermittlungspor-
tal zu verweisen. Aus unserer Erfahrung ist fiir Verbrau-
cher die Kommunikation mit diesen Portalen aber hadu-
fig schwierig bis unméglich.

Gutscheinlosung sorgt fiir Arger

Neben Fliigen und Pauschalreisen sagten Veranstal-
ter ab Marz auch Festivals, Konzerte, Theaterbesuche
sowie weitere Kultur- und Sportveranstaltungen ab.
Grundsatzlich steht Verbrauchern bei einer pandemie-
bedingten Absage eine Erstattung des Ticketpreises zu.
Zur Unterstuitzung der Veranstaltungsbranche fiihrte
der Gesetzgeber dann aber die sogenannte Gutschein-
[6sung ein. Diese berechtigt den Veranstalter, fiir alle
vor dem 8. Mdrz 2020 erworbenen Tickets einen Gut-
schein auszustellen. Erst dann, wenn der Gutschein bis
Ende 2021 nicht eingelést wird, miissen die Veranstalter

den Geldbetrag auszahlen. Anders als im Pauschalrei-
serecht sind diese Gutscheine jedoch nicht gegen die
Insolvenz des Unternehmers abgesichert. Die gesetz-
liche Losung erfolgte daher zu Lasten der Verbraucher
und sorgte fiir entsprechende Verdrgerung.

UBERBLICK UBER DIE INFORMATIONS- UND
BERATUNGSANGEBOTE

& 5.066 Telefonische Kontakte
['H 1.256 Personliche Kontakte

% 1.494 Schriftliche Kontakte
(E-Mail / Brief/Video)

lﬁ__| 10/150 Anzahl/Teilnehmer Vortrdge

SO HILFT
DIE VERBRAUCHERZENTRALE

Uber Monate hatte der neunjihrige Tom gespart,
um sich die neuen Nike-Turnschuhe fiir tiber 100
Euro zu kaufen. Aber bereits nach zehn Wochen
zeigte sich ein Riss im Obermaterial des linken
Schuhs. Nachdem seine Mutter den Betreiber des

Shops einer grof’en Sportschuhkette vergeblich
zur Nacherfiillung aufgefordert hatte, wandte sie
sich an uns. Wir schrieben den Laden an und for-
derten den Verkaufer auf, ein neues paar Schuhe
auszuhandigen. Kurz darauf konnte Tom seine
neuen Nike im Shop abholen und war — nach Aus-
sage seiner Mutter — tibergliicklich.
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VERTRAGS-CHECKS STARK NACHGEFRAGT

In Zusammenarbeit mit allen Verbraucherzentralen in Deutschland werden in dem Projekt ,,Wirtschaftlicher Ver-
braucherschutz*“ Informations- und Prdaventionsmafinahmen zu aktuellen Themen umgesetzt.

»Was ist, wenn mein Gutschein in ndchster Zeit seine
Gultigkeit verliert und ich ihn aufgrund des Lockdowns
bis dahin nicht mehr einlésen kann?“ , Muss ich fiir
meine PayTV-Sender auch zahlen, wenn {iberhaupt
keine Bundesliga-Spiele stattfinden?, ,Darf mein
Fitness-Studio den Vertrag einfach um die coronabe-
dingte SchlieBzeit verlangern?“ Diese und viele andere
im Zusammenhang mit der Corona-Pandemie auftre-
tenden Probleme beschdaftigten die Verbraucher 2020.
Entsprechend nachgefragt waren unsere einschlagigen
Artikel auf www.vzhh.de, inklusive unseres ,,Corona-
Vertragschecks”. Diese automatisierte Anwendung gibt
Verbrauchern sowohl eine erste juristische Einschat-
zung eines Problems als auch Handlungsempfehlun-
gen. Zum Thema Corona erreichten uns zudem zahlrei-
che Medienanfragen.

Immer am aktuellen Stand der Pandemie ori-
entiert, informierten wir Verbraucher iiber
ihre Rechte bei Absage oder Verlegung ei-
ner Reise und gaben ab Sommer auch
Tipps zum Umgang mit geplanten
Urlauben. Vor allem im Frithjahr
wuchs der Informationsbedarf
von Verbrauchern, bei denen
die Weigerung einiger dani-
scher Ferienhausvermittlun-
gen, im Falle eines Einreise-
verbots die Mietkosten zu
erstatten, fir Irritation und
Verdrgerung sorgte.

Goldene Zeiten fiir Fake-Shops

Weiterhin beschaftigten uns 2020 auch sogenannte
Fake-Shops: Die zeitweilige SchlieBung des stationdren
Handels versuchten Betriiger fiir sich zu nutzen, indem
sie mit professionell  gestalteten  Websites
Verbraucher zum Kauf und zur Bezahlung von
Waren animierten, ohne diese anschliefend zu liefern.

Zum Abschluss eine erfreuliche Nachricht fiir Verbrau-
cher, die sich in den letzten Jahren standhaft weiger-
ten, den vom Partnervermittler Parship im Fall eines
Widerrufs geforderten Wertersatz zu zahlen: Sie haben
nun endlich Rechtssicherheit. Im Oktober 2020 unter-
sagte der Europdische Gerichtshof Parship diese Be-
rechnungsmethode. Alle Betroffenen, die innerhalb
der letzten drei Jahre den Wertersatz zu Unrecht
zahlten, konnten diesen nun mit unserem Muster-
brief zurtickfordern.
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ARGER UBER UNTERGESCHOBENE VERTRAGE

Untergeschobene Vertrige, verweigerte Kiindigungen, iiberh6hte Telefonrechnungen, langsames Internet, Arger
mit Online-Shops — auch 2020 waren die Beratungsanfragen vielfaltig. Dabei erschwerte die aufgrund der Corona-
Pandemie erforderliche SchlieBung der Verbraucherzentrale unsere Arbeit.

Der Lockdown und die damit einhergehende Einstel-
lung der personlichen Beratungen hatte grofle Aus-
wirkungen auf den Bereich Telefon und Internet. Die
umgehend in die Wege geleitete Umstellung von per-
sonlicher auf telefonische Beratung erwies sich in der
Praxis als schwierig. Zwar konnten wir durch dieses
neue Angebot einigen Ratsuchenden weiterhin helfen,
viele Beratungsversuche scheiterten aber auch. Ein
Grund war die fehlende Moglichkeit der ratsuchenden
Verbraucher, die relevanten Unterlagen vor dem Termin
per Mail zu schicken. Anders als im Bereich Handel, Rei-
se, Freizeit ist ein Blick in die Unterlagen, zum Beispiel
zur Priifung einzelner Rechnungspositionen, wenn die
Abbuchung vom Konto als {iberh6ht beanstandet wird,
zwingend notwendig.

Gerade Mitbiirger, die noch nicht lange in Deutschland
leben und erst {iber rudimentdre Deutschkenntnisse
verfiigen, werden hdufig Opfer dubioser Vertriebsme-
thoden. Wahrend es uns im persdnlichen Gesprach fast
immer gelingt, Sprachbarrieren zu iberwinden, ist dies
im Rahmen einer telefonischen Beratung schwieriger.
Allerdings fiihrte die Schliefung vieler unseridser Te-
lefonshops wahrend des Lockdowns auch dazu, dass
sich weniger Verbraucher an uns wandten, die nach ei-
nem Besuch im Shop mit Forderungen aus ungewollten
und unwissentlich unterzeichneten Vertrdagen konfron-
tiert waren.

Ay

WE
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Anbieter verschicken unbestellte Ware

Grundsatzlich blieben untergeschobene Vertrage wei-
terhin ein Problem. Verbraucher mussten erleben, dass
sie ausgerechnet von ihrem eigenen Anbieter Rechnun-
gen oder Auftragsbestdtigungen lber nicht bestellte
Produkte erhielten. Fiir Verargerung sorgte auch, dass
die Endung ,,.de“ der Internetseite eines Onlineshops
keinesfalls bedeutete, dass die Verbraucher es mit ei-
nem im Inland ansdssigen Anbieter zu tun hatten. So
kam fiir einige Verbraucher das bdse Erwachen, als sie
von ihrem Widerrufsrecht Gebrauch machen wollten,
da die bestellte Ware weder ihren Qualitdtsvorstellun-
gen entsprach noch passte. Erfolgte die Bestellung so-
gar auBerhalb der Europdischen Union, griff nicht der
Schutz des europdischen Verbraucherrechts. Die Kos-
ten der Riicksendung, wenn diese tiberhaupt moglich
war, stand in keinem Verhaltnis zum Warenwert. Zudem
berechneten einige Anbieter erhebliche Bearbeitungs-
gebiihren fiir Retouren.

UBERBLICK UBER DIE BERATUNGSANGEBOTE

§ 388
[H 694

284

Telefonische Kontakte
Personliche Kontakte

Schriftliche Kontakte
(E-Mail / Brief/Video)
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HARTEFALLE EIN GROSSES THEMA

Auch die Rundfunkbeitragsberatung war von den Auswirkungen der Corona-Pandemie betroffen: Die Beratung konn-
te ab Madrz nur noch aus dem Home-Office heraus stattfinden. Anstatt der sonst iiblichen personlichen Beratung
boten wir eine ,,Corona-Spezialberatung*“ am Telefon an. Auch diese wurde von den Ratsuchenden gerne genutzt.

Im Jahr 2020 suchten viele Verbraucher unsere Rund-
funkbeitragsberatung auf, um sich tiber die Méglichkei-
ten einer Befreiung von der Rundfunkbeitragszahlung
zu informieren. Im Zusammenhang mit Kurzarbeit oder
Jobverlust in Folge der Corona-Pandemie fragten Rat-
suchende vermehrt nach einer Befreiung aufgrund des
Bezugs von Sozialleistungen oder eines Hartefalls. Im
Vergleich zu den Vorjahren hduften sich in 2020 diese
Art von Anfragen.

Wie in den letzten Jahren drehten sich die Anfragen hau-
fig auch um falsche, also nicht auf den tatsachlichen
Lebenssachverhalt passende Anmeldungen. Manche
Wohnsitze wurden beim Einwohnermeldeamt vor Jahr-
zehnten falsch eingetragen oder nicht korrekt ausge-
tragen. Das fiihrte dazu, dass die Anmeldung beim Bei-
tragsservice auf falschen Angaben beruhte. In vielen
Fallen erkannten wir erst in der Beratung das Problem.
Nach und nach konnten die Verbraucher dann ihre Daten
beim Einwohnermeldeamt berichtigen und sich damit
dann auch korrekt beim Beitragsservice anmelden.

Besonders herausfordernd waren die Beratungen von
Ratsuchenden, die nicht oder nur schlecht Deutsch
sprachen und/oder aus Landern kamen, in denen es
etwas Vergleichbares wie den Rundfunkbeitrag nicht
gibt. Herausfordernd war auch, dass der iiberwiegende
Teil der Beratungen aufgrund der Pandemie telefonisch
stattfinden musste. Die Ratsuchenden kldrten wir iber
ihre Rechte in Bezug auf Abmeldung, Befreiung und Er-
mafBigungen auf. Das allein fiihrte hdaufig schon dazu,

dass sich die finanzielle Situation der Ratsuchenden
verbesserte, wenn diese zum Beispiel aus Unkenntnis
eine unnotige Doppelzahlung fiir eine Wohnung geleis-
tet oder eine mogliche Befreiung nicht beantragt hatten.

UBERBLICK UBER DIE BERATUNGSANGEBOTE
Telefonische Kontakte
Persdnliche Kontakte

Schriftliche Kontakte
(E-Mail / Brief/Video)

306

SO HILFT
DIE VERBRAUCHERZENTRALE

Ein Verbraucher fehlte aufgrund von Kurzarbeit
im Zuge der Corona-Pandemie ein wesentlicher
Teil seines Einkommens und er suchte nach Mog-
lichkeiten, um im Alltag Geld einzusparen. Auf

Nachfrage berichtete er, dass er sein Einkommen
inzwischen auch mit Arbeitslosengeld Il aufsto-
cken musste. Die Rundfunkbeitragsberatung
zeigte ihm den Weg zu einer Befreiung von der
Zahlung des Rundfunkbeitrags, sodass er 17,50
Euro im Monat sparen konnte.
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REISEVERSICHERER VERWEIGERN AUSZAHLUNG

Anfang des Jahres 2020 stellten wir unsere Vertragspriifungen auf digitale Erfassung und Ablage um. Im Januar
ahnten wir noch nicht, wie wichtig dieser Schritt fiir uns werden wiirde. Gleiches gilt fiir die Umstellung von fast
ausschlieBlich personlicher auf telefonische Beratung, die uns allerdings bis zum zweiten Lockdown beschiftigte.

Corona und der Lockdown fiihrten bei vielen Verbrau-
chern zu Verunsicherung und Einkommenseinbuf3en.
Eine gute Gelegenheit, um Lebens- und Rentenversi-
cherungsvertrdage auf den Priifstand zu stellen. Uns
erreichten zahlreiche Anfragen von Versicherten, die
nach einer Moglichkeit suchten, ihre Lebens- und Ren-
tenversicherungen aufzulésen. Unser ,altes“ Thema
Widerspruch von Versicherungen (riickwirkende Auflo-
sung der Vertrage) bekam auf einmal eine existenzielle
Bedeutung. Leider mauern viele Versicherer, sodass
Verbraucher einen langen Atem brauchen.

Die Corona-Pandemie machte Reisewilligen 2020 einen
Strich durch die Rechnung. Aufgrund einer vertraglich
fixierten Pandemieklausel verweigerten dann auch
noch Reiseriicktrittversicherer in vielen Féllen die Leis-
tung — zum Arger der Verbraucherinnen und Verbrau-
cher. In anderen Fallen verweigerten die Versicherer
trotz einer ordnungsgemafien Stornierung die Zahlung
der anfallenden Gebiihren mit der Begriindung, dass
Reisen aufgrund der Pandemie ja sowieso storniert
worden wadren. In den meisten Fallen konnten wir den
Ratsuchenden Wege aufzeigen, um letztlich an ihr Geld
und zu ihrem Recht zu kommen.

Klage gegen die Axa

Aus unserer Sicht durften die Vertrdge der Axa Unfall
Kombirente in den Jahren 2018 und 2019 nicht gekiin-
digt werden. Die Klage gegen die Axa reichten wir im
Marz ein. Ein Urteil steht noch aus.

Anhand einer Umfrage wollten wir herausfinden, ob
Versicherer weiterhin an der unzuldssigen doppelten
Abschlusskostenverrechnung bei Riester-Rentenvertra-
gen festhalten. Dazu hatten wir Verbraucher aufgeru-
fen, mithilfe eines von uns erstellten Musterbriefes bei
ihrem Versicherer nachzufragen, ob diese tatsdchlich
doppelte Abschlusskosten erheben. Viele Verbraucher
beteiligten sich daran und lie3en sich im Anschluss zu
den erhaltenen Antworten bei uns beraten.

UBERBLICK UBER DIE INFORMATIONS- UND
BERATUNGSANGEBOTE

Q) 923
lﬂ 257

785
lﬁ__l 4/76

5.051

Telefonische Kontakte
Personliche Kontakte

Schriftliche Kontakte
(E-Mail / Brief/Video)

Anzahl/Teilnehmer Vortrage

Zugriffe auf Schnellrechner

SO HILFT
DIE VERBRAUCHERZENTRALE

Eine Verbraucherin schloss 2020 eine fonds-
gebundene Rentenversicherung bei einem Fi-
nanzvermittler ab. Die Abschlussvergiitung des
Finanzvermittlers zahlte die Verbraucherin auf-
grund eines gesonderten Vergiitungsvertrages in
Raten. Ziemlich schnell wurde klar, dass sich die
Verbraucherin weder die monatlichen Versiche-
rungspramien noch die Vermittler-Vergiitung leis-
ten konnte. Daraufhin kiindigte die Verbraucherin
die Vertrage. Allerdings akzeptierte nur die Versi-
cherung die Kiindigung. Die Kiindigung des Ver-
giitungsvertrages verweigerte der Finanzvermitt-
ler mit dem Hinweis, dass dieser unkiindbar sei.
Die Verbraucherin wendete sich an uns und wir
legten Beschwerde beim Versicherungsombuds-
mann ein. Der Finanzvermittler gab schlieBlich
nach, beendete den Vertrag und verzichtete auf
die restliche Vergiitung von mehr als 2.000 Euro.
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UNZULASSIGE KLAUSELN ERKENNEN

Nach fast drei Jahren Vorbereitungszeit war es so weit. Im August startete das gemeinsame Projekt der Techni-
schen Universitdt Miinchen und der Verbraucherzentralen Brandenburg und Hamburg: der AGB-Check. Im Rahmen
der Kooperation soll ein Tool entwickelt werden, das eine automatisierte juristische Priifung von Allgemeinen

Geschiftsbedingungen vornehmen kann.

Ziel des Vorhabens ist die Erforschung innovativer, auf
Kiinstlicher Intelligenz basierter Verfahren, die in Zu-
kunft auch durch im Verbraucherschutz tatige Experten
eingesetzt werden kénnen. Das intelligente System soll
Priifungen vereinfachen, indem es Arbeitsprozesse di-
gitalisiert. So konnen unzuldssige Praktiken schneller
verfolgt und der Markt wirkungsvoller von unseriéser
AGB-Gestaltung bereinigt werden.

Die Technische Universitdat Miinchen leitet dieses span-
nende Projekt und ist fiir die Entwicklung und Pro-
grammierung des Systems zustdndig. Die Kollegen der
beiden Verbraucherzentralen unterstiitzen juristisch.

Sie priiften im Berichtsjahr zundchst handisch verschie-
dene AGBs und speisten Daten in das Computersystem
ein. Bis Ende des Jahres konnten so schon knapp 1.200
Klauseln annotiert werden, wobei rund sechs Prozent
ungiiltig waren. Einige Anbieter waren dabei so auffal-
lig, dass die Verbraucherzentrale Hamburg Abmahnun-
gen ausgesprochen und erfolgreich zur Unterlassung
aufgefordert hat.

Im Laufe des Projektes wird das Programm die Priifung
tibernehmen und das Ergebnis von den Juristen tber-
prift und gegebenenfalls korrigiert. Auf diese Weise
kann das System stetig dazulernen.

AGB-CHECK: AUFGABEN DER BETEILIGTEN

Technische Universitat
Miinchen

Implementierung

Entwicklung von Verfahren
zur Analyse

I

Technische Kontrolle/
Verbesserungen

T

Preprocessing
von Texten

Automatisierte

juristische Analyse

-
: -

Verbraucherzentralen

Eingabe und Sammlung

Juristische Redaktion

I

Juristische Kontrolle/
Verbesserungen

T

Anfang 2022 soll das System fertig und einsatzbereit sein.



22 | Geldanlage und Altersvorsorge

SORGE UM DIE ALTERSVORSORGE

Lohnt sich meine Altersvorsorge iiberhaupt noch? Diese Frage stellten sich 2020 viele Verbraucherinnen und Ver-
braucher. Weiterhin ungebrochen ist das Interesse an nachhaltiger Geldanlage. Griin ist in. Ganz im Gegensatz zu
Lombardium. Die Insolvenz des Luxus-Pfandleihhauses sorgte fiir viel Arger.

Zu Beginn des Jahres 2020 — unmittelbar vor den pande-
miebezogenen Kontaktbeschrankungen — konnten wir
noch viele Vortrdage und personliche Beratungen durch-
fiihren. Mit den Kontaktbeschrankungen stellten wir zi-
gig unsere personliche auf eine telefonische Beratung
um und die Verbraucher waren dankbar, gerade jetzt ei-
nen Ansprechpartner fiir ihre Probleme bei der Geldanla-
ge zu haben. Die Fragen waren vielfaltig: Was mache ich
mit meinem Geld, wenn die Bank nicht nur keine Zinsen
mehr zahlt, sondern jetzt auch noch ein Verwahrentgelt
verlangt? Wie soll Altersvorsorge iiberhaupt noch funkti-
onieren, wenn ich mit dem Ertrag nicht mal die Inflation
ausgleichen kann?

Griine Geldanlage ist in

Auch 2020 war die Nachfrage von Verbrauchern nach
nachhaltiger Geldanlage und griinen Altersvorsorge-
Produkten ungebrochen. Immer mehr Menschen ist es
wichtig, dass ihr Geld nicht in Waffen, Atomkraft und
im Zusammenhang mit Menschenrechtsverletzungen
investiert wird, sondern stattdessen in Klimaschutz
oder soziale Projekte. Da Verbraucher in der Regel we-
nig tiber nachhaltige Geldanlage wissen, wiinschen sie
sich eine objektive und unabhédngige Beratung. Ent-
sprechend stark nachgefragt waren 2020 unsere Bera-
tungsangebote.

Lombardium-Insolvenz sorgt fiir Arger

Die Insolvenz des Luxus-Pfandleihhauses
Lombardium und die in diesem Zusammen-
hang vertriebenen stillen Teilhabergesell-
schaften beschéftigten uns auch 202o0.
Der Insolvenzverwalter Kanzlei Tiefen-
bacherforderte auch von Anlegern Geld
zuriick, die ihre Einlage bereits Jahre vor
der Insolvenz erstattet bekommen hatten.
Konnten Anleger zundchst noch Ver-
gleiche mit dem Insolvenzverwalter
schliefen, machte dieser zum Ende

des Jahres 2020 seine Forderungen

auf dem Klageweg geltend.

&

Vermehrt gab es Anfragen zu verlustreichem Handel
mit CFD (contract for difference oder Differenzkon-
trakte) und Kryptowahrungen. Verbraucher lielen sich
durch irrefiihrende Angebote im Internet oder in sozi-
alen Medien dazu verleiten, sich auf Handelsplattfor-
men fir riskante Finanztransaktionen, insbesondere
Spekulationen und Hebelgeschadfte anzumelden. In der
Regel befinden sich die betreffenden Firmen im Aus-
land und der Kontakt findet telefonisch tiber Callcenter
statt. Uber personliche ,Berater” bauen die Betriiger
Vertrauen auf und nicht selten investieren Verbraucher
ihre gesamten Ersparnisse in riskante Transaktionen.
Am Ende kdnnen wir oft nur noch dabei helfen, den
Schaden der Verbraucher zu begrenzen und die Ge-
schéaftsbeziehungen eindeutig zu beenden.

UBERBLICK UBER DIE INFORMATIONS- UND
BERATUNGSANGEBOTE

Q) 662 Telefonische Kontakte
[ﬂ 661
422

[ﬁ__l 8/197 Anzahl/Teilnehmer Vortrage

Personliche Kontakte

Schriftliche Kontakte
(E-Mail / Brief/Video)

- -
—
-



Immobilienfinanzierung | 23

WAS TUN MIT DER IMMOBILIE IM ALTER?

Mehr denn je ist das Thema ,.eigene Immobilie* aktuell. Aber trotz weiterhin niedriger Zinsen ist es fiir Verbrau-
cherinnen und Verbraucher nicht einfach, diesen Traum umzusetzen. Dies liegt auch an fehlenden oder teils unse-
riosen Angeboten. Fiir viele Inmobilienbesitzer stellt sich hingegen im Alter die Frage, wie sie aus ihrer Immobilie

Geld erhalten, diese aber weiterhin bewohnen kénnen.

Auch und gerade in Zeiten der Pandemie gestaltet es
sich fiir viele Menschen schwierig, Losungen fiir ihre
Note und Bedirfnisse zu finden. Mit einer kleinen Ren-
te ist der Unterhalt einer Immobilie schwierig — obwohl
viel Geld in Form von ,,Betongold“ vorhanden ist. Nicht
von ungefdhr agieren daher immer mehr Anbieter auf
dem Immobilienmarkt. Dort den Uberblick zu bekom-
men oder zu behalten ist schwierig. Auch 2020 nutzen
darum viele Immobilienbesitzer die Moglichkeit, sich
von uns neutral und fachkundig beraten zu lassen.

Vorfilligkeitsentschadigung

Die Kehrseite der aktuell niedrigen Kreditzinsen ist
aus Sicht der Verbraucherschutzes, dass Immobilien-
besitzer eine viel zu hohe Vorfilligkeitsentschadigung
zahlen miissen, wenn sie ihren Darlehensvertrag vor-
zeitig beenden. Da die sogenannten Wiederanlagezin-
sen ebenfalls im Keller sind, fiihrt das dazu, dass der
von den Banken geltend gemachte Schaden, die nicht
erfiillte Zinserwartung, sogar hoher ausfallt als in fri-
heren Jahren.

Altersvorsorge, Immobilien und Riester?

Immobilien sind eine beliebte Altersvorsorge. Einige
Immobilienbesitzer kombinieren ihr ,,Betongold® zu-
sdtzlich mit einer staatlichen Riesterférderung. In 2020
erhielten wir dazu viele Anfragen von Verbrauchern: Ist
eine Immobilie bei der derzeitigen Marktsituation oder
der zu erwartenden Marktentwicklung als Altersvor-
sorge geeignet? Macht es Sinn, eine Riesterférderung
in die Eigentumsbildung zu integrieren? Vor dem Hin-
tergrund sich stdandig @ndernder Regelungen und Rah-
menbedingungen, wobei leider die schwerwiegendsten
Defizite in der Riesterférderung nach wie vor ungelost
sind, klart die Verbraucherzentrale iiber die Vor- und
Nachteile von Wohneigentum als Altersvorsorge und
der Einbindung von Riesterférderung kompetent und
ganzheitlich auf.

Neue Formate in 2020

Unter groRen Kraftanstrengungen schuf die Abteilung
zu Beginn der Pandemie neue Beratungsangebote in
Form von Video- und Telefonberatung. Diese wurden
von den Ratsuchenden gut angenommen. Im zweiten
Schritt arbeiten wir aktuell daran, die Arbeitsablaufe
und die Infrastruktur hinter den neuen Angeboten zu
optimieren und auszubauen. Hier sind wir allerdings
auch auf die Unterstiitzung von Stadt und Staat ange-
wiesen.

UBERBLICK UBER DIE INFORMATIONS- UND
BERATUNGSANGEBOTE

& 927
@ 655

2.104

$ 14/280 Anzahl/Teilnehmer Vortrage

Telefonische Kontakte

Personliche Kontakte

Schriftliche Kontakte
(E-Mail / Brief/Video)




24 | Konto und Kredit

HOCH, HOHER, DISPOZINSEN

Auch 2020 erhielten wir viele Anfragen zu (unberechtigten) Inkassoforderungen und den damit verbundenen In-
kassokosten, welche die meisten Verbraucherinnen und Verbraucher als unangemessen hoch empfinden. Doch
auch die gestiegenen Entgelte, die Banken und Sparkassen fiir das Fiihren von Girokonten erheben, bewegten

viele Ratsuchende.

Viele Anfragen erreichten uns zu Girokonten. Nicht
allein die Kontofiihrungskosten gaben Anlass zur Be-
schwerde, sondern auch die immer kreativeren Wege,
auf denen die Institute neue Entgelte einfiihren. So
hat sich zum Bespiel das Geldabheben im Ausland bei
vielen Banken zu einer echten Gebiihrenfalle entwi-
ckelt. Auch die Tatsache, dass die Zinsen fiir Kredite,
insbesondere die Dispositionszinssatze, nicht sinken,
obwohl auf der anderen Seite kaum noch Sparzinsen
gutgeschrieben werden, sorgte bei Verbrauchern fiir
Unmut.

Inkasso-Check stark nachgefragt

Gemeinsam mit der Rechtsabteilung entwickelten wir
2020 den webbasierten, automatisieren ,,Inkasso-
Check” weiter. Auf den dazugehorigen Artikel ,,Keine
Angst vor Inkassobriefen“ verzeichneten wir 76.970
eindeutige Seitenzugriffe.

Im Laufe der Corona-Pandemie gewann auch das The-
ma bargeldloses Bezahlen immer mehr an Bedeutung.
Verbraucher drgerten sich vor allem dariiber, dass Ban-
ken das kontaktlose Bezahlen per Giro- oder Kreditkar-
te zwar breit bewarben, im Einzelfall jedoch nicht dar-
auf hinwiesen, dass dies nur fuir Verbraucher mit einem
pauschalen Kontomodell kostenlos ist. Kunden mit ei-
nem Girokonto mit Einzelabrechnung zahlten hingegen
drauf, da Banken fiir jeden Buchungsposten oder jede
einzelne Kartennutzung ein Entgelt berechne-
ten. In einem uns vorliegenden Fall verdrei-
fachten sich die Kontofiihrungskosten eines
Verbrauchers.

Warnung vor Bezahldiensten

In einer Pressemitteilung warnten
wir davor, dass Nutzer von Be-
zahldiensten wie PayPal oder
Klarna in bestimmten Konstel-
lationen ihren Kauferschutz zu
verlieren drohen. Das war vor
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allem dann der Fall, wenn sich Nutzer fiir die Bezahlart
,Freunde & Familie“ entschieden. Mit der Pressemittei-
lung l6sten wir ein groRes Medienecho aus.

Auch 2020 waren wir im »Biindnis gegen Wucher« aktiv
und werden unserer Mitgliedschaften auch 2021 aktiv
fortsetzen.

Arger mit der Sparda-Bank

Anfang November verdrgerte die Sparda-Bank Ham-
burg ihre Kunden mit einer Systemumstellung. Diese
hatte zur Folge, dass viele Kunden eine Weile nicht auf
ihr Konto zugreifen konnten.

UBERBLICK UBER DIE INFORMATIONS- UND
BERATUNGSANGEBOTE

Die Anzahl personlicher Beratungen betrug aufgrund
der Corona-Pandemie nur 26; aus dem gleichen Grund
wurden die Anzahl schriftlicher (E-Mail/ Brief/ Video)
und telefonischer Beratungen statistisch nicht separat
von den Zahlen der Schuldnerberatung (siehe dort) er-
fasst.

»

»Ganz herzlichen Dank fiir diese ausfiihrliche
Auskunft. Meine Frage ist damit erschépfend be-

antwortet. So fiihle ich mich als Verbraucher gut
beraten.“
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NOTLAGE 2020 DURCH COVID-19

Die Corona-bedingte Umstellung von personlicher auf telefonische Beratung stellte eine grof3e Herausforderung
dar. Vorhandene Sprachbarrieren zu Menschen, die wenig oder gar kein Deutsch sprechen, lassen sich am Telefon
ohne Gestik und Mimik schwer iiberbriicken. Gleichwohl hat die Schuldnerberatung auch 2020 wieder vielen Men-

schen in finanzieller Not helfen kénnen.

Aufgabe der Schuldner- und Insolvenzberatung ist es im
Wesentlichen, Menschen mit finanziellen Problemen zu
helfen. Soweit es geht, versuchen wir hier zunéchst eine
Einigung mit den Gldaubigern herbeizufiihren. Wenn die-
se nicht vergleichsbereit sind oder die finanzielle Situa-
tion der Verbraucher derart desolat ist, dass sie nichts
Nennenswertes anzubieten haben, helfen wir bei der
Vorbereitung auf ein gerichtliches Insolvenzverfahren.

Wenn es im weiteren Verlauf des Verfahrens noch
Schwierigkeiten mit dem Gericht, dem Treuhdnder/
Insolvenzverwalter oder einem Gldubiger geben soll-
te, stehen wir den Betroffenen mit einer sogenannten
nachgehenden Beratung zur Seite. Fir dringende Fra-
gen bieten wir eine offene Sprechstunde an. Nachdem
wir im ersten Quartal noch 313 Verbrauchern in der per-
sonlichen Kurz- und Notfallberatung helfen konnten,
waren es aufgrund des Lockdowns in den letzten drei
Quartalen zusammen nur noch 323 Verbraucher. Aber
natirlich standen wir den Verbrauchern weiterhin per
Mail oder telefonisch zur Seite.

Finanzielle Notlage durch Corona

Vor der Corona-Pandemie bezogen rund 50 Prozent der
Ratsuchenden, die in unsere Beratung kamen, Arbeits-
losengeld Il. Lediglich 20 Prozent waren fest angestellt.
Im Berichtsjahr 2020 héauften sich die Anfragen von
Verbrauchern, die in Kurzarbeit oder gerade arbeitslos
geworden waren oder denen eine Nebentatigkeit weg-
gebrochen war. Hier filhrten wir in der Regel eine Haus-
haltsberatung durch, in der wir im ersten Schritt einen
Kassensturz mit dem Ratsuchenden machten. Ziel war
es, Uberflissige Kosten aufzuspiiren, zu streichen oder
Kreditraten zu kiirzen.

Besonders gefreut hat uns, dass am 30. Dezember
2020 doch noch die Anderung der Insolvenzordnung in
Kraft getreten ist, mit der die Verfahrensdauer fiir alle
Schuldner von sechs auf drei Jahre verkirzt wurde. Wir
rechnen deswegen fiir 2021 mit einem weiteren Anstieg
der Nachfrage.

UBERBLICK UBER DIE INFORMATIONS- UND
BERATUNGSANGEBOTE

@ 3.201 Allgemeine Infos und Auskiinfte

Q) 1.739 Telefonische Kontakte (inkl. Mail)

ﬂ 636 Personliche Kurzberatungen

@ 377 Schuldner- und Insolvenzberatungen
% 154  Nachgehende Beratungen

% 229 Ausgestellte P-Konto-Bescheinigungen

lﬁ__|9/55 Anzahl/Teilnehmer Vortrdge

SO HILFT
DIE VERBRAUCHERZENTRALE

Eine unseriose Kreditvermittlung legte dem Ar-
beitgeber einer Verbraucherin eine von ihr un-
terschriebene Lohnabtretung vor. Der Chef, dem
das Ganze suspekt erschien, wandte sich direkt

an uns. Wir haben ihm geholfen, eine Zusatzver-
einbarung zum Arbeitsvertrag zu formulieren,
wonach Lohnabtretungen ausgeschlossen sind.
Damit ist dem Vermittler der Zugriff auf das Konto
der Verbraucherin verwehrt und er miisste seinen
vermeintlichen Anspruch einklagen, wofiir aus
unserer Sicht die Rechtsgrundlage fehlt.



26 | Gesundheit und Patientenschutz

IMMER ARGER MIT DER KASSE

Die Corona-Pandemie hat die Arbeit der Abteilung inhaltlich weniger beeinflusst, als man annehmen kénnte. Bis
auf einige leichte Verschiebungen der Beratungsinhalte haben Patientinnen und Patienten dhnliche (Rechts-)Pro-
bleme im Gesundheitswesen wie zuvor: Krankenkassen, die nicht zahlen, Arzte, die schlecht behandeln, oder

auch Krankenhéuser, die falsch abrechnen.

Trotz grof3er organisatorischer Herausforderungen, die
sich durch die Corona-Pandemie ergaben, sind wir stolz
darauf, ein dhnlich hohes Niveau an Beratungskontak-
ten wie im Vorjahr erreicht zu haben. Weiterhin machen
die Kostentrdger, insbesondere gesetzliche und private
Krankenversicherungen, einen Grofteil der Beratungs-
anfragen aus: fast drei Viertel aller Beratungskontakte
in 2020. Gut zwolf Prozent kontaktierten uns wegen
eines Problems mit dem (Zahn-)Arzt oder eines Kran-
kenhauses.

Coronabedingt informierten wir iber unsere Homepage
insbesondere zu kurzfristigen Rechtsanderungen, die
sich weniger der medizinisch-epidemiologischen denn
der wirtschaftlich-sozialen Seite der Pandemiebewadl-
tigung zuwendeten: von Beitragsstundungsmoglich-
keiten fiir Privatversicherte (ber Lohn-
fortzahlung im Quarantdnefall bis hin
zur Giltigkeitsdauer von Rezepten bei
geschlossenen Therapiepraxen — ver-
meintliche Nischenthemen, die
aber im Einzelfall fiir die Betrof-
fenen von grofier Wichtigkeit
sind. Fiir uns {iberraschend
war, dass sich kaum Men-
schen an uns gewandt haben,
deren ,elektive Operation®
coronabedingt abgesagt wur-
de. Mit Blick auf die Promi-
nenz, mit welcher tiber die
Probleme mit massenhaft
verschobenen Opera-
tionen in den Medien
berichtet wurde, hatten
wir hier mehr erwartet.
Griinde hierfiirmogen ein
grofBes Verstdandnis der
Bevdlkerung fiir die ergrif-
fenen Pandemie-Mafinah-
men oder auch (noch) nicht
splirbare negativen Folgen
der Verschiebung sein.

Immer mehr Beratungen von Menschen
ohne Krankenversicherung

Viele Anfragen erhielten wir von Menschen ohne Kran-
kenversicherung. Diese sind hdufig jahrelang, teilweise
seit Jahrzehnten ohne Krankenversicherung. Da durch
die Corona-Pandemie die potenzielle Gefahr einer
schwerwiegenden Erkrankung gerade dauerprasent
ist, entschlossen sie sich offenbar vermehrt dazu, ihr
Problem mit unserer Unterstiitzung anzugehen.

Gelungene Premiere der Online-Vortrage

Da Prdsenzvortrdge in diesem Jahr kaum moglich wa-
ren, entwickelten wir ein neues Format: den Online-
Vortrag ,Beitragserhohung fiir die private Kranken-
versicherung! Und nun?“. Im Gegensatz zum fritheren
Prasenzformat zu den unterschiedlichen Absicherungs-
systemen GKV und PKV richtet es sich ausschlief3lich
an bereits privat Versicherte, die nach Alternativen zu
einem teuren PKV-Tarif suchen. Die Vortragspremiere
im Dezember traf auf eine hohe Nachfrage. Auch das
Feedback zum Format war sehr positiv.

UBERBLICK UBER DIE INFORMATIONS- UND
BERATUNGSANGEBOTE

& 1.177 Telefonische Kontakte

lﬂ 492

Personliche Kontakte
(Kurzberatung, wegen Corona teilweise
telefonisch durchgefiihrt)

Schriftliche Kontakte
(E-Mail / Brief/Video)

l.ﬁ__| 8/187 Anzahl/Teilnehmer Vortrage
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HERAUSFORDERUNGEN DES ALTERS ANNEHMEN

Das Alterwerden geht mit Verdnderungen und Herausforderungen einher. Beim Aktionstag ,,Das Alterwerden
meistern® biindeln wir eigene Angebote und ergdnzen diese mit der Expertise externer Kooperationspartner. So
schaffen wir ein breites Angebot, um Ratsuchende umfassend zu Themen wie Erndhrung, Pflege, Wohnen, Versi-
cherungen oder Vorsorge und Testament zu informieren.

Der Aktionstag ,,Das Alterwerden meistern® ist mittler-
weile ein fester Bestandteil unseres Veranstaltungska-
lenders. Am 24. Januar 2020 fand er bereits zum vierten
Mal statt. Die Besucher erwarteten abteilungsiibergrei-
fend kostenfreie Beratungen, Info- und Aktionsstande
sowie Vortrage. Alle Angebote waren kostenlos.

Die inhaltliche Gestaltung hat sich auch 2020 bewahrt.
Wir haben entsprechend der Nachfrage noch stdrker
als im Vorjahr den Schwerpunkt auf Vortrage gelegt,
deren Anzahl von zehn auf zwdlf ausgebaut. Neu im
Programm waren Vortrdge zum Biirgerschaftlichen En-
gagement und Wohnen, zum altersgerechten Umbauen
und zu Demenz. Unsere Dauerbrenner zu den Themen
Patientenverfiigung oder Geldanlage fiir (Fast-)Ruhe-
standler hatten wir aufgrund des grofien Interesses
mehrfach anbieten kdnnen. Ein weiteres Mal erwies es
sich als sehr hilfreich, dass die Besucher an den Info-
standen die Vortrage ergdanzende oder weiterfiihrende
Informationsgesprdche fiihren konnten. Diese Syner-
gieeffekte wollen wir weiter ausbauen.

Besucherzahlen steigen

Die Besucherzahl konnten wir im Vergleich zum Vorjahr
noch einmal deutlich steigern — mehr als 400 Personen
besuchten den Aktionstag. Die Resonanz auf das An-
gebot war iiberwiegend sehr positiv. Die Verbraucher
lobten vor allem die gebiindelte thematische Vielfalt
und die Qualitadt der einzelnen Angebote. Auch unsere
Kooperationspartner haben die inhaltliche Gestaltung
ausnahmslos begriif3t. Insofern kénnen wir von einem
grof3en Erfolg sprechen. Zugleich zeigte sich aber auch,
dass wir mit einem Aktionstag dieser Grof3e an die
Grenzen sowohl unserer rdumlichen als auch personel-
len Kapazitdten stofRen.

Mittelfristig wollen wir sowohl von den &lteren Men-
schen als auch von Beratungsstellen oder Multiplika-
toren als verldsslicher, konstanter Partner wahrgenom-
men werden. Aufgrund der Corona-Pandemie war es im
Januar 2021 leider nicht méglich, den fiinften Aktions-
tag ,Das Alterwerden meistern® zu veranstalten. Soll-
ten es die Gegebenheiten zulassen, werden wir zur Jah-
resmitte 2021 sicherlich dariiber nachdenken, ob und
wie wir den ndchsten Aktionstag konzipieren kdnnen.
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Grofer Andrang beim 4. Aktionstag ,,Das Alterwerden meistern. Uber 400 Menschen besuchten die zahlreichen

Veranstaltungen
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28 | Bauen, Wohnen und Energie
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PILOTPHASE FUR DEN EIGNUNGS-CHECK HEIZUNG

Der Ansturm auf die Energie-Checks im Rahmen der bundesgeférderten Energieberatung hielt auch 2020 an. Die
Nachfrage nach dieser Einstiegsberatung in der eigenen Immobilie war von uns kaum zu bewiltigen, zumal sie fiir
Verbraucherinnen und Verbraucher in Hamburg kostenfrei ist. Den Eigenkostenanteil von 30 Euro iibernimmt im
Rahmen der Hamburger Energielotsen komplett die Stadt Hamburg.

Die Anschaffung einer Solaranlage, Sanierungsmaf3-
nahmen am Gebdude, hoher Stromverbrauch oder effi-
ziente Heiztechnik: Am liebsten lassen sich Ratsuchen-
de in ihren eigenen vier Wanden zu konkreten Fragen
und Handlungsmoglichkeiten beraten. Aufgrund der
Corona-Pandemie mussten wir unsere Vor-Ort-Besuche
leider zeitweise aussetzen. Die zeitliche Verzogerung
im Abarbeiten der Anfragen konnten wir sowohl durch
unsere telefonische als auch unsere Online-Beratung
jedoch gréBtenteils auffangen.

Aufgrund der eingeschrankten Beratungsmoglichkei-
ten konnten wir weder unser Angebot optimal bewer-
ben noch unsere Kooperation mit anderen Institutionen
vertiefen oder weiterentwickeln. Trotz dieser Einschran-
kungen mussten wir das vorgesehene Kontingent von
500 Energie-Checks aufstocken, da wir diese Zahl be-
reits im ersten Halbjahr fast erreichten. Insgesamt fiihr-
ten wir im Berichtsjahr 915 Energie-Checks durch.

Forderprogramme stark nachgefragt

Bei den ausfiihrlichen telefonischen und Online-Bera-
tungen dominierten Anfragen zu den aktuellen Forder-
programmen von Bund und Land (rund 60 Prozent). Die-
se bezogen sich vorrangig auf den Heizungsaustausch.
Aber auch solarthermische Anlagen waren 2020 bei
Verbrauchern ein bedeutendes Thema. Dies lag auch
an den guten Forderkonditionen des Landes.

Nach dem groen Erfolg des Formates ,Eignungs-
Checks Solar“ fiihrten wir von Juli bis Dezember
bundesweit eine Pilotphase fiir einen sogenannten
»Eignungs-Check Heizung* durch. Anders als der Heiz-
Check, der eine Optimierung oder den Austausch des
bestehenden Heizsystem priift, zielt dieses Angebot

auf die Heizungserneuerung und Technikempfehlungen
ab: Nach einer Bestandsaufnahme (vorhandene Tech-
nik, Lagerkapazitaten, Anschlussmoglichkeiten, Ener-
gieverbrauch, ...) sprechen wir unter Berticksichtigung
der Prdferenzen und finanziellen Moglichkeiten der
Ratsuchenden Empfehlungen fiir Heizsysteme aus. Kri-
terien sind unter anderem der CO2-Verbrauch, Forder-
moglichkeiten sowie Investitions- und Betriebskosten.

Aufgrund der guten Forderlandschaft sowie gesetzli-
cher Rahmenbedingungen erwarten wir fiir 2021 eine
hohe Nachfrage nach unseren Beratungsangeboten.

UBERBLICK UBER DIE INFORMATIONS- UND
BERATUNGSANGEBOTE

& Telefonische Kontakte siehe Energiehotline
ﬁ 1.009 Personliche Kontakte (aufgrund des
Lock-Downs zahlen hier auch ausfiihrliche

Telefonberatungen als personlich

g Anzahl Energiechecks

365  Gebdude-Checks
283  Basis-Checks
166  Eignungs-Checks Solar

37  Eignungs-Checks Heizung (Pilotphase)
69  Heiz-Checks
8  Solarwdrme-Checks

Schriftliche Kontakte (E-Mail/Brief/Video)
siehe Energiehotline

lﬁ__| 13/263 Anzahl/Teilnehmer Vortrdge
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HOHENFLUG ZUM JAHRESBEGINN

An der Hotline der Hamburger Energielotsen berieten wir 2020 iiber 5.000 Personen zu allen Fragen rund ums Ener-
giesparen. Zudem informierten wir iiber weitergehende Beratungsangebote oder vermittelten Ratsuchende direkt
weiter. Unser Beratungsangebot konnten die Kolleginnen und Kollegen auch wihrend des Corona-Lockdowns aus

dem Homeoffice nahtlos aufrechterhalten.

Zum Jahresbeginn bewarb die Behorde fiir Umwelt und
Energie das Kooperationsangebot Hamburger Ener-
gielotsen in einer breit angelegten Kampagne. Diese
wirkte sich duRerst positiv auf die Nachfrage aus. Uber
500 Ratsuchende wahlten von Anfang Januar bis Ende
Februar die Nummer unserer Beratungshotline. Neben
der Werbeoffensive der Behérde hatten auch die erhéh-
ten Bundesférderungen bei Heizungsaustausch und
energetischer Sanierung im Rahmen des Klimapaketes
spiirbaren Einfluss auf unsere Beratungszahlen.

Steigende Zahlen im Sommer

Die Corona-Pandemie bremste den Hohenflug der Be-
ratungszahlen im Marz zundchst aus. Die Zahlen gin-
gen spirbar zuriick und sanken im April und Mai auf
unter 300 eingehende Anrufe pro Monat. Im weiteren
Jahresverlauf stiegen die Zahlen wieder leicht an: auf
350—400 Ratsuchende monatlich.

Aufgrund der Corona-Pandemie mussten wir auch das
Gesamtangebot der Energieberatung deutlich ein-
schranken. Dies betraf bei den weiterfiihrenden Ange-
boten sowohl die Energie-Checks vor Ort (in Koopera-
tion mit der bundesgeférderten Energieberatung der
Verbraucherzentrale) als auch die Beratung im Rahmen
einer Ausstellung unseres Kooperationspartners Hand-
werkskammer. Beide Angebote mussten wir zundchst
bis Mitte des Jahres und erneut ab November ausset-
zen. Diese Maflnahme wirkte sich ebenfalls negativ auf
die Beratungszahlen der Energielotsen aus.

Verstandnis unter den Verbrauchern

Aufgrund der coronabedingten Einschrankungen war
es fir uns eine grof’e Herausforderung, den individuel-
len Wiinschen der Ratsuchenden immer gerecht zu wer-
den. Dennoch nahmen diese unsere ausfiihrlichen Te-
lefon- und Online-Beratungen als Uberbriickungs- und
Ausweichmadglichkeit gut an. Generell brachten uns die
Ratsuchenden viel Verstandnis fiir die Einschrankun-
gen und ergriffenen Manahmen entgegen.

Die meisten Anfragen (rund 23 Prozent) erhielten wir
auch 2020 zu den Bereichen Wdarmedammung und
Heiztechnik. Das Interesse am Thema Heiztechnik stieg
aufgrund der verbesserten Forderkonditionen und der
Austauschpramie fiir Olheizungen zum Jahresende
spiirbar an. In der ersten Jahreshélfte bewegte die Rat-
suchenden vor allem der Stromverbrauch im Homeof-
fice. Rund 15 Prozent aller Beratungsanfragen drehten
sich um dieses Thema. Im Verlauf des Jahres verlor das
Thema aber wieder an Bedeutung.

Positive Prognose

Die Beratungshotline der Hamburger Energielotsen
hat sich als Weiterentwicklung des telefonischen Be-
ratungsangebotes trotz der pandemiebedingten Ein-
schrankungen erfolgreich etabliert. Sofern wir das
komplette Kooperationsangebot wieder durchfiihren
und bewerben kénnen, gehen wir, vor allem vor dem
Hintergrund der aktuell guten Forderkonditionen und
des HamburgerKlimaschutzgesetzes, von einem anhal-
tend grof3en Interesse und entsprechender Beratungs-
nachfrage aus.

UBERBLICK UBER DIE INFORMATIONS- UND
BERATUNGSANGEBOTE

Q) 4.445 Telefonische Kontakte

659  Schriftliche Kontakte
(E-Mail / Brief/Video)

Personliche Beratungen und Vortrdge (siehe Energie-
beratung Bundesprojekt)



30 | Umwelt und Nachhaltigkeit

WUNSCH NACH NACHHALTIGEM KONSUM

Ob Kleidung, Haushaltsgerdte oder digitales Leben — unser Konsum hat immer auch Folgen fiir die Umwelt und das
Klima. Sich damit auseinanderzusetzen, ist heute wichtiger denn je. Wie schon in den vergangenen Jahren stellten
wir auch 2020 alle Aktivitdten des Fachbereichs unter den thematischen Schirm der zwélf Nachhaltigkeitsziele der

Vereinten Nationen.

Auch fiir den Fachbereich ergaben sich aus der allgemei-
nen Corona-Krise zahlreiche Herausforderungen. Einer-
seits brachen personliche Beratungen und Prdsenzvor-
trage fast vollig weg, andererseits ergaben sich seitens
der Verbraucher zahlreiche neue Anfragen und Bera-
tungsbedirfnisse rund um das Thema Hygiene. Auf3er-
dem etablierten wir zahlreiche Online-Seminare, die von
den Verbrauchern sehr gut angenommen wurden.

Mobilitdat und Nachhaltigkeit

Eines der Schliisselthemen fiir nachhaltige Stadtent-
wicklung und die Entwicklung der Metropolregion Ham-
burg ist zweifellos die Mobilitdat. Auf Hamburg adaptiert,
hat die Verbraucherzentrale hier ein Beratungsangebot
entwickelt und im ersten Schritt zundchst als Prasenz-
beziehungsweise Online-Vortrag umgesetzt. Mittel-
fristig wollen wir daraus einen Beratungsschwerpunkt
entwickeln. Die nachhaltige Nutzung von o6ffentlichen
und privaten Verkehrsmitteln, eingebettet in einen inte-
grativen Ansatz der Verkehrsplanung, bildet dabei den
Hintergrund.

Korrekte Klamotten - iiber den nachhaltigen
Umgang mit Textilien und Mode

Das Thema nachhaltige und fair gehandelte Kleidung
bewegte auch 2020 die Offentlichkeit. Viele Medien be-
richteten. Auch in unseren Beratungen und Vortrdgen
entwickelte sich das Thema zu einem echten Schwer-
punkt. Dabei ging es vor allem um Schadstoffe in Texti-
lien, die fast uniiberblickbare Vielfalt von Zeichen und
Siegeln, die zunehmend unbefriedigende Situation bei
der Entsorgung von Alttextilien oder um Sozial-, Fair-
trade- und Umweltkriterien.

Der Dauerbrenner: Arger mit dem Pfand

Das Thema Plastikmill war 2020 immer wieder Ge-
genstand unserer Beratungen. Verbraucher drgerten
sich vor allem tber die nichtfunktionierende Riickgabe
von Pfandgebinden (Riickgabe-Verweigerung, Abwei-
sung im Markt). Die Entwicklung, dass Menschen, die
aus verschiedenen Griinden darauf angewiesen sind,
Pfandflaschen einzusammeln und einzuldsen, mit fa-
denscheinigen Argumenten vom Handel abgewiesen
werden, setzte sich 2020 leider fort. Die Verbraucher-
zentrale hat bei den betroffenen Unternehmen interve-
niert und versucht, die Gesetzesverstofie ans Licht zu
bringen.

Digitalisierung aus Umweltsicht

Wiéhrend das Thema Digitalisierung aller Lebensberei-
che — auch verstarkt durch die Corona-Krise — hoch im
Kurs steht, bleiben die 6kologischen Aspekte der Di-
gitalisierung noch weitgehend unbeleuchtet. Die Um-
weltberatung der Verbraucherzentrale Hamburg hat
hier 2020 einen breiten Schwerpunkt gesetzt und bietet
dazu Informationen, Schulungen und Vortrage an.

UBERBLICK UBER DIE INFORMATIONS- UND
BERATUNGSANGEBOTE

Q 259
H o
195

Telefonische Kontakte
Personliche Kontakte

Schriftliche Kontakte
(E-Mail / Brief/Video)

lﬁ__| 18/257 Anzahl/Teilnehmer Vortrage (davon zwei
Webinare, acht Vortrage mussten auf-
grund der Corona-Pandemie abgesagt
werden)
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SEITENBACHER: TEUER, TEUER, TEUER!

Endlich ist er da: der Nutri-Score! Nun ist es einfacher, sich gesiinder zu erndhren - wenn die Lebensmittelindus-
trie mitzieht. Weitere Themen in 2020 waren nachhaltiger Fischeinkauf, das Dauerargernis Mogelpackungen so-
wie Aufkldarungsarbeit zu Bio-Mineralwasser. Aber auch falsche Versprechungen rund um Nahrungsergédnzungs-

mittel beschdftigten die Fachabteilung.

Einen Durchbruch gab es beim Nutri-Score, einer farb-
lichen Ndhrwertkennzeichnung auf Lebensmitteln: Seit
Ende 2020 ist es Herstellern erlaubt, das Label auf ihre
Verpackungen zu drucken. Der Nutri-Score ist eine wich-
tige Einkaufshilfe fiir eine gesiindere Erndahrung bei Fer-
tigprodukten. Die Verbraucherzentrale unterstiitzte die
Einflihrung mit wichtigen Verbraucherinformationen.
Doch ein zweiter Schritt ist dringend notwendig, um
den Nutri-Score zu einem Erfolgsmodell zu machen: Er
muss verpflichtend fiir alle Fertigprodukte vorgeschrie-
ben werden.

Dauerdrgernis: Mogelpackungen

Uber 21.000 Verbraucher beteiligten sich an der Wahl
der Mogelpackung des Jahres. Den Negativpreis erhielt
mit groem Abstand das Frucht-Misli von Seitenba-
cher. Der Inhalt des Miislis schrumpfte von 1.000 auf
750 Gramm. Gleichzeitig erhdhte der Handel den Preis,
sodass das Musli unterm Strich rund 75 Prozent teu-
rer wurde. Leider ist in Sachen Mogelpackungen kein
Ende in Sicht, weil die rechtlichen Grundlagen fehlen,
um als Verbraucherorganisation dagegen vorzugehen.
Umso wichtiger ist es, anschaulich tiber die Tricks der
Industrie zu informieren. So haben wir 6ffentlichkeits-
wirksam die Luft aus Eispackungen gelassen. Ein Video
dokumentiert den Lufteinschlag von teilweise {iber 100
Prozent. Die Schaumschldger unter den Eisherstellern
werden noch immer durch die Fertigpackungsverord-
nung bevorzugt, weil die Inhaltsmenge von Eis nicht
nach Gewicht, sondern als Volumen gekennzeichnet
werden darf.

Fisch: Ratgeber hilft bei nachhaltigem
Einkauf

Fisch ist ein gesundes Lebensmittel, doch unsere Mee-
re sind vielerorts leer gefischt. Welchen Fisch kann man
da iiberhaupt noch ohne schlechtes Gewissen essen,
fragen sich viele Verbraucher. Unser neuer Fischratge-
ber, den wir 2020 gemeinsam mit der Verbraucherzen-
trale Berlin herausgebracht haben, hilft beim Einkauf.

Das ausklappbare Booklet im Hosentaschenformat
zeigt tibersichtlich, welcher Fisch ohne Bedenken ge-
gessen werden kann und welcher aus Nachhaltigkeits-
griinden tabu sein sollte.

UBERBLICK UBER DIE INFORMATIONS- UND
BERATUNGSANGEBOTE

& 516
1—51 22
3.445

Telefonische Kontakte
Personliche Kontakte

Schriftliche Kontakte
(E-Mail / Brief/Video)

lﬁ__l 20/865 Anzahl/Teilnehmer Vortrige

Wir lassen die Luft aus dem Eis. Die Hersteller tricksen,
um ihrem Produkt méglichst viel Volumen zu verleihen.

S50 VIEL LUFT IST IN DER EISPACKUNG

mach & Stunden®
nach 24 Stundon®

Wieder
eingelroaen

s

== i
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RECHTSWIDRIGE GEBUHREN

Auch 2020 waren Verbraucherbeschwerden Ausgangspunkt von Abmahnungen und Klagen gegen die Geschfts-
praktiken zahlreicher Unternehmen. Insgesamt wurden 4o Verfahren eingeleitet — ein leichter Riickgang im Ver-
gleich zum Vorjahr. Dies ist allerdings nicht auf verbraucherfreundlicher agierende Unternehmen zuriickzufiihren.
Vielmehr war ein Grof3teil unserer Arbeitskraft durch Beratungen und Aufklarung rund um die Corona-Pandemie

gebunden.

Neben altbekannten Dauerbrennern befassten wir uns
im Rahmen des kollektiven Rechtsschutzes unter an-
derem mit unlauterem Verhalten von Telekommunika-
tionsunternehmen und Zahlungsverweigerungen unter
Berufung auf die Corona-Pandemie.

Horrende Mahngebiihren

Befindet sich ein Kunde mit der Zahlung einer Rechnung
in Verzug, so kann das Unternehmen mahnen. Dabei
steht seit Jahren fest, dass fiir Mahnungen lediglich
Material und Portokosten, nicht aber Personalkosten
verlangt werden kdnnen. Daher sind allenfalls Kosten
in Hohe von ein bis zwei Euro gerechtfertigt. Dennoch
mussten wir auch 2020 feststellen, dass Unternehmen
fiir Mahnungen fiinf oder sogar 15 Euro in Rechnung
stellten. Wir haben solche Unternehmen abgemahnt.

Immer wieder Telekommunikationsanbieter

Auch Anbieter von Telekommunikationsleistungen
mussten wir immer wieder in die Schranken weisen.
Unter anderem mahnten wir die primacall GmbH ab.
Das Unternehmen berechnete einem Kunden, dem sein
Vertrag aufgrund von Zahlungsriickstdnden gekiindigt
worden war, eine Gebiihr von 5o Euro fiir die Deaktivie-
rung des Anschlusses. Da eine Deaktivierung nach Ver-
tragsbeendigung aber eindeutig im Interesse des Un-
ternehmers erfolgt, ist die Berechnung dieser Gebiihr
rechtswidrig.

Auch Vodafone Kabel Deutschland erhielt Post von
uns. Das Unternehmen berechnete Kunden, die ihren
Vertrag fristgerecht zur Mitte eines Monats kiindigten,
dennoch die Grundgebiihr fiir den gesamten Monat.
Erst in der ndchsten Rechnung erfolgte eine Gutschrift
in Hohe des liberzahlten Betrages. Diese Vorgehens-
weise mag flir das Unternehmen praktisch sein, zulds-
sig ist sie nach unserer Ansicht allerdings nicht.

»

Vielen Dank fiir Ihre Hilfe!“ Das sind wunderbare
Neuigkeiten! Habe soeben Post von Vodafone be-
kommen: Der Auftrag Red Internet & Phone 500
Cable wurde storniert.“




Ebenfalls gingen wir gegen die Kanzlei KSP Rechtsan-
wilte vor, die fiir die Telefonica vermeintlich bestehen-
de Forderungen eintreibt. Anlass war ein Schreiben,
mit dem die Kanzlei einen Verbraucher zur Zahlung von
mehreren hundert Euro aufforderte. Der achtjdhrige
Sohn des Verbrauchers hatte {iber einen App Store im
Internet Einkdufe getétigt, die tiber die Mobilfunkrech-
nung abgerechnet wurden. In ihrem Schreiben belehrte
die Kanzlei den Verbraucher dariiber, dass er als An-
schlussinhaber fiir jedwede Nutzung haften miisse —
auch fiir Einkdufe seines minderjahrigen Sohnes. Diese
Auffassung sei auch bereits durch den Bundesgerichts-
hof bestatigt. Tatsdchlich aber vertritt der BGH in dem
genannten Urteil die Ansicht, dass eine grundsatzliche
Haftung des Anschlussinhabers nach den Vorschriften
des Telekommunikationsgesetzes auf Zahlungsdiens-
te gerade keine Anwendung findet. Wir mahnten die
Kanzlei ab, da wir die Aussage fiir irrefiihrend halten
und befiirchten, dass sie Verbraucher zur vorschnellen
Zahlung bewegt.

146.762
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Unwirksame AGB-Klauseln

Im Sommer erreichte uns die Beschwerde einer Ver-
braucherin, die fiir ihre Tochter ein Ferien-Fuf3ball-
Camp gebucht hatte. Dieses musste aufgrund der
Corona-Pandemie von dem Veranstalter abgesagt wer-
den. Mit Verweis auf seine AGB verweigerte der Veran-
stalter die Erstattung der bereits geleisteten Zahlung.
Nach seinen Bestimmungen war eine Riickzahlung aus-
schlossen, wenn die Absage aufgrund hoherer Gewalt,
zum Beispiel einer Pandemie, erfolgte. Wir wiesen den
Anbieter auf die Unwirksamkeit der Bestimmung hin.
Dieser zeigte sich einsichtig und verpflichtete sich uns
gegeniiber, diese Klausel kiinftig weder zu verwenden
noch sich auf diese zu berufen.

»

..haben Sie herzlichen Dank fiir Ihre prompte
Riickmeldung. Das sind sehr gute Nachrichten.
Die Sache ist damit in meinem Sinne erledigt.
Haben Sie herzlichen Dank fiir die schnelle, kom-
petente und unkomplizierte Hilfe.“
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Dem Verbrau-
cher ganz nah:
In Billstedt/
Horn, Harbur-
ger Innenstadt/
Eifendorf-Ost,
Neuwiedenthal,
Lurup und
Osdorfer Born
beraten wir in-
den Stadltteilen.

VERBRAUCHERSCHUTZ VOR DER HAUSTUR

Die Verbraucherarbeit im Quartier geht auf Menschen zu und etabliert Prdventions- und Hilfsangebote vor Ort. Fiir
viele Quartiersbewohner bestehen hohe Hiirden, die Verbraucherzentrale am Hauptbahnhof zu erreichen: techni-
sche Barrieren fiir dltere und kranke Personen oder hohe Fahrtkosten als Hemmnis fiir Menschen mit geringem

Einkommen.

Ziel unserer von Bund und Land geforderten Aktivita-
ten ist es, ein regelmafiges Informations- und Unter-
stiitzungsangebot der Verbraucherzentrale im Quar-
tier einzubinden und die Bewohner in den Stadtteilen
inihrerRolle als Verbraucher zu starken. An fiinf Stand-
orten in der Stadt sind wir regelméaBig anzutreffen: in
Billstedt/Horn, Harburger Innenstadt/EiRendorf-Ost,
Neuwiedenthal, Lurup und Osdorfer Born.

Fest verankert im Netzwerk

Das Quartiersbiiro in Harburg hatte im Corona-Jahr
2020 den Vorteil, durch intensive Netzwerkarbeit im
Vorjahr und gemeinsame Projekte mit sozialen Einrich-
tungen vor Ort bereits gut etabliert zu sein. Es ist Teil
der Verweisstruktur und nicht wegzudenkendes Ele-
ment des Harburger Netzwerks. Verbraucher starken im

Quartier in Harburg hat einen hohen Bekanntheitsgrad,
von dem es 2020, trotz der Einschrdankungen, profitierte.

Am hdértesten trafen die Pandemieeinschrankungen die
Praventionsarbeit, da wir viele Angebote absagen muss-
ten. Trotzdem konnten wir iibers Jahr verteilt 15 praventi-
ve Bildungseinheiten und Informationsveranstaltungen
anbieten, an denen immerhin 170 Menschen teilnah-
men. Nachdem die niedrigschwellige Offentlichkeitsar-
beit durch Infostande ab Marz nicht mehr moglich war,
gestaltete das Quartiersteam ein Info-Rad, das wir wo-
chentlich an verschiedenen Standorten aufstellten.

Ausbau der Sprechzeiten

Anfang 2020 weiteten wir die Sprechstunden in Harburg
auf weitere Standorte aus: Neben dem etablierten wo-
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starken N
im Quartier

wechraucherzenirabe

-

Bildungseinheiten, Infostdnde und Informationsveranstaltungen sind ein wichtiger Baustein unserer Quartiersarbeit.

chentlichen Angebot im Gloriatunnel schufen wir eine
weitere Sprechstunde in der Biicherhalle und in der
Elternschule. Diese fanden alle zwei Wochen im Wech-
sel statt. Zuséatzlich boten wir alle zwei Wochen eine
Energiesprechstunde an. Durch diese zusatzlichen An-
gebote konnten wir die Beratungskontakte in Harburg
im Vergleich zum Vorjahr vervierfachen. Wahrend des
Lockdowns bieten wir auch Unterstiitzung am Telefon.
Bei vielen Anliegen konnen wir schnell, unbiirokratisch
und vor allem kostenlos helfen.

Auch an den vier weiteren Standorten im Stadtgebiet
boten wir wéchentlich eine Sprechstunde an, bei der
kompetente Rechtsberatung im Mittelpunkt stand.
Nach der Wiederaufnahme im Sommer {iberwogen
zweifelsfrei die im Laufe des Lockdowns angestauten
Problematiken: Inkasso, Kredite, Schulden, Telekom-
munikation. Coronabedingt lag die Anzahl an Fragen zu
Reiserecht und Vertragen mit Fitnessstudios weit tiber
dem normalen Durchschnitt.

Fiir eine lebenswerte Stadt. Fiir alle.

Wir bieten ein fertig aufgebautes, im lokalen Hilfesys-
tem etabliertes Projekt sowie entwickelte Materialien
fiir Offentlichkeits- und Bildungsarbeit. Wir begreifen
uns als wesentlichen Beitrag zur Weiterentwicklung
Hamburgs als gerechte und lebenswerte Stadt.

Unser Ziel fiir die Verbraucherarbeit in Harburg fiir das
Jahr 2021 besteht in der Konsolidierung und mittelfris-
tigen Verstetigung.

UBERBLICK UBER DIE INFORMATIONS- UND
BERATUNGSANGEBOTE (HARBURG)

[-51 859

lﬁ__l 15/170 Anzahl/Teilnehmer Vortrége

Personliche und Telefonische Kontakte

[E\-Iz/no Anzahl/Gesprachspartner Aktionsstande
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HOMEPAGE GEFRAGT WIE NIE

Die Expertinnen und Experten der Verbraucherzentrale Hamburg waren auch 2020 gefragte Ansprechpartner fiir
TV-, Rundfunk-, Print- und Online-Medien. Uber unsere Homepage wie auch iiber die sozialen Medien Facebook,
Twitter, Instagram und YouTube erreichten wir zudem so viele Menschen mit Verbraucherschutzthemen wie nie

zZuvor.

Corona bewegte ab Mitte Marz Verbraucher wie Medi-
envertreter gleichermafen. Schutzmasken zu Wucher-
preisen, Fake-Shops im Internet, Arger mit Reise- und
Konzertveranstaltern, gesundheitsschaddliche Desin-
fektionsmittel, Luftreiniger, ausgefallene Arzttermine,
Schulden durch Kurzarbeit oder Jobverlust — die Fragen
rund um die Corona-Pandemie waren vielfdltig und
deckten nahezu alle Themenfelder unseres Beratungs-
angebotes ab. Allein 16 der 120 von uns in 2020 ver-
sandten Pressemitteiligen hatten einen direkten Bezug
zur Corona-Pandemie. Dazu kamen unzdhlige Anfragen
von TV-, Horfunk-, Print- und Online-Medien, deren Auf-
kommen unsere Experten mitunter nur schwerlich be-
waltigen konnten. Grofie mediale Resonanz erzeugten
auch unsere Veroffentlichungen zu Mogel- und Luft-
packungen, Negativzinsen auf Girokonten, den Zah-
lungsmethoden der Online-Zahlungsdienstleister oder
Betrug mit Transportkosten auf Kleinanzeigenportalen.
Insgesamt registrierten wir 2.033 Kontakte zu Medien-
vertretern in 2020. Ein Plus von fiinf Prozent im Ver-
gleich zum Vorjahr.

Themenwelt Corona auf vzhh.de

Die Corona-Pandemie hat den Alltag der Verbraucher
mdchtig verdndert. Skrupellose Geschdftemacher ver-
suchen aus den Sorgen und Noten der Menschen Ka-
pital zu schlagen. Das sorgt fiir Unsicherheit und Frust.
Die Menschen sehnen sich nach Orientierung und ei-
nem verldsslichen Ansprechpartner. Auf einer 2020
eingerichteten Themenseite biindeln wir alle einschla-
gigen Artikel zum Thema Corona. Hier finden Ratsu-
chende schnell und einfach Antworten auf wichtige
Fragen. Dariiber hinaus wurden 2020 aber auch
alle weiteren Themen auf vzhh.de gut geklickt.
Insgesamt registrieren wir Uber das ganze

Jahr 2,572 Millionen Besucher auf unserer
Website, so viele wie noch in keinem Jahr
zuvor. Zum Vergleich: 2019 waren es 1,864
Millionen Besucher. Eine Steigerung von

38 Prozent. Dazu trugen auch die Con-

sumer-Tech-Angebote  Vertrags-Check,

Riickabwicklungsrechner und Inkasso-Check bei. Ins-
gesamt wurden diese 29.125 Mal genutzt. Erfreulich
ist ebenfalls die Nachfrage nach den beiden Online-
Formularen ,,Missstand-melden“ (3.237 Zugriffe) sowie
»Mogelpackung-melden® (1.038 Zugriffe).

Twitter, Facebook und Co.

Auch die Reichweite unserer Social-Media-Kandle
konnten wir 2020 ausbauen: Der in erster Linie von
der Abteilung Lebensmittel und Erndhrung bespielte
Facebook-Kanal veroffentlichte tiber das ganze Jahr
154 Posts, die 5.066.131 Menschen erreichten. Jeden
Tag interagierten durchschnittlich 888 Menschen auf
Facebook mit der Verbraucherzentrale Hamburg. Posi-
tiv entwickelte sich 2020 auch der Twitter-Account: Die
Tweet-Impressions konnten wir auf 471.700 steigern.
Auch die Reichweiten unseres Instagram- und YouTube-
Kanals wachsen Stiick fiir Stiick.
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POSITIVE BILANZ IM CORONA-JAHR

Die Corona-Pandemie nahm im Berichtsjahr auch Einfluss auf unsere finanziellen Rahmenbedingungen. Diese blie-
ben im Vergleich zum Vorjahr dennoch grundsitzlich stabil. Die institutionelle Forderung durch die Hansestadt

Hamburg lag in etwa auf dem Niveau des Vorjahres.

Die Gesamtertrdage lagen bei 4,16 Mio. Euro (2019: 4,51
Mio. Euro, 2018: 3,90 Mio. Euro, 2017: 3,99 Mio. Euro,
2016: 4,37 Mio. Euro, 2015: 4,63 Mio. Euro). Abziiglich
Auflosung Sonderposten (Anlagevermdogen) beliefen
sich die Ertrdge 2020 auf 4,11 Mio. Euro (2019: 4,47 Mio.
Euro, 2018: 3,85 Mio. Euro, 2017: 3,95 Mio. Euro, 2016:
4,32 Mio. Euro; 2015: 4,59 Mio. Euro). Dieser flir das Ge-
samtbudget maBgebliche Wert sank im Vergleich zum
Jahr 2019 um 8,1 Prozent.

Zuwendungen des Bundes und Hamburgs

Der Anteil des Bundes am Gesamtbudget lag im Jahr
2020 bei 13,8 Prozent (565 Tsd. Euro, 2019: 27 Prozent
bzw. 1,21 Mio. Euro), der Anteil der Freien und Hanse-
stadt Hamburg bei 64,6 Prozent (2,65 Mio. Euro, 2019:
54,7 Prozent bzw. 2,44 Mio. Euro). Die 6ffentlichen Zu-
wendungen und Zuweisungen sanken von 3,65 Mio.
Euro im Jahr 2019 um 11,9 Prozent auf 3,21 Mio. Euro.
Die Veranderungen resultierten vor allem aus dem Weg-
fall der Marktwachterprojekte.

Mit 955 Tsd. Euro lag die institutionelle Férderung etwa
auf dem Niveau des Vorjahres (944 Tsd. Euro). In die-
ser Summe enthalten waren 100 Tsd. Euro fiir Verbrau-
cherarbeit im Quartier. Damit betrug die institutionelle
Zuwendung fiir die Verbraucherzentrale Hamburg e. V.
etwa 50 Cent je Einwohner (Statistisches Amt fiir Ham-
burg und Schleswig-Holstein: 1,90 Mio. Einwohner am

31.12.2019). Im Jahr 2018 hatte die institutionelle For-
derung noch bei 33 Cent je Einwohner gelegen. Der
institutionellen Forderung standen Aufwendungen im
institutionellen Teil in Hohe von 1,9 Mio. Euro (Vorjahr:
1,87 Mio. Euro) gegeniiber. Die institutionelle Férderung
entsprach damit einem Anteil in H6he von 50,3 Prozent
derinstitutionellen Aufwendungen (2019: 50,5 Prozent,
2018: 39,9 Prozent). Mittelfristig strebt die Verbrau-
cherzentrale eine institutionelle Férderung in Hohe von
einem Euro je Einwohner an.

Projektzuwendungen der Europdischen Union erhielt
die Verbraucherzentrale im Berichtsjahr wie im Vorjahr
nicht.

ZUSAMMENSETZUNG DER FINANZQUELLEN
2020 (IN EURO)

21,7%
Eigeneinnahmen
(Vorjahr 18,3 %)

13,8%
Bund
(Vorjahr 27,0 %)

4,11 Mio. Euro
Gesamtbudget

64,6 %
Freie und Hansestadt

Hamburg
(Vorjahr 54,7 %)




Eigeneinnahmen

Die Eigeneinnahmen der Verbraucherzentrale Hamburg
e.V. stiegen um neun Prozent von 816 Tsd. Euro im Jahr
2019 auf 889 Tsd. Euro im Jahr 2020. Der Anstieg resul-
tierte aus einem deutlichen Anstieg der Eigeneinnah-
men im Bereich der Verbandsklagen. Damit konnten
pandemiebedingte Riickgdnge aus Beratungs- und Pu-
blikationsertragen mehr als ausgeglichen werden. Der
eigenfinanzierte Anteil am Gesamtbudget (Gesamter-
trage abziglich Auflosung Sonderposten und Auflosung
Riickstellungen) stieg somit auf 21,7 Prozent (2019: 18,3
Prozent, 2018: 19,7 Prozent, 2017: 23,3 Prozent).

Die Eigeneinnahmen stammten in der Reihenfolge ihrer
Bedeutung aus folgenden Quellen: Beratungen, Ver-
bandsklagen, Publikationen, Spenden und Bufigelder,
Vermischtes und Mitgliedsbeitrage.

Zu den Eigeneinnahmen trugen Spenden in Hohe von
31 Tsd. Euro bei. Zu diesem Einnahmebereich gehéren
die Zuschiisse des Fordervereins sowie Spenden von
Verbrauchern und Unternehmen. Wir fragten Unterneh-
men der anbietenden Wirtschaft an, ob sie nicht fiir die
Verbraucherzentrale spenden wollen. Fiir eine Spende
miissen drei Voraussetzungen erfiillt sein: Bedingungs-
freiheit (Ablehnung von Sponsoring), keine Werbung
mit der Spende (Werbekontrolle), Transparenz (Verof-
fentlichung im Jahresbericht).

ZUSAMMENSETZUNG DER EIGENEINNAHMEN
2020 (IN EURO)
54,4 % Beratung (Vorjahr 66,6 %)

33,8 % Verbandklagen
(Vorjahr 16,1%)

889.332 Euro

Eigeneinnahmen
5,3 % Publikationen

' (Vorjahr 8,4 %)
3,5% Spenden und Bufigelder

‘ (Vorjahr 2,7 %)

3,1% Mitgliedsbeitrage/Sonstiges
(Vorjahr 6,1%)
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Spenden von Unternehmen an die
Verbraucherzentrale Hamburg e. V. (in Euro)

e Harry Brot GmbH (2.500)
e Homann-Stiftung (3.200)
e Dr. Wilfried Frei (1.500)

Riickstellungen und Riicklagen

Die Moglichkeit, Vorsorge fiir bestehende Verpflich-
tungen und kiinftige Ersatzbeschaffungen durch die
Bildung von Riickstellungen zu treffen, nutzen wir hin-
sichtlich von Riickstellungen fiir Leistungsentgelt, Ur-
laub, Wirtschaftspriifer, Investitionen/Anschaffungen
und Prozessrisiken.

Bilanz

Die Bilanz weist bei einem bilanziellen Jahresergeb-
nis von 172 Tsd. Euro einen Bilanzgewinn von 198 Tsd.
Euro und ein zweckgebundenes Vereinsvermdgen von
388 Tsd. Euro aus.
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EIN STARKES TEAM

Die Verbraucherzentrale Hamburg ist ein eingetragener Verein (e.V.). Mitglieder sind 20 verbraucherorientierte
Verb@dnde und 11 Einzelmitglieder. Interessierte Einzelpersonen kdonnen dariiber hinaus den Verein zur Férderung

der Verbraucherzentrale Hamburg tatkraftig unterstiitzen.

20 VERBANDE

e Allgemeiner Deutscher Fahrrad-Club (adfc),
Landesverband Hamburg e. V.

e Arbeiterwohlfahrt Landesverband Hamburg e. V.

e Behinderten Arbeitsgemeinschaft Harburg e. V.

e Bund der Versicherten e. V.

e dbb hamburg — beamtenbund und tarifunion

e Deutscher Frauenring, Landesverband Hamburger
Frauenringe. V.

e Deutscher Gewerkschaftsbund Hamburg

e Diakonisches Werk, Landesverband Hamburg
der Inneren Mission

e Europa-Union Landesverband Hamburg e. V.

e Gewerkschaft der Polizei, Landesbezirk Hamburg

e Hamburgische Arbeitsgemeinschaft fiir
Gesundheitsforderung e. V. (HAG)

e Hamburger Landesarbeitsgemeinschaft fiir
behinderte Menschen e. V.

e Hamburger Volkshochschule, Landesbetrieb der
Freien und Hansestadt Hamburg

® |ndustriegewerkschaft Bergbau, Chemie, Energie,
Bezirk Hamburg/Harburg

e Katholische Frauengemeinschaft Deutschlands
e. V., Region Hamburg — Stadtverband

e Landfrauenverband Hamburge. V.

e Mieter helfen Mietern, Hamburger Mieterverein
e. V.

® Mieterverein zu Hamburg von 1890 r. V. im
Deutschen Mieterbund (DMB)

e Nutzmille. V.

e ver.di, Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft,
Landesbezirk Hamburg

Auflerdem 11 Einzelmitglieder

Stand: 31. Dezember 2020

VERWALTUNGSRAT

Vorsitz
Marielle Eifler (Mieterverein zu Hamburg von 1890 r. V.)

Stellvertretender Vorsitz
Sabine Bauer (ver.di)

Mitglieder

e Prof. Dr. Sibylle Adam (Einzelmitglied)

e Prof. Dr. Axel Halfmeier (Einzelmitglied)

e Heiko Kunert (Hamburger LAG fiir behinderte
Menschen e. V.)

GESCHAFTSLEITUNG

Vorstand
Michael Knobloch

Mitglied der Geschiftsleitung

Heinke Steinhduser

ABTEILUNGEN

e Handel, Dienstleistungen, Telekommunikation,
Kollektiver Rechtsschutz

e Geldanlage, Altersvorsorge, Versicherungen

®* |nsolvenz, Kredit, Konto

e Baufinanzierung, Bauvertrag

e Gesundheit und Patientenschutz

e Erndhrung und Lebensmittel

e Energie, Klima und Umwelt

* |nfozentrum

e |Infrastruktur
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