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DEUTSCH

WAS IST EINE VERBRAUCHERZENTRALE?

e Wirsind ein gemeinniitziger Verein. Keine Behorde.

e Wirmachen keine Gewinne. Wir beraten Sie unabhéngig
in Ihrer Rolle als Verbraucherin oder Verbraucher.

e Wirwerden von der Stadt Hamburg finanziell geférdert,
sind aber auch auf Einnahmen aus der Beratung
angewiesen.

e Werwenig oder kein Geld hat, muss auch wenig oder
gar nichts fiir unsere Beratung zahlen.

e Esgibt iiber 200 Beratungsstellen der Verbraucher-
zentralen in Deutschland.

WAS MACHT EINE VERBRAUCHERZENTRALE?

e Wirinformieren, beraten und unterstiitzen Sie in
rechtlichen Fragen. Ihre Anliegen behandeln wir
vertraulich.

e Wirdecken mit Ihrer Hilfe Missstande auf und machen
diese offentlich.

e Wirvertreten lhre Interessen gegeniiber Unternehmen
und der Politik.

ZU WELCHEN THEMEN BERATEN WIR?

Wir informieren und beraten Sie zu (fast) allen Themen,
die Sie als Verbraucher im Umgang mit Unternehmen
oder beim Konsum von Produkten betreffen.

Einige Beispiele:

DEUTSCH

Vertrage
-+ Wie kann ich aus einem Vertrag rauskommen?
- Wie reklamiere ich kaputte Ware oder Mangel?

Telefon, Smartphone, Internet

% Worauf muss ich beim Abschluss eines Telefonvertrages
achten?

- Darfich im Internet Filme gucken oder Musik horen?

Rundfunkbeitrag

% Warum muss ich fiir Fernsehen bezahlen?

- Wie kann ich mich vom Rundfunkbeitrag befreien
lassen?

Versicherungen

- Warum sollte ich Versicherungen abschlieBen?

- Wieso sind eine Kranken- und eine Haftpflicht-
versicherung wichtig?

Geld
% Wie er6ffne ich ein Bankkonto?
% Was mache ich, wenn ich Schulden habe?

Energiesparen

- Wie kann ich Ol, Gas und Strom sparen?

- Warum muss ich in meiner Wohnung Strom selbst
bezahlen?

Erndhrung
- Worauf sollte ich beim Kauf von Lebensmitteln achten?
% Wie erkenne ich, ob Lebensmittel halal sind?

Gesundheit
% Wer bezahlt meinen Besuch beim Arzt?
% Was kann ich tun, wenn ich falsch behandelt wurde?



DEUTSCH
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Personlich

Am Telefon

Per Brief, E-Mail oder Fax
Mit Broschiiren und Biichern
Im Internet

Bei Vortrdgen und Seminaren

Verbrauchenzentralen gibt es schon seit tiber 60 Jahren.
Uber ganz Deutschland sind 200 Beratungsstellen verteilt.

Es ist die Aufgabe der Verbraucherzentralen, Menschen zu
informieren und zu beraten. Fragen Sie einen Dolmetscher
oder einen Freund, der gut Deutsch kann, ob er Sie
gegebenfalls zu einem Beratungstermin begleiten kann.

0 Auf der Internetseite der Verbraucher-
zentrale Hamburg finden Sie viele kostenlose
Informationen. Die Hinweise sind teilweise mehr-
sprachig erhaltlich.

+ www.vzhh.de

' Iverbraucherzentrale
Lfaenburs
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ENGLISH

WHAT IS A CONSUMER ADVICE CENTER?

e \We are a non-profit organization, not a government
office.

e e offerindependent advice to you as a consumer.

e e receive funding from the city of Hamburg, but also
rely on income from our advisory services.

e  Clients with little or no income pay a reduced rate, or
fees are waived.

e There are more than 200 advisory service centers in
Germany's network of Consumer Advice Centers.

WHAT DOES A CONSUMER ADVICE CENTER DO?

e e provide information, advice, and support on legal
matters. All of our services are strictly confidential.

e With your help, we expose unacceptable conditions
and inform the public.

e \We represent your interests against companies and
the government.

WHAT ISSUES CAN WE HELP YOU WITH?

We offer information and advice on (almost) any issue that
you as a consumer might experience with companies orin
using products. Some examples:

Contracts

-+ How do | get out of a contract?

% How do | submit a complaint about broken or faulty
items?

Telephone, smartphone, internet

- Whatis important to note when | sign a contract with a
telephone provider?

- Am | allowed to watch films or listen to music on the
internet?

Broadcast license fee
-+ Why do | have to pay for television?
% How can | have the license fee waived?

Insurance

-+ Whydo | need insurance?

-+ Why are health insurance and personal liability insurance
important?

Money
-% How do | open a bank account?
-% What do | do if | have debts?

Saving energy
- How can | save oil, gas, and electricity?
-% Why isn't electricity included in my rent?

Food
-+ What should | pay attention to when buying food?
-+ How do | know if food is halal?

Health
- Who pays for my visit to the doctor?
% What can | do if | received the wrong treatment?
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The Consumer Advice Centers are there to offer you
information and advice. Please ask an interpreter or a
friend who can speak German well to accompany you
to an appointment with us.

o You can find much information free of
charge on the Hamburg Consumer Advice
Cernter's website. Some of it is available in
several languages.

* www.vzhh.de
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a O82uS 9 o0 l culos S0 G QU'EST-CE QU'UNE ASSOCIATION DE

. SaS |, Lo s w90 CONSOMMATEURS ?
e Nous sommes une association a but non lucratif,
et non une administration.
ol sk ) e Nous ne faisons pas de bénéfices. Nous vous

informons et conseillons dans votre réle de consom-
mateur de maniére indépendante.

oSB Ly e ¢oadt @k ) Nous sommes soutenus financiérement par la Ville de
Hambourg, mais notre budget annuel dépend
également des revenus issus des activités de conseil.

b QS 5 Laal ) sl 4 i Gl ) e Les consommateurs ayant peu ou pas de revenus

peuvent étre conseillés gratuitement ou moyennant

une participation financiére réduite.
A Bk )

e |lexiste plus de 200 centres de conseils aux consom-
mateurs en Allemagne.
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QUE FAIT UNE ASSOCIATION DE
CONSOMMATEURS ?

LS‘_)\JJ _Jl‘)bimﬁd\.m60 J\Majjuaﬁ\)n

JRYTOT SO DA 200 . )
el 53 38 e e Nous vous informons, vous conseillons et vous

soutenons dans vos questions juridiques. Nous

1) ad e cdijlaagdag R o jae ) Cles S e traitons vos demandes de maniére confidentielle.
by e e Sy J:\ 3 siae Lad 2830 )gllia 5 S alhae e Avec votre soutien, nous décelons des abus et les
Glaala 50 1) Ladi 4 i€ G 63 3 358 gy ) (SO rendons publics.

L GQ\J.AA a)‘j\.:u R

Nous représentons vos intéréts, c"est a dire ceux des
particuliers, contre les intéréts des entreprises et ceux
des pouvoirs publics.

SN Copran ) Cban 58 5e (A Sl 0
D s 4 caline legth ) 4 2 fine Lad
A0S Ay i Pl O a4 Sle DU

www.vzhh.de <
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FRANCAIS

SUR QUELS SUJETS POUVONS-NOUS VOUS
CONSEILLEZ ?

Nous vous informons et vous conseillons sur (presque)
tous les sujets qui vous concernent en tant que consom-
mateur, dans vos relations avec des entreprises privées ou
pour la consommation de biens. Quelques exemples:

Contrats

% Comment puis-je résilier un contrat?

- Comment puis-je porter réclamation en cas de
marchandises cassées ou de défauts dans le produit?

Téléphonie et internet

-+ A quoi dois-je faire attention & la signature d'un contrat
téléphonique?

% Ai-je le droit de regarder des films ou écouter de la
musique sur internet?

Radio et télévision

% Pourquoi dois-je payer une redevance pour la télévision?

- Dans quel cas puis-je étre dispensé de payer la rede-
vance audiovisuelle?

Assurance

- Pourquoi devrais-je souscrire une assurance?

- Pourquoi l'assurance maladie et ["assurance respon-
sabilité civile sont-elles importantes?

Argent

~% Comment ouvrir un compte bancaire?

% Que dois-je faire si je suis endetté?

Economie d'énergies

- Comment puis-je économiser de I"essence, du gaz ou
de l'électricité?

- Pourquoi dois-je payer moi-méme |'électricité de mon
appartement?

Alimentation

- A quoi dois-je faire attention en faisant mes courses?

-% Comment savoir si les produits sont halals?

Santé

- Qui paie ma consultation chez le médecin?

- Que puis-je faire si je ne suis pas satisfait de ma prise
en charge par un professionnel de santé?

16

- L"ASSOCIATION DE CONSOMMATEUR AIDE

personnellement

au téléphone

par lettre, e-mail ou fax

grace a des brochures et des livres

surinternet

via des conférences et séminaires

20 @ m e ks

Les associations de consommateurs existent depuis plus
de 60 ans. Il existe 200 centres de conseil dans toute
'Allemagne.

Les associations de consommateurs ont pour mission
d'informer et de conseiller les particuliers. Si nécessaire,
demandez a un interpréte ou a un ami qui connait bien
['allemand s'il peut vous accompagner a une consultation.

0 Vous pouvez trouver de nombreuses informa-
tions gratuites sur le site de |"association de
consommateurs de Hambourg — Verbraucherzentra-
le Hamburg. Certaines informations sont disponib-
les en plusieurs langues.

% www.vzhh.de
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POLSKI

CZYM JEST CENTRALA
KONSUMENCKA?

¢ Jestesmy stowarzyszeniem uzytecznosci publicznej
(non profit). Nie jesteSmy instytucjg panstwowa.

® Nie generujemy zyskéw. Doradzamy Panstwu
niezaleznie w roli konsumentki oraz konsumenta.

¢ Jestesmy finansowo wspierani przez miasto
Hamburg, lecz jednak tez zdani na dochody z
naszego doradztwa.

®  Jezeli ktos korzysta z pomocy socjalnej lub posiada

niski dochéd moze otrzymac porade darmowo lub ulgowo.

®  Centrala Konsumencka posiada ponad 200 poradni
na terenie Niemiec.

CZYM ZAJMUJE SIE CENTRALA
KONSUMENCKA?

®  Informujemy, doradzamy i wspieramy w kwestiach
prawnych. Traktujemy wszystkie sprawy poufnie.

®  ZPanska pomoca odkrywamy naduzycia i podajemy je
do publicznej wiadomosci.

®  Bronimy Panskich intereséw w stosunku do
podmiotéw gospodarczych oraz polityki.

18

NA KTORE TEMATY UDZIELAMY PORAD?

Informujemy i doradzamy Panstwu w prawie catym zakresie
zagadnien dotyczacym Panskiej relacji w roli konsument-
ki’/konsumenta do przedsiebiorstw lub w zagadnieniach
dotyczacych konsumpcji réznorodnych produktéw.

Niektore przyktady:

Umowy

% W jaki spos6b moge anulowac zawartg umowe?

-+ Jak mam ztozy¢ reklamacje wadliwego produktu?

Telefon, Smartfon, Internet

-+ Na co musze zwrdci¢ uwage zawierajgc umowe o telefon?

% Czy mozna ogladac filmy lub stucha¢ muzyki przez internet
bezptatnie?

Optata radiowo-telewizyjna

-% Dlaczego mam obowigzek do optaty radiowo-telewizyjnej ?

- W jakich przypadkach istnieje mozliwos¢ zwolnienia mnie
z tej optaty?

Ubezpieczenia

-+ Dlaczego powinienem sie ubezpieczy¢?

- Z jakiego powodu ubezpieczenie zdrowotne i ubezpieczenie
OC od (Odpowiedzianinosci Cywilnej) sg dla nas kluczowe?

Finanse
-+ W jaki spos6b moge otworzy¢ konto w banku?
-+ Co mam zrobi¢, gdy popadne w dtugi?

Oszczedzanie energii

- W jaki sposdb moge zaoszczedzi¢ olej, gaz i prad?

-+ Dlaczego jestem sam odpowiedzialny za optaty pradu w
swoim mieszkaniu?

Zywienie

- Na co musze zwrdéci¢ uwage przy zakupie artykutow
spozywczych?

% W jaki sposdb poznam czy wybrane przeze mnie produkty
sg zdrowotnie bez zarzutu?

Zdrowie
-« Kto ureguluje moj rachunek za wizyte u lekarza?
- Co moge zrobi¢ gdy lekarz postawit niepoprawng diagnoze?

19




3> CENTRALA KONSUMENCA POMAGA YTO TAKOE OBLUECTBO 3ALLUUTDHI NMPAB

NOTPEBUTENEWN?
() L
&OQ Osobiscie ° Mbl aBnsiemcs HeKoOMMep4YeCKnM 06'be):|,VIHeHI/IeM.

OTO HerocynapCTBEHHOE yUpexXaeHNe.
®  Msl He nony4aem npubbinu. Mel npegnaraem Bam
Przez telefon
% He3aBMCUMble KOHCYNbTaLUK 1 NOA4EPKUBAEM
Bac B Bawuei ponv notpeburens.
®* Mol nonyyaem pyHaHCpPOBaHWEe OT agMUHUCTPaLUn
Listownie, e-mailem lub poprzez faks ropoaa lambypra, HO 3aBMCUM TakXe 1 OT JOXOA0B
OT KOHCYINbTUPOBaHMSI.
® Y Koro mano unv BoobLLe HEeT AeHer, TOT JOIKEH
3annaTuTb 3a HaLLW KOHCYNbTaumMmn HebonbLUyo
CYMMY UK He NNaTuTb BOOOLLE H1YETO.
® B lepmanuu cywectByeT 6onee 200
[:] W internecie KOHCYMbTaLMOHHBIX LieHTpoB ObLLecTBa 3amThl
- npas notpebuTeneii.

@ Przez broszury i ksigzki

@ Przez wykfady i seminaria
YEM 3AHUMAETCA OBLLECTBO
3AWNTBLI NPAB NOTPEBUTENEN?

®  Mbl UIHCDOPMMPYEM, KOHCYIBTUPYEM U OKasbiBaem

— Zadaniem centrali konsumenckiej jest informowanie i Bam nogaepxky B peLleHumn 1opuandeckmnx BONpocoB.

]  doradzanie. W razie braku znajomosci jezyka prosimy przyj$¢ Mbi pelsaem Bawum npobnembl KOHpMAEHUMANBHO.

8 z ttumaczem lub kims, kto wiada jezykiem niemieckim i moze ¢ C Bawen nomMoLLbio Mbl BCKpbIBAEM HEQOCTATKU U
towarzyszy¢ podczas spotkania. npuaaem nx nybnMyHom ornacke.

° Mbl npegctaensem Bawm nHTepechl B OTHOLLEHUSIX
C npeanpunAaTnaAMn n nonNUTU4ECKNMMN opraHn3aunamn.

=
S
x
(o]
(%]
>
[=X

0 Na naszej stronie internetowej znajdziecie
Panstwo wiele bezptatnych informaciji.
Wskazowki sg czesciowo wielojezyczne.

% www.vzhh.de
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pycckuit

NO KAKUM BOIMNMPOCAM Mbl
KOHCYJIbTUPYEM?

MbI nHcpopMupyem 1 koHcynsTUpyeM Bac (nodtn) no

BCEM BOMpocam, C KOTopbIMU Bbl cTankvBaeTech npu

B3aMMOOTHOLLEHUSIX C MPEANPUSTUSMU UN Npn

noTpedneHun npogykumn. Heckonsbko NpuMepos:

[oroBopa

-% Kak 9 mory pactoprHyTb JoroBop?

% Kak 9 Mmory 3asBuUTb NPETEH3MI0 OTHOCUTENBHO BbILLEALLIEro
13 CTPOS TOBapa Ui MMELLMXCS HeJOoCTaTKoB?

TenecoH, cMmapThOH, UHTEPHET

% Ha 4To MHe criegyet 06paTUTb BHUMaHUE Mpu 3aKIIO4EHUN
[JoroBopa Ha ycnyru tenegoHum?

% Mory nu 1 cMOTpeTb unbMbl UK CRyLLATh My3bIKY B
VHTEPHETE?

MNnarta 3a pagnoOTOYKY

% [loyemy s JOMmKeH NNaTuTb 3a TenesuaeHne?

- Kak 9 Mory oTkasaTbCs OT onnaTbl paguoTOYKn?

CtpaxoBaHue

% [loyemy MHe cnegyeT 3akIiouMTb AOroBOpa CTpaxoBaHusA?

% [Moyemy Tak BaXKHbl MeOMLMHCKOE CTpaxoBaHue
1 oba3aTenbHOe CTpaxoBaHWe rpaxaaHCcKom
OTBETCTBEHHOCTU?

OeHbru

«% Kak MHe OTKpbITb cyeT B baHke?

% YTO MHe genarb, ecrnv y MeHs eCTb 4onrn?

OKOHOMMUS 3ANEKTPOIHEPIN

% Kak 9 Mory akoHOMUTb Ma3yT, ra3 1 3NeKTpu4ecTBo?

% [loyemy s JOMMKEH cam onnavnBaThb NeKTPUYECTBO B CBOEN
KBapTMpe?

MutaHue

% Ha 4To MHe criegyet 06paTUTb BHUMAHUE MNP MOKYMKe
NPOAYKTOB NMUTaHUS?

- Kak 5 y3Hato, xansnbHble N1 3TO NPOAYKTbI?

3popoBbe

% KTO onnaunBaeT mMow BU3UT K Bpady?

% YTO A MOry NpeanpuHsATL, eCN MEHS HENPaBUITBHO NEYUNnN?

22

-+ OBLUECTBO 3ALUUTbLI NMPAB

NOTPEBUTENEWN MOMOIAET BAM

Q (@) JlnuHo
[AAaa
% Mo Tenedory
[MMcbMOM, NO 3NEeKTPOHHOM NoYTe
unu no cpakcy
MocpencTBom GpoLLIOP M KHAT
|:] B nHTepHeTe

Mpy npoBeaeHun AOKNaA0B 1 CEMUHAPOB

O6LecTBa 3aLWmTLI NPaB NOTPeOUTENE CyLLECTBYIOT YKe
6onee 60 ner. Mo Bcer MepmaHnn pacnpegeneHsl 200
KOHCYNbTauMOHHbIX LIEHTPOB.

3apayen OOLLEeCTB 3alLmMThLI MpaB NoTpebuTenel aenseTcs
MHPOPMMPOBaHUE U KOHCYIBTUPOBaHWeE nogei. Cnpocute
nepeBoaYMKa UNu Apyra, KOTOPbI XOPOLLO 3HAET HEMELIKWIA
A13bIK, HE CMOXET 1 OH COMpOoBOXAaTh Bac B Ha3HaveHHoe
BPEMSI HA KOHCYITaLMIO.

=
S
x
O
o
>
o

ﬂ Ha uHTepHeT-calte OBLLECTBa 3aLLThI
npae notpebuteneri ropoga lambypra Bol
HangeTe MHOro 6ecnnaTHon nHgopmaumm. YactmiHo

pekomMeHaauunn npeacrtaBrieHbl Ha HECKOJIbKUX
A3bIKaXx.

www.vzhh.de
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;QUE ES UNA OFICINA DE ATENCION AL
CONSUMIDOR?

e Somos una asociacién sin animo de lucro. No somos
una administracién pablica.

e No obtenemos ningln tipo de beneficios econémicos.
Acesoramos a la consumidora y al consumidor de
manera neutral e independiente.

e laciudad de Hamburgo financia una parte de nuestro
trabajo, pero nuestra asociacién también necesita de
sus aportaciones.

e Quiéntenga pocos recursos financieros, tiene que
pagar poco o nada por el asesoramiento.

e Existen mas de 200 Oficinas de Atencién al Consumi-
dor en Alemania.

¢QUE HACE UNA OFICINA DE ATENCION AL
CONSUMIDOR?

e Leinformamos, asesoramosy apoyamos en cuestiones
juridicas. Tratamos su caso con absoluta discrecion.

e Gracias a su colaboracién identificamos abusos y los
hacemos piblicos.

e Defendemos sus interéses frente a las empresasy
administraciones publicas.
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¢EN QUE TEMAS LES OFRECEMOS
ASESORAMIENTO?

Le asesoramos en (casi) todos los temas que surgen de la
relacion entre las empresasy los consumidores o asocia-
dos al consumo de productos.

Algunos Ejemplos:

Contratos

- ¢COomo puedo anular un contrato?

- ¢COomo reclamo un producto roto o defectuoso?

Teléfono, Smartphone, Internet

-+ ¢A qué aspectos tengo que prestar atenciéon cuando
firmo un contrato telefénico?

- Puedo mirar peliculas o escuchar mdsica en internet?

Cuotas ligadas al servicio de radio y television

- Por qué tengo que pagar por el servicio de lateley la
radio?

-% ¢COomo puedo ser liberado del pago de este servicio?

Seguros

- iPor qué motivo puede serimportante tener un seguro?

- §Porqué son importantes el seguro de salud y el segu-
ro de responsabilidad civil?

Dinero

% ;COmo abro una cuenta bancaria?

- ¢ Qué hacer si tengo deudas?

Ahorrar energia

% ¢COomo puedo ahorrar petréleo, gasy electricidad?

- ¢Porqué tengo que asumir el coste de la electricidad
en mi departamento?

Alimentacion 3
-+ ;A qué tengo que prestar atencion cuando compro 'E
alimentos? 0

% ¢COomo puedo reconocer si los alimentos son halal?

Salud

- ;Quién paga mi consulta médica?

- ;Qué puedo hacer, cuando me han tratado inadecua-
damente?
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- LA OFICINA DE ATENCION AL 0¥ Ghét Ach ATt h11A B1hAS
CONSUMIDOR LE AYUDA W12 O9AFG h?

« U9 00RO HR18.AL 990nAL Nt Achat Lt heG::

« oA htP h21LHNT 2 hI° +mdPt oom7
AHL7%:N 92 9° b h7270e+ TUNN-g0::

- In+09 Y9o(+C7 92 77 1HA gP@A €7NLAG:: HPY
TeE Nt 17NC 92 9° b h7d70et 309 htP 17110
ha:

o U hFP 0L nh hFP HRANN ATHTLE U3 0L
hh THE h&At 9€ PRL h7a70=T LLh::

« hflooxh ECo0T Nchd Tk A0N, 200 HTF 92 (Lt
Achbt AcdhATt s 1401 haa:

O% Personalmente
(A

Por teléfono

Por carta, e-mail 6 fax

Bm ¢

Con folletos y libros

Lt &bt AchTit 1L hS- +704.2

© T ANLFT 92 T h7A70et 9P T h)P
0o, THEAR P -t d° NIHIPAN T 1728 +1-9°

En internet

Con conferencias y seminarios

AN

N00o- 11+ 92 A7H h7870e+ TUA:
« UG ANLFT DCATT hALT N00o-T1t G0 AHNL
ng°HN&ch 1711C::
Las Oficinas de Atencion al Consumidor existen desde o hFFTE A1%C FhATT 7AHh® 090hAt+T
hace méas de 60 afios y cuentan con mas de 200 oficinas ThTrI° on.Ag 199 7+AN-90::

en toda Alemania.

La tarea de las Oficinas de Atencion al Consumidor es in-
formary asesorar a las consumidoras y los consumidores.
Pregunte a una traductora / un traductor o a una amiga /
un amigo que hable bien aleman, si puede acompanarle a
una cita de asesoramiento.

En la pagina web de la Verbraucherzentrale

Hamburg puede encontrar mucha informacion
gratis. Parte de esta informacidn esta disponible en
distintos idiomas.

=
(=)
=
-
(2]
i

* www.vzhh.de
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29




31

/




IMPRESSUM

Herausgeber:
Verbraucherzentrale Hamburg
Kirchenallee 22

20099 Hamburg
www.vzhh.de

Fiir den Inhalt verantwortlich:
Michael Knobloch,
Vorstand Verbraucherzentrale Hamburg e. V.

Gestaltung:
Berger & Berger, Hamburg

Fotos:

Verbraucherzentrale Hamburg

Karin Gerdes | Hamburg

Jochen Knobloch | Verbraucherzentrale Hamburg

Stand:
April 2020

© Verbraucherzentrale Hamburg e. V.

Gefordert mit Mitteln des Hamburger Integrationsfonds
aufgrund eines Beschlusses der Hamburgischen Biirgerschaft.

verhraucherzentrale

T

Verbraucherzentrale Hamburg
Kirchenallee 22

20099 Hamburg

U S Station Hauptbahnhof,
Ausgang Kirchenallee

Offnungszeiten:
Montag bis Donnerstag,
10 — 18 Uhr

Freitag, 10 — 16 Uhr




