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4} | Vorwort

Liebe Leserin, lieber Leser,

mehrals 55 Tausend Verbraucherinnen und Verbraucher
nutzten im Jahr 2021 unsere Consumer-Tech-Angebote.
Das ist mit Abstand die hochste Zahl, seit wir vor mehr
als sechs Jahren als eine der ersten Verbraucherzen-
tralen solche automatisierten Anwendungen auf unsere
Internetseite brachten. Knapp die Halfte der Nutzungen
entfiel dabei auf den Corona-Vertragscheck. Er beant-
wortet mit wenigen Klicks Fragen rund um in der Coro-
na-Pandemie abgesagte Veranstaltungen und Sportan-
gebote. Sehr gefragt waren auch unser Inkasso-Check
und die individualisierten Musterbriefe zu verschiede-
nen verbraucherrechtlichen Themen.

Es ist gut, dass die Verbraucherzentrale Hamburg auch
im zweiten Pandemiejahr solche Hilfen zur Selbst-In-
formation parat hatte und dass diese so gut angenom-
men wurden, denn im ersten Jahresdrittel konnten wir
personliche Beratungen auf Termin aufgrund des Teil-
Lockdowns nur sehr eingeschrankt durchfiihren. Erst
ab Ende Mai lieen die pandemiebedingten Hygiene-
regelungen eine Offnung unseres Infozentrums vollum-
fanglich zu, und wir konnten wieder reguldr Termine fiir
personliche Beratungen zu fast allen Themenbereichen
vergeben.

Konnen Consumer-Techs die individuelle, menschliche
Ansprache auf Dauer ersetzen? Sicherlich nicht. Langst
nicht alle Themen sind fiir automatisierte Anwendun-
gen geeignet. Wichtiger noch: Gerade die auf Grund
von Sprachbarrieren oder anderer Umstdnde verletzli-
chen Verbraucherinnen und Verbraucher bediirfen der
personlichen Ansprache. Die Verbraucherzentrale ist
fur diese vulnerable Bevolkerungsgruppe oft die ein-

zige niedrigschwellige Anlaufstelle, wenn es um Hilfe
und Rat zu Fragen des Konsums geht. Im Bewusstsein
dessen fiihrten wir auch in Zeiten des Teil-Lockdowns
Beratungen durch, wenn besondere Umstdnde es erfor-
derten.

Die Mdglichkeiten der Digitalisierung erschdpfen sich
nicht in Angeboten der Selbst-Information. Digitale In-
strumente kdnnen — {iberlegt eingesetzt — die analogen
Kandle ergdnzen und uns dabei helfen, unsere Starken
noch besser einzusetzen. Daher sind wir froh, seit Jah-
resmitte 2021 ein in diesem Sinne breit gedachtes Digi-
talisierungsprojekt umzusetzen. Uber dessen hoffent-
lich erfolgreichen Abschluss werden wir im kommenden
Jahresbericht informieren.

Liebe Leserin und lieber Leser, das Jahr 2021 stellte vie-
le Menschen vor grofie Herausforderungen, auch in ih-
rem Arbeitsumfeld. Das war in der Verbraucherzentrale
Hamburg nicht anders. Beeindruckt hat mich die Flexi-
bilitat, mit der sich unsere Mitarbeitenden immer wie-
der rasch auf neue Themen und sich dndernde dufiere
Umstdnde einstellen konnten. Sie haben die erfolgrei-
che Arbeit der Verbraucherzentrale Hamburg getragen
und ihnen gilt mein besonderer Dank. Unsere Arbeit
ermoglicht haben die Unterstiitzerinnen und Unterstiit-
zern in Politik, Verwaltung und in der Zivilgesellschaft.
Auch ihnen mochte ich an dieser Stelle danken.

Ich wiinsche eine interessante Lekttire!

Michael Knobloch
Vorstand



EIN STARKES TEAM

Verbraucherzentrale Hamburg e. V. | 5

Die Verbraucherzentrale Hamburg ist ein eingetragener Verein. Mitglieder sind 21 verbraucherorientierte
Verb@dnde und 11 Einzelmitglieder. Interessierte Einzelpersonen kdnnen dariiber hinaus den Verein zur Férderung

der Verbraucherzentrale Hamburg tatkréftig unterstiitzen.

21 Verbdnde

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
Frauenring e.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

e Industriegewerkschaft Bergbau, Chemie, Energie,
Bezirk Hamburg/Harburg

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

e Landfrauenverband Hamburge. V.

®  Mieter helfen Mietern, Hamburger Mieterverein e.V.

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

* Nutzmiille.V.

® Sozialverband VdK Landesverband Hamburg e. V.

e ver.di, Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft,
Landesbezirk Hamburg

e Auflerdem 11 Einzelmitglieder

Verwaltungsrat

Vorsitz: Marielle Eifler (Mieterverein zu Hamburg

von 1890 r.V.)

Stellvertretender Vorsitz: Heiko Kunert (Hamburger
Landesarbeitsgemeinschaft fiir behinderte Menschen
e.V.)

Mitglieder: Prof. Dr. Sibylle Adam (Einzelmitglied),
Prof. Dr. Axel Halfmeier (Einzelmitglied), Anja Keuchel
(ver.di)

Geschiftsleitung

Vorstand: Michael Knobloch
Mitglied der Geschéftsleitung: Heinke Steinhduser
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2021

— Januar

Das Frucht Misli von Seitenbacher
ist die »Mogelpackung des Jahres
2020«. Mehr als die Halfte der
insgesamt 21.409 abgegebenen
Stimmen von Verbraucherinnen

und Verbrauchern gingen an die
Frithstiickscerealien. Seitenbacher
hatte die Fiillmenge der betroffenen
Miisli-Packung von 1.000 auf

750 Gramm geschrumpft. Gleichzei-
tig stieg der Preis pro Tiite im Einzel-
handel, sodass das Miisli um

75 Prozent teurer wurde.

01/2021 Der Bundesgerichtshof

hat bestatigt: Schliisselnotdienste,
die die Notsituation von Verbrau-
cherinnen und Verbrauchern fiir
Forderungen nach weit iberzogenen
Rechnungsbetrdagen ausnutzen, be-
treiben Wucher. Die Feststellung der
obersten Richter im Rahmen eines
mehrjdhrigen Rechtsstreits diirfte
Signalwirkung haben und zumindest
das Vorgehen Geschadigter gegen
kriminelle Firmen vereinfachen.

Februar

Einzelhdndler miissen gekaufte
Artikel, die nicht gefallen, nicht
zurticknehmen. Anders
verhdlt es sich
bei mangelhaf-
ter Ware. Unser
UmtauschCheck
gibt eine recht-
liche Ersteinschatzung rund um
Riickgabe, Gewahrleistung und
Garantie.

3
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— 02/2021 Gerade in
der Corona-Pandemie zeigt
sich, wie wichtig neue Wege
in der Verbraucherberatung
sind. Im Lockdown bieten
wir verstarkt telefonische
Beratungen, Online-Vortrage
und interaktive Tools an.
Die Stadt Hamburg unter-
stiitzt den Ausbau unserer
digitalen Angebote.

02/2021 Vorstand
Michael Knobloch trifft
Lisa Kern (GRUNE),
Mitglied der Hambur-
gischen Biirgerschaft
und Sprecherin fiir
Bezirke und Verbrau-
cherschutz, zu einem
Austausch {iber Her-
ausforderungen und
Ziele des Verbraucher-
schutzes in Hamburg.

: — Marz

Auf der Landespressekonferenz
prdsentieren wir gemeinsam mit
Verbraucherschutz-Senatorin Anna
Gallina die Ergebnisse des Hamburger
Verbraucherschutzpegels. 1.745 Men-
schen nehmen an der Umfrage teil.
Hauptdrgernis sind versteckte Preiser-
héhungen durch veranderte Fiillmengen
(,Mogelpackungen®), gefolgt von zu
viel Zucker in Lebensmitteln. Weitere
Argernisse sind zu hohe Stromkosten,
ein schlechter telefoni-
scher Kundenservice
von Unternehmen,
unerwiinschte
Werbeanrufe und
Bankgebiihren.

03/2021 Das Oberlandes-
gericht Stuttgart verbietet

der Allianz Lebensversiche-
rungs-AG, die Widerrufsfol-
gen bei Sofortrentenversiche-
rungen einzelfallunabhdngig
zu berechnen. Wir hatten
zuvor gegen diese Praxis des
Versicherers geklagt.
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— April
Schon kleine Verdnderun-
gen in unserem Konsumver-
halten konnen nachhaltig
wirken. Der neue Ratgeber
der Verbraucherzentra-
le ,Einfach nachhaltig*
navigiert durch die alltag-
lichen Lebensbereiche von
Auto bis Zero Waste — und
hilft ganz praktisch, den
individuell passenden Kurs
flir einen umweltbewussten
Alltag zu nehmen.

03/2021 Marktcheck! Viele Fisch-
bestdande im Meer sind liberfischt.
Ist Zuchtfisch aus Aquakultur die
Losung? Wir haben stichproben-
artig 23 im Handel erhaltliche
Aquakulturprodukte hinsichtlich
ihrer Kennzeichnung,

Transparenz und
Nachhaltigkeit
uberpriift.




8 | Das war 2021

— 04/2021 Austausch zwischen
Vorstand Michael Knobloch
und Sarah Timmann (SPD),
Mitglied der Hamburgischen
Biirgerschaft und Sprecherin
fur Verbraucherschutz.

— Mai
Unser Infozentrum in der
Kirchenallee 22 ist wieder

lichen Beratungsgesprache
finden jedoch ausschlieflich

reguldr geoffnet. Alle person-

nach vorheriger Terminverein-

— Juni
,Was Du wissen musst“ — Gemein-
sam mit der Behorde fiir Justiz
und Verbraucherschutz haben wir
ein neues Informationsangebot
geschaffen. Es richtet sich an junge
Menschen in Schule, Ausbildung

— 06/2021 Marktcheck!
Wir haben zwdlf pflanz-
liche Alternativen zu
Fischstabchen, Lachs,
Thunfisch und Co.
unter die Lupe genom-
men. Unser Fazit: gut
flir die Umwelt, mittel-
mafRige Nahrstoffbilanz
und meist nicht so gut
fiir die Haushaltskasse.

barung statt. oder Studium.

)

05/2021 Laut Preisangabenverordnung

fiir fast alle Lebensmittel sogenannte
Grundpreise angeben. Nur bei weni-
gen Ausnahmen darf der Preis pro
Kilogramm oder pro Liter am Regal
fehlen. Wegen der mangelhaften
Kennzeichnung von Grundpreisen
reichen wir Klage gegen eine Aldi
Regionalgesellschaft ein.

miissen Handler neben dem Verkaufspreis

'
\J

06/2021 Das Thema Negativzin-
sen auf Giro- und Tagesgeld-
konten bewegt Verbrauche-
rinnen und Verbraucher. Die
Nachfrage nach Beratung
ist entsprechend grofs.
In unserer kostenlo-
sen Sonderberatung
beantworten wiram
Telefon alle Fragen
zum Thema Nega-
tivzinsen.




Juli
MdB Dorothee Martin (SPD) trifft unseren
Vorstand Michael Knobloch in der Verbraucher-

zentrale.

)

07/2021 Online-Semi-
nare, Video-Beratung
und Co.: Unsere Bera-
tungs- und Informati-
onsangebote werden
immer digitaler. Dank
unseres neuen Glas-
faseranschlusses sind
wir flir Verbraucherin-
nen und Verbraucher
jetzt noch besser zu
erreichen.

07/2021 ,,Eine unbe-
grenzte Anzahlvon
Fahrten zu einem festen
Preis“, so wirbt der
E-Scooter-Dienstleister
Voi um neue Kundschaft
fuir seine Tages- und
Monatspdsse. Doch

so grenzenlos ist der
Fahrspaf nicht. Wir
haben das Unternehmen
abgemahnt.

Das war 2021 | 9

— August
Auf unsere im Mai eingereichte Klage lenkt Aldi ein und
erkennt ein Urteil des Landgerichts Itzehoe zu einem
fehlenden Grundpreis an. Fehlende oder fehlerhafte
Grundpreise gelten im Einzelhandel als Kavaliersdelikt.
Behdrden kontrollieren fast gar nicht.

— 08/2021 Im Rahmen von ,Harburg feiert Vielfalt*

informieren wir tiber unsere Arbeit im Quartiers-
projekt im Stiden Hamburgs. Zu den Gdsten an
unseren Infostand gehdren auch Vertreterinnen
und Vertreter aus Politik und Verwaltung: der
SPD-Bundestagsabgeordnete Metin Hakverdi,
die verbraucherschutzpolitische Sprecherin der
SPD-Fraktion in der Hamburgischen Biirgerschaft,
Sarah Timmann, Dr. Anke Jobmann, Dezernentin
fiir Soziales, Jugend und Gesundheit im Bezirksamt
Harburg, sowie Abgeordnete von Griinen und SPD
der Bezirksversammlung Harburg.

WV

08/2021 Tschiiss,
KBE! Kerstin Becker-
Eiselen verldasst nach
tiber 27 Jahren die
Verbraucherzentrale
Hamburg und verab-
schiedet sich in den
wohlverdienten Ruhe-
stand. Die Leitung der
Abteilung Geldanlage,
Altersvorsorge, Versi-
cherungen tibernimmt
Sandra Klug.
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— September —
Vom 17. bis 26. September findet die Hamburger
Klimawoche statt. Ziel der Initiative ist es, vom
umfangreichen Wissen tiber den globalen Klima-
wandel und seine Bedrohungen zu einem kon-
kreten Handeln zu kommen. Auch die Hamburger
Energielotsen gehoren zu den Akteuren auf der
Klimawoche.

— 09/2021 Kaum eine Webseite ldsst
sich heutzutage noch aufrufen, ohne
dass zundchst viele Entscheidungen
zum Einsatz von Cookies gefallt wer-
den miissen. Doch viele Banner sind
klar rechtswidrig. Wir haben StadtRad,
Flinkster und Erento abgemahnt.

09/2021 Haufig wird sehr reifes oder nicht
mehr perfektes Obst und Gemiise vom
Handel einfach aussortiert. Doch
2= jeder vierte Supermarkt

' 4 ( 1 oder Discounter
k - bietet solche Pro-
'\
N
unser bundesweite

dukte mittlerweile zu
K\ Marktcheck.
\\‘ S

einem reduzierten

Preis an. Das ergab

Oktober

Wegen einer Klausel in den
AGB ihrer Rechtsschutzversi-
cherung haben wir die Wiirt-
tembergische Versicherung
AG abgemahnt. Vertrieben
wird die Versicherung von
dem Tochter-Unternehmen
Adam Riese GmbH. Laut

der abgemahnten Klausel
diirfen Versicherte Scha-
densfalle ausschlieBlich
telefonisch melden. Wird

der Versicherungsfall nicht
telefonisch gemeldet, erlischt
der Versicherungsschutz.

%\\

10/2021 Mit Inkrafttreten des neuen

Inkasso-Gesetzes zum 1. Oktober diirfen
Inkassounternehmen ab sofort nur noch
einen verminderten Kostensatz fiir ihre
Dienstleistung in Rechnung stellen, wenn sie
weniger Aufwand mit einer Forderung haben.
Doch weiterhin ist fiir viele Menschen schwer
nachvollziehbar, ob Inkassokosten zuldssig
sind und in welcher Hohe. Hilfe bietet unser

r kostenloser Inkasso-Check, der die neue

Rechtslage abbildet.



— November

Wer eine auf seine per-
sonlichen Bediirfnisse
abgestimmte Patien-
tenverfiigung erstellen
mochte, kann daftr
unseren kostenlosen
Online-Service nutzen.
»Selbstbestimmt® ist
auf unserer Internet-
seite erreichbar und
basiert auf Textbau-
steinen des Bundes-
ministeriums fir
Justiz und Verbrau-
cherschutz.

)

— Dezember
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Bodenbelag, Tresen, Lamellenwéande, Tiiren, Regale
und Stellwénde ...
ist nahezu abgeschlossen. Die neue Gestaltung im
Erdgeschoss ist zeitgemaB, funktional und schick.
Anfang Januar empfangen wir wieder regular

Verbraucherinnen und Verbraucher in unserem IZ.

Der Umbau unseres Infozentrums

11/2021 Wir haben Klage
gegen die Commerzbank
eingereicht. Aus unserer
Sicht ist ein Verwahrentgelt
fiir Guthaben auf Sparbi-
chern rechtswidrig. Das gilt
auch fiir gesonderte Ver-
einbarungen mit Bestands-
kunden tiber sogenannte
Guthabenentgelte.

T

11/2021 Viele Online-H&ndler
andern regelmafig die Preise
fuir Teile ihres Sortiments.
Welche Faktoren beim Online-
shopping eine Rolle spie-

len kénnen und wann man
welchen Preis zahlt, zeigt die
Kampagne #wasistdeinpreis.

> 2022

12/2021 Klimalabel sollen
Verbraucherinnen und Verbrau-
chern helfen, ihren Konsum von
Lebensmitteln klimafreundlicher
zu gestalten. Dabei konnen die
durch ein Produkt entstandenen
CO2-Emissionen beziffert oder ein
Lebensmittel als ,,klimaneutral“
beziehungsweise ,klimapositiv“
gelabelt werden. Wir haben elf
Produkte mit Klimalabel im Rah-
men eines Marktchecks genauer
unter die Lupe genommen und
deren Anbieter dazu befragt.
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HIGHLIGHTS AUS DEN ABTEILUNGEN

%, EINKAUF, REISE UND

*  FREIZEIT

Da Fitnessstudios wahrend der Corona-Pandemie {iber
Monate schlielen mussten, kiindigten viele Verbrau-
cherinnen und Verbraucher ihre Vertrdage. Zu ihrer Ver-
drgerung teilten etliche Studios nach Erhalt der Kiindi-
gung mit, dass sich der Vertrag um die coronabedingte
SchlieBzeit verlangert habe und dementsprechend erst
Monate nach dem vertraglich vereinbarten Kiindigungs-
termin enden wiirde. Diese einseitige Vertragsverlange-
rung ist aus unserer Sicht unzuldssig. Aus diesem Grund
rieten wir den Verbraucherinnen und Verbrauchern
dazu, den unberechtigten,
teilweise unter Einschal-
tung eines Inkassodienst-
leisters geltend gemachten
Forderungen der Studios
zu widersprechen und kei-
ne Zahlungen nach dem
urspriinglich vereinbar-
ten Vertragsende mehr

zu leisten.

~
K‘{ \'3.'

=

b

v

*,  WIRTSCHAFTLICHER

*  VERBRAUCHERSCHUTZ

Bereits in der Vergangenheit haben wir Verbraucherin-
nen und Verbraucher immer wieder vor sogenannten
Fake-Shops im Internet gewarnt und ihnen Tipps ge-
geben, wie diese zu erkennen sind. Dennoch stieg die
Zahl der Beschwerden geprellter Verbraucherinnen
und Verbraucherin den letzten Jahren stetig an. Daher
veroffentlichten wir im Februar 2021 auf www.vzhh.de
erstmals eine Liste unseridser Shops. Die Fake-Shop-
Liste umfasste bis zum Jahresende bereits iiber 400
Eintrdge. Anhand der aufgefiihrten URL ist es Verbrau-
cherinnen und Verbrauchern jetzt moglich, sich vor
einer Bestellung im Internet iber den ausgewdhlten
Shop zu informieren.

RUNDFUNKBEITRAG

Muss ich Rundfunkbeitrag zahlen? Kann ich meine
Wohnung abmelden? Kann ich mich von der Zahlung
befreien lassen? Auch 2021 hatten Verbraucherinnen
und Verbraucher wieder viele Fragen zum Rundfunkbei-
trag und einer moglichen Befreiung. Die Corona-Pande-
mie wirkte sich spirbar auf die finanzielle Lage vieler
Menschen aus. Die Erhohung des Rundfunkbeitrags im
Sommer verstdrkte noch einmal die Nachfrage nach der
RechtmafBigkeit des Beitrags und nach Moglichkeiten,
diesen einzusparen — beispielsweise durch Ermasigun-
gen aufgrund einer Schwerbehinderung oder gar einer
Befreiung wegen des Bezugs von Sozialleistungen. Im
Gesprach mit den Ratsuchenden — telefonisch, schrift-



lich und seit Mitte des Jahres auch endlich wieder per-
sonlich — konnten wir oft eine Losung finden und dabei
immer liber die Rechtslage aufklaren.

%, TELEFON UND

« INTERNET

Homeoffice und keine stabile Internetverbindung: Das
fuhrt zu Stress und Verdrgerung. Wir unterstiitzten
Verbraucherinnen und Verbraucher dabei, ihre Rechte
erfolgreich gegen ihren Telekommunikationsanbieter
durchzusetzen und die Hinhaltetaktik der Unternehmen
zu beenden.

Neben Fake-Shops sorgten Anbieter,
deren Internetadresse die Endung
.de aufweist, die aber tatsdchlich in

ana

China ansdssig sind, auch 2021 fiir
Arger und Frust. Fiir eine Riicksen-

dungderoftmals qualitativman-

\ v o) selhaften Ware missen laut

= Anbieter-AGB in der
E Regel die Verbrau-
\‘

cherinnen und Ver-
#7\\ braucher  aufkom-
men. Meist stehen

diese Kosten
jedoch in
keinem
Verhilt-

nis zum
Warenwert.
Da sich viele
Verbraucherinnen
= und Verbraucher

\ \
~
~

v _

/

/
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darum gegen eine Riicksendung der Ware entscheiden,
greift auch der mitunter angebotene Kauferschutz des
Zahlungsdienstleisters nicht.

VERSICHERUNGEN

Die Versicherungsabteilung durfte, vertreten durch
Sandra Klug, im April als Sachverstandige an der o6f-
fentlichen Anhorung des Finanzausschusses des Deut-
schen Bundestages zum Thema ,,Schwarmfinanzie-
rung-Begleitgesetz* teilnehmen. Inhalt der Anhorung
war auch effektiver Verbraucherschutz bei Restschuld-
versicherungen. Es ging konkret um einen Provisions-
deckel fiir Restschuldversicherungen.

Im Dezember 2021 konnten wir uns tiber einen tollen Er-
folg im Berufungsverfahren gegen die Axa freuen: Aus
unserer Sicht durften die Vertrdage der Axa Unfall Kombi-
rente in den Jahren 2018 und 2019 nicht gekiindigt wer-
den. Sah dies die erste Instanz noch anders, so hat das
Oberlandesgericht Kéln unsere Auffassung bestatigt.
Das letzte Wort hat allerdings der Bundesgerichtshof —
hoffentlich noch in 2022.

», GELDANLAGE UND

< ALTERSVORSORGE

Verwahrentgelte fiir Guthaben auf Giro- und Tagesgeld-
konten prdgten 2021 die Arbeit der Bereiche Geldan-
lage und Altersvorsorge. Unzadhlige Verbraucherinnen
und Verbraucher schilderten uns ihre Erfahrungen. So
drohten Banken und Sparkassen offen mit Kiindigung
bestehender Konten, wenn Kundinnen und Kunden
der Einfiihrung von Verwahrentgelten nicht zustimmen
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wollten. Die Commerzbank ging sogar soweit, dass sie
einen Negativzins auf Sparguthaben erhob. Diese Pra-
xis haben wir abgemahnt und im Oktober Klage einge-
reicht.

Mit der Einfiihrung von Online-Experten-Chats be-
schritten wir 2021 auch digital neue Wege. In Zusam-
menarbeit mit der Abteilung Insolvenz, Kredit, Konto
konnten wir vielen Verbraucherinnen und Verbrauchern
auf diese Weise schnell und unkompliziert Fragen zu
Negativzinsen und Bankgebiihren beantworten.

oo .::. IMMOBILIENFINANZIERUNG

Der Traum vom Eigenheim wird durch die immer knap-
per werdenden Angebote von Bestandsimmo-
bilien und Grundstiicken fiir einen Neubau
zunehmend schwieri-
ger zu finanzieren. In
2021 hat sich der
Anteil der Bera-
tungsanfragen,

wie mit der eigenen Immobilie Geld zu verdienen ist,
ohne dabei das Wohnrecht aufzugeben, weiter signifi-
kant erhoht. In diesem stark wachsenden und sich ver-
anderndem Markt kristallisiert sich das Bediirfnis der
Ratsuchenden nach neutraler Beratung, aberauch nach
klaren (rechtlichen) Regeln fiir die derzeit wildwiichsi-
gen Angebote heraus. Eine Klage gegen wucherische
Kettenkredite eines Anbieters befindet sich in Vorbe-
reitung und wird voraussichtlich in 2022 zu einem wei-
teren Verfahren des Biindnisses gegen Wucher fiihren.

veet KONTO UND
*  KREDIT

Auch 2021 erreichten uns viele Beschwerden tiber (un-
berechtigte) Inkassoforderungen und als zu hoch emp-
fundene Inkassokosten. Diesbeziiglich hat das am
1. Oktober 2021 in Kraft getretene ,,Gesetz zur Verbes-
serung des Verbraucherschutzes im
Inkassorecht” noch nicht viel zum
Positiven @ndern kdnnen. Es senkt
zwar die Gebiihren fiir sdumige
Kleinbetrdge und fiir nach der ers-
ten Mahnung bezahlte Rechnungen,
hilft aber nur bei neuen und einfa-
chen Féllen mit geringem Streitwert.

Sehrviele Ratsuchende beschiftigte
das Urteil des Bundesgerichtsho-

fes vom 27. April 2021, wonach
Kreditinstitute bei Anderungen
ihrer AGB die Zustimmung ihrer
Kundinnen und Kunden einholen
missen. Geldhduser mussten da-
her nachtrdglich um die Zustim-




mung zu aktuellen Gebiihren bitten und zu viel gezahlte
Kontofiihrungskosten erstatten. Natiirlich mussten wir
einige Institute an diese Pflicht erinnern und der Streit,
in wieweit riickwirkend zu erstatten ist, ist noch nicht
beigelegt.

oo -::- SCHULDNERBERATUNG

Aufgrund von Kurzarbeit oder Verlust des Arbeitsplat-
zes sind in der Corona-Pandemie 2021 viele Menschen
in Zahlungsschwierigkeiten geraten, auch aufierhalb
unserer klassischen Klientel. Entsprechend grof3 war
die Nachfrage nach unserer Schuldnerberatung. Auch
die Anderungen in der Insolvenzordnung (Verkiirzung
der Verfahrensdauer auf drei Jahre) wirkten sich spiir-
bar auf die Nachfrage aus. Es kam mitunter zu langen
Wartezeiten fiir die Ratsuchenden.

Im zweiten Jahr der Corona-Krise hatten wir uns auf
die besonderen Herausforderungen der telefonischen
Schuldnerberatung weitgehend eingestellt. Gleichwohl
gestalteten sich die Beratungstermine aufgrund der
haufig vorhandenen Sprachbarrieren als schwierig und
zeitintensiv. Zum Gliick konnten wir Mitte des Jahres zu-
mindest teilweise wieder persdnliche Kurzberatungen
anbieten. So konnten wir vielen Menschen auch kurz-
fristig helfen.

%, GESUNDHEIT UND

*  PATIENTENSCHUTZ

Neben unseren Evergreens — zahlungsunwilligen Ver-
sicherungen, falsch abrechnenden Krankenhdusern
oder auch Arztepfusch — stachen 2021 zwei Themen

Highlights aus den Abteilungen | 15

besonders hervor: Zum einen
traten im Sommer neue Rege-
lungen in Kraft, welche die
Erhebung von Patientenda-
ten durch die Krankenkassen
beim Bezug von Krankengeld
deutlich einschranken. In un-
seren Beratungen stellten
wir allerdings fest, dass sich
zahlreiche Kassen (noch)

nicht an die neuen Regelun- l

gen hielten. Solche Fille L
meldeten wir der zustandi- /
gen Aufsichtsbehorde und

hielten auch Riicksprache

mit der betreffenden Kasse.

_J

Ein zweites Thema waren sogenannte Aligner-Zahn-
schienen zur Korrektur von Zahnstellungen, welche
massiv als Online-Angebot beworben wurden und of-
fensichtlich standardunterschreitend sind. Hier infor-
mierten wir die Offentlichkeit iiber die Probleme mit
gewerblichen Anbietern.

---::- ENERGIE UND KLIMA

,Fordern und fordern“ — dieses Motto pragte die The-
menschwerpunkte in der Energieberatung: Die Umset-
zung der Bundesférderung fiir energieeffiziente Gebau-
de mit nochmals verbesserter Férderkonditionen zum
Jahresanfang und die Verpflichtung zur Einbindung Er-
neuerbarer Energien beim Heizungstausch im Rahmen
des Hamburger Klimaschutzgesetzes (seit Juli 2021)
dominierten die Beratung.
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Unsere bundesgeforderte Energieberatung musste die
duBerst beliebten Eignungs-Checks Solar aufgrund der
nicht mehr zu bewdltigenden Nachfrage im Oktober lei-
der einstellen. Da sich die Ratsuchenden hier vorran-
gig fiir Photovoltaikanlagen zur Stromerzeugung inte-
ressierten, kreierten wir ein neues Angebot, das eine
ausfiihrliche Beratung auch ohne Vor-Ort-Besichtigung
ermoglicht. Zur Bewdltigung der zahlreichen Anfragen
im Bereich Solarenergie richteten wir im Frithjahr eine
Schwerpunktberatung Solar ein, die regelmafig ausge-
bucht ist.

ENERGIERECHT

Im vierten Quartal 2021 kiindigte ein Grof3teil der deut-
schen Energieversorger massive Preiserh6hungen an.
Das fiihrte zu zahlreichen Beschwerden von Verbrau-
cherinnen und Verbrauchern. Ein Grofdteil unserer Be-
ratungen drehte sich um unzuldssige Preiserhhungen:
Entwederwaren diese vertraglich ausgeschlossen
oder nicht in der vom Gesetzge-
ber verlangten Transpa-
renz vom Unternehmen
angekiindigt. Hier konn-
ten wir in zahlreichen
Fallen die Riicknahme
der Preiserhdhung er-
reichen oder zumin-
dest die Beendi-
gung des Vertrags.

Auch 2021 spiel-
ten untergescho-
bene Vertrdge am
Telefon und an der

Haustiir eine grofie Rolle in unserer Beratung. Aufgrund
der Neuregelung im Energiewirtschaftsgesetz konnten
wir vor allem viele am Telefon geschlossene Vertrage
flirunwirksam erkldaren, weil es an der notwendigen Be-
statigung per Textform fehlte.

», UMWELT UND

" NACHHALTIGKEIT

Die meisten Beschwerden im Jahr 2021 erhielt der Fach-
bereich Umwelt zu Verst6Ben bei der Wiedererstattung
von Pfandbeitrdgen — quer durch alle Getrankesorten
und Anbieter. Die Verbraucherinnen und Verbraucher
beklagten sich vor allem {iber Ausreden der Handler,
mit denen diese bei der Riickgabe von pfandpflichtigen
Einweggetranken versuchten, ihre gesetzliche Pflicht
zur Erstattung zu umgehen: ,Automat nimmt nicht
an®, ,,das Getrank fiihren wir nicht“ und ,,die Dose ist
zerdriickt“ waren die oft angefiihrten

Ausfliichte. Gehen im Einzelfall nur
wenige Cent verloren (der soge-
nannte ,Pfandschlupf®), sind
es bundesweit im Jahr viele
hundert Millionen Euro,

die Handel und Her-

\ steller zulasten der
Verbraucherin-
nen und Ver-
braucher wi-
derrechtlich
einbehalten.



%, LEBENSMITTEL UND

e ERNAHRUNG

Offentlichkeitswirksame
Termine im Kalender der
Abteilung Lebensmittel und
Erndhrung sind Jahr fiir Jahr
die Veroffentlichungen zu
Mogelpackungen. Auch 2021
beschwerten sich wieder Tau-
sende Verbraucherinnen und Ver-
braucher iber versteckte Preiser-
héhungen und Luftpackungen.
Hohepunkt war die Wahl zur Mo-
gelpackung des Jahres: In einer
Online-Abstimmung  stimmten
die meisten der 21 Tausend Teil-
nehmenden fiir das Fruchtmiisli
von Seitenbacher.

In Marktchecks zu Klimalabeln

auf Lebensmitteln sowie zu Fisch
aus Aquakultur legten wir unser

s Augenmerk auf Nachhaltigkeit.
Ein Thema, das fiir Verbrauche-
rinnen und Verbraucher auch

beim Einkauf im Supermarkt eine immer gréfie-

re Rolle spielt.

L {

%, KOLLEKTIVER

" RECHTSSCHUTZ

Im Rahmen einer gemeinsamen Ak-
tion der Verbraucherzentralen, dem
Verbraucherservice Bayern und dem

Highlights aus den Abteilungen | 17

Bund der Versicherten untersuchten wir, wie gut die EU-
weiten Datenschutzvorgaben in den Cookie-Bannern
verschiedener Webseiten umgesetzt werden. Dabei
zeigte sich, dass zehn Prozent der gepriiften Webseiten
eindeutig rechtswidrige Banner verwendeten. Wir mahn-
ten aus diesem Grund 13 Unternehmen aus dem Bereich
Sharing Economy ab.

Auch gegen die Praxis einiger Online-Handler, mittels
AGB bestimmen zu wollen, dass pro Bestellung nur
ein (kduflich) erworbener Gutschein eingelost werden
kann, gingen wir erfolgreich vor. Die Klausel benachtei-
ligt Verbraucherinnen und Verbraucher erheblich, da
sie nicht mehrere Gutscheine fiir eine Bestellung einl6-
sen konnen, sondern die Restsumme mit einem ande-
ren Zahlungsmittel begleichen miissen. Dariiber hinaus
bleiben sie auf den anderen Gutscheinen sitzen bzw.
miissen weitere Bestellungen im Shop tadtigen, um noch
Gutscheine einlésen zu kdnnen.
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BERATUNGS- UND INFORMATIONSKONTAKTE

Telefonische Beratung
58.216

Schriftliche
Beratung
(inkl. E-Mail)

24.028

Persodnliche

Beratung .

(inkl. Video) Informations- und

14.554 Beratungskontakte
Gesamt: 104.165

Vortrige

(165 in Prisenz u.
Online)

4-489 Schieds- und
Ausstellungen Schllchtungss:e:llen-
u. Infosténde verfahren
(4) Energie-Checks 35
2.000 692

Presse & Offentlichkeitsarbeit

Medienkontakte 1.752

Pressemitteilungen 135

Internetstatistik

@ Besuche Internetseite 2.625.711

ﬁ Reichweite Facebook

Reichweite Instagram

1.003.768

33.023

o Tweet-Impressions Twitter 298.236

Patientenverfiigungsgenerator

1
Corona- 1 Umtausch-Check
Vertragscheck 1.162
23.140 Riickabwicklungs-
rechner

4.039

Musterbrief-
generator
11.519

Consumer-Tech-
Angebote
Gesamt: 55.460

Inkasso-Check
15.583
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PERSONLICHE BERATUNG VOR ORT UNERSETZBAR

Unsere vom Bund und Land gefdrderten Informations- und Unterstiitzungsangebote haben sich in den Quartieren
Harburg, Billstedt/Horn, Lurup, Osdorfer Born und Neuwiedenthal zu einem nicht wegzudenkenden Bestandteil

des sozialen Hilfesystems etabliert.

Mit Beginn des Lockdowns haben wir in allen Quar-
tieren telefonische Sprechstunden eingerichtet. Die
Corona-Pandemie machte jedoch deutlich, dass die
persdnliche Beratung gerade fiir das Klientel der Quar-
tiersprojekte unersetzbar ist. Insbesondere Seniorin-
nen und Senioren oder neuzugewanderte Menschen
mit Sprachbarrieren oder Bildungsbenachteiligung
sind durch die Digitalisierung benachteiligt. Zur Durch-
setzung ihrer Belange finden sie hohe Hiirden in der
Kommunikation mit Unternehmen vor und kdnnen auch
den Hilfesystemen nur schwer auf digitalem Weg Unter-
lagen zukommen lassen. Vieles wurde dadurch aufge-
schoben und fiihrte zur Verschuldung.

Quartier in Harburg

Trotz der Einschrankungen aufgrund der Corona-Pan-
demie war 2021 fiir uns ein erfolgreiches Jahr, in dem
die quantitative Steigerung unserer Sprechstunden, die
Verldsslichkeit unserer Kooperationspartner und iiber-
aus positive Erfahrungen in einzelnen Bildungseinhei-
ten uns Mut fiir die kiinftige Arbeit machten. Von den
Ratsuchenden hatten 84 Prozent zum ersten Mal Kon-
takt zur Verbraucherzentrale. Einige Infostande konn-
ten trotz der Lockdowns stattfinden. Lag der Schwer-
punkt zuvor darauf, fiir die Bekanntheit des Projekts zu
werben, verlagerten wir die Themen unserer Infostande
auf die Inhalte, die die Verbraucherinnen und Verbrau-
cherim Quartier bewegen.

Quartiersprojekt in Billstedt/ Horn, Lurup,
Osdorfer Born, Neuwiedenthal

Ab Mitte des Jahres gestalteten wir die Arbeit in den vier
Quartieren um. Der Fokus sollte nicht mehr ausschlief3-
lich auf der Rechtsberatung durch Juristinnen und Ju-
risten liegen. Durch Netzwerkarbeit mit verschiedenen
sozialen Einrichtungen vor Ort bauten wir Kontakte auf
und bewarben die Quartiersarbeit. Damit konnen wir
in Zukunft auch praventive Bildungsveranstaltungen
anbieten. Erste Bildungsangebote zum Thema ,Ach-
tung Handyvertrdage!“ konnten wahrend der kurzen
Corona-Lockerungen stattfinden. Zusatzlich bauten wir
die Offentlichkeitsarbeit aus: Wir konnten dank lokaler
Journalistinnen und Journalisten unser Projekt in den
lokalen Wochenblattern platzieren, wir konzipierten
mehrsprachige Flyer zum Beratungsangebot und ver-
teilten sie in den Wohngebieten.
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UNABHANGIG FUR MIETER:INNEN STREITEN

Die Verbraucherzentrale Hamburg ist ein eingetragener Verein. Mitglieder sind 21 verbraucherorientierte Verbdande
sowie elf Einzelmitglieder. Einer dieser Verbédnde ist Mieter helfen Mietern Hamburger Mieterverein e.V. (MhM).

Herzstiick und Basis des Vereins ist die kompetente
und partnerschaftliche Beratung der Mitglieder. Circa
18 Tausend Mitgliedshaushalte werden von einem
Berater:innen-Team aus zwdlf Volljurist:innen beraten
und vertreten — hinzu kommen etwa 30 im Mietrecht er-
fahrene Rechtsanwalt:innen, die ehrenamtlich die Be-
ratung unterstiitzen. Die Beratung findet in Gespradchs-
terminen sowie telefonisch und digital per E-Mail oder
Videochat statt — letzteres vermehrt in der Pandemie.

Auch wenn MhM Behordenmitarbeiter:innen schult, an
Gesetzgebungsverfahren in der Stadt und im Bund mit-
wirkt sowie im Arbeitskreis Mietenspiegel eingebunden
ist, ist der Mieterverein weder parteigebunden noch
bequem, wenn die Wohnungs- oder Mietenpolitik nicht
dem Schutz oder der Verbesserung von Mieter:innen-
Rechten dient.

Die Fortentwicklung des Verbotes der Zweckentfrem-
dung (z.B. Leerstand oder gewerbliche Nutzung von
Wohnungen) hat MhM in Hamburg ebenso vorange-
trieben wie Gesetzesinitiativen durch Stellungnahmen
im Bundestag unterstiitzt, um die Mietpreisbremse zu
starken und ein ,Rausmodernisieren“ von Mieter:innen
zu verhindern. Reformen der Mietpreisbremse sowie
deutliche Beschrankungen von Mieterhhungen nach
Modernisierungen waren die Folge.

Die von MhM mitgetragenen Volksinitiativen ,,Keine Pro-
fite mit Boden und Miete“ haben mindestens zu einem

Umdenken der Hamburger Regierung gefiihrt und ein
erfolgreicher Kompromiss ist in Reichweite. Auch Pro-
teste auf der StrafRe gegen spekulativen Leerstand oder
auf den Mietendemos gegen ,,Mietenwahnsinn“ sind
MhM ein wichtiges Anliegen.

Von der politischen Ansage im Bund wie in der Stadt
Hamburg, Bauen allein helfe gegen die steigenden
Mieten und die Wohnungsknappheit, hdlt MhM nichts.
Angesichts der in Hamburg steigenden Mieten ist das
weder kurz- noch mittelfristig ausreichend. Neue Ver-
tragsschliisse brauchen eine effektive Mietpreisgrenze.
Reformbedarf gibt es auch fiir bestehende Mietverhalt-
nisse. Mieter:innen miissen besser vor Kiindigungen
und unangemessenen Mietsteigerungen geschiitzt
werden. Ein Zuhause darf nicht mit einem einfachen
und oft vorgeschobenen Eigenbedarf in Frage gestellt
werden konnen. Auch diirfen einmalige Mietriickstande
nicht zu einem Mietende fiihren.
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FINANZEN 2021

Zusammensetzung der Finanzquellen

59,5 %

19,9 % Freie und
Bund Hansestadt
830.769 € Hamburg

2.483.642 €

Gesamtbudget
4174144 € ,

20,6 % Spenden von Unternehmen an die
Eigeneinnahmen Verbraucherzentrale Hamburg e. V.
859.733 €

Harry Brot GmbH (2.500 €)

Riickstellungen und Riicklagen
Zusammensetzung der Eigeneinnahmen
Die Moglichkeit, Vorsorge fiir bestehende Ver-

47,6 % Beratung [ALE:FEES pflichtungen und kiinftige Ersatzbeschaffungen

durch die Bildung von Riickstellungen zu treffen,

wurde hinsichtlich von Riickstellungen fiir Leis-
34,2 % Verbandsklagen tungsentgelt, Urlaub, Altersteilzeit, Wirtschafts-
priifer, Steuern, Investitionen/Anschaffungen und

Prozessrisiken genutzt.
o RAte -
12,7 % Mltglledsbeltragt? u. 108.943 € .
Sonstige Bilanz
4,3 % Publikationen 37.107 € Die Bilanz weist bei einem bilanziellen Jahreser-

gebnis von 6 Tausend Euro einen Bilanzgewinn
von 205 Tausend Euro und ein zweckgebundenes

1,2 % Spenden u. Bufigelder | 10.712 € Vereinsvermdgen von 436 Tausend Euro auf.
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MITGLIEDERVERSAMMLUNG

2
I
\

Presse- &

arbeit

Geldanlage,
Altersvorsorge,
Versicherungen

VERWALTUNGSRAT

. VORSTAND (Michael Knobloch),
Offentlichkeits- L3l MITGLIED DER GESCHAFTSLEITUNG
(Heinke Steinhduser)

Lebensmittel

und Erndhrung

Immobilienfinanzierung,
Bau- und Kaufvertrag

Gesundheit und
Patientenschutz

v

Betriebsrat

Infozentrum,
Info- und
Termintelefon

‘ Quartiersarbeit

ABTEILUNGEN UND PROJEKTE

Handel,
Dienstleistungen,
Kollektiver
Rechtsschutz
Vier Fachbereiche
e Handel,
Dienstleistungen
e Telekommunikation
e Kollektiver
Rechtsschutz
e Medien

Insolvenz,
Kredit,
Konto

Energie, Klima Projekt
und Umwelt Markt-

Drei Fachbereiche

Energiesparen,
Hamburger
Energielotsen
Umwelt
Energierecht

beobachtung

‘ Zentrale Dienste
Fiinf Fachbereiche

e Haushaltund
Finanzen

e Personal- und
Rechnungswesen

e Versand, Innerer
Dienst

o T

e Datenschutz
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