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Kein Tag ohne Vertrag

1.1 Was vor und bei Vertragsschluss zu beachten ist

Vertrdge gehoren zum Alltag. Ob beim Broétchenkauf, an der Tankstelle oder am
Fahrkartenautomaten: Laufend schlieen wir Vertrage ab, auch wenn dabei
kein Papier unterschrieben wird. Ein Vertrag kommt zustande, wenn sich beide
Vertragsparteien tiber den Inhalt des Vertrags einig sind, sprich: wenn beide
erklart haben, das Geschéft mit dem gleichen Inhalt eingehen zu wollen. Wenn
beispielsweise der Kunde im Supermarkt seine Packung Miisli auf das Kassen-
band legt, ist noch kein Vertrag abgeschlossen. Dieser kommt erst zustande,
wenn an der Kasse der Strichcode des Produkts eingelesen wird. Wird der falsche
Preis eingescannt, sollte der Kunde sofort reklamieren, damit der Vertrag seine
Gultigkeit verliert.

Ein wichtiger Rechtsgrundsatz ist die Vertragsfreiheit. Das bedeutet: Verbraucher
und Unternehmer kénnen grundsatzlich frei entscheiden, ob, wann und mit wem
sie einen Vertrag schlieBen mochten. Auf den Alltag bezogen heif3t das, dass ein
Héndler nicht um jeden Preis und an jede Person verkaufen muss. Wenn bei-
spielsweise ein Fachmarkt giinstige Digitalkameras anbietet, kann er die Abgabe
pro Person beschranken - kein Geschéaft muss sich leerkaufen lassen.

Form
Die meisten Kaufvertrage konnen in jeder Form abgeschlossen werden: miind-

lich, schriftlich, telefonisch, per E-Mail oder Fax. Ausnahmen bilden Vertrage,
bei denen das Gesetz eine besondere Form vorschreibt - beispielsweise bei
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Grundstuckskdufen die notarielle Beurkundung. Ist keine bestimmte Form erfor-
derlich, kann ein Vertrag auch durch schliissiges - im Juristendeutsch ,konklu-
dentes” - Verhalten wirksam geschlossen werden. Beispiel Kiosk: Jemand nimmt
eine Zeitung vom Stédnder und legt diese mit dem korrekt abgezdhlten Geldbe-
trag auf die Theke. Der Verkdufer nimmt das Geld. Damit ist ein Vertrag abge-
schlossen, ohne dass ein Wort gewechselt wurde.

Die allgemeinen Geschéaftsbedingungen (AGB)

Das beriihmte ,Kleingedruckte“: Unter den allgemeinen Geschéaftsbedingungen
(AGB) versteht man alle fiir eine Vielzahl von Vertrédgen vorformulierten Ver-
tragsbedingungen, die eine Vertragspartei, im Alltag in der Regel das Unterneh-
men, der anderen Vertragspartei, dem Kunden, bei Abschluss eines Vertrages
stellt. Solche AGB gelten jedoch nicht automatisch. Das Biirgerliche Gesetzbuch
(§§ 305-310 BGB) schreibt vor:

* Bevor sich eine Vertragspartei auf ihre AGB berufen kann, miissen diese in
den Vertrag einbezogen worden sein. Dies setzt voraus: Die andere Ver-
tragspartei hat eingewilligt, dass die AGB Vertragsbestandteil werden. In
Vertrdgen mit einem Verbraucher wird das ,Kleingedruckte® nur wirksam,
wenn dieser bei Vertragsschluss auf die AGB hingewiesen wurde und er
Gelegenheit hatte, von ihnen Kenntnis zu nehmen.

» Die AGB miissen miihelos lesbar und verstédndlich sein. Unklarheiten und
Zweifel bei deren Auslegung gehen zulasten der sie verwendenden Ver-
tragspartei.

In der Praxis finden sich die AGB hdufig auf der Riickseite von Bestellformularen
oder sie sind ausgehéngt (z. B. die AGB von Parkhdusern). Sind sie auf der Riick-
seite eines Vertragsangebots abgedruckt, bedarf es grundsatzlich einer Bezug-
nahme darauf im Text des Angebots, damit sie in den Vertrag einbezogen sind.

Unterlassungsanspruch bei gesetzeswidrigen Praktiken

Das BGB enthélt zudem eine Liste von Klauselverboten, d. h. Regelungen, die
nicht durch AGB getroffen werden kénnen: z. B. das Verbot, in der Gewdahrleis-
tungszeit (siehe Kapitel I1.3) fiir Nachbesserung einer neu hergestellten Sache
oder Werkleistung Kosten in Rechnung zu stellen. Ebenso sind Vorbehalte aus-
geschlossen, die Preise fiir Waren oder Dienstleistungen zu erhohen, sollten
diese innerhalb von vier Monaten nach Vertragsschluss geliefert oder erbracht
werden (Ausnahme: Dauerschuldverhéltnisse wie Zeitungsabonnements).

Wer in AGB unwirksame Klauseln verwendet, kann auf Unterlassung und -
wenn er diese zur Verwendung empfiehlt - auch auf Widerruf in Anspruch
genommen werden. Diese Unterlassungsanspriiche stehen nach dem Unterlas-
sungsklagengesetz auch den Verbraucherverbédnden zu, die sie ggf. durch
Unterlassungsklage geltend machen kénnen.

Vertragsabschluss

Ganz wichtig bei jedem Einkauf wie bei jedem
anderen Vertragsabschluss: Nichts tibers Knie
brechen. Vor allem bei groeren Anschaffungen
wie Mobelstiicken oder Elektrogeraten sollte
man sich nie unter Zeitdruck setzen lassen - und
dem ,einmaligen Angebot“ oder dem ,Super-
Schnédppchen® immer ein gesundes Misstrauen
entgegenbringen.

Erst die Ware, dann das Geld: Selbst bei gro3en
Bestellungen, z. B. bei einem neuen Schlafzim-
mer, ist der Handler verpflichtet, erst zu liefern,
bevor kassiert werden kann. Dies gilt nur dann
nicht, wenn beide Vertragsparteien konkret im
Einzelfall verabredet haben, dass der Kunde eine

Anzahlung leisten muss oder den Kaufpreis voll-
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stdndig im Voraus zu entrichten hat. In AGB ist eine solche Klausel ohne sach-
lichen Grund unwirksam. Steht die Lieferzeit fest, muss man dann lediglich eine
kleine Anzahlung leisten - der Rest wird erst bei Lieferung fallig.

Vor dem Kauf empfiehlt es sich auch, nach einem 6rtlichen Reparaturservice zu
fragen und dies in seine Kaufentscheidung mit einzubeziehen. Denn gibt es kei-
nen Kundendienst vor Ort, kann bei Reparaturbedarf bereits die Anfahrt des
Kundenservice hohe Kosten verursachen. Und: Generell sollte jedes gekaufte
oder gelieferte Produkt bei Ubergabe genau gepriift werden.

1.2 ,,Pacta sunt servanda“ - die Vertragserfillung

,Vertrdge missen eingehalten werden® - dieser Grundsatz aus dem rémischen
Recht gilt bis heute. Aber natiirlich gibt es Ausnahmen - auch zum Schutze der
Verbraucherin und des Verbrauchers. Dieser Schutz besteht aber meist nur dann,
wenn es sich um einen Vertrag zwischen einem Unternehmen und einem ,ech-
ten“ Verbraucher handelt. Kauft jernand aber etwas von einer anderen Privatper-
son oder fiir sein Buro, gelten die nachfolgenden Sondervorschriften nicht.

Widerruf

Ein Vertrag ist schnell geschlossen. Manchmal zu schnell. Vor allem an der Haus-
tir, am Telefon, im Internet. Deswegen hat der Staat fiir Vertrége, die hiertiber
geschlossen wurden, im BGB (§ 312 und 312 a-f) Moglichkeiten des Widerrufs ver-
ankert. Ein allgemeines Widerrufsrecht fiir Verbraucher gibt es so jedoch nicht.

,Haustiirgeschéfte“ sind Vertréage, die im Rahmen nicht verabredeter Verhand-
lungen am Arbeitsplatz, in der Privatwohnung oder in Verkehrsmitteln geschlos-
sen wurden. Dazu gehoren auch Kéufe auf kommerziellen Freiluftveranstaltun-
gen und auf Kaffeefahrten.

Zu den sogenannten Fernabsatzvertrdgen, die ebenfalls widerrufbar sind, geho-
ren nicht nur Vertrage per Telefon. Hierunter fallen auch Vertrage per E-Mail,
Fax oder Brief. Auch der Versandhandel und der Onlinekauf sind einbezogen.

Das BGB macht jedoch auch hier wiederum einige Ausnahmen - selbst wenn das
Telefon oder andere elektronische Kommunikationsmittel genutzt wurden:
Nicht widerrufen werden kénnen demnach beispielsweise Vertrége tiber Fern-
unterricht, Versicherungsvertrédge, Bestellungen von Lebensmitteln, Buchungen
von Hotelzimmern, Taxifahrten oder K&ufe an Automaten. Es ist aber zu beach-
ten, dass hierfiir wiederum zum Teil spezielle gesetzliche Widerrufsrechte
bestehen, z. B. fiir Versicherungen (siehe Kapitel III. 2).

Der Gesetzgeber (§ 355 Abs. 1Satz 2 BGB) hat die Bedingungen fiir eine Vertrags-
auflésung per Widerruf einfach gehalten: ,,Der Widerruf muss keine Begriin-
dung enthalten und ist in Textform oder durch Ruicksendung der Sache inner-
halb von zwei Wochen gegentiber dem Unternehmer zu erkldren; zur
Fristwahrung gentigt die rechtzeitige Absendung.“ Allerdings muss die Ver-
braucherin/der Verbraucher den Inhalt, die Zusendung und den Zugang des
Widerrufs beweisen.

Die Frist fiir den Widerruf kann vertraglich verldngert, aber nicht verkirzt wer-
den. Sie beginnt erst dann, wenn der Anbieter den K&ufer ausdricklich und ver-
stdndlich iber sein Recht auf Widerruf aufgeklart hat. Beim Fernabsatzgeschaft
setzt die Frist erst mit dem Erhalt der Ware ein.

Mit dem Widerruf erlischt der Vertrag. Wenn die Ware durch Paket versandt
werden kann, ist der Kdufer verpflichtet, sie auf Gefahr und Kosten des Unter-
nehmens zuriickzusenden. Eine Ausnahme bilden Bestellungen bis zu 40 Euro
oder zu einem hoheren Preis, wenn die Verbraucherin/der Verbraucher die
Gegenleistung oder eine Teilzahlung zum Zeitpunkt des Widerrufs noch nicht
erbracht hat. Hier konnen per vertraglicher Regelung die Kosten der Kunden-
seite auferlegt werden. Davon ausgenommen ist wiederum, wenn der falsche
Artikel geliefert wurde. Dann zahlt in jedem Fall das Unternehmen das Porto.
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Riickgaberecht

Manche Unternehmen rdumen ihren Kunden auf der Grundlage des BGB auch
das Recht ein, gekaufte Ware zuriickzugeben. Dieses Riickgaberecht gilt insbe-
sondere im Versandhandel. Statt den Vertrag férmlich zu widerrufen, kénnen
die Kunden die Ware innerhalb von zwei Wochen nach Erhalt der Ware zurtick-
schicken. Fiir die Riickgabe gelten grundsétzlich die gleichen Regeln wie fiir den
Widerruf. Vor allem ist auch die Riickgabe nicht zu begriinden. Um die Frist ein-
zuhalten, reicht der rechtzeitige Versand an das Unternehmen aus. Dieses kann
das Recht zur Riickgabe auch uneingeschrankt gewédhren.

Sollte sich die Qualitdt der Ware verschlechtern oder sie vollig wertlos geworden
sein (sogenannter Untergang), muss die bestellende Person unter bestimmten
Voraussetzungen den Wert ersetzen. Das hangt aber von der vertraglichen Aus-
gestaltung des Riickgaberechts im Einzelnen ab.

11.3 Probleme bei der Vertragserfiillung
Wenn der Lieferant nicht klingelt

Sie warten, aber die neue Kiiche wird trotz vereinbarten Termins nicht geliefert.
Ein weiteres Wochenende mit , kalter Kiiche*® steht bevor. Im Falle eines solchen
Schadens hat die Verbraucherin/der Verbraucher zwei Méglichkeiten: 1. den
Schaden geltend machen, der durch die verzogerte Lieferung entstanden ist,
oder 2. ganz vom Vertrag zuriicktreten und eventuell auf Schadenersatz pochen.
Das setzt aber voraus, dass dem Héndler vorab schriftlich eine angemessene Frist
zur Lieferung, d. h. Vertragserfiillung, gesetzt worden ist, die erneut verstrichen
ist. Esreicht in der Regel nicht aus, am Telefon kurz nachzufragen, warum der
Liefertermin nicht eingehalten wurde.

Reklamation bei Sachméngeln - die Gewahrleistung

Grundsatzlich ist die verkaufende Firma verpflichtet, dem Kunden die Ware frei
von Méngeln zu Gibergeben. Treten innerhalb von zwei Jahren Méngel oder Feh-
ler auf, die schon zum Zeitpunkt des Erhalts der Ware vorhanden waren, hat die
Verbraucherin/der Verbraucher gegentiber dem Héndler Anspruch auf soge-
nannte Gewdhrleistung. Das gilt auch bei preisreduzierter Ware und Sonderan-
geboten. Haufig hei3t es zwar, bei Sonderangeboten sei Umtausch ausgeschlos-
sen. Das gilt jedoch nicht, wenn ein Mangel vorliegt. Bei Waren, die als ,,zweite
Wahl“ gekennzeichnet sind, muss man allerdings kleine Méngel in Kauf nehmen.

Wenn innerhalb von sechs Monaten nach dem Verkauf ein Mangel auftritt, wird
vermutet, dass dieser von Anfang an vorhanden war. Es obliegt dem Verkaufer,
das Gegenteil zu beweisen.

Liegt ein Defekt vor, kann der Kunde vom Vertragspartner entweder die soge-
nannte Nacherfiillung durch Beseitigung des Mangels oder die Lieferung einer
mangelfreien Sache verlangen. War eine mit gesetzter Frist verlangte Nacher-
fullung erfolglos, so kann der K&ufer u. a. von dem Vertrag zuriicktreten und
den Kaufpreis zurtickverlangen.

Garantie
I

Von der gesetzlichen Gewahrleistung zu trennen ist die
Garantie. Sie stellt eine Zusicherung dar, dass etwa eine Uhr
oder ein Fotoapparat tiber bestimmte Eigenschaften ver-
fiigt und fir eine bestimmte Dauer auf jeden Fall funktions-
tiichtig ist. Garantie kann ein Geschéft oder ein Hersteller
zusatzlich zur Gewahrleistung einrdumen. Da es sich um
eine freiwillige Leistung handelt, ist der Garantiegeber
befugt, natiirlich auch deren Umfang und die Umstdnde zu
bestimmen, unter denen eine Garantieleistung ausgeschlos-
sen sein soll, und wie lange das Garantieversprechen gilt.
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Wann liegt ein Mangel vor? Einzelheiten hierzu sind im BGB (§§ 437 {f.) geregelt.
Sachméngel sind demnach gegeben:

wenn die Ware nicht so ist, wie sie sein sollte. Beispielsweise funktioniert
ein Telefon nicht bei einem ISDN-Anschluss, obwohl es ausdriicklich als
ISDN-Telefon verkauft wurde.

wenn die Ware sich nicht wie angepriesen nutzen lésst: Das neue Schlafsofa
lasst sich nicht ausklappen.

wenn die Ware unsachgemas eingebaut wurde - Beispiel: Der Abfluss in
der neuen Kiiche tropft.

wenn die Montageanleitung oder Gebrauchsanweisung so komplex und
unverstdndlich ist, dass nur Fachleute sie verstehen.

wenn die Werbung nicht hélt, was sie verspricht. Wenn zum Beispiel der
»extra leise Motor“ laut rohrt oder das ,,sparsame Auto“ weit mehr Benzin
verbraucht als im Katalog angegeben.

Umsetzung der Gewéahrleistung
Gewdhrleistung kann folgendermafen erbracht werden:

° Nacherfiillung: Sie erfolgt — wie beschrieben - als kostenlose Reparatur oder
Ersatzlieferung. Fur die Nacherfiillung sollte dem Héndler eine Frist gesetzt
werden. Erst wenn sie mit gesetzter Frist verlangt und erfolglos gefordert
wurde, kann der Kdufer vom Vertrag zuriicktreten oder mindern.

* Rucktritt vom Vertrag: Liegen Méngel vor, kann die Verbraucherin bzw.
der Verbraucher unter bestimmten Voraussetzungen vom Kaufvertrag
zuriicktreten und sich vom Verkdufer den Kaufpreis erstatten lassen.

* Minderung: Wegen eines Mangels kann der Kunde auch eine Senkung

des Kaufpreises durchsetzen.

Tipp

Bei einer Reklamation wegen eines vorliegenden Mangels
muss die Ware nicht in Originalverpackung zurtickgege-
ben werden. Die Verpackung schiitzt die Ware nur beim
Transport. Mehr nicht. Kein Mensch kann von seiner Kund-
schaft verlangen, sperrige Kartons oder riesige Plastikfo-
lien aufzubewahren. Ob eine Firma eine Ware zuriickneh-
men muss, ist daher nie von einer eventuell fehlenden
Originalverpackung abhangig. Auch ein Kassenbon muss
bei einer Reklamation nicht in jedem Fall vorgelegt wer-
den. Der Bon erleichtert es lediglich zu zeigen, wo und
wann das Produkt gekauft wurde. Dies kann auch mithilfe
eines Kontoauszuges oder einer Zeugenaussage bewiesen
werden.

Umtauschen

Kein Geschaft muss eine gekaufte Ware umtauschen. Dies ist vielmehr eine frei-
willige Leistung des Handlers. Ob ein Umtausch mdoglich ist, wird dem Kunden
entweder vor oder nach dem Kauf mitgeteilt. Vom Umtausch ausgeschlossen
sind in der Regel Lebensmittel.

Produkt- und Produzentenhaftung

Ein Kabel schmort durch und setzt das Zimmer in Brand, ein Heimwerker ver-
letzt sich an einer fehlerhaften Motorsége. In Fillen wie diesen kann ein An-
spruch auf Produkthaftung bestehen. Hierunter versteht man die Pflicht des
Herstellers, Personenschdden und Schidden an Gegenstdnden zu ersetzen, die
durch Fehler in seinen Produkten verursacht worden sind. Dies gilt auch dann,
wenn nur ein Bestandteil des Produkts den Schaden angerichtet hat und dieses
Teil von einem Zulieferer stammt. Bei einem Produkt aus einem Nicht-EU-Land
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kann der geschddigte Kdufer auch den Importeur haftbar machen. Und: Sollte
der Verkdufer keinen Hersteller nennen kénnen, muss er selbst haften. Alle diese
Regelungen sind im Produkthaftungsgesetz festgeschrieben.

Dieser umfassende Verbraucherschutz hat Grenzen bei der Hohe des Schadener-
satzes: Bei Personenschdden kénnen einem Hersteller insgesamt maximal

85 Millionen Euro Schadenersatz abverlangt werden, der sich auf die Gescha-
digten verteilt. Sachschdden hat eine geschadigte Person in Hoéhe von bis zu

500 Euro selbst zu tragen. Sachschédden an gewerblich genutzten Gegenstdanden
werden von der Regelung, die als Schutz privater Verbraucherinnen und Ver-
braucher vor groen Schdden gedacht ist, gar nicht gedeckt.

F Keine Grenzen dieser Art setzt
dagegen die parallel geltende Pro-
duzentenhaftung. Sie baut auf
dem ,Recht der unerlaubten
Handlung® nach §§ 823 ff. BGB auf.
Auch danach gilt im Grundsatz:
Wenn das mangelhafte Produkt
Schaden anrichtet, haftet der Her-
steller. Aber nur dann, wenn die
Grinde dafiir auch nachweislich

beiihm liegen und er eine soge-
nannte Verkehrspflicht verletzt hat. Dabei kann es sich schlicht um Fehler in der
Konstruktion handeln, aber auch um Méngel, die bei der Fertigung des Produkts,
sprich bei der Fabrikation, auftreten. Ausnahme: Das beanstandete Produkt ist
ein einzelner Fehlldufer in der Produktion.

Auch Versdumnisse des Herstellers bei der Beobachtung seines Produkts in der
Anwendung am Markt sind ihm anzulasten. Er ist aber auch verantwortlich,
wenn falsche oder missverstdndliche Angaben in der Montageanleitung zu
einem Fehler fiihren oder wenn erforderliche Warnhinweise in der Anleitung
fehlen.

Wenn der Hersteller eine der Pflichten missachtet und dem Kunden ein Schaden
entstanden ist, so kann dieser Schadenersatz verlangen und eventuell zusitzlich
ein Schmerzensgeld einfordern. Allerdings muss man als geschédigte Person
beweisen, dass ein Zusammenhang zwischen Schaden und Fehler besteht und
dieser durch den Hersteller verschuldet wurde. Gleichzeitig ist nachzuweisen,
dass dieser Defekt auf einem Organisationsverschulden beruht, d. h. auf der man-
gelhaften Organisation der Abldufe beim Herstellerbetrieb.

Riickrufaktion

Wenn ein Unternehmen feststellt, dass eines seiner Produkte fehlerhaft ist und
Schaden anrichten kann, muss es unter bestimmten Voraussetzungen eine
Riickrufaktion starten. Das schreibt das Gerate- und Produktsicherheitsgesetz
vor. Neben der gesetzlichen Verpflichtung des Unternehmens kann auch eine
behordliche Anordnung Ausloser fiir eine Riickrufaktion sein.

Ursache ist zumeist ein Fehler bei der Konstruktion oder der Herstellung einer
Maschine, eines Autos oder eines Elektrogeréts. Eine Riickrufaktion wird bei klei-
neren Gerdten hiufig tiber die Medien gestartet, sei es mit Anzeigen in Tages-
zeitungen oder unter Umstdnden auch mit Durchsagen im Rundfunk. Bei Pro-
blemen mit Autos erfolgt der Riickruf tiber das Kraftfahrt-Bundesamt, damit die
aktuellen Halter des betroffenen Pkw-Modells namentlich ermittelt werden kén-
nen. Sind nur kleinere Médngel am Auto vorhanden, so werden alternativ zur
Ruickrufaktion meist ohne Wissen des Kunden Austauschaktionen bei den regel-
maBigen Wartungs- und Servicearbeiten in der Werkstatt mit durchgefiihrt
(stiller Ruickruf). Nach dem Ruickruf muss die Herstellerfirma den Mangel behe-
ben, anfallende Reparaturkosten tibernehmen sowie etwaige Schadenersatz-
forderungen erfiillen.
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Gebrauchtwaren

Beim Kauf von Secondhandware gelten nicht ganz dieselben Rechte wie beim
Neukauf. Der Verkdufer haftet nur dafiir, wie die Ware im Kaufvertrag beschrie-
ben ist. Haufig sind deshalb neben dem Alter des Produkts auch kleine und gréfe-
re Mangel aufgelistet. Wichtig ist auch: Bei der Sachméngelhaftung wird zwi-
schen gewerblichen und privaten Verkdufern unterschieden.

Beispiel ,Gebrauchtwagenverkauf“: Formulierungen wie ,,Gekauft wie besichtigt
und Probe gefahren - unter Ausschluss jeglicher Gewahrleistung® sind nicht sel-
ten in Vertrdgen mit privaten Anbietern zu finden. Allerdings ist der Ausschluss
der Gewadhrleistung nur noch dann zuldssig, wenn der Verkauf unter Privatleu-
ten erfolgt. Verkauft jedoch ein Unternehmen an eine Verbraucherin/einen Ver-
braucher, so kann die Sachméngelhaftung auch bei gebrauchten Sachen nicht
vollstdndig ausgeschlossen werden. Es ist aber moglich, die Haftung von zwei
Jahren auf ein Jahr zu verkiirzen. Dies aber muss vertraglich vereinbart werden,
wobei eine entsprechende Klausel in den AGB ausreicht.

In jingster Zeit finden sich in Vertrdgen allerdings auch immer wieder Formulie-
rungen wie ,Der Kdufer bestétigt, als Unternehmer zu handeln und verzichtet
auf jedwede Gewdhrleistungsanspriiche®. Der Trick besteht darin, den Verbrau-
cherschutz zu umgehen, indem man dem Kunden den Verbraucherstatus aber-
kennt. In solchen Féallen empfiehlt es sich, die Verhandlungen abzubrechen. Ein
Héndler, der solche Klauseln verwendet, ist nicht serios.

Kauf im Ausland und bei ausldndischen Anbietern

Beim Kauf im Ausland gilt das von den Vertragsparteien gewéhlte Recht. Das
muss kein Nachteil sein. Zumal innerhalb der Europdischen Gemeinschaft Min-
destschutzstandards fiir Verbraucherinnen und Verbraucher gelten. An erster
Stelle sei hier beispielsweise nochmals die zweijdhrige Gewdhrleistung genannt.

AuBerdem darf die Rechtswahl nicht dazu fithren, dass einem in Deutschland
lebenden Verbraucher sein nach deutschem Recht unabdingbarer Mindest-
schutz entzogen wird. Voraussetzung hierfiir ist allerdings,
¢ dass das Unternehmen die Ware in Deutschland anbietet oder bewirbt und
der Verbraucher die fiir den Vertragsabschluss erforderliche Rechtshand-
lung, z. B. Annahme des Vertragsangebotes, in Deutschland vornimmt,
* die Entgegennahme der Bestellung in Deutschland, etwa auf einer Messe,
erfolgt oder
* der Verbraucher die Ware auf einer vom Verkdufer zu diesem Zweck her-
beigefiihrten Reise, z. B. einer Kaffeefahrt, bestellt.

Wurde keine Rechtswahl getroffen, so gilt bei Verbrauchervertrdagen, die unter
den genannten Bedingungen zustande gekommen sind, deutsches Recht. Im
Ubrigen kommt beim Kauf im Ausland in der Regel das Recht des jeweiligen
Landes zur Anwendung.

Hat der Vertragspartner in Deutschland eine Niederlassung, dann besteht die
Moglichkeit, sich an diese in gleicher Weise wie an ein deutsches Unternehmen
zu wenden. Sitzt die Firma in einem Mitgliedstaat der EU, kann sie Klagen aus
einem Verbrauchsgiiterkauf in der Regel vor einem deutschen Gericht erheben.
Die Klage muss allerdings im Ausland zugestellt und das Urteil auch dort voll-
streckt werden. Schwieriger ist es bei Waren, die man von einem Unternehmen
mit Sitz auBerhalb der EU erworben hat. Hier ist die Durchsetzung rechtlicher
Anspriiche hdufig schwierig und manchmal sehr teuer.

Wer sich weiter tiber Einkdufe und Vertrdge im europdischen Ausland informie-
ren mochte, kann dies beim Netzwerk der Verbraucherzentren (ECC-Net) tun.
Die hierin zusammengeschlossenen Zentren beraten beim Kauf im Ausland oder
bei Reklamationen gegen einen Anbieter in einem anderen EU-Land. In
Deutschland gehoren zwei Biiros in Kiel und Kehl ECC-Net an. Im Internet sind
sie zu erreichen unter www.evz.de sowie unter www.euroinfo-kehl.com
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1.4 Einkaufen im Netz und per Versandhandel

Deutschland ist Spitzenreiter im europdischen Onlinehandel. Laut einer aktuel-
len Studie des Marktforschungsinstituts EITO (European Information Technology
Observatory) wurden 30 Prozent aller im Jahr 2006 in Westeuropa tiber das Inter-
net gehandelten Waren und Dienstleistungen in Deutschland verkauft. Dabei
haben die Deutschen etwa 46 Milliarden Euro ausgegeben - 44 Prozent mehr als
im Jahr zuvor. Mit anderen Worten: Heute wird immer hdufiger zu Hause im
Wege des sogenannten Fernabsatzes eingekauft. Vor allem im Internet.

Onlinekauf

Der Kauf per Mausklick ist
schnell und bequerm.
Jedoch gibt es im Internet
keine individuelle Bera-
tung. Und was die Qualitit
betrifft, muss man sich auf
die online abrufbaren
Angaben des Anbieters ver-
lassen. Um den Verbrau-
cherschutz in dieser beson-
deren Situation zu starken,
haben Onlineshops spe-

- zielle Informationspflich-
ten: Sie mussen nicht nur Giber den Preis, die wesentlichen Merkmale ihrer Pro-
dukte und tiber Liefer- und Versandkosten informieren. Zu den Pflichtangaben
gehoren auch der vollstdndige Name und die Rechtsform der Firma, die Postan-
schrift und der Name einer Vertretung. Das Unternehmen ist auBerdem ver-
pflichtet, die Verbraucherinnen und Verbraucher einfach und verstandlich tiber
die Einzelheiten des Kaufvertrags sowie das bei Internetbestellungen bestehende
Widerrufsrecht (siehe Kapitel I1.2) aufzukldren. Ausgenommen von der Moglich-
keit des Widerrufs sind jedoch u. a. entsiegelte CDs, DVDs und Software.

Hinzu kommt: Die Website muss genau iiber die technischen Schritte der Bestel-
lung aufklaren. AuBerdem miissen Eingabefehler im Bestellformular erkennbar
und korrigierbar sein. Nach Zugang der Bestellung hat der Onlineshop diese
unverziglich zu bestdtigen. Ferner muss der Kaufer die Moglichkeit haben, die
Vertragsbedingungen einschlieBlich AGB bei Vertragsschluss abrufen und spei-
chern zu konnen.

Tipp

Beim Bezahlen im Internet ist die Uberweisung nach Rech-
nung allem anderen vorzuziehen. Dabei geht man das
geringste Risiko ein. Es wird erst dann bezahlt, wenn die Ware
zu Hause angekommen ist.

Bequemer, aber auch sicher ist das Lastschriftverfahren. Es
hat den Vorteil, dass man der Belastung des Kontos binnen
sechs Wochen ohne Angabe von Griinden widersprechen
kann. Der abgehobene Betrag wird dann dem eigenen
Konto wieder gutgeschrieben. Allerdings sollten die Konto-
daten zur Einzugsermachtigung nur verschlisselt ins Netz
gestellt werden.

Abzuraten ist von einer Bezahlung per Vorkasse, auch wenn
einige Firmen bei Vorauszahlung einen Preisnachlass ge-
wabhren. Lasst sich ein Unternehmen nicht auf eine Bezahlung
nach Rechnung ein, dann versuchen Sie, sich mitihm auf ein
Lastschriftverfahren zu einigen. Auch mit der Nutzung eines
Treuhand- oder eines Online-Zahlungsservice wie z. B. PayPal
wird ein hohes Mal an Sicherheit erreicht.
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Web-Giitesiegel

Auch beim Einkaufen tiber das Internet konnen Gitesiegel eine Orientierung
sein. Die , Initiative D21%, ein gemeinsames Projekt von Wirtschaft und Politik zur
Forderung der Innovationskraft Deutschlands, hat Qualitatskriterien fiir Internet-
angebote entwickelt. Unter www.internet-guetesiegel.de stellt sie fiinf Labels vor,
die ihre Standards ibernommen haben. Das bedeutet: Internetanbieter, die eines
dieser Symbole tragen, erfiillen hohe Anspriiche an Bonitét, Datensicherheit und
Verbraucherschutz. Sie werden au8erdem fortlaufend Giberprift.

Tipp

Besondere Vorsicht ist geboten, wenn Nahrungsergan-
zungsmittel im Internet bestellt werden, da leider immer
wieder nicht verkehrsfahige Produkte angeboten werden,
oft von Anbietern mit Sitz auRerhalb von Deutschland. In
einigen Fallen kdnnen sogar gesundheitliche Risiken sol-
cher Praparate nicht ausgeschlossen werden. Im Zweifel
lohnt es sich, bei den Verbraucherzentralen nachzufragen.

Auktionen im Netz

,Drei, zwei, eins ...“ —dann wechselt ein Klavier, ein Laptop oder ein Sofa den
Besitzer. Und zwar online. Internetauktionen erfreuen sich groer Beliebtheit
und haben aus entsprechenden Webseiten inzwischen gro3e Handelsplétze
gemacht. Beispielsweise wurden bei dem Auktionshaus eBay allein in Deutsch-
land 2005 Waren im Wert von 6,6 Milliarden Euro gehandelt. Uber 20 Millionen
Deutsche waren auf der Plattform registriert.

Das Prinzip der virtuellen Auktionshéauser ist einfach: Ein Verkdufer bietet zu
einem Mindestpreis eine Ware an. Wer daraufhin bis zu einem bestimmten Zeit-
punkt am meisten bietet, erhlt den Zuschlag.

Generell ist Vorsicht oberstes Gebot bei virtuellen Auktionen - zahlreiche Inter-
netkdufer haben schon viel Lehrgeld bezahlt. Denn jeder kann sich innerhalb
von Minuten mit beliebigen Personalien und einer Free-E-Mail-Adresse bei einer
Auktionsplattform anmelden und Sachen zum Verkauf anbieten. Mag sich der
Verk&dufer noch in den ersten Tagen nach Vertragsschluss per E-Mail oder Tele-
fon melden, so kann sich das sehr schnell &ndern, und er ist abgetaucht. Oftmals
werden innerhalb weniger Tage zahlreiche Auktionen abgewickelt und dann ist
der Betriiger weg - mit dem vorab gezahlten Geld.

Tipp

Im Betrugsfall sofort den Auktionsveranstalter informieren
sowie Strafanzeige bei der Polizei erstatten. Auf keinen Fall
Zeit verlieren: Jeder Tag zahlt bei der Strafverfolgung.

Weitere Hinweise zum Onlineeinkauf geben die gemeinsame Initiative von eBay,
dem Bundesverband des Deutschen Versandhandels (BvH) und der Polizeilichen
Kriminalpravention des Bundes und der Lander: www.kaufenmitverstand.de
sowie die Schlichtungsstelle fiir den Internethandel: www.ombudsmann.de
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Wenn'’s ums Geld geht

111.1 Banken und Sparkassen
Das Konto

Sparkonto, Festgeldkonto, Tagesgeldkonto, Girokonto. Unter den Konten, die
Banken und Sparkassen anbieten, ist das Girokonto fiir die finanzielle Organisa-
tion des téglichen Lebens das wichtigste Instrument. Denn damit kann man Gut-
schriften entgegennehmen, Ein- und Auszahlungen titigen sowie am Uberwei-
sungsverkehr teilhaben.

Vor der Einrichtung eines Girokontos bei einer Bank oder Sparkasse sollte man
die jeweils anfallenden Gebiihren fiir die Kontofiihrung vergleichen. Die Kosten
etwa fiir Uberweisungen oder die Uberziehung des Kontos variieren, manche
Geldinstitute bieten auch Konten ohne Gebiihren an. Dies ist allerdings héufig
an Bedingungen geknipft.

Girokonto fiir jedermann
—

Ohne Konto geht es nicht. Gehaltszahlungen, Miete oder Raten-
kredite sind ohne eigene Kontoverbindung kaum vorstellbar.
Angesichts der wirtschaftlichen wie sozialen Bedeutung ist das
Girokonto fiir jedermann ein wichtiges Anliegen der Bundesre-
gierung. Allen soll die Teilhabe am bargeldlosen Zahlungsver-
kehr ermdglicht werden, soweit dem keine Unzumutbarkeits-
griinde, z. B. Betrug durch Falschangaben, entgegenstehen.
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Der Zentrale Kreditausschuss, der Spitzenverband der deut-
schen Kreditwirtschaft, hat seinen Mitgliedern empfohlen,
fir jeden Birger im Geschaftsbezirk auf dessen Verlangen ein
Konto zumindest auf Guthabenbasis einzurichten. Dennoch
gibt es in der Praxis leiderimmer wieder Probleme. Sollten
Sie betroffen sein, wenden Sie sich umgehend an eine der
Schlichtungsstellen der Geldinstitute, an den Ombudsmann
desjenigen Verbandes, dem das Geldinstitut angehort, oder
an die nachste Schuldnerberatungsstelle. Das Schlichtungs-
verfahren ist fir Sie kostenfrei (siehe auch Seite 62).

Maestro-/EC- und Kreditkarten

Maestro- (frither EC-) und Kreditkarten sind sowohl in Deutschland als auch
innerhalb Europas sehr verbreitet. Mittlerweile erfolgt jede dritte Zahlung im
Einzelhandel bargeldlos. Leider ist
das Plastikgeld nicht nur bei den
Verbraucherinnen und Verbrau-
chern beliebt - auch Kriminelle
entwickeln immer wieder neue
Techniken, um tiber Maestro- und
Kreditkarten an das Geld anderer
heranzukommen. Beispiele sind
die Verwendung von Dubletten
oder das Ausspahen von Geheim-

nummern am Geldautomaten.

Ein Trost fiir Kartenbenutzer: Personen, deren Konten ohne eigenes Verschulden
durch Manipulationen per Karte gepliindert werden, bleiben in der Regel nicht auf
dem Verlust sitzen. Diesen tibernimmt die Kreditwirtschaft. Sie begleicht die Sché-
den iiber einen Fonds, der durch eine Umlage von allen Instituten finanziert wird.
Aber: Wer ,grob unachtsam® mit der Maestro- oder Kreditkarte umgegangen ist,
kann sich darauf nicht verlassen. Grob unachtsam handelt z. B., wer die Geheim-
zahl auf der Karte notiert oder diese auf einem Zettel im Geldbeutel zusammen

mit der Karte aufbewahrt hat. Oder wenn man sie unbeaufsichtigt liegengelas-

sen hat, etwa im Portmonee bei der Arbeit, im Auto oder beim Sport. Au8erdem
gilt: Wer einen Kartenverlust nicht sofort meldet und die Karte nicht unverziig-
lich sperren lésst, muss anteilig fiir Schdden aufkommen.

Bei Verlust oder Diebstahl der Karte oder der PIN oder wenn ein Geldautomat
die Karte einzieht, sollte man umgehend den telefonischen Sperrservice der
eigenen Bank kontaktieren. Eine Alternative ist die zentrale Sperrnummer

116 116, die man im Inland gebtiihrenfrei anrufen kann (aus dem Ausland kos-
tenpflichtig mit der Vorwahl 0049). Dieser Notruf gilt fiir alle Sparkassen und
diejenigen Banken, die an dem Verfahren teilnehmen. Er informiert um-
gehend den Sperrdienst des jeweiligen Kartenherausgebers. Damit Missbrauch
ausgeschlossen ist, muss sich der Anrufende beim jeweiligen Kartenunter-
nehmen legitimieren. Weitere Informationen zur Schadensmeldung unter
www.kartensicherheit.de

Tipp

* Die neue Karte immer sofort auf der Riickseite unter-
schreiben.

* Geben Sie Karte und PIN niemals aus der Hand.

* Heute ist es findigen Straftatern moglich, Magnetstreifen
von Karten zu kopieren. Bewahren Sie auch deswegen Ihre
Kreditkartenbelege immer sorgfaltig auf. So kénnen Sie
Rechnungen oder Abbuchungen Ihres Kreditkarteninstitu-
tes jederzeit genau nachvollziehen. Priifen Sie Kontoaus-
ziige und Kreditkartenabrechnungen immer sorgfaltig.

* Wenn Sie merken, dass Fremde von Ihrem Konto Geld ab-
heben: Die Karte umgehend sperren lassen.
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* Achten Sie bei der Eingabe der PIN darauf, dass Sie dabei
nicht ausspioniert werden. Dies gilt fiir die Eingabe an
Geldautomaten genauso wie fiir das Eintippen in Gerdte
im Handel, an Tankstellen, am Bahnhof oder bei der Post.

Rund um Kredite

Der private Schuldenberg in Deutschland ist grof3: Hatten die Deutschen 1970
noch 14,8 Milliarden Euro per Konsumentenkredit ausgeliehen, so sind es heute
230 Milliarden Euro. So leicht man Geld borgen kann, so schwer ist es mitunter,
es mit Zins und Zinseszins wieder zuriickzuzahlen. Viele kalkulieren die eigenen
Ein- und Ausgaben falsch. Dazu kommen hédufig unerwartete Ereignisse in der
Familie wie plotzliche Arbeitslosigkeit oder Krankheit. Oder sie lassen sich auf
einen Kredit ein, ohne das Kleingedruckte ausfiihrlich zu lesen und ggf. dazu
nachzufragen. Dabei ist ein Darlehen letztendlich genauso ein Produkt wie ein
Fernsehgerét. Das bedeutet: Bevor man sich Geld leiht, sollte man sich genau
informieren, Angebote mehrerer Banken einholen, in Ruhe vergleichen und den
konkreten Vertragsabschluss griindlich abwégen.

Zum besseren Schutz vor Kreditwucher und zur Starkung der Verbraucherrechte
enthalt das Burgerliche Gesetzbuch fiir Verbraucherdarlehen eine Reihe von
Sondervorschriften (z. B. §§ 491-507 BGB). Diese gelten fiir Finanzierungshilfen
aller Art zwischen einem Unternehmen als Darlehensgeber und einer Verbrau-
cherin/einem Verbraucher als Darlehensnehmerin/Darlehensnehmer. Ausgenom-
men sind im Wesentlichen lediglich Darlehen und Abzahlungsgeschéfte mit
einer Gesamthohe unter 200 Euro und Zahlungsaufschiibe bis zu drei Monaten.

Nachfolgend die wichtigsten Verbraucherschutzregelungen fiir die zwei ge-
brauchlichsten Formen des Geldleihens: den Dispositions- bzw. Uberziehungs-
kredit und den Ratenkredit.

Dispositions- und Uberziehungskredit

Ein Dispositionskredit wird meist ohne formellen Kreditvertrag fiir das Girokon-
to gewahrt. Die Voraussetzungen fiir einen solchen Kredit wie auch fiir dessen
Hohe sind von Bank zu Bank unterschiedlich; er orientiert sich aber in der Regel
an der Hohe des monatlichen Einkommens. Fiir die Riickzahlung gibt es keine
feste Regelung. Will der Kunde die Uberziehungslinie absenken, muss die Bank
dies zulassen. Mochte man jedoch den Dispo-Rahmen ausweiten, ist das Kredit-
institut nicht gezwungen zuzustimmen. Uberschreitet der Kunde die Grenze des
Dispokredits, gewihrt die Bank ihm in der Regel sogenannten Uberziehungskre-
dit. Die Zinsen hierfiir sind nochmals deutlich hoher als beim Dispositionskredit.

Da ein Minus auf dem Girokonto in jedem Fall hohe Zinszahlungen zur Folge
hat, empfiehlt es sich, diese Kreditform nur kurzzeitig zu nutzen. Bei langerfris-
tigem Finanzbedarf ist ein giinstiger Ratenkredit deutlich preiswerter.

Ratenkredite

Zur Finanzierung ganz unterschiedlicher Dinge bieten die Banken - auch in
Zusammenarbeit mit Kauf- und Versandhdusern - den Ratenkredit an. Ratenkre-
dite kommen in zweierlei Formen vor: Bei der ersten Variante wird ein bestimm-
ter Betrag ausgezahlt und in von vornherein feststehenden Raten getilgt. Bei der
zweiten Variante wird ein Hochstbetrag vereinbart, der beliebig in Anspruch
genommen werden kann, ferner die Hohe der monatlichen Tilgung. Der Zins-
satz ist variabel. Die Gesamtkosten lassen sich nicht im Voraus bestimmen, da
weder die Hohe des beanspruchten Kredits noch die dafiir spdter berechneten
Zinssdtze bekannt sind.

Alle Ratenkredite bediirfen der Schriftform. Sollte das Darlehen mit einem Kauf-
vertrag verbunden sein und der Verkdufer, etwa ein Kaufhaus, auch als Darle-
hensgeber fungieren, so sind dennoch tiber beide Geschéfte zwei getrennte Ver-
trage abzuschlieBen.
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Formvorschriften
Das BGB schreibt fiir den Darlehensvertrag neben der Schriftform weitere Grund-
sdtze fest. Danach muss ein solcher Vertrag enthalten:

* den Nettokreditbetrag und auch den Gesamtbetrag aller zu entrichtenden
Zahlungen inklusive Zinszahlungen, Teilzahlungen und alle sonstigen
Kosten,

¢ den effektiven (anfdnglichen) Jahreszins. Dieser wird in Prozent des Netto-
darlehensbetrags ausgedriickt und zeigt die jahrliche Gesamtbelastung des
Kreditnehmers an. D. h., in ihm sind auch Zusatzkosten wie Provisionen,
Bearbeitungsgebiihren und die Abschlussgebtiihr enthalten. Der effektive
Jahreszins ermdoglicht es, unterschiedliche Kreditangebote miteinander zu
vergleichen. Sind die Konditionen variabel - wird z. B. der Zins an die Ent-
wicklung des Marktzinses gekoppelt - so kdnnen jedoch nur die anfdng-
lichen, zum Zeitpunkt des Angebots oder der Werbung gegebenen Kondi-
tionen verglichen werden.

den Zinssatz, sonstige Kosten inklusive etwaiger Vermittlungskosten,

die Art und Weise der Riickzahlung oder die Regelung der Vertragsbe-
endigung,

die Kosten einer Restschuld- oder sonstigen Versicherung, die in Zusam-
menhang mit dem Vertrag abgeschlossen wird. Wenn die Restschuldversi-
cherung zur Bedingung fiir den Vertragsabschluss gemacht wird, miissen
die damit verbundenen, oft erheblichen Kosten in den effektiven Jahreszins
eingerechnet werden. Haufig geschieht dies jedoch nicht.

* zu bestellende Sicherheiten.

Ein Ratenkreditvertrag ist nichtig, wenn die schriftliche Form nicht eingehalten
wird oder eine der 0. g. Angaben (mit Ausnahme der zu bestellenden Sicherhei-
ten) fehlt. Wird unter diesen Umstdnden ein Kredit ausgezahlt, kommt dennoch
ein Vertrag zustande; in diesem Fall gelten unter bestimmten Voraussetzungen
fir Verbraucherinnen und Verbraucher giinstigere Vertragsbedingungen. Bei
Krediten, die mit einer Hypothek oder Grundschuld verkniipft werden, gelten
abweichende Vorschriften.

Widerruf
Ein Verbraucherdarlehen kann innerhalb von zwei Wochen ohne Angabe von

Griinden widerrufen werden. Uber das Recht hierzu muss die kreditnehmende

Person informiert werden. Fehlt diese Belehrung, so setzt die Widerrufsfrist

nicht ein. Ist ein Kredit mit dem Kauf einer Ware so verbunden, dass beide Ver-

trage eine wirtschaftliche Einheit bilden, erfasst das Widerrufsrecht in der Sache

beide Vertrédge.

Checkliste fiir den Umgang mit

Kreditinstituten
I

Zu beachten sind insbesondere folgende Punkte:

Einnahmen-Ausgaben-Ubersicht

Erstellen Sie vor der Beantragung eines Kredits eine Uber-
sicht iber Ihre Einnahmen und Ausgaben. Damit kénnen
Sie Ihre finanzielle Situation besser einschatzen. Die zen-
trale Frage dabei lautet: Wie hoch darf die monatliche Rate
héchstens sein, damit ich diese wéhrend der gesamten
Laufzeit bezahlen kann und nicht in einen finanziellen Eng-
pass gerate? Die Verbraucherzentralen Hessen und Thiirin-
gen haben eine Rechenformel entwickelt, mit der man die
individuelle finanzielle Belastbarkeit ermitteln kann. Mit-
hilfe einer zweiten Formel der Verbraucherschitzer lasst
sich individuell berechnen, wie hoch ein Darlehen hdchs-
tens sein darf, damit es finanzierbar ist.




58

III. WENN’S UMS GELD GEHT

III. WENN’S UMS GELD GEHT 59

Kreditkonditionen

Lassen Sie sich vor der Aufnahme eines Kredits bei mehreren
Banken genauestens deren Kreditkonditionen erlautern.
Informieren Sie sich auch bei unabhangigen Stellen wie der
Stiftung Warentest oder bei den Verbraucherzentralen.
Diese veroffentlichen regelmaRig Vergleiche von Kreditkon-
ditionen.

Abtretungsklauseln

Vorsicht bei Lohn- und Gehaltsabtretungsklauseln. Sie stellen
einen erheblichen Eingriff in die persénliche Handlungsfrei-
heit dar.

Kreditvermittler

Kreditvermittler fungieren als Mittler zwischen Bank und
Kreditnehmer. Beachten Sie, dass Sie bei einem so zustande
gekommenen Kredit zusatzlich auch die Vermittlungsleis-
tung in einem Prozentsatz des Darlehensbetrags zu vergi-
ten haben. Nebenentgelte sind nicht zulassig, die Beglei-
chung ,,notwendiger und im Einzelnen nachgewiesener
Auslagen* (z. B. von Telefon- und Portokosten) kann jedoch
vereinbart werden. Der Vermittler muss mit Ihnen einen
gesonderten Vertrag Uiber seine Vermittlungsleistung
abschlieRBen. Er hat sein Honorar erst verdient, wenn das
Darlehen an Sie ausgezahlt wird.

Umschuldung

Vermeiden Sie es, Schulden mit neuen Schulden zu bezahlen,
denn sonst droht Ihnen eine ,Schuldenspirale®. Sie haben
zusatzliche finanzielle Belastungen und Ihr Handlungsspiel-
raum wird noch enger.

Diese Form der Kreditablésung ist in der Regel auch teurer,
denn es fallen beispielsweise zusatzliche Gebtihren und
Abldsungszinsen an. Sollten Sie in finanziellen Néten sein,
wenden Sie sich an eine der Schuldnerberatungsstellen.
Hiten Sie sich auf jeden Fall vor unseridsen Kreditvermitt-
lern, die insbesondere in kleinen Annoncen in der Tages-
presse leichte und schnelle Kredite versprechen. Oft wer-
den dabei hohe Gebltihren fallig, wobei aber ein
Vertragsabschluss nicht unbedingt zustande kommt.

Unterschrift

Nehmen Sie sich geniigend Bedenkzeit, bevor Sie einen
Kreditvertrag abschlieBen. Unterschreiben Sie nur, was Sie
wirklich verstanden haben. Haben Sie keine Scheu, bei
Zweifeln nicht einzuwilligen. Unterschreiben Sie auf keinen
Fall Blankoformulare wie eine Selbstauskunft, sondern nur
vollsténdig ausgefllte Unterlagen.

SCHUFA und andere Auskunfteien

Um sich bei Darlehen abzusichern, erkundigen sich Banken und andere Kredit-
geber bei der SCHUFA oder anderen Auskunfteien (z. B. Creditreform, Informa).
Die ,Schutzorganisation fiir allgemeine Kreditsicherung Holding AG* (kurz
SCHUFA) ist eine privatwirtschaftlich organisierte Auskunftei mit Sitz in Wiesba-
den. Sie erteilt Kreditgebern Auskunft tiber die Kreditwiirdigkeit von Kunden,
um sie so vor eventuellen Kreditausféllen zu schiitzen. Um auskunftsfdhig zu
sein, speichert und verwertet die SCHUFA Angaben der beteiligten Wirtschafts-
partner tiber die Aufnahme und vertragsgemaéfBe Abwicklung einer Geschéfts-
beziehung (sogenannte Positivmerkmale). Auch Informationen tiber nicht ver-
tragsgemaéBes Verhalten — etwa unbezahlte Rechnungen - und gerichtliche
VollstreckungsmafBnahmen gehoren dazu (sogenannte Negativierkmale).
Angaben z. B. iber Einkommens- und Vermogensverhdltnisse, Kontostand,
Depotguthaben und Ahnliches erfasst die SCHUFA nicht. Neben den Banken lie-
fern auch andere Wirtschaftsunternehmen, z. B. Versandhduser und Telekom-
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munikations- und Wohnungsunternehmen, Informationen an die Auskunfteien.
Wichtig ist: Der Kunde muss zustimmen, dass etwa eine Bank personliche Daten
an Auskunfteien weitergibt. AuBerdem hat man nach dem Bundesdatenschutz-
gesetz das Recht, sogenannte Eigenauskunft iiber die Daten zu erhalten, die tiber
die eigene Person gespeichert sind. Man hat grundsétzlich auch das Recht zu
wissen, wer Informationen zur eigenen Person abgefragt hat. Die SCHUFA bietet
unter www.meineschufa.de die Moglichkeit, die zur eigenen Person gespeicher-
ten Daten online zu erfragen.

Scoring

Die SCHUFA bewertet die Bonitédt von Verbrauchern mithilfe eines Punktesys-
tems, des sogenannten Scoring. Dafiir prognostiziert die Auskunftei in einem
mathematisch-statischen Verfahren, ob sich eine Verbraucherin bzw. ein Ver-
braucher risikoreich oder vertragswidrig verhalten wird, und vergibt eine ent-
sprechende Punktzahl. Bisher war es so, dass man schon bei jeder Anfrage nach
einem Kredit (sogenannte Konditionenabfrage) einen — wenn auch auf zehn
Tage befristeten - Punkteabzug bekam. Die SCHUFA hat zugesagt, diese verbrau-
cherfeindliche Praxis umzustellen.

Tipp

Machen Sie gegeniiber der Bank deutlich, dass Sie zunachst
nur eine Konditionenabfrage wollen und noch keinen
Kreditantrag stellen. Wenn die Bank in diesem Sinne eine
SCHUFA-Auskunft einholt, sollte sich die Bonitdtsbewertung
bei der SCHUFA nicht mehr verschlechtern.

Wenn sich eine Bank oder ein anderes Wirtschaftsunterneh-
men ohne lhre Zustimmung bei der SCHUFA oder anderen
Auskunfteien erkundigt, sollte man sich an deren Beschwer-
destelle oder an die Datenschutz-Aufsichtsbehorde des
betreffenden Bundeslandes wenden.

Eintragungen bei der SCHUFA oder anderen Auskunfteien,
die auf schlechte wirtschaftliche Verhéltnisse einer Person
hindeuten, kdnnen zu deutlich héheren Zinsen fihren oder
die Vergabe eines Kredits sogar ganz ausschlieRen. Sie sind
aber kein Grund, jemandem die Einrichtung eines Girokon-
tos auf Guthabenbasis zu verweigern.

Kindigung

Ein Kreditvertrag kann - wie alle Vertrdge — gekiindigt werden. Die Fristen vari-
ieren jedoch:

* Darlehen mit kiirzerer Zinsbindung als die Darlehenszeit kdnnen zum

Ablauf der Zinsbindung mit einer Kiindigungsfrist von einem Monat
gekiindigt werden, frithestens fiir den Ablauf des Tages, an dem die Zins-
bindung endet. Das gilt nur dann, wenn noch keine neue Vereinbarung
uber den nédchsten giiltigen Zinssatz
getroffen wurde.

Das klassische Verbraucherdarlehen mit
einem festen Zinssatz und einer bestimm-
ten Laufzeit kann man nach Ablauf von
sechs Monaten nach dem vollstdndigen
Erhalt des Darlehens mit einer Frist von
drei Monaten kiindigen. Dies ist nicht mog-
lich, wenn das Darlehen durch eine Grund-
schuld oder Hypothek gesichert wurde.
Durch eine Grundschuld oder Hypothek
gesicherte Darlehen mit einer Zinsbindung
(Immobilienkredit) kénnen in der Regel
nichtvorzeitig gekiindigt werden. Ausnah-
me: Sie haben ein berechtigtes Interesse

(z. B. Verkauf des Hauses, das mit Grund-
schuld belastet ist). In diesem Fall hat die
Bank jedoch das Recht, eine sogenannte
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Vorfalligkeitsentschédigung zu verlangen. Damit kann sie den Schaden
decken, der ihr aus der vorzeitigen Kiindigung und der Wiederanlage des
Geldes in anderer Form entsteht.

* Darlehen mit einer Zinsbindung von zehn und mehr Jahren kénnen nach
Ablauf von zehn Jahren unter Einhaltung einer Kiindigungsirist von sechs
Monaten gekiindigt werden.

* Darlehen mit einem variablen Zins kénnen jederzeit unter Einhaltung
einer dreimonatigen Kiindigungsfrist gekiindigt werden.

Vorfalligkeitsentschiadigung
—

Diese Art Kiindigungsschadenersatz berechnet sich - so ein
Urteil des Bundesgerichtshofs vom Juli 1997 - als Differenz
aus Kreditvertrags- und Wiederanlagezins. Dieser Betrag
wiederum mindert sich um ersparte Risikokosten, da eine
Wiederanlage in festverzinslichen Wertpapieren weniger
riskant ist als ein Darlehen an einen Kunden. Bei der Berech-
nung des Zinsschadens sind auch Tilgungen bis zum Ablauf
der Zinsfestschreibungsfrist einzubeziehen. Die errechne-
ten Zinsen sind auf den Tag der vorzeitigen Riickzahlung
abzuzinsen.

Viele Verbraucherzentralen bieten gegen Entgelt eine
Uberpriifung der Vorfilligkeitsentschidigung an.

Die Adresse fiir Streitfille: der Ombudsmann

Gibt es Arger mit der Bank - kiindigt sie z. B. ein bestehendes Konto -, kann man
sich an den Ombudsmann oder die Schlichtungsstellen wenden. Es gibt fiir die
verschiedenen Bankenverbdnde - je nach Bankentyp - unterschiedliche
Beschwerdestellen. Eine Ubersicht findet sich im Anhang der Broschiire und bei

der staatlichen Kontrolleinrichtung fiir die Kredit- und die Versicherungswirt-
schaft, der Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin):
www.bafin.de/beschwerden/ombudsleute.htm

Die Verfahren sind fiir die Antragsteller kostenlos. Sie miissen aber die ihnen
entstehenden Kosten z. B. fiir Porto, Kopien und Telefon selbst tragen. Manche
Ombudsleute kénnen bis zu einem bestimmten Streitwert (meist 5 000 Euro)
Entscheidungen treffen, die fiir die Unternehmen verbindlich sind. Die Vor-
schlage anderer Ombudsleute sind nicht verbindlich, werden aber von den Insti-
tuten sehr ernst genommen.

Wenn Sie mit einer Entscheidung oder Empfehlung nicht einverstanden sind,

konnen Sie diese ablehnen. Sie haben dann immer noch die Moglichkeit, einen
Rechtsanwalt einzuschalten und/oder ein Gericht anzurufen.

Tipp

Viele Ombudsleute und andere auRergerichtliche Schlichtungs-
stellen werden erst dann fiir Sie tatig, wenn Sie sich zuvor an das
Unternehmen gewandt haben und eine schriftliche Ablehnung
Ihrer Anspriiche seitens des Unternehmens vorlegen.

Geldanlagen

Zur Geldanlage zdhlen neben dem klassischen Sparbuch auch Festgeldkonten
und Wertpapiere, also z. B. Aktien, Anleihen, Zertifikate oder Fondsanteile.
Bei allen Geschéften dieser Art gilt: keine Anlage ohne Beratung und ausfiihr-
liche Information. Banken und andere Finanzdienstleister, die mit Verbrau-
chern Vertrage tiber Geldanlagen schlieSen, haben eine Informations- und
Aufklarungspflicht. Dartiber hinaus bieten die meisten Banken Anlagebera-
tung als Dienstleistung an. Fiir Verbraucherinnen und Verbraucher empfiehlt
es sich aber immer auch, zusétzlich unabhéngige Informationen einzuholen.
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Sachkundige Hilfe bieten neben der Stiftung Warentest die Verbraucherzen-
tralen an.

Grundsatzlich ist vor einer Investition auf Folgendes zu achten:

* Eine seriose Geldanlage wird nicht unaufgefordert per Telefon angeboten.
Deshalb sollte man Anrufe, in denen insbesondere viel versprochen wird -
vor allem eine auBBergewdhnlich hohe Rendite -, umgehend beenden.

* Jeder Investor sollte selbst aktiv werden, d. h. sich in den Medien informie-
ren (marktiibliche Renditeerwartungen stehen z. B. in der Tageszeitung)
und sich von einer eigenhédndig gewéahlten Bank beraten lassen. Dabei
besteht kein Zeitdruck!

* Je hoher die Renditeerwartung, desto hdher auch das Risiko der Anlage!

Bei der Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) kann man nicht
nur erfahren, ob ein Finanzdienstleister zugelassen ist. Das Internetangebot der
Behorde hélt auBerdem eine Liste der zugelassenen Verkaufsprospekte tiber Wert-
papiere und Vermogensanlagen bereit. Denn diese diirfen in der Regel nur 6ffent-

lich angeboten werden, wenn
ein von der BaFin gebilligter
Prospekt publiziert ist.

Aber: Das Gesetz sieht nur eine
eingeschrankte Priifung durch
die BaFin vor. Die Behérde ach-
tet auf Vollstédndigkeit, Ver-
stdndlichkeit und innere
Widerspruchsfreiheit der Pro-
spekte. Wenn die BaFin also

. 0 den Verkaufsprospekt einer
"= Anlage gebilligt hat, bedeutet
das nicht, dass es sich dabei um ein gutes Produkt und um einen seriésen Emit-
tenten mit entsprechender Bonitat handelt. Das muss der Anleger selbst priifen.
Eine Liste mit zweifelhaften Anbietern halten die Verbraucherzentralen und die
Stiftung Warentest bereit.

Information ist Pflicht

Information und Aufkldrung schreibt das Wertpapierhandelsgesetz zwingend
vor. Verletzt die Bank diese Pflicht oder berdt sie falsch und fehlerhaft, kann der
Kunde innerhalb von drei Jahren nach dem (Ver-)Kauf Schadenersatz geltend
machen - so ein Urteil des Bundesgerichtshofs vorm Mérz 2005.

Ob falsch beraten wurde, hdngt jedoch vom Einzelfall ab. Wenn z. B. der Kurs
einer gekauften Aktie eine Talfahrt erlebt, ist das noch kein Indiz fir eine
unzuldngliche Beratung. Entscheidend fiir die Beurteilung eines entsprechen-
den Ratschlags ist es, ob dieser zum Zeitpunkt seiner Erteilung sachgerecht war.

Der Dokumentationsbogen

Erster Schritt einer jeden Anlegerinformation sollte sein, dass der Anleger einen
Dokumentationsbogen ausfillt. Hierin legt man dar, welche individuellen
Erfahrungen und Kenntnisse auf dem Gebiet des Wertpapierhandels bestehen.
Ein wichtiger Hinweis im Vorfeld der Beratung ist, welche Ziele man mit dem
Investment verfolgt, z. B. Alterssicherung oder Vermogensaufbau. Auch die
eigenen finanziellen Verhéltnisse sind zu skizzieren, soweit dies zur Wahrung
der Kundeninteressen und -ziele erforderlich ist. Man ist als Anleger zwar nicht
verpfilichtet, den Dokumentationsbogen auszufiillen; ohne die darin abgefrag-
ten Informationen kénnen die Banken aber keine auf die individuellen Verhalt-
nisse zugeschnittenen Wertpapiere empfehlen.

Der Verkaufsprospekt
Auch der Wertpapier- bzw. Verkaufsprospekt ist wichtiger Teil der Information
vor jeder Investition. Welche Angaben dieses begleitende Dokument mindes-
tens enthalten muss, das regeln die je nach Geldanlage einschldgigen gesetz-
lichen Bestimmungen. Zu den Pflichtdaten gehdren insbesondere:
* Informationen iber die Vermégens-, Finanz- und Ertragslage des Emit-
tenten,
* eine klare Offenlegung von Risikofaktoren,
* die Zahlstellen oder andere Stellen, die bestimmungsgemaél Zahlungen
an den Anleger ausfiihren,
* der Erwerbspreis fiir das Anlageinstrument oder, sofern er noch nicht
bekannt ist, die Einzelheiten und der Zeitplan fiir seine Festsetzung,
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 Informationen iber die Mitglieder der Geschéftsfiihrung oder des Vor-
stands, Aufsichtsgremien und Beirdte des Emittenten. Tipp
||

Bei Vermogensanlagen muss der Prospekt zusdtzlich Angaben enthalten tiber:

» Artund steuerliche Konzeption des Anlageinstruments sowie iiber die
damit verbundenen Anlageziele und den Emissionserlos,

* die Umstédnde, unter denen der Kiufer der Vermogensanlage verpflichtet
ist, weitere Leistungen zu erbringen, insbesondere weitere Zahlungen,

* die mit dem Erwerb, der Verwaltung und der VerduBerung des Anlage-
instruments verbundenen weiteren Kosten,

* die Gesamtho6he der Provisionen, insbesondere Vermittlungsprovisionen
oder vergleichbare Vergiitungen,

* den Jahresabschluss des Emittenten, insbesondere, ob dieser nach den
Bestimmungen des Bilanzrechts aufgestellt und gepriift worden ist,

* den ggf. eingesetzten Treuhédnder.

Achtung: Zusétzliche Kosten

Geschéfte mit dem Geld kosten: Wer etwa Aktien, Fondsanteile oder Anleihen in
einem Depotkonto hélt und iber eine Bank erwirbt oder verduBert, der muss fiir
diese unterschiedlichen Leistungen einer Bank in der Regel bezahlen. Z. B. fallen
fiir das Depot, in dem die Wertpapiere liegen, iiblicherweise ebenso Kosten an
wie fiir den An- und Verkauf von Papieren an den Boérsen. Da diese oft erheb-
lichen Nebenkosten die Rendite der Anlage nachhaltig schmélern kénnen, lohnt
es sich, sie vorher miteinander zu vergleichen. Grundsatzlich legen Banken und
Emittenten von Geldanlagen ihre Preise nach eigenem Ermessen fest. Es gibt
keine gesetzlichen Vorgaben hierfiir. Allerdings miissen die ,,Gebiihren® transpa-
rent sein. Direktbanken stellen in diesem Zusammenhang vielfach eine giinstige
Alternative dar.

Werden die Preise erhoht, kann der Kunde in der Regel, sofern nichts anderes
vereinbartist, die Geschéaftsbeziehung innerhalb von sechs Wochen nach
Bekanntgabe der Anderung mit sofortiger Wirkung kiindigen.

Die Bundeswertpapierverwaltung bietet eine kostenlose Depot-
verwaltung fiir Bundesschatzbriefe, Bundesobligationen und
Finanzierungsschatze an. Auch deren Erwerb ist dort ohne Neben-
kosten moglich.

Weitere Informationen unter www.deutsche-finanzagentur.de

Anleger klagen gemeinsam

Fur geschéddigte Kapitalanleger, die sich zusammenschlieBen wollen, um ihr
Rechtvor Gericht zu suchen, hat die Bundesregierung mit dem neuen Kapitalan-
leger-Musterverfahrensgesetz einen Weg eroffnet. Seit dem 1. November 2005
ist diese Novelle in Kraft. Sie ermdéglicht Anlegern, die wegen einer falschen,
irrefihrenden oder unterlassenen 6ffentlichen Kapitalmarktinformation etwa
in einem Verkaufsprospekt Schadenersatz einklagen wollen, sich zu einem soge-
nannten Musterverfahren zusammenzuschlie3en. Rechtsfragen, die sich fiir alle
Betroffenen gleichermafen stellen, konnen so einmal fiir alle Seiten verbindlich
durch das zustdndige Oberlandesgericht entschieden werden. Das spart Zeit
und Kosten. Da solche Verfahren bei den Landgerichten angesiedelt sind, wo
ohnehin Anwaltszwang besteht, sollte hierfiir in jedem Fall der Rat und die Hilfe
eines zugelassenen Anwalts in Anspruch genommen werden.

l1l.2 Versicherungen
Was versichern?

Risiken richtig zu versichern, ist leichter gesagt als getan. Auf der Suche nach
dem richtigen Versicherungsschutz bewegt sich die Verbraucherin bzw. der Ver-
braucher standig zwischen zwei Polen: Uberversicherung oder unnétig versi-
cherte Risiken auf der einen, Unterversicherung bis hin zu fehlendem Schutz auf
der anderen Seite.
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Empfehlenswert ist es deshalb, bei der Vorsorge drei Fragen zu kldren: Welche
Risiken kann und will ich nicht selbst tragen? Welche Versicherungspflichten
gibt es? Welche Schadenshohe ist typisch fir die jetzigen Lebensumstédnde, aber
auch fur kiinftige Lebensphasen bzw. Lebenssituationen?

Alle denkbaren Versicherungsarten konnen im Rahmen dieser Broschiire nicht
abgehandelt werden, aber auf zwei Risikosituationen sollte man vorbereitet sein.
Das sind die persdnliche Haftung fiir Schéden, die man anderen zufiigt, sowie
Ausfélle beim Familieneinkommen etwa durch Krankheit, Unfall oder Tod. Die
wichtigsten Versicherungen sind in diesem Zusammenhang:

Haftpflichtversicherung

Wer anderen schuldhaft einen Schaden zufiigt, muss Schadenersatz leisten. Der
Schédiger haftet grundsétzlich unbegrenzt. Auch Kinder verursachen Schéden.
Ab dem vollendeten siebten Lebensjahr sind sie verantwortlich. Fur einen Scha-
den, den Kinder bei einem Unfall mit einem Kraftfahrzeug einem anderen zufii-
gen, sind sie aber erst ab dem
vollendeten zehnten Lebensjahr
verantwortlich. Haben Eltern
die Aufsichtspflicht verletzt,
haften sie fiir den Schaden. Des-
halb sind private Haftpflicht-
versicherungen ein absolutes
Muss. Die Privathaftpflichtver-
sicherung schiitzt den Schédi-
ger unter Umstdanden vor dem

finanziellen Ruin.

Gesetzlich vorgeschrieben ist im Privatbereich insbesondere die Kraftfahrzeug-
Haftpflichtversicherung. Gegen andere Haftpflichtanspriiche sollte man sich
freiwillig durch eine entsprechende Privathaftpflichtversicherung absichern.

Risikolebensversicherung
Bei jungen Familien ist der Versorgungsbedarf besonders gro8. Fir den Fall, dass
der Hauptverdienende stirbt, muss die Familie langfristig abgesichert werden.

Die gesetzliche Rentenversicherung zahlt zwar eine Rente an Hinterbliebene
(Witwen, Witwer und Waisen), aber nur, wenn eine Versicherungszeit von
finf Jahren erfiillt ist. MaBgeblich fiir die Hohe der Rente sind die Rentenan-
spriiche der versicherten Person. Die Witwen-/Witwerrente wird in der Regel
in Hohe von 55 Prozent (nach altem Recht aus Vertrauensschutzgriinden in
Hohe von 60 Prozent) und die Waisenrente in Héhe von 20 Prozent (Halbwai-
senrente 10 Prozent) der Rente des/der Verstorbenen geleistet. Die Versor-
gungsliicke sollte durch eine Risikolebensversicherung geschlossen werden.
Die Versicherungssumme sollte dabei so hoch sein, dass sie die Hinterbliebe-
nen zuséatzlich zur gesetzlichen Rente so lange absichert, bis sie selbst ein
angemessenes Einkommen erzielen. Eine Risikolebensversicherung dient
auch dazu, Kredite abzusichern, die beispielsweise fir die Existenzgriindung
oder einen Hausbau aufgenommen wurden.

Davon streng zu unterscheiden ist die Kapitallebensversicherung. Sie dient
der Kapitalanlage, wird aber von den Versicherern gerne mit der Risiko-
lebensversicherung kombiniert.

Zu den existenziell notwendigen Versicherungen zahlt
natirlich auch die freiwillige gesetzliche oder die private
Krankenversicherung fiir all jene, die nicht Pflichtmitglied in
der gesetzlichen Krankenversicherung sind. In diesem
Zusammenhang ist auch die Krankentagegeldversicherung
zu erwdhnen.

Ein Wechsel von der gesetzlichen (GKV) in die private Kran-
kenversicherung (PKV) sollte sehr wohl tiberlegt werden,
denn eine Riickkehr in die GKV ist in vielen Fallen nicht mehr
maoglich. Die von der Bundesregierung vorbereitete Gesund-
heitsreform wird dies andern. Kiinftig haben alle die M6g-
lichkeit und die Pflicht sich krankenzuversichern. Wer den
Versicherungsschutz verloren hat, kann in seine letzte Versi-
cherung - gesetzliche wie private — zuriickkehren. Hinzu
kommt die Reform der privaten Krankenversicherung (PKV):
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Altersriickstellungen werden in Zukunft beim Wechsel der
Versicherung im Umfang eines Basistarifs anrechnungsfahig
gestaltet. Jeder PKV-Versicherte kann im Umfang des Basis-
tarifs kiinftig unter Beibehaltung aller Rechte im Rahmen der
Ublichen Kiindigungsfristen zwischen den Unternehmen
wechseln. Die Gesundheitsreform wird in Schritten umgesetzt.

Hilfe bei Fragen rund um das Gesundheitssystem leistet das
Burgertelefon des Bundesgesundheitsministeriums. Es ver-
mittelt gesetzliche Grundlagen, kldrt iber moégliche gesetz-
liche Anspriiche auf, erdrtert individuelle Probleme und ver-
mittelt Adressen und Ansprechpartner.

Telefon: 01805-996602 (Krankenversicherung), 01805-
996603 (Pflegeversicherung).

Berufsunfihigkeitsversicherung

Aus gesundheitlichen Grinden nicht mehr in seinem Beruf oder gar nicht mehr
arbeiten zu kénnen, ist ein Risiko, das naturgemaéB jedem droht. Vor Krankheiten
und Unféllen ist niemand gefeit. Deshalb ist es je nach personlicher und finan-
zieller Situation empfehlenswert, fiir diese Gefahr vorzusorgen.

2001 wurde in der gesetzlichen Rentenversicherung das frithere System der
Berufs- und Erwerbsunfahigkeitsrenten durch eine zweistufige Erwerbsminde-
rungsrente ersetzt. Mafstab fiir die Feststellung des Leistungsvermdogens ist die
Erwerbsfdhigkeit auf dem allgemeinen Arbeitsmarkt, d. h. in jeder nur denkba-
ren Tatigkeit, die es dort gibt. Die volle Rente bekommt, wer lediglich weniger als
drei Stunden am Tag arbeiten kann. Die halbe Rente wird gezahlt, wenn sich die
Arbeitsfahigkeit auf unter sechs Stunden pro Tag beschrankt. AuBerdem besteht
der Anspruch auf Erwerbsminderungsrente in der Regel nur, wenn man mindes-
tens fiinf Jahre versicherungspflichtig gearbeitet hat.

Der Berufsschutz des fritheren Rechts ist weggefallen. Als Vertrauensschutz wird
Versicherten, die vor dem 2. Januar 1961 geboren sind, weiterhin ein Anspruch

auf Teilrente bei Berufsunfdhigkeit gegeben. Deshalb ist es sinnvoll, sich zuséitz-
lich privat fiir den Fall von Berufsunféhigkeit abzusichern. Die Versicherungs-
gesellschaften bieten hierfiir zwei Varianten an: die selbststdndige Berufsunfa-
higkeitsversicherung und die Berufsunfahigkeits-Zusatzversicherung (BUZ) in
Verbindung mit einer Risikolebens- oder Kapitallebensversicherung.

Die Zusatzversicherung ist die gdngige Form. Sie wird aber von den Versiche-
rungsvermittlern auch deshalb stdrker empfohlen, weil die BUZ in Verbindung
mit einer Kapital- oder Rentenversicherung fiir Versicherungsunternehmen
ertragreicher ist und Vermittlern daher hohere Provisionen einbringt. Der
Kunde sollte sich aber fragen: Méchte ich mit dem Vertrag neben der Absiche-
rung des BU-Risikos zugleich Vermdogen aufbauen oder fiir das Alter vorsorgen?
Oder will ich fiir diese Zwecke eher eine andere Anlageform wéahlen? Entschei-
det man sich fiir eine Kombination, sollte fiir den Fall der Berufsunfahigkeit
neben der Beitragsbefreiung fiir die Versicherung unbedingt die Zahlung einer
Rente vereinbart werden. Die Problematik betrifft freiberuflich Tatige und
Selbststdndige noch stédrker als Angestellte oder Beamte.

Unfallversicherung

Gesetzlich unfallversichert sind Arbeitnehmer, Kindergarten- und Schulkinder
sowie Studierende nur bei Wegeunféllen und wéhrend des Aufenthalts an der
Arbeitsstétte, im Kindergarten, in Schule und Universitét. In der Freizeit greift der
Versicherungsschutz nicht. Kinder sollten deshalb privat unfallversichert wer-
den. Hinzu kommt: Hausfrauen, Rentner, Selbststdndige und Freiberufler sind
von der gesetzlichen Unfallversicherung nicht erfasst. Auch fiir diese ist eine
private Unfallversicherung mit einer Vorsorge fiir den Invaliditatsfall wichtig.

Zusatzliche Altersvorsorge

Die Lebenserwartung steigt, und es werden weniger Kinder geboren als friiher.
Daher kommen bei der gesetzlichen Rentenversicherung immer weniger Bei-
tragszahler auf immer mehr Rentenempfanger. Damit die Rente fur die Jiinge-
ren bezahlbar und fiir die Alteren verlisslich bleibt, ist es wichtig, dass der Ein-
zelne ergdnzend zur gesetzlichen Rente Vorsorge trifft. So ldsst sich im Alter der
gewohnte Lebensstandard aufrechterhalten.
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Der Staat hilft beim Aufbau einer zusétzlichen kapitalgedeckten Altersvorsorge
mit Zulagen und Steuervergiinstigungen. Die betriebliche Altersversorgung
unterstiitzt er auBerdem mit Beitragsersparnissen in der Sozialversicherung.

Die Rahmenbedingungen fiir die geférderten privaten Vorsorgeformen, also

die sogenannte Riirup-Rente (eine private Leibrentenversicherung) und die Ries-
ter-Rente, wurden mit dem Alterseinkiinftegesetz geregelt bzw. nochmals ver-
bessert. Bei der Riester-Rente kommen als Anlageformen aufler privaten Renten-
versicherungen auch Bank- und Fondssparplédne infrage.

Auskunft Giber betriebliche Angebote geben Arbeitgeber, Betriebsrat oder
Gewerkschaft. Ansprechpartner fiir Vorsorgemaoglichkeiten ist auch die Deut-
sche Rentenversicherung. Um sich einen Uberblick iiber konkrete Angebote zu
verschaffen, konnen sich Interessenten auch schriftlich direkt an verschiedene
Anbieter wenden. Tatsdchlich vergleichbar jedoch werden Angebote erst dann,
'1‘ wenn ihnen identische
Bedingungen zugrunde lie-
gen. Insofern kommt hier
neutraler Information, z. B.
durch die von der Stiftung
Warentest herausgegebene
Zeitschrift FINANZtest oder
durch die Verbraucherzen-
tralen, eine groB3e Bedeu-
tung zu.

Gebéaudeversicherung

Wird ein Gebédude z. B. durch Sturm oder austretendes Leitungswasser bescha-
digt oder gar durch ein Feuer vollig zerstort, kommen auf den Hausbesitzer
erhebliche Kosten fiir Reparaturen, im ungiinstigsten Fall fiir den vollstindigen
Wiederaufbau des Hauses zu.

Hausratversicherung

Ein Abschluss kann empfehlenswert sein, wenn die Wiederbeschaffung des
Hausrats im Fall eines Totalverlustes so teuer ist, dass die finanziellen Mittel hier-
fir nicht ohne Weiteres aufgebracht werden kénnen.

Der Weg zur Versicherung

Gleich ob Kfz-, Haftpflicht-, Hausrat-, Unfall- oder etwa Berufsunfahigkeitsversi-
cherung: keine Unterschrift ohne ausfiithrliche Information und Beratung - und
zwar in einer klaren und verstdndlichen Art und Weise. Jeder, dem ein Versiche-
rungsangebot vorgelegt wird, muss nachvollziehen kénnen, wie lang die Ver-
sicherung lauft, wie hoch die tatsdchliche Pramie ist und wie und in welchem
Umfang die Versicherungsleistung féllig wird. Beim Thema , Lebensversiche-
rung“ miissen sowohl die Uberschussbeteiligung als auch der Riickkaufswert
fester Bestandteil eines Beratungsgesprachs sein.

Jeder, der eine Versicherung abschlieen will, sollte auf jeden Fall vorab mehrere
Angebote einholen und diese nach inhaltlichen Mindestanforderungen abklop-
fen. Bleibt ein Versicherungsunternehmen die nach dem Versicherungsauf-
sichtsgesetz obligatorische umfassende schriftliche Verbraucherinformation
schuldig, empfiehlt es sich, dieses Unternehmen von der eigenen Liste zu strei-
chen. Gegen Gebiihr bieten die Verbraucherzentralen und der Bund der Ver-
sicherten eine Versicherungsberatung an.

Vorgeschrieben: Verbraucherinformation

Die Verbraucherinformation muss vor Vertragsabschluss erfolgen. Sie muss
eindeutig formuliert, ibersichtlich gegliedert und verstédndlich in deutscher
Sprache oder der Muttersprache des Versicherungsnehmers abgefasst sein.
Zu ihren Inhalten gehdren:

* Name, Anschrift, Rechtsform und Sitz des Versicherers und der etwaigen
Niederlassung, tiber die der Vertrag abgeschlossen werden soll,

¢ die fur das Versicherungsverhdltnis geltenden Allgemeinen Versicherungs-
bedingungen (AVB) einschlieBlich der Tarifbestimmungen sowie das auf
den Vertrag anwendbare Recht,

° Angaben tber Art, Umfang und Félligkeit der Leistung des Versicherers,
sofern keine allgemeinen Versicherungsbedingungen oder Tarifbestim-
mungen verwendet werden,

* die Laufzeit des Versicherungsverhdltnisses,

* Angaben tiber die Prdmienhohe, wobei die Prdmien einzeln auszuweisen
sind, wenn das Versicherungsverhéltnis mehrere selbststdndige Versiche-
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rungsvertrage umfassen soll, und iiber die Prémienzahlungsweise sowie
iiber etwaige Nebengebiihren und -kosten und Angabe des insgesamt zu
zahlenden Betrages,

¢ die Frist, wahrend der der Antragsteller an den Antrag gebunden sein soll,

* Belehrung tiber das Recht zum Widerruf oder Riicktritt,

* die Anschrift der zustdndigen Aufsichtsbehorde, bei der man sich ggf. tiber
das Versicherungsunternehmen beschweren kann,

* Angaben iber die Zugehorigkeit zu einer Einrichtung zur Sicherung der
Anspriiche von Versicherten (Sicherungsfonds).

Bei Lebens- und bei Unfallversicherungen mit Pramienriickgewahr miissen
zusdtzlich in der Verbraucherinformation enthalten sein:

 Angaben tliber die fiir die Uberschussermittlung und -beteiligung gelten-
den Berechnungsgrundsitze und MaB3stébe,

° Angaben uber die Riickkaufswerte,

* Angaben tUiber den Mindestversicherungsbetrag fir eine Umwandlung in
eine prdmienireie Versicherung und tber die Leistungen aus pradmienfreier
Versicherung,

* Angaben Uber das Ausmag, in dem die genannten Leistungen garantiert sind;

* bei fondsgebundenen Versicherungen Angaben tiber den der Versicherung
zugrunde liegenden Fonds und die Art der darin enthaltenen Vermogens-
werte,

* allgemeine Angaben tiber die fiir diese Versicherungsart geltende Steuer-
regelung.

Widerruf

Die Entscheidung zum Vertragsabschluss ist nicht unwiderruflich. Kommen
Ihnen kurz nach Unterschrift unter einen Versicherungsantrag Zweifel oder
Bedenken, kénnen Sie Ihre Entscheidung noch korrigieren. Hier gilt nach dem
Versicherungsvertragsgesetz zurzeit Folgendes:

1. Sofern Sie die AVB und die sonstigen Verbraucherinformationen bei Stel-
lung des Antrags ganz oder teilweise nicht erhalten haben, haben Sie die

Moglichkeit, dem Vertragsschluss zu widersprechen (Widerspruchsrecht).
Dieses Recht kdnnen Sie bis zu 14 Tage nach dem Zeitpunkt ausiiben, zu
dem Sie die Unterlagen und Informationen vollstdndig erhalten haben und
uber das Widerspruchsrecht belehrt wurden. Bei Lebensversicherungen
wahrt dieses Recht 30 Tage. Fiir die Wahrung der Frist gilt die rechtzeitige
Absendung des Widerspruchs. Besondere Fristen gelten fiir Versicherun-
gen, die man per Fax, Telefon, Brief, E-Mail oder Internet abgeschlossen hat.

. Sofern Sie bei Antragstellung alle Unterlagen vollstdndig erhalten haben,

bestehen folgende Moéglichkeiten:

Wird ein Versicherungsvertrag (kein Lebensversicherungsvertrag!) mit einer
Laufzeit von mehr als einem Jahr geschlossen, so kénnen Sie innerhalb von

14 Tagen ab Unterzeichnung des Versicherungsantrages Ihre Willenserkla-
rung schriftlich widerrufen (Widerrufsrecht). Die rechtzeitige Absendung
des Widerrufs gentigt. Der Beginn der Frist ist an den Zeitpunkt gekoppelt,

zu dem das Versicherungsunternehmen Sie tiber das Widerrufsrecht belehrt
und Sie diese Belehrung durch Unterschrift bestatigt haben. Ist die Belehrung
nicht erfolgt oder fehlt die Bestdtigung per Unterschrift, erlischt das Wider-
rufsrecht einen Monat nach Zahlung der ersten Versicherungspramie.

Sonderfalle

Kfz-Versicherung:

Fir Autos werden nur Vertrage mit einer Laufzeit von einem
Jahr abgeschlossen. AuBerdem gewahrt das Versicherungs-
unternehmen schon bei Antragstellung durch die Deckungs-
karte einen vorlaufigen, d. h. sofortigen Versicherungs-
schutz. In diesem Fall haben Sie kein Widerspruchs- und kein
Widerrufsrecht.




76 III. WENN’S UMS GELD GEHT

III. WENN’S UMS GELD GEHT 77

Lebensversicherung:

In der Lebensversicherung besteht in der Regel ein 30-tdagiges
sogenanntes Riicktrittsrecht. Was Belehrung und Fristenlauf

betrifft, gilt dasselbe wie beim Widerrufsrecht. Soweit der Ver-
sicherungsnehmer widersprechen kann, hat er kein Widerrufs-
recht bzw. kein Ricktrittsrecht in der Lebensversicherung.

Beitragszahlungen

In der Regel sind Versicherungsbeitrédge — die Pramien - jahrlich zu entrichten.
Wer eine halb-, vierteljdhrliche oder monatliche Zahlung vorzieht, muss sich auf
geringfiigig hohere Beitrdge einstellen. Direktversicherer, also Versicherungen,
die ohne AuB8endienst auskommen und mit den Versicherten per Internet und
Post in Kontakt treten, sind oft billiger. Allerdings muss man bisweilen Abstriche
beim Service in Kauf nehmen.

Bei allen Versicherungen gilt es, piinktlich und regelméBig den Beitrag zu ent-
richten, weil sonst der Verlust des Versicherungsschutzes droht.

Schadensfall

Sollte ein Schaden auftreten, muss dieser sofort gemeldet werden (Schadensan-
zeige). AuBerdem muss der Versicherte zur Aufkldrung des Tatbestands beitra-
gen und schwerwiegende Vorfélle wie Hausbrand, Einbruch oder Diebstahl der
Polizei melden.

Im Schadensfall zeigt sich, wie gut eine Versicherung ist. Wie schnell wird die
Meldung bearbeitet und ist die Entschddigung korrekt berechnet? So schwer-
wiegend der Schaden fiir den Betroffenen auch sein mag: Die Versicherung ist
nicht verpflichtet, bestimmte Fristen einzuhalten, innerhalb deren sie entscha-
digen miisste. Sind die Ermittlungen zum Schadensfall aber nach einem Monat
noch nicht abgeschlossen, hat der Versicherte Anspruch auf einen angemesse-
nen Vorschuss. Voraussetzung ist, dass die Leistungspflicht dem Grunde nach
feststeht.

Gibt es Streit mit einem Versicherungsunternehmen, kann man sich an den
Versicherungs-Ombudsmann des Gesamtverbands der Deutschen Versiche-
rungswirtschaft (GdV) wenden. Der Schlichter darf Beschwerden bis zu einem
Streitwert von 5 000 Euro verbindlich entscheiden. Bei hoheren Streitwerten,
d. h. solchen von bis zu 50 000 Euro, darf er eine Empfehlung aussprechen. Die
privaten Krankenversicherer haben eine eigene Schiedsstelle, den Ombuds-
mann , Private Kranken- und Pflegeversicherung*®.

Auch die Bundesanstalt fiir die Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) hilft mit
Informationen und Mdéglichkeiten der Beschwerde weiter.

Tipp

Im Schadensfall missen Sie lhren Anspruch aus einer Versi-
cherung innerhalb von zwei Jahren geltend machen. Bei
der Lebensversicherung gilt eine Frist von fiinf Jahren -
gerechnet vom Ende des Jahres, in welchem die Leistung
verlangt werden kann. Hat der Versicherer einen Anspruch
schriftlich abgelehnt, gilt eine Frist von nur sechs Monaten,
innerhalb deren die Leistung gerichtlich geltend gemacht
werden muss. Auf diese verkiirzte Zeitspanne muss der Ver-
sicherer in seinem Ablehnungsbescheid aber unter Angabe
der mit dem Ablauf der Frist verbundenen Rechtsfolge
(»Leistungsfreiheit“) auch hinweisen. Andernfalls bleibt es
beim Grundsatz, dass der Versicherungsnehmer den
Anspruch zwei Jahre (bzw. bei Lebensversicherungen fiinf
Jahre) lang geltend machen kann.
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Kindigung

Eine dauernde Versicherung - d. h. ein Versicherungsvertrag, der auf unbe-
stimmte Zeit eingegangen wurde - kann nur zum Schluss der laufenden Versi-
cherungsperiode gekiindigt werden (ordentliche Kiindigung). Die Kiindigungs-
frist liegt zwischen einem (bei Kfz-Versicherungen) und drei Monaten. Die
Versicherungsperiode beginnt und endet mit dem Beginn oder dem Ablaufda-
tum des Versicherungsscheins (Police). Bei der Kfz-Versicherung sind Versiche-
rungs- und Kalenderjahr gleich.

Einen Versicherungsvertrag, der fiir eine Dauer von mehr als fiinf Jahren einge-
gangen wurde, kann man zum Ende des fiinften oder jedes darauf folgenden
Jahres mit einer dreimonatigen Kiindigungsirist kiindigen. Dies gilt fiir Vertrédge,
die nach dem 24. Juli 1994 abgeschlossen wurden. Fiir dltere Versicherungsver-
trage gilt noch das alte Versicherungsvertragsgesetz. Hier empfiehlt sich eine
schriftliche Abfrage bei der Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht,

da eine genaue Priifung der Umstédnde des Vertragsabschlusses notwendig ist.

Einen besonderen Anlass zu kiindigen stellt der Schadensfall dar. Dann kénnen
beide Vertragsseiten kiindigen. Die Kiindigung ist nur bis zum Ablauf eines
Monats seit Abschluss der Verhandlungen tiber die Entschddigung zuldssig. Das
Versicherungsunternehmen hat eine Kiindigungsfrist von einem Monat einzuhal-
ten. Die oder der Versicherte kann fristlos kiindigen oder jeden anderen Zeitpunkt
zwischen dem Eingang beim Versicherer und dem Ende des laufenden Versiche-
rungsjahres wahlen. Bei der Kiindigung durch den Versicherungsnehmer steht
der Versicherung aber die Prédmie bis zum Ende des Versicherungsjahres zu. Des-
halb empfiehlt es sich, die Kiindigung zu diesem Zeitpunkt auszusprechen.

Lebensversicherungen

Bei Vereinbarung von Ratenzahlungen kann der Vertrag auch innerhalb eines
Versicherungsjahres mit einer Frist von einem Monat zum Schluss eines jeden
Ratenzahlungsabschnitts gekiindigt werden, frithestens jedoch zum Schluss des
ersten Versicherungsjahres. Bei jahrlicher Zahlungsweise ist die Kiindigung
jederzeit zum Schluss des laufenden Versicherungsjahres moglich.

Aber: Mochten Sie eine Lebensversicherung mit sogenanntem Sparvorgang kiin-
digen, machen Sie oft ein schlechtes Geschéft, wenn Sie den Riickkaufswert mit
den eingezahlten Beitrdgen vergleichen. Daher sollten Sie vorher Uiberlegen, ob
entweder eine Beitragsfreistellung (ohne Auszahlung) infrage kommt oder,
wenn Sie das angesparte Kapital dringend bendétigen, ein Verkauf der Police auf
dem Zweitmarkt moglich ist. Dort wird Ihnen, sofern Ihr Vertrag fiir den Aufkdu-
fer interessant ist, ein hoherer Betrag geboten und die versicherte Person behélt
den Todesfallschutz. Ndhere Informationen geben die Verbraucherzentralen
oder der Bund der Versicherten.

Krankenversicherung

Die gesetzliche Krankenversi-
cherung ist fiir die meisten
Mitglieder eine Pflichtver-
sicherung - vor allem fiir
Arbeitnehmerinnen und
Arbeitnehmer, deren regelma-
Biges Jahresarbeitsentgelt die
sogenannte Jahresarbeitsent-
geltgrenze nicht tibersteigt.
Doch besteht die Moglichkeit,
die gewdhlte Krankenkasse zu
wechseln. Eine Kiindigung ist

frithestens 18 Monate nach
dem Beitritt zur Krankenkasse moglich, dann aber an keine besondere Voraus-
setzung gebunden. Sie wird wirksam, sobald das Mitglied eine Mitgliedsbeschei-
nigung seiner neuen Kasse vorlegt. Ohne Beachtung der 18-Monats-Frist kann
aber auch dann gekiindigt werden, wenn die Krankenkasse ihren Beitragssatz
erhoht. Seit dem 1. April 2007 ist zusétzliche Voraussetzung fur die Wirksamkeit
der Kiindigung, dass das Bestehen einer anderweitigen Absicherung im Krank-
heitsfall gegentiber der Krankenkasse nachgewiesen wird. Des Weiteren werden
mit der Gesundheitsreform die Regelungen zum Sonderkiindigungsrecht in der
gesetzlichen Krankenversicherung ab 2009 noch versicherungsfreundlicher
ausgestaltet.
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Die private Krankenversicherung kann vom Versicherungsnehmer grundsétz-
lich zum Ende jedes Versicherungsjahres mit einer Frist von drei Monaten gekiin- Neues Gesetz starkt den Verbraucherschutz
digt werden. Fur die ersten Jahre der Vertragslaufzeit wird jedoch héufig eine bei Versicheru ngen

Mindestversicherungsdauer vereinbart. Auch diese Vertrége sind jedoch nach
einer Beitragserh6hung innerhalb eines Monats kiindbar.

Insbesondere nach mehrjdhriger Vertragslaufzeit sollte man eine private Kran-
kenversicherung jedoch nicht vorschnell kiindigen. Denn bei Neuvertragen
missen oft hohe Risikozuschldge in Kauf genommen werden, wenn Vorerkran-
kungen bestehen. Dartiiber hinaus tritt nach geltender Rechtslage durch die
Kiindigung ein Verlust der vom Versicherungsnehmer angesammelten soge-
nannten Alterungsriickstellungen ein. Verbesserungen sind hier durch die
aktuelle Gesundheitsreform geplant.

Beitragserh6hungen
Auch langfristige Vertrage zur Unfall-, Haftpflicht-, Glas-, Wohngeb&ude-, Haus-
rat- oder Rechtsschutzversicherung konnen nach einer Beitragserh6hung

-t ﬁr " ‘ ‘ ' g gekiindigt werden:
Dabei existieren bei Ver-
. trdgen, die aus der Zeit
' vor dem 29. Juli 1994

stammen, je nach Datum
?' des Vertragsabschlusses
- unterschiedliche Pro-
zentsdtze an Beitragser-
[1 J‘a]k C héhung, ab denen ein
J : [* i Kindigungsrecht be-
i steht. Bei Versicherun-
‘/ gen aus der Zeit nach

dem 29. Juli1994 ist die Kiindigung bei jeglicher Erh6hung der Beitrdge moglich.
Diese muss aber innerhalb eines Monats nach der Mitteilung tiber die Erh6hung
erfolgen.

Die Bundesregierung hat im Herbst 2006 eine Novelle zum
Versicherungsrecht beschlossen. Das Gesetz soll 2008 in
Kraft treten. Versicherte werden durch das neue Versiche-
rungsvertragsgesetz deutlich bessergestellt. So sollen den
Versicherten kiinftig rechtzeitig vor dem Vertragsschluss
die wesentlichen Unterlagen und Informationen zur Verfi-
gung gestellt werden. Verletzt der Versicherte grob fahrlas-
sig Aufklarungs- oder Sorgfaltspflichten aus dem Versiche-
rungsvertrag, soll er nicht wie bisher alle Anspriiche auf die
Versicherungsleistung verlieren. AuBerdem modernisiert
die Bundesregierung das Recht der Lebensversicherung.
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Dienst ist Dienst

IV.1 Der Handwerker im Haus
Kostenvoranschlag und Auftrag

Es kommt der Zeitpunkt, zu dem Reparaturen im Haus oder in der Wohnung die
eigenen Heimwerkerkiinste tiberfordern. Dann ist ein Experte gefragt. Vor
allem Storungen in der Elektroinstallation oder der Gas- und Wasserversorgung
sollten Fachleute beheben.

Die Auswahl eines Handwerkerbetriebes ist nicht einfach. In der Regel verldsst
man sich auf Empfehlungen von Nachbarn oder Freunden, oder man sucht im
Branchenbuch. In jedem Fall sollten bei groBeren Auftragen zunédchst mehrere
Angebote Uber die Ausfiihrung der Leistung - Kostenvoranschlége - eingeholt
werden. Dies macht einen Vergleich der Stundensitze und Materialpreise mog-
lich. Im Normalfall ist der Kostenvoranschlag kostenlos. Eine Vergiitung hierfiir
darf ein Betrieb nur verlangen, wenn er ausdricklich vorab auf die dadurch ent-
stehenden Kosten hingewiesen hat.

Juristisch gesehen ist die Beauftragung eines Handwerkers in den meisten Féillen
ein Werkvertrag. Vor jedem Auftrag ist insbesondere zu kldren, welchen
Umfang die Arbeiten haben und wie viel Zeit sie in Anspruch nehmen werden.
Denn der meiste Streit mit Handwerkern entziindet sich an der Dauer der Mon-
tage oder Reparatur. Deshalb vorher ein Schriftstiick aufsetzen, in dem man mit
dem Handwerker gemeinsam die Art der Arbeit festlegt und eine Frist setzt.
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Die im Kostenvoranschlag enthaltene Kalkulation ist unverbindlich. Das bedeu-
tet freilich nicht, dass sich der Handwerker nicht daran zu halten hat. Wesent-
liche Preisiiberschreitungen des Voranschlages, die sich wahrend der Arbeiten
ergeben, miissen dem Auftraggeber unverziiglich mitgeteilt werden. Dieser
kann den Vertrag zwar kiindigen, muss aber vereinbarte und bereits erbrachte
Teilleistungen bezahlen. Wann eine wesentliche Preisiiberschreitung vorliegt,
lasst sich nicht in einer konkreten Prozentzahl ausdriicken, sondern bestimmt
sich nach dem jeweiligen Einzelfall. Preistiberschreitungen von 10 bis 20 - in Aus-
nahmeféllen 25 - Prozent werden in begriindeten Féllen nicht als wesentliche
Uberschreitungen des Kostenvoranschlags angesehen.

Auftraggeber und -nehmer kénnen aber auch einen Festpreis ohne Moéglichkeit
der Uberschreitung vereinbaren. Handwerker halten in der Regel davon nicht
soviel. Falls es die Wettbewerbslage aber erfordert, lassen sie sich allerdings da-
rauf ein.

Istder Schaden behoben oder die
sonstige Arbeit erbracht, miissen
Sie in Anwesenheit des Monteurs
die Leistung abnehmen, z. B. die
reparierte Jalousie ausprobieren.
AbschlieBend gilt es, die Rechnung
genau zu liberpriifen und mit der
tatséchlichen Leistung zu verglei-
chen. Arbeiten ohne vorherigen

‘ Auftrag miissen nicht bezahlt wer-
(< den.

E S

Vorsicht vor Dienstleistern, die unangemeldet an der Tir klingeln und Dachsa-
nierungen, Fenstererneuerungen oder Ahnliches anbieten. Hier geht man ein
hohes Risiko ein, vor allem weil es hdufig an ndheren Informationen tiber die
ihre Dienste anbietende Firma fehlt. Aber auch hier greifen die Bestimmungen
des Burgerlichen Gesetzbuchs iiber Haustiirgeschéfte (siehe Kapitel I1.2).

Das heiB3t: Eine so zustande gekommene Beauftragung kann bis 14 Tage nach
Abschluss widerrufen werden.

Weitere Informationen erhalten Sie bei den Verbraucherzentralen und den
regionalen Handwerkskammern.

Tipp
|

Der Schliissel steckt, die Tire fallt zu — und die Notlage ist
da. Leider wird genau diese Situation haufig von unserits
arbeitenden Schlisseldiensten ausgenutzt. Deshalb sollten
Sie schon beim Anruf des Schlisseldienstes detailliert nach
den Kosten fragen, vor allem, was die Anfahrt kostet und
ggf. ob Zuschlage wegen besonderer Arbeitszeiten (Nacht
oder Sonntag) zu entrichten sind. Ist die Tiir ge6ffnet, sollte
man auf einer genauen schriftlichen Rechnung bestehen
sowie den Namen des ausfiihrenden Handwerkers notieren.

Verzug und Mangel

Es sind vor allem folgende Vorkommnisse, die Konflikte bei Reparaturen oder
Montagen verursachen:

Fall 1: Termine werden nicht eingehalten

Wichtig in dieser Situation ist, zu kléren, ob ein Arbeitsbeginn festgelegt war.
Wurde ein konkreter Tag verabredet, so gerét der beauftragte Betrieb sofort nach
Verstreichen dieses Termins in Verzug. Bei ungenauen Terminangaben muss

der Kunde zunéchst eine Mahnung schreiben. Lasst der Handwerker Sie wieder
sitzen, gerét er sodann in Verzug. Die Folgen hieraus bestehen vor allem in der
Schadenersatzpflicht der Werkstatt fiir etwaige Verzogerungsschaden sowie in
seiner verscharften Haftung dafiir, dass die Leistung noch erbracht wird.
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Hat man dem Handwerkerbetrieb eine erneute angemessene Frist zur Leistung
gesetzt und ist diese erfolglos abgelaufen, kann man
* vom Vertrag zurticktreten oder
¢ die Mehrkosten, die sich durch die Beauftragung einer anderen Firma erge-
ben, als Schadenersatz beim ersten Vertragspartner geltend machen.

Tipp
||

War das erste Unternehmen Ihrer Wahl preislich sehr giins-
tig, dann entscheiden Sie sich fiir Schadenersatz. Erhalten
Sie auf Ihrer Suche nach einer neuen Firma ein deutlich
glnstigeres Zweitangebot, sollten Sie lediglich vom Ver-
trag zurticktreten.

Fall 2: Die Tapete 16st sich — die Arbeit ist mangelhaft:

Nicht nur beim Kauf einer Ware, sondern auch beim Werkvertrag haben Sie
Rechtsanspriiche. Diese bestehen zum einen in der , Erfillung“ des Vertrages,
wenn der Mangel vor der Abnahme der Leistung auftritt (siehe z. B. Fall 1). Zum
anderen haben Sie das Recht auf ,,Nachbesserung®, wenn der Schaden erst spater
eintritt. Die Kosten hierfiir tragt jeweils der Handwerkerbetrieb.

Allgemeine Geschéftsbedingungen, die die Kosten einer Nachbesserung auf den
Kunden abwaélzen, sind auch bei Werkvertrédgen unwirksam. Manchmal argu-
mentieren Handwerker, es handele sich um einen neuen Fehler; deshalb gehe
die Nachbesserung zulasten des Kunden. Seien Sie hier auf der Hut und verwei-
gern Sie die Zahlung, wenn sich aus den Umstdnden eindeutig ergibt, dass es
sich um ein und dieselbe Reparatur handelt.

Weitergehende Rechte haben Sie in der Regel nur, wenn Sie demm Handwerker
eine angemessene Frist zur Nacherfiillung gesetzt haben und diese ergebnislos
verstrichen ist. Dann kénnen Sie den Mangel selbst beseitigen und Ersatz fiir ihre

Aufwendungen verlangen, den Vertrag riickgdngig machen (Ricktritt), eine
PreiserméBigung (Minderung) oder, wenn den Handwerker ein Verschulden
trifft, Schadenersatz in Geld fordern.

Fir welchen Weg Sie sich entscheiden, hdngt vom Einzelfall ab. Sicherlich ist es
nicht immer sinnvoll, einen Vertrag riickgdngig zu machen - vor allem dann
nicht, wenn schon erhebliche Teile des Auftrags erledigt worden sind. Wenn z. B.
bei einem neu verlegten Teppichboden eine Ecke schlecht verklebt ist, wird man
wahrscheinlich nicht zuriicktreten. Hier bietet sich eher an, den Preis zu min-
dern, sofern Sie sich mit diesem Fehler abfinden wollen.

Ob Reparatur oder Schadenersatz, Ruicktritt oder Preisminderung, auch beim
Werkvertrag bestehen Verjahrungsfristen fiir Ihre Gewéhrleistungsanspriche.
Und zwar:
° bei ,,normalen® Arbeiten an einer Sache wie Herstellung, Wartung, Veran-
derung, Planung: zwei Jahre,
* bei Bauwerken oder Planungs- und Uberwachungsleistungen fiir Bauwer-
ke: fiinf Jahre,
* bei sonstigen Werken, z. B. Gutachten, die sich nicht auf ein Bauwerk bezie-
hen: drei Jahre.

Diese Regelung gilt laut Gesetz. Davon kann jedoch - wie beim Kaufvertrag -
vertraglich abgewichen werden. Dies geschieht oft in den allgemeinen Ge-
schaftsbedingungen (AGB). Aber auch hier gilt: Die AGB sind nur wirksam in den
Vertrag miteinbezogen, wenn im Text des Vertragsangebots eine Bezugnahme
darauf enthalten ist.

Ublicherweise schrianken die Unternehmen in ihren AGB die Gewéhrleistungs-
rechte ihrer Kunden auf bloBe Nachbesserung ein. Das ist grundsétzlich zulas-
sig, allerdings nur wenn Riicktritt vom Vertrag und Minderung als nachrangige
Rechte erhalten bleiben. Bei Bauleistungen kann das Riicktrittsrecht auch voll-
stdndig ausgeschlossen werden.

Zu Moglichkeiten der Streitschlichtung und Vermittlung siehe Kapitel VI.
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IV.2 Dienstleistung in Weil3: beim Arzt oder im
Krankenhaus

Die Gesundheit sollte einem viel wert sein. Doch darf es nicht bedeuten, eigene
Rechte im Falle von Krankheit auszublenden. Im Gegenteil: Gerade wenn es um
Leben und Tod gehen kann, sollte man die eigene Rechtslage kennen und sich im
Problemfall weiterzuhelfen wissen.

Arztliche Aufklirung

Auch wenn man in einer Arztpraxis nicht um Vertragsklauseln feilscht, so ist die
Konsultation eines Arztes juristisch gesehen im Regelfall nichts anderes als die
Inanspruchnahme einer Dienstleistung, fiir die man einen Behandlungsvertrag
schlie3t. Der Arzt schuldet im Rahmen dieses Vertrages zwar nicht einen
bestimmten Heilerfolg, auch wenn dieser das Ziel der
arztlichen Bemiihungen ist; die Behandlung muss
aber den anerkannten Regeln der drztlichen Kunst
entsprechen.

Zu den Pflichten des Arztes gehort es auBerdem, den
Patienten vor einer Behandlung tiber mogliche Vor-
und Nachteile sowie Risiken aufzukldren und zu bera-
ten. Denn eine medizinische Behandlung kann
grundsétzlich nur dann durchgefiihrt werden, wenn
der Patient damit einverstanden ist. Der Patient muss
aber ausreichend informiert sein, um entscheiden zu
koénnen, ob er eine Behandlung durchfiihren lassen

will oder nicht. Daher ist nach der Rechtsprechung
des Bundesgerichtshofs eine umfassende und rechtzeitige Aufkldrung durch den
Arzt Voraussetzung fir eine wirksame Einwilligung durch den Patienten.

Der Arztist auch dazu verpflichtet, alle wichtigen diagnostischen und therapeuti-
schen MaBnahmen zu dokumentieren und diese zehn Jahre aufzuheben. Der
Patient darf diese Unterlagen einsehen und Kopien fiir sich verlangen.

Arztfehler

Fehler passieren, auch Arzten. Bei einem Behandlungsfehler besteht ein Scha-
denersatzanspruch des Patienten gegen den Arzt, wenn der Patient durch den
Fehler einen Schaden erlitten hat. Hat die Behandlung im Krankenhaus stattge-
funden, kommt unter bestimmten Voraussetzungen eine zusatzliche Haftung
des Krankenhaustrégers in Betracht. Ein Behandlungsfehler liegt dann vor,
wenn die Behandlung nicht den anerkannten Regeln der drztlichen Kunst ent-
spricht; maBgeblich hierfir ist der Stand der medizinischen Wissenschaft zum
Zeitpunkt der Behandlung.

Beispiele fiir eine fehlerhafte Behandlung:
* Ein Medikament wird zu hoch dosiert oder vertauscht.
* Ein Medikament, das in die Vene gespritzt werden muss, wird versehent-
lich in die Arterie gespritzt.
* Bei Verdacht auf Krebs wird versdumt, eine Gewebeuntersuchung durch-
zufiihren, und ein Organ wird unnétig entfernt.

Weitere Voraussetzung fiir einen Schadenersatzanspruch des Patienten ist, dass
der Arzt schuldhaft, d. h. vorsétzlich oder fahrldssig gehandelt hat. Von Fahrléas-
sigkeit spricht man, wenn der Arzt die iiblicherweise erforderliche Sorgfalts-
pilicht au3er Acht gelassen hat.

Haftung und Beweispflicht

Der Arzt haftet fir sémtliche Vermogensschéden, die durch den Behandlungs-
fehler entstanden sind. Dies sind z. B. Kosten fir die weitere Behandlung und
Verdienstausfall. Daneben bestehen Schmerzensgeldanspriiche des Patienten.

Im Regelfall miissen Sie als Patient nachweisen, dass die Behandlung durch den
Arzt fehlerhaft war, durch diese Behandlung ein Schaden entstanden ist und der
Arzt schuldhaft gehandelt hat. In bestimmten Fédllen kommen jedoch Beweiser-
leichterungen in Betracht. Z. B. muss dann, wenn ein grober Behandlungsfehler
vorliegt, nicht der Patient beweisen, dass die fehlerhafte arztliche Behandlung
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einen Schaden verursacht hat. In diesen Féllen hat vielmehr der Arzt zu belegen,
dass der Schaden nicht auf den Fehler zurtickzufiihren ist.

Schieds- und Gutachterstellen

Wer meint, falsch behandelt worden zu sein, sollte zunédchst das Gesprach mit
dem Arzt suchen. Zudem kann man Einsicht in die Behandlungsunterlagen neh-
men oder einen Rechtsanwalt damit beauftragen. Fiihrt das nicht zu einer Klé-
rung, kann der Patient sich an die Arztekammern wenden. Diese haben Gutach-
ter- und Schlichtungsstellen eingerichtet, die es den Beteiligten erleichtern
sollen, Streitfélle in Arzthaftpflichtsachen auBBergerichtlich beizulegen. Weitere
Informationen unter www.bundesaerztekammer.de

Tipp

Sobald Sie den Verdacht haben, Sie kénnten fehlerhaft
behandelt worden sein, melden Sie dies auch unverziiglich
Ihrer Krankenkasse. Diese kann Sie bei Schadenersatzfor-
derungen wegen Behandlungsfehlern unterstiitzen.

§ 66 von Buch V des Sozialgesetzbuchs (SGB) ist hierfur die
rechtliche Grundlage. Denkbar ist z. B., dass die Kranken-
versicherung ein vorprozessuales Gutachten finanziert. Die
Krankenkasse wird nach Eingang Ihrer Meldung auch die
Abrechnungsunterlagen der Behandlung aufheben.

Vom Immunstatus bis zur Schéonheitsoperation

Nichtimmer Gibernimmt die Krankenkasse die Kosten eines Arztbesuchs. Dies
gilt etwa bei kosmetischen Behandlungen wie dem Entfernen von Tatowierun-
gen, bei Impfungen vor der Reise oder bei einer umweltmedizinischen Beratung.
Leistungen dieser Art werden nicht von der gesetzlichen Krankenversicherung

ibernommen, weil die medizinische Notwendigkeit oder Wirtschaftlichkeit
nicht gegeben oder ihre Qualitdt und ihre Wirkung nicht ausreichend gesichert
sind.

Bei Behandlungen und Untersuchungen dieser Art spricht man von , Individuel-
len Gesundheitlichen Leistungen (IGeL)“. Hier ist man als Verbraucherin/Ver-
braucher besonders gefragt. Denn in diesem Fall schlief3t der Patient, wenn er
eine solche Behandlung wiinscht, einen privatrechtlichen Vertrag mit seinem
Arzt oder seiner Arztin ab.

Vor der Behandlung muss der Arzt den Patienten dariiber aufkldren, dass die
Behandlung nichtim Leistungskatalog der gesetzlichen Krankenkassen enthal-
ten ist. Die Patienten wiederum miissen dem Mediziner gegeniiber ihr Einver-
stdndnis geben, dass sie diese Leistungen selbst bezahlen.

Unterbreitet der Arzt ein Angebot als IGel-Leistung, dann sollten Sie Folgendes
beachten:

* Die gesetzliche Krankenkasse zahlt grundsétzlich alle medizinisch notwen-
digen Behandlungen. Deshalb ist genau zu priifen, ob wirklich die selbst zu
finanzierende Zusatzbehandlung erforderlich ist. Es empfiehlt sich immer
eine Ruicksprache mit der Krankenkasse.

* Fur die vorgeschlagene IGel-Leistung sollte immer ein schriftliches Ange-
bot bzw. ein Kostenvoranschlag verlangt werden. Dabei muss der Arzt die
angegebenen Kosten nach der Gebiihrenordnung fiir Arzte (GOA) erldu-
tern.

Patienten konnen sich zum Thema ,,IGeL” an Patientenberatungen, an die Ver-
braucherzentralen oder auch an die Patientenbeauftragte der Bundesregierung
wenden. Sie ist im Internet erreichbar unter www.patientenbeauftragte.de
Auch auf den Internetseiten des Medizinischen Dienstes der Spitzenverbdnde
der Krankenkassen finden sich ausfiihrliche Informationen und Bewertungen
bestimmter IGel-Leistungen (www.mds-ev.org).
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Daten schiitzen und sichern

Wenn wir die Wohnung verlassen, schlieBen wir die Tiiren ab. Ungebetenen
Gasten wollen wir den Zutritt zu unserem Eigentum verwehren. Mit unseren
personlichen Daten gehen wir hdufig nicht so sorgféltig um. Dabei sind selbst
scheinbar belanglose Daten wie Postanschrift, E-Mail-Adresse oder Telefonnum-
mer fir viele, insbesondere Unternehmen, von groBem Interesse. Denn sie
geben ihnen die Mdéglichkeit, den eigenen Kundenstamm durch Werbung zu
erweitern. Deswegen erstellen Spezialanbieter Adress-Datenbanken und Kun-
denprofile und verkaufen diese weiter. Schdtzungen zufolge kénnen pro Daten-
satz bis zu zwei Euro Umsatz erzielt werden.

Datenschutz fangt im Kopf an

Der gesetzliche Datenschutz gibt strenge Regeln fiir den Umgang mit Daten vor:
So diirfen insbesondere Unternehmen und andere nichtéffentliche Stellen per-
sonenbezogene Daten nur unter bestimmten Voraussetzungen erheben, spei-
chern, nutzen oder an Dritte tibermitteln. Zuléssig ist dies beispielsweise, wenn
es dem Zweck eines Vertragsverhéltnisses dient oder zur Wahrung eigener
berechtigter Interessen - z. B. um die eigene Kundschaft zu betreuen - erforder-
lich ist. Dem diirfen schutzwiirdige Interessen der Kundinnen und Kunden aber
nicht entgegenstehen. Die Erhebung, Verarbeitung und Nutzung von Daten ist
grundsétzlich auch zuléssig, wenn diese allgemein zugénglich sind.

Mit dem Gesetz vereinbar ist die Datenverwendung tiberdies immer dann, wenn
der Kunde hierin eingewilligt hat. Ist eine entsprechende Einwilligungsklausel
in den Vertragsformularen enthalten, muss sie besonders hervorgehoben sein.
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Das Bundesdatenschutzgesetz legt fest, dass jeder grundsétzlich selbst tiber die
Preisgabe und Verwendung der eigenen Daten entscheiden kdnnen soll. Jeder
kann Auskunft tiber die zur eigenen Person gespeicherten Daten verlangen.
Wenn zu Unrecht Daten iber eine Person erhoben und gespeichert werden,
kann diese fordern, dass das Datenmaterial gel6scht wird.

Geizen Sie mit lhren Daten!

Auch im Internet gilt der Datenschutz, aber es gibt unter den Anbietern insbe-
sondere kommerzieller Seiten noch immer viele schwarze Schafe, die es hiermit
nicht so genau nehmen. Deswegen ist fiir die Verbraucherin und den Verbrau-
cher héchste Aufmerksamkeit angebracht. D. h.: Informieren Sie sich auf den
Webseiten, iber die Sie z. B. Ihre Eintrittskarte buchen oder ein Buch bestellen,
wie der entsprechende Onlineanbieter Ihre beim Bestellvorgang erhobenen
Daten weiter verwendet.

Viele Menschen gehen aber von sich aus mit ihren Daten im Internet recht fahr-
lassig um. Sie offenbaren sich und erméglichen jedermann einen Zugang zu per-
sonlichen Daten - sei es iber eine persdnliche Homepage, sei es, dass sie Online-
formulare bis ins Detail ausfiillen. Die einzelnen Daten fir sich genommen
scheinen wenig wert, interessant werden sie erst in der Kombination. Denn aus
vielen Detailinformationen lasst sich ein konkretes Bild von einer Person konstru-
ieren, das unter Umstédnden sdmtliche Lebensbereiche - Beruf, familiédre Situa-
tion, Finanzen und Freizeitbeschéiftigungen - abdeckt.

Vor allem Gewinnspiele, Preisausschreiben und Dienste, die sich nur nach dem
Ausfillen langer Fragebdgen nutzen lassen, versorgen Datenspione mit Unmen-
gen an Informationen. Deswegen ist Datensparsamkeit im Netz absolut wichtig.
Es gilt, nur sehr reduziert Angaben tiber die eigene Person zu machen. Auch soll-
te die E-Mail-Adresse nicht sorglos weitergegeben werden.

Tipp

Fragen nach Alter, Hobbys, Wohnort oder Einkommen in
Onlineformularen nicht beantworten. AuBerdem sieht
das Gesetz ausdriicklich vor, dass jeder Diensteanbieter
dem Nutzer die Inanspruchnahme und Bezahlung von
Onlinediensten unter Pseudonym ermdglichen muss.
Diese Moglichkeit sollte man nutzen.

Machenschaften per Mausklick

Immer mehr Bundesbiirger gehen online, aber leider auch mehr und mehr
Kriminelle. Schaden entsteht dabei auf ganz unterschiedliche Weise:

Mit E-Mails und unter Nutzung gefalschter Logos und Absenderadressen spio-
nieren beispielsweise manche die Bankdaten — Kreditnummern, PINs und TANs -
von Verbraucherinnern und Verbrauchern aus. Durch dieses ,,Phishing“ (Kunst-
wort aus ,,Password“ und , Fishing®“) entstand alleine in den USA 2006 fiir Banken
und Kartenunternehmen ein geschétzter Schaden von 2,5 Milliarden Dollar.

»~Pharming“ stellt die Weiterentwicklung dieses Identitétsdiebstahls dar. Im
Gegensatz zu Phishing findet Pharming (entlehnt von ,Farm®; meint grof3e Ser-
ver, auf denen gefdlschte Webseiten liegen) unbemerkt statt. Pharming-Betrii-
ger manipulieren die technischen Abldufe beim Aufrufen einer Website und
leiten Surfer unbemerkt auf gefélschte Seiten um - ein Fall von Entfiihrung.
Obwohl Sie die Internetadresse z. B. Ihrer Bank eingegeben haben, finden Sie sich
in Sekundenschnelle auf einer anderen Website wieder (siehe auch Seite 98).

Ein anderes Problem sind Schadprogramme wie z. B. Viren und Wiirmer, die
sich tiber E-Mail, Tauschbérsen und Downloads auf Privat-PCs ausbreiten. Schon
64 Prozent der Internetnutzer, so eine 2006 vorgenommene Befragung von
TNS Infratest, hatten schon einmal mit Viren in ihrem PC zu kdmpfen.
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Frither zerstorten Viren vor allem Programmadateien und legten Computer ein-
fach lahm. Heute steigt nicht nur die Zahl der Varianten fortlaufend. Die Angriffe
haben zudem eine neue Qualitdt: Hacker versuchen u. a., Kontrolle tiber fremde
Computer zu erlangen.

Klickt der Empfénger einer E-Mail z. B. auf den Anhang, kann sich auf diesem
Weg ein Programm selbststdndig und unbemerkt vom Nutzer installieren. Diese
digitalen Hintertiiren ermdoglichen es Hackern so, den Nutzerrechner fiir ganz
andere Zwecke, z. B. fiir den Versand von unverlangten Mails (Spam-Mails) und
Massenattacken auf Server, zu nutzen. Auch Passworter und andere vertrauliche
Daten kénnen mittels dieser Programme ausgespéaht, verdndert oder geldscht
werden. Schniiffelprogramme dieser Art nennt man auch ,, Trojaner®. Dariiber
hinaus gibt es eine Reihe von Kostenfallen im Netz wie fragwiirdige Downloads
oder Dialer. Bei diesen wird Software auf PCs installiert. Diese baut - ohne das
Wissen des Benutzers - kostenpflichtige Verbindungen zu teuren Mehrwert-
dienste-Nummern auf.

Die Zunahme der Datentiibertragung tiber Wireless-LAN, kabellose Computer-
netzwerke, birgt eine zusétzliche Gefahr, denn gerade tiber ungesicherte WLANs
kénnen Spam-Versender leicht illegale Spam-Mails verbreiten. Das bedeutet:
Jeder kann nicht nur Opfer, sondern auch unfreiwillig Tater sein. Umgekehrt
kann jeder Surfer im Netz auch durch umsichtiges Verhalten mit dazu beitragen,
dass sich Hacker und Schadprogramme nicht zu sehr ausbreiten.

Clevere Konfiguration und sichere Software

Jedem muss klar sein: So fliichtig das Internet erscheint und so schnell man sich
durchklicken kann, so breit ist die Datenspur, die man im Netz hinterl&sst. Das
liegt vor allem an der ,Redseligkeit” der Rechner. Schon der sogenannte Proxy-
Server des eigenen Internetproviders speichert die IP-Adresse, die Identifika-
tionsnummer jedes Rechners und auf welche Inhalte dieser zugreift. Zusétzlich
wird oft noch die Browserversion des Nutzers abgefragt, dazu auch Daten zum
Betriebssystem und zur Konfiguration des Rechners.

Der Nutzer gibt also schon jede Menge Daten in dem Moment preis, in dem er
einfach nur ins Netz geht. Um sich in diesem zwangsldufig 6ffentlichen Raum so
sicher wie moglich zu bewegen, bedarf es also guter Ausriistung - diese fangt
mit der installierten Software an.

Mit der richtigen Software und den richti-
gen Einstellungen z. B. am Web-Browser
ist viel gewonnen. Gegen Bedrohungen
wie trojanische Pferde, Viren, Cookies
oder die cookiedhnlichen Web-Bugs
(»Wanzen*®) gibt es mittlerweile Software-
lésungen, die im Internet zum tiberwie-
genden Teil fiir Privatanwender kostenlos
angeboten werden. Es lasst sich an Sicher-
heits-Software unterscheiden:

¢ Firewalls schiitzen vor unberechtig-
tem Zugriff von au3en,

* Kryptografie-Programme verschliisseln Daten,

¢ digitale Signaturen ermdoglichen, bei elektronischen Rechtsakten die Echt-
heit von Identitdten zu verifizieren,

* Antivirus-Programme filtern Viren aus den Mails und spiiren Trojaner auf,

* Spam-Filter fischen unerwiinschte Werbung aus dem Posteingang.

Achten Sie darauf, dass Sie fiir jede der genannten Gefahren Sicherheitsvorkeh-
rungen treffen und nicht nur fiir eine. Besonders wichtig ist, dass die Schutzpro-
gramme regelmasig aktualisiert werden. Au8erdem sollte man regelméa8ig prii-
fen, ob es aktuelle Sicherheitsupdates fiir das Betriebssystem gibt, und diese
auch umgehend ausfiihren.
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Tipp

Bei,,Cookies* handelt es sich um kleine Textinformationen, die
auf dem Rechner gespeichert werden, um diesen und damit
den einzelnen Nutzer ,wiederzuerkennen®. Es gibt unproble-
matische und datensensible Cookies - je nachdem, wie lange
sie sich selbst auf einem Rechner installieren. ,,Session Coo-
kies“, die nach SchlieBen des Browsers verschwinden, sind
weniger problematisch: Sie ermdglichen das bequeme Surfen
auf einer Seite. Z. B. kann dank der Session Cookies, die ein
Onlineshop setzt, ein User seinen ,Warenkorb“ fiillen und sich
auf den Seiten des Onlineshops beliebig bewegen, ohne die
getroffene Vorauswahl an Produkten zu verlieren.

Doch sogenannte persistente Cookies, die sich zum Teil auf
Jahre auf dem PC einnisten, werden von Internetanbietern
gezielt eingesetzt, um Aufschluss Giber das Surfverhalten
anderer zu erhalten. Deswegen sollte man bei den Einstellun-
gen des Browsers Session Cookies zulassen und persistente
Cookies sperren, auch wenn damit Einschrankungen bei man-
chen Webforen verbunden sind.

Onlinebanking

Onlinebanking wird fiir immer mehr Menschen zu einer Selbstverstdndlichkeit.
Dafiir gibt es gute Griinde: Online-Transaktionen sind gtinstiger als Geschifte am
Bankschalter und kénnen rund um die Uhr abgewickelt werden. Leider sind aber
die Moglichkeiten, die das Onlinebanking bietet, mit einigen Risiken verbunden.
Die Banken bemiihen sich verstarkt um SchutzmaBBnahmen, damit der Daten-
transfer via Internet sicher ablduft. Ein Teil der Verantwortung liegt jedoch beim
Onlinekunden.

Phishing (auch ,Spoofing“ oder ,,Vishing“) beruht, wie bereits beschrieben, auf
einer Tduschung per E-Mail. In einer fortgeschrittenen Form des Phishing kom-
men zudem trojanische Pferde zum Einsatz. Sie kénnen bei Onlinebanking
beispielsweise Transaktionen im Internet vom Nutzer unbemerkt iiberwachen
und interessante Daten wie PINs und TANs an die Betriiger senden.

Gegen das Eindringen von Trojanern oder anderen Spionageprogrammen kann
man sich mit bestimmten SicherheitsmaBnahmen schiitzen. Dazu zédhlen vor
allem eine regelméBig aktualisierte Antiviren-Software und eine richtig konfi-
gurierte Firewall. Nicht weniger wichtig ist die fortgesetzte Aufmerksamkeit.
Denn ein seridses Kreditinstitut wird niemals seine Kundschaft per E-Mail auffor-
dern, einem Link zu folgen, um personliche Daten wie PINs und TANs einzuge-
ben.

Folgende Anhaltspunkte weisen auf einen Pharming-Angriff hin:

* Der Login-Prozess dauert ungewohnt lange und/oder die Verifizierung bzw.
die angezeigten Informationen sehen anders aus als auf der echten Website.

* Eswerden mehr Informationen abgefragt als eigentlich nétig: Z. B. werden eine
zusdtzliche Verifizierung oder unnotige personliche Informationen verlangt.

* Im Browser ist kein Schlosssymbol zu finden. Legitime Websites, die vertrauliche
Informationen abfragen, verschliisseln die Seite mit dem Netzwerkprotokoll
»Secure Sockets Layer (SSL)“, das durch ein Schlosssymbol in der unteren Leiste
der Website angezeigt wird.

Damit der Verbraucher nicht in eine Falle tappt, sollte er sich immer vergewissern,
mit wem er es zu tun hat. Die Adresse des Kreditinstitutes sollte man zu diesem
Zweck am besten immer selbst direkt in den Browser eingeben bzw. gespeicherte
Lesezeichen hierfuir verwenden. Ein Indiz dafiir, dass man sich auf der geschiitzten
Seite seiner Bank befindet, ist der Beginn der Internetadresse mit https://.

Weitere Informationen hélt das Bundesamt fiir Sicherheit in der Informationstech-
nik bereit: www.bsi.de und www.bsi-fuer-buerger.de, insbesondere
www.bsi-fuer-buerger.de/phishing/

Siehe auch www.bundesdatenschutzbeauftragter.de, www.klicksafe.de und die
Sonderseiten ,Datenschutz im Netz“ in www.verbraucherbildung.de
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Recht haben, Recht bekommen

Sei es bei der Reklamation fehlerhafter Ware oder etwa bei einem Streit um
Schadenersatz: Verbraucherinnen und Verbraucher sind meist nicht so gut
gertistet wie die Gegenseite, die oft iber ganze Rechtsabteilungen verfiigt und
auf diese Weise fiir rechtliche Auseinandersetzungen gewappnet ist. Die wich-
tigsten Anlaufstellen in Streit- wie allen anderen verbraucherrechtlichen Fragen
sind die Verbraucherzentralen und die értlichen Verbraucherberatungsstellen.
Neben der allgemeinen Information tiber Verbraucherrechte gibt es dort kom-
petente Rechtsberatung und eventuell auch eine Vertretung im Streitfall gegen
ein Unternehmen. Dies kann beispielweise dadurch geschehen, dass die Ver-
braucherschiitzer mit der Gegenseite in Kontakt treten. Daneben kénnen Ver-
braucherzentralen an sie abgetretene Forderungen von Verbraucherinnen und
Verbrauchern auch gerichtlich geltend machen. Jahrlich wird allein der Ver-
braucherzentrale-Bundesverband (VZBV) in rund 400 Féllen wegen Verstof3es
gegen Verbraucherrechte juristisch aktiv.

Schieds- und Vermittlungsverfahren

Wer sich z. B. mit einem Verkdufer im Kaufhaus oder einem Handwerker erfolg-
los streitet, sollte zundchst versuchen, bei der Geschéftsfiihrung Geh6r und
Recht zu bekommen. Erfolgt auf diesem Wege keine Einigung, ist der nachste
Schritt, sich an einen Ombudsmann oder an eine Schiedsstelle zu wenden. Der
Weg eines Schiedsverfahrens ist der Klage vorzuziehen, denn ein Gerichtspro-
zess kann sehr teuer werden.
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Handel, Handwerk und deren Standesorganisationen haben Schieds- und Ver-
mittlungsstellen eingerichtet. Feste Regeln, wie diese Vermittlungsstellen im
Einzelfall zusammenzusetzen sind und wie sie bei der Streitschlichtung vorge-
hen, gibt es nicht. In einigen Féllen ziehen die Handwerkskammern Sachverstan-
dige hinzu. Im Zusammenhang mit problematischen Reparaturen an einem
Fahrzeug kann man sich an eine Schiedsstelle des Kfz-Handwerks wenden. Fir
Streit mit Verkehrsmitteln - Bahn, Flugzeug, Bus, Schiff - gibt es die Schlich-
tungsstelle Mobilitét.

Bei den Banken und Versicherungen sind es die Ombudsleute, die im Streitfall
konsultiert werden kénnen (siehe auch Kapitel I1I.1 und II1.2). Fiir den Internet-
handel gibt es den Ombudsmann der Verbraucherinitiative und die Schlich-
tungsstelle des Bundesverbandes fiir den Versandhandel. Bei Streitigkeiten rund
um Telefon- und Telekommunikationsdienstleistungen kann die Schlichtungs-
stelle der Bundesnetzagentur weiterhelfen. Entsprechende Stellen der Arztekam-
mern helfen bei Auseinandersetzungen im Zusammenhang mit drztlichen
Behandlungen weiter (siehe Kapitel IV.2).

Bei Streitigkeiten mit einem Unternehmen im EU-Ausland ist der Standort Kehl
des Européischen Verbraucherzentrums Deutschland (www.euroinfo-kehl.com)
eine geeignete Kontaktstelle. Hier erhdlt man Hilfe, um den Konflikt nach Mog-
lichkeit beizulegen.

Rechtsberatung durch den Anwalt

Es gibt keine Fachanwdlte fiir Verbraucherrecht, inzwischen haben sich aber
sehr viele Rechtsanwélte auf dieses Rechtsgebiet spezialisiert. Bei der Suche nach
einem geeigneten Juristen konnen die Verbraucherzentralen helfen.

Seitdem 1. Juli 2006 sind die Anwaltshonorare fiir eine Beratung nicht mehr
gesetzlich geregelt. Bisher orientierte sich die Vergiitung einer Beratung am
Streitwert. Nach einer Anderung des Rechtsanwaltsvergiitungsgesetzes sollen
die Honorare fiir die Beratung vereinbart werden. Anwaltliche Leistungen kon-

nen nach Stundenséitzen oder pauschal abgerechnet werden. Wie und wie viel -
das missen Sie vorab mit dem Anwalt kléren.

Ist nichts vereinbart, so erhélt der Rechtsanwalt die ibliche Vergiitung, deren
konkrete Hohe im Gesetz nicht geregelt ist. Fiir Verbraucherinnen und Verbrau-
cher enthélt das neue Gesetz eine Deckelung, um sie vor unverhéltnisméaBigen
Forderungen zu schiitzen. So darf der Anwalt, wenn keine Gebiihrenvereinba-
rung getroffen worden ist, in Verbraucherschutzféllen fiir ein erstes Gesprach
nicht mehr als 190 Euro fordern. Fiir eine dariiber hinausgehende Beratung kon-
nen nicht mehr als 250 Euro, jeweils zzgl. Mehrwertsteuer, abgerechnet werden.

Beratungshilfe

Nach dem Beratungshilfegesetz steht Birgerinnen und Biirgern mit niedrigem
Einkommen Rechtsberatung und -vertretung au3erhalb eines gerichtlichen Ver-
fahrens zu. Dies gilt auch fiir Streitigkeiten mit Firmen, die in einem anderen EU-
Staat niedergelassen sind. Ansprechpartner hierfiir sind die Amtsgerichte. Das
bedeutet: Man geht zum néchsten Amtsgericht und schildert sein Problem.
Eventuell kann der dortige Rechtspfleger durch eine sofortige Auskunft helfen.
In manchen Stéddten befindet sich im Gerichtsgebdude eine eigens eingerichtete
Beratungsstelle, in der Rechtsanwélte Beratungshilfe geben.

Beratungshilfe wird nicht bewilligt, wenn kein verniinftiger Grund fiir den
Wunsch nach rechtlicher Kldrung erkennbar ist oder andere Behdrden oder
Rechtsberatungsstellen ebenso gut helfen kénnen. Bevor das Amtsgericht einen
Berechtigungsschein fiir die Beratungshilfe ausstellt, priift es auBerdem die Ein-
kommens- und Vermdgensverhéltnisse des Ratsuchenden. Um sie darlegen zu
kénnen, bringt man am besten gleich die Lohn- oder Gehaltsabrechnung,
Bescheide Uiber Sozialleistungen und den eigenen Mietvertrag mit. Mit dem
Berechtigungsschein geht man dann zum Anwalt seiner Wahl.

Wird die Kanzlei zuerst kontaktiert, so kann diese auch nachtréglich einen
schriftlichen Antrag auf Bewilligung der Beratungshilfe durch das Amtsgericht
stellen. Das ist jedoch zusétzlich mit Aufwand und Unsicherheiten verbunden.
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schwer aufzubringen vermag.

Prozesskostenhilfe

Kommt der Anwalt zu der Entscheidung, dass ein Prozess unumgénglich ist, um
die Anspriiche durchzusetzen, stellt sich wieder die Frage des Kostenrisikos. Hier
kann fir Menschen mit wenig Einkommen das Verfahren tiber die Prozesskos-
tenhilfe greifen. Wer diese Hilfe erhélt, braucht keinen Gerichtskostenvorschuss
zu bezahlen. Der Staat ibernimmt auch die Gerichtskosten sowie die Kosten fiir
die Rechtsvertretung, sofern ein Anwalt ,beigeordnet® wird. Dies geschieht
dann,
* wenn eine Vertretung durch Anwaélte vorgeschrieben ist, z. B. beim Land-
gericht,
» wenn die Vertretung durch einen Rechtsanwalt erforderlich scheint oder
der Gegner durch einen Rechtsanwalt vertreten ist.

Anspruch auf Prozesskostenhilfe hat jeder, der nach seinen persénlichen und
wirtschaftlichen Verhdltnissen die Kosten der Prozessfiihrung nicht, nur zum Teil
oder nur in Raten aufbringen kann. Ob man sich mit Monatsraten an den Kosten
zu beteiligen hat, d. h. also sein Einkommen einsetzen muss, hdngt von dessen
Hohe ab. Das einzusetzende Einkommen ist nicht gleichbedeutend mit dem Net-
toeinkommen. Weitere Bedingung fiir die Bewilligung von Prozesskostenhilfe
ist, dass die beabsichtigte Rechtsverfolgung hinreichende Aussicht auf Erfolg
verspricht und nicht mutwillig erscheint. Dariiber wie auch tiber die finanziellen
Voraussetzungen entscheidet das jeweils zustdndige Gericht.

Um Prozesskostenhilfe zu erhalten, muss man selbst oder die eingeschaltete
Anwaltskanzlei bei dem Gericht, das fiir den Rechtsstreit zustandig ist, einen
Antrag stellen. Diesem ist eine Erkldrung tiber die persénlichen und wirtschaft-
lichen Verhéltnisse beizufiigen. Hierfiir gibt es beim Gericht entsprechende Vor-
drucke, die der Antragsteller benutzen muss. Der Gegner erhélt in die Erkldrung
keinen Einblick.

Denken Sie immer daran, dass das eigentliche Prozess-
risiko, namlich den Rechtsstreit zu verlieren, bestehen
bleibt. Die Prozesskostenhilfe befreit den Unterliegen-
den namlich keineswegs von der Pflicht, dem Gegner
dessen Kosten zu ersetzen.

Trotz der staatlichen Prozesskostenhilfe sollte man sich
also in jedem Fall sehr genau iberlegen bzw. entspre-
chend beraten lassen, wie die Erfolgsaussichten in einem
Rechtsstreit sind.

Ausfiihrliche Informationen zur Beratungs- und zur Prozesskostenhilfe gibt die
auch im Internet eingestellte Broschiire ,,Guter Rat ist nicht teuer” des Bundes-
justizministeriums (www.bmj.bund.de).
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VII. Adressverzeichnis

Einrichtungen des Bundes:

Bundesministerium fiir Arbeit und Soziales

WilhelmstraBe 49

10117 Berlin

Telefon: 030 18527-0

Telefax: 030 18527-1830
E-Mail: info@bmas.bund.de
Internet: www.bmas.bund.de

Bundesministerium fiir Ernahrung,
Landwirtschaft und Verbraucherschutz
Rochusstrale1

53123 Bonn

Telefon: 0228 529-0

Telefax: 0228 529-4262

E-Mail: poststelle@bmelv.bund.de

Internet: www.bmelv.de oder
www.verbraucherministerium.de

Siehe insbesondere die Informationsplattform
unter www.verbraucherschutzkompass.de

Bundesministerium fir Familie,
Senioren, Frauen und Jugend
Alexanderstraf3e 3

10178 Berlin

Telefon: 030 18555-0

Telefax: 030 18555-1145

E-Mail: info@bmfsfjservice.bund.de.
Internet: www.bmfsfj.de

Siehe insbesondere die Informationsplattform
unter www.meine-schulden.de

Bundesministerium fiir Gesundheit
FriedrichstraBBe 108

10117 Berlin

Telefon: 030 18441-0

Telefax: 030 18441-2254

E-Mail: info@bmg.bund.de

Internet: www.bmg.bund.de

Bundesministerium der Justiz
Mohrenstraf3e 37

10117 Berlin

Telefon: 030 18580-0

Telefax: 03018580-9525

E-Mail: poststelle@bmj.bund.de
Internet: www.bmj.de

Das Bundesjustizministerium stellt zusammen
mit der ,Juris GmbH" fast das gesamte aktuelle
Bundesrecht im Netz bereit unter
www.gesetze-im-internet.de

Presse- und Informationsamt

der Bundesregierung

Dorotheenstral3e 84

10117 Berlin

Telefon: 030 18272-0

Telefax: 030 18272-2555

E-Mail: InternetPost@bundesregierung.de
Internet: www.bundesregierung.de

oder www.bundespresseamt.de
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Bundesanstalt fiir Arbeitsschutz
und Arbeitsmedizin (BAuA)
Friedrich-Henkel-Weg 1-25

44149 Dortmund

Telefon: 02319071-0

Telefax: 0231 9071-2454

E-Mail: poststelle@baua.de

Internet: www.baua.de

Bundesanstalt fiir Finanz-
dienstleistungsaufsicht (BaFin)
Graurheindorfer Straf3e 108

53117 Bonn

Telefon: 0228 4108-0
Verbraucher-Telefon: 01805 122346
Telefax: 0228 4108-1550

E-Mail: poststelle@bafin.de
Internet: www.bafin.de

Bundesamt fiir Sicherheit
in der Informationstechnik
Godesberger Allee 185-189
53175 Bonn

Telefon: 01888 9582-0

Telefax: 01888 9582-5400
E-Mail: bsi@bsi.bund.de
Internet: www.bsi.de oder
www.bsi-fuer-buerger.de

Bundesamt fiir Verbraucherschutz und

Lebensmittelsicherheit (BVL)
Rochusstral3e 6

53123 Bonn

Telefon: 0228 6198-0

Telefax: 0228 6198-120

E-Mail: poststelle@bvl.bund.de
Internet: www.bvl.bund.de

Bundesanstalt fiir Landwirtschaft
und Erndhrung (BLE)

Deichmanns Aue 29

53179 Bonn

Telefon: 0228 6845-0

Telefax: 0228 6845-3444

E-Mail: poststelle@ble.de

Internet: www.ble.de

Bundesinstitut fir Risikobewertung
Thielallee 88-92

14195 Berlin

Telefon: 01888 412-4300

Telefax: 01888 412-4970

E-Mail: poststelle@bir.bund.de

Internet: www.bfr.bund.de

Bundesrepublik Deutschland -
Finanzagentur GmbH

Lurgiallee 5

60295 Frankfurt/Main

Telefon: 069 25616-0

Telefax: 069 25616-1476

E-Mail: info@deutsche-finanzagentur.de
Internet: www.deutsche-finanzagentur.de
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Bundeszentrale fiir gesundheitliche
Aufklarung (BzgA)

Ostmerheimer Stra3e 220

51109 Koln

Telefon: 0221 8992-0

Telefax: 02218992-300

E-Mail: poststelle@bzga.de

Internet: www.bzga.de

Der Bundesbeauftragte fiir den Datenschutz
und die Informationsfreiheit

Husarenstra3e 30

53117 Bonn

Telefon: 01888 7799-0

Telefax: 01888 7799-550

E-Mail: poststelle@bfdi.bund.de

Internet: www.bfdi.bund.de

Bundesnetzagentur fiir Elektrizitait, Gas,
Telekommunikation, Post und Eisenbahnen
Tulpenfeld 4

53113 Bonn

Telefon: 0228 14-0

Verbraucherservice: 030 22480-500 oder
01805101000 - bundesweites Infotelefon —
Telefax: 0228 148872

E-Mail: poststelle@BnetzA.de

Internet: www.bundesnetzagentur.de

Fiir Beschwerden tiber Rufnummernspam:
Telefax: 06321 934-111

E-Mail: Rufnummernspam@regtp.de

Die Beauftrage der Bundesregierung fir

die Belange von Patientinnen und Patienten
FriedrichstraB3e 108

10117 Berlin

Telefon: 030 18441-3420

Telefax: 030 18441-3422

E-Mail: info@patientenbeauftragte.de

Internet: www.patientenbeauftragte.de

Bundesversicherungsamt
Friedrich-Ebert-Allee 38
53113 Bonn

Telefon: 0228 619-0

Telefax: 0228 619-1870
E-Mail: poststelle@bva.de

Deutsches Institut fiir Medizinische
Dokumentation und Information
Waisenhausgasse 36-38 a

50676 Koln

Telefon: 02214724-1

Telefax: 02214724-444

E-Mail: posteingang@dimdi.de

Internet: www.dimdi.de

Geschiftsstelle Bundesprogramm
Okologischer Landbau in der Bundesanstalt
fir Landwirtschaft und Erndhrung (BLE)
Deichmanns Aue 29

53179 Bonn

Telefon: 0228 6845-3280

Telefax: 0228 6845-2907

E-Mail: geschaeftsstelle-oekolandbau@ble.de
Internet: www.ble.de oder www.bio-siegel.de
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Umweltbundesamt

Worlitzer Platz 1

06844 Dessau

Telefon: 0340 2103-0

Telefax: 0340 2104-2285

E-Mail: info@umweltbundesamt.de
Internet: www.umweltbundesamt.de

Rat fiir Nachhaltige Entwicklung
Reichpietschufer 50

10785 Berlin

Telefon: 030 25491-780

Telefax: 030 25491-785

E-Mail: info@nachhaltigkeitsrat.de
Internet: www.nachhaltigkeitsrat.de

Verbraucherorganisationen und -institute:

Verbraucherzentrale
Bundesverband e. V. (vzbv)
Markgrafenstraf3e 66

10969 Berlin

Telefon: 030 25800-0

Telefax: 030 25800-518

E-Mail: info@vzbv.de

Internet: www.vzbv.de

Arbeitskreis Medizingeschadigter
Bundesverband AKMG e. V.
SalzstraBe 18

88316 Isny

Telefon: 07562 3995

Telefax: 07562 981458

E-Mail: kontakt@akmg.de

Internet: www.akmg.de

Bundesarbeitsgemeinschaft der Patientinnen-
stellen und -Initiativen (BAGP)

AuenstraBe 31

80469 Minchen

Telefon: 089 76755131

Telefax: 089 7250474

E-Mail: email@bagp.de

Internet: www.patientenstelle.de

Bund der Bankkunden e. V.
Fruchtheim 24 a

85123 Karlskron

Telefon: 08450 8876

Telefax: 08450 91921

E-Mail: info@bankkunden.de
Internet: www.bankkunden.de

Bund der Energieverbraucher e. V.
Grabenstraf3e 17

53619 Rheinbreitbach

Telefon: 02224 9227-0

Telefax: 0222410321

E-Mail: info@energieverbraucher.de
Internet: www.energieverbraucher.de
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Bund der Versicherten e. V.
Postfach 1153

14547 Henstedt-Ulzburg

Telefon: 04193 94222

Telefax: 04193 94221

E-Mail: info@bundderversicherten.de
Internet: www.bundderversicherten.de

Bundesarbeitsgemeinschaft
Schuldnerberatung e. V.
WilhelmstraBe 11

34117 Kassel

Telefon: 0561771093

Telefax: 0561711126

E-Mail: bag-schuldnerberatung@t-online.de

Internet: www.bag-sb.de

Deutsche Gesellschaft fiir Versicherte

und Patienten (DGVP) e. V.
LehrstraBBe 6

64646 Heppenheim/Bergstrafle
Telefon: 06252 94298-0
Telefax: 06252 94298-0

E-Mail: info@dgvp.de

Internet: www.dgvp.de

Deutscher Mieterbund
LittenstraBe 10

10179 Berlin

Telefon: 030 22323-0

Telefax: 030 22323-100

E-Mail: info@mieterbund.de
Internet: www.mieterbund.de

Europaisches Verbraucherzentrum
(evz)/Euro-InfoVerbraucher e. V.
Kiel

Willestral3e 4-6

24103 Kiel

Telefon: 04319719 350

Telefax: 04319719 360

E-Mail: info.kiel@evz.de

Internet: www.evz.de

Kehl

Rehfusplatz 11

77694 Kehl

Telefon: 07851991480

Telefax: 07851991481

E-Mail: info@euroinfo-kehl.com
Internet: www.euroinfo-kehl.com

I.D.1. Interessenverband Deutsches Internet e. V.

Info- und Schutzgemeinschaft der
Internetuser in Deutschland
Franz-Wolter-Straf3e 38

81925 Miinchen

Telefon: 089 426636

Telefax: 089 424236

E-Mail: info@idi.de

Internet: www.idi.de

Stiftung Warentest

Lutzowplatz 11-13

10785 Berlin

Telefon: 030 2631-0

Telefax: 030 2631-2727

E-Mail: email@stiftung-warentest.de
Internet: www.stiftung-warentest.de
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Verbraucher Initiative e. V. (Bundesverband)

ElsenstrafBle 106

12435 Berlin

Telefon: 030 5360733

Telefax: 030 53607345

E-Mail: email@verbraucher.org

Internet: www.verbraucher.org oder www.label-online.de

Verbraucherzentralen in den Bundesldandern:

Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg e. V.

PaulinenstrafBe 47

70178 Stuttgart

Telefon: 0711 669110

Telefax: 0711669150

E-Mail: info@verbraucherzentrale-bawue.de
Internet: www.vz-bawue.de

Verbraucherzentrale Bayern e. V.
Mozartstrae 9

80336 Miinchen

Telefon: 089 539870

Telefax: 089 537553

E-Mail: info@verbraucherzentrale-bayern.de
Internet: www.verbraucherzentrale-bayern.de

Verbraucherzentrale Berlin e. V.
Bayreuther Stra3e 40

10787 Berlin

Telefon: 030 214850

Telefax: 030 2117201

E-Mail: mail@verbraucherzentrale-berlin.de
Internet: www.verbraucherzentrale-berlin.de

Verbraucherzentrale Brandenburg e. V.
Templiner StraBe 21

14473 Potsdam

Telefon: 033129871-0

Telefax: 033129871-77

E-Mail: info@vzb.de

Internet: www.vzb.de

Verbraucherzentrale Bremen e. V.
Altenweg 4

28195 Bremen

Telefon: 0421160777

Telefax: 04211607780

E-Mail: info@verbraucherzentrale-bremen.de
Internet: www.verbraucherzentrale-bremen.de

Verbraucherzentrale Hamburg e. V.
Kirchenallee 22

20099 Hamburg

Telefon: 040 24832-0

Telefax: 040 24832-290

E-Mail: info@vzhh.de

Internet: www.vzhh.de

Verbraucherzentrale Hessen e. V.
GroBe Friedberger Straf3e 13-17

60313 Frankfurt am Main

Telefon: 069 972010-0

Telefax: 069 972010-50

E-Mail: vzh@verbraucher.de

Internet: www.verbraucher.de
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Verbraucherzentrale Mecklenburg-Vorpommern e. V.
Strandstra3e 98

18055 Rostock

Telefon: 03812087050

Telefax: 03812087030

E-Mail: info@nvzmv.de

Internet: www.nvzmv.de

Verbraucherzentrale Niedersachsen e. V.
HerrenstraBe 14

30159 Hannover

Telefon: 0511 91196-0

Telefax: 0511 91196-10

E-Mail: info@vzniedersachsen.de

Internet: www.vzniedersachsen.de

Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen e. V.
Mintropstral3e 27

40215 Diisseldorf

Telefon: 0211 3809-0

Telefax: 0211 3809-172

E-Mail: vz.nrw@vz-nrw.de

Internet: www.verbraucherzentrale-nrw.de

Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz e. V.
LudwigstraBBe 6

55116 Mainz

Telefon: 06131 2848-0

Telefax: 061312848-66

E-Mail: verbraucherzentrale-rlp@verbraucherzentrale-rlp.de
Internet: www.verbraucherzentrale-rlp.de

Verbraucherzentrale Saarland e. V.
Haus der Beratung

Trierer Straf3e 22

66111 Saarbriicken

Telefon: 0681 50089-0

Telefax: 06815880922

E-Mail: vz-saar@vz-saar.de

Internet: www.vz-saar.de

Verbraucherzentrale Sachsen e. V.
Briihl 34-38

04109 Leipzig

Telefon: 03416888080

Telefax: 0341 6892826

E-Mail: vzs@vzs.de

Internet: www.vzs.de

Verbraucherzentrale Sachsen-Anhalt e. V.
Steinbockgasse 1

06108 Halle

Telefon: 0345 2980317

Telefax: 0345 2980326

E-Mail: vzsa@vzsa.de

Internet: www.vzsa.de

Verbraucherzentrale Schleswig-Holstein e. V.
BergstralBBe 24

24103 Kiel

Telefon: 043159099-0

Telefax: 04315909977

E-Mail: info@verbraucherzentrale-sh.de

Internet: www.verbraucherzentrale-sh.de
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Verbraucherzentrale Thiiringen e. V.
Eugen-Richter-Straf3e 45

99085 Erfurt

Telefon: 0361 5551-40

Telefax: 03615551-440

E-Mail: vzsa@vzth.de

Internet: www.vzth.de

Ombudsleute und Schiedsstellen:

a) Banken

Kundenbeschwerdestelle beim
Bundesverband der Deutschen Volksbanken
und Raiffeisenbanken (BVR)

Postfach 30 92 63

10760 Berlin

Telefon: 030 2021-0

Telefax: 030 2021-1900

E-Mail iiber Internetseite

Internet: www.bvr.de

Kundenbeschwerdestelle beim
Bundesverband deutscher Banken
Postfach 04 03 07

10062 Berlin

Telefon: 030 16633166

Telefax: 030 16633169

E-Mail: bundesverband@bdb.de
Internet: www.bdb.defombudsmann

Kundenbeschwerdestelle beim
Bundesverband Offentlicher
Banken Deutschlands (VOB)
LennéstraBBe 11

10785 Berlin

Telefon: 030 8192-0

Telefax: 030 8192-222

E-Mail Giber Internetseite: www.voeb.de

Ombudsfrau der privaten Bausparkassen
Postfach 303079

10730 Berlin

Telefon: 030-590091500

Internet: www.bausparkassen.de

Schlichtungsstelle bei der
Deutschen Bundesbank
Postfach 1112 32

60047 Frankfurt am Main
Telefon: 069 2388-1907/1906
Telefax: 069 2388-1919
Internet: www.bundesbank.de

Sparkassen:

Keine zentrale Schlichtungsstelle. Schlichtungsstellen
auf Landerebene sind beim jeweiligen Landesverband
des Deutschen Sparkassen- und Giroverbandes nachzufragen:

Deutscher Sparkassen- und Giroverband
Simrockstra3e 4

53113 Bonn

Telefon: 0228 204-0

Telefax: 0228 204-250

E-Mail: postmaster@dsgv.de

Internet: www.dsgv.de
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Kundenbeschwerdestelle beim Verband
deutscher Pfandbriefbanken

Postfach 64 0136

10047 Berlin

Telefon: 030 20915100

Internet: www.pfandbrief.de

b) Versicherungen

Versicherungsombudsmann e. V.

Postfach 08 06 32

10006 Berlin

Telefon: 01804 224424

Telefax: 01804 224425

E-Mail: beschwerde@versicherungsombudsmann.de
Internet: www.versicherungsombudsmann.de

Ombudsmann fiir Private Kranken-
und Pflegeversicherung
Kronenstraf3e 13

10117 Berlin

Telefon: 01802 550444

Telefax: 030 20458931

E-Mail: info@pkv-ombudsmann.de
Internet: www.pkv-ombudsmann.de

c) Gutachter- und Schlichtungsstellen der Arztekammern

Bundesarztekammer

Arbeitsgemeinschaft der deutschen Arztekammern
Herbert-Lewin-Platz 1 (Wegelystraf3e)

10623 Berlin

Telefon: 030 400456-0

Telefax: 030 400456-388

E-Mail: info@baek.de

Internet: www.bundesaerztekammer.de

Auf der Internetseite sind die Anschriften aller Gutachter- und Schlichtungs-

stellen sowie aller Landesarztekammern zu finden.
d) Sonstige

Der Europaische Biirgerbeauftragte

1Avenue du Président Robert Schuman

B.P.403

FR-67001 Strasbourg Cedex

Telefon: +33-0388172313

Telefax: +33-0388179062

E-Mail: euro-ombudsman@europarl.eu.int

Internet: www.europarl.europa.eu/ombudsman/home/de/

Schlichtungsstelle Mobilitdt beim
Verkehrsclub Deutschland e. V.

Kochstraf3e 28

10969 Berlin

Telefon: 030 469970-0

Telefax: 030 469970-10

E-Mail: schlichtungsstelle@vcd.org

Internet: www.schlichtungsstelle-mobilitaet.org
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Schiedsstellen fir Kfz-Streitigkeiten in den
einzelnen Bundeslandern sind zu finden unter:
www.kfz-schiedsstelle.de

Schiedsstellen fiir Textilreinigungsreklamationen
sind zu finden unter:
www.stiftung-warentest.defonline/steuern_recht/infodok/
adressen_textilreinigungsreklamationen.html

Handwerk:

www.handwerkskammer.de
Gemeinschaftsinitiative deutscher Handwerkskammer
Information zu Vermittlungs- und Schiedsstellen
Vertretung der Initiative Handwerkskammer
fiir Miinchen und Oberbayern

Max-Joseph-StraB3e 4

80333 Miinchen

Telefon: 089 5119-0

Telefax: 089 5119-295

E-Mail: info@hwk-muenchen.de

Internet: www.handwerkskammer.de

Weitere Einrichtungen und Organisationen:

aid infodienst

Verbraucherschutz - Ernahrung - Landwirtschaft e. V.
Friedrich-Ebert-Stra3e 3

53177 Bonn

Telefon: 0228 8499-0

Telefax: 0228 8499-177

E-Mail: aid@aid.de

Internet: www.aid.de

Deutsche Energie-Agentur GmbH (dena)
ChausseestrafBBe 128 a

10115 Berlin

Telefon: 030 726165-600

Telefax: 030 726165-699

E-Mail: info@dena.de

Internet: www.thema-energie.de oder www.dena.de

Deutsche Landwirtschaftsgesellschaft (DLG) e. V.
Eschborner LandstrafB3e 122

60489 Frankfurt am Main

Telefon: 069 24788-0

Telefax: 069 24788-110

E-Mail: info@dlg.org

Internet: www.dlg.org

Deutscher Industrie- und
Handelskammertag (DIHK) e. V.
Breite Straf3e 29

10178 Berlin

Telefon: 030 20308-0

Telefax: 030 20308-1000

E-Mail: infocenter@berlin.dihk.de
Internet: www.dihk.de

eco - Verband der deutschen
Internetwirtschaft e. V.
LichtstraBe 43 h

50825 Koln

Telefon: 0221700048-0

Telefax: 0221700048-11

E-Mail: info@eco.de

Internet: www.eco.de
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Gesamtverband der Deutschen
Versicherungswirtschaft (GDV) e. V.
Friedrichstra3e 191

10117 Berlin

Telefon: 030 20205000

Telefax: 030 20206000

E-Mail: berlin@gdv.org

Internet: www.gdv.de

Hauptverband des Deutschen
Einzelhandels (HDE) e. V.

Am Weidendamm 1a

10117 Berlin

Telefon: 030 726250-0

Telefax: 030 726250-99

E-Mail: hde@einzelhandel.de
Internet: www.einzelhandel.de

Medizinischer Dienst der Spitzenverbande

der Krankenkassen e. V. (MDS)
LiutzowstraBe 53

45141 Essen

Telefon: 0201 8327-0

Telefax: 0201 8327-3100

E-Mail: office@mds-ev.de

Okotest

Kasseler Stra3e 1a

60486 Frankfurt am Main
Telefon: 069 97777-0
Telefax: 069 97777-139
E-Mail: verlag@oekotest.de
Internet: www.oekotest.de

RAL Deutsches Institut fiir Giitesicherung

und Kennzeichnung e. V.
Siegburger Straf3e 39

53757 Sankt Augustin
Telefon: 022411605-0
Telefax: 022411605-11
E-Mail: RAL-Institut@RAL.de
Internet: www.ral.de

SCHUFA Holding AG
Kormoranweg 5

65201 Wiesbaden
Telefon: 0611 9278-0
Telefax: 0611 9278-109
E-Mail: iber Website
Internet: www.schufa.de

Verband der Elektrotechnik, Elektronik

und Informationstechnik (VDE)
Stresemannallee 15

60596 Frankfurt am Main

Telefon: 069 6308-0

Telefax: 069 6312925

E-Mail: service@vde.com

Internet: www.vde.com

Zentrale zur Bekampfung unlauteren Wettbewerbs e. V.

LandgrafenstraBle 24 b

61348 Bad Homburg vor der Hohe
Telefon: 06172 1215-0

Telefax: 06172 844 22

E-Mail: email@wettbewerbszentrale.de
Internet: www.wettbewerbszentrale.de
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