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Praambel

Verbraucherrechte starken und durchsetzen, Verbraucherkompetenzen fordern, Verbrauche-
rinnen und Verbraucher vor Gbermachtigen Anbietern schitzen — das sind gemeinsame Ziele
von Landesregierung und Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz.

Nach der ersten Vereinbarung im Jahr 2013 schlieflen die Verbraucherzentrale und das Land
Rheinland-Pfalz regelmafig Vereinbarungen uber die Zusammenarbeit im Verbraucherschutz.
Zum 4. Mal wird zwischen der Landesregierung, vertreten durch das Ministerium fur Familie,
Frauen, Kultur und Integration Rheinland-Pfalz (im Folgenden: MFFKI) und der Verbraucher-
zentrale Rheinland-Pfalz (im Folgenden: VZ) die verlassliche Forderung der Arbeit der VZ und
damit Planungssicherheit zunachst fur die Jahre 2022 bis 2024 vereinbart: Verbraucherinnen
und Verbraucher konnen so in Rheinland-Pfalz auch weiterhin von unabhangiger und neutraler
Beratung, von aktueller, qualitatsgesicherter Information sowie der Durchsetzung ihrer Rechte
durch die VZ profitieren.

Die Vorteile zeigten sich nicht zuletzt in der Corona-Pandemie: Die VZ schuf schnell und un-
kompliziert kompetente, unabhangige und sichere Angebote fir Verbraucherinnen und Ver-
braucher. Trotz Kontaktbeschrankungen informierte eine Corona-Hotline, in Video-Chats
wurde beraten, interaktive Web-Seminare beschaftigten sich mit aktuellen Problemen, Erklar-
videos halfen mit wichtigen Inhalten.

Auch nach der Unwetterkatastrophe durch Starkregen mit verheerenden Uberschwemmungen
in Teilen von Rheinland-Pfalz im Sommer 2021 war die VZ in der Lage, eine Hotline fur Versi-
cherungsfragen zu schaffen und die vorhandenen Beratungsangebote in Versicherungs- und
Energiefragen flr vom Hochwasser Betroffene zu erweitern.

Ob akute Krisensituation oder nicht, — Verbraucherinnen und Verbraucher wollen individuelle
Fragen stellen konnen und individuelle Hilfe erfahren. Grundvoraussetzung hierfir ist die gute
personelle und digitale Ausstattung sowie eine flexible Infrastruktur der VZ. Die bestehenden
Beratungsangebote sollen daher gesichert und das Beratungsnetz der VZ, von derzeit sechs
Beratungsstellen und acht kommunal geférderten Stltzpunkten, mindestens auf dem beste-
henden Niveau gewahrleistet sowie neue Akzente, zum Beispiel bei digitalen Zugangswegen
und Dialoginstrumenten gesetzt werden. Mafstab ist dabei der gemeinsame Auftrag der VZ
und des Landes, das bestehende strukturelle Ungleichgewicht zwischen teils global agieren-
den Unternehmen und Verbraucherinnen und Verbrauchern ausgleichen zu helfen. Verbrau-
cherinnen und Verbraucher konnen oftmals infolge geringerer Fachkenntnis, Information, Res-
sourcen und/oder Erfahrung im Markt benachteiligt werden. Anliegen und Aufgabe des Ver-
braucherschutzes ist es, dieses Verbraucherinteresse gegenuber der Anbieterseite einer an-
gemessenen Durchsetzung zu verhelfen. Verbraucherschutz hilft dabei, Menschen zu selbst-
bestimmten Entscheidungen zu befahigen, Verletzlichkeit von Verbraucherinnen und Verbrau-
chern abzubauen oder ihr Rechnung zu tragen und darauf hinzuwirken, dass der rechtliche
Rahmen entsprechend ausgestaltet wird.

Dabei steht die Selbstbestimmung des Menschen stets im Mittelpunkt. Wir missen berlck-
sichtigen, dass nicht jeder Mensch die gleichen Bedurfnisse hat. Das gilt auch fur Verbrauche-
rinnen und Verbraucher. Verbraucherpolitik muss sich an der Lebensrealitat der Menschen, in
ihrem Alltag und seinem standigen Wechsel orientieren.
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Grundlage der Verbraucherpolitik des Landes ist ein Verbraucherleitbild, dass die unterschied-
lichen Interessen, Fahigkeiten und Lebensumstande von Verbraucherinnen und Verbrauchern
berlicksichtigt. Kein Verbraucher und keine Verbraucherin ist aufgrund einer Zugehorigkeit zu
einer bestimmten sozialen Gruppe per se kompetent, vertrauend oder verletzlich. Jeder Ver-
braucher und jede Verbraucherin kann in individuellen Entscheidungssituationen Verletzlich-
keit, Uberforderung oder Hilflosigkeit erfahren und auf Schutz oder Unterstiitzung angewiesen
sein.



I.  Verbraucherschutz fur eine digitale und nachhaltige Zukunft

Die Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz ist eine anbieterunabhangige, liberwiegend offent-
lich — von verschiedenen Ressorts der Landesregierung und des Bundes — finanzierte, ge-
meinnutzige Organisation. Seit Uber 60 Jahren informiert, berat und unterstitzt sie Verbrau-
cherinnen und Verbraucher unabhangig und kompetent in Fragen des privaten Konsums und
vertritt Verbraucherinteressen bei Politik, Unternehmen und Verbanden.

lhre Arbeits- und thematischen Beratungsschwerpunkte sind in den Bereichen Digitales und
Verbraucherrecht, Versicherungen und Finanzdienstleistungen, Energie und Bauen, Lebens-
mittel und Ernahrung sowie Gesundheit und Pflege. Anlaufstellen fir personliche Beratung
sind derzeit sechs Beratungsstellen und acht Stitzpunkte in Rheinland-Pfalz. Die Energiebe-
ratung der VZ berat daruber hinaus an rund 70 Standorten landesweit. Zum barrierefreien
Bauen und Wohnen informiert die VZ an 15 Standorten. Ratsuchende konnen sich personlich,
telefonisch, per Video oder per E-Mail beraten lassen.

Verbraucherschutzthemen beschaftigen Menschen jeden Tag in ihrem Alltag. Dieser Alitag
wird dabei in globalen und stetig digitaler werdenden Markten immer schnelllebiger. Neue Ge-
schaftsmodelle entstehen, um teilweise kurze Zeit spater wieder zu verschwinden, andere blei-
ben; dies insbesondere im Internet. Der Verbraucheralltag wird kinftig noch starker als bisher
von kunstlicher Intelligenz, Algorithmen und digitalen Anwendungen gepragt sein. Diese Ent-
wicklung wirft viele Fragen auf, wenn etwa Anbieter zunehmend Nutzerdaten austauschen und
verknupfen, Rechenprozesse auslagern und Software von Drittanbietern in die eigenen Pro-
dukte integrieren.

Ein weiteres grofRes Zukunftsthema umfasst die Nachhaltigkeit. Fragen des Klimaschutzes
und des nachhaltigen Konsums betreffen Verbraucherinnen und Verbraucher unmittelbar: An-
zustreben ist ein Konsum, der nachfolgenden Generationen einen lebenswerten Planeten er-
halt. Verbraucherbildung und Verbraucherinformation kénnen dazu beitragen, die wirtschaftli-
chen, sozialen und umweltbezogenen Auswirkungen der eigenen (Kauf-)Entscheidungen zu
reflektieren. Die Verantwortung liegt aber nicht allein bei den Verbraucherinnen und Verbrau-
chern. Die Politik muss den Rahmen festlegen, der Verbraucherinnen und Verbrauchern Ori-
entierung und Selbstbestimmtheit auf der Grundlage klarer Regeln und transparenter, verlass-
licher und nachvollziehbarer Informationen ermaoglicht.

Bei vielen Verbraucherthemen, sei es der nachhaltige Konsum oder die private Altersvorsorge,
mussen soziale Gerechtigkeit und Verantwortung sowie die Unterstlitzung von Schwacheren
einbezogen werden.

Zur Verbesserung des Verbraucherschutzes verstandigen sich die Landesregierung und die
VZ auf die nachfolgenden Handlungsfelder, deren standige Uberpriifung und Anpassung so-
wie eine weitere Intensivierung ihrer Zusammenarbeit.



Il. Digitalisierung und Verbraucherschutz —
Starke Verbraucherrechte in einer zunehmend digitalen Welt

Verbraucherinnen und Verbraucher im digitalen Alltag starken

Die Menschen sind im immer digitaler werden Alltag auf eine zuverlassige Infrastruktur und
schnelles Internet angewiesen. Nicht jeder und jede verfugt uber die entsprechenden digitalen
Kompetenzen, die fur die Bewaltigung des digitalen Konsumalltags gebraucht werden. VZ und
Landesregierung arbeiten gemeinsam daran, die Medienkompetenz der Menschen in Rhein-
land-Pfalz zu erhohen.

Gleichzeitig muss die digitale Lebenswirklichkeit auch auf gesetzlicher Ebene weiter besser
geregelt werden. Digitale Gewahrleistungsrechte oder Regelungen zum digitalen Nachlass
sind nur zwei Beispiele dafir.

Der Wert von Nutzerdaten gewinnt zudem immer weiter an Bedeutung. Deren Allgegenwartig-
keit stellen eine Gefahr dar: Verbraucherinnen und Verbraucher werden durch diese Daten im
wahrsten Sinne glasern, ihr Verhalten vorhersagbar und dadurch beeinflussbar.

Gemeinsames Ziel von VZ und Landesregierung ist es, Menschen fir den Umgang mit ihren
personlichen Daten und Nutzungsdaten zu sensibilisieren. Die VZ wird die Bedurfnisse der
Verbraucherinnen und Verbraucher nach Schutz und Sicherheit beim Umgang und der Nut-
zung von Daten, Geraten und Geschaftsmodellen im Blick haben. Sie informiert Uber die be-
stehenden Gefahren und deren Abwehr. Notwendig ist dazu, die bestehende Verbraucherin-
formation und -beratung in der digitalen Welt permanent weiter zu entwickeln.

Kunstliche Intelligenz und Algorithmen kontrollieren

Zunehmend durchdringen Anwendungen von Algorithmen und kinstlicher Intelligenz (KI) Auf-
gaben im Verbraucheralltag. Dies bietet viele Vorteile, etwa indem wiederkehrende Ablaufe
automatisiert und individuelle Praferenzen flr zuklnftige Datenverarbeitungen vorgehalten
werden konnen. Doch trotz all der maglichen Entlastungen im Alltag durfen die Risiken nicht
aus dem Blick geraten. So kdonnen KI-Anwendungen Nutzerinnen und Nutzer diskriminieren,
etwa nach Geschlecht oder Herkunft, wenn dies nicht gezielt bei der Programmierung der Al-
gorithmen unterbunden wird. Sie konnen Verhalten erkennen und damit auch manipulativ zu
Ungunsten von Verbraucherinnen und Verbrauchern eingesetzt werden. Schlechte ,Score”-
Werte haben beispielsweise unmittelbaren Einfluss auf die Kreditwirdigkeit und damit die
Maoglichkeit Kredit- oder sonstige Vertrage abzuschlieRen. Um dies frihzeitig zu erkennen und
verhindern zu konnen, ist eine angemessene Transparenz und Kontrolle algorithmenbasierter
Anwendungen sicherzustellen.

Verbraucherinnen und Verbraucher mussen wissen, worauf es bei Kl und Algorithmen an-
kommt. Gemeinsames Ziel von Landesregierung und VZ ist es, den Menschen eine aufge-
klarte selbstandige Entscheidung zu ermoglichen und einen sicheren Regelungsrahmen zu
schaffen. Die VZ bietet dazu Informationsveranstaltungen, in unterschiedlichen Formaten und
an unterschiedliche Altersgruppen gerichtet an. Sie kooperiert dabei regelmafig mit dem Lan-
desbeauftragten fur den Datenschutz und die Informationsfreiheit Rheinland-Pfalz.



Legal-Tech-Angebot ausbauen

Sogenannte Legal-Tech-Anwendungen konnen den Umgang mit rechtlichen Angelegenheiten
vereinfachen und niedrigschwelliger machen und bieten somit flir Verbraucherinnen und Ver-
brauchern etliche Vorteile. Derzeit werden diese Angebote zumeist von profitorientierten Un-
ternehmen entwickelt. Die Verbraucherzentralen entwickeln dagegen Legal-Tech-Anwendun-
gen, die ohne Gewinnorientierung unabhangig ausgerichtet Verbraucherinnen und Verbrau-
cher unterstutzen, ihre Rechte unkompliziert durchzusetzen. Bei der Entwicklung solcher An-
wendungen wird sich die VZ — auch im Verbund mit den anderen Verbraucherzentralen — ein-
bringen.

Cybercrime bekampfen

Cybercrime ist gegenwartig eine der gravierendsten Bedrohungen fiir Verbraucherinnen und
Verbraucher in der digitalen Welt. Betrug im Internet nimmt seit Jahren zu; aufgeklart werden
konnen die wenigsten Delikte. Dem soll auch in den kommenden Jahren durch gezielte Infor-
mationen und Bildungsveranstaltungen der VZ entgegengewirkt werden. Sie kooperiert dabei
seit Jahren erfolgreich mit dem Landeskriminalamt Rheinland-Pfalz.

Digitale Finanzwelt: Mehr Finanzkompetenz und Rechtsschutz sicherstellen

Die Digitalisierung unserer Gesellschaft verandert auch die Bedingungen am Finanzmarkt so
schnell und grundlegend wie seit Jahrzehnten nicht mehr, durch die Corona-Krise hat die Ge-
schwindigkeit noch einmal zugenommen. Diese Veranderungen werden dazu flUhren, dass
sich die Bankenlandschaft insgesamt grundlegend und langfristig verandern wird. Bisher exis-
tiert am deutschen Finanzmarkt das ,Drei-Saulen-Modell* mit privaten Geschaftsbanken, of-
fentlich-rechtlichen Sparkassen und Genossenschaftsbanken. Doch schon seit langerem be-
wegt sich das deutsche Bankensystem auf einem evolutionaren Konsolidierungspfad. Kredit-
institute fusionieren, Filialen verschwinden, kurz: es verschlankt sich. Daneben drangen mit
FinTechs und globalen Technologiekonzernen wie Google, Apple, Facebook und Amazon
neue Anbieter in den Markt, die eine ,vierte Saule” entstehen lassen und den Wettbewerb
anheizen.

Und auch die Verbraucherinnen und Verbraucher andern sich. Sie beziehen Finanzdienstleis-
tungen zunehmend Uber digitale Vertriebswege, wie Vergleichssportale, digitale Versiche-
rungsmakler, Neobanken, Neobroker oder automatisierte Vermoégensverwalter (Robo-Advi-
sor). Das breite Angebot an neuen Finanzdienstleistungen bietet viele Chancen, aber es gibt
auch Nachteile und Risiken. Die algorithmischen Anwendungen, die genutzt werden, unterlie-
gen keiner Aufsicht, zudem konnen Interessenskonflikte durch Provisionsinteressen und Affi-
liate-Marketing entstehen.

Hier bendtigen Verbraucherinnen und Verbraucher neben der Schaffung sicherer, rechtlicher
Rahmenbedingungen fir die neuen Technologien, anbieterunabhangige Informationen, um
die neuen Angebote und Moglichkeiten flr sich optimal zu nutzen, fur die Risiken sensibilisiert
zu werden sowie Unterstltzung bei der Durchsetzung ihrer Verbraucherrechte zu erhalten. Die
Landesregierung unterstutzt die VZ dabei, dem zukunftig groRer werdenden Beratungs- und
Informationsbedarf gerecht zu werden.



Digitalisierung im Gesundheitswesen begleiten

Aktuell werden im Gesundheitswesen Anwendungen eingeflihrt, die fur alle Verbraucherinnen
und Verbraucher sehr relevant sind, so beispielsweise die elektronische Patientenakte mit di-
versen Anwendungen (Medizinische Informationsobjekte) wie dem Impfpass, dem Zahnbo-
nusheft, dem Mutterpass oder dem Kinder-Untersuchungsheft. Das elektronische Rezept ist
mit Beginn des Jahres 2022 verpflichtend. Auch die Videosprechstunde hat wahrend der
Corona-Pandemie einen deutlichen Schub bekommen und kann bei guter Ausgestaltung auch
eine Erleichterung fur Patientinnen und Patienten sein. Auch hier besteht hoher Beratungs-
und Informationsbedarf. Ziel der VZ ist es, auch auf diesem Themengebiet die Digital- und
Gesundheitskompetenz von Patientinnen und Patienten und Versicherten zu verbessern und
diese uber inre Rechte zu informieren.

lll. Nachhaltigkeit und Klimaschutz — Verbraucherinnen und Ver-
braucher wollen nachhaltiger leben und konsumieren

Nachhaltiger Konsum als Aufgabe fir den Verbraucherschutz

Ziel 12 der UN-Nachhaltigkeitsziele (SDGs), zu dessen Umsetzung sich Deutschland verpflich-
tet hat, fordert, Produktionsweisen und Konsum nachhaltig zu gestalten. Die Landesregierung
ist hier im Rahmen der rechtlichen Regulierung tatig.

Nachhaltig(er) konsumieren bedeutet, soziale, 6kologische und ékonomische Faktoren Uber
die gesamte Produktionskette von der Herstellung bis zur Entsorgung in den Blick zu nehmen.
Dabei stehen nicht nur die Gerechtigkeit innerhalb einer Generation, sondern auch die Inte-
ressen und die Lebensqualitat kinftiger Generationen im Mittelpunkt. Immer mehr Menschen
wollen nachhaltiger konsumieren. Dies gestaltet sich jedoch schwierig, da sie sich im unlber-
schaubaren Siegeldschungel schlecht zurechtfinden, nachhaltige Produkte und Dienstleistun-
gen eher die Ausnahme als die Regel darstellen und ihre Preisgestaltung sich von den Preisen
der herkommlichen Produkte und Dienstleistungen unterscheidet. Nachhaltiger Konsum ist ein
gesamtgesellschaftliches Thema, das nur mit geteilter Verantwortung von Politik, Industrie,
Handel und Verbraucherinnen und Verbrauchern erfolgreich umgesetzt werden kann.

Die Landesregierung unterstutzt die VZ dabei, Verbraucherinnen und Verbrauchern fur eine
kritische Auseinandersetzung mit Siegeln und Werbeslogans zu Nachhaltigkeit, etwa bei Tex-
tilien oder Lebensmitteln fit zu machen. Ebenso will die VZ Verbraucherinnen und Verbraucher
dartiber informieren, wie sie Ressourcen schonen konnen, beispielsweise indem sie Verpa-
ckungsmuill vermeiden oder bei Geraten eine Reparatur statt eines Neukaufs anstreben.

Lieferketten — transparent und nachvollziehbar

Ein wichtiger Aspekt nachhaltiger Produktion ist neben dem maglichst geringen Ressourcen-
verbrauch eine sozial und 6kologisch nachhaltige Ausgestaltung globaler Wertschopfungsket-
ten. In den weltweiten Lieferketten vieler Konsumguter kommt es zu Menschenrechtsverlet-
zungen und/oder Umweltschaden, die mitunter lebensgefahrlich — nicht nur fur die Arbeiterin-
nen und Arbeiter sowie Anwohnerinnen und Anwohner — sein kénnen. Verbraucherinnen und



Verbraucher sowie weltweit agierende Unternehmen sind aufgefordert, zu einer ethischen,
nachhaltigen Welt beizutragen.

Reparaturen und Reparierbarkeit starken

Eine langere Lebensdauer und die Reparaturmoglichkeit von Geraten ist Kernbestandteil des
Ziels 12 der UN-Nachhaltigkeitsziele. Daher ist die Forderung von Reparaturen und Reparier-
barkeit in den aktuellen Koalitionsvertragen der Landesregierung — und der amtierenden Bun-
desregierung — festgeschrieben. Viele Waren und Gerate konnten repariert werden, landen
aber dennoch viel zu oft auf dem MUll, da eine Reparatur zu teuer oder zu umstandlich gewe-
sen ware.

Im Rahmen von Malinahmen und Projekten zur Verbraucherinformationen und Verbraucher-
bildung setzt sich die VZ dafiur ein, das Thema ,Reparaturen und Reparierbarkeit” als eines
der Kernelemente im Bereich ,Nachhaltiger Konsum" zu behandeln. Ziel ist es, Verbrauche-
rinnen und Verbraucher in die Lage zu versetzen, direkt beim Kauf erkennen zu konnen, wie
lange sie voraussichtlich ein Produkt nutzen und wie sie es im Bedarfsfall reparieren (lassen)
kénnen. Dies versetzt Menschen in die Lage, nachhaltiger zu konsumieren und bei Kaufent-
scheidungen Aspekte nachhaltiger Produktqualitat und guter Reparaturmaoglichkeiten bewusst
einzubeziehen.

Digitale Nachhaltigkeit fordern

Das Thema Nachhaltigkeit der ,digitalen Welt" beinhaltet zwei unterschiedliche Perspektiven:
Zum einen, ob die digitalen Produkte und Dienste nachhaltig sind. Dies betrifft sowohl die An-
schaffung als auch die Nutzung. Die Themenbandbreite ist dabei entsprechend grof3, ange-
fangen etwa bei Fragen nach Stromverbrauch, verarbeiteten Materialien, Gebrauchtlosungen
und Sharingmodellen bis hin zur Lebensdauer, Updatefahigkeit und der Reparierbarkeit. Zum
anderen stellt sich die Frage, ob die digitalen Produkte und Dienste auch mit Blick auf den
globalen Markt nachhaltig sind. Wie steht es um den sogenannten okologischen Fultabdruck,
etwa mit Blick auf Entsorgung, Recycling und Rohstoffschonung? Oder welche sozialen Aus-
wirkungen gehen von den Lieferketten der Anbieter aus, wenn beispielsweise die Produkte
aus Niedriglohnlandern stammen? Um diese grolie Themenbreite den Verbraucherinnen und
Verbrauchern verstandlich und niedrigschwellig zu vermitteln, wurde bereits in 2021 mit dem
Auftaktprojekt ,Das geht! Nachhaltig konsumieren und leben® ein Anfang gemacht und fir die
Alterszielgruppe 50 plus und Seniorinnen und Senioren im Rahmen der ,Smart Surfer“-Reihe
ein eigenstandiges Lernmodul geschaffen. Des Weiteren wurden Lernmaterialien hierzu er-
stellt und Bildungsveranstaltungen zum Thema Reparierbarkeit von Produkten und Repairca-
fés konzipiert. Die Landesregierung wird die Fortfuhrung der Malknahmen weiter unterstutzen.

Nachhaltige Finanzprodukte auf dem Vormarsch

Immer mehr Privatanlegerinnen und Privatanleger interessieren sich mittlerweile flr nachhal-
tige Geldanlagen und mochten mit ihrem Geld neben einer angemessenen Rendite auch einen
positiven Beitrag fur den Klimaschutz, die Umwelt oder ethische bzw. soziale Belange leisten.
Anbieter missen spatestens mit Beginn des Jahres 2022 aufgrund des EU-Aktionsplans ,Fi-
nanzierung nachhaltigen Wachstums® die Nachhaltigkeitspraferenzen der Anlegerinnen und
Anleger in ihren Beratungsgesprachen abfragen. Die Landesregierung unterstitzt daher den
Ausbau der Beratungs- und Informationsangebote der VZ zum Thema finanzielle Nachhaltig-
keit.
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Notwendig sind dabei transparente und verstandliche Informationen fur die Anlegerinnen und
Anleger, die ihnen helfen, flr den eigenen Bedarf die richtige Losung zu finden. Bei vielen
nachhaltigen Geldanlagen ist auch ihre Wirkung (Impact) unklar. Die VZ und die Landesregie-
rung werden sich daher daflir einsetzen, dass es klare Standards und Definitionen gibt: Anla-
gen sollten nur als nachhaltig bezeichnet werden, wenn sie einen messbaren Beitrag zu Nach-
haltigkeitszielen leisten.

Mit der Energieberatung zum Klimaschutz beitragen

Bei der Beratung privater Haushalte hinsichtlich der Einsparpotenziale und Nutzung von er-
neuerbaren Energien im Gebaudebereich ist die VZ seit vielen Jahren ein Partner der Landes-
regierung —zusatzlich gefordert durch das Ministerium fur Klimaschutz, Umwelt, Energie und
Mobilitat.

In den letzten Jahren haben sich drei wichtige Handlungsfelder in der Energieberatung fur die
privaten Haushalte herauskristallisiert: Gebaudehille (Warmedammung), Anlagentechnik
(Heizung, Warmwasserbereitung, Luftung) und Eigenstromerzeugung und -nutzung (Photo-
voltaik-Anlagen, Batteriespeicher, Ladestationen).

Die deutliche Verbesserung der Forderlandschaft fur Energiesparmaflnahmen auf Bundes-
ebene und die Einflihrung eines CO:-Preises im Warme- und Verkehrssektor zeigen ihre Wir-
kung durch eine deutlich erhohte Beratungsnachfrage. Verbraucherinnen und Verbraucher,
die zur energetischen Modernisierung ihres Bestandsgebaudes oder zum Neubau eines Ener-
gieeffizienzhauses bereit sind, sehen sich zunehmender Hirden gegenlber: Die Preise im
Bausektor steigen, ein Fachkraftemangel macht sich bemerkbar, die Angebotsvielfalt wird im-
mer unubersichtlicher, Angebote von Handwerksfirmen werden immer komplexer und damit
immer schwerer zu vergleichen. Aufgabe der VZ ist es hier, durch ihre Aufklarungsarbeit fur
Transparenz und eine gute Grundlage fur die richtigen Entscheidungen zu sorgen. Auf diesem
Weg lasst sich auch mehr Akzeptanz fur die Energiewende und die notwendigen Klimaschutz-
malinahmen erzeugen.

Zusatzlich sorgt die Energierechtsberatung der VZ dafir, dass Ratsuchende sicherer auf den
Energiemarkten agieren konnen. Markt-Checks dienen dazu, strukturelle Defizite aufzuzeigen
und konnen dem Gesetzgeber und der Politik Hinweise zur notwendigen Verbesserung von
Rahmenbedingungen geben. Die Landesregierung Rheinland-Pfalz unterstutzt in den kom-
menden Jahren weiterhin die wichtige Arbeit der Energieberatung.

Nachhaltiges Bauen unterstutzen

Der Neubau, der Kauf oder der komplette Umbau eines Wohnhauses oder einer Wohnung ist
haufig die grolte Investition, die Privathaushalte tatigen. Gleichzeitig ist der Planungs- und
Ausfiihrungsprozess bei einem Gebaude eine sehr komplexe Angelegenheit mit einer Vielzahl
von Beteiligten, deren Zusammenwirken flr Laien kaum zu durchschauen ist. Gleiches gilt fur
die Transparenz und Verstandlichkeit der vertraglichen Grundlagen.

Nicht nur die Kosten, sondern vor allem auch die Qualitat des Bauverlaufs und der Bauaus-
fihrung zeigen in der Praxis eine grofte Spannbreite. Nur durch eine sorgfaltige Abwagung im
Planungs- und Entscheidungsprozess sowie durch eine Uberpriifung wahrend der Umsetzung
konnen viele Fehler vermieden werden.
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Durch eine umfassende Beratung im Frihstadium — bestenfalls vor dem Treffen von Grund-
satzentscheidungen — konnen Verbraucherinnen und Verbraucher vor moéglichen Fehlern und
hohen Folgekosten bewahrt werden.

Fir Bauherrinnen und Bauherren bietet die VZ aktuell ein umfassendes Beratungsangebot —
finanziell unterstutzt vom rheinland-pfalzischen Ministerium der Finanzen —, welches neben
den Themen Baufinanzierung und energiesparendes Bauen auch Beratungen zur Bauweise,
zu okologischen Materialien, zu Um- und Anbau, zu Sanierungs- und Modernisierungsmog-
lichkeiten, zur Prufung von Bau- und Leistungsbeschreibungen sowie zu baurechtlichen Fra-
gestellungen umfasst.

Lebensmittel und Ernahrung — gesund, fair, nachhaltig

Im Bereich Lebensmittel und Ernahrung unterstutzt die VZ — mit Férderung des Ministeriums
far Klimaschutz, Umwelt, Energie und Mobilitat sowie des Bundesministeriums fir Ernahrung
und Landwirtschaft — Verbraucherinnen und Verbraucher bei der Umsetzung einer gesund-
heitsforderlichen, ausgewogenen und nachhaltigen Ernahrung im Alltag. Von groRRer Bedeu-
tung sind die Verringerung der Lebensmittelverschwendung und mehr Wertschatzung unserer
Lebensmittel. Sie informiert Gber nachhaltige, fair produzierte und sichere Lebensmittel, klare
und wahre Kennzeichnung sowie Uber wirksame Kontrollen. In Informations- und Beratungs-
gesprachen bietet sie Orientierung beim Einkauf.

Die VZ fuhrt Marktchecks durch, die die Grundlage sind fir Informationsmaterialien und die
Vertretung der Verbraucherinteressen gegenuber Wirtschaft und Politik. Die VZ ist seit vielen
Jahren ein Partner bei der Umsetzung der Landesinitiative ,Rheinland-Pfalz isst besser*.

Die Landesregierung unterstitzt die VZ dabei, sich mit ihnren Angeboten in den verschiedenen
Lebenswelten von Kitas bis Senioreneinrichtungen fur eine nachhaltige und ausgewogene Er-
nahrung einzusetzen.

Daneben ist die VZ nach der Entwicklung weiterer Klima- und Nachhaltigkeitslabel mit ver-
starkter Verbraucheraufklarung gefordert, um Verbraucherinnen und Verbraucher zu befahi-
gen, lediglich Nachhaltigkeit vortauschende Greenwashing-Angebote zu erkennen.

Nachhaltige Mobilitdt aus Verbrauchersicht begleiten

Klimaexpertinnen und Klimaexperten sind sich einig, dass der Klimawandel ohne eine Ver-
kehrswende hin zu einer nachhaltigeren, klimafreundlicheren Mobilitat nicht aufgehalten wer-
den kann. Sind es in Innenstadten volle Strafen, Larm, Feinstaubbelastung und hohe Stick-
oxid-Werte, die die Menschen belasten, haben Verbraucherinnen und Verbraucher in landli-
chen Gebieten eher das Problem einer schlechten Anbindung an den offentlichen Nahverkehr.
Es braucht daher neue, innovative Mobilitatskonzepte, die sich an den Bedlirfnissen der Ver-
braucherinnen und Verbraucher orientieren und auch Menschen im landlichen Raum Mobilitat
ohne eigenes Auto ermdglichen. Die Landesregierung nimmt sich diesem Thema an und
mochte den offentlichen Nahverkehr in Rheinland-Pfalz in den kommenden Jahren starken
und attraktiver machen. Neben klassischen Fahrplan-Angeboten mussen weitere Mobilitats-
formen wie Anrufsammeltaxis, Apps fur Car-Sharing, Mietfahrrader usw. mit einbezogen wer-
den, um eine bessere Anbindung auch in landlichen Gebieten zu ermoglichen.

12



Mit mehr alternativen Mobilitatsformen kommen auch neue Anbieter auf den Markt. Die VZ
wird das Thema der nachhaltigen Mobilitat daher aus Verbrauchersicht begleiten und ihnen
bei Problemen mit Mobilitatsanbietern zu ihrem Recht verhelfen. Einen Fokus wird sie dabei
auch auf das Thema Barrierefreiheit legen — und zwar nicht nur in Bezug auf barrierefreie
Fahrzeuge, sondern auch auf barrierefreie digitale Ticketsysteme.

Bereits seit einiger Zeit begleitet die VZ die Entwicklungen rund um Ladeséaulen fiir Elektro-
fahrzeuge. Nach der Verordnung zur Novellierung der Preisangabenverordnung vom 28. Mai
2022 haben Anbieter des punktuellen Aufladens kiinftig den fiir den jeweiligen Ladepunkt gel-
tenden Arbeitspreis anzuzeigen. Den Anbietern stehen dafiir verschiedene Moglichkeiten zur
Verfugung. Die Verbraucherzentrale wird diese Entwicklung begleiten. Daneben stehen The-
men wie die noch zu geringe Anzahl an offentlichen Ladestationen sowie die Verbesserung
der Ladeinfrastruktur im Fokus der Verbraucherzentrale.

Existenzielle Risiken absichern

Existenzbedrohende Ereignisse, auch Naturkatastrophen wie Starkregenfalle mit anschlief3en-
den Uberschwemmungen, wie sie seit einigen Jahren mehrfach auch in Rheinland-Pfalz vor-
gekommen sind, kdnnen Verbraucherinnen und Verbraucher schnell in den finanziellen Ruin
treiben.

Gemeinsam raten Landesregierung und VZ Hausbesitzerinnen und Hausbesitzern dringend,
sich um eine Absicherung ihrer Wohngebaude auch gegen Naturgefahren zu bemihen. Die
Landesregierung unterstutzt die VZ bei ihrer Forderung, eine Versicherungspflicht fiir Elemen-
tarschaden fur alle Gebaude einzuflUhren. Verbraucherinnen und Verbraucher kdnnen sich
darlber hinaus bei der VZ umfassend beraten lassen.

IV. Sozialer und demografischer Wandel —
Verbraucherschutz in einer sich verandernden Gesellschaft

Private Altersvorsorge auf neue Fllke stellen

Die zu erwartende gesetzliche Rente allein wird bei den meisten Menschen nicht ausreichen,
den gewohnten Lebensstandard auch im Ruhestand zu halten. Damit das Geld im Alter nicht
knapp wird, sind daher viele Verbraucherinnen und Verbraucher auf eine private Zusatzvor-
sorge angewiesen. Doch nach den Erfahrungen der VZ sind Beratungen bei den Kreditinstitu-
ten nach wie vor schwierig zu bewerten. Immer noch werden teure und haufig auch zu riskante
Produkte verkauft. Bei den Ratsuchenden herrscht in Anbetracht des Angebotsdschungels
eine hohe Verunsicherung bzgl. der Frage, welche Produkte fir die Altersvorsorge in ihrer
jeweiligen Lebensphase (z.B. Berufsstarter oder junge Familien) geeignet sind. Hier setzt die
Arbeit der VZ an. Sie ist seit vielen Jahren Anlaufstelle flr Ratsuchende, die eine objektive,
nicht von Verkaufsinteressen geleitete Beratung zur Altersvorsorge erhalten mochten und bie-
tet Hilfestellung bei der Weichenstellung und Produktauswahl.
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Doch auch die gesamtwirtschaftlichen Rahmenbedingungen haben sich verandert. Daher
mussen auch Verbraucherinnen und Verbraucher bei ihrem langfristigen Vermogensaufbau
umdenken.

Aus Sicht der VZ ist daher eine Reform der privaten Altersvorsorge dringend erforderlich. Ver-
braucherinnen und Verbraucher wollen eine Absicherungsmaoglichkeit, die fair und einfach ist
und ihnen mehr Geld im Alter bringt. Aus diesem Grund setzt sich die VZ fir die Einflihrung
eines oOffentlich-rechtlich organisierten, fondsbasierten Standardproduktes — der Extrarente —
ein, mit dem Verbraucherinnen und Verbraucher deutlich gunstiger und besser flirs Alter vor-
sorgen kénnen als bisher.

Pflege zukunftsfahig machen

Die Zahl der Pflegebedurftigen wird bundes- und landesweit in den nachsten Jahren deutlich
ansteigen. Damit steigt auch der Beratungs- und Unterstitzungsbedarf in Form einer unab-
hangigen Pflegerechtsberatung. Die VZ — mit Unterstitzung des Ministeriums flr Arbeit, Sozi-
ales, Transformation und Digitalisierung — ist seit mehr als 18 Jahren wichtiger Ansprechpart-
ner fur Pflegebedurftige und deren Angehorige. Am Informations- und Beschwerdetelefon
Pflege und Wohnen in Einrichtungen (IBeTel) berat und informiert sie rund um rechtliche Fra-
gen zur Pflegeversicherung und zum Wohnen in Wohnformen nach dem Landesrecht tber
Wohnformen und Teilhabe (LWTG) sowie zum Vertragsrecht nach dem Wohn- und Betreu-
ungsvertragsgesetz und weiteren angrenzenden Rechtsgebiete. Sie vertritt die Rechte gegen-
uber Pflege- und Krankenkassen, Anbietern von ambulanten Pflege- und Betreuungsdiensten
sowie Pflegeheimen und Betreibern von Pflegewohngemeinschaften. Sie arbeitet eng mit den
135 Pflegestutzpunkten zusammen und steht auch im engen Austausch mit der Beratungs-
und Prufbehorde (BP-LWTG) und dem Medizinischen Dienst Rheinland-Pfalz.

Barrierefreien Wohnraum ermaoglichen

Barrierefreiheit ist ein Thema das alle angeht, alle Lebensbereiche umfasst und Komfort, Le-
bensqualitat und Sicherheit bedeutet. Die Architektinnen und Architekten der Landesbera-
tungsstelle Barrierefrei Bauen und Wohnen — gefordert durch das Ministerium flr Arbeit, Sozi-
ales, Transformation und Digitalisierung — geben seit mehr als 25 Jahren Hilfestellung bei in-
dividuellen Wohnproblemen im Bestand und beim Neubau. Sie beraten telefonisch, schriftlich
oder personlich bei den Betroffenen zuhause kostenlos und firmenneutral bei planerischen
und bautechnischen Fragen sowie zu Kosten und Fordermitteln beim barrierefreien Bauen und
Wohnen. In zahlreichen Veranstaltungen — auch an Hochschulen und Handwerkskammern —
wird fur das Thema Barrierefreiheit sensibilisiert. Die VZ kooperiert dabei mit der Architekten-
kammer Rheinland-Pfalz.

Energiearmut bekampfen

Von hohen Energiekosten sind besonders Menschen und Haushalte mit niedrigem Einkom-
men betroffen. Dies kann zur Androhung oder der Durchfiihrung von Versorgungssperren bei
der Energieversorgung fuhren — mit dramatischen Auswirkungen auf das Alltagsleben. Mit ei-
nem umfassenden Beratungsansatz fur Energieschuldnerinnen und Energieschuldner stehen
je nach Problemlage eine Mediation mit den Glaubigerinnen und Glaubigern, eine energie-
rechtliche oder energietechnische Beratung sowie eine psychosoziale Beratung in Koopera-
tion mit Wohlfahrtsverbanden oder karitativen Einrichtungen im Vordergrund. Eine begleitende
Evaluation des Beratungsprojekts zeigt grole Erfolge bei der Abwendung von Energiesperren.
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Das Projekt Energiekostenberatung wird gefordert durch das Ministerium fur Klimaschutz, Um-
welt, Energie und Mobilitat.

Verbraucherinnen und Verbraucher im Quartier unterstltzen

Das Bundesprojekt ,Verbraucher starken im Quartier” unterstitzt bei Vereinbarungsabschluss
Verbraucherinnen und Verbraucher in inrem Quartier, die aufgrund ihrer Lebensumstéande so-
wie finanzieller Schwierigkeiten auf konkrete Hilfestellung angewiesen sind, mit neuen Aufkla-
rungsmaoglichkeiten. Mit diesem Bundesprojekt der aufsuchenden Verbraucherarbeit beauf-
tragt ist auch die Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz, indem sie in Ludwigshafen Oggers-
heim-West ein Quartiersbutro unterhalt. Die geschulten Quartiers-Mitarbeiterinnen und -Mitar-
beiter vermitteln bei Fragen zu Verbraucherthemen wie Vertragen an der Haustlr, Kostenfal-
len im Internet, Energie-Sperren oder Schulden an die richtigen Beratungsangebote. Informa-
tionen und Materialien werden zielgruppengerecht und in einfacher, leicht verstandlicher Spra-
che aufbereitet. In Vortragen und Aktionen klaren die Quartiersmitarbeiterinnen und -Mitarbei-
ter Uber Verbraucherrechte auf. Das Projekt wird gefordert durch das Bundesministerium flr
Umwelt, Naturschutz, nukleare Sicherheit und Verbraucherschutz (BMUV).

V. Die Verbraucherzentrale als Ansprechpartnerin fur alle
Menschen

Als weltoffene und tolerante Organisation ist die VZ Ansprechpartnerin fur alle Menschen —
ungeachtet ihrer personlichen Situation, ihres Bildungsstandes, ihrer Herkunft oder Sexualitat.
Sie ist Ansprechpartnerin flr Jung und Alt, fur Familien und Singles, sozial benachteiligte Men-
schen, fur Gefllichtete und viele mehr. Die VZ erkennt die Vielfalt der Verbraucherinnen und
Verbraucher und ihre unterschiedlichen Bedurfnisse an und schlief3t keine Gruppe von Ver-
braucherinnen und Verbrauchern aus.

Da alle Menschen Verbraucherinnen und Verbraucher sind, muss die VZ Zielgruppen fir ihre
Arbeit definieren. Zielgruppen sind unter anderem Kinder und Jugendliche bzw. Schulerinnen
und Schiler, junge Erwachsene, Azubis und Studentinnen und Studenten, Berufseinsteigerin-
nen und Berufseinstiger und Berufstatige, Eltern, Menschen mit Migrationshintergrund, Men-
schen mit Behinderung, die Generation 50plus sowie Menschen nach der Arbeitsphase. Fur
die vielen Zielgruppen bietet die VZ beispielsweise zahlreiche Informationsangebote auf ihrer
Webseite, Workshops, (Online-)Vortrage usw. an.

Dank der Projektforderung zum tberwiegenden Teil aus dem MFFKI konnte die VZ in den
vergangenen zehn Jahren altere Onlinerinnen und Onliner mit dem Projekt Smart Surfer (ehe-
mals Silver Surfer) dabei unterstltzen, sicher im Netz unterwegs zu sein. Die erfolgreiche Ar-
beit des Smart Surfers wird fortgesetzt.

Die VZ wird in den kommenden funf Jahren ihre Informationsangebote flr besondere Verbrau-

chergruppen und Menschen in besonderen Lebensphasen weiter ausbauen, auch im Hinblick
auf die Diversitat und die Barrierefreiheit von Informationsangeboten.
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VI. Verbraucherbildung — Verbraucherinnen und Verbraucher aller
Altersstufen fit machen fur den Verbraucheralltag

Jede und jeder ist Verbraucherin und Verbraucher. Doch um fit zu sein fur den Verbraucher-
alltag, bedarf es bestimmter Kompetenzen, etwa im Umgang mit digitalen Medien, fur das
wirtschaftliche Handeln, fur eine gesunde Ernahrung oder fur einen nachhaltigen Konsum.
Kinder und Jugendliche mussen derartige Verbraucherkompetenzen bereits in ihrer Schulzeit
erwerben. Die VZ bietet im Bereich Verbraucherbildung fur Schulerinnen und Schuler Ange-
bote in den folgenden drei Kompetenzfeldern an:

Konsumkompetenz

Ob beim Kauf eines Handys, von Kleidung oder bei der Zusammenstellung einer nachhaltigen
Ernahrung, Konsumkompetenz ist fiir die alltagliche Lebensgestaltung in der modernen Kon-
sum- und Informationsgesellschaft unerlasslich. Nur informierte Kinder und Jugendliche sowie
erwachsene Verbraucherinnen und Verbraucher konnen fundierte und selbstbestimmte Ent-
scheidungen auf der Grundlage individueller Bedurfnisse und gesellschaftlicher Anforderun-
gen treffen.

Die VZ baut ihre Angebote zur Verbraucherbildung mit Unterstlitzung des Landes stetig aus
und wird den Zugang zu ihren Angeboten weiter vereinfachen. Sie will auRerdem mit dazu
beitragen, dass die Richtlinie Verbraucherbildung an allgemeinbildenden Schulen Eingang in
den Unterricht findet.

Digital- und Medienkompetenz

Seit nunmehr gut zehn Jahren vermittelt die VZ im Rahmen des Projekts ,Landesweite Infor-
mation von Schilerinnen und Schilern zu aktuellen Problemen der Mediennutzung® digitale
Grundbildung an Schulen in ganz Rheinland-Pfalz sowie in Kindertagesstatten. Die Veranstal-
tungen, die mittlerweile auch digital angeboten werden konnen, finden in der Regel in Prasenz
im Grundschul- und Unterstufenbereich der weiterfihrenden Schulen (3.-6. Klasse) statt und
werden durchgehend gut nachgefragt. Sie sind flr die Schulen kostenlos. Perspektivisch sol-
len die Angebote fir Veranstaltungen in Kindertagesstatten weiter ausgebaut werden. Als
neues Format sind Eltern-Kind-Nachmittage geplant, in denen gezielt Themen wie beispiels-
weise der Jugendmedienschutz behandelt werden. Die Landesregierung wird diese Aktivitaten
weiterhin fordern.

Finanzkompetenz

Teure Markenkleidung, eigene Wohnung und vielleicht schon das erste Auto. Zwar steigt die
Kaufkraft junger Menschen in Deutschland, doch ebenso wachst auch die Anzahl derjenigen,
die sich bereits als Jugendliche verschulden. Die VZ halt es daher fur sinnvoll und notwendig,
dass in den Schulen moglichst friihzeitig entsprechende Schwerpunkte gesetzt und Kompe-
tenzen geférdert werden.

Mit einem vielfaltigen Angebot unterstiitzt die VZ daher Lehrkrafte bei der Vermittlung und
Starkung von Finanzkompetenzen. In dem anbieterneutralen Unterrichtsmaterial der VZ zum
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Thema ,Richtiger Umgang mit Geld" sowie zum Thema ,Girokonto und Zahlungsverkehr” fin-
den Lehrkrafte neben Sachinformationen auch einen Material- und Methodenmix flur den Ein-
satz in verschiedenen Klassenstufen.

Mit der ,Banktour” gibt es zudem ein Konzept fur eine Mitmach-Tour zu den Banken vor Ort:
Jugendliche stellen fur Kreditinstitute eine begehrte Kundengruppe dar und werden gerne um-
worben. Wie man da die richtige Bank findet, wann ein sogenanntes Gratiskonto teuer werden
kann und worauf man grundsatzlich beim Umgang mit dem Girokonto achten soll, all das ver-
mittelt die ,Banktour®. Daneben bietet die VZ regelmalig Lehrkraftefortbildungen in diesem
Bereich an, sowohl in Prasenzform als auch digital. Das Land wird diese Aktivitaten weiterhin
fordern.

Digitale Bildungsformate fur alle Altersgruppen als Informationsangebot der Zukunft

Lebenslanges Lernen macht auch vor dem Thema Verbraucherbildung keinen Halt. In unter-
schiedlichen Lebensphasen stellen sich unterschiedliche Fragen und Herausforderungen.
Dies gilt insbesondere in einer zunehmend komplexeren Welt, in der auch neue Fahigkeiten
und Fertigkeiten erlernt werden mussen, um sich im Konsum- und Verbraucheralltag zurecht
zu finden.

Mit dem Projekt ,Digitale Verbraucherbildung®, das 2019 gestartet ist, unterstitzt die Landes-
regierung die Vermittlung von Verbraucherwissen per digitalen Bildungsangeboten wie etwa
Web-Seminaren. Verbraucherinnen und Verbraucher konnen sich so kostenlos und bequem
von zu Hause aus zu den unterschiedlichsten Verbraucherthemen informieren, von der Be-
rufsunfahigkeitsversicherung bis zur Photovoltaik-Anlage auf dem Balkon, vom barrierefreien
Wohnen bis zum Weg zum Pflegegrad, von Cybercrime bis zur Sauglingsernahrung. Insbe-
sondere in Zeiten der Pandemie waren und sind digitale Informationsangebote sehr nachge-
fragt; sie sind inzwischen fester Bestandteil im Angebotsrepertoire der VZ. Das erfolgreiche
Projekt soll fortgesetzt werden.

VII. Verbraucherberatung — Zentrale Saule der Verbraucherarbeit

Beratungsstellen und Stltzpunkte

Die VZ verfugt Uber ein Netz von sechs Beratungsstellen in Kaiserslautern, Koblenz, Ludwigs-
hafen, Mainz, Pirmasens und Trier. Weiterhin werden mittlerweile acht Stitzpunkte in Bad
Kreuznach, Betzdorf, Cochem, Germersheim, Hachenburg, Landau, Simmern und Prim be-
treut, die jeweils kommunal finanziert werden. Die personliche, niedrigschwellige Beratung ist
ein wichtiges Angebot fur Verbraucherinnen und Verbraucher. Insbesondere die verletzliche
Verbrauchergruppe, also diejenigen, die einkommensschwacher, alter oder bildungsarmer
sind oder die einen Migrationshintergrund haben, benétigen personliche Unterstutzung. In Zei-
ten fortschreitender Digitalisierung bleibt daher fur viele Menschen trotzdem ein personlicher
Kontakt zur Verbraucherberatungsstelle vor Ort sehr wichtig.
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Beratungswege — personlich, telefonisch und digital

Neben dem wichtigen Beratungsweg der personlichen Beratung stehen Verbraucherinnen und
Verbrauchern weitere Kontaktmaoglichkeiten offen. Die telefonische Erstberatung zu verschie-
denen Themen dient zur ersten Einschatzung eines Problems. Wenn eine ausfiihrliche Bera-
tung notwendig wird, ist dies jederzeit personlich oder telefonisch mit vereinbartem Termin
maoglich. Auch die Video-Beratung hat sich etabliert und wird als digitales Angebot gerne ge-
nutzt. Die telefonische Technik-Hotline gibt Menschen zudem die Moglichkeit sich zu Telekom-
munikations- und Digitalthemen zu informieren und beraten zu lassen, etwa bei Wechsel des
Telekommunikationsanbieters oder bei Einrichtungsfragen rund ums Smartphone. Die Lan-
desregierung wird die VZ dabei unterstutzen, die individuelle Verbraucherberatung fir die Zu-
kunft auszurichten und neue Zugangswege und Angebote flir die Verbraucherinnen und Ver-
braucher zu erschlieften und aufzubauen.

Beratung als Sensor fur Verbraucherprobleme — Marktbeobachtung

In der personlichen Verbraucherberatung und tUber das Beschwerdepostfach im Internet treten
oft vielfaltige Verbraucherprobleme auf und es werden strukturelle Fehlentwicklungen sichtbar.
Hierzu gehéren untergeschobene Vertrage, Betrug oder falsche Leistungen ebenso wie irre-
fuhrende Werbung oder unzulassige Klauseln.

Die VZ ist Teil des bundesweiten Fruhwarnsystems zusammen mit den Verbraucherzentralen
der anderen Bundeslander. Ziel dieser spezialisierten Marktbeobachtung ist die Gewinnung
von Informationen uber die tatsachliche Lage von Verbraucherinnen und Verbrauchern in den
verschiedenen Markten. Die Daten aus der Beratung werden bundesweit gesichtet, aufbereitet
und analysiert. Die Ergebnisse und Erkenntnisse der Verbraucherzentrale Rheinland-Pfalz
werden an die Landesregierung, Aufsichtsbehorden, politische Akteure, Verbraucherinnen
und Verbraucher und Medien regelmafig weitergeleitet.

VIll. Kollektive Rechtsdurchsetzung in digitalen und globalen
Markten

Rechte zum Schutz der Verbraucherinnen und Verbraucher finden sich in diversen nationalen
und europaischen Gesetzen. Mit der europaischen Datenschutzgrundverordnung (DSGVO) ist
ein erster wichtiger Schritt zu mehr Datenschutz im digitalen Zeitalter gemacht worden. Die
klassischen Datenschutzrechte — Auskunft, Berichtigung, Loschung und Schadensersatz —
konnen insoweit auch als ,digitale Verbraucherrechte" verstanden werden. Gleichermalien tre-
ten in den kommenden Jahren mit den digitalen Gewahrleistungsrechten und dem Faire Ver-
brauchervertrage-Gesetz wichtige Neuerungen des Verbraucherrechts in Kraft. Konturen die-
ser Verbraucherrechte sind jedoch — aus mehreren Grunden — noch unscharf und sie bedurfen
angesichts der rasanten technischen Entwicklungen dringend der Konkretisierung.

Mit Projektmitteln des MFFKI ist die VZ durch die zusatzlichen personellen Ressourcen und
Sachmittel seit 2019 in der Lage, eine eigenstandige und spezialisierte Stelle fir die Rechts-
durchsetzung zu unterhalten. Dies ist auch fur die Zukunft wichtig, gerade mit Blick auf den ab
2022 steigenden bulrokratischen Aufwand im Zuge des sogenannten Gesetzes gegen Ab-
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mahnmissbrauch beziehungsweise der in mittlerer Zukunft erfolgenden Erganzung der Mus-
terfeststellungsklage durch die EU-Leistungsklage. Das Land wird auch weiterhin ein Projekt
zur kollektiven Rechtsdurchsetzung fordern und eine Verstetigung prifen.

IX. Verbraucherzentrale stark in der Offentlichkeit — analog und
digital

Menschen schnell und auf verschiedenen Kanalen uber aktuelle Verbraucherthemen und Ver-
braucherrechte zu informieren, auf Missstande aufmerksam zu machen und Abhilfe einzufor-
dern — das sind einige wesentliche und zentrale Ziele der Offentlichkeitsarbeit der VZ. Die
Kommunikation der VZ bietet Menschen einen Nutzwert im Alltag und ist gleichzeitig ein we-
sentlicher Baustein eines vorsorgenden Verbraucherschutzes.

Instrumente sind die klassische Pressearbeit mit Pressemeldungen und Pressegesprachen;
ebenso zahlen umfangreiche Informationen sowie Musterbriefe auf der Internetseite, ein eige-
ner Newsletter sowie Aktivtaten in den sozialen Medien, derzeit auf Twitter, Facebook und
YouTube. VZ-Angebote auf Instagram sollen folgen.

Die Kommunikationsformen und -kanale im Netz sind vielseitig, zielgruppenorientiert und
schnell. Sie ermoglichen zudem Interaktion und Verbraucherbeteiligung und sind auf verschie-
dene Zielgruppen sowie politische Stakeholder ausgerichtet. Die VZ entwickelt ihre Formate
standig weiter und tragt dadurch den sich stetig verandernden Nutzungsgewohnheiten Rech-
nung.

Die Kommunikationsangebote der VZ erfordern immer mehr Spezialisierung, um die unter-
schiedlichen Zielgruppen gut in den von ihnen genutzten Informationskanalen zu erreichen.
Ein wesentlicher Aspekt ist hierbei auch die Teilhabe aller Menschen an den Informationen
der VZ. Deshalb wird die VZ diese verstarkt u. a. in leichter Sprache oder in Gebardensprache
aufbereiten lassen.

X. Zusammenarbeit zwischen Landesregierung und Verbraucher-
zentrale

Jahresgesprache

Das Land und die VZ werden auch weiterhin zum Wohl der Verbraucherinnen und Verbraucher
partnerschaftlich und konstruktiv zusammenarbeiten.

Die Hausleitungen des MFFKI und der VZ treffen sich mindestens in einem regelmafigen Jah-

resgesprach zum Gedankenaustausch und zur gegenseitigen Information tber die aktuellen
Entwicklungen in den jeweiligen Arbeitsschwerpunkten.
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Darliber hinaus haben die Fachebenen des MFFKI und der VZ den inhaltlichen Austausch
weiter intensiviert. In mindestens vierteljahrlichen Gesprachen und zusatzlich bei Bedarf tau-
schen sich beide friihzeitig Uber wichtige Angelegenheiten aus. Die VZ unterstttzt mit ihrem
durch die Beratungsarbeit gewonnenen Wissen und Erkenntnissen die Landesregierung bei
der Vorbereitung von Initiativen und Berichten auf Bundes- und Landesebene.

Die VZ ist Partnerin bei Veranstaltungen und der Veroffentlichung von Informationsmaterialien
der Landesregierung.

Im Einzelnen:

e Der Umfang und die grundsatzliche Art der Beratung der VZ mit den bestehenden Be-
ratungsstellen und Stitzpunkten (deren Bestand auch abhangt von der Forderung der
jeweiligen kommunalen Gebietskorperschaft) bleiben mindestens in der bisherigen
Weise erhalten und werden erganzt durch digitale Angebote und Formate.

e Die VZ fuhrt weiterhin ein Beschwerdemonitoring, mit dem der Beratungsumfang in
den einzelnen Arbeitsbereichen ersichtlich ist. Diese Auswertung ist dem Ministerium
unterjahrig regelmafig — spatestens zusammen mit dem Verwendungsnachweis — vor-
zulegen. Ruckschlusse fur die Arbeit in den einzelnen Bereichen sind aus dieser Auf-
listung zu ziehen.

e Das Land ist in regelmafigen Abstanden uber die Ergebnisse der verbraucherorien-
tierten Marktbeobachtung sowie rechtzeitig vor einer geplanten Veroffentlichung der
Ergebnisse, insbesondere der Presseberichterstattungen, zu informieren.

o Die VZ achtet auf eine Fokussierung der Beratungsangebote zur Vermeidung von Dop-
pelberatungen bei Verbraucherfragen, auf die Abgrenzung zu anderen Beratungsan-
bietern und die Aktualitat und Bedarfsorientierung der Beratungsinhalte.

« Uber die Offentlichkeitsarbeit, insbesondere die Projektplanung, ist das Land regelma-
Rig, vor allem aus aktuellem Anlass, zu informieren, um hier eine gute und sich gegen-
seitig unterstitzende Zusammenarbeit zu ermoglichen. Bei Veroffentlichungen der VZ
ist in geeigneter Form auf die Forderung mit Mitteln des Landes hinzuweisen.

Xl. Finanzielle Absicherung der Verbraucherzentrale

Das Ziel des Landes ist es, der VZ langfristig die finanzielle Grundlage zu geben, ihre Arbeit
in Rheinland-Pfalz in der gewohnten Qualitat weiterzufuhren. Dafur sind neben dem Angebot
fur Verbraucherinnen und Verbraucher vor Ort in den Beratungsstellen und Stutzpunkten der
Ausbau und die Weiterentwicklung digitaler Verbraucherberatung und -information maflige-
bend. Um das hohe Niveau der Arbeit der VZ auch kunftig aufrecht zu erhalten, bendtigt sie
Planungssicherheit tUber die Forderung in den kommenden Jahren. Diese Sicherheit will das
Land mit dem Abschluss dieser Vereinbarung gewahrleisten.

Das MFFKI sichert daflir der VZ — vorbehaltlich der Zustimmung des Landtages im Rahmen
der jeweiligen Haushaltsberatungen — fUr die Haushaltsjahre 2022 bis einschliefllich 2024 eine
Grundforderung inklusive der Fordermittel fur die Forderung von Mafinahmen im Bereich der
unabhangigen Finanzberatung sowie fur die Forderung der Verbraucherberatung im Bereich
digitaler Medien von mindestens 2.465.000 Euro jahrlich zu. Diese Fordermittel werden aus
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dem Kapitel 07 08 Titel 684 02 zur Verfligung gestellt. Darin enthalten sind auch die Komple-
mentarmittel fir das bundesweite Verbraucherzentralen-Projekt ,Wirtschaftlicher Verbraucher-
schutz".

Daruber hinaus sichert das MFFKI der VZ — vorbehaltlich der Zustimmung des Landtages im
Rahmen der jeweiligen Haushaltsberatungen — fur die Haushaltsjahre 2022 bis einschlief3lich
2024 jahrliche Fordermittel von mindestens 300.000 Euro fur Maltnahmen im Bereich der di-
gitalen Verbraucherkompetenz, im Bereich von Workshops fiir Kinder- und Jugendliche, fur
die Fortfuhrung des Projektes Digitalbildung 50plus / 65plus (Smartsurfer) und zur Fortfihrung
des Projektes der kollektiven Rechtsdurchsetzung zu. Diese Fordermittel werden aus dem Ka-
pitel 07 08 Titel 534 01 zur Verfugung gestellt.

Die VZ verpflichtet sich, Fordermittel mit entsprechenden Zuwendungsantragen gemaf den
Vorschriften nach §§ 23, 44 LHO in Verbindung mit der Verwaltungsvorschrift zum Vollzug der
Landeshaushaltsordnung (VV-LHO) zu stellen und diese Zuwendungsmittel im Rahmen ihrer
satzungsgemafien Aufgaben wirtschaftlich und sparsam zu verwenden. Zugleich wird sich die
VZ neben der Forderung durch das MFFKI um weitere Projektmittel 6ffentlicher Zuwendungs-
geber bemiihen, um Spenden werben und Eigeneinnahmen generieren, um Aufgaben im In-
teresse der Verbraucherinnen und Verbraucher wahrzunehmen.

XIl. Absicht fur die Zukunft

Zwischenevaluierung und Verlangerung der Vereinbarung

Eine erste Zwischenevaluierung und eine gegebenenfalls notwendige Erganzung der in der
Vereinbarung genannten Zielsetzungen wird Ende 2023 stattfinden.

Fur die Haushaltsjahre 2025 und 2026 ist — vorbehaltlich der Zustimmung des Landtages im
Rahmen der jeweiligen Haushaltsberatungen — beabsichtigt, die finanzielle Rahmenvereinba-
rung zu verlangern. Damit wird angestrebt, kunftig die Planungssicherheit fur die VZ durch
eine regelmafig langerfristige vertragliche Vereinbarung herzustellen.

Die Vertragsparteien sind sich darlber einig, dass Art und Ausmaf} der Erfullung dieses Ver-
trages bei der Formulierung der Folgevereinbarung und der Festlegung der Zuwendungshohe
zu berucksichtigen sind.

Mainz, den ) 6’““ [ ZD}\Z

Katharina Binz Ulrike von der Lihe

Staatsministerin Geschaftsfuhrender Vorstand
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