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|. Vorstellung — Gber die Verbraucherzentrale

Verbraucher- Beratung und Interessen-
schutz Information Vertretung

» Gemeinnutzige Organisation (eingetragener Verein), parteipolitisch und
konfessionell neutral

= 15 Mitgliedsverbande (u. a. Gewerkschaften, Frauen-, Mieter-, Umwelt-,
Fahrgast- und Wohlfahrtsverbande)

» Finanziert durch offentliche Mittel, durch eigene Einnahmen (u. a.
Beratungsentgelte) und Spenden
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|. Vorstellung — Uber die Verbraucherzentrale

11 Beratungsstellen
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Il. Uberblick Uber bisherige Aktivitaten der
verschiedenen Verbraucherzentralen

= Stellungnahmen im Gesetzgebungsverfahren, Mitwirkung in Arbeitskreisen

= Information und Aufklarung: allgemeine Informationstexte auf Internetseiten,
zusatzlich anlassbezogene Warnungen

= Beratung von Verbrauchern und ggfs. Kommunikation mit Anbieterseite,
iInsbesondere Netzbetreiber und Geratehersteller

= Aufruf an Verbraucher, Beispiel:
www. marktwaechter-enerqgie.de/aenderung-der-gasversorqung/
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Il. Uberblick Uber bisherige Aktivitaten der
verschiedenen Verbraucherzentralen

Beispiel fur Informationstext und Aufruf:

Anderung der Gasversorgung

Im Nordwesten Deutschlands hat die Marktraumumstellung, die Umstellung von L-Gas auf H-Gas, bereits
begonnen. In den nachsten zehn Jahren wird sie zahlreiche Haushalte in Niedersachsen erreichen. Der

Marktwadachter Energie fiir Niedersachsen erklart, was dahinter steckt und was betroffene Verbraucher
beachten sollten.

Quelle: www.marktwaechter-energie.de/aenderung-der-gasversorgung/
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Il. Uberblick Uber bisherige Aktivitaten der
verschiedenen Verbraucherzentralen

Hintergrund

In Deutschland sind zurzeit zwei verschiedene Erdgassorten im Einsatz: L-Gas und H-Gas. Sie unterscheiden
sich in ihrer Beschaffenheit und werden in zwei unterschiedlichen Netzen transportiert.

Etwa ein Viertel der deutschen Privatkunden wird aktuell mit L-Gas versorgt, das aus deutschen und
niederlandischen Quellen stammt. Doch die Férderung geht zurtick: Voraussichtlich ab Oktober 2029 wird
kein niederlandisches Gas mehr zur Verfigung stehen, so dass nach und nach auf H-Gas umgestellt werden

muss. Es stammt Uberwiegend aus Norwegen, Russland und GroR3britannien.

Um H-Gas nutzen zu kénnen, mussen die Netze bis 2030 umgestellt und alle angeschlossenen
Verbrauchsgerate - wie Gasthermen, -herde, -6fen und Heizungsanlagen - angepasst werden. Das ist
erforderlich, da H-Gas einen héheren Brennwert hat. Das heil3t: Fur die Energieerzeugung wird weniger Gas
bendtigt. Damit die richtige Menge Gas im Brenner ankommt, mussen die Gerate umgerustet werden -

andernfalls kann es zu Funktionsstérungen und Schaden kommen.
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Il. Uberblick Uber bisherige Aktivitaten der
verschiedenen Verbraucherzentralen

Wie erfolgt die Umstellung?

Fur die Umstellung sind mehrere Vor-Ort-Termine im Haushalt notwendig: Circa ein Jahr vor der eigentlichen
Umstellung wird zunachst der Bestand an Gasgeraten von Fachleuten erfasst. Dafur beauftragt der
Netzbetreiber eine Firma, die dem Kunden einen Termin mitteilt. Im nachsten Schritt findet die eigentliche
Umrilstung der Gerate statt. Auch hierfur wird vorab ein Termin vereinbart. In circa zehn Prozent der
Haushalte findet nach erfolgter Umristung ein weiterer Termin zur Qualitatssicherung statt.
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Il. Uberblick Uber bisherige Aktivitaten der
verschiedenen Verbraucherzentralen

Das sollten Sie wissen:
® Ob und wann Sie von der Marktraumumstellung betroffen sind, kénnen Sie bei Inrem Netzbetreiber
erfragen.

¢ Sie sind verpflichtet, die vom Netzbetreiber beauftragen Gerateerfasser oder Gasmonteure in lhre

Wohnung/lhr Haus zu lassen, um die erforderlichen Arbeiten durchzufihren.

e Keine Firma kommt unangekindigt zu Ilhnen! Der Termin muss lhnen spdtestens drei Wochen vorher

mitgeteilt werden. Ist ein Termin fir Sie nicht méglich, erhalten Sie einen Ersatztermin.

® Lassen Sie keine Fremden in Ihr Haus/ Ihre Wohnung. Mitarbeiter lhres Netzbetreibers/beauftragte

Monteure kdnnen sich ausweisen. Kontaktieren Sie lhren Netzbetreiber, wenn Sie Zweifel haben!

® Die Gerateerfassung und -umristung ist flr Sie gratis. Sie erhalten KEINE Rechnung. Die Kosten tragt

zunichst der Netzbetreiber. Uber die Netzentgelte werden sie dann auf alle Erdgaskunden umgelegt.
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Il. Uberblick Uber bisherige Aktivitaten der
verschiedenen Verbraucherzentralen

® Wird durch Neuanschaffung die Anpassung alter Gerate Uberflissig, kann der Eigentimer/Kunde eine
Forderung von 100 Euro erhalten. Ein Zuschuss von bis zu 500 Euro ist zudem maglich, wenn sich ein

Gasgerat nicht anpassen |asst - was jedoch nur rund zwei Prozent aller Gerate betreffen soll. Nahere
Informationen zur Forderung gibt die Bundesnetzagentur.

e Nicht geprifte beziehungsweise umgeristete Gasgerate sollten nach der Umstellung auf H-Gas nicht

weiter betrieben werden.

® Der Netzbetreiber kann Gasanschlisse sperren - wenn Kunden den Zutritt zur Wohnung verweigern oder

die Umrilstung behindern. Die mit der Sperrung verbundenen Kosten tragt der Kunde.

Weitere Informationen zur Marktraumumstellung hat die Bundesnetzagentur zusammengestellt.

Schicken Sie uns lhre Beschwerden!

Der Marktwdchter Energie verfolgt aufmerksam, welche Erfahrungen Verbraucher wahrend der
Marktraumumstellung in Niedersachsen machen. Sollte es bei Ihnen zu Problemen kommen, kénnen Sie gern

unser Beschwerdeformular nutzen.
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Ill. Erfahrungsbericht

= Marktraumumstellung in Niedersachsen immer noch in den Anfangen

= Verbraucher sind skeptisch; Zeit- und Kostenaufwand, ohne dass sie einen
nennenswerten Vorteil erkennen kdnnen

=  Vermehrte Anfragen zu alternativer Heiztechnik, die von Verbrauchern offen
mit Angst vor der Anderung der Gasqualitat begriindet werden

=  Kommunikation entscheidet tiber Erfolg und Akzeptanz der
Marktraumumstellung
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Ill. Erfahrungsbericht

Beispiele flr Verbraucherbeschwerden — im Hinblick auf Kosten der
Marktraumumstellung:

Beflrchtung von Mehrkosten durch Belieferung mit H-Gas

«  Widerspruch zwischen Kostenfreiheit der Umstellung und MRU-Umlage

« Ho6he der Umlage kann nicht nachvollzogen werden

« Befurchtung steuerlicher Nachteile, wenn nicht direkt mit Monteur abgerechnet

wird
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Ill. Erfahrungsbericht

Beispiele fir Verbraucherbeschwerden — vor oder bei der der Erfassung/im
Rahmen der AnkUndigung:

Zu viel Information, nicht nachvollziehbare Schwerpunktsetzung (Warnung vor

falschen Monteuren statt inhaltlicher Erlauterungen)

« Streit Uber Anpassbarkeit von Geraten und Richtigkeit der
Anpassungsdatenbank des DVGW; Ubernahmeerklarungen Dritter

« Beschrankung von Eigentumsrechten fur Verbraucher nur schwer verstandlich

 Nicht alle Gerate im Haushalt werden erfasst/teilw. Ubersehen
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Ill. Erfahrungsbericht

Beispiele fir Verbraucherbeschwerden — vor oder bei der der Erfassung/im
Rahmen der AnkUndigung:

« Kurze Fristen, um nicht anpassbare Heizungen auszutauschen
— neue Heizung in den Wintermonaten?
— Fehlende Handwerksbetriebe/ Terminschwierigkeiten

— Beantragung von Fordermitteln

« Zustandigkeiten im Fall von Vermietung
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Ill. Erfahrungsbericht

Beispiele flur Verbraucherbeschwerden — nach der Erfassung/bei der

Anpassung I:

*  Durchfuhrung von Emissionsmessungen bei Verbrauchern, deren Gerate
gerade erst gewartet/ vom Schornsteinfeger gepruft wurden, unter
Zugrundelegung abweichender Grenzwerte/Gerate werden derart ,verstellt®,
dass Verbraucher sie im Anschluss nicht mehr nutzen kénnen

« Abbruch von Anpassungsversuchen durch Monteure ohne Erlauterung
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Ill. Erfahrungsbericht

Beispiele flur Verbraucherbeschwerden — nach der Erfassung/bei der
Anpassung II:

« Feststellung eines erhdhten L-Gasverbrauchs nach der Anpassung, keine
Mdoglichkeit der Aufklarung

« Beschadigung von Geraten bei der Anpassung: gegenseitige
Schuldzuweisungen; Verbraucher haben keinen Ansprechpartner
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Ill. Erfahrungsbericht

Beispiele fur Verbraucherbeschwerden — nach der Anpassung/bei der
Qualitatskontrolle:

« Verbraucher werden gebeten, an einer freiwilligen Qualitatskontrolle
teilzunehmen ohne tber deren mdgliche Konsequenzen aufgeklart zu werden

« Stilllegung von Geraten/Unterbrechung der Gasversorgung wird pauschal mit
,Gefahr fur Leib und Leben® begriundet/Auch auf Nachfrage kaum
verstandliche Erlauterungen
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Ill. Erfahrungsbericht

Beispiele flur Verbraucherbeschwerden — generell:

 Datenschutz- und Sicherheitsbedenken

« Termintreue der Monteure; Schwierigkeiten bei der Vereinbarung eines
Ersatztermins

* Qualitat der eingerichteten Hotline; unverstandliche Auskinfte
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Ill. Erfahrungsbericht

Beispiele fur Verbraucherbeschwerden — haufige Fragen:

*  Duldungspflichten?
« Moglichkeiten, wenn Gerate ,bedingt anpassbar*?
* Maoglichkeiten, wenn Gerate nicht anpassbar?

« Konsequenzen, wenn Gerate ohne Anpassung weiterbetrieben werden?
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Ill. Erfahrungsbericht

= Erstmalige Erfassung von Geraten, die keiner Wartungspflicht unterliegen
(Sicherheit)

= Verteilung der Kosten der Marktraumumestellung auf alle Netznutzer
bundesweit

= Transparente und nachvollziehbare Kommunikation ist entscheidend
= Erkennbare Bemiuhungen um umfassende Aufklarungsarbeit

=  Kundenanschreiben, Informationstexte und -broschiren sind teilweise so
lang, dass Sie den Verbraucher zusatzlich verwirren und letztendlich nicht
gelesen werden
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Ill. Erfahrungsbericht

=  Kommunikation durch Monteure:
« Verbraucher kennen teilweise den genauen Umstelltermin nicht

« Verbraucher sind teilweise nicht sicher, ob ihre Gerate angepasst wurden

= Striktes Festhalten an DVGW-Liste wird fur Verbraucher zum Argernis, wenn
diese Fehler enthalt und dadurch Kosten entstehen

= Ubernahmeerklarung bei Vornahme der scheinbar nicht mdglichen
Anpassung durch Dritte: Erstattungsanspriche? Haftungsrisiko?

= HoOhe der bestehenden Erstattungsansprtche in Harteféllen nicht
ausreichend, Antragsformulare zur Kostenerstattung missverstandlich
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V. Appell/Vorschlage

= Effiziente Aufklarungsarbeit: Wesentliches in den Vordergrund riicken

» Bedarfsgerechte Information in Spezialfallen: Wie ist bei Problemen
vorzugehen/Was ist zu tun wenn...?

= Widersprichliche Aussagen gegentber Verbrauchern unbedingt vermeiden

= Verstandnis fir Situation der Verbraucher, Qualitatssicherung im Hinblick auf
Hotlines
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V. Appell/Vorschlage

» Fristsetzung nur unter Beriicksichtigung tatsachlicher Gegebenheiten

= Verbraucherfreundliche und gerechte Regelungen tber Kostenerstattungen
fur Gasgerate

= Klare Regelungen Uber Haftungsfragen und Erstattungsanspriche im Falle
der Anpassung durch vom Verbraucher beauftragte Dritte
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!
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Verbraucherzentrale Niedersachsen e.V.
Herrenstral3e 14
30159 Hannover

Gefordert durch:

% Niedersachsisches Ministerium
. . gy fiir Erndhrung, Landwirtschaft
info@vzniedersachsen.de und Verbraucherschutz

www.verbraucherzentrale-niedersachsen.de



