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KONSUM & MEHR

Keine Chance
fiir Keime

Fondue oder Raclette
unbesorgt geniefden

1le sitzen am Tisch zusam-

men und bereiten sich ih-
re Mahlzeit selbst zu. Schil-
chen mit rohem Fleisch stehen
dann neben denen mit Gemii-
se, Salat oder Dips auf dem
Tisch — kein Problem, wenn ein
paar Hygieneregeln beachtet
werden, heildt es vom Bundes-
institut fiir Risikobewertung
(BfR). Denn auf rohem Fleisch,
vor allem Gefliigel, konnen Kei-
me sitzen, die Infektionen her-
vorrufen konnen. Doch das
lasst sich vermeiden:

Wer die Zutaten in der Kiiche
schneidet, sollte schon dort
trennen zwischen dem zu er-
hitzenden Fleisch und Lebens-
mitteln, die direkt in den Mund
wandern. Also unterschiedli-
che Messer benutzen und alles
griindlich sdubern, was mit ro-
hem Fleisch in Kontakt war —
dazu gehort auch griindliches
Hindewaschen, bevor es ans
Gemuise geht.

Auf dem Tisch gehort rohes
Fleisch in eine extra Schale; am
besten auch Besteck bereitle-
gen, mit dem nur das Fleisch
entnommen wird. Legen Sie ro-
he Fleischstiicke auch nicht auf
dem Teller ab, von dem Sie es-
sen. Wird das Fleisch im Kern
fiir mindestens zwei Minuten
auf70 Grad erhitzt, sind die Kei-
me tot. Daher rohes Fleisch vor
dem Essen gut durchgaren. dpa

DAS URTEIL

Kollision
beim Wenden

al eben wenden: Im Stra-

Renverkehr ist das kein
ungewohnliches Manover.
Doch wer wendet, muss sicher-
stellen, dass andere Verkehrs-
teilnehmer:innen nicht gefahr-
det werden. Das zeigt eine Ent-
scheidung (Az.: 7 U 81/23) des
Oberlandesgerichts (OLG)
Hamm, auf welche der ADAC
hinweist.

In dem Fall ging es um einen
Autofahrer, der sein Fahrzeug
innerorts wenden wollte. Er
stand am Straenrand und fuhr
dann ein Stiick riickwérts — mit
eingeschlagenen Ridern, umin
einer Einfahrt wenden zu kon-
nen. Just in dem Moment kam
ein zweites Auto und kollidier-
te mit dem Fahrzeug, das zum
Wenden ansetzte.

Das OLG Hamm bestitigte ei-
ne erstinstanzlich festgelegte
verteilte Haftung mit einer
Quote von 80 Prozent — zulas-
ten des Wendenden. Es verwies
auf die StraRenverkehrsord-
nung, wonach es nur zuldssig
ist zu wenden oder riickwérts-
zufahren, wenn andere Ver-
kehrsteilnehmer:innen da-
durch nicht gefihrdet werden.

Allerdings musste sich auch
der Vorbeifahrende die Mit-
schuld von 20 Prozent anrech-
nen lassen. Die resultiert aus
der sogenannten Betriebsge-
fahr des Autos. Diese Haftung
kann dann entfallen, wenn der
Unfall an sich als unvermeidbar
gewertet wird. Das war hier
aber nicht der Fall. Denn der
Vorbeifahrende hitte langsa-
mer fahren oder mehr Abstand
halten kénnen. dpa

Mit dem Chatbot in der Dauerschleife

Viele Unternehmen lagern den Kundenservice in automatisierte Programme mit kiinstlicher Intelligenz aus.
Anfragen und Beschwerden der Kundschaft bleiben hiufig ungeldst und es entsteht finanzieller Schaden

VON MECHTHILD HENNEKE

egen drei Euro hat die

Berlinerin Petra Kling
(Name gedndert) etwa zwei
Stunden mit dem Chatbot von
Ryanair verbracht. ,Ich habe
einen Flug fiir ndchsten Mai ge-
bucht und Ryanair hat ihn ge-
strichen. Anstatt mir die volle
Summe zuriickzuzahlen, ha-
ben sie drei Euro abgezogen®,
sagt sie. Die Unterhaltung mit
dem Service-Computer be-
schreibt sie als vertrackt. ,,Der
Computer verstand mein An-
liegen nicht und bot mir neue
Fliige an. Ich habe aufverschie-
dene Weise versucht, das Pro-
blem zu erkldren, aber das war
sinnlos”“, sagt die 56-Jdhrige.
Am Ende verwies Ryanair sie
an die Schlichtungsstelle Reise
& Verkehr. ,Doch soll ich sie
wegen drei Euro einschalten?”,
zweifelte Kling.

Ein weiterer Fall: Eine Kun-
din hat nach eigener Aussage
bei ,,Peek & Cloppenburg*” fiinf
Artikel bestellt und nur vier er-
halten. Sie reklamierte das im
Chat der Webseite und erhielt
trotzdem eine Mahnung fiir
den nicht erhaltenen Artikel.
Als sie sich weigerte zu bezah-
len, bekam sie eine zweite
Mahnung mit Androhung ei-
ner Vollstreckung durch ein In-
kassoinstitut. ,,Da ich kein In-
teresse an noch mehr Arger
und rechtlichen Konsequen-
zen habe, werde ich den Betrag
nun wohl oder iibel bezahlen®,
erklirte die Kundin gegeniiber
der Verbraucherzentrale (VZ)
Hessen — auch wenn das ver-
mutlich als Schuldeingestand-
nis gewertet werde.

S2Jmmer wieder erreichen
uns Beschwerden zu schlech-
tem oder nicht funktionieren-
dem Kundenservice®, sagt Pe-
ter Lassek, Syndikusrechtsan-
walt und Leiter der Fachgrup-
pe Recht bei der VZ Hessen.
Diese Situationen sind nicht
nur 4drgerlich. ,Schlechter
Kundenservice kann die Rech-
te von Verbrauchern verlet-
zen®, sagt Lassek. Das sei der
Fall, wenn vertragliche Proble-
me ungel6st bleiben, wenn ein
Mangel besteht und Gewihr-
leistungsrechte  missachtet
werden oder wenn wichtige
Fristen zu verstreichen dro-
hen, etwa bei einem Widerruf
oder bei einer Kiindigung.
Fachleute erkldren die rechtli-
chen Grundlagen und was Be-
troffene tun kénnen, wenn sie
in so eine Situation geraten.

—

Das Recht des Verbrauchers:
Laut Digitale-Dienste-Gesetz
(DDG), Paragraf fiinf, sind An-
bieter verpflichtet, folgende
Informationen stindig verfiig-
bar zu halten: ,,Angaben, die ei-
ne schnelle elektronische Kon-
taktaufnahme und eine un-
mittelbare Kommunikation
mit ihnen ermdglichen”. ,Die-
se Angaben stehen im Allge-
meinen im Impressum®, sagt
Rechtsexpertin Karolina Wo-
jtal, Co-Leiterin des Europii-
schen Verbraucherzentrums
Deutschland (EVZ)in Kehl. Das
Impressum miisse mit zwei
Klicks aufgerufen werden kon-
nen. Die angebotenen Adres-
sen diirften keine ,,E-Mails, die
im Nirvana verschwinden®
und keine kostenpflichtigen
Rufnummern sein. Es sei aber
nicht verpflichtend, eine un-
mittelbare Kommunikation,
also einen Live-Austausch wie
ein Telefonat, anzubieten.
Lassek betont, dass zwar kei-
ne Telefonhotline oder person-
liche E-Mail-Adresse vorge-

schrieben seien, das angebote-

ne Kommunikationsmittel
miisse aber ,,schnell und effizi-
ent“, fiir Verbraucherinnen
und Verbraucher leicht zu-
ganglich und transparent sein.
,Das kann ein bloRes Kontakt-
formular, ein Chat oder ein au-
tomatisiertes Riickrufsystem
sein“, sagt er. Eine Postfach-
adresse reiche nicht. Das Im-
pressum miisse eine ladungs-
fahige Anschrift enthalten.

Rechtliche Kontrolle:

Eine staatliche Aufsicht iiber
die beschriebenen Kennzeich-
nungspflichten gibt es nicht,
dies lduft in Deutschland tiber
das Privatrecht. ,Verstof3e ge-
gen solche Vorschriften, wie
fehlende Angaben zum Unter-
nehmen, kénnen von den Ver-
braucherschutzverbanden
oder anderen sogenannten
qualifizierten Einrichtungen
auf Grundlage des Gesetzes ge-
gen den unlauteren Wettbe-
werb abgemahnt werden®,
sagt Wojtal. ,Das heif3t: Die

[

MORITZ WIENERT

Verbraucherzentralen konnen
hier-notfalls auch per Gericht
- Unterlassungsanspriiche gel-
tend machen, um kiinftige
Rechtsverstofde zu unterbin-
den*, sagt Lassek.

Noch sind Wojtal keine Ge-
richtsurteile explizit zu Chat-
bots bekannt. ,Es ist wahr-
scheinlich, dass ein Unterneh-
men, das ausschlieRlich einen
Chatbot zur Kontaktaufnah-
me anbietet, die Anforderun-
gen aus dem Gesetz nicht er-
fiillt“, sagt Wojtal, doch die Ver-
braucher:innen miissten Ge-
duld haben, bis Urteile zu
dieser Frage vorliegen.

Tipps fiir Verbraucher:

Lassek empfiehlt Verbrauche-
riinnen, Anliegen an Unter-
nehmen im Kontaktformular
oder in einer E-Mail an die im
Impressum angegebene Adres-
se zu formulieren. ,Setzen Sie
eine klare Frist zwischen sie-
ben und 14 Tagen zur Erfiillung
der Forderung®, sagt er. Lassek
weist auf die Hilfestellungen

der Verbraucherzentralen im
Netz zum Beispiel zur Erstel-
lung eines Beschwerdebriefs
bei schlechtem Kundenservice
hin. Auf der Webseite der VZ
Hessen gibt es ein interaktives
Online-Tool, das bei der Erstel-
lung eines Briefs zum Beispiel
beim Einfordern einer Ver-
tragserfiillung, Lieferung, Ge-
wahrleistung oder Riickerstat-
tung hilft (verbraucherzentra-
le-hessen.de).

Woijtal rit, Kommunikatio-
nen mit Chatbots zu doku-
mentieren. ,Man sollte Bild-
schirmfotos machen, die Chat-
verldufe speichern, am besten
mit einem sichtbaren Kalende-
reintrag, damit man im Zwei-
felsfall nachweisen kann, dass
die Beschwerde gegeniiber
dem Unternehmen rechtzeitig
erfolgt ist“, sagt sie. Ein weite-
rer Tipp, der manchmal funkti-
onieren kann: ,Am Ende eines
Chats, der nicht zum Ergebnis
gefiihrt hat, kann man verlan-
gen, an einen menschlichen
Mitarbeiter weitergeleitet zu
werden*, sagt sie.

Schlichtungsstellen:

~Bevor ein moglicherweise
kostspieliges gerichtliches Ver-
fahren eingeleitet wird, sollte
man an Schlichtungsmoglich-
keiten denken®, sagt Lassek.
Branchen wie Banken, Energie
oder Fluggesellschaften ndh-
men an Schlichtungsverfah-
ren teil. ,Das Verfahren ist frei-
willig, aber oft kostenlos und
schneller als ein Gerichtsver-
fahren®, sagt Lassek. Im Rah-
men des Schlichtungsverfah-
rens werde versucht, eine ein-
vernehmliche Losung zu fin-
den. ,Das Ergebnis kann eine
verbindliche Entscheidung,
ein Einigungsvorschlag oder
ein Vergleich sein®, so Lassek.
Eine anschlieRende Klage bei
Abbruch oder Erfolglosigkeit
des  Schlichtungsverfahrens
bleibe weiterhin méglich.

Die Verfahren werden oft
online durchgefiihrt. In Euro-
pa sind laut Lassek mehrere
hundert Einrichtungen als
neutrale Schlichtungsstellen
titig, darunter viele von der EU
anerkannte Schlichtungsstel-
len, die die Mindeststandards
der Europédischen Kommission
erfiillen. Eine Liste der Ver-
braucherschlichtungsstellen
gibt es auf der Webseite des
Bundesamts der Justiz (bun-
desjustizamt.de) oder beim Eu-
ropdischen Verbraucherzen-
trum Deutschland.

LLohnt sich ein Wechsel der Krankenkasse?

Einige gesetzlich Versicherte miissen im kommenden Jahr mit sptirbar hoheren Zusatzbeitrigen rechnen

ir viele gesetzlich Versi-

cherte sind die Kranken-
kassenbeitrage bereits 2025
deutlich gestiegen. Im kom-
menden Jahr kénnte sich das
Szenario fiir manche Versi-
cherte  wiederholen. Der
Grund: Einige Kassen heben
die individuellen Zusatzbeitra-
ge, die jeder Anbieter selbst-
stindig festlegen kann, auf-
grund gestiegener Ausgaben
erneut an. Laut Bundesgesund-
heitsministerium steigt der
durchschnittliche Zusatzbei-
tragssatz von 2,5 Prozent auf

2,9 Prozent. Viele Kassen wer-
den mit ihren Zusatzbeitragen
2026 aber deutlich tiber dieser
Marke liegen.

Der individuelle Zusatzbei-
trag wird auf den allgemeinen
Beitragssatz von derzeit 14,6
Prozent aufgeschlagen. Arbeit-
nehmerinnen und-nehmer tei-
len sich die Kosten mit ihren
Arbeitgebern,  Ruhestidndle-
r:innen in der Regel mit der ge-
setzlichen = Rentenversiche-
rung. Freiwillig versicherte
Selbststindige tragen die Bei-
trage alleine.

Eine Erhoéhung des Zusatz-
beitrags um einen Prozent-
punkt — zum Beispiel von 2,5
auf 3,5 Prozent macht fiir Be-
schiftigte mit einem Brutto-
einkommen von 4000 Euro pro
Monat rund 20 Euro Mehrbe-
lastung aus — im Jahr also etwa
240 Euro. Weil durch hohere
Krankenkassenbeitrige gleich-
zeitig das zu versteuernde Ein-
kommen und damit die Steuer-
last sinkt, wirkt sich die Mehr-
belastung je nach Steuerklasse
und Anzahl der Kinder aller-
dings etwas geringer aus.

Hebt die eigene Krankenkas-
se den Beitragssatz an, haben
Versicherte ein Sonderkiindi-
gungsrecht und koénnen in ei-
ne giinstigere Kasse wechseln —
und zwar laut Stiftung Waren-
test bis zum Ende des Monats,
in dem die Krankenkasse erst-
mals den hoheren Beitrag ver-
langt. Dafiir reicht ein Antrag
bei der aufnehmenden Kran-
kenkasse aus, eine gesonderte
Kiindigung beim bisherigen
Anbieter ist nicht nétig. Die
neue Kasse nimmt Kontakt mit
derbisherigen aufund teilt Ver-

sicherten den Beginn der Mit-
gliedschaft mit.

Wie viel sich mit einem
Wechsel vom derzeitigen An-
bieter zu einer anderen Kran-
kenkasse sparen ldsst, konnen
Versicherte anhand des Finanz-
tip-Rechners online selbst her-
ausfinden. Finanztest emp-
fiehlt allerdings nicht, den fi-
nanziellen Vorteil als einziges
Kriterium heranzuziehen. Prii-
fen sollten man auch, inwie-
fern sich Extraleistungen, Ser-
vice und Erreichbarkeit der
Kassen unterscheiden. dpa



