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l|. | GruBBwort

Liebe Leserinnen
und Leser,

die Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg ist schon
seit 1996 mit einer eigenen Seite im Internet zu finden.
Damit waren wir eine der ersten, wenn nicht die erste
Verbraucherzentrale, die sich tiber das damals neue
Medium prdsentiert hat. Die digitale Verbraucher-
zentrale ist heute aus der tdglichen Arbeit nicht mehr
wegzudenken: Informationen auf der Homepage, E-Mail-
Beratung, Informationsdienste wie Twitter und E-Mail-
Newsletter sind Beispiele dafiir. Natirlich lauft ein
Grofteil der Kontakte noch tber die klassischen Wege,
das wird vermutlich auch noch eine Weile so bleiben. Fiir
bestimmte Angebote und Fragestellungen ist das auch
gar nicht anders méglich. Doch die Verbraucherzentrale
ist nicht nur in ihrer sechzigjahrigen Geschichte immer
mit der Zeit gegangen. Auch heute erweitert sie stéandig
ihr Angebot und passt es an die neuen Informationsge-
wohnheiten der Verbraucherinnen und Verbraucher an.

2018 war fiir die ,,Digitalisierung“ der Verbraucher-
zentrale ein Schliisseljahr: Dank einer Projektférderung
durch das Ministerium fiir Landlichen Raum und Ver-

braucherschutz im Rahmen der Digitalisierungsstrategie
digital@bw des Landes Baden-Wiirttemberg kénnen wir
unser digitales Angebot weiter ausbauen. In diesem Jahr
werden wir mit einer video- und chatgestiitzten Online-
beratung einen neuen Beratungsweg schaffen. Unsere
vielen Verbraucherinformationen bieten wir bereits auf
verschiedenen digitalen Wegen an, neu hinzugekommen
sind Webinare, kurze Videos und ein Podcast. Und auch
hinter den Kulissen entwickeln wir uns weiter: Eine
stdrkere digitale Arbeitsweise wird es uns ermoglichen,
effektiver auf die Bediirfnisse der Verbraucherinnen und
Verbraucher einzugehen und die Erkenntnisse aus der
Beratung schneller und gezielter aufzubereiten und zu
analysieren, um uns weiter fiir die Belange der Verbrau-
cherinnen und Verbraucher einzusetzen!

Ganz wichtig ist die Verstetigung der neuen digitalen
Angebote. Denn nach einer ressourcenintensiven Kon-
zeption und Aufbauphase miissen die neuen Angebote
mit Leben gefiillt und langfristig etabliert werden. Das ist
nur mit einer entsprechenden Finanzierung moglich, die
nicht auf Kosten der bestehenden Angebote gehen darf:
Damit wir unsere alten und neuen Aufgaben, klassisch
und digital, in gewohnter Qualitdt und wachsendem
Umfang weiter wahrnehmen kénnen, ist der Ausbau
der Finanzierung durch das Land dringend erforderlich.
Baden-Wiirttemberg braucht eine starke Verbraucher-
zentrale, die bequem digital und einfach vor Ort fiir die
Verbraucherinnen und Verbraucher in Baden-Wiirttem-
berg erreichbarist. ®

Nikolaos Sakellariou, Verwaltungsratsvorsitzender
der Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg e. V.



Liebe Leserinnen
und Leser,

60 Jahre Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg e. V.,
40 Jahre Energieprojekt der Verbraucherzentralen: In 2018
konnten wir auf eine bereits lange Entwicklung unserer
eigenen Organisation sowie des Verbraucherschutzes
zuriickblicken. ,,Yom Butterstreik zur Buttonlésung® sind
sechs Geschichten, die wir auf vz-geschichte.de erzdhlen.
Schauen Sie doch mal rein!

Die Arbeit der Verbraucherzentrale hat sich in diesen
Jahren kontinuierlich entwickelt: Wir haben zusatzliche
Themengebiete und neue Beratungsangebote aufge-
nommen und technische Wege der Kommunikation und
Information weiter ausgebaut. Geblieben aber ist das
Ringen um finanzielle Ressourcen fiir diese Arbeit, die
angesichts der komplexer werdenden Verbraucherwelt und
der zahlreicher werdenden Fragestellungen wichtiger ist
denn je. Das Jahr 2018 jedoch stand im Zeichen des Perso-
nalabbaus, da die finanzielle Forderung nicht die Tarif-
steigerungen deckte. Direkt spiirbar wurde dies bei den
Beratungsangeboten, von denen einige vor Ort wegfielen.
Die Wartezeiten fiir eine Beratung wurden (noch) langer.

Die Verbraucherzentrale ist dankbar, mit Unterstiitzung
des Landes Baden-Wiirttemberg die digitalen Angebote
auf- und ausbauen zu kdnnen. Sie treffen die selbstver-
standlichen Erwartungen vieler Verbraucherinnen und
Verbraucher. Die Erfahrung zeigt aber auch, dass diese
Angebote von ohnehin digital erfahrenen Verbraucher-
gruppen in Anspruch genommen werden, die sich ihre
Informationen und Unterstiitzung bevorzugt im Internet
suchen. Die Nachfrage der Verbraucher nach den
bisherigen Beratungs- und Informationsangeboten vor Ort
ist aber weiterhin hoch und bleibt wichtig. Einige unserer
Beratungsangebote werden auch absehbar nicht digita-
lisiert werden konnen, seien es ldngere Spezialbera-
tungen, seien es Beratungen fiir besondere Verbraucher-
gruppen. Mit nur zwdlf sehr unterschiedlich ausgebauten
Beratungsstellen in einem bevdlkerungsreichen Flachen-
land sind die Angebote der Verbraucherzentrale fiir viele,
gerade im landlichen Raum, fast unerreichbar.

Das Jahr 2018 hat den Verbraucherinnen und Verbrauchern
mit der Musterfeststellungsklage eine neue Moglichkeit
eroffnet, mit Hilfe von ausgewiesenen Organisationen
wie den Verbraucherzentralen nicht nur zu ihrem Recht,

Vorwort | 5

sondern auch zum Schadenersatz zu kommen. Riicken-
wind hierflir kommt auch aus der Europdischen Union,
diese Wege, geschddigten Verbrauchern zu helfen,
noch weitergehend zu stdrken. Trotz ihrer besonderen
Expertise in der Rechtsdurchsetzung — siehe Geschafts-
bericht — ist das eine organisatorische Herausforderung
fur die Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg, die in
neuer Weise Rechtsdurchsetzung, viel Verbraucherinfor-
mation und -kommunikation sowie Offentlichkeitsarbeit
kombiniert. Wir sehen gespannt den ersten Verfahren
entgegen.

Einige der Arger-Themen des Jahres 2018 finden Sie
ebenfalls in diesem Bericht. Sie reichen von Abzocke bei
Fake Shops und Handwerkernotdiensten bis zu Zinsan-
passungen, bei denen Verbraucherinnen und Verbraucher
benachteiligt werden. Die Themenfiille zeigt, dass die
Arbeit fiir die Verbraucherinnen und Verbraucher wichtig
ist. Fur alle Unterstiitzung dieser Arbeit bedanke ich mich
herzlich! @

(tvrtin Q)

Cornelia Tausch, Vorstand der Verbraucher-
zentrale Baden-Wiirttemberg e. V.
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ALTERSVORSORGE, BANKEN, KREDITE

..:o. ERFOLGE IN DER RECHTSDURCHSETZUNG
o GEGEN BAUSPARKASSEN

Anfragen und Beschwerden zu Bausparvertrdagen bildeten
auch in 2018 einen Schwerpunkt in der Beratung. Gegen-
stand der Beschwerden sind weiterhin Kiindigungen
durch die Institute sowie neu eingefiihrte Servicepau-
schalen oder erhéhte Kontofiihrungsentgelte in laufenden
Vertragsverhaltnissen. Hier stdrken gerichtliche Erfolge
verschiedener Verbraucherverbdnde die Position der
Verbraucher.

Die Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg geht gegen
eine Vertragsklausel vor, mit der sich die Bausparkasse
Badenia ein vertragsrechtliches Kiindigungsrecht nach
15 Jahren einrdumt. Die Verbraucherzentrale strebt eine
Klarung im Rahmen der Rechtsdurchsetzung an und hat
rechtskraftig vor dem Landgericht und Oberlandesge-
richt Karlsruhe feststellen lassen, dass diese Klausel
rechtswidrig ist. Das Verfahren gegen die LBS Siidwest in
vergleichbarer Angelegenheit hat die Verbraucherzentrale
ebenfalls in den ersten Instanzen gewonnen, allerdings
scheint die Bausparkasse gegenwartig ein Urteil durch den

Bundesgerichtshof anzustreben. Mit diesem Verfahren
und einem weiteren gegen den Verband der privaten
Bausparkassen mdochte die Verbraucherzentrale eine
weitere Kiindigungswelle, die ab 2020 beginnen konnte,
rechtzeitig hochstgerichtlich zugunsten der Verbraucher
verhindern.

...:o. RECHTSWIDRIGE ZINSANPASSUNGEN
o UND,NEGATIVZINSEN*

Die erste Klage der Verbraucherzentrale Baden-Wiirttem-
berg in Sachen Negativzinsen war erfolgreich. Auch wenn
es den Begriff ,,Negativzinsen® rechtlich gesehen nicht
gibt, hat sich dieserim Sprachgebrauch eingebiirgert. Das
Landgericht Tiibingen hat entschieden, dass die Einfiih-
rung von Negativzinsen, wie sie die Volksbank Reutlingen
fur verschiedene Geldanlagen in laufende Vertragsbe-
ziehungen Uber den Preisaushang vorgenommen hatte,
rechtswidrig war.

Gegen die Sparda-Bank Berlin hat die Verbraucher-
zentrale wegen irrefiihrender Darstellung eines Negativ-
zinssatzes im Preisverzeichnis Klage eingereicht. Damit



verfolgt sie das Ziel, dass unter ,,Zinsen“ stets Guthaben-
zinsen ausgewiesen werden und dass etwaige ,,Negativ-
zinsen“ im Interesse der Verbraucher klar erkennbar als
Entgelte gekennzeichnet werden.

In einer weiteren Unterlassungsklage gegen die Praxis
der Kreissparkasse Tiibingen, in ihrem Riester Vorsorge-
Plus Vertrag einen negativen Grundzins mit einem verein-
barten Bonuszins aufzurechnen, konnte die Verbraucher-
zentrale sich am Landgericht Tiibingen dagegen nicht
durchsetzen. Das Verfahren wird in 2019 am OLG Stuttgart
fortgefiihrt mit dem Ziel, die durch das Zinsanpassungs-
verfahren eingefiihrte Verrechnung von Negativzinsen
mit einem Bonuszins im Interesse der Verbraucher zu
unterbinden. Wenn vertraglich vereinbart wurde, variable
Grundzinsen ,,gutzuschreiben®, diirfen Verbraucher zu
Recht erwarten, dass ihnen kein Zins ,,abgezogen* und
mit anderen Anspriichen verrechnet wird.

In einem weiteren Verfahren ging die Verbraucherzentrale
Baden-Wiirttemberg in erster Instanz erfolgreich gegen
eine Klausel zur Anpassung der Grundzinsen in einem
weiteren Riester VorsorgePlus Vertrag vor, hier gegen
die Kreissparkasse Kaiserslautern. Nach dem Gerichts-
verfahren schrieb die Sparkasse Kunden an und bat um
eine Vertragsanpassung. Die neue Klausel, welche die
bei Vertragsabschluss verwendete rechtswidrige Klausel
ersetzen soll, ist nach Auffassung der Verbraucher-

#
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zentrale ebenfalls rechtswidrig, weshalb auch hier nun
eine Unterlassungsklage anhadngig ist. Die neue Klausel
konnte zu Lasten der Verbraucher auch zur Einfithrung von
Negativzinsen genutzt werden, was sich die Kreisspar-
kasse auch ausdriicklich vorbehalten hat.

Die Sparkasse Lorrach-Rheinfelden hat nach Abmahnung
durch die Verbraucherzentrale Baden-Wirttemberg
dagegen eine Unterlassungserklarung abgegeben.
Sie verpflichtet sich damit, sich auf die beanstandete
Zinsanpassungsklausel im Pramiensparvertrag S-Flexibel
nicht mehr zu berufen.

Neben den Mitteln der Rechtsdurchsetzung unterstiitzte
die Verbraucherzentrale Verbraucher auch mit ihrer Fach-
und Rechtsberatung sehrerfolgreich bei der Durchsetzung
von Anspriichen aufgrund von rechtswidrigen Zins-
anpassungen.

...:o. BERATUNGSANGEBOT
o WEITERHIN STARK NACHGEFRAGT

Die Nachfrage, bestehende Geldanlagen und Alters-

vorsorgevertrage sowie Vertragsangebote hinsichtlich

ihrer Bedarfsgerechtheit zu Uberpriifen, war weiterhin

hoher als das Angebot, welches die Verbraucherzentrale

hierzu bereitstellen konnte. Gleiches galt fiir Beratungen

zur Immobilienfinanzierung. @

D

‘*
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BAUEN, WOHNEN, ENERGIE

()
eece o:o HANDWERKER UND BAUGEWERBE

o

Im Bereich Handwerker, Bauen und Instandsetzung sind
vielfach die gleichen Themen wie in den Vorjahren zu
verzeichnen. Durch die weiterhin gute Auftragslage im
Handwerks- und Baubereich féllt es Verbrauchern sehr
schwer, zeitnah einen Unternehmer fiir die gewiinschten
Projekte zu bekommen. Es zeigen sich auch negative
Entwicklungen insofern, dass sich am Markt weniger gut
ausgebildete Handwerker platzieren und die Problematik
des ausgereizten Marktes ausnutzen. Die Beschwerden
von Verbrauchern umfassen neben der oft langen Warte-
und Ausfiihrungszeit die nicht zufriedenstellende oder
mangelhafte Ausfiihrung der beauftragten Arbeit und die
Verteuerung zwischen Angebot und Schlussrechnung.

In Fragen der ,Sachmdangelhaftung® (Gewéhrleistung)
haben wir die Abteilung Telekommunikation, Internet,
Verbraucherrecht bei der Durchfilhrung der Studie
»,Gewdhrleistungsrechte® unterstiitzt. Die Versuche der
Anbieter, die Méangelrechte der Verbraucher zu hinter-
treiben, sind vielfdltig: unzuldssige Verkiirzung der
Laufzeiten, Verweise auf Dritte wie Hersteller oder
Importeure oder schlicht die Leugnung, als Verkdufer oder
Unternehmer eintrittspflichtig zu sein.

Diese Befunde spiegeln sich auch in der Rechtsdurchset-
zung wider. Fehlende Widerrufsbelehrungen, fehlerhafte
Allgemeine Geschaftsbedingungen zu den Mangelrechten
oder zu Haftungsfragen werden von der Verbraucher-

zentrale Baden-Wirttemberg konsequent abgemahnt.
Ein Anbieter, der einen Onlineshop fiir Gartengerdte
betrieben hat, wurde zum Beispiel wegen 45 fehlerhaften
und Verbraucher benachteiligenden Klauseln erfolgreich
abgemahnt.

' o::o ENERGIE - GAS-/STROMMARKT

o

Im Jahr 2018 waren die Insolvenz des Anbieters E:veen
und die sich zum Jahresende abzeichnende Insolvenz des
Anbieters Bayrische Energieversorgungsgesellschaft mbH
(BEV) besonders spektakuldr. Hinzu kam im letzten Drittel
des Jahres 2018 eine massive Preiserhohungsrunde
einer grofen Zahl von Energieversorgern, die mit der
Begriindung, die Beschaffung von Strom und Gas habe
sich verteuert, die Strom- und Gaspreise zum Teil massiv
erhdht haben. Dadurch stiegen die Verbraucheran-
fragen und -beschwerden um zwei Drittel gegeniiber den
vorherigen Berichtsmonaten.

Die Insolvenzen auf dem Strom- und Gasmarkt sind
fur Verbraucher schmerzlich und mit grofien Verlusten
verkniipft. Das Vorgehen der betroffenen Anbieter ist im
Vorfeld einer Insolvenz haufig erkennbar und dadurch
gekennzeichnet, dass die monatlichen Abschldge erhoht,
Guthaben und Boni nicht ausgezahlt sowie die Schluss-
abrechnungen nicht in der gesetzlichen Frist erstellt
werden. Die BEV war schon 2017 durch Verbraucherbe-
schwerden massiv aufgefallen. Das Geschaftsmodell
der BEV war es, Verbraucher durch Bonusversprechen zu



locken. Die Masche solcher ,,Discountanbieter” ist, dass
die Verbraucher trage sind und die Vertrdage nicht nach
12 Monaten kiindigen. Im zweiten Vertragsjahr erh6hen
sich die vermeintlich giinstigen Tarife dieser Anbieter
dann drastisch.

Die Vorgdnge bei der BEV haben gezeigt, dass die
sogenannten Bonustarife als Marketinginstrument
ausgereizt sind. Verbraucher haben die Informationen
der Verbraucherzentrale aufgenommen und kiindigen die
Vertrage konsequent. Der Energielieferant wird haufiger
gewechselt. Die Verbraucherzentrale konnte feststellen,
dass sogenannte konsequente ,,Bonusjdger“ vom neuen
Lieferanten abgelehnt wurden. Wir sehen darin ein Indiz,
dass die ,Discountanbieter* das Verhalten der Kunden
auswerten und speichern, um bei einem spdteren
Riickwechsel fiirihr Geschaftsmodell unattraktive Kunden
aussortieren zu kénnen.

Der Weltverbrauchertag am 15. Mdrz 2018 stand unter
dem Motto ,Energie“. Zusammen mit dem Projekt
Energieberatung haben wir in allen Beratungsstellen der
Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg, in denen die
Abteilung vor Ort vertreten ist, Beratungen und Vortrage
zu allen wichtigen Energie- und Energieeinsparthemen
durchgefiihrt.

[
oo o:o HANDWERKERNOTDIENSTE

[ )
Die unseriosen Handwerkerdienste haben die Verbrau-
cherzentrale auch 2018 auf Trab gehalten. Schliissel-
dienste, Rohrreiniger und die sonstigen Notdienste haben,
wie wir feststellen mussten, ihre Werkldhne nochmals
erheblich nach oben geschraubt — und das bei oft minder-
wertiger Arbeit.

Die Verbraucherzentrale ist der Auffassung, dass man hier
von einer Facette der organisierten Kriminalitdt ausgehen
muss. Nicht nur nutzen diese Firmen die Notlage von
Verbrauchern aus, geschadigt werden auch der Fiskus
und die Trager der Sozialversicherung. Umsatzsteuer wird
nicht abgefiihrt, die Monteure, die bei den Verbrauchern
die Leistungen erbringen, sind als Scheinselbststandige
zu werten.

In einer langerfristig angelegten Marktbeobachtung
stellen wir schon jetzt fest, dass in den Rechnungen
hadufig keine Steuernummer verzeichnet ist. Vielfach heifst
es lapidar: Steuernummer beantragt oder: Unternehmen
in Griindung. Die Monteure verfiigen iber keinen Ge-
schéftsbetrieb, sie sind abhangig von Callcentern, auf die
Verbraucher {iber die Internetsuche oder {iber Telefon-
bucheintrage stofien.
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YY) o:o RECHTSDURCHSETZUNG

[}
Treppenlifte sind fiir betagte Verbraucher eine gute Sache,
um im gewohnten hdauslichen Bereich verbleiben zu
konnen — bieten diese Hilfsmittel doch die Chance, auch
in hohem Alter alle Etagen im Haus leicht zu erreichen.
Die Hersteller versprechen viel, um den Verbrauchern die
teure Investition schmackhaft zu machen.

Die Beschwerden der Verbraucher zeigen jedoch, dass
das Geschaftsgebaren einiger Anbieter verbraucherscha-
digend ist. In der Anbahnungsphase werden die betagten
Verbraucher zu ungewollten Vertragsabschliissen
gebracht, die Vorplanung der Liftinstallation ist zum Teil
rudimentdr, auf das obligatorische Verbraucherwiderrufs-
recht wird nicht hingewiesen beziehungsweise es wird
behauptet, dieses wdre ausgeschlossen aufgrund der
Spezialkonstruktion eines jeden Treppenliftes.

Genau das hat der Anbieter Sanimed GmbH, der sich
auf seiner Homepage als Testsieger in Service und Preis
bezeichnet, behauptet. Eine Verbraucherin, die fiir ihren
stark gehbehinderten Ehemann einen Treppenlift suchte,
hatte mit einem Auflendienstmitarbeiter der Firma
Sanimed GmbH in ihrer Wohnung einen Vertrag tber
den Einbau eines Treppenliftes geschlossen und diesen
drei Tage spater ordnungsgemaf widerrufen. Die Firma
Sanimed GmbH behauptete, das Verbraucherwiderrufs-
recht sei ausgeschlossen, da der Treppenlift eine indivi-
duelle Anfertigung fiir das Gebdude der Verbraucherin
sei. Die Verbraucherzentrale mahnte das Verhalten des
Herstellers erfolgreich ab.

veed PROJEKT AUFBAU MARKTWACHTER
o ENERGIE

Die Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg hat sich in
der Arbeitsgruppe Fernwdrme zusammen mit weiteren
Verbraucherzentralen am Aufbau des bundesweit agie-
renden Marktwachters Energie beteiligt. Wir wirkten
bei Befragungen und Interviews mit dem Bundes-
kartellamt und den Landeskartellamtern sowie wichtigen
Akteuren im Marktsegment Fernwdrme (Mieterverein,
Lobbyverbdande) mit und erstellten eine Studie zu den
Preisanpassungsklauseln. Die Ergebnisse flossen in die
aktuelle Marktiibersicht fiir das Bundesministerium der
Justiz und fiir Verbraucherschutz ein.

Das Team der Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg
bearbeitet im Marktwdchter Energie die Schwerpunkte
ungewollter Vertragswechsel, Schlussrechnungen, Aus-
zahlung von Guthaben und Boni und Kiindigungs-
rechte. @



12 | Aus den Fachbereichen und Projekten

&

=
4

VERSICHERUNGEN, PFLEGE, GESUNDHEIT

.:o. SCHULERZUSATZVERSICHERUNGEN -
o GROSBER ERFOLG ZU VERZEICHNEN

Viele Jahre lang arbeiteten wir an einer Losung fiir die
nicht verbrauchergerechte Schiilerzusatzversicherung.
Zu Beginn jeden Jahres erhielten Schiiler in Baden-
Wiirttemberg von ihren Lehrern das Angebot fiir eine
Schiiler-Zusatzversicherung. Dafiir hatte das Land Baden-
Wiirttemberg mit den Versicherern WGV und BGV einen
Gruppenversicherungsvertrag auf Basis einer Verwal-
tungsvorschrift ,,Freiwillige Schiiler-Zusatzversicherung®
des Kultusministeriums abgeschlossen.

Die Lehrer teilten die Antragszettel und Informationen
zur Versicherung aus und sammelten anschlieBend das
Geld, die Versicherungsprdamie, von den Schiilerlnnen
ein. Die Verbraucherzentrale erreichten viele Berichte
und Beschwerden von Verbrauchern, die sich und ihre
Kindervon Schule und Lehrern unter Druck gesetzt sahen,
die Versicherung abzuschlieBen (,,die ganze Klasse soll
abschlieBen®). Sie sahen keinen Grund dafiir, eine solche
Versicherung abzuschlieBen, da sie anderweitig ausrei-

chend und besser versichert waren und erkannten auch,
dass das Angebot sogar von wichtigem Versicherungs-
schutz ablenken wiirde. Zudem: Sollten Lehrer als Versi-
cherungsvertreter missbraucht werden?

Jahrelange und intensive Arbeit der Verbraucherzen-
trale, die auf teils erhebliche Widerstande stief3, und
intensive Verbraucherinformation und -beratung, auch
mit Informationsstdanden in Fuf’gdngerzonen, wie auch
politische Lobbyarbeit und mediale Arbeit fiihrten dazu,
dass das Kultusministerium eine Uberpriifung der Praxis
ankiindigte, im Landtag das Thema Gegenstand wichtiger
Anfragen war und sich immer mehr Verbraucher tber
diesen Missstand beschwerten.

Im Blick auf die neue ,,Schiilerzusatzversicherungsrunde®
zu Beginn des Schuljahres 2018/2019 intensivierte die
Verbraucherzentrale ihre Informationen durch Meldungen
in der Presse und in weiteren Medien, in ihrem Internet-
auftritt, der Verbraucherzeitung sowie im Rahmen der
Versicherungs-Sommer-Informationsstéande.



Nun gibt es einen grof3en Erfolg zu verbuchen: Das Minis-
terium hat am 27. September 2018 das Ende der Schiiler-
zusatzversicherung zum Schuljahr 2019/2020 angekiindigt
— eine gute verbraucherorientierte Entscheidung.

fr'u.'"E_zJi
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Vertrag des Landes zur Schiiler-
Zusatzversicherung lauft aus
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Meldung auf www.baden-wiirttemberg.de
vom 27. September 2018 (Screenshot)

[
eoce o:o PRODUKTAKZESSORISCHER VERTRIEB

o

Der Verkauf tber den produktakzessorischen Vertrieb
ist im Versicherungswesen fiir eine ganze Reihe von
Missstanden verantwortlich. Bei diesem Vertrieb
werden Versicherungsangebote so behandelt, als
konnten sie vom Verkdufer der Hauptleistung (die keine
Versicherung ist) eben ,noch dazu gepackt werden®.
Versicherungsangebote werden in diesen Fallen also
lediglich als Erganzung der in der Hauptverkaufstatigkeit
angebotenen Waren gesehen. Und dies ohne ausrei-
chende Beratung, ohne ausreichende Qualifikation der
Verkaufer und ohne bedarfsgerechte Passform der Versi-
cherungsangebote fiir Verbraucher. Beispiele hierfiir
sind Reiseversicherungen im Reisebiiro, Smartphone-
Versicherungen im Elektronikmarkt und Kfz-Versiche-
rungen im Autohandel.

Der produktakzessorische Vertrieb ist vor allem eines:
gewinntrdchtig fiir Versicherer und die Verkdufer. Fir
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Verbraucher ist dieser Vertriebsweg vor allem wenig
bedarfsgerecht und teuer. Im Schadensfall besteht fiir sie
die grole Gefahr, dass der Versicherer gar nicht leistet.
Damit ist der produktakzessorische Vertrieb fiir Verbrau-
cher hochriskant und unvorteilhaft.

Leider hat der Gesetzgeber dem produktakzessorischen
Vertrieb und den daran beteiligten Unternehmen ein
gewinntrachtiges Biotop geschaffen — auf Kosten der
Verbraucher — und macht wenig Anstalten, dieses trocken-
zulegen. Die Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg
wird vor diesem Hintergrund auch in 2019 den Markt
beobachten, Verbraucher informieren und beraten und fiir
Anderungen eintreten.

coes KRANKENKASSENBEITRAGE - IM
o ALLGEMEINEN UND FUR GRENZGANGER
Es erreichte uns eine groe Anzahl von Berichten und
Beschwerden zur Hohe der von den Krankenkassen
berechneten Beitrdge. Die inhaltliche Bandbreite war grof.
Vielfach waren die Beitragsberechnungen fiir Verbraucher
intransparent, was auch an der komplexen rechtlichen

Grundlage liegt.

Einen groBen Schwerpunkt der Anfragen bildeten die
Beitragsforderungen auf Rentenleistungen aus Vertragen
zur betrieblichen Altersvorsorge. Wenn Verbraucher
die Berechnungen {berhaupt nachvollziehen konnten,
erschienen ihnen die geforderten Krankenkassenbeitrdage
nicht selten viel zu hoch.

Zum Thema Beitragsberechnungen ragten die Falle von
ehemaligen Grenzgangern in die Schweiz heraus, denen
von ihren Krankenkassen zu hohe Beitrdge auf Alters-
rentenzahlungen aus der zweiten Sdule des Schweizer
Rentenversicherungssystems berechnet worden waren.
Dabei ist die Rechtslage eindeutig. Bereits seit langerem
liegt ein Urteil des Bundessozialgerichtes (B12 KR 22/14 R)
vor: Das hochste deutsche Sozialgericht hatte ent-
schieden, dass solche Schweizer Rentenzahlungen nur
mit dem halben allgemeinen Beitragssatz und nicht — wie
von Krankenkassen vorgenommen — mit dem ganzen
allgemeinen Beitragssatz belegt werden diirfen. Dieser
feine Unterschied kann konkret viele Tausend Euro
Beitragsbelastung bedeuten. In unserer Beratung konnten
wir Verbraucher auf diese Gegebenheiten aufmerksam
machen und die Berechnungen ihrer Krankenkassen
uberpriifen. Wir werden das Verhalten der Krankenkassen
weiterhin genau beobachten. @
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LEBENSMITTEL UND ERNAHRUNG

[ ]
eoeo o:o VERBRAUCHERINFORMATION

[}

Auf der Suche nach den Superstars — Was ist dran am
Superfood?

Der Markt fiir Superfood hat sich in den letzten Jahren
dynamisch entwickelt. Goji, Hanf, Chia und Co sind in vielen
Drogerie- und Supermdrkten nicht mehr wegzudenken.
Fast noch prdsenter sind die Produkte im Internet. Ob
im Onlinehandel, in sozialen Medien oder Food-Blogs:
An Werbung fiir Superfood kommen Verbraucher kaum
vorbei. Es soll rundum gesund sein, ideal fiir Sportler,
beim Abnehmen helfen, die Verdauung ankurbeln, Stress
reduzieren und vieles mehr. Spezielle rechtliche Anforde-
rungen an den Begriff oder die Werbung mit ,,Superfood”
gibt es bislang jedoch nicht. Auch wissenschaftliche
Belege fehlen meistens. Versprochen wird daher vieles.

Doch ist Superfood wirklich besser als die heimischen
Alternativen wie Leinsamen oder schwarze Johannis-
beeren? Bieten die exotischen Produkte, die oft einen
langen Transportweg hinter sich haben, einen Mehrwert?
Mit diesen Fragen kdnnen sich Verbraucher in einem
Vortrag auseinandersetzen, den die Verbraucherzent-
rale auf Grundlage eines Marktchecks entwickelt hat.
Verschiedene Superfood-Produkte werden vorgestellt,
Nahrstoffgehalte und Preise verglichen, um zu klaren,
ob Superfood wirklich Verbrauchern oder nur dem
Geldbeutel der Hersteller hilft. Fiir Schiiler ab Klasse 8
steht ein Workshop zur Verfiigung.

:o. VERBRAUCHERBERATUNG:
¢ VON UNTERGESCHOBENEN VERTRAGEN
UND MOGELPACKUNGEN
Seit Jahren erhalten wir regelméafiig Beschwerden zu unlau-
teren Geschaftspraktiken beim Vertrieb von Nahrungs-
ergdnzungsmitteln. Verbraucher erhalten unerwiinschte
Werbung und unbestellte Warenlieferungen begleitet
von Rechnungen, Mahnungen und Inkassoforderungen.
Eine perfide Masche einiger Hersteller ist es, giinstige oder
kostenlose Probepackungen anzubieten. Zum Teil werden
diese auch am Telefon angeboten, ohne dass Verbraucher
ausdriicklich eingewilligt haben. Stimmt der Verbraucher
der Lieferung einer Probepackung zu oder bestellt diese
einmalig, folgt hinterher oft ein angeblich abgeschlossener
Abonnementvertrag. Aus unserer Sicht kommt regelmaBig
kein giiltiger Vertrag tiber ein Abo zustande.

Im Jahr 2018 tauchten dabei wieder die gleichen Firmen
und Produkte wie in den Vorjahren auf, zum Beispiel die
Bonafair AG (mit dem Produkt Hirschberger Gelenk forte)
mit Firmensitz in der Schweiz, Aliaz Cooperation (Horse
Power, Fatkiller) mit Sitz in Estland, Garten Gethsemane
mit Sitz in Israel und Payplus (Slimsticks). Auch die
Inkassofirmen sind bereits alte Bekannte: Alektum
Inkasso und Euro Collect.

Wir stellen den Verbrauchern Musterbriefe zur Ver-
fugung, mit denen sie sich gegen diese unberechtigten
Forderungen wehren kénnen.



Mogelpackungen - ein ewiges Argernis!

Laut § 43 Mess- und Eichgesetz ist es verboten, dass
Verpackungen ,,ihrer Gestaltung und Befiillung nach eine
groBBere Fiillmenge vortdauschen als in ihnen enthalten
ist“. Dies ist insbesondere dann naher zu priifen, wenn
der Freiraum bei nicht durchsichtigen Verpackungen
30 Prozent oder mehr betrédgt. Auch die Angabe der Fiill-
menge dndert an diesem Sachverhalt nichts. Die aktuelle
Diskussion um berflissigen Verpackungsmiill fiihrte
zu einer Verbraucherbeschwerde hinsichtlich der Ver-
packung eines gekauften Baumkuchens. Der Verbraucher
fragte, ob der Baumkuchen ,,auf Didt“ sei und erklarte:
»Die Verpackung ist so grof3, dass der Eindruck erweckt
wird, diese beinhalte eine ganze Scheibe vom Baum-
kuchen, tatsdchlich sind allerdings nur 2 x 1/4 Scheibe in
der Verpackung.“ Die Verbraucherzentrale wandte sich
mit einer Abmahnung an den Hersteller. Kurze Zeit spater
gab der Hersteller eine Unterlassungserkldrung ab und
anderte die Verpackung.

Nicht in Ordnung: Viel Luft in der Baumkuchenverpackung

°
YY) o:o AUS DER RECHTSDURCHSETZUNG

o

Werbung mit Waschmittelproben ist unzuldssig

Die Firma Procter & Gamble verteilte in Baden-Wiirttem-
berg ungefragt Probepackungen eines Fliissigwasch-
mittels (Ariel 3 in 1 Pods) iiber Hausbriefkdsten. Diese
Werbeaktion traf nicht auf die ungeteilte Zustimmung
betroffener Verbraucher. Fliissigwaschmittel ist namlich
aufgrund seiner Zusammensetzung mit Warnhinweisen
versehen: Es verursacht Hautreizungen und schwere
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Augenschdden und ist unbedingt aufler der Reichweite
von Kindern aufzubewahren. Entsprechend gekenn-
zeichnet waren auch die Ariel 3 in 1 Pods, die die Verbrau-
cherinihren Hausbriefkdsten vorfanden. Sie beschwerten
sich bei der Verbraucherzentrale und argumentierten,
dass ihre Briefkdsten durchaus fiir Kinder zugénglich
seien — sei es, weil sie nach der Post schauen sollen oder
die Post bei Einwurfbriefkdsten direkt im Wohnungsflur
landet. Unbestellte Waren, die nicht in die Hande von
Kindern gelangen diirfen, haben aber in Briefkdsten
nichts zu suchen. Auflerdem sind Fliissigwaschmittel
beziehungsweise Produktreste in vielen Stddten und
Gemeinden als Sondermdill zu entsorgen. Wer also die
Werbesendung nicht nutzen wollte, musste sich nun
selbst um eine entsprechende Entsorgung kiimmern.
Verbraucher, die sich deswegen an Procter & Gamble mit
der Aufforderung wandten, die unerwiinschte Werbe-
sendung wieder abzuholen, wurden von der Firma ab-
gewiesen. Die Verbraucherzentrale beurteilte diese
Art von Werbung deshalb eindeutig als unzumutbare
Beldstigung und reichte Unterlassungsklage vor dem
Landgericht Frankfurt am Main ein. Mit dem Urteil vom
14. August 2018 (AZ 3-06 O 8/18) bestitigte das Gericht
die Auffassung der Verbraucherzentrale und untersagte
der Firma Procter & Gamble diese Form der Verbraucher-
beldstigung.

Frisch ist nicht aufgetaut

Verlockend fanden Verbraucherinnen das Angebot des
Lebensmitteldiscounters Aldi Sud: In einem Prospekt-
einleger unter der Uberschrift ,,Einfach mehr Frische®
wurde Alaska Seelachsfilet beworben. Die Kundinnen
kauften ein und stellten erst zuhause fest, dass der
Fisch den vorgeschriebenen Hinweis ,, Aufgetaut” auf der
Verpackung trug. Es handelte sich also nicht um frischen
Fisch, sondern um zuvor tiefgefrorene Ware. Hétten sie
das geahnt, waren sie nicht extra zu dem Lebensmittel-
discounter gefahren, um den vermeintlich frischen Fisch
zu kaufen. Sie beschwerten sich bei der Verbraucher-
zentrale. Auch nach unserer Auffassung muss die
Information Uber die angebotene Ware in einem Sonder-
angebotsprospekt vollstandig und korrekt sein. Wir
leiteten rechtliche Schritte ein und klagten schlie3lich.
Das Landgericht Duisburg entschied im Sinne der Verbrau-
cher (Urteil vom 31. Juli 2018, Aktenzeichen 22 O 4/18):
Einmal tiefgekiihlte und danach aufgetaute Ware darf
nicht als frisch beworben werden. Ein entsprechender
Hinweis auf der Verpackung sei eben nicht ausreichend,
wenn dieser in der Prospektwerbung nicht nur fehlt,
sondern mit der Uberschrift ,,Einfach mehr Frische“ das
Gegenteil suggeriert werde. @
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TELEKOMMUNIKATION, INTERNET,

VERBRAUCHERRECHT

...:o. TELEKOMMUNIKATION UND
o POSTDIENSTLEISTUNGEN
Die meisten Beratungen werden im Bereich Telekom-
munikation und Postdienstleistungen durchgefiihrt.
Im Bereich Telekommunikation sind ein zu langsames
Internet, Leistungsunterbrechungen oder Probleme nach
einem Umzug sowie beim Providerwechsel die haufigsten
Beschwerdegriinde. Daneben sorgen der Verlust von
Postsendungen sowie die verspdtete und beschadigte

Lieferung fiir eine hohe Beratungsnachfrage.

ceeds FAKE-SHOPS

()

Ein besonderes Problem im Internetbereich stellen nach
wie vor sogenannte Fake-Shops dar. Diese finden sich in
allen Lebensbereichen — vom Kauf von Konsumgiitern
bis hin zu Flugtickets. Da die Internetseiten der Betriiger
immer professioneller und teilweise echte Shops geklont
werden, ist es fiir Verbraucher immer schwieriger, sich
vor Betriigereien im Internet zu schiitzen. Fake-Shop-
Betreiber verlangen regelméafiig Geld iber Vorkasse,
leisten jedoch nicht und schlieffen den Shop bald wieder.
Damit kénnen Verbraucher weder auf die versprochene
Ware hoffen noch ist es mdéglich, das Geld von ausldndi-
schen Konten zuriickzuerhalten.

°
YY) o:o SEXTORSION

[ )

Ebenfalls wurden im vergangenen Jahr viele Erpres-
sungsmails verschickt, die mit der Veroffentlichung von
vermeintlichen Sexvideos drohen (Sextorsion). Gegen
eine Zahlung von Bitcoins wiirde von der Veroffentlichung
derVideos abgesehen werden. Auch diese E-Mails dienen
lediglich dazu, die Scham der Betroffenen auszunutzen
— tatsdchlich gibt es keine kompromittierenden Videos,
dariiber konnten wir Verbraucherin der Beratung und iiber
andere Kandle informieren.

°
) o:o INKASSOFORDERUNGEN

[
Viele Beschwerden von Verbrauchern betreffen falsche
Inkassoschreiben. Insbesondere fiir angebliche Abonne-
ments/Streamingdienste und Dienstleistungen werden
Inkassoschreiben verschickt. Dabei fielen gefélschte
Staatsanwalt- oder Gerichtsschreiben auf, ebenso nachge-

machte Schreiben und nachgemachte Internetseiten von
real existierenden Inkasso- oder Anwaltsbiiros. Durch die
Vorspiegelung falscher Existenzen/Institutionen sollten
Verbraucher dazu gebracht werden, Rechnungen auf
ausldndische Konten zu bezahlen. Dabei machen sich
die Kriminellen die Scham der Opfer zunutze, indem die
Rechnungen haufig angeblich illegale Streamingdienste
oder Erotikdienstleistungen betrafen.

Verbraucher erhalten dabei ohne eine ordentliche Rechnung
sofort ein Inkassoschreiben. Bei rechtmafigem Inkasso
sind die Forderungen aufgrund falscher Rechnungsposten
und Fantasiegebiihren in den meisten Fallen zu hoch.

Das von den Verbraucherzentralen zur Verfiigung gestellte
kostenfreie Internettool unter www.inkasso-check.de
zur Priifung der Rechtmafigkeit von Inkassoforderungen
ist eine grofie Hilfe und wird von Verbrauchern sehr gut
angenommen.

°
YY) o:o DSGVO

[}
Zwar gab es auch vor Inkrafttreten der Datenschutzgrund-
verordnung einen hohen Schutz fiir Verbraucher und ihre
Daten, doch wurde dieser Schutz noch erweitert und hat
Verbrauchern zusatzlich die Moglichkeit zur Geltend-
machung von Schadensersatzanspriichen gegeben. Die
Einfihrung und die damit verbundene mediale Aufbe-
reitung des Themas hat der Verbraucherzentrale vermehrt
Anfragen zu datenschutzrechtlichen Themen bereitet. In
Folge der Anfragen wurden auch einige Verfahren wegen
Datenschutzverstofien erfolgreich fiir Verbraucher gefiihrt.

°
YY) o:o NEUES REISERECHT

[}

Seit dem 1. Juli 2018 geniefRen Verbraucher einen hdheren
Schutz im Reiserecht. Anbieter haften nun verstarkt und
miissen Verbraucher besser {iber ihre Funktion bei der
Buchung (Veranstalter, Vermittler) aufklaren. Zudem werden
nunmehr selbst vom Verbraucher im Internet zusammen-
gestellte Vertrage dem Pauschalreiserecht zugeordnet, so
dass Reisende hier mehr Schutz (unter anderem durch einen
Reisesicherungsschein) erfahren haben.
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Abgebaut wurde jedoch das Schutzniveau bei Tagesreisen
und bei der Buchung von Ferienwohnungen. Fielen beide
Bereiche zuvor noch unter das Pauschalreiserecht, so
erfahren nur noch Tagesreisen ab 500 Euro den Schutz der
Pauschalreise.

Im Bereich Reise fiihren verweigerte Reiserechte zu
Missstimmungen bei Verbrauchern. Statt Urlaubslust
herrscht nach einer holprigen oder gar ausgefallenen
Reise oft Urlaubsfrust, wenn Reisenden die ihnen eigent-
lich zustehenden Entschadigungen verwehrt werden. Die
Durchsetzung von Fahrgastrechten bei Bus, Bahn oder
Flug sind ein groBes Thema der Verbraucherzentrale,
ebenso die Durchsetzung von Rechten bei typischen
Reisemangeln.

YY) ::o MUSTERFESTSTELLUNGSKLAGE

()
Das mediale Thema des Jahres waren drohende Fahrver-
bote fiir Dieselfahrzeuge und die Musterfeststellungs-
klage des Verbraucherzentrale Bundesverband gegen die
Volkswagen AG.

Der Musterfeststellungsklage haben sich bereits tber
400.000 betroffene Dieselfahrer angeschlossen, so
dass es sich mit dieser Klage um eine der bedeutendsten
Klagen der letzten Jahrzehnte in Deutschland handelt.
Riickenwind erhielt die Klage durch die Feststellung des
Bundesgerichtshof in einem gesonderten Verfahren:

[ ]
YY) o:o MARKTCHECKS UND ABMAHNUNGEN

b

Mit Beschluss vom 22. Februar 2019 stellte der BGH fest,
dass eine illegale Abschaltvorrichtung ein Sachmangel ist
und starkte damit die Rechte von Verbrauchern.

YY) ::o GEWAHRLEISTUNG UND GARANTIE

[
Die Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg hat auch
2018 eine Erhebung zum Thema ,,Garantie und Gewahr-
leistung® im Projekt Wirtschaftlicher Verbraucher-
schutz (WVS) durchgefiihrt. 100 Verbraucherfille aus
der Beratung, in denen Verbraucher Probleme bei der
Durchsetzung ihrer Gewahrleistungsrechte schilderten,
wurden ausgewertet. Dabei wurden verschiedene
Waren- und Produktkategorien abgedeckt, so dass ein
anschaulicher Querschnitt {iber die Behandlung von
Gewdhrleistungsféllen durch Handler gewonnen werden
konnte.

Haufig verweigern Handler Gewahrleistungsrechte
pauschal mit dem Hinweis, dass der Verbraucher selbst
den Mangel verursacht habe. Daneben haben Verbraucher
oft damit zu kdampfen, dass Handler entweder pauschal
an den Hersteller verweisen oder aber fiir den Kunden gar
nicht oder nur erschwert erreichbar sind.

Fiir viele Kdufer ist es daher oft unwirtschaftlich, den
Mangel zu beweisen oder seine Rechte durchzusetzen,
insbesondere, wenn der Verkdufer im Ausland sitzt. Der
Kaufer sitzt somit meist am ,,kiirzeren Hebel“. @

Aufgrund zahlreicher Verbraucherbeschwerden aus den vergangenen Jahren wurden 2018 vier Marktchecks in den
Bereichen Freizeit, Reise, Mobilfunkanbieter und Fitness durchgefiihrt. Im Rahmen dieser Marktchecks wurden

zahlreiche Verstofle gegen Verbraucherrechte festgestellt und viele Verfahren eingeleitet. Insbesondere walzen
Anbieter Betriebsgefahren und Haftungen haufig fast vollstandig auf Verbraucher ab. Durch Unterlassungser-
klarungen oder positive Gerichtsurteile konnte der Schutz fiir Tausende Verbraucher verbessert werden.

17
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PROJEKT MARKTWACHTER FINANZEN

Im April 2018 hat das Marktwdchter Team das
Themendossier ,Wenn Konig Kunde zur Last wird“
verdffentlicht. Darin  wird anhand bundesweit in
der Verbraucherberatung erhobener und dokumen-
tierter Sachverhalte dargelegt, auf welch vielfaltige Art
und Weise Finanzinstitute im aktuellen Niedrigzins-
umfeld versuchen, Verbraucher aus langfristigen, gut
verzinsten Sparvertragen zu drangen - oder diese
Vertrdge zu kiindigen. Die aufgezeigten Finanzinstitute
stellen das Prinzip der Vertragstreue in Frage. Dieses
Dossier stief} bundesweit auf breite Aufmerksamkeit.
Nach Veroffentlichung des Berichts sind den Verbrau-
cherzentralen 54 weitere Félle bekannt worden. Betroffen
waren insbesondere Verbraucher in Ostdeutschland.

Uber Beschwerden aus der Verbraucherberatung sind
dem Marktwéchter Team Basisinformationsblatter (BIB)
bekannt geworden, deren Angaben iiber die wahren
Produkteigenschaften tduschen. BIB sollen Anleger iiber
die wichtigsten Eigenschaften der angebotenen Anlage-
produkte informieren. Die dort anzugebenden Renditen
fur verschiedene Szenarien zur Wertentwicklung der
Anlageprodukte (Performance-Szenarien) stellen fiir
Verbraucher jedoch keine belastbare Entscheidungs-
grundlage dar. Grund fiir die irrefiihrenden Angaben in
den BIP sind gesetzlich vorgegebene Berechnungsme-
thoden.

Das LG Hamburg hat die Klage gegen das Hamburger
Bankhaus Donner & Reuschel im Umgang mit einem
hauseigenen  Riester  geforderten  Banksparplan

abgewiesen. Das Unternehmen kiindigte Banksparpldne
nach § 313 BGB wegen ,,Stérung der Geschaftsgrund-

lage“. Als Begriindung nannte es eine IT-Umstellung im
eigenen Hause. Das Gericht hat sich mit dem Kiindigungs-
recht selbst nicht auseinandergesetzt, es verneinte einen
Unterlassungsanspruch der Verbraucherzentrale. Das
Verfahren wird in nachster Instanz fortgesetzt.

Dem Marktwdchterteam wurden im Jahresverlauf zu-
nehmend hdufiger Félle intransparenter Zinsanpassungs-
klauseln und zum Nachteil der Verbraucher vorgenom-
mener Zinsanpassungen in langfristigen Sparvertragen
gemeldet. Das Team informierte in regelmaBigen Ab-
standen die Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungs-
aufsicht tiber die betreffenden Anbieter. Mit Hilfe
der Schadensberechnung von Einzelfdllen konnen
strukturelle Missstdnde aufgedeckt werden und so
weitere Grundlagen fiir die Pressearbeit beziehungsweise
Behordeninformation des Marktwachters geschaffen
werden. @
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PROJEKT AUSBAU DER ONLINE-BERATUNG
UND ONLINE-INFORMATION

Am 1. Mdrz 2018 startete das Projekt ,,Ausbau der Online-Beratung und Online-Information bei der
Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg®. Das Projekt wird gefordert durch das Ministerium fiir
Léndlichen Raum und Verbraucherschutz im Rahmen der Digitalisierungsstrategie digital@bw des
Landes Baden-Wiirttemberg. Ziel des Projekts ist es, das digitale Informations- und Beratungsangebot
der Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg auszubauen und neue Angebote zu schaffen.

Das Projekt ist in drei Teilbereiche aufgeteilt: Technische
Grundlagen (,,Datenmanagement®), Verbraucherberatung
(,Digitale Beratung®) und Verbraucherinformation
(,,Digitale Information®). Fiir jeden der drei Teilbereiche
wurde eine Referentenstelle geschaffen und besetzt:
Referent Digitalisierung, Referent Onlineberatung und
Referentin Internet und Social Media.

...:o. DIGITALE GRUNDLAGEN:
o NEUES DATENMANAGEMENT

Der Projektteil ,,Datenmanagement” verfolgt das Ziel, ein

stdarker digitales und vernetzes Arbeiten zu erméglichen.

Dariiber wird es auch moglich, den Verbraucherinnen und

Verbrauchern zusétzliche Serviceleistungen zu bieten.

Ein Datenmanagementsystem ist auch Grundlage fiir den

Ausbau der digitalen Beratung.

[
eoeo o:o DIGITALE BERATUNG
[

Mit dem Arbeitspaket ,Digitale Beratung® soll das
Beratungsangebot der Verbraucherzentrale um eine
visuell gestiitzte Online-Beratung ergdnzt werden.
Gestartet wurde mit einer systematischen Erhebung und
Bewertung des Marktangebots fiir digitale Beratungs-
produkte sowie der Erarbeitung eines Umsetzungs-
plans. Die beiden Schritte sind bereits weitestgehend
abgeschlossen, so dass in 2019 mit der Einfiihrung dieser
zusatzlichen Online-Beratung begonnen werden kann.

DURCHLEUCHTET
der Verbraucherfunk

Logo des neuen Podcast der Verbraucherzentrale
Baden-Wiirttemberg

[
eoe o:o DIGITALE VERBRAUCHERINFORMATION

[

Digitale Verbraucherinformation ist fiir die Verbraucher-
zentrale nicht neu. Doch Nutzungs- und Informations-
gewohnheiten von Verbraucherinnen und Verbrauchern
dndern sich stark. Um mit dem eigenen Angebot daran
anzuschlieBen, wurde im Rahmen des Projekts eine
Strategie zur digitalen Verbraucherinformation fiir die
Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg entwickelt.
Diese umfasst neben der Weiterentwicklung der vor-
handenen digitalen Kandle wie Newsletter, Twitter und
Homepage insbesondere die Entwicklung neuer Angebote.
Bereits Ende 2018 konnte das erste Probewebinar
gehalten werden, auferdem sind ein Podcast und Video-
Tutorials Teil der geplanten MafRnahmen, die nach der
Entwicklung von Konzepten zur Umsetzung, notwen-
digen Schulungen und Proben 2019 eingefiihrt werden.
Perspektivisch sollen auBerdem interaktive und dialogi-
sche Formate stdrker genutzt werden. Etabliert werden
sollen alte und neue Instrumente als Teil einer systemati-
schen crossmedialen Aufbereitung der Verbraucherinfor-
mation der Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg.
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PROJEKT VERBRAUCHERBILDUNG

Mit ihrem Projekt Verbraucherbildung bietet die Verbraucherzentrale Lehrkriften ihre Unterstiitzung
fiir die schulische Verbraucherbildung und bei der Umsetzung der Leitperspektive Verbraucherbildung an.
Im Mittelpunkt der Projektarbeit stehen die individuellen Interessen und Bedarfe der Schiilerinnen und
Schiiler. So ist die Forderung ihrer Selbstbestimmung Auftrag des Projekts. Finanziell gefordert wird das
Projekt vom Ministerium fiir ldndlichen Raum und Verbraucherschutz Baden-Wiirttemberg.

Schwerpunkt der Projektarbeit ist die Erstellung von
Unterrichtsmaterialien. Ergdanzt und abgerundet wird
dies durch Angebote fiir die Aus- und Fortbildung der
Lehrkrafte. 2018 standen die Facher Deutsch, Englisch,
Ethik und Gemeinschaftskunde sowie die beiden Anker-
facher Alltagskultur, Erndhrung und Soziales (AES) sowie
Wirtschaft (WBS) im Fokus des Projekts.

Als einen wichtigen Themenbereich der Verbraucher-
bildung hat das Projekt 2018 die Bedeutung von verldss-
lichen Informationen aufgegriffen und in mehreren
Unterrichtsmaterialien altersgerecht umgesetzt: So wurde
die Bedeutung verldsslicher Informationen im Fach Ethik
fir die Ubernahme von Verantwortung durch Kaufent-
scheidungen in zwei Unterrichtsmaterialien (,,Durch Kauf
helfen?, , Tierwohl erkaufen?“) thematisiert und im Fach
Gemeinschaftskunde in zwei verbraucherpolitischen Fall-
studien (,,Guitezeichen, ,,Die Sache mit dem fairen Stein“)
thematisiert.

Zudem hat das Projekt das Themenfeld ,,Soziale Medien“
in zwei Unterrichtsmaterialien bearbeitet. Im Fach Ethik
wurde das Geschéaftsmodell ,,Freundschaft“ und im Fach
Deutsch die Eigen- und Fremdwahrnehmung sozialer
Medien in Werbung und Berichterstattung zum Gegen-
stand der Auseinandersetzung gemacht.

Vor allem konnte das Projekt 2018 die Thematisierung der
Verbraucherrechte stufen- und facheriibergreifend von der
Grundschule bis in Klassenstufe 10 anhand einer Reihe von
Unterrichtsmaterialien etablieren: In der Grundschule geht
es der Verbraucherbildung zundchst darum, die Schiile-
rinnen und Schiiler dabei zu fordern, eine Vorstellung
davon zu bekommen, dass sie in bestimmten Situationen
als Verbraucher agieren. Dies greift unser Unterrichts-
material ,,Wimmelbild — Ein Tag im Freibad“ fiir die erste
und zweite Klasse auf. Mit dessen Hilfe durchdenken
die Schiilerinnen und Schiiler erstmals zielgerichtet
unterschiedliche alltdgliche Entscheidungssituationen
als Situationen, in denen sie einem Anbieter gegeniiber-
stehen.

Welche besonderen Herausforderungen mit Kaufent-
scheidungen verbunden sein kdnnen, greifen wir dann in
unseren Materialien fiir die dritte und vierte Klasse auf.
Die Schiilerinnen und Schiiler setzen sich mit einer
Kaufsituation auseinander, in der etwas fehlschlagt:
Im Material ,ldas Einkauf am Kiosk“ lesen die Kinder
die Geschichte von Ida, die eine unvollstandige Zeitschrift
am Kiosk verkauft bekommt. Anhand der Geschichte
konnen sie sich in Idas Lage versetzen und so auf alters-
gerechte Weise lernen, dass sie etwa Mangel bei Konsum-
gitern nicht akzeptieren miissen und welche Moglich-
keiten sie haben, darauf zu reagieren.

Auf diesen Grundlagen bauen anschlieend unsere
Unterrichtsmaterialien fiir die Sekundarstufe auf:
Im Englischunterricht setzen sich die Schiilerinnen und
Schiiler der Klassen fiinf bis acht bei der Erweiterung
ihrer Fremdsprachenkompetenzen etwa mit verbraucher-
rechtlichen Themen wie Gewdhrleistung, In-App-Kaufen



und untergeschobenen Abonnements auseinander. So
durchdenken sie eine immer gréf3er werdende Auswahl an
Verbraucherthemen kritisch.

Expliziter werden Verbraucherrechte im Fach AES (Alltags-
kultur, Erndhrung und Soziales) behandelt: In unserem
Unterrichtsmaterial ,,Verbraucherrechte“ werden verschie-
dene Verbrauchersituationen mit unterschiedlichen
rechtlichen Grundlagen thematisiert. Dabei lernen die
Schiilerinnen und Schiiler ihre Verbraucherrechte kennen
und diese situationsgerecht anzuwenden. Auch im Fach
Wirtschaft wird der Themenbereich Verbraucherrechte
explizit behandelt. Anhand unseres Unterrichtsmate-
rials ,Willenserklarung und Kaufvertrdge* setzen sich
Schiilerinnen und Schiiler mit dem Zustandekommen
von Kaufvertrdagen und der Bedeutung von Willens-
erklarungen altersgerecht auseinander. So werden sie
dabei unterstiitzt, Handlungssicherheit in Kaufsituationen
zu entwickeln.

Den dlteren Schiilerinnen und Schiilern der 10. Klasse
bieten wir schliefllich mit unserem Gemeinschafts-
kundematerial die Moglichkeit, sich aktiv mit der Gestal-
tung von Verbraucherrechten zu befassen. In unseren
Fallstudien setzen sie sich ausfiihrlich mit verbraucher-
politischen Themen und der damit verbundenen Gesetz-
gebung auseinander.

In all diesen Beispielen spiegelt sich der facher- und
stufeniibergreifende  Ansatz  unserer  Unterrichts-
materialien wider: Vom Entdecken des eigenen Verbrau-
cherdaseins und dessen Herausforderungen {iber das
explizite Kennenlernen der Verbraucherrechte und ihrer
Anwendung bis hin zur aktiven politischen Mitgestaltung
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von Verbraucherrechten werden diese stets altersge-
recht und zunehmend komplexer thematisiert. Durch
diese Kontinuitdt bieten sie in besonderer Weise die
Moglichkeit, das Ziel des Bildungsplans — namlich Schiile-
rinnen und Schiiler im Laufe ihres Schullebens dazu zu
befdhigen, als kritische und miindige Verbraucherinnen
und Verbraucher reflektiert Konsumentscheidungen zu
treffen — umzusetzen. @

Aktuell stellen wir 37 Unterrichtsmaterialien fiir allgemein-
bildende Schulen kostenlos iiber unsere Homepage zur
Verfiigung: www.vz-bw.de/bildung-bw
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11. Juni 2018 in Karlsruhe auf dem Marktplatz: Sommertour ,,Fang die Sonne ein“

PROJEKT ENERGIEBERATUNG

Die Energieberatung der Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg konnte im Jahr 2018 ihre Erfolgs-
geschichte fortsetzen und zum wiederholten Mal die Beratungszahlen massiv steigern. Die Zielmarke von
15.000 Beratungen, die durch den Verbraucherzentrale Bundesverband fiir Baden-Wiirttemberg festgelegt
wurde, konnte mit insgesamt 16.268 Beratungen iibertroffen werden. In 2017 wurden 15.048 Beratungen

durchgefiihrt, dies bedeutet fiir 2018 eine Steigerung von acht Prozent im Vergleich zum Vorjahr.

In der Grafik auf Seite 23 ist die Summe aus der stationdren
Beratung, den vollstandigen Messeberatungen, den
telefonischen Beratungen und der Energie-Checks darge-
stellt. Diese Beratungsformen summierten sich 2018 auf
8.824 Beratungen und konnten damit ebenfalls erneut
gesteigert werden. Dariiber hinaus wurden 4.366 Kurzbe-
ratungen auf 110 Messen und Aktionstagen in ganz
Baden-Wirttemberg, zum Beispiel in Unterschneidheim,
Deifllingen, Ettenheim und in Konstanz, durchgefiihrt.
Bei 95 Vortragen haben 1.696 Vortragsteilnehmer Wissen
rund um die Themen Energie sparen, Warmeddammung
und Schimmel erhalten. Dariiber hinaus sind in der
Gesamtsumme 1.382 Beratungen von Ratsuchenden aus
Baden-Wiirttemberg enthalten, welche {iber die bundes-
weite Online- und Telefonberatung beraten wurden.

Als Ergdnzung zum bestehenden Angebot wurde im
Sommer 2018 der Eignungs-Checks Solar erfolgreich
eingefiihrt. Dieser neue Check informiert Verbraucher
iber die Moglichkeiten, mittels einer Solarwdarmeanlage
die Warmwasserbereitung und/oder die Heizung zu
unterstiitzen oder auch dariiber, ob auf dem Haus eine
Photovoltaikanlage sinnvoll ist.

Seit dem Start der ersten Kooperation der Verbraucher-
zentrale Baden-Wiirttemberg mit einer regionalen Energie-
agentur (rEA) im Jahr 2008 konnten bis Dezember 2018
mit insgesamt 29 regionalen Energieagenturen Koopera-
tionsvertrage abgeschlossen werden. Die Agentur fiir
Klimaschutz Kreis Tiibingen gGmbH hat in Kooperation mit
der Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg im Friihjahr



2018 die Beratungen und Messeauftritte aufgenommen.
AuBlerdem gab es einen medienwirksamen Presseauftakt
gemeinsam mit dem Landrat des Kreises Tiibingen.

Im Zuge der Kampagne ,,Photovoltaik/Férdermittel“ fanden
in 11 Stadten zusammen mit den jeweiligen rEAs Aktions-
tage auf Wochenmarkten und in Fu3gangerzonen statt. Die
Idee war, den Verbrauchern Beratungen vor Ort anzubieten.
Die Aktionstage wurden {iber verschiedene Wege mit
Pressemitteilungen, Anzeigen, Groundpostern und im
Fahrgast TV in Ulm beworben. Insgesamt sind die Aktions-
tage ,,Photovoltaik/Fordermittel* sehr gut angenommen
worden. Auch die rEAs fanden das Konzept ansprechend, so
dass die Aktionstage auch 2019 weitergefiihrt werden.

[
YY) o:o 40 JAHRE ENERGIEBERATUNG

[}
2018 feierte das Projekt Energieberatung der Ver-
braucherzentralen in einem Festakt in Berlin am Weltver-
brauchertag sein 40-jahriges Bestehen. Auch in Baden-
Wirttemberg wurde dies am 16. Mai 2018 zum Anlass
genommen, um mit Vertretern der Politik, Forderern des
Projekts und bestehenden und vielleicht zukiinftigen

Aus den Fachbereichen und Projekten |23

Kooperationspartnern zu feiern. Neben Reden der Staats-
sekretdrin im Ministerium fiir Landlichen Raum und Ver-
braucherschutz, Friedlinde Gurr-Hirsch MdL, und des
Staatssekretdrs im Ministerium fiir Umwelt, Klima und
Energiewirtschaft, Dr. Andre Baumann, gab es auch Riick-
blicke auf das Wirken des Projekts in Baden-Wiirttemberg
und Ausblicke auf dessen Zukunft.

Die Feierlichkeiten boten den Kooperationspartnern nicht
nur eine Moglichkeit des ungezwungenen Austauschs
und der Vernetzung untereinander, sondern sie konnten
dabei auch mit der Leitung des Gesamtprojekts aus Berlin
und der Verbraucherzentrale in Baden-Wiirttemberg in
Kontakt kommen.

Fiir das Jahr 2019 ist ein weiterer Ausbau der Zusammen-
arbeit mit den noch nicht kooperierenden Energieagen-
turen angedacht. Auch bestehende Kooperationspartner
werden weiterhin {iber neue ldeen zur Weiterentwick-
lung der Energieberatung informiert. Hier sind vor allem
Kooperationen der rEAs mit Stadten und Gemeinden in
deren Landkreis und der Verbraucherzentrale Baden-
Wiirttemberg vorgesehen. @
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PROJEKTE WIRTSCHAFTLICHER VERBRAUCHER-
SCHUTZ - GEMEINSAME THEMEN MIT EINEM ZIEL:
VERBRAUCHER INFORMIEREN UND BERATEN

Uber die zwei in gleicher Hohe geforderten Projekte ,,Wirtschaftlicher Verbraucherschutz* des Bundes-
ministeriums der Justiz und fiir Verbraucherschutz und des Ministeriums fiir Lindlichen Raum und Verbrau-
cherschutz Baden-Wiirttemberg werden verschiedene Mafinahmen zu gemeinsamen Themen und Zielen
bearbeitet. Fiir den Zeitraum 2017 bis 2019 stehen die Themen Junge Leute, Pflege sowie Verbraucherrechte

und Verbraucherinformation im Fokus.

°
Y o:o VERBRAUCHERRECHTE

[ )

Mit einem Marktcheck zur Verweigerung von Gewdhr-
leistung und Garantie wurde erneut festgestellt, dass in
92 Prozent der Falle ein Verstof3 gegen die gesetzlichen
Gewdbhrleistungsregelungen festgestellt wurde. Beispiels-
weise werden Kunden falschlicherweise an den Hersteller
verwiesen oder ihnen wird die Reklamation komplett
verweigert.

Wer plotzlich vor verschlossener Tiir steht, sucht haufig
erste Hilfe im Internet. Unseriose Schliisseldienste
werben mit Callcenter-Nummern. Am 1. Juni 2018 wurde
mit einer Marktbeobachtung der Notdienste fiir das
Land Baden-Wiirttemberg begonnen. So konnten unter
anderem Rufnummern von Callcentern iiber die Bundes-
netzagentur abgeschaltet werden.

Zur Anderung des Pauschalreiserechts zum 1. Juli 2018
wurden zahlreiche Informationsmaterialien erstellt.

°
YY) o:o JUNGE LEUTE

[ )

Ein besonderer Schwerpunkt fiir die Zielgruppe ,,Junge
Leute“ waren im vergangenen Jahr die Themen Alters-
vorsorge und Versicherungen fiir Berufsstarter. Neben
Informationsstanden in der FuBgdngerzone oder auf
Veranstaltungen wurde eine Rendite-Drehscheibe
entwickelt. Diese zeigt auf Grundlage historischer Daten,
wie sich, abhdngig vom Mischungsverhaltnis zwischen
Festgeld und Aktien, das Gesamtvermdgen und die
Rendite einer Geldanlage {iber einen gewdhlten Zeitraum
entwickelt hatten. Sie dient Verbrauchern zur Unterstiit-
zung der Anlageentscheidung.

°
Y o:o PFLEGE

[}
Im Bereich Pflege wurden viele Verbraucher mit Vortragen
und Beratungen zur Pflegezusatzversicherung, Patienten-
verfligung und Vorsorgevollmacht und mit Hilfe zahlreicher
Informationsmaterialien rund um das Thema Pflege erreicht.
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PRESSE- UND OFFENTLICHKEITSARBEIT

.o .:o. PRESSE- UND OFFENTLICHKEITSARBEIT
o INZAHLEN

Auch in diesem Jahr waren es wieder knapp Uber
1.600 Presseanfragen, die die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter der Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg
beantwortet haben. Die Nachfrage von Journalistinnen
und Journalisten verschiedener regionaler und {iberre-
gionaler Medien ist ungebrochen, die Verbraucherzen-
trale Baden-Wiirttemberg ist mit ihrer unabhangigen
Expertise als Ansprechpartnerin bei den Medien fest
verankert. Mit 58 Pressemeldungen und 77 eigenen
Beitragen fiir verschiedene Zeitungen informiert sie
aulerdem einen groBen Kreis interessierter Medien-
vertreter iiber die Ergebnisse ihrer Arbeit und aktuelle
Gerichtsurteile oder gibt konkrete Tipps fiir Verbrauche-
rinnen und Verbraucher.

oo .:o. VERBRAUCHERINFORMATION -
o ANALOG UND DIGITAL
Immer wichtiger wird die direkte Ansprache von Verbrau-
cherinnen und Verbrauchern: Mit der vierteljahrlich
erscheinenden Verbraucherzeitung, vielen Flyern und
Broschiiren ist die Verbraucherzentrale auf ganz klassi-
schen Wegen schon lange sehr erfolgreich. Um den sich
verdandernden Informationsgewohnheiten von Verbrau-
cherinnen und Verbrauchern nachzukommen, miissen
immer auch neue Wege gegangen und neue Formate
erprobt werden. Im Rahmen des Projekts ,,Ausbau
der Online-Beratung und Online-Information bei der
Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg e. V.“ wurden
Mittel fiir den Ausbau einer zeitgemdBen digitalen
Verbraucherinformation zur Verfiigung gestellt. Mit einer
neuen Referentenstelle ,,Social Media und Internet® in
der Abteilung Presse- und Offentlichkeitsarbeit konnten
wir 2018 unsere vorhandene digitale Verbraucherinfor-
mation stdrken und neue Formate in Angriff nehmen:
Angefangen mit dem regelméfiigen Newsletter, dem
Ausbau unserer Aktivitaten auf Twitter, einer schnellen
und direkten Reaktion auf Kommentare und Anfragen,
die Uber Social Media-Kanéle zu uns kommen, stehen
fiir 2019 weitere Neuerungen an, deren Konzeption und
Planung 2018 abgeschlossen wurde: die Einfiihrung von
regelmaBigen Webinaren, ein Verbraucher-Podcast und
Erklarvideos. Ein weiteres neues digitales Format wurde
im Rahmen des 60-jdhrigen Jubildaums der Verbrau-
cherzentrale erprobt: In einer Webdoku erzdhlen wir
sechs Geschichten aus 60 Jahren Verbraucherzentrale.

Besonderes Highlight sind die spannenden Videos aus
dem SWR-Archiv, die wir in die Homepage einbinden
konnten.

.:o. 60 JAHRE \!ERBRAUCHERZENTRALE
o BADEN-WURTTEMBERG

Fiir das Jubildum haben wir die Geschichte aufleben
lassen: Neben der Webdokumentation haben wir die
spannende Geschichte der Verbraucherzentrale in einer
Sonderausgabe der Verbrauchzeitung gewiirdigt und in
einer kleinen Ausstellung im Infozentrum der Beratungs-
stelle in Stuttgart sichtbar gemacht. @

PRESSEANFRAGEN

Sonstige: 18 %

Online: 4%
Horfunk: 13 %
TV:21%

Print: 44 %
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Beraterin der Verbraucher-
gemeinschaft Karlsruhe
am Informationsstand,

ca. 1965

60 JAHRE
VERBRAUCHERZENTRALE
BADEN-WURTTEMBERG

Am 30. September 2018 wurde die Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg 60 Jahre alt. In der Webdoku
,vom Butterstreik zur Buttonlésung. Sechs Geschichten aus 60 Jahren“ (https://vz-geschichte.de) konnten
wir einige Hohepunkte aus den sechs spannenden Jahrzehnten noch einmal neu erlebbar machen.

Die Frauen um Dr. llse Krall und Elisabeth Kamm,
die am 30. September 1958 die Verbraucherzentrale
Baden-Wiirttemberg griindeten, hatten eine Vision:
Sie wollten Verbrauchern eine bessere Position am
Markt verschaffen. Mit wenig Geld und viel Engagement
gelang es den Griinderinnen, innerhalb weniger Jahre
eine Organisation aufzubauen, die gehort wurde. Die
ehrenamtlichen Mitarbeiterinnen der Verbraucherzentrale
unterstiitzten tiberall im Landle Hausfrauen bei Reklama-
tionen, informierten mit dem ,Einkaufsberater uber
aktuelle Preise und kldrten in Warenausstellungen tber
Produkte und Giitesiegel auf.

Die streitlustige Verve der Griinderinnen, die sich von
madchtigen Mannern in den Chefetagen von Unternehmen
und Parteien nicht einschiichtern lie3en, sondern unbeirrt
fir die Rechte von Verbrauchern eintraten, pragte die
Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg. In den 1970er
Jahren ging sie mit ihren Schwarzbiichern o&ffentlich-
keitswirksam gegen Abzocke in den verschiedensten
Geschaftsbereichen vor — und bekam dafiir jede Menge
Gegenwind von den Berufsverbanden der Wirtschafts-
zweige, die sie anprangerte. Gleichzeitig nutzte sie als
erste Verbraucherzentrale in Deutschland die Klagebe-

fugnis gegen VerstoBe gegen das Gesetz gegen
Unlauteren Wettbewerb — und das mit groBem Erfolg.

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Verbraucher-
zentrale fanden immer wieder neue Moglichkeiten,
trotz beschrankter Mittel viel zu erreichen. lhr grofter
Trumpf angesichts der monetdren Ubermacht von
Lobbyverbanden war dabei die Unterstiitzung durch die
Verbraucherinnen und Verbraucher in Baden-Wiirttem-
berg. Keine Verbraucherzentrale hat so viele Mitglieder.
Prozesse, wie den zur Wertstellung bei Bankiiber-
weisungen 1987-1989, konnte die Verbraucherzentrale
nur vor den Bundesgerichtshof bringen, weil Verbraucher
einen dafiir aufgesetzten Prozesskostenfonds freigiebig
mit Spenden fiillten.

60 ]AHRE

60 ]AHRE 60 l AH

60 ]AHR

60 JAHRE



Kein Wunder also, dass wir stolz auf 60 Jahre erfolg-
reiche und innovative Arbeit zuriickblicken. Wir haben
viel erreicht — und werden garantiert nicht nachlassen!
Denn, so hat es eine unserer Mitarbeiterinnen treffend
formuliert:

,Wir miissen halt gucken,
dass ein bisschen Gerechtigkeit
herrscht ...*

In unserer Webdoku tauchen Sie ein in die sechs
ausgewdhlten Geschichten aus unserer bewegten
Geschichte: https://vz-geschichte.de

ooo 0:' AUSZUG AUS DER WEBDOKU:

Kampferische Hausfrauen

1955 schlossen sich die Frauen um Elisabeth Kamm,
die den Butterstreik in Karlsruhe organisiert hatten,
zur Verbrauchergemeinschaft Karlsruhe zusammen.
Ein Jahr zuvor hatte die umtriebige Volkswirtin und
CDU-Politikerin Dr. llse Krall in Heidelberg bereits eine
Verbrauchergemeinschaft ins Leben gerufen. 1958 ergab
sich dann durch einen vom Bundeswirtschaftsministe-
rium in Aussicht gestellten finanziellen Zuschuss endlich
die Moglichkeit, sich auch auf Landesebene zu organi-
sieren, um schlagkréftiger fiir Verbraucherinteressen
eintreten zu konnen: Elisabeth Kamm, Dr. llse Krall und die
Vertreterinnen verschiedener Frauenverbdnde griindeten
am 30. September 1958 in Stuttgart die Verbraucher-
zentrale Baden-Wiirttemberg.

Das Budget der Verbraucherzentrale Baden-Wiirttem-
berg fiir das Jahr 1959 betrug 53.000 DM. Das geniigte,
um kleine Raumlichkeiten anzumieten und eine Schreib-
kraft und eine Geschaftsfithrerin zu beschéftigen.
Bei Reisekosten und Ahnlichem musste streng gewirt-
schaftet werden. Handlungsfahig war die Verbraucher-
zentrale in dieser Phase nur deshalb, weil von den
Vorstandsmitgliedern bis zu den Beraterinnen in den
Verbrauchergemeinschaften alle ehrenamtlich arbeiteten
und bei Dienstreisen auf jeglichen Komfort verzichteten.
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Verbraucherinnen wollen’s wissen

Kein Wunder, dass die Verbraucherzentrale beldchelt
wurde: Was konnen ein paar Hausfrauen ohne Budget
schon erreichen? Wie sich bald zeigte, eine ganze
Menge! Die Frauen im Vorstand und in den Verbraucher-
gemeinschaften waren hochmotiviert. Sie wollten etwas
bewegen. Und sie wussten, was Verbraucherinnen
brauchten: Informationen.

Die Beraterinnen der Verbrauchergemeinschaften
berieten in vielen Stddten auf ehrenamtlicher Basis
andere Hausfrauen. Oft ging es dabei um die Funktions-
weisen neuer Haushaltsgerdte und um die Moglichkeiten,
mangelhafte Waren zu reklamieren. Einmal wochent-
lich notierten sie die Preise von Lebensmitteln und
Ubermittelten sie an die Geschéftsstelle der Verbraucher-
zentrale in Stuttgart. So entstand der Einkaufsberater:
eine einfache Ubersicht dariiber, welche Lebensmittel
in welcher Stadt gerade besonders giinstig waren. Das
eng beschriebene Blatt erschien wochentlich, alle zwei
Wochen ergénzt durch einen Tip der Woche mit Rezepten
aus aktuell besonders giinstigen Zutaten.

Uber hundert Zeitungen und Radiosendungen wie
,Heute abend® im Suddeutschen Rundfunk verbreiteten
die Informationen aus dem Einkaufsberater. Dadurch
wurde die Verbraucherzentrale immer mehr Menschen
ein Begriff — ein gutes Argument fiir den umtriebigen
Vorstand um Dr. llse Krall in den zdhen Budgetverhand-
lungen mit dem Wirtschaftsministerium. Die ,Damen®,
wie sie in den internen Dokumenten des Ministeriums
genannt wurden, waren hartnackig: Jahr fiir Jahr erstritten
sie Budgeterhohungen. So konnte die Verbraucher-
zentrale Baden-Wiirttemberg wachsen. @

Lesen Sie mehr in unserer
Webdoku:
https://vz-geschichte.de
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IM GESPRACH ...

Im Uhrzeigersinn: Franz Untersteller, Umweltminister
Baden-Wiirttemberg besucht uns auf der Nachhaltig-
keitsmesse | Axel Miiller, Mitglied des deutschen Bundes-
tages, in der Verbraucherzentrale in Stuttgart | Markt-
wdchter-Tour in Stuttgart | Gut geschiitzt beim Tag des
Einbruchschutzes, Polizeiprdsidium Ludwigsburg, mit
Innenminister Strobl | Cornelia Tausch, Vorstand, im Ge-
sprdch mit Karin Maag, Mitglied des deutschen Bundes-
tages @

=T

Foto: Polizeiprédsidium Ludwigsburg
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... MIT VERBRAUCHERN,
MEDIEN & POLITIK

Im Uhrzeigersinn: Mit unseren Infostdnden informieren
wir Verbraucherlnnen — hier in Stuttgart | Unser Energie-
team feiert,, 40 Jahre Energieprojekt“ | Parlamentarischer
Abend | Lehrercafé in der Verbraucherzentrale | Besuch
von Dr. Johannes Fechner, Mitglied des deutschen
Bundestages, in der Verbraucherzentrale @
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Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg e. V.
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AUS DER RECHTSDURCHSETZUNG

Als qualifizierte Einrichtung nach dem Unterlassungsklagegesetz kann die Verbraucherzentrale
Baden-Wiirttemberg gegeniiber Unternehmen einen Unterlassungsanspruch durch Abmahnverfahren
erwirken. Dabei verfolgt sie entweder unlauteres Verhalten hinsichtlich der Geschaftspraktiken eines
Unternehmens oder geht gegen Allgemeine Geschiftsbedingungen (AGB) vor, die Verbraucher unange-
messen benachteiligen und damit rechtswidrig sind. Eine weitere Mdglichkeit zur Abmahnung ergibt sich
bei Versto3en gegen verbraucherschiitzende Normen. So kénnen wir beispielsweise gegen Unternehmen
vorgehen, die unerlaubt Werbung zusenden, wenn dies nur durch unbefugte Weitergabe von Adressdaten

moglich wurde.

In der Regel wenden sich die betroffenen Verbraucher an
die Verbraucherzentrale und legen in der Beratung die
Unterlagen vor, aus denen die rechtswidrigen Klauseln der
Vertrage hervorgehen. Aus den Schilderungen entnehmen
wir aber auch die Verhaltensweisen der Unternehmer und
kdnnen dann weitere Schritte planen.

Neu dazugekommen ist durch Gesetz am 1. November
2018 die Musterfeststellungsklage. Diese ermoglicht
es auch der Verbraucherzentrale, mit einer Klage zum
Nutzen vieler Betroffener bestimmte Sachverhalte recht-
lich verbindlich bewerten zu lassen, sodass der Einzelne
im Nachgang nur noch seinen individuellen Schaden vor
Gericht geltend machen muss. Notwendig hierfiir sind
mindestens zehn Betroffene mit gleichartigen Fallen.
Eintragen miissen sich in einem vom Gericht ausgeschrie-
benen Register dann weitere 50 Betroffene, damit eine
Klage angenommen wird. Wir erhoffen uns von diesem
Instrument, dass mehr Verbraucher den Weg bis zur
Durchsetzung ihrer Rechte, notfalls eben auch auf dem
Gerichtsweg, gehen. Diese Klageform wird derzeit in einem
grof3en Verfahren zugunsten eines Teils der Diesel-Affare-
Geschdadigten durch den Verbraucherzentrale Bundesver-
band durchgefiihrt. Erste Verhandlungstermine werden
friihestens im Jahr 2019 erwartet.

Die Verbraucherzentrale hat im Jahr 2018 insge-
samt 519 Verfahren gefiihrt. Neu eingeleitet wurden
315 Verfahren. Die ibrigen Verfahren wurden in den
Vorjahren bereits eingeleitet und fanden in 2018 ihre Fort-
setzung. 254 derinsgesamt gefiihrten Verfahren konnten
beendet werden. Die iibrigen werden in 2019 fort-
gefiihrt.

Positiv beenden durch Unterlassungserkldarung der Gegen-
seite konnte die Verbraucherzentrale 215 Verfahren.

GESAMTZAHL VERFAHREN

519

abgeschlossene
Verfahren: 254

offene Verfahren: 265



In 28 weiteren Fallen war die Verbraucherzentrale bei Land-
gerichten erfolgreich per Versdaumnisurteil, Anerkennt-
nisurteil oder durch reguldres Urteil zu Lasten der
Gegenseite. Vor den Oberlandesgerichten wurden zwei
Verfahren positiv abgeschlossen, vor dem BGH wurden
drei Verfahren zugunsten der Verbraucherzentrale
entschieden.

Vom BGH dem EuGH vorgelegt wurde ein Verfahren, das
Ende 2018 noch anhadngig war. Die Germanwings GmbH
bot 2014 deutschen Verbrauchern im Internet Fliige an
unter Angabe von Preisen in britischen Pfund. Wir fordern
Preisangaben in inldandischer Wahrung.

Schwerpunkte der Abmahn- und Klagetatigkeit lagen in
den Bereichen Freizeitparks/Indoorspielpldtze, Fitness-
Studios, Versandhandel, Lebensmittel, Handwerker- und
Bauleistungen. Weitere Verfahren betrafen den Elektro-
handel, Reise, Banken/Bausparkassen, Versicherungs-
makler und Geldanlage.

Im Bereich der Verfahren aufgrund eines Wettbewerbs-
verstof’es nach UWG wurden vor allem Verstofe durch
Irrefiihrung ber Rechte der Verbraucher geahndet. Im
Weiteren gingen wir fehlerhaften und fehlenden Wider-
rufsbelehrungen nach. Auch allgemeine Irrefiihrung des
Verbrauchers sowie Irrefiihrung tiber den Preis waren
Griinde fiir Abmahnungen und Klagen. Immer wieder
wurden fehlerhafte Impressumangaben und irrefiihrende
Werbung verfolgt. Nicht zuletzt gingen wir unerlaubter
Telefon- und E-Mail-Werbung nach. @
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GESAMTZAHL BEENDETER VERFAHREN

254

Unterlassungs-
erkldrungen: 215

Gericht — neutral: 2

Gericht — negativ: 4

Gericht — positiv: 33

NEU EINGELEITETE VERFAHREN

315

abgeschlossen: 216

noch offen: 99
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ANFRAGEN UND KONTAKTE
Ohne das Projekt Energieberatung

84.061

personlich: 10.701

schriftlich: 19.209

telefonisch: 37.288

Teilnehmer
Veranstaltungen: 16.863

PROJEKT ENERGIEBERATUNG KONTAKTE

16.268

Personlich: 8.824
(stationdre Beratung, Messeberatungen,
Energie-Checks)

Personlich: 4.366
(Messe Kurzberatungen)

Vortragsteilnehmer: 1.696

Online- und Telefonberatung
vzbv: 1.382
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BERATUNGEN NACH ABTEILUNGEN

Altersvorsorge, Banken, Kredite: 17%

Bauen, Wohnen, Energie: 19 %

Versicherungen: 9 %

Telekommunikation, Internet,
Verbraucherrecht: 40 %

Lebensmittel und Erndhrung: 6 %

Gesundheitsdienstleistungen: 9 %

VORTRAGE NACH ABTEILUNGEN

516

Gesundheitsdienstleistungen: 6

Telekommunikation, Internet,
Verbraucherrecht: 51

Versicherungen: 31

Altersvorsorge, Banken,
Kredite: 45

Bauen, Wohnen, Energie: 16

Lebensmittel und
Erndhrung: 292
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DIE VERBRAUCHERZENTRALE
BADEN-WURTTEMBERG 2018

Verwaltungsrat

e Nikolaos Sakellariou (Vorsitzender)
e Dr. Friedrich Bullinger

e  Udo Casper

e Marie-Luise Linckh

e  Thekla Walker (bis 7. Mai 2018)

e Martin Grath MdL (ab 7. Mai 2018)

Vorstand Cornelia Tausch

Beirat

e  Ute Baur-Matthdus

e  Martin Eisenmann

e Gerhard Glaser

e  Prof. Dr. oec. Ingrid Gottschalk
e  Sabine Hagmann

e  Dr.lris Hauser

e  Prof. Dr. Silke Bartsch

e Wolfgang Miinz

e Prof. Dr. Tobias Bronneke
e Thomas Rathgeb

e Bernd Miiller

e  Prof. Dr. Astrid Stadler

e  KarenWunderlich

98 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
e 54 Teilzeitbeschaftigte

e 36 Vollzeitbeschaftigte

e 8Aushilfen

AuBerdem 162 Honorarkrafte: Bauingenieure, Energie-,
Erndhrungs- und Geldanlageberater, Mietrechtsberater
des Mietervereins und Rechtsanwalte

Die Verbraucherzentrale Baden-Wiirttemberg e. V.

ist Mitglied bei

e Deutsche Gesellschaft fiir Erndhrung (DGE)

e  Zentrum fiir Europdischen Verbraucherschutz e. V.
Kehl

e Verbraucherzentrale Bundesverband e. V. (vzbv)

Fordermitglieder
Am 31.12.2018 hatte die Verbraucherzentrale Baden-
Wiirttemberge. V. 2.764 Fordermitglieder.

Mitgliedsorganisationen

e  Aktion Bildungsinformation e. V. (ABI)

e Biindnis 9o/Die Griinen, LV Baden-Wiirttemberg

e (DU, LVBaden-Wiirttemberg

e AEHdes Deutschen Evangelischen Frauenbund e. V.,
LV Baden-Wiirttemberg

e  Deutscher Familienverband, LV Baden-Wiirttemberge. V.

e DeutscherFrauenring, LV Baden-Wiirttemberge. V.

e Deutscher Gewerkschaftsbund,
Bezirk Baden-Wiirttemberg

e  DHB - Netzwerk Haushalt, Berufsverband der
Haushaltsfiihrenden e. V., LV Baden-Rheinhessen-
Pfalz

e  DHB - Netzwerk Haushalt, Berufsverband der
Haushaltsfiihrenden e. V., LV Wiirttemberg

e Deutscher Mieterbund Baden-Wiirttemberge. V.

e Evangelisches Bauernwerk in Wiirttemberge. V.

e Landesverband der FDP, Baden-Wiirttemberg

e  Gewerkschaft der Polizei, Landesbezirk Baden-
Wiirttemberge. V.

e Katholischer Deutscher Frauenbunde. V.,
Didzese Rottenburg-Stuttgart

e  Katholischer Deutscher Frauenbund e. V.,
Didzesanverband Freiburg

e Landesbhank Baden-Wiirttemberg

e LandFrauenverband Wiirttemberg-Baden e. V.

e NaturFreunde Baden-Wiirttemberg,
Geschdftsstelle LV Wiirttemberg e. V.

e SPD,LVBaden-Wiirttemberg

e Sozialverband VdK, LV Baden-Wiirttemberge. V.

e Verkehrsclub Deutschland (VCD),
LV Baden-Wiirttemberge. V.

e Verband Wohneigentum Baden-Wiirttemberge. V.

e Volkshochschulverband Baden-Wiirttemberge. V.
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BILANZ 2018

AKTIVA €
Anlagevermégen
Sachanlagen
Mietereinbauten 78.232,00
Betriebs- und Geschéftsausstattung 130.018,00
Summe Anlagevermodgen 208.250,00

Umlaufvermoégen
Vorrate
Fertige Erzeugnisse und Waren 8.976,89
Forderungen und sonstige Vermdgensgegenstdande
Forderungen aus Lieferungen und Leistungen 71.404,90
Sonstige Vermodgensgegenstande 24.655,83
Kassenbestand und Guthaben bei Kreditinstituten 808.231,23
Summe Umlaufvermdgen 913.268,85
Rechnungsabgrenzungsposten 341,27
SUMME AKTIVA 1.121.860,12

PASSIVA €
Eigenkapital

Riicklagen LBBW Verbraucherfonds 8.101,24

gebundenes Zuschusskapital 145.403,95

Jahresiiberschuss 50.421,54
Summe Eigenkapital 203.926,73
Riickstellungen

sonstige Riickstellungen 224.780,50
Verbindlichkeiten

Verbindlichkeiten aus Lieferung und Leistung 120.958,59

sonstige Verbindlichkeiten 49.594,30
Summe Verbindlichkeiten 170.552,89
Rechnungsabgrenzungsposten 522.600,00
SUMME PASSIVA 1.121.860,12
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GEWINN- UND VERLUSTRECHNUNG 2018

Erhaltene Zuwendungen

Ministerium fiir Lindlichen Raum und Verbraucherschutz Baden-Wiirttemberg

Institutionelle Férderung 3.113.000,00

Projekt Lebensmittel & Erndhrung 300.000,00

Projekt Wirtschaftlicher Verbraucherschutz 231.886,00

Projekt Verbraucherbildung 239.000,00

Projekt Ausbau der Online-Beratung und Online-Information bei der VZ BW 121.000,00
Bundesministerium fiir Erndhrung und Landwirtschaft

Projekt Lebensmittel & Erndhrung 216.727,00

Projekt Gut Essen macht stark 12.100,75
Bundesministerium der Justiz und fiir den Verbraucherschutz

Projekt Wirtschaftlicher Verbraucherschutz 231.886,00

Projekt Marktwdchter Finanzen, Digitale Welt und Energie 482.214,62
Bundesministerium Wirtschaft und Energie

Projekt Energiesparberatung 209.492,84
Ministerium fiir Umwelt, Klima und Energiewirtschaft Baden-Wiirttemberg

Koordination Energieeinsparberatung 70.000,00

Weitere Zuwendungsgeber

Verbraucherzentrale Bundesverband — Netzwerkgruppen und sonstige Einnahmen ~ 25.389,00

Kommunen 56.448,78
Riickzahlungen Zuwendungen —-109.363,53
Summe Zuwendung 5.199.781,46
Umsatzerlose (Einnahmen aus Beratungen, Vortrage und Ratgebern) 340.754,82
Fordermitglieder 62.699,49
sonstige betriebliche Ertrage (Kostenerstattung Rechtsdurchsetzung, Spenden und sonstige) 301.663,82
Aufwendungen €
Materialaufwand

Aufwendungen fiir bezogene Waren (Versffentlichungen) —142.457,53

Aufwendungen fiir bezogene Leistungen (Honorare, Veranstaltungen) —521.975,64
Summe Materialaufwand -664.433,17
Personalaufwand

Lohne und Gehalter —-3.458.300,36

soziale Abgaben und Aufwendungen fiir die Altersversorgung —883.456,70

Summe Personalaufwand

-4.341.757,06

Abschreibung auf immaterielle Vermogensgegenstande des Anlagevermodgens und Sachanlagen -64.311,79
sonstige betriebliche Aufwendungen

Biliromaterial, Fachzeitschriften —21.499,61

Post— und Telefonkosten -64.213,40

Mieten und Pachten —-311.882,95

Bewirtschaftung betrieblicher Raume - 114.741,46

Reise-, Aus- und Fortbildungkosten —-70.687,96

Honorare, Rechts- und Beratungskosten —35.954,25

Mitgliedsbeitrdage —-826,00

sonstige betrieblicher Aufwand —163.654,70
Summe sonstige Aufwendungen -783.460,33
sonstige Zinsen und Ertrage 0,26
Zinsen und dhnliche Aufwendungen -515,96
Jahresiiberschuss 50.421,54
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BERATUNGSSTELLEN DER VERBRAUCHER-
ZENTRALE BADEN-WURTTEMBERG 2018

® Mo + Fr 10-14 Uhr | Di + Do 10—17 Uhr

Mi 10-19 Uhr

Fach- und Rechtsberatung zu: Telekommunikation,

Internet, Verbraucherrecht e Erndhrung, Kosmetik,

Hygiene e Versicherungen e Altersvorsorge, Banken,

Kredite ® Bauen, Wohnen, Energie ® Energieberatung

e mietrechtliche Erstberatung

-% Freiburg | Kaiser-Joseph-Strafie 271
79098 Freiburg

® Di 10—13 Uhr| Do 15-18 Uhr

Fach- und Rechtsberatung zu: Telekommunikation,

Internet, Verbraucherrecht  Erndahrung, Kosmetik,

Hygiene e Bauen, Wohnen, Energie ® Energieberatung

e mietrechtliche Erstberatung

% Friedrichshafen | Riedleparkstrafie 1
88045 Friedrichshafen

® Mo 14—17 Uhr | Mi 10-13 Uhr

Fach- und Rechtsberatung zu: Telekommunikation,

Internet, Verbraucherrecht e Altersvorsorge, Banken,

Kredite ® Energieberatung

--» Heidelberg | PoststraBe 15 (Stadtbiicherei)
69115 Heidelberg

® Di 10-12 Uhr | Mi + Do 16-18 Uhr

Fach- und Rechtsberatung zu: Telekommunikation,

Internet, Verbraucherrecht e Altersvorsorge, Banken,

Kredite ® Bauen, Wohnen, Energie ® Energieberatung

e mietrechtliche Erstberatung

--%» Heidenheim | Hintere Gasse 60
89522 Heidenheim

® Mi 9—12 Uhr| Do 14—17 Uhr

Fach- und Rechtsberatung zu: Verbraucherrecht

e Versicherungen e Energieberatung

--%» Karlsruhe | Kaiserstr. 167 | 76133 Karlsruhe
® Mo 14—18 Uhr | Mi 10—-14 Uhr

Fach- und Rechtsberatung zu: Telekommunikation,
Internet, Verbraucherrecht e Erndahrung, Kosmetik,
Hygiene e Altersvorsorge ® Bauangebotspriifung

e Energieberatung ® Gesundheitsdienstleistungen

e mietrechtliche Erstberatung

-3 Stuttgart | Paulinenstr. 47 | 70178 Stuttgart

% Mannheim | N 4, 13-14 | 68161 Mannheim
® Di 14—16 Uhr| Mi 13—17 Uhr
Fach- und Rechtsberatung zu: Telekommunikation,
Internet, Verbraucherrecht e Erndhrung, Kosmetik,
Hygiene e Versicherungen e Altersvorsorge, Banken,
Kredite ® Energieberatung e mietrechtliche Erstberatung
% Neckarsulm | Schindlerstrafie 9
74172 Neckarsulm
® Di 10-14 Uhr | Mi 13—17 Uhr
Fach- und Rechtsberatung zu: Telekommunikation,
Internet, Verbraucherrecht e Versicherungen e Energie-
beratung
--%» Reutlingen | Kanzleistrafie 20
72764 Reutlingen
® Di 10—15 | Mi 14-18 Uhr | Do 10—15 Uhr
Fach- und Rechtsberatung zu: Telekommunikation,
Internet, Verbraucherrecht e Erndhrung, Kosmetik,
Hygiene e Versicherungen e Altersvorsorge, Banken,
Kredite ® Bauen, Wohnen, Energie ® Energieberatung
% Schwabisch Hall | Steinerner Steg 5
74523 Schwabisch Hall
® Di 10—-13 Uhr| Do 14—17 Uhr
Fach- und Rechtsberatung zu: Telekommunikation,
Internet, Verbraucherrecht e Altersvorsorge, Banken,
Kredite ® Energieberatung

% Ulm | Frauengraben 2 | 89073 Ulm
e Di + Do 13—17 Uhr
Fach- und Rechtsberatung zu: Telekommunikation,
Internet, Verbraucherrecht e Erndhrung, Kosmetik,
Hygiene e Versicherungen e Altersvorsorge, Banken,
Kredite ® Bauen, Wohnen, Bauangebotspriifung, Energie
e Energieberatung ® mietrechtliche Erstberatung
--%» Waldshut-Tiengen | Poststrafie 2

Parkhaus Kornhaus

79761 Waldshut-Tiengen
® Di 15—17 Uhr
Fach- und Rechtsberatung zu: Verbraucherrecht e Alters-
vorsorge, Banken, Kredite ® Energieberatung ® mietrecht-
liche Erstberatung
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INFO- UND TERMINTELEFON
(0711) 669110

Montag bis Donnerstag 10—18 Uhr
Freitag 10—14 Uhr

TERMINE ONLINE VEREINBAREN

Sie konnen Ihren Beratungstermin bei uns
auch bequem online vereinbaren:
www.vz-bw.de/termin-online-vereinbaren

ENERGIEBERATUNG

Terminvereinbarung und Telefonberatung unter:
0800-809802400 * kostenlos

Montag bis Donnerstag 8—18 Uhr | Freitag 8—16 Uhr
www.verbraucherzentrale-energieberatung.de
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BERATUNGSTELEFON
Festnetzpreis 1,75 Euro/Min., Mobilfunkpreis abweichend.
Infos zum Datenschutz: www.vz-bw.de/datenschutz-hinweise

Montag bis Freitag 9 —12 Uhr | Mittwoch 15-18 Uhr

Telekommunikation, Internet, Verbraucherrecht
09001774441

Lebensmittel, Erndhrung, Kosmetik, Hygiene
09001774442

Versicherungen
09001774443

Altersvorsorge, Banken, Kredite
0900177444 4

Bauen, Wohnen
09001774445

Energie
0900 177444 6

Mittwoch 15—18 Uhr | Donnerstag 9—12 Uhr

Gesundheitsdienstleistungen
09001774447
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