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0 Der Jahresbericht 2017/18 enthalt Daten, Projekte und Ereignisse vom 1.1.2017-30.6.2018. Statistische Daten wie Verbrau-
cherkontakte, Anzahl der Abmahnungen, Internetzugriffe sowie Finanzen beziehen sich auf das Kalenderjahr 2017.

Fiir den vorliegenden Jahresbericht gilt: Die gewdhlte ménnliche Form bezieht sich immer zugleich auf weibliche und mannliche Per-
sonen. Wir bitten um Verstandnis fiir den weitgehenden Verzicht auf Doppelbezeichnungen zugunsten einer besseren Lesbarkeit.
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Der Bundestagsabgeordnet

»MUSTERFESTSTELLUNGSKLAGE HAT PRIORITAT*

Gesprach mit dem Bundestagsabgeordneten Sebastian Steineke

Zum neuen Koalitionsvertrag diskutiert der Geschéftsfiihrer der Verbraucherzentrale Brandenburg, Dr. Christian A.
Rumpke, mit dem CDU-Bundestagsabgeordneten Sebastian Steineke. Steineke ist der einzige Brandenburger Ver-
treter der Regierungskoalition im Ausschuss fiir Recht und Verbraucherschutz.

Rumpke: Im Bundestagswahlkampf 2017 sind die Ver-
braucherzentralen fiir fiinfzehn verbraucherpolitische
Kernforderungen eingetreten [nachzulesen in unserem
letzten Jahresbericht]. Darunter auch die Musterfeststel-
lungsklage, mit der Biirgerinnen und Biirger kiinftig mit
Hilfe von Verbraucherverbanden ihre Rechte gegeniiber
Anbietern einfacher durchsetzen kénnen. Um deren Ein-
flihrung wurde in lhrem Ausschuss kontrovers diskutiert.
Wie haben Sie — als CDU-Mitglied und Rechtsanwalt —
sich hier positioniert?

»Das erspart Verbrauchern, aber auch
den Unternehmen und nicht zuletzt den
Gerichten, viele teure Prozesse.*

Steineke: Die Grof3e Koalition hat mit der Einfiihrung der
Musterfeststellungsklage fiir Verbraucher ein wichtiges
Vorhaben aus dem Koalitionsvertrag ziigig auf den Weg
gebracht. Das war mir als zustandiger Berichterstatter

meiner Fraktion im Rechtsausschuss fiir das Thema ein
besonderes Anliegen. Mit dem Gesetz wird zum Beispiel
den durch VW geschéddigten Diesel-Fahrern ein weiteres
Prozess-Instrument zur Durchsetzung ihrer Rechte an
die Hand gegeben. Die zum Jahresende 2018 drohende
Verjahrung kann so bis zur Klarung der Anspruchsgrund-
lagen auf unkomplizierte und kostengiinstige Weise
verhindert werden. Mit der Musterfeststellungsklage
schaffen wir ein Instrument, mit dem bei Schadensfal-
len, die eine Vielzahl von Verbrauchern betreffen, ein
Verbraucherschutzverband die entscheidenden Rechts-
und Beweisfragen in einem einzigen Gerichtsverfahren
verbindlich ausfechten kann. Das erspart Verbrauchern,
aber auch den Unternehmen und nicht zuletzt den Ge-
richten, viele teure Prozesse.

Rumpke: Mit Ihrem Wahlkreis — Ostprignitz-Ruppin, Prig-
nitz und Teilen vom Havelland — kennen Sie die Heraus-
forderungen des demografischen Wandels in einem Fla-
chenland. Die Verbraucherzentrale Brandenburg schickt



ab 2019 in einem zweijahrigen Pilotversuch ihr neues Di-
gimobil vor Ort auf Marktpldtze und vor Rathduser. In ei-
nem speziellen Biiro-Fahrzeug kénnen sich Verbraucher
per Videochat beraten lassen. So wollen wir zundchst
im diinn besiedelten Norden mit unserem gesamten
Beratungsspektrum viel prasenter als bislang sein. Das
Vorhaben wird unter anderem durch das Bundesminis-
terium fiir Erndhrung und Landwirtschaft gefordert [vgl.
S. 15]. Im Koalitionsvertrag ist die Rede davon, dass ,,die
Unterstiitzungsangebote fiir Verbraucherinnen und Ver-
braucher im ldndlichen Raum ... ausgebaut bzw. verbes-
sert werden“ sollen. Was ist hier konkret zu erwarten?
Kann die Verbraucherzentrale bald mobile Beratungs-
moglichkeiten mit zusatzlichen Fahrzeugen in weiteren
Regionen anbieten?

Steineke: Die Bundesregierung moéchte den Ausbau
und die Verbesserung der Unterstiitzungsangebote
fuir Verbraucherinnen und Verbraucher im landlichen
Raum weiter fordern und auch damit die Wahrung
der Gleichwertigkeit von Lebensverhéltnissen in der
ganzen Bundesrepublik sicherstellen. Der Koalitions-
vertrag sieht u.a. die Bildung einer Kommission zur
Schaffung gleichwertiger Lebensverhéltnisse vor, die
bis Mitte 2019 konkrete Vorschldge erarbeiten wird.
Gegenstand der Beratungen kdnnten dabei sicherlich
auch entsprechende mobile Beratungsangebote sein.
Zudem soll die Initiative des ,aufsuchenden Verbrau-

cherschutzes* im Rahmen des Projekts soziale Stadt
so weiterentwickelt werden, dass noch mehr Menschen
von wohnortnahen Beratungsangeboten profitieren
kdnnen.
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Rumpke: Wir in Brandenburg sind eine von bundesweit
fiinf Schwerpunkt-Verbraucherzentralen im Marktwach-
ter Digitale Welt. So laufen in Potsdam aus dem gesam-
ten Bundesgebiet Beschwerden und neue Abzockma-
schen im Zusammenhang mit online bestellter Ware auf.
Da sich das Arbeiten mit innovativen Ansdtzen bewdhrt
hat, soll das vom Bundesministerium der Justiz und fiir
Verbraucherschutz (BMJV) geférderte Projekt jetzt laut
Koalitionsvertrag ,verstetigt und auf eine rechtliche
Grundlage gestellt werden®. Inwiefern sind Sie als Ab-
geordneter und Ausschussmitglied hier involviert und
werden das weiter begleiten?

Steineke: Bisher ist noch nicht abzusehen, wann sich
der Deutsche Bundestag und damit der Ausschuss fiir
Recht und Verbraucherschutz mit der geplanten Umset-

»Die Marktwéchter zur friihzeitigen
Warnung bei Problemen von Verbrauchern
auf dem Finanzmarkt und in der digitalen
Welt tragen einen wichtigen Teil dazu bei,
dass Verbraucher einfacher und unbiiro-
kratischer an ihre Rechte kommen.*

zung der Verstetigung der Marktwdchter beschaftigen
wird, da wir uns noch in einem frilhen Zeitpunkt der
laufenden Legislaturperiode befinden. Ich unterstiit-
ze die Arbeit der Marktwachter Digitale Welt. Bisher ist
eine durchaus positive Bilanz zu ziehen. Die bei den
Verbraucherzentralen eingerichteten Marktwachter zur
friihzeitigen Warnung bei Problemen von Verbrauchern
auf dem Finanzmarkt und in der digitalen Welt tragen ei-
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nen wichtigen Teil dazu bei, dass Verbraucher einfacher
und unbiirokratischer an ihre Rechte kommen. Eben
aus diesem Grund ist im Koalitionsvertrag eine weitere
finanzielle Forderung und somit die Unterstiitzung der
vorhandenen Marktwdchter beabsichtigt.

Rumpke: Im Februar 2018 ist bei uns das Projekt ,,Markt-
prifung ambulante Pflegevertrdge* ausgelaufen. Dabei
haben wir zusammen mit den Verbraucherzentralen aus
Berlin und dem Saarland ambulante Pflegevertrage ge-
priift, Unternehmen abgemahnt, Verbraucher an unserer
Hotline informiert und ein umfangreiches Informations-
portal zur Verfiigung gestellt. Das Gemeinschaftsprojekt
wurde {iber zwei Jahre vom BM)V geférdert [vgl. S. 21]. Im
Ergebnis konnen wir festhalten, dass bestehendes Recht
an die Besonderheiten des Pflegemarktes angepasst
werden muss. Zudem ist der Bedarf an unabhdngigen
Beratungs- und Informationsmdglichkeiten nach wie vor
hoch. So heif3t es auch im Koalitionsvertrag: ,,Wir werden
die Verbraucherrechte bei ambulanten Pflegevertragen
starken.“ Was genau werden die nachsten Schritte sein?

Steineke: Den hohen Beratungsbedarf gibt es in der Tat.
Im Bereich der Pflege hat sich das Bundesministerium

fiir Gesundheit unter Leitung des Bundesgesundheits-
ministers Jens Spahn bisher maBgeblich dem Sofort-
programm Kranken- und Altenpflege gewidmet. Dies ist
der Tatsache geschuldet, dass es in den letzten Jahren
in diesem Bereich zu einer enormen Arbeitszunahme
und damit auch zu einer hohen Belastung der Beschaf-
tigten gekommen ist. Deshalb mochte sich die Koalition
besonders dafiir einsetzen, dass die Pflegeverhdltnisse
im Krankenhaus und den Pflegeanstalten verbessert
werden und dass die Attraktivitdt des Berufsprofiles
im Allgemeinen gesteigert wird. Die Prioritdt im Bereich
Pflege liegt zum Anfang der Legislaturperiode auf die-
sem umfangreichen Programm. Verbraucherschutzrech-
te sollen hierbei eingebettet werden, jedoch werden
konkrete MaBnahmen und Konzepte in der folgenden
Umsetzungsphase durch das Bundesministerium fiir
Gesundheit noch weiter ausgearbeitet und fortlaufend
konkretisiert.

Rumpke: Gibt es noch weitere Verbesserungen beim Ver-
braucherschutz, fiir die Sie sich als Bundestagsabgeord-
neter einsetzen — was diirfen hier die Brandenburgerin-
nen und Brandenburger in der laufenden Legislatur bis
2021 von lhnen erwarten?
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Steineke: Zundchst hatte fiir mich die bereits erwdhnte und priifen, wie wir hier den Verbraucherschutz starken

Umsetzung der Musterfeststellungsklage, die ich maR- kdnnen. Ein zentrales Anliegen ist aus meiner Sicht auch

geblich mitverhandelt habe, eine hohe Prioritdt. Fiir ~ die Verbesserung des Verbraucherschutzes vor telefo-

Verbraucherinnen und Verbraucher war dieses Thema nisch untergeschobenen Vertragen und Kostenfallen.

besonders wichtig. In dem gleichen Zusammenhang

werden wir die im Koalitionsvertrag vereinbarte Priifung, Rumpke: Herr Steineke, haben Sie vielen Dank fiir Ihren
Besuch in der Beratungsstelle der Verbraucherzentrale

,Ein zentrales Anliegen ist in Potsdam und |hr Interesse an unserer Arbeit.

aus meiner Sicht auch die Verbesserung des
Verbraucherschutzes vor telefonisch unter-
geschobenen Vertragen und Kostenfallen.*

ob Abtretungsverbote in AGB bei kleinen Streuschaden
ausgeschlossen werden konnen, sicherlich bald vor-
nehmen. Denn auch hier sehen wir Handlungsbedarf.
Weiterhin werden wir uns u.a. auch den Bereich der
Rechtsdurchsetzung durch Digitalisierung anschauen

€ VORGESTELLT

»Seit September 1991 arbeite ich als Erndhrungsberaterin bei
der Verbraucherzentrale in Potsdam. Das Arbeiten mit Men-
schen und die Beratungstatigkeit haben mich immer fasziniert.
Dariiber hinaus hat es mich stets motiviert, mein Interesse ei-
ner gesundheitsbezogenen und aktiven Lebensweise, die ich
auch in meinem personlichen Umfeld pflege, an die Branden-
burgerinnen und Brandenburger weiterzugeben. Die Aufgaben
sind immer vielfdltig gewesen: In den ersten Jahren bildete
die aktionsorientierte Arbeit einen Schwerpunkt. Neben der
wirkungsvollen Aufklarungsarbeit fiir Kinder und Jugendliche

Angelika Riedel . . . . n -
g?mteriw{ur haben wir viele Aktionen fiir Senioren, sowie Unterstiitzung

Lebensmittel und Brnithrung von Selbsthilfegruppen, Gesundheits- und Weiterbildungsein-
richtungen angeboten.

Nicht weniger bedeutsam sind die bundesweiten Gemeinschaftsaktionen der Verbraucherzentralen, bei de-
nen ich mich mit Themen von richtiger Erndahrung von Sauglingen, tiber (unlautere) Werbung fiir Kinder bis hin
zum Schwindel mit Portionsgrofien auf Verpackungen befasst habe.

Nun — nach 27 Jahren mit deutlich mehr Hohen als Tiefen — verabschiede ich mich mit einem lachenden und
einem weinenden Auge in den Ruhestand.“
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ZAHLEN, TRENDS UND MEILENSTEINE

Die Menschen haben Vertrauen in die Verbraucherzentrale, wie eine aktuelle Studie bestétigt. Dafiir arbeitet die VZB
an vielen Fronten: So brachte sie sich fiir die Rechte der Brandenburger Verbraucherinnen und Verbraucher aktiv in
die Lobbyarbeit zur Bundestagswahl 2017 ein, arbeitete an der Verbraucherpolitischen Strategie des Landes mit,
mahnte Unternehmen ab, die sich nicht an geltendes Recht hielten, schuf mit dem Relaunch ihrer Website ein barri-
erefreies Informationsportal und stérkte die schulische Verbraucherbildung im Land.

Nach einer vom Westdeutschen Rundfunk in 2017 beauf- groBBes Vertrauen in die Verbraucherzentralen. Damit
tragten Reprdsentativbefragung* genielen die Verbrau- rangieren sie auf gleichem Niveau wie das Bundesver-
cherzentralen bundesweit groes Vertrauen: Demnach fassungsgericht und die Stiftung Warentest.

haben etwa drei Viertel der Befragten grofies oder sehr

sehr groB3es/grofes Vertrauen
Polizei [ 8s
Bundesverfassungsgericht _ 75
Stiftung Warentest [ 74
verbraucherzentrale ||| NG -
offentlich-rechtlicher Rundfunk _ 64
Tageszeitungen [ 55
Gewerkschaften _ 47
wirtschart [ <
Bundestag _ 35
Bundesregierung _ 33
Kirchen [T 27
private Rundfunksender [ 20

Frage: Ich nenne lhnen jetzt eine Reihe von Einrichtungen und Organisationen. Bitte sagen Sie mir fiir jede, wie viel
Vertrauen Sie in sie haben: sehr grof’es Vertrauen, grofies Vertrauen, wenig Vertrauen oder gar kein Vertrauen?

In 2017 nutzten liber 61.000 Verbraucher Beratung, Infor- Uber die klassische Beratung hinaus klarte die VZB
mation oder Vortrage der VZB. Diese Kontakte verteilen Verbraucher auf ihrer Internetseite sowie durch Pres-
sich auf rund 12.000 umféangliche Beratungen, 37.000 semitteilungen und Interviews ({iber Verbraucher-
Kurzinformationen sowie 12.000 Gruppenteilnehmer. Im rechte, unlautere Wettbewerber und aktuelle Ent-
Vergleich zum Vorjahr konnte sie diese Kontakte damit ~ wicklungen auf. Insgesamt verzeichnete die Website
um knapp zehn Prozent steigern. www.verbraucherzentrale-brandenburg.de in 2017 etwa

*  infratest dimap: Glaubwiirdigkeit der Medien. Eine Studie im Auftrag des Westdeutschen Rundfunks. Februar 2018.
https://www1.wdr.de/unternehmen/der-wdr/unternehmen/glaubwuerdigkeitsstudie-2018-100.pdf
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365.000 Besuche — mehr als drei Mal so viele wie noch
im Jahr zuvor. Hinzu kamen Zugriffe von Internetnutzern,
die sich im Rahmen des durch die VZB mitgestalteten
Gemeinschaftsauftritts www.verbraucherzentrale.de in-
formierten.

Mit rund 3.000 Veroéffentlichungen in Printmedien war
die VZB in einer Gesamtauflage von tiber 61 Millionen
Zeitungen und Zeitschriften mit Rat zu Verbraucherfra-
gen prasent. Hinzu kamen diverse TV- und Radiointer-
views sowie Uber 2.000 Nennungen in Onlinepublika-
tionen. Im Printbereich blieb die Medienprdsenz etwa

BERATUNGSTHEMEN 2017
in Prozent
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gleich, wahrend die VZB ihre Medienprdsenz online im
Vergleich zum Vorjahr deutlich steigern konnte.

Kontaktwege im Vergleich

Die Verbraucherzentrale erreichte demnach die meisten
Menschen {iber Printmedien, gefolgt von Kontakten {iber
das Internet. Persdnlich stand die Verbraucherzentrale
mit liber 30.500 Verbrauchern in Kontakt, telefonisch mit
mehrals 28.500 sowie schriftlich bzw. per E-Mail mit fast
2.000 Verbrauchern.

Emihrung l— Gesundheit, Pflege & Soziales

Reise, Freizeit & Mobilitat 4 3 3

Finanzen & Versicherung

Telekommunikation

TOP-Themen

Der Schwerpunkt der Beratung lag im allgemeinen Ver-
braucherrecht (28 Prozent der Beratungen), hier ging es
zum Beispiel um Probleme bei Kauf und Reklamation
sowie um Abzocke durch unseriose Unternehmen. Be-
ratungen zu Energie, Bauen und Wohnen (25 Prozent)
umfassten unter anderem Fragen zur Betriebskostenab-
rechung sowie zum Energiesparen. Im Schwerpunkt Te-

L

Energie, Bauen & Wohnen

lekommunikation (23 Prozent) lieRen sich die Branden-
burger besonders zu Problemen mit Mobilfunkanbietern
beraten — viele klagten tiber die schlechte Erreichbarkeit
von Kundendiensten. Im Vergleich zu 2016 stieg die Be-
ratungsnachfrage zu Telekommunikationsthemen deut-
lich von 18 auf 23 Prozent.

Allgemeines Verbraucherrecht
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Schwerpunkt Digitales

Einen Schwerpunkt legt die VZB auf die Digitale Welt:
Dabei nutzt die VZB auf der einen Seite digitale Moglich-
keiten der Kommunikation und reagiert damit auf das
verdanderte Informationsverhalten der Verbraucher. Auf
der anderen Seite beobachtet sie digitale Markte und
deren Bedeutung fiir Verbraucher, um Fehlentwicklun-
gen rechtzeitig zu erkennen.

So gestaltete sie den bundesweiten Prozess eines
tiefgreifenden Relaunches der Internetauftritte der
Verbraucherzentralen aktiv mit und kann den Bran-
denburger Internetnutzern seit September 2017 mit
www.verbraucherzentrale-brandenburg.de sowie
www.verbraucherzentrale.de ein barrierefreies und um-
fassendes Portal fiir Verbraucherinformationen bereit-
stellen.

Darliber hinaus verantwortete die VZB Idee und Um-
setzung des ersten bundesweiten Legal-Tech-Tools der
Verbraucherzentralen. Die Anwendung fiihrt Verbrau-
cher, die eine Inkassoforderung erhalten haben, durch
verschiedene Fragen und gibt eine Ersteinschatzung zur
Rechtmafiigkeit der Forderung und deren Hohe. Nutzer
erhalten auf Wunsch einen individuellen Musterbrief.

Mit ihrem neuen Projekt ,,Digimobil“ nutzt die VZB digi-
tale Moglichkeiten, um Verbrauchern auch in ldndlichen
Raumen ihr volles Beratungsangebot bieten zu kdnnen.
Ab 2019 soll der Biiro-Bus in verschiedenen Kommunen
insbesondere im Norden Brandenburgs Station machen
und Beratung per Video-Chat anbieten.

In 2017 hat die VZB mehrere Studien {iber Digitale Mark-
te veroffentlicht. So hat sie — gemeinsam mit der Ver-
braucherzentrale Berlin — eine Untersuchung zum On-
line-Einkaufvon Lebensmitteln im Stadt-/Land-Vergleich
durchgefiihrt. Sie konnte belegen, dass der Einkauf von
frischen Lebensmitteln online fiir Brandenburger noch
keine sinnvolle Option darstellt — die Lieferung erfolgt
per Paketdienst hdufig in mehreren Einzellieferungen
und die Handler schaffen es bislang nicht verldsslich,
verderbliche Lebensmittel sicher zu verpacken.

Im Projekt Marktwachter Digitale Welt hat die VZB unter
anderem eine bundesweite Studie zu Online-Bezahlsys-
temen durchgefiihrt. Die Verbraucherschiitzer warnten,

dass die Dienste hadufig nach deutlich mehr Daten grei-
fen, als sie fiir ihre Dienstleistung benotigen.

Recht fiir alle

Die VZB mahnt Unternehmen, die sich nicht an gelten-
des Recht halten, ab und fordert sie auf, unrechtmaBige
Klauseln zu Ungunsten von Verbrauchern nicht mehr zu
verwenden. In 2017 hat sie 23 Abmahnungen ausgespro-
chen. Davon waren bereits 16 erfolgreich — die Anbieter
haben eine Unterlassungserklarung abgegeben.

Die VZB verfolgt offene Félle konsequent weiter — wenn
Unternehmen sich nicht verpflichten, das abgemahn-
te Verhalten in Zukunft zu unterlassen, reicht die VZB
Klage ein, um Verbraucherrechte notfalls gerichtlich
durchzusetzen. So zum Beispiel im Fall von Easyjet: Die
VZB konnte nachweisen, dass die Gepackpreise bei der
bekannten Airline schwanken, je nachdem, wann man
das Gepack (nach)bucht. Das ist grundsatzlich rechtens,
muss nach Ansicht der Verbraucherschiitzer jedoch
transparent kommuniziert werden, damit sich Verbrau-
cher darauf einstellen kénnen. Da Easyjet die Abmah-
nung der VZB unbeantwortet lie3, hat sie nun Klage ge-
gen die Airline eingereicht.

In 2018 konnte die VZB einige Verfahren, die sie in
den vergangenen Jahren angestoen hat, erfolgreich
abschliefRen: Im Januar 2018 erwirkte sie ein positives
Urteil gegen das Partnervermittlungsunternehmen Julie.
Darauf folgte im April ein Erfolg vor Gericht gegen UGV In-
kasso. Zudem hat sie im Mai eine Ordnungsstrafe gegen
RSC Aktiv/Vital durchgesetzt. Die Firma, die Matratzen
auf Kaffeefahrten vertreibt, hatte sich nicht an das von
der VZB erwirkte Urteil vor dem Landgericht Berlin aus
2017 gehalten.

»Nochmals vielen Dank fitr thre Hilfe.”
#verbrauchersagendanke

\r
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15.03. LZahl-was-du-willst“-Aktion und Auf-
JANUAR klérung iber digitales Bezahlen anliss-
Lich des weltverbrauchertags
03.01. Elne Mitarbeiterin der VZB nimmt als
Expertin an Anhbrung im Rechtsaus- Festveranstaltung in Rathenow anliss-

schuss des Peutschen Bundestages zur
Awnderung reiserechtlicher Vorschriften

lich des 25-jihrigen Jubilivwms der Bera-
tungsstelle

teil
------------------------------------------------------------------------------------------------------------- VZB releht Klage gegen UGV nkasso ein
1g.01 WWW.RLAEEXE-MWANFUNGSEIrGAEWZIUMNG Dl o
geht an den start 23.03 Bausparkasse Mainz gibt Unterlas-
------------------------------------------------------------------------------------------------------------- sungserklirung gegeniiber der vZB ab
26.01 Verbffentlichung der MarREWHACIEEr= oo
Stuadie zur Frische bm B-Food-Markt 29.03 VZB-Expertin referiert beim Senloren-
dialog ,Chancen und Herausforderungen
erfolg der VZB gegen die Mittelbran- des internets” in Berlin
AenbDUIrGLSCNe SPArRASSE WEGEW WATALYEr e
Erbschaftsgebithren z0.02./  Zwel ambulante Pflegedienste verpflich-
------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 02.04 tew sich, elne Regelung tber automati-
sche Kostenstelgerungen in Vertriigen
FEBRUAR Riunftig nicht mehr zu verwenden
06.02. erfolgreiche Abmahnung eines online-
Méobelhdandlers: Verbrawcher mitssen bel APRIL
widerruf kRetne Hinsendekosten zahlen
------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 11.04. VZB mahnt BSR Bauspar AG wegen
o0F.02 Vvideo ,Passwortsicherheit” zum strittiger gebithr ab
SAfer MMt DAY
17.02 VZB verbffentlicht Marktcheck zu MAI
Kita-Speiseplinen
------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 17.05. VZB organisiert deutseh-polnisch-fran-
28.02 DEHOGA-AzZUbLtAg: nteraktive Befra- zbsische Tagung zum grenziberschrel-
gung der VZB zu Portionsgriben bei tenden Vollstreckungsrecht tn Stubice
CILPS LG MILSLL MALE JUNGIBIA BIPWABISEIARIL
JUNI
MARZ
01.06. Verbffentlichung der ePayment-studie
06.03. Vortragsreihe , Auskommen mit dem des Brandenburger Marktwiichter-Teams
BLAROMUMLENY 2017 SEAVEEL e e
06.06 Zusammenarbeit der VZB mit dem
Erfolg der Brandenburger Marktwiich- Hasso-Plattner-lnstitut zu elnem Design
ter: Ankaufplattformen verpflichten Thinking-Projekt iber Fakeshops startet
SLEM MACH ADMUANMILGEIN ZIL MEIY
Transparenz 14.06 Dlalog-Forum , Klarheit fitr


http://www.klartext-nahrungsergaenzung.de
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verbraucher*inmnen?” zum Pflegestir-
kungsgesetz bel der VZB in Potsdam

2g.06 Mitgliederversammlung der VZB und
Beschluss elner Satzungsinderung

juLl

02.07 VZB in rbb-Abendschau zum
Dleselskandal

13.07 VZB-Geschiftsfithrer nimmt an Podi-
umsdiskussion zu Legal-Tech belm Tech-
Open-Alr tn Berlin teil

21.07 Ubergabe des VZB-)ahresberichtes
2016/1F an Justizminister Ludwig

AUGUST

02.08. vZe-geschiftsfidhrer zu Gast tn der
rbb-Abendschau

SEPTEMBER

09.09. sStand auf dem Stadtfest Falkensee

26.09. verabschiedung der lang jihrigen Bera-
tungsstellenleiterin in Kénigs Wuster-
hausen L den Ruhestand

OKTOBER

05.10. MdL Bretz besucht vZB

ab11.10. VZB beteiligt sich an Neuformulierung
der verbraucherpolitischen Strategie des
Landes

24.10 Bundes-Staatssekretir Gerd Billen

besucht die VZB und tnformiert sich iber
den Stand des Digitalen Marktwiichters

NOVEMBER

06.11. VZB mit Stimme aus Brandenburg ficr

vier Jahve erstimals im Kuratorium der

Stiftung warentest vertreten

VZB spricht sich gemeinsam mit bGe

Berlin-Brandenburg gegen Ladenstf-

nung an Heiligabend aus

20.-24.11. Kita-ARtlonswoche ,Unsere Kita is(s)t
gut” mit Angeboten fitr Erzieher, Eltern
und Kinder

DEZEMBER
04.12. Bundesministerium fir Brndihrung
wund Landwirtschaft erteilt Foroler-

bescheld fitr das
JVerbrawcherzentrale-Dlgimobil”

Polizel des Landes Branden-
burg und VZB unterzeichnen
Kooperationsvereinbarung

JANUAR

15.01. Zentrum fitr Buropiischen Verbraucher-
schutz e.v. in Kehl wird Mitglied bel der
VLB

16.01 Forum Verbrawcherschutz im Land-
tag zur weiterentwicklung des
VZB-Beratungsstellennetzes

17#.01 Themenstunde der VZB ,Verbraucher-

schutz firr Geflitehtete”

19.-22.01. nfostand zu Nahrungserginzungs-
mitteln auf der internationalen Griinen
woche (IgwW) zusammen mit den



230.01.

FEBRUAR

07#.02.

02.03.

O4.04.

anderen Verbrawcherzentralew

MdL Hackenschmidt zu Besuch bet der
VLB

MdL Bichel und MdL Wilke
(mittlerwelle neuwer OB von Frank-
furt (Oder)) besuchen dortige Bera-
tungsstelle und deutsch-polnisches

verbraucherinformationszentrum

Bundesweites Tool der VZB unter Feder-
fihrung der VZB zu unberechtigten
nkassoforderungen geht mit Berichter-
stattung der Bild online

Neuwerdffuung des vZB-Beratungs-
stittzpunktes in Lidbben

Bundesweiter Fachtag Verbrawcherbil-
dung in Potsdam - organisiert vow der
VZe

. Strom- und Gasversorger-wWechsel-

sprechstunde anlisslich des
weltverbrawchertages

Beratungsstelle Oranienburg empfingt
den neuwen Orantenburger Bitrgermelster

Kooperation mit der Stiftung Warentest:
verbrauwcher erhalten zur Beratung der
VZB einen passenden Test Rostenlos

Eroffaung VZB-Standort Kénigs Wius-
terhausen — new e Rathaws

verbraucherschutz schafft Sicherheit -
Besuch der VZB durch Brandenburgs

Innenminister Schroter

18.04.

Der Verbraucherschutzkalender | 13

VZB-Expertin nimmt an Anhdrung im
Landtag zur Kita- und Schulverpfle-
gung in Brandenburg teil

MaL Richstein und der weibe Ring
besuchen die vZB

vZe klirt auf dem Gesundheltstag der
Brandenburger Ministerien iber Vita-
minpillen und Co. auf

Der Brandenburgische Volkshochschul-
verband e.v. und die polnische Verbrau-
cherschutzorganisation Federacja Konsu-
mentbéw werden Mitglied bel der vZB

SWenn Ste jetzt sagen, dass mit diesem
Schreiben die sachlage klar ist und
wir aus dem Verfahren entlassen’ stnd,
freut uns das watitrlich sehr. Daficr
wmschten wir uns bel thnew herzlich
bedanken!

#verbrauchersagendanke
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ALLGEMEINES VERBRAUCHER- UND REISERECHT

Air Berlin, Niki und Gliickskifer Reisen — mehrere Insolvenzen machten Urlaubern zu schaffen. Die Verbraucherschiit-
zer standen Betroffenen mit Information, Beratung und Rechtsvertretung zur Seite. AuBerdem: Mit Abmahnungen
und Klagen gegen u.a. eine Partnervermittlung, einen Saftladen und ein Sportstudio schaffte die VZB Recht fiir alle.

Im Reise- und allgemeinen Verbraucherrecht gab es
2017/18 immer wieder einschneidende Vorkommnisse.
So gab es Tausende von der Insolvenz von Air Berlin
und deren Tochter Niki Betroffene, die sich bei der VZB
informierten, personliche Beratung suchten oder eine
Rechtsvertretung in Anspruch nahmen. Auch in den Me-
dien war die VZB zu Airline-Insolvenzen sowie Rechten
von Reisenden bei Unruhen im Urlaubsland ein sehr ge-
fragter Ansprechpartner. Die Insolvenz von Gliickskafer
Reisen flihrte zeitweise ebenfalls zu einer hohen Bera-
tungsnachfrage, da viele Brandenburger eine Kreuzfahrt
bei dem in Berlin ansdssigen Unternehmen gebucht
hatten. Dauerbrenner in der Beratung waren unseriose
Unternehmen aus den Bereichen Kaffeefahrt, Schliissel-
dienst oder Inkasso.

Mit einer besonders dreisten Geschaftsmasche fiel die
»Saftoase“ aus Berlin den Brandenburger Verbraucher-
schiitzern auf: Mehrere Verbraucher suchten Rat, da
ihnen an der Haustiir groBe Mengen Uberteuerter Saft-
flaschen im Abo lber teilweise drei- bis vierstellige Be-
trdge angedreht worden waren. Manchmal bezahlten
die Kunden gleich mit EC-Karte iiber ein Lesegerat. Als
sie sich danach von den teuren Vertragen losen wollten,
warteten sie vergeblich auf eine Kaufpreisriickzahlung.
Denn die Briefe konnten wegen falscher Adressangaben
in der Widerrufsbelehrung nicht zugestellt werden. Die
VZB mahnte die Saftoase auf Grund fehlerhafter Wi-
derrufsbelehrungen ab und vertrat einige Geschadigte
gegeniiber dem Unternehmen. Es gab zwar eine Unter-
lassungserkldrung ab, trotzdem warten viel Betroffene
weiterhin auf ihr Geld. Daher riet die VZB zur Strafan-
zeige und schaltete die Gewerbebehérde ein. In Pots-
dam und Berlin beschéftigen sich inzwischen auch die
Staatsanwaltschaften mit der Firma, die im November
2017 in Organic Superfruits umfirmiert, Firmensitz und
Geschaftsfiihrer aber beibehalten hat.

Auch der ,Freizeitclub Julie”, eine Kontaktvermittlung,
beschaftigte die Verbraucherschiitzer: Das Unternehmen
lieB sich in seinen Allgemeinen Geschaftsbedingungen
mit Vertragsabschluss bestdtigen, dass die Partnersu-
chenden schon eine bestimmte Anzahl von Gutschei-
nen zur Vermittlung von Kontakten erhalten hatten. Da
solche Regelungen unwirksam sind, klagte die VZB vor
dem Landgericht Halle und gewann (19.01.2018, AZ: 6 O
192/17). Julie darf die Regelung nun nicht mehr verwen-
den. Generell rdat die Verbraucherzentrale zur Vorsicht
bei teuren Vermittlungsvertragen.

Eine weitere Klage ist zum Berichtszeitpunkt noch nicht
abgeschlossen: Die Online-Preise fiir aufzugebendes
Gepdck kdnnen sich bei der Airline Easyjet erhdhen, je
ndher der Abflugtag riickt. Das ist zwar grundsatzlich
rechtens, nur muss die Airline nach Auffassung der VZB
dariiber transparent informieren. Allerdings informierte
die Fluggesellschaft wederin den online verfiighbaren Ge-
packinformationen noch unmittelbar bei der Buchung.
Die Verbraucherzentrale Brandenburg hat daher — nach
einer Abmahnung, die unbeantwortet blieb — im Dezem-
ber 2017 Klage gegen Easyjet wegen irrefiihrenden Preis-
angaben zum Nachteil der Passagiere eingereicht.

~Das sind ja wieder super Nachrichten.”
#verbrauchersagendanke
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IM FOKUS: DAS DIGIMOBIL

Gerade im ldndlichen Raum sind Verbraucher schon heute von starken Einschrankungen bei der Infrastruktur be-
troffen. Damit die VZB allen Brandenburgern Verbraucherberatung anbieten kann, hat sie das Digimobil entwickelt.

wss I

e —
Verbraucherzentrale

Eine bundesweite Innovation fiir landlich geprédgte Re-
gionen soll ab 2019 durch den Norden Brandenburgs
rollen: Mit dem Biiro-Bus ,,Digimobil“ wird die VZB per-
sonliche Vor-Ort-Beratung per Videochat in landlich ge-
pragten Regionen erproben.

Verbraucher kénnen dort das breite Beratungsspektrum
von Vertragen & Reklamation, Digitalem & Telekommu-
nikation, Finanz- & Versicherungsrecht, Reise & Freizeit,
Lebensmittel & Erndhrung, Energie, Bauen & Wohnen
bis zu deutsch-polnischen Verbraucherfragen in An-

spruch nehmen. Im Digimobil wird eine Servicekraft in
die Technik einweisen und den Verbrauchern fiir Fragen
zur Verfiigung stehen.

Das Pilotprojekt wird im Rahmen des Programms
»,Land.Digital: Chancen der Digitalisierung fiir landliche
Rdaume“ des Bundesministeriums fiir Erndhrung und
Landwirtschaft bis Ende 2020 gefordert und durch das
Ministerium der Justiz und fiir Europa und Verbraucher-
schutz des Landes Brandenburg unterstiitzt. Wenn die
Testphase gut verlduft, plant die VZB eine Ausweitung
des Pilotprojekts, um auch weiteren ldndlichen Regio-
nen mobile Beratung perVideochat anbieten zu konnen.

Uber Fortschritte und Neuigkeiten zum Projekt in-
formiert die Verbraucherzentrale fortlaufend unter:
www.verbraucherzentrale-brandenburg.de/digimobil


http://www.verbraucherzentrale-brandenburg.de/­digimobil

16 | Digitale Welt, Telekommunikation und Rundfunk

DIGITALE WELT, TELEKOMMUNIKATION

UND RUNDFUNK

Auch weiterhin ist die Digitale Welt in Bewegung. 2017/18 beschiftigte sich die VZB sowohl mit alten Kontroversen
und Problemen wie Datensparsamkeit, Fake-Shops oder Abzocke am Telefon, als auch mit Neuem: Durch Smart-Toys
konnen grof3e Konzerne selbst im Kinderzimmer mithdren, bei Facebook wurde das bislang grofite Datenleck offen-
bar und Online-Fitnessstudios werden zu einem immer grof3eren Trend.

Probleme mit Mobilfunkanbietern sind seit Jahren ein
Dauerbrenner. Im Berichtszeitraum fiel neben 02 auch
der Telekommunikationsanbieter Tele Columbus AG
(Pyur) mit mangelndem Service fiir seine Kunden auf.
Die VZB warnte gemeinsam mit dem Marktwdchter-Team
der Verbraucherzentrale Schleswig-Holstein vor der Aus-
breitung des Servicemangels in der Branche. Einen Er-
folg konnte die VZB gegeniiber der Drillisch Online AG
mit ihrer Mobilfunkmarke winSIM erreichen, die sie we-
gen irrefiihrender Angaben bei der Kiindigung {iber de-
ren Onlineportal erfolgreich abgemahnt hat: Wenn Kun-
den wadhrend des Kiindigungsprozesses angaben, an
einem neuen Angebot interessiert zu sein, versetzte der
Anbieter den Vertrag in einen ungekiindigten Zustand.
Besonders drgerlich daran war, dass Verbrauchern sogar
suggeriert wurde, eine Kiindigung sei nach Anforderung
des neuen Angebots {iber das Onlineportal nun nicht
mehr moglich.

Im Netz identifizierten die Brandenburger Verbraucher-
schiitzer einen neuen Trend: Online-Fitnessstudios, die
Sportbegeisterten versprechen, jederzeit und jederorts
trainieren zu kdnnen. Grund genug, die Branche einmal
genau unter die Lupe zu nehmen. Im Ergebnis stellte die
VZB fest, dass stdndige Verfiigbarkeit und giinstige Prei-
se fiir das neue Angebot sprechen. Damit es sich lohnt,
ist allerdings auch viel Selbstdisziplin gefragt. Zudem
sind Gefahren fiir die Gesundheit moglich, da kein Trai-
ner vor Ort Falschausfithrungen der Ubungen korrigieren
kann. Nicht zuletzt fand die Verbraucherzentrale Bran-
denburg viele rechtliche Verstéfie der Studios zu Un-
gunsten der Verbraucher: So enthielten die Allgemeinen
Geschéftsbedingungen (AGB) unter anderem nachteili-
ge Regelungen zur Kiindigung, zum Haftungsausschluss
der Anbieter oder zu einseitigen Preiserhohungen. Auch
im Bereich des Datenschutzes stellten die Verbrau-
cherschiitzer Verstofle fest. Hier hat die VZB rechtliche
Schritte eingeleitet und alle zehn getesteten Studios ab-

gemahnt, um verbraucherfreundliche und gesetzeskon-
forme Regelungen durchzusetzen.

Gefragt war die VZB als Ansprechpartnerin fiir Medien:
Neben Veroffentlichungen in Print- und Onlinemedien
trat die Expertin der VZB regelmaBig in Horfunk und TV
auf: So unter anderem zu Betrug mit Erotikhotlines, An-
rufabzocke oder Vertragen am Telefon (rbb Tater Opfer
Polizei, zibb, Supermarkt), Fake-Shops (Deutschland-
funk) oder Online-Gutscheinen (RTL).

Die VZB setzte auch ihre erfolgreiche Information und
Beratung zu den Rundfunkbeitrdgen fort. Artikel dazu
sind auch weiterhin das am haufigsten aufgerufene The-
ma auf www.verbraucherzentrale-brandenburg.de — In-
ternetnutzer riefen den Beitrag zu Befreiung und Erma-
Rigung beim Rundfunkbeitrag allein fast 225.000 Mal im
Jahr 2017 auf.

Auch in der personlichen und telefonischen Beratung
zum Rundfunkbeitrag (insges. tiber 1.100 Beratungen in
2017) spielten Befreiungsmdglichkeiten eine herausra-
gende Rolle. Dariiber hinaus fragten Verbraucher unter
anderem die An-, Ab- und Ummeldung von Beitragskon-
ten in den verschiedensten Lebenssituationen nach und
holten Rat und Information ein, wenn die Vollstreckung
offener Betrage angekiindigt wurde.


http://www.verbraucherzentrale-brandenburg.de

ENERGIE
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Nachdem die VZB in vergangenen Jahren zusammen mit dem Deutschen Mieterbund Land Brandenburg die Umset-
zung der novellierten Energiesparverordnung (EnEV) gepriift und die Missstiande gegeniiber der Politik kommuni-
ziert hat, trat sie 2017 in den Dialog mit den Anbietern, um Verbesserungen zu erzielen. Neu ist die Beteiligung der
VZB am Aufbau eines bundesweiten Marktwachters Energie.

Da knapp 30 Prozent der Haushalte in Brandenburg
durch Fernwdrme versorgt werden, ist dieser Bereich
fur die Verbraucherzentrale Brandenburg besonders
wichtig. Dieser Markt zeichnet sich durch eine ortsge-
bundene Monopolstellung der Unternehmen aus — Ver-
braucher haben keine Wahlmaoglichkeit. Beim Aufbau
des bundesweiten Marktwdchters Energie beteiligt sich
die VZB daher seit Januar 2018 an der Arbeitsgruppe
»Intransparenz auf dem Fernwdarmemarkt®. Parallel im-
plementiert die VZB das notige Monitoring der Verbrau-
cheranfragen, um den Markt strukturiert zu beobachten.

Der Marktwdchter Energie der Verbraucherzentralen
analysiert den Markt fiir Strom, Gas und Fernwdrme aus
Verbrauchersicht und nimmt Heizkostenabrechnungen
genau unter die Lupe. Dadurch identifizieren die Ver-
braucherzentralen systematische Fehlentwicklungen
sowie schwarze Schafe unter den Unternehmen schnell
und helfen, Schaden von Verbrauchern abzuwenden.
Ziel des neuen Marktwdchters, den die Verbraucherzen-
tralen nach den bereits erfolgreich eingefiihrten Markt-
wdchtern Digitale Welt und Finanzen nun aufbauen, ist
auBerdem, zu einer kosteneffizienten und sozial gerech-
ten Energiewende beizutragen.

AufLandesebene hat sich die VZB aktiv in die Uberarbei-
tung der Energiestrategie eingebracht. Denn die bishe-
rige Strategie beriicksichtigt die Verbraucher und deren
moglichen Beitrag zur Energiewende sowie die auf Ver-
braucher umgelegten Kosten nicht. In der zum Berichts-
zeitpunkt noch nicht verabschiedeten Strategie soll der
VZB eine Schliisselrolle in der Etablierung eines landes-
weiten Netzwerkknotens fiir Verbraucher zukommen.

Wer Energie und Kosten sparen wollte, konnte auch im
Berichtszeitraum die durch das Bundesministerium fiir
Wirtschaft und Energie geférderte Energiesparberatung
in Anspruch nehmen. Dass die Beratung wirkt, ermittelte
eine unabhangige Studie in 2017, beauftragt durch das
Bundesamt fiir Wirtschaft und Ausfuhrkontrolle (BAFA):
Demnach berieten die Verbraucherzentralen bundes-
weit allein im untersuchten Zeitraum 2015 rund 100.000
private Verbraucher zum Energiesparen und schlugen
konkrete Malnahmen zur energetischen Sanierung oder
fiir einen geringeren Stromverbrauch vor. Mit der Umset-
zung dieser Tipps trugen die Beratenen zum Klimaschutz
bei: Rund 3.000 Gigawattstunden Energie wurden einge-
spart und so die CO2-Emission in Deutschland allein im
Jahr 2015 um etwa 1,2 Millionen Tonnen reduziert.

»Vielen herzlichen Pank fiur die positive
Information, dass Sie uns weiter belim
Eintreiben des Schuldbetrages unter-
stittzen werdewn. Das macht uns sehr
froh, denn wir habew Leider Reinerlel
Bezichungen nach Polen und wissen
nicht, wie das wettere Vorgehen wiire. tch
bin sehr froh, dass wir Sie kompetent an

unserer Sette haben.”

#verbrawchersagendanke




LEBENSMITTEL UND ERNAHRUNG

Online-Dienstleistungen bieten grof3e Chancen fiir den landlichen Raum. Doch wie sieht es in der Praxis aus? Ge-
meinsam mit der Verbraucherzentrale Berlin testete die VZB die Online-Bestellung von Lebensmitteln im Stadt-/
Land-Vergleich. Heraus kam Erniichterndes: Berliner Verbraucher sind klar im Vorteil, Brandenburger zumindest bis-

lang groBtenteils abgehdngt.

Wahrend Berliner Verbrauchern nahezu alle Online-
Lebensmittelhdndler zur Verfiigung stehen, haben Ver-
braucher in Brandenburg nur eine geringe Auswahl. Die
Online-Verfuigharkeit der grofien Supermarktketten en-
det oft am Rand des ,,Berliner Speckgiirtels*.

Wahrend Berliner Verbraucher oft mit eigenen Transpor-
tern der Anbieter beliefert werden, bieten Online-Hand-
ler fiir Brandenburg meist nur Paketversand an. Das be-
deutet groRe Mengen an Verpackungsmiill, zudem lange
Lieferzeitfenster von zehn Stunden, teilweise auch auf
mehrere Pakete und mehrere Tage verteilt. Fiir Berufsta-
tige ist der Service praktisch nicht nutzbar, wie die VZB
konstatieren musste. Besondere Schwachen fielen den
Verbraucherschiitzern bei frischen Lebensmitteln auf,
die speziell gekiihlt werden miissen. So wurde der fri-
sche Fisch in einem Testkauf fiinf Tage zu spat geliefert
und war bereits verdorben.

In einem weiteren Marktcheck stellten die Verbrau-
cherschiitzer die Versprechungen von Online-Shops fiir

Notvorrdte auf den Priifstand. Denn nach Angaben der
Handler sind deren Lebensmittel besonders lange halt-
bar und sollen sich damit speziell fiir den Ernstfall eig-
nen. Doch ein einfacher Vergleich mit Lebensmitteln aus
Online-Supermdrkten zeigte: Die speziellen Produkte
waren insbesondere eines — teuer. Besonders gravie-
rend war der Unterschied bei Wasser (Spezialprodukte
kosteten bis zu neunmal so viel wie das Supermarktpro-
dukt) und Kartoffelpiiree (bis zu zwdlfmal so viel). Die
als Notvorrat angebotenen Produkte waren dabei nicht
einmal in allen Féllen langer haltbar als vergleichbare
Produkte der Online-Supermarkte. Der Tipp der VZB fiir
alle, die fiir den Ernstfall vorsorgen wollen: Normale Pro-
dukte kaufen und regelmafig den Notvorrat erneuern.

Neben eigenen Themen begleiteten die Verbraucher-
schiitzer aktuelle Vorkommnisse und Skandale kritisch:
So informierten die Verbraucherschiitzer in den Medien
unter anderem zu Fipronil in Eiern, Massentierhaltung
bei Bio-Legehennen oder hohen Butterpreisen. Neben
der Medienarbeit war die VZB landesweit mit Gruppen-



beratungen, Vortrdgen und an Infostdanden unterwegs.
Allein 2017 erreichte sie so liber 5.700 Verbraucher zu
Themen wie Regionale Lebensmittel, Lebensmittelver-
schwendung, Lebensmittelhygiene, Kennzeichnung
oder Zucker- und Fettfallen. Fiir Kita-Personal und Ta-
geseltern bot sie u.a. Fortbildungen zu ausgewogener
Mittagsverpflegung, zum Allergenmanagement und zu
Hygieneanforderungen in Kitas.

Schwerpunkt im bundesweiten Projekt ist seit Anfang
2017 das Thema Nahrungsergdanzungsmittel. Hauptar-
gernis hier sind vollmundige Werbeversprechen, ins-
besondere bei Produkten, die in Online-Shops oder
im Direktvertrieb angeboten werden. Denn entgegen
ibertriebener Behauptungen wie ,verschafft massive
Muskelzunahme®, ,,Schdnheit von innen“ oder ,,Gelenk-
beschwerden l6sen sich auf kénnen die Produkte kei-
ne Wunder bewirken. Nahrungsergdanzungsmittel sind
Lebensmittel, die die normale Erndhrung im besten Fall
ergdnzen kdnnen - falsch dosiert konnen sie aber auch
schaden. Dies zeigte kiirzlich auch ein Marktcheck zu
Nahrungserganzungsmitteln, die sich in Form von Drops
und lustigen Bdrchen direkt an die junge Zielgruppe
richten. Alleine fast 9o Veroffentlichungen in Print- und

Dr. Katarzywa Trietz
Teamlelterin Recht/verbrawcherschutz
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Online-Medien brachten das Thema 2017 in die breite
Offentlichkeit.

Ein weiteres Thema, das die Verbraucherzentralen auch
politisch angehen, sind die Portionsgréf3en auf Lebens-
mitteln. Wie die Verbraucherschiitzer mit einem Test
nachweisen konnten, wahlen Verbraucher meist deut-
lich groBBere Portionen als auf der Verpackung ,,empfoh-
len”“. Kleinere Portionen aber suggerieren geringere Zu-
cker- und Fettgehalte. Damit rechnen die Hersteller ihre
Produkte mit der Angabe von Mini-Portionen gesund.
Oft sind die Portionsangaben der Hersteller zudem un-
sinnig: Die Verbraucherschiitzer fanden Angaben wie
ein Drittel eines Schokoriegels, zwei Drittel einer Frucht-
gummischlange oder 8o Prozent einer Dose Bohnen.
Diese willkiirlich festgelegten Portionsgréen bergen
die Gefahr, dass Verbraucher tiber die tatsachlich ver-
zehrte Menge von Zucker, Fett oder Salz getduscht wer-
den. Daher fordert die VZB von den Herstellern, maximal
sinnvolle Portionsangaben wie ,,ein ganzer Becher” oder
»ein Schokoriegel® fiir die Nahrwertkennzeichnung zu
nutzen.

e VORGESTELLT

,Als Verbraucherzentrale unterstiitzen wir Verbraucherinnen
und Verbraucher gegeniiber der Wirtschaft und insbesondere
unseriosen Anbietern. Das machen wir auf sehr unterschiedli-
chen Wegen: durch Beratung und Information, aber auch durch
gezielte Warnhinweise und kollektivrechtliche Schritte. Da Ab-
zocker in allen Bereichen unterwegs sind und sich vieles durch
die Digitalisierung verdandert, miissen wir tagtdglich flexibel mit
den zur Verfiigung stehenden Instrumenten agieren. Das for-
dert uns immer wieder aufs Neue heraus. Mein Team und ich
verstehen uns als eine kleine Denkfabrik, die Probleme in Pro-
jekte ,,umpackt” und dann realisiert. Aber alleine kommen wir
nicht weiter. Mein Ziel ist, dass wir unsere Arbeit noch starker

als bisher durch Studien, Marktanalysen und Kooperationen er-
gdnzen. Denn Zusammenarbeit ermdglicht hdufig das, was man
alleine nicht schaffen wiirde.*
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FINANZEN UND VERSICHERUNGEN

Ob unfaire Gebiihren fiir Erben oder versteckte Kosten in Bausparvertrdgen — die VZB hat auch im Jahr 2017/18 den
Brandenburger Verbrauchern zur Seite gestanden. Anldsslich des Weltverbrauchertages gab sie den Brandenbur-

gern Tipps zum mobilen Bezahlen an die Hand.

Erfolgreich geklagt hat die VZB gegen die Mittelbran-
denburgische Sparkasse (MBS). Hintergrund war eine
Ungleichbehandlung von Erben durch die Sparkasse.
Als Nachweis, dass man der rechtmafige Erbe ist, rei-
chen das vom Nachlassgericht eroffnete notarielle Tes-
tament oder ein Erbschein aus. So hat auch bereits der
Bundesgerichtshof entschieden. Die MBS sah dies aber
anders. Wer eine Erbschaft mit Testament und ohne Erb-
schein auf sein Konto tiberweisen lassen wollte, wurde
zur Kasse gebeten. Da diese Regelung nach Auffassung
der Verbraucherschiitzer unwirksam ist, mahnte sie die
Sparkasse ab. Diese gab jedoch zunachst keine Unter-
lassungserkldrung ab, sondern lieR es auf eine Klage
ankommen. Kurz bevor das Urteil gesprochen werden
sollte, lenkte sie ein. Die MBS verpflichtete sich, die
strittige Klausel ab sofort nicht mehr zu verwenden und
sich auch nicht mehr darauf zu berufen. Damit bleibt
Erben nun viel Arger erspart. Wer die unrechtmiBige
Gebiihr bereits gezahlt hat, kann diese von der MBS zu-
riickfordern.

Erfolgreich war die VZB im Berichtszeitraum auch gegen-
iber einer Bausparkasse: Wer ein zusatzliches Entgelt
erhebt, muss dies mit seinen Kunden explizit vereinba-
ren und dafiir auch eine konkrete Gegenleistung anbie-
ten. Da die Bausparkasse Mainz bei ihren Bauspardarle-
hen ein sogenanntes ,,Serviceentgelt“ jedoch pauschal
erhob, hat die Verbraucherzentrale Brandenburg sie
abgemahnt. Die Bausparkasse hat sich daraufhin ver-
pflichtet, ihren Kunden kiinftig eine Wahlmdglichkeit zu
geben. Der Brandenburger Darlehensnehmer, auf Grund
dessen Beschwerde die VZB die Bausparkasse abge-
mahnt hatte, kann nun fast 1.500 Euro zuriickfordern.
Auch andere Altkunden kénnen zu Unrecht gezahlte Ser-
viceentgelte zuriickfordern. Dafiir stellt die Verbraucher-
zentrale Brandenburg einen Musterbrief bereit.

Ein weiterer Fall gegen eine Bausparkasse betraf eine
unzuldssige Rickiberweisungsgebiihr: Eine Woche
nach der Abmahnung der Verbraucherschiitzer wegen
dieser Gebiihr beantragte die BSQ Bauspar AG bei der

Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin)
neue Allgemeine Geschaftsbedingungen sowie eine Ge-
biihrentabelle, die diese Gebiihr nicht mehr enthielten.
Von einer Klage konnte die VZB daher absehen.

Die wachsenden digitalen Markte bergen Chancen und
Risiken und miissen im Verbraucherinteresse gestaltet
werden. Daher klarte die Verbraucherzentrale im Rah-
men des Weltverbrauchertages am 15. Mdrz 2017 iiber
digitales Bezahlen auf. Denn mit jedem digitalen Bezah-
len gibt der Kaufer personliche Daten frei. Wer online
zahlt, soll nach dem Willen der Anbieter oft auch weitere
Dinge tun: Punkte sammeln, Auskunft iiber seine Ess-
gewohnheiten und Aufenthaltsorte verbreiten und sich
letztlich in seinem gesamten Verhalten gldsern machen.
Die Verbraucherschiitzer sensibilisierten die Verbrau-
cher fiir den Umgang mit personlichen Daten beim ePay-
ment und gaben ihnen wertvolle Tipps.

Jleh danke thinen nochwmal ganz herzlich
fir thre vertretung und werde Ste auf
Jeden Fall weiterempfenten.”
#verbrauchersagendanike
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Mit dem Projekt ,,Marktpriifung ambulante Pflegevertrage* starkte die VZB gemeinsam mit zwei weiteren Verbrau-
cherzentralen die Rechte von Pflegebediirftigen im ambulanten Pflegemarkt. Das Projekt endete im Februar 2018.

2016 waren die Verbraucherzentralen Berlin, Saar-
land und Brandenburg mit dem Ziel gestartet, den Ver-
braucherschutz bei ambulanten Pflegevertrdgen zu
starken. Dazu richteten die Verbraucherschiitzer eine
Hotline fiir personliche Fragen zu Pflegevertrdgen ein,
die im Berichtszeitraum etwa 450 Verbraucher nutz-
ten. Zudem boten sie das Online-Informationsportal
www.pflegevertraege.de unter anderem mit Checklisten
fiir Vertrage an. Alleine im Berichtszeitraum mahnten die
Brandenburger Verbraucherschiitzer sieben ambulante
Pflegedienste wegen unzuldssiger Regelungen in den
Allgemeinen Geschaftsbedingungen erfolgreich ab. So
konnten sie nachhaltig die Vertragsinhalte fiir alle Pfle-
gebediirftigen bei diesen Unternehmen verbessern.

Zur Offenlegung von Verbraucherproblemen und Ver-
tragsdefiziten haben die Verbraucherzentralen diverse
Marktchecks durchgefiihrt. So legten sie einen Schwer-
punkt auf Vertrage rund um die ,,24-Stunden-Betreuung“
und zeigten Menschen, die fiir ihre pflegebediirftigen
Angehdorigen eine Rund-um-die-Uhr-Betreuung einfiih-
ren wollten, Handlungsmoglichkeiten und rechtliche
Fallstricke auf.

Das Projekt ,,Marktpriifung ambulante Pflegevertrage®,
gefordert durch das Bundesministerium der Justiz und
fur Verbraucherschutz, endete zum 28. Februar 2018.

—

0 AUS DEM BERATUNGSALLTAGW

,Im Dezember 2017 bat mich eine Verbrauche-
rin um Hilfe, da sie Probleme mit ihrem Mo-
bilfunkanbieter hatte und bereits langere Zeit
vergeblich versucht hatte, diese direkt mit dem
Anbieter zu kldren. Sie hatte in einem Geschaft
einen Vertrag abgeschlossen, ein Smartphone
wollte sie dabei ausdriicklich nicht. Den ihr
nach dem Gesprdch vorgelegten Vertrag un-
terzeichnete sie gutglaubig, ohne den Inhalt
nochmals zu priifen, da sie auf das mindlich
Verabredete vertraute. Dies erwies sich jedoch
leider als Fehler, denn der Vertrag beinhaltete
viele gar nicht vereinbarte Leistungen und —
besonders absurd — eine monatliche Abzah-
lung fiir ein Smartphone, das die Verbrauche-
rin weder bestellt noch erhalten hatte. Als sie
mich einschaltete, kontaktierte ich den Anbie-
ter. Das Unternehmen priifte im Anschluss alle
Unterlagen und Schreiben nochmals genau
und passte den Vertrag schlieBlich nach den
Forderungen der Verbraucherin an.*

Stefanie Kahnert

L Beratungsstellenleiterin in der Prignitz



http://www.pflegevertraege.de

2 2 | Der Marktwiichter Digitale Welt

DER MARKTWACHTER DIGITALE WELT

Wie sicher sind unsere Daten im Netz? — Dieser Frage ging das Marktw&chter-Team der Verbraucherzentrale Bran-
denburg mit einer aufwédndigen Studie iiber Online-Bezahldienstleister nach. Heraus kam: Die meisten Dienste sam-
meln deutlich mehr Daten als nétig.

Mit einer Podiumsdiskussion
sowie einer Vorab-Exklusivver-
offentlichung in der Zeit prasen-
tierte das Marktwdchter-Team
der VZB im November 2017 seine
Ergebnisse zur ePayment-Studie.
Die Anbieter agieren Uberwie-
gend nicht ,,datensparsam®. Im
Gegenteil: Sie erheben zusatz-
liche Daten, die zur Abwicklung
des reinen Online-Kaufes und der
Einhaltung von Sicherheitsaspek-
ten nicht notwendig sind. Gleich-
zeitig sind die Datenschutzerkla-
rungen nicht transparent. Selbst
wenn sich Nutzer durch die tiber-
wiegend viel zu langen Daten-
schutzerkldarungen  durchkamp-
fen, konnen sie nicht erkennen,
was mit ihren Daten geschieht.

UMFANG DER DATENSCHUTZ- Q
ERKLARUNGEN

Wie lange bendtigen Verbraucher, um die Datenschutz-
erklarungen der Bezahldienstleister zu lesen?

MARKTWACHTER
DIGITALE WELT

== Verbraucher mochten sich im
Durchschnitt 5 Minuten mit
Datenschutzerkldrungen
——

beschaftigen

SOFORT
Uberweisung
4 Min.

Y skrill (keine Datenschutz-

J) erklarung - Bewertung
= nicht méglich)

giropay (keine einheitliche
@ Dauer, es gelten die Daten-

schutzerkldrungen der
jeweiligen Banken)

paydirekt
6 Min.

Amazon Pay
15 Min. PayPal

24 Min.

Quelle: E-Payment - Wie sicher sind unsere Daten beim Bezahlen im Netz? Eine Untersuchung der Verbraucherzentralen
im Rahmen des Projekts Marktwéchter Digitale Welt, geférdert durch das BM)V. Reprédsentative Befragung von 2001
Nutzern elektronischer Bezahlverfahren in Deutschland. Juli 2017. Erkenntnisse zur Lesedauer ermittelt mit TextLab.

Lange Sétze, Passivkonstruktio-
nen und Fullworter erschweren
dem Leser zusétzlich das Verstandnis.

Die Studie macht deutlich, dass die derzeitige Praxis
deutlich an den Wiinschen der Verbraucher vorbeigeht.
Denn das Ergebnis einer reprdsentativen Befragung
zeigt: Nutzer wollen kurze Datenschutzerkldrungen, die
eine aktive Wahl bzw. Abwahl von Einzeldaten ermogli-
chen. Aufserdem wollen sie so wenig wie moglich Daten
preisgeben, bzw. nur solche, die fiir die Ausfiihrung des
Dienstes notwendig sind.

Wer beim Kleidung Einkaufen im Netz nach Schnapp-
chen sucht, stoBt schnell auf erstaunlich giinstige An-
gebote aus Fernost. Doch die Verbraucherzentralen
registrierten massive Kundenbeschwerden. Kadufer be-
richteten, dass die sehr giinstig angebotenen Textilwa-
ren aus asiatischen Online-Shops oft verspétet, gar nicht
oder in schlechter Qualitat bei ihnen ankamen.

Dem ging das Brandenburger Marktwadchter-Team mit
Testkdufen nach und stellte fest: In der Realitdt haben
die versendeten Kleidungsstiicke meist wenig mit den
Bildern auf der Webseite zu tun. Die Verbraucherschiit-
zer erhielten Waren, die bereits beschéadigt, viel zu
klein oder aus minderwertigem Material waren. Bei der
Mehrzahl der Testkdufe erfolgte die Sendung zwar ent-
sprechend der angegebenen Lieferzeiten auf den jewei-
ligen Webseiten. Problematisch wurde es mit mehreren
Anbietern bei der Riickgabe. So akzeptierten allein drei
der neun Handler den gesetzlich garantierten Widerruf
nicht. Bei allen getesteten Shops muss der Kunde die
Riicksendekosten selbst tragen. Gemessen am Ein-
kaufspreis kann das teuer werden, denn einige Shops
verlangten die Riicksendung nach Polen, Belgien, Grof3-
britannien oder China.
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WIRTSCHAFTLICHER VERBRAUCHERSCHUTZ

Das Ziel ist klar: Im Wirtschaftlichen Verbraucherschutz (WVS) bereiten die Verbraucherzentralen bundesweit ge-
meinsam Informationen fiir die Offentlichkeit auf. Seit 2017 wollen sie dazu verstirkt innovative MaBBnahmen ein-
setzen. Hier leistete die VZB Pionierarbeit: Sie verantwortete die Erstellung der interaktiven Online-Anwendung
www.inkasso-check.de zum Thema Inkassoforderungen und stoB3t damit erstmals in den Bereich ,,Legal-Tech“ vor.

Wer sich besonders schnell zu einem Thema informie-
ren mdchte, nutzt dazu immer haufiger das Internet. Mit
einem Online-Tool kdnnen Verbraucher sich seit Februar
2018 die wichtigsten Tipps zum Umgang mit Inkassofor-
derungen nicht nur durchlesen. Sie kdnnen Uber eine
einfache Eingabemaske direkt fiir ihren Fall priifen las-
sen, ob sie die Forderung bezahlen miissen — und falls
ja, ob die Hohe tatsdachlich angemessen ist. Neben der
rechtlichen Ersteinschdtzung erhalten sie einen indivi-
duellen Musterbrief, mit dem sie sich an das Inkassoun-
ternehmen wenden konnen. Dies wird erméglicht durch
Legal-Tech — die Verbindung von Recht und Informati-
onstechnologie.

Auch wer plétzlich vor verschlossener Tiir steht, sucht
hdufig erste Hilfe im Internet. Unseriose Schliissel-
dienste werben dort wie auch in Branchenbiichern mit
Preisen ab neun Euro fiir eine Tiirnot6ffnung. Tatsach-
lich miissen Verbraucher dann aber hdufig hohe drei-,
manchmal gar vierstellige Betrdge bezahlen. Damit das

claudia joest
Referentin Verbra ucherbildung

nicht passiert, hat die Verbraucherzentrale Brandenburg
in einem bundesweiten Ansatz einen Preisvergleich
von rund 600 Schliisselnotdiensten organisiert. Die auf
www.verbraucherzentrale.de/schluesseldienste online
dargestellten Durchschnittspreise zeigen, dass eine se-
riose Turoffnung weder neun noch goo Euro kostet. Das
hilft Verbrauchern bei der Einschdtzung und gibt ihnen
Sicherheit im Umgang mit Schliisseldiensten.

Nicht nur Schliisseldienste und Inkassoforderungen wa-
ren Gegenstand der Verbraucherinformation. Dariiber hi-
naus erarbeitete die VZB Materialien zu Gewdahrleistung
und Garantie, Patientenverfiigung und Pflegezusatzver-
sicherung sowie Fake Shops. Um diese wie auch weitere
Materialien nicht nur im Internet, sondern auch persén-
lich an Verbraucher weiterzugeben, war der WVS zudem
bei zahlreichen Veranstaltungen im Land prasent. Das
Projekt ,,Wirtschaftlicher Verbraucherschutz* wird durch
das Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucher-
schutz geférdert.

g VORGESTELLT

,Verbraucherbildung ist aus meiner Sicht Teil der Persénlich-
keitsbildung. Diese wird in jungen Jahren durch die Institution
Schule mitgeprdagt. Somit gehort Verbraucherbildung in den
Unterricht. Ziel ist die Entwicklung eines kritischen, verantwor-
tungsbewussten und reflektierten Verhaltens von Schiilerinnen
und Schiilern als Verbraucherinnen und Verbraucher.

Gleichzeitig sind auch das Elternhaus, das soziale Umfeld, der
Arbeitgeber mitverantwortlich, miindige Biirgerinnen und Biir-
ger zu erziehen — bzw. auszubilden. Die Verbraucherzentrale
Brandenburg setzt sich dafiir ein, dass Verbraucherschutz in
unserer Gesellschaft bewusst gelebt und nachgehalten wird.“


http://www.inkasso-check.de
http://www.verbraucherzentrale.de/schluesseldienste
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VERBRAUCHERSCHUTZ GRENZUBERSCHREITEND

Probleme bei grenziiberschreitenden Internetkdufen, Handwerkerleistungen und Reisen bilden nach wie vor die
Beratungsschwerpunkte des Deutsch-Polnischen Verbraucherinformationszentrums (VIZ). Dariiber hinaus betétigt
sich das VIZ auch wissenschaftlich: Als Konsortialfiihrer in einem deutsch-polnisch-franzésischen Projekt unter-
sucht das Team die grenziiberschreitende Vollstreckung in Verbraucherstreitigkeiten.

Das VIZ der Verbraucherzentrale Brandenburg unter-
stlitzt deutsche Verbraucher bei Fragen und Proble-
men zum polnischen Recht sowie polnische Biirger zu
deutschem Verbraucherrecht. Bei Bedarf nehmen die
zweisprachigen Mitarbeiter mit Kenntnissen in beiden
Rechtssystemen auBlergerichtliche Rechtsvertretungen
gegeniiber polnischen oder deutschen Unternehmen
wahr. Auch polnische Migranten, die sich in Deutschland
niedergelassen haben, nutzen das Beratungsangebot in
ihrer Muttersprache — meist zu Themen wie Telekommu-
nikation, Inkasso oder Rundfunkbeitrag. So ist das VIZ
zur Expertenberatungsstelle fiir grenziiberschreitende
Sachverhalte fiir deutsche und polnische Verbraucher
geworden. In 2017 unterstiitzten die Verbraucherschiit-
zer 1.150 Menschen mit rechtlichem Rat.

Neben dem normalen Beratungsalltag leitet das VIZ ein
deutsch-polnisch-franzdsisches Forschungsprojekt. Die
Projektpartner sind die polnische Verbraucherschutzor-
ganisation Federacja Konsumentéw und das Zentrum fiir
europdischen Verbraucherschutz aus Kehl/Strasbourg.
Dabei geht es um Hindernisse bei der grenziiberschrei-
tenden Vollstreckung in Verbraucherstreitigkeiten.

Eine im Rahmen des Projektes durchgefiihrte Untersu-
chung zeigt, dass es ohne fachliche Unterstiitzung fiir
Verbraucher kaum moglich ist, eine Vollstreckung im
Ausland durchzusetzen. Und auch bei Gerichtsvollzie-
hern, Rechtspflegern und Anwdlten bestehen Unsicher-
heiten.

Das machte ein durch das VIZ am 17. Mai 2017 in Stubice
organisiertes internationales Seminar deutlich, in dem
Wissenschaftler sowie Rechtsanwender aus Deutsch-
land, Polen und Frankreich ihre Erfahrungen mit der
Vollstreckung von ausldndischen Urteilen ausgetauscht
haben. Zum Abschluss des Projekts werden die Verbrau-
cherschiitzer daher ein Handbuch fiir Rechtsanwender
iber die grenziiberschreitende Zwangsvollstreckung so-
wie Informationsmaterialien fiir Verbraucher erarbeiten,
um die Rechtsdurchsetzung effektiver zu machen.

Das Projekt lduft noch bis zum 30. November 2018 und
wird durch die Generaldirektion Justiz der Europdischen
Kommission mitfinanziert.

~Gestern war Leh tn Stubice betme Zahn-
arzt und habe die Abwicklung melnes
Reklamationsfalles beendet. Dank thres
tbergabeprotokolls ging alles ohne Pro-
bleme. Habe die gesamte Swmme in bar
erhalten. thinew machte ieh fitr thre Hilfe
wnd Tipps recht herzlich danken, Sie
haben mir sehr geholfen.”
#verbrauchersagendanke
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AUSKOMMEN MIT DEM EINKOMMEN

Schon seit 2007 fiihrt die VZB die Vortragsreihe durch, mit der sie Familien Tipps zur nachhaltigen Haushaltsfiihrung
bietet. Gute Neuigkeiten gab es im Berichtszeitraum: Die Projektférderung durch das Brandenburger Familienminis-
terium wurde von einem ein- auf einen dreijahrigen Projektzyklus umgestellt.

Die Umstellung der Projektforderung durch das Ministe-
rium fir Arbeit, Soziales, Gesundheit, Frauen und Fami-
lie zeigt die Wertschatzung fiir die langjdhrige Tatigkeit
der VZB, steigert die Effizienz und bringt ein Stiick Pla-
nungssicherheit.

In 2017 fand die fiinfteilige Veranstaltungsreihe an zehn
verschiedenen Orten mit weit {iber 600 Interessierten
statt. Sie lernten, bedarfsgerechte Vertrage fiir Versi-
cherungen zu finden, Heizenergie zu sparen, ohne zu
frieren, oder gesunde und preiswerte Lebensmittel ein-
zukaufen.

Das Ganze lehrten die Verbraucherschiitzer nicht nur in
der Theorie, sondern zum Beispiel bei Lebensmitteln
auch in der Praxis: Uber alltdgliche Produkte aus dem
Supermarktregal kamen die Gruppen Dickmachern auf
die Spur und trainierten das Lesen und Bewerten der
Inhaltsstoffe, um gesunde von angeblich gesunden
Produkten zu unterscheiden. Beim Selbstmixen von
Saftschorlen konnten die Teilnehmenden erfahren, wie
viel sie gegeniiber fertigen Fruchtsaftgetranken sparen
kdnnen.

—
e AUS DEM BERATUNGSALLTAG

»Ein besonders grof’es Problem, dass ich immer
wieder in der Beratung erlebe, ist, dass Verbrau-
cher von Vertretern — ob an der Haustiir oder am
Telefon — in irgendwelche Vertrage gedrangt wer-
den, die sie eigentlich tiberhaupt nicht wollen. So
auch im Sommer 2017 geschehen: Eine 88 Jahre
alte Potsdamerin wurde an der Haustiir von ei-
nem Vertreter tberrumpelt und in einen neuen
Stromvertrag — weg vom regionalen Versorger, hin
zu einem neuen Anbieter — gedrangt. Zum Gliick
unterstiitzte sie ein Mitarbeiter ihrer Bank dabei,
rechtzeitig einen Widerruf zu formulieren und abzu-
senden. Trotzdem erhielt sie einige Zeit spater eine
Auftragsbestdtigung ihres neuen Stromversorgers.
Der hatte inzwischen den bestehenden Vertrag mit
dem ortlichen Versorger gekiindigt, so dass dieser
die Schlussabrechnung ankiindigte. Nun wandte
sich die Verbraucherin besorgt an die Verbrau-
cherzentrale. Ich konnte sie darin unterstiitzen,

den neuen Anbieter zu kontaktieren. Der Anbieter
bestdtigte die ordnungsgemafie Erklarung des Wi-
derrufs und informierte den bisherigen Anbieter,
so dass der regionale Versorger die Stromlieferung
fortsetzen konnte.“

Andreas Baumgart
Berater in Potsdam
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PRESSE- UND OFFENTLICHKEITSARBEIT

Die VZB kommentiert aktuelle verbraucherpolitische Ereignisse und aktuelle Urteile, informiert iiber ihre Arbeit fiir
den Verbraucherschutz und fiihrt Informationskampagnen durch. Ein Schwerpunkt liegt auf digitaler Kommunika-
tion. Daher steckte sie viel Arbeit in den Relaunch ihres Internetauftrittes — im Herbst 2017 ging die barrierefreie,

informative Plattform an den Start.

Unabhédngige, qualitdtsgesicherte Informationen fiir
Internetnutzer bereitzustellen ist das Ziel der Verbrau-
cherzentralen, die gemeinsam das bundesweite Portal
www.verbraucherzentrale.de sowie damit verbunden
ihre eigenen Landesauftritte betreiben. Durch einen Re-
launch, an dem die VZB in einer bundesweiten Exper-
tengruppe mitarbeitete, strebten die Verbraucherzen-
tralen eine Starkung von www.verbraucherzentrale.de
sowie www.verbraucherzentrale-brandenburg.de und
der anderen Landerauftritte an. Der Fokus der Neuaus-
richtung lag auf verbraucherrelevanten Inhalten, Barrie-
refreiheit und Interaktivitadt in einem nutzerfreundlichen
und ansprechenden Design. Im September 2017 gingen
die neuen Seiten online. Obwohl direkt nach einem
Relaunch zundchst mit einem Riickgang der Zugriffe
gerechnet werden muss, blieben die Nutzerzahlen von
www.verbraucherzentrale-brandenburg.de hoch: Nach
120.000 Besuchen im Jahr 2016 konnte die VZB die Be-
suchszahlen in 2017 auf iber 365.000 steigern.

Mit rund 3.000 Veroffentlichungen in Printmedien war
die VZB in einer Gesamtauflage von iiber 61 Millionen
Zeitungen und Zeitschriften mit Rat zu Verbraucherfragen
prasent, darunter in der Zeit, der Bild, dem Spiegel so-
wie in regionalen Medien wie Lausitzer Rundschau oder
Markischer Allgemeinen. Hinzu kamen diverse TV- und
Radioauftritte bei rbb, RTL oder ZDF. Mit (iber 2.000 Nen-
nungen in Online-Publikationen wie sueddeutsche.de,
bild.de oder berliner-zeitung.de konnte die VZB ihre
Medienprdsenz online im Vergleich zum Vorjahr deutlich
steigern.

Zusaétzlich fiihrte die VZB offentlichkeitswirksame Kam-
pagnen durch: Zum Beispiel bot sie zum Weltverbrau-
chertag 2017 Informationen rund um das digitale Bezah-
len.
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VERBRAUCHERSCHUTZ FUR GEFLUCHTETE

Gefliichtete haben es beim Neu-Ankommen in einem Land mit anderem politischen, rechtlichen und kulturellen Sys-
tem nicht leicht. Durch ihr Projekt starkt die VZB Verbraucherschutz und Verbraucherkompetenzen dieser Menschen.

Zur Starkung der Beratung von Gefliichteten testete die
VZB von Oktober bis Dezember 2017 den Einsatz von Te-
lefondolmetschern, um Zugangshiirden zur Beratung ab-
zubauen und die Qualitat der Beratung sicherzustellen.
Die Berater der VZB konnten jederzeit geschulte Dolmet-
scher fiir 15 verschiedene Sprachen zur Beratung hinzu-
schalten. Nachgefragt war hauptsachlich Arabisch, sel-
tener z.B. auch Serbisch, Tigrinya oder Urdu. Der Service
kam so gut an, — die Berater berichteten, wie sehr sich
die Kommunikation im Gesprdch verbessert hat — dass
die VZB sich entschloss, das Angebot nach erfolgreicher
Testphase weiterzufiihren.

Neben der personlichen Beratung sind Vernetzung
und Multiplikatorenschulung Inhalte des Projektes. So
tauschten sich rund 20 Teilnehmer aus Politik, Verwal-
tung, Wohlfahrtsverbanden und Verbraucherschutz bei
der VZB-Themenstunde ,,Verbraucherschutz fiir Gefliich-
tete” iber die Probleme von Gefliichteten als Verbrau-
cher aus und verabredeten eine engere Zusammenar-
beit.

Auch bietet die VZB konkrete Hilfestellungen fiir Gefliich-
tete und Fliichtlingshelfer: Sie stellte mehrsprachige
Checklisten zu Themen wie Girokonto, Mobilfunk oder
Versicherung bereit. Mit Vortrdgen in Integrationskursen
oder Gemeinschaftsunterkiinften starkt sie Verbraucher-
kompetenzen der neu Zugewanderten.

Das durch das Ministerium der Justiz und fiir Europa und
Verbraucherschutz geférderte Projekt l[duft seit Mai 2017
und wurde bis Februar 2019 verldngert.
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Ob ,,Fake News*, Kostenfallen im Internet oder in Handyvertragen, Datenschutz in sozialen Netzwerken, nachhaltig
einkaufen oder gesund erndhren: Junge Menschen miissen sich bei vielen Themen Durchblick verschaffen. Zur Un-

terstiitzung hilft schulische Verbraucherbildung.

Seit dem Schuljahr 2017/18 ist Verbraucherbildung obli-
gatorischer Bestandteil des neuen Rahmenlehrplans in
Berlin und Brandenburg. Die VZB unterstiitzt die Lehren-
den bei der Integration lebenspraktischer Inhalte in den
Unterricht. So stellt sie handlungsorientierte Projekt-
angebote fiir den Unterricht zur Vermittlung von Wissen
bei Erndhrung, Einkauf, Werbung und Lebensmittelrecht
bereit.

Dariiber hinaus richtete sie am 2. Mdrz 2018 in Potsdam
den ersten bundesweiten Fachtag schulische Verbrau-
cherbildung aus. Damit bot sie rund 160 Schulprakti-
kern sowie Vertretern aus Wissenschaft und Politik eine

Plattform zur Vernetzung und zum Austausch von gutem
Verbraucherbildungsunterricht. So wurden in sechs
verschiedenen praxisorientierten Workshops lehrplan-
gerechte Beispiele fiir Verbraucherbildungsthemen vor-
gestellt bzw. erarbeitet. Zudem diskutierten namhafte
Akteure aus Politik und Bildung, darunter Britta Ernst,
Ministerin fiir Bildung, Jugend und Sport des Landes
Brandenburg, sowie Gerd Billen, Staatssekretar im Bun-
desministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz,
Uber die Situation und Relevanz von Verbraucherbil-
dung. Das Projekt wurde geférdert durch die Deutsche
Stiftung Verbraucherschutz.

—
e AUS DEM BERATUNGSALLTAG

Dr. Katarzyna Guzenda
Leiterin des Deutsch-Polnischen
Verbraucherinformationszentrums (VI2)

,»Im August 2017 bestellte ein Verbraucher aus Wer-
dereinen Zaun bei einer polnischen Firma. Er leiste-
te 600 Euro Anzahlung und wartete auf die spates-
tens nach acht Wochen vereinbarte Lieferung. Doch
als im Dezember 2017 der Zaun immer noch nicht
fertiggestellt war, wandte sich der Mann an das VIZ.
Ich unterstiitzte ihn dabei, nach Ablauf der letzten
Frist vom Vertrag zuriickzutreten und die Riicker-
stattung der Anzahlung zu verlangen. Einige Tage
spdter erschien der Handwerker unangekiindigt
in Werder und wollte den Zaun montieren. Da der
Verbraucher den Zaun inzwischen schon woanders
bestellt hatte, war eran der Annahme nicht mehrin-
teressiert. Ich bestdtigte ihm, dass er rechtlich ge-
sehen nicht mehr dazu gezwungen war, den Zaun
anzunehmen. Daraufhin schickte der Verbraucher
den Handwerker zuriick. Nach zwei Wochen erhielt
er die Anzahlung in voller Hohe erstattet.”
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KOOPERATIONEN UND GREMIENARBEIT

Die VZB arbeitet mit Partnern im Land sowie dariiber hinaus zusammen. In 2017 schloss sie eine Kooperation mit der
Polizei Land Brandenburg ab. Zudem gewann sie neue Partner fiir ihre Energiesparberatung.

Die Verbraucherzentrale und das Polizeiprasidium des
Landes Brandenburg haben ihre Zusammenarbeit in-
tensiviert: Im Dezember 2017 unterschrieben sie eine
Kooperationsvereinbarung, um Verbraucher gemeinsam
insbesondere vor Vermégens- und Internetkriminalitat
zu schiitzen. Die Verbraucherzentrale hat in den letzten
Jahren bereits mit Infostanden oder bei Aktionstagen
in Schulen im Land Brandenburg mit der Polizei zu-
sammengearbeitet. Die kiinftige Zusammenarbeit soll
gemeinsame Aktionen zu den Themen Internetkrimi-
nalitat, Datenschutz, unseriése Inkasso-Unternehmen,
deutsch-polnischer Verbraucherschutz oder auch Ein-
bruchsschutz umfassen.

Auch mit der Stiftung Warentest unterhalt die VZB enge
Kontakte: So wurde der VZB-Geschéftsfiihrer in 2017
von der Stifterin, der Bundesrepublik Deutschland, als
Mitglied in das Kuratorium der Stiftung Warentest beru-
fen. Dariiber hinaus vereinbarten beide Organisationen
einen besonderen Service fiir Verbraucher: Wer sich bei
der Verbraucherzentrale Brandenburg beraten ldsst, er-
halt seit April 2018 passende Tests der Stiftung Waren-
test dazu. Verbraucher, die keine Beratung bendtigen,
erhalten in den Beratungsstellen Artikel und Tests von
test.de gegen eine Schutzgebiihr. Hiervon profitieren
Verbraucher, die keinen Internetzugang haben oder
nicht online bezahlen wollen bzw. kénnen.

Im Energiesparprojekt konnte die VZB neue grofRe Mul-
tiplikatoren gewinnen. So vereinbarte sie bereits mit
vier kommunalen Stadtwerken eine Zusammenarbeit,
um deren breiten Kundenstamm fiir Energiesparen und
Klimaschutz zu sensibilisieren. Zudem konnte die VZB
Haus & Grund Brandenburg fiir eine Kooperation im Kon-
text Energie gewinnen.

Mit dem Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv) und
den Verbraucherzentralen der Lander bestehen intensive
Kontakte. So entsendet die VZB ihre Mitarbeiter in bun-
desweite Netzwerk- und Expertengruppen der Verbrau-
cherzentralen, zum Beispiel in den Bereichen Statistik,
Telekommunikation und Medien, Musterfeststellungs-

klage, Lebensmittelkennzeichnung, Verbraucherschutz
fir Gefllichtete, Online- sowie Markenkommunikation
und Reiserecht. Hier entwickeln und tiberarbeiten die
Experten z.B. Handreichungen fiir Beraterinnen und
Berater, sichern bundesweit die Qualitat, erarbeiten
politische Positionen und wirken an der strategischen
Weiterentwicklung der Familie der Verbraucherzentralen
mit. Eine Mitarbeiterin der VZB bringt als Mitglied der
Deutschen Gesellschaft fiir Reiserecht (DGfR) Probleme
aus der Beratungspraxis in das Expertengremium ein.

Auch mit einzelnen Verbraucherzentralen kooperierte
die VZB im Berichtszeitraum: Gemeinsam mit der Ver-
braucherzentrale Berlin erarbeitete sie den Marktcheck
zum Online-Lebensmittelhandel im Stadt-/Land-Ver-
gleich und setzte diesen um. Auch im Projekt ,,Marktprii-
fung ambulante Pflegevertrage”, das im Februar 2018
ausgelaufen ist, bestand eine enge Zusammenarbeit.

Die telefonische Rechtsberatung fiihrt die VZB weiterhin
mit den Landern Sachsen-Anhalt und Thiiringen durch.

JHerzlichen Dank fitr thre Hilfe, die die
Annullierung eines Vertrages zur Folge
hatte. tch war sehr hilflos — nun bin ieh
sehr erleiehtert. Alles Gute fiur Stel”
#verbrauchersagendanke
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MITARBEITERENTWICKLUNG UND

QUALITATSSICHERUNG

Zur Zukunftssicherung der Organisation fiihrte die VZB ihre IT-Transformation weiter. Fiir die Mitarbeiterentwicklung
wurden regelméaflig Weiterbildungen angeboten. Und zur Wahrung des Datenschutzes beauftragte die VZB im Be-
richtszeitraum einen neuen externen Datenschutzbeauftragten.

Die VZB hat mit der Digitalisierung und Virtualisierung
verschiedener Geschéftsprozesse begonnen, um ihren
Mitarbeitern eine moderne und sichere Arbeitsumge-
bung zu schaffen und die Qualitdt zu sichern. So konnte
die VZB eine neue Telefonanlage in der gesamten Or-
ganisation installieren. Damit ist die Telefonie an allen
Standorten im Land erstmals zentral steuerbar. Neben
vielen arbeitsvereinfachenden Funktionen bietet die
neue Telefonanlage insbesondere den Vorteil, dass Mit-
arbeiter sich an jedem Arbeitsplatz der VZB mit ihrer Te-
lefonnummer anmelden kénnen und so auch auf Dienst-
reisen an anderen Standorten unter ihrer personlichen
Telefonnummer erreichbar sind. Zudem kdnnen Ratsu-
chende direkt zu freien Beratern durchgestellt werden.

Zur Sicherung der Beratungs- und Arbeitsqualitat bilden
sich die Mitarbeiter der Verbraucherzentrale regelmaBig
fort. Im Jahr 2017 waren es durchschnittlich fast vier ex-
terne Fortbildungstage pro Kopf. Dazu zdhlen durch den
Verbraucherzentrale Bundesverband angebotene Schu-
lungen sowie Veranstaltungen von spezifischen Anbie-
tern. Die speziellen Fortbildungswiinsche und Bedarfe
werden in den einmal jahrlich stattfindenden Mitarbei-
terjahresgesprachen thematisiert, um die Mitarbeiter
moglichst zielgerichtet weiterzuentwickeln.

Dariiber hinaus fanden wieder drei VZB-interne o,5- bis
2-tdgige Fortbildungen statt. In diesem Format nutzt die
VZB die Moglichkeit, Inhalte zu vermitteln, die alle Mit-
arbeiter betreffen. Im Berichtszeitraum waren das u.a.
Datenschutz und interkulturelle Kommunikation. Den
Vortrag zum Datenschutz in der Organisation ibernahm
der neu beauftragte externe Datenschutzbeauftragte, an
den sich die Mitarbeiter der VZB in allen Belangen des
betrieblichen Datenschutzes wenden kdnnen.

ZurVerbesserung der Qualitatssicherung derin der Bera-
tung erhobenen Daten zu Problemen mit Anbietern fiihr-
te die VZB regelmafig Einzel- und Gruppen-Schulungen
durch.

Dariliber hinaus beteiligt sich eine Mitarbeiterin der VZB
als Expertin in einer bundesweiten Netzwerkgruppe an
der Weiterentwicklung des neuen Systems der Vorgangs-
erfassung sowie an der Entwicklung und Sicherung lang-
fristiger Qualitdtsstandards.

Schon im vergangenen Jahresbericht konnte die VZB
einen Meilenstein beziiglich zukunftsorientierter Perso-
nalentwicklung vermelden: Zum Jahreswechsel 2016/17
erreichte sie, dass ausgewabhlte Stellen in addquate Ent-
geltgruppen gehoben wurden. Diese Anhebung wurde in
2017 nun umgesetzt. Zum Hintergrund: Bislang arbeitete
die VZB auf Basis eines Stellentableaus aus der Wende-
bzw. Griindungszeit. In Anbetracht der damaligen Ge-
samtumstdnde waren viele Stellen zu niedrig bewertet
worden, so dass zuletzt neuen Mitarbeitern nur Entgelt-
gruppen der Griindungsphase angeboten werden konn-
ten. Dieses Ungleichgewicht konnte mit den Stellenhe-
bungen behoben werden — in der Konsequenz wird die
VZB als Arbeitgeberin zukunfts- und konkurrenzfahiger
und kann ihre Arbeit qualitdtsgetrieben weiterentwi-
ckeln.
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. ..::. ORGANIGRAMM UND STELLEN

Die VZB besetzte 2017 insgesamt 46 Stellen iiber das Jahr, durch Teilzeitvertrdage verteilt auf 57 Mitarbeiter. Zusatz-
lich verstdrkten 18 Honorarkrifte das Personal.

MITGLIEDER

EHRENAMTLICHER VORSTAND SEKRETARIAT

GESCHAFTSFUHRUNG

LANDES- REGIONALZENTREN. BERATUNGSSTELLEN.
GESCHAFTSSTELLE BERATUNGSSTUTZPUNKTE

RECHT/VERBRAUCHERSCHUTZ Cottbus Frankfurt Potsdam
Rechtsdurchsetzung, Qualitédtssicherung, (Oder)
Projektentwicklung
. . . Konigs Eberswalde Brandenburg
Projekt Lebensmittel/Erndhrung G T
Projekt Verbraucherberatung fiir Gefliichtete .. Luckenwalde
Deutsch-Polnisches Verbraucher- Oranienburg
informationszentrum (VIZ) Senftenberg Perleberg
Projekt Pflegevertrage Pritzwalk
Projekt Rundfunkbeitrdage
Rathenow
Wittenberge

KOMMUNIKATION
Presse, Online, Corporate, Event,
Verbraucherbildung, Kooperationen,
politische Kommunikation

Projekt Wirtschaftlicher Verbraucherschutz
Projekt Energiesparen
Projekt Auskommen mit dem Einkommen

VERWALTUNG

Finanzen, Personal, IT

MARKTWACHTER DIGITALE WELT
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eeess BERATUNG VOR ORT

Brandenburg a. d. H.
Kurstrafie 7
14776 Brandenburg a. d. H.

Mo 10 -13 Uhr
Di 10-13und14—18 Uhr
Do 10-13und 14 —18 Uhr

Cottbus
Am Turm 14
03046 Cottbus

Mo 10 - 13 Uhr
und nach Vereinbarung
Di 14 -18 Uhr

und nach Vereinbarung
Do 10-13und14—18 Uhr
Fr nach Vereinbarung

Eberswalde
PuschkinstraRe 13
(Biirgerbildungszentrum
,Amadeu Antonio®)
16225 Eberswalde

Di 10-13und14—18 Uhr
Do 10-13und 14 -18 Uhr
Fr 10-13 Uhr

nur nach Vereinbarung

Frankfurt (Oder)
Karl-Marx-Straf3e 8
15230 Frankfurt (Oder)

Mo nach Vereinbarung
Di 10-13und14-18 Uhr
Do 10-13und14—18 Uhr
Fr nach Vereinbarung

Konigs Wusterhausen
Schlossstrafie 3
(Stadtverwaltung)

15711 Kdnigs Wusterhausen

Mo 10 -12 und 13 —16 Uhr
Fr 10 -14 Uhr
nur nach Vereinbarung

Liibben
Reutergasse 12
(Kreisverwaltung)
15907 Libben

Di 10-12und 13 -16 Uhr

Luckenwalde
Markt 12 a
14943 Luckenwalde

Mo 9 —12 Uhr
Do 9-12und13-18Uhr

Oranienburg
Albert-Buchmann-StraRe 17
(Blrgerzentrum Mittelstadt)
16515 Oranienburg

Mo nach Vereinbarung
Di 10-12 Uhr

und nach Vereinbarung
Do 10-12und 14— 18 Uhr
Fr nach Vereinbarung

Perleberg
Karl-Liebknecht-Strafle 33
(Stadtverwaltung, Raum 2.10)
19348 Perleberg

jeden 2. und 4. Montag im Monat
10 — 15 Uhr (Verbraucherrecht)
jeden 3. Montag im Monat

10 — 15 Uhr (Energie) nur mit Termin

Potsdam
Babelsberger Str. 18
14473 Potsdam

Mo 10 -13und 14 — 18 Uhr

Di 14 -18 Uhr
Do 09 -13und15-18 Uhr
Fr 09 -13 Uhr

nur nach Vereinbarung

Pritzwalk
Gartenstrafie 12
16928 Pritzwalk

jeden 3. Montag im Monat

10 — 15 Uhr (Verbraucherrecht)
jeden 1. Montag im Monat

10 — 15 Uhr (Energie) nur mit Termin

Rathenow
Berliner Straf3e 15
(Stadtverwaltung)
14712 Rathenow

Di 10 -13 Uhr

und nach Vereinbarung
Do 10-13und14—18 Uhr
Fr 9-12Uhr

nur nach Vereinbarung

Senftenberg

Markt 1
(Stadtverwaltung)
01968 Senftenberg

Mi 10 -16 Uhr

Wittenberge
Biirgermeister-Jahn-Strafle 21
(Buirgerzentrum)

19322 Wittenberge

jeden 1. Montag im Monat

10 — 15 Uhr (Verbraucherrecht)
jeden 4. Freitag im Monat

10 — 15 Uhr (Energie) nur mit Termin
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Vor-Ort-Beratung

® Nur Energieberatung

B Deutsch-Polnisches
Verbraucherinformationszentrum
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eeeds  FINANZEN 2017

Die VZB finanziert ihre Ausgaben iiberwiegend aus 6ffentlichen Zuwendungen (Landes- und Bundesministerien,
Kommunen). Einnahmen erzielt sie auBerdem durch verbraucherfreundliche Entgelte fiir die Verbraucherberatung.

UMSATZERLOSE AUS ZUWENDUNGEN DER OFFENTLICHEN HAND 2017
UND ANDERE ERTRAGE EUR

Institutionelle Forderung 1.775.880
LAND

Projektforderung 275.958
BUND 931.663

Stadte 57.400
KOMMUNEN

Kreise 53.800
SONSTIGE PROJEKT- UND OFFENTLICHE MITTEL 70.171

ANDERE ERTRAGE 178.639
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Gewinn- und Verlustrechnung vom 1.1.2017 — 31.12.2017

Geschéftsjahr Vorjahr
EUR EUR
1. Umsatzerlose 3.439.291,56 3.133.361,60
2. sonstige betriebliche Ertrage 154.945,45 34.738,96
3. Materialaufwand
a) Aufwendungen fiir Roh-, Hilfs- und Betriebs-
stoffe und fiir bezogene Waren 52.453,79 2.239,21
b) Aufwendungen fiir bezogene Leistungen 44.585,06 43.161,01
4. Personalaufwand
a) Lohne und Gehilter 2.239.332,92 2.053.800,84
b) soziale Abgaben und Aufwendungen fiir
Altersvorsorge und fiir Unterstiitzung 424.970,68 380.459,57
5. Abschreibungen
a) aufimmaterielle Vermdgensgegenstinde
des Anlagevermdgens und Sachanlagen 57.952,55 31.234,60
6. sonstige betriebliche Aufwendungen 732.864,60 704.212,12
7. sonstige Zinsen und dhnliche Ertrdge — davon
Zinsertrdge aus der Abzinsung von Riick-
stellungen EUR 1.968,64 (EUR 1.968,64) 1.505,92 4.147,91
8. Zinsen und dhnliche Aufwendungen — davon
Zinsaufwendungen aus der Abzinsung von
Riickstellungen EUR 1.416,50 (EUR 5.743,55) 3.594,49 5.751,38
9. ERGEBNIS NACH STEUERN 39.988,84 48.610,26-
10. sonstige Steuern 16.292,33- 4.232,17-
11. JAHRESUBERSCHUSS/JAHRESFEHLBETRAG 56.281,17 44.378,09-
12. Entnahmen aus Gewinnriicklagen
a) aus anderen Gewinnriicklagen 56.281,17- 44.378,09
13. BILANZGEWINN 0,00 0,00
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