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hat ein Anleger aus Schleswig- landen in Deutschland
Holstein beim Online-Trading im Miill.
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' stellt. Unsere Beratung haben wir

umorganisiert, um Verbrauchern
schnell und effektiv per Telefon
und E-Mail weiter zu helfen. In

verhraUCherzentrale ' unserem internen  Austausch

LIEBE LESERINNEN,
LIEBE LESER,

das Ausnahmejahr 2020 hat die Verbraucherzentrale
Schleswig-Holstein vor neue grofle Aufgaben gestellt.
Die Pandemie mit ihren Folgen traf uns genauso uber-
raschend wie alle anderen. Gefragt waren schnelle Ent-
scheidungen, flexibles Handeln und eine Prise Improvi-
sation. Gleich zu Beginn der Coronakrise zeigte sich, dass
wir dringender gebraucht wurden als je zuvor. Tausende
Verbraucher aus Schleswig-Holstein waren von heute
auf morgen betroffen von abgesagten Reisen, ausgefal-
lenen Veranstaltungen, SchlieSungen im Handel und bei
Dienstleistern. Verunsicherte, ratlose, zunehmend auch
wiitende und verzweifelte Menschen wandten sich mit
ihren Fragen und Sorgen an uns. Viele hatten vergeblich
versucht, bei ihren Anbietern Antworten und Unterstit-
zung zu bekommen. Umso mehr waren wir gefordert. Bei
aller Betroffenheit angesichts der schweren Krise und
ihrer Folgen fiir die Menschen haben wir uns dennoch
gefreut, dass so viele in dieser Situation den Weg zu
uns fanden, unserer Arbeit vertrauten und unseren Rat
zu schatzen wussten. Das war und ist eine starke Moti-
vation flir unsere Mitarbeiter, die in einem Alltag voller
Einschrankungen ihr Bestes gegeben haben.

Unser Digitalisierungsprozess hat im letzten Jahr einen
kraftigen Schub erhalten. Als klar wurde, dass sdmtli-
che Veranstaltungen bis auf Weiteres ausfallen miissen,
haben unsere Fachleute ihre Vortrage und Workshops
innerhalb weniger Wochen auf digitale Formate umge-

sind Videokonferenzen und -fort-

bildungen mittlerweile Routine

geworden. Auf unserer Internet-

seite haben wir schnellstmdglich

Informationen zu allen aktuellen

Fragen bereitgestellt, die Ver-
braucher in der Pandemie bewegen. Das Ergebnis war
eine Verdreifachung der Besucherzahlen auf unserer
Website im Vergleich zum Vorjahr.

Dank der Unterstiitzung der Abgeordneten des
Schleswig-Holsteinischen Landtags und der Landes-
regierung steht unsere Verbraucherzentrale heute fi-
nanziell auf einer soliden Grundlage. So kdnnen wir
die Verbraucherarbeit im Land weiter verstetigen und
neue wichtige Vorhaben angehen. In den kommenden
Jahren wollen wir uns in den Bereichen Verbraucherbil-
dung und Verbraucherinformation in sozialen Medien
starker engagieren. Zudem ist eine Testphase mit nied-
rigschwelligen und kostenfreien Angeboten fiir sozial
benachteiligte Menschen und Empfanger von Sozial-
leistungen auf dem Kieler Ostufer geplant. Diese sollen
an das Bundesprojekt ,Verbraucher starken im Quar-
tier” angelehnt sein. Besonderer Dank gilt unserem
Verbraucherminister Claus Christian Claussen und sei-
ner Vorgangerin Dr. Sabine Siitterlin-Waack fiir ihr uns
entgegengebrachtes Vertrauen und ihr Engagement.

Mit dem vorliegenden Bericht legen wir Rechenschaft
ab und geben einen Uberblick iiber die aktuellen Ent-
wicklungen und die Arbeit unserer Fachbereiche im
vergangenen Jahr.

i s Ao F

Jochem Schlotmann Stefan Bock

Verwaltungsratsvorsitzender ~ Vorstand




FEEDBACK

Ich kann nur sagen,

: : - Ich habe sehr zeitnah einen Termin
vielen vielen Dank fiir

S s bei einer netten Dame bekommen. Es
d'e.H'lfe,,m't YOdafong. gab Probleme mit Mobilcom/Debitel
Alleine hatte ich das nie wegen der Vertragslaufzeit langer
geschafft. als 24 Monate. Vielen Dank fiir lhre
S., Flensburg erfolgreiche Hilfe.

Christina R., Norderstedt

Wir sind von Michael Herte ebenso kompetent
wie geduldig in der Frage eines Immobilienkaufs

Sehr freundlich und haben uns
super geholfen, dank euch end-
lich wieder durchstarten.

Cris E., Heide

beraten worden. Herr Herte ist ein hervorragender
Fachmann und in jeder Hinsicht zu empfehlen.

Lutz B., Kiel

Nach zig Mails, Telefonaten und
Co. mit Vodafone war ich der Ver-
zweiflung nahe. Hier wurde mir sehr
hilfreiche Tipps fiir das weitere schnell geholfen und nach gerade

Vorgehen gegeben werden. mal einer Woche waren alle Proble-
Ralf T., Kiel me geldst und ich Vodafone sogar
komplett los. Wiirde jedem sofort
raten, sich bei der Verbraucher-
zentrale kompetente, schnelle und
freundliche Hilfe zu holen.

Wegen Corona fand die Beratung
telefonisch statt. Es konnten

LenaF., Flensburg

Wir mochten uns herzlich
fiir den tollen Vortrag be-
danken! Das positive Feed-
back hat uns sehr gefreut.
Super gute Beratung, sehr

Liibecker Kulturverein " A
freundlich und ein super Ergeb-

nis erzielt. Immer wieder gern :).
Andre S., Heide
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BERATUNG
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IN FLENSBURG, HEIDE, KIEL,
LUBECK UND NORDERSTEDT.

Unser Angebot der persénlichen
Beratung in Flensburg, Heide, Kiel,

Liubeck und Norderstedt bietet den

Menschen Riickhalt. In Konflik-
ten mit Unternehmen um Vertrd-
ge, oft hohe Geldforderungen
oder Riickzahlungen wird es fiir
Verbraucher:innen schnell kompli-
ziert. Rechtliche Details sind hdufig
in umfangreichen Vertragsunter-
lagen versteckt und fiir Lai:zinnen
kaum zu erkennen. Gern nutzen
Ratsuchende die Mdglichkeit, ihr
Problem mit einem Fachmann
oder einer Fachfrau personlich zu
besprechen und sich das Kleinge-
druckte erldutern zu lassen.

Auf Seiten der Unternehmen sind personliche Ansprech-
partner und hilfreiche Antworten im zunehmend digi-
talisierten Verbraucheralltag selten. Bei Problemen
und Fragen haben Ratsuchende kaum eine Chance,
jemanden zu erreichen. Callcenter-Mitarbeiter kdnnen
oft nicht weiterhelfen und Emails werden mit automa-
tischen Standardtexten oder Verweisen auf FAQ-Samm-
lungen beantwortet. Bei einem individuellen Problem
hilft das selten weiter. Hier klafft eine Liicke, die unsere
Berater taglich zu tberbriicken versuchen. Dank guter
Kontakte zu Unternehmen, langjahriger Erfahrung und
der Bekanntheit der Verbraucherzentrale gelingt es ih-
nen haufig, gute Lésungen fiir die Ratsuchenden zu fin-

den. Viele Menschen kommen auch spontan mit Fragen
zur Verbraucherberatung, wenn sie zum Beispiel durch
Lebensmittelskandale, Phishing-E-Mails oder dubiose
Gewinnspielanrufe verunsichert sind.

Generell beobachten wir den Trend, dass Vertrage und
Dienstleistungen komplexer werden und sich in die
digitale Welt verlagern. Das hat oft teure Folgen fiir
Verbraucher. Unsichtbare Vertragsfallen auf Internet-
seiten konnen selbst hoch gebildete Menschen nicht
erkennen. Wenn Unternehmen die Rechtslage falsch
darstellen und Kundenrechte verweigern, fehlt Betrof-
fenen haufig das wirksame Gegenmittel.

Foto AdobeStock (1)

Im Jahr 2020 hat die Pandemie mit ihren Folgen unser
jahrelang eingespieltes System fast {iber Nacht auf
den Kopf gestellt. Im ersten Lockdown im Friihjahr
mussten wir unsere Beratungsstellen sehr plotzlich
fur den Publikumsverkehr schlieen und die person-
liche Beratung so gut wie moglich ersetzen. Diese
Herausforderung haben wir gemeistert, indem wir
auf telefonische Beratung mit Riickrufservice um-
gestellt und fiir die Zeit des Lockdowns innerhalb
weniger Tage eine Beratung per E-Mail organisiert
haben. Wir haben alle verfiigharen angestellten und
freischaffenden Beratungskrafte zusammengezogen
und einen Beratungsservice im Schichtsystem ein-
gerichtet. Dies war nur méglich dank der hohen Fle-
xibilitat und spontanen Einsatzbereitschaft unserer
Mitarbeiter und Honorarkrafte.

Reiserecht wurde
tiber Nacht zum
beherrschenden
Thema der
Rechtsberatung.

Im Sommer konnten wir unsere Beratungsstellen im
Zuge der Lockerungen wieder 6ffnen. Begleitet von
Abstandsregeln, Maskenpflicht und anderen Schutz-
mafinahmen lief der Betrieb vor Ort eingeschrankt
bis zur erneuten SchlieBung im Herbst. Die Nachfra-
ge per Telefon und E-Mail blieb aber auf hohem Ni-
veau. Neben der organisatorischen Herausforderung
stellte die Pandemie unsere Beratungskrafte auch
inhaltlich vor neue Aufgaben: Das Reiserecht — zuvor
ein randstandiges Thema mit 100 bis 200 Beratungen
pro Jahr — wurde auf einen Schlag zum inhaltlichen
Schwerpunkt unserer Rechtsberatung. Mehrere Tau-
send Betroffene erwarteten fachkundigen Rat und
praktische Unterstiitzung bei ihren Konflikten mit
Reiseveranstaltern, Fluggesellschaften und Hotels.
Dreh- und Angelpunkt waren Anspriiche auf Riick-
zahlung fir bereits bezahlte Reisen, die aufgrund
der Pandemie ausfallen mussten. Insgesamt spie-
gelten die Fragen und Beschwerden der Ratsuchen-
den die Auswirkungen der Pandemie und der damit
einhergehenden Einschrankungen im Alltag wider.
Neben Arger mit Reiseunternehmen bildeten Fragen
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nach den Rechten von Verbrauchern gegeniiber Kon-
zertveranstaltern und Betreibern von Fitness-Studios
weitere Schwerpunkte.

Im Lauf des Jahres nahm der Druck auf Verbraucher —
und damit auf unsere Beratungskréafte — stetig zu. Die
Wut, Verzweiflung und Hilflosigkeit vieler Menschen
angesichts der Pandemie und ihrer Folgen bekamen
wir deutlich zu spiiren. Viele hatten mit Existenznot,
Einkommensverlusten, diffusen Angsten und famili-
dren Problemen zu kdampfen. Hamsterkdufe, Falsch-
informationen, Verschworungserzahlungen und Betrii-
gereien im Internet verstarkten die Verunsicherung.
Dabei zeigte sich der Wert der personlichen Ansprache
so deutlich wie nie zuvor. Mit viel Erfahrung und Fin-
gerspitzengefiihl gelang es unseren Beratungskraften,
den Ansturm zu bewaltigen, bei der Problemlésung zu
helfen und aufgebrachte Menschen zu beruhigen.

ZAHNARZTLICHE
BERATUNG

Bei Zahnbehandlungen und Zahn-
ersatz missen Verbraucher haufig
hohe Betrage selbst bezahlen.
Implantate beispielsweise konnen
schnell Kosten von 10.000 Euro und
mehr verursachen. Ob eine Behand-
lung wirklich sinnvoll ist und die
Kosten angemessen sind, kénnen
Betroffene selbst nicht beurteilen.
Unsere zahnarztliche Beratung

bietet die Moglichkeit, Kostenvoran-
schlage priifen zu lassen und eine
zweite Meinung von unabhadngigen
Fachleuten einzuholen. Das Angebot
beruht auf einer Kooperation mit
der Zahnarztekammer und der Kas-
senzahndrztlichen Vereinigung.
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Reichweite ist fiir unsere Offentlichkeitsarbeit
e der entscheidende Mapstab. Wir bieten fiir jede

Lebenslage Informationen, Tipps und Warnungen,

mit denen wir moglichst viele Menschen in ihrem

Alltag unterstiitzen wollen. Aktuell setzen wir den
Schwerpunkt auf den digitalen Bereich.

A I =

Mit der Digitalisierung von Produkten und Dienstleis-
tungen wird der Verbraucheralltag komplexer. Angebo-
te wie digitale Geldanlagen sind oft schwer verstand-
lich und schaffen Verunsicherung. Zugleich bliiht die
Kriminalitat in der digitalen Welt mit Kostenfallen,

0 VERBRAUCHERINFORMATION

Daten-Hacking oder Identitatsdiebstahl. Die Folge: Besuche Online-Portale 2020 2019
Verbraucher haben einen erhéhten Bedarf an fundier- Verbraucherzentrale.sh 492.067 147.434
ter und unabhdngiger Information. Nur so kénnen sie Verbraucherzentrale.de*  33.267.942 16.513.394
Chancen und Risiken erkennen, sich vor Abzocke und

Betrug schiitzen und Konsumentscheidungen gemaf *Gemeinschaftsauftritt von

ihrer Wiinsche und Bedarfe treffen. 14 Verbraucherzentralen

Die Bedeutung der Online-Informationskandle fiir un-

sere Offentlichkeitsarbeit nimmt zu. Denn nur so ist VZSH auf Twitter 2020 2019
eine wachsende Zahl von Menschen zu erreichen, die Profilbesuche 5.197 8.327
sich lberwiegend im Netz informieren. Verbraucher Abonnenten 2.390 2.300

fast aller Altersgruppen und sozialen Schichten nut-
zen das Internet als erste Quelle, um Antworten auf

ihre Fragen und Losungen fiir ihre Probleme zu finden. Presse, TV und Horfunk 2020 2019
Auf unseren eigenen Online-Kandlen kdnnen wir die Interviewanfragen 354 289
Inhalte anbieten, die aus unserer Sicht wichtig sind. Medienveroffentlichungen 475 483
Diese ziehen wir aus den Fragen und Beschwerden, Pressemitteilungen 318 364

mit denen Verbraucher zu uns kommen. Damit mog-
lichst viele Menschen diese Inhalte finden, ist eine
gute Sichtbarkeit in den Online-Suchmaschinen wie
Google entscheidend. Um diese zu erreichen und un-
sere Online-Reichweite weiter zu stdrken, setzen wir

¢ sRize Versfrentlich Wichti .
aE,l regelmaﬁlge ?ro entlic ungen |.c tig dabei |st Der Verbl'aUChel'-
die Aufbereitung fiir Suchmaschinen mit aussagekraf- . o

tigen Uberschriften, Zusammenfassungen, klarer Text- autag erﬂ Vlele

struktur sowie eigenen Bildern und Links.

Fragen auf. Wir
Ein weiterer Schwerpunkt ist die Pressearbeit. Jeden Tag geben Antworten .

rufen Journalisten mit den unterschiedlichsten Anliegen
in unserer Geschaftsstelle an. Die Wiinsche reichen vom
Experteninterview zu neuen Gesetzen iber Verbraucher-
tipps fiir Online-Shopping bis hin zu Einschatzungen zum
Immobilienmarkt. Unsere Fachleute sind als Experten bei
den Medien gefragt, da Verbraucherthemen in der of-
fentlichen Wahrnehmung eine wichtige Rolle spielen. So
vielfaltig wie die Inhalte sind die Medien und Formate.

Fotos AdobeStock (1), NDR, MDR
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Unsere Fachleute treten live in Fernsehsendungen
auf, liefern Tipps und Kommentare fiirs Radio, beant-
worten Verbraucherfragen in Online-Chats und wer-
den bundesweit in Zeitungen und Magazinen zitiert.
Unsere Pressestelle koordiniert Medienanfragen,
pflegt den Kontakt mit Journalisten und informiert
die Offentlichkeit laufend mit Pressemitteilungen,
Interviews und Stellungnahmen. In den Redaktio-
nen schleswig-holsteinischer Medien beobachten wir
seit Jahren einen Strukturwandel: Infolge von Zen-
tralisierung, Outsourcing und Stellenabbau stehen
Journalisten zunehmend unter Druck und haben we-
nig Zeit flir eigene Recherchen. Hier bieten wir mit
Hintergrundinformationen sowie fertig produzierten
Interviews, O-Tonen, Artikeln und Checklisten einen
umfassenden Service, den die Medien gut anneh-
men. Dies bietet uns die Chance, eigene Themen und
Schwerpunkte in der Offentlichkeit zu setzen.

Mit unserem Service
fiir Medien setzen
wir Themen und
Schwerpunkte in
der Offentlichkeit.

Fur die strategische Ausrichtung unserer Medienarbeit
bildet Erfolgskontrolle die Grundlage. Wir erfassen
unsere Veroffentlichungen systematisch, um die Ent-
wicklung unserer Reichweiten in den Medien auswerten
und steuern zu kénnen. Wir beobachten genau, welche
Inhalte und Formate gefragt sind, und richten unsere
Medienarbeit daran aus. Neben regelmafiigen Verof-
fentlichungen in regionalen Medien sind wir mit vielen
Themen auch bundesweit vertreten — beispielsweise im
ZDF und auf RTL sowie in der Siiddeutschen Zeitung,
Welt, Bild und Zeit.

Eine gute Prasenz in den sozialen Medien ist die grof-
te Herausforderung fiir unsere Offentlichkeitsarbeit.
Je jlinger Verbraucher sind, desto starker nutzen sie
YouTube, Instagram und andere Kanale. Fiir die lang-
fristige Steigerung unserer Reichweite spielen diese

eine wichtige Rolle. Zugleich wird die massenhafte
Verbreitung von Desinformationen zum Problem. Ket-
tenbriefe, Verschworungsgeschichten und Fake-News
nehmen zu. Dazu bilden wir ein Gegengewicht. Die
Verbraucherzentralen genieen hohe Glaubwiirdigkeit
und hohes Ansehen in der Gesellschaft. Die Menschen
wissen, dass Informationen der Verbraucherzentrale
immer unabhdngig, verldsslich und wissenschaftlich
belegt sind. So leisten wir unseren Beitrag dazu, der
Verbreitung von Falschmeldungen und Irrefiihrungen
entgegenzuwirken. Aktuell sind wir auf Twitter aktiv,
wo wir unsere Follower-Zahl im Vergleich zum Vorjahr
leicht steigern konnten. Unser Ziel fur die kommen-
den Jahre ist die Entwicklung und Umsetzung einer
Social-Media-Strategie mit Ausweitung unserer Akti-
vitdten auf mehreren Kandlen.

Fiir unsere Offentlichkeitsarbeit war das Coronajahr
2020 ein Beschleuniger. Nach einer Phase des konti-
nuierlichen Aufbaus in den Vorjahren haben wir bei
der digitalen Verbreitung unserer Informationen einen
kraftigen Schub erhalten. Dabei ist es uns gelungen,
beim Zuwachs der Internetzugriffe in den ersten Mo-
naten der Pandemie fast alle anderen Verbraucherzent-
ralen zu tberholen. Lediglich Nordrhein-Westfalen und
Bayern hatten mehr Besucher auf ihren Internetseiten.
Bereits im Marz, der Anfangszeit der Coronakrise, ha-
ben wir Informationen und Tipps zu Reisedrger in der
Pandemie veroffentlicht. Daran haben wir angekniipft
mit regelmafigen Informationen zu Themen wie Reise-
warnung und ihre Folgen, kostenfreie Stornierung, falli-
ge Anzahlungen fiir gebuchte Reisen oder Umgang mit
Reisegutscheinen. Genau diese Informationen waren in
der Zeit der Reisebeschrankungen und Grenzschliefiun-
gen gefragt. Viele Verbraucher hatten Arger mit Reise-
veranstaltern oder Fluggesellschaften und suchten on-
line nach verldsslichen Informationen und Hilfestellung
fuir die Lésung ihrer Probleme.

Unsere Jahrespressekonferenz zum Jahresbeginn war
ein Erfolg. Vertreter aller groRen schleswig-holsteini-
schen Medien inklusive der Deutschen Presse Agentur
haben teilgenommen und Berichte zu unseren Themen
verdffentlicht. Die aktuellen Trends und Entwicklun-
gen der Verbraucherarbeit und der Einblick in unsere
Beratung stiefen auf grof3es Interesse.
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PROBLEME MIT AUSGEFALLENEN REISEN
UND FRAGEN ZUR KOSTENERSTATTUNG
WAREN DIE TOP-THEMEN 2020.

Unsere Rechtsberatung ist fiir Verbraucher:innen

die wichtigste und oft letzte Anlaufstelle in Konflik-
ten mit Unternehmen. Viele wenden sich an uns,
weil Anbieter:innen sie unter Druck gesetzt oder

ihre Rechte ignoriert haben. Es ist erschreckend zu
beobachten, wie unfair einige Unternehmen — gerade
in der Ausnahmesituation der Pandemie — mit ihren
Kund:innen umgehen.

Fotos AdobeStock (2)




FALSCHE
BEHAUPTUNG:

Mitglieder miissen den vollen

Beitrag zahlen, weil die Situation

gesetzlich nicht geregelt ist.

RICHTIG:

Bei der Mitgliedschaft
handelt es sich um eine ver-
tragliche Vereinbarung tber
bestimmte Leistungen. Durch
die behordlichen Auflagen ist
es den Studiobetreiber:innen
unmoglich, diese Leistungen
anzubieten. Es handelt sich
um eine Teilunmoglichkeit.
Das bedeutet: Mitglieder
missen fiir die weggefallene
Leistung nicht zahlen und
konnen ihren Beitrag ent-
sprechend mindern.

_ TYPISCHE
TAUSCHUNGEN VON
FITNESSSTUDIOS

FALSCHE
BEHAUPTUNG:

Bei vereinbarter Verlangerung
des Vertrages um die Schlie3-
zeit miissen Mitglieder

eine Zusatzgebiihr oder
Bearbeitungskosten zahlen.

RICHTIG:

Es gibt die Moglichkeit, den
Vertrag einvernehmlich wéh-
rend der SchlieBzeit ruhen zu
lassen und ihn entsprechend
zu verlangern. Zusatzgebiih-
ren sind nicht zuldssig.

FALSCHE
BEHAUPTUNG:

Der Vertrag verlangert sich au-
tomatisch um die Zeit, wahrend
der das Studio geschlossen war.

RICHTIG:

Wahrend der SchlieBungs-
zeit waren beide Parteien
von den Leistungspflichten
befreit. Die Folge: Mitglieder
mussten fiir diese Zeit

keine Beitrage entrichten.
Der Bundestag hat aber ein
Gesetz beschlossen, nach
dem Unternehmen ihre
Kund:innen verpflichten kdn-
nen, einen Gutschein statt
Bargeld zu akzeptieren. Das
gilt auch fiir Fitnessstudios.

Ausgefallene Reisen und die Kostenerstattung wurden
im Friihjahr plotzlich zum beherrschenden Thema. Fiir
die Organisation unserer Rechtsberatung bedeutete das
eine gewaltige Herausforderung — zumal personliche
Beratung im Corona-Lockdown nicht mdoglich war. Mit
der Ausbreitung der Pandemie erlebten wir einen An-
sturm von Verbrauchern mit Reiserechtsfallen in einem
nie gekannten Ausmaf}. Diesen haben wir bewdltigt,
indem wir alle unsere Juristen inklusive unserer freibe-
ruflichen Honorarkréfte innerhalb weniger Tage fiir die
Beratung zusammenzogen und auf den aktuellen Stand
in Reiserechtsfragen brachten. Per Riickrufservice und
E-Mail-Beratung gelang es uns, die 3.198 Ratsuchenden
mit Informationen zu versorgen und in ihren Konflikten
mit Reiseunternehmen zu unterstiitzen.

In den vielen Féllen war die rechtliche Lage eindeu-
tig: Mit Reisewarnungen des Auswartigen Amtes so-
wie Einreiseverboten und GrenzschlieSungen lagen
unvermeidbare, auBergewdhnliche Umstdnde vor, die
gebuchte Reisen unmoglich machten. Nach unserer
Auffassung hatten und haben Betroffene damit ein
Recht auf kostenfreie Stornierung. Dies bestatigte ein
Gutachten des Verbraucherzentrale Bundesverbandes.
Demnach stand Betroffenen die Erstattung des ge-
samten Reisepreises innerhalb von 14 Tagen zu — un-
abhangig davon, ob das Unternehmen oder der Kun-
de storniert hatte. Mit der Schlieung der Grenzen
und dem Verbot touristischer Reisen in Deutschland
hatten Verbraucher auch bei einzeln gebuchten Leis-
tungen wie Fliigen oder Unterkiinften ein Recht auf
kostenfreie Stornierung — zumindest, wenn sie nach
deutschem Recht gebucht hatten.

Viele Betroffene hatten vor der Beratung bereits
vergeblich versucht, ihr Geld fiir bezahlte und aus-
gefallene Reisen zuriick zu bekommen. Oft waren
Unternehmen fiir Fragen und Beschwerden nicht er-
reichbar, andere verweigerten die Riickzahlung. Da-
bei schreckten manche nicht vor dreisten Behaup-
tungen und falschen Rechtsauskiinften zuriick. Ein
typisches Beispiel lieferte ein Reisebiiro aus Itzehoe.
Fiir eine bereits 2019 gebuchte Pauschalreise in die
Schweiz, die am 23. Mai 2020 beginnen sollte, ver-
langte der Anbieter kurzfristig die Restzahlung von
knapp 1.800 Euro. Fiir den Fall, dass das Geld nicht
bis zum 1. Mai eingehe, drohte das Unternehmen
seinem Kunden mit kostenpflichtiger Stornierung. In
der Schweiz galt zu der Zeit ein Einreiseverbot fiir
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Touristen ohne absehbare Lockerungen. Vor diesem
Hintergrund war die Forderung des Unternehmens
(unseres Erachtens) ein ibler Versuch, ohne jede
rechtliche Grundlage an das Geld des Verbrauchers
zu kommen. Solche unfairen Methoden blieben leider
keine Ausnahme. Viele Betroffene berichteten uns,
dass sie bei Reiseanbietern stundenlang in Telefon-
warteschleifen ausharrten, mit irrefiihrenden Aussa-
gen hingehalten wurden oder niemanden erreichten.

Viel Arger gab es
um Riickzahlungen
fiir Flugtickets nach
abgesagten Reisen.

Fur zusatzliche Verwirrung im Frithjahr 2020 sorgten
die Plane der Bundesregierung, eine Gutscheinrege-
lung fiir Reiseunternehmen von der EU einzufordern.
Demnach sollten sich betroffene Verbraucher bei der
Erstattung des Reisepreises mit einem Gutschein des
Unternehmens begniigen. Reiseveranstalter stellten
diese Plane kurzerhand als neues Gesetz dar und
verweigerten die Riickzahlung. Dabei verschwiegen
viele, dass die Gutscheinregelung fiir die Reisebran-
che zu keinem Zeitpunkt giltig und nicht bindend
war. Gemeinsam mit den anderen Verbraucherzentra-
len setzten wir uns nachdriicklich gegen die Einfiih-
rung von Zwangsgutscheinen ein. Die EU-Kommissi-
on hatte den Gutscheinzwang schlief3lich abgelehnt
und der Diskussion damit ein Ende gesetzt. Viel Ar-
ger gab es auch um Rickzahlungen fiir Flugtickets.
Eine deutsche Fluggesellschaft bot statt Erstattun-
gen lediglich Gutscheine fiir Fliige an. Auf seine Fra-
ge, ob der jeweilige Flug stattfinden wiirde, bekam
ein betroffener Verbraucher keine Antwort. Noch ei-
nen Schritt weiter ging ein Billigflug-Vermittler aus
Finnland. Das Unternehmen fordert eine Gebiihr von
62 Euro im Voraus, bevor der Stornierungsvorgang
Uberhaupt bearbeitet wurde. In einer bundeswei-
ten Arbeitsgruppe im wirtschaftlichen Verbraucher-
schutz haben wir umfassende Informationen zum
Thema Corona und Reisen zusammengestellt.

Bei den Medien waren unsere Juristen gefragte
Ansprechpartner zum Reiserecht in der Pandemie.
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Sie nahmen unter anderem an Expertenrunden der
Kieler Nachrichten und des SHZ-Verlags teil und in-
formierten in Live-Chats {iber Reisestornierungen
und Verbraucherrechte.

Weitere Schwerpunkte unserer Rechtsberatung wa-
ren Konflikte um Kostenerstattung fiir ausgefallene
Veranstaltungen und um Beitrdge fiir Fitnessstudios.
Aufgrund der Einschrankungen des offentlichen Le-
bens fielen fast alle Veranstaltungen wie Sportevents,
Konzerte und Festivals aus. Wie bei den Reisen hatten
es Betroffene auch hier schwer, die ihnen zustehenden
Kostenerstattungen durchzusetzen. Mit Einfiihrung der
Gutscheinregelung im Mai 2020 gegen den Widerstand
der Verbraucherzentralen dnderte die Bundesregierung
das Verbraucherrecht riickwirkend auf Kosten der Be-
troffenen. Diese sind seitdem gezwungen, anstelle ei-
ner Riickzahlung einen Gutschein des Veranstalters zu
akzeptieren. Die Regelung gilt fiir alle Veranstaltungsti-
ckets, die vor dem 8. Marz 2020 gekauft wurden. Bei
Betroffenen l6ste diese Entscheidung Verunsicherung
und Arger aus. Denn die Verbraucher gewidhren ein
zinsloses Zwangsdarlehen und wurden nicht gegen
eine mogliche Insolvenz der Veranstalter abgesichert.

Beschwerden {iber Fitnessstudios drehten sich in der
Regel um Abbuchungen der Mitgliedsbeitrdge und
einseitig verlangerte Vertragslaufzeiten. Wahrend
des Lockdowns blieben alle Fitnessstudios geschlos-
sen. Viele buchten weiterhin die monatlichen Beitra-
ge in voller Hohe bei ihren Kunden ab, obwohl diese
das vertragsgemafie Angebot nicht nutzen konnten.
Die Folge: Viele Verbraucher kiindigten ihre Fitness-
Vertrdage fristgerecht zum ndchstméglichen Termin.
Mehrere Studios — darunter groe Ketten — reagier-
ten darauf mit einer einseitigen Verldngerung der
Vertrdge um die Dauer der Schlielzeit. Dieses Ver-

halten ist aus unserer Sicht rechtlich nicht zuldssig
und sorgte fiir Emp6rung bei Betroffenen.

Im Rahmen des wirtschaftlichen Verbraucherschutzes
haben wir unser Informationsangebot erweitert und
sind auf Verbraucherprobleme in der Pandemie einge-
gangen. In einer bundesweiten Arbeitsgruppe haben wir
unter anderem den interaktiven Corona-Vertragscheck
entwickelt. Damit kénnen Verbraucher ihre Rechte und
Anspriiche bei Arger mit Fitnessstudios, Online-Shops
oder Konzertveranstaltern direkt kostenlos priifen.

Die riickwirkend ein-
gefiihrte Gutschein-
regelung zwingt
Verbraucher:innen,
ein zinsloses
Darlehen zu geben.

Ausgebaut haben wir auch unser Informationsangebot zu
Handwerkerleistungen und Notdiensten. Damit haben wir
auf zahlreiche Beschwerden iiber Abzocke mit Schliissel-
diensten, Rohrreinigungsfirmen, Schadlingsbekdampfern
und anderen zweifelhaften Dienstleistern reagiert. Zu-
dem haben wir einen Austausch mit dem Bundeskrimi-
nalamt initiiert, um kiinftig gemeinsam gegen kriminelle
Methoden auf diesem Gebiet vorzugehen. Ein wichtiges
Thema fiir Verbraucher war aufierdem die Einstufung in
Pflegegrade unter den Bedingungen der Pandemie.

Unsere Arbeit im wirtschaftlichen Verbraucherschutz
wird gefordert vom Bundesministerium der Justiz und
fuir Verbraucherschutz.
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REISEN IN DER CORONA-KRISE

WICHTIGE TIPPS FUR DIE REISEPLANUNG

QVORKASSE VERMEIDEN

Buchen Sie am besten spontan,
ohne Vorauszahlung und mit kla-
rer schriftlicher Regelung fiir den
Fall eines Lockdowns oder einer
Ausgangssperre.

Q FLUGE DIREKT BUCHEN

Wenn Sie nur einen Flug buchen,
machen Sie dies am besten direkt
bei der Airline und zahlen mit
lhrer Kreditkarte.

Q VERSICHERUNGEN PRUFEN

Einige Reiseriicktrittsversicherun-

gen decken Schaden, Erkrankungen

und Tod infolge von Pandemien
nicht mit ab. Priifen Sie das in den
Bedingungen.

Q REISEHINWEISE PRUFEN

Wenn es fiir |hren Reisezeitraum
eine Reisewarnung des Auswarti-
gen Amtes gibt, konnen Sie eine
Pauschalreise kostenlos stornieren.

Q SICHERUNGSSCHEIN PRUFEN

Im Falle einer Insolvenz sind Sie
bei Pauschalreisen {iber den Siche-
rungsschein abgesichert. Diesen
muss lhnen der Reiseveranstalter
nachweisen.

QAPP »SICHER REISEN“ NUTZEN

Die App ,,Sicher Reisen“ des
Auswadrtigen Amtes gibt Ihnen
Informationen fiir eine sichere und
reibungslose Auslandsreise
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Das Angebot digitaler Dienstleistungen wdchst und
prdgt den Alltag zunehmend. Neben vielen Vorteilen
bringt diese Entwicklung Risiken und Kostenfallen
mit sich, deren Tragweite wir in unserer Rechtsbera-
tung erleben. Die Pandemie verstdrkt diesen Trend:
Verbraucher:innen sind auf digitale Kommunikations-
wege angewiesen und nutzen die Mdglichkeiten von
Online-Bestellungen verstdrkt. Entsprechend steigt die
Zahl der Beschwerden und Fragen zu diesen Themen an.

Haufig geht es dabei um wochen- oder gar mona-
telang verzogerte Lieferungen von Bestellungen. Of-
fenbar haben viele Online-Shops in der Pandemie
mit Lieferschwierigkeiten zu kdmpfen. Ein hdufiges
Argernis fiir Verbraucher sind auch Konflikte um Re-
klamation und Riickgabe bestellter Produkte. Dazu
kommen Probleme mit Fake-Shops. Diese Betrugs-
masche nutzen Cyber-Kriminelle, indem sie Waren
zum Schein in vorgetduschten Online-Shops anbieten
und mit Vorkasse Geld einnehmen. Betroffene Ver-
braucher bemerken das oft erst dann, wenn es zu
spat ist. Werbebanner in Social-Media-Kandlen und
Schnédppchenpreise dienen als Koder, um Kaufer in
Fake-Shops zu locken.

Erst wenn Wochen nach der Bezahlung keine Liefe-
rung ankommt und der Handler auf Nachfragen nicht
reagiert, schauen sich die Betroffenen den Shop ge-
nauer an. In der Regel bemerken sie dann, dass der
Shop-Betreiber eine Adresse im Ausland oder gar kei-
ne Kontaktdaten angegeben hat. In solchen Fallen ist
das Geld verloren. Viele Fake-Shops sind nach kurzer
Zeit wieder aus dem Netz verschwunden und tauchen
unter neuen Namen und Adressen wieder auf. Haufig
reagieren Fake-Shop-Betriiger mit ihren ,,Angeboten*
auf aktuelle Entwicklungen. So gibt es infolge der
hohen Nachfrage fiir hochwertige Fahrrdder auffdllig
viele Beschwerden iiber vorgetauschte Angebote fiir
Fahrrdader zu extrem niedrigen Preisen.

Viele Beschwerden verzeichnen wir auch zu unter-
geschobenen Vertrage am Telefon. Mit Gewinnver-
sprechen oder scheinbar harmlosen Plaudereien
versuchen Anrufer, Verbrauchern Vertrdge unterzu-
schieben. Oft versprechen sie Geldgewinne, Gutschei-
ne oder hochwertige Sachpreise. Im Gegenzeug sollen
Verbraucher beispielsweise ein Zeitschriften-Abo ab-
schliefen, angeblich um die Gewinnsteuer zu umge-
hen. Andere Anrufer gratulieren zu einem vermeintli-
chen Geldgewinn und fragen, auf welches Konto sie
das Geld (iberweisen diirfen. Tage spater kommt eine
Bestdtigung (iber einen Vertragsabschluss bei einem
Energieanbieter oder Zeitschriftenvertrieb. Unsere Be-
rater helfen Betroffenen, sich gegen solche unfairen
Methoden zu wehren und aus ungewollten Vertragen
wieder herauszukommen. Mit Verdffentlichungen, On-
line-Vortrdgen und regelmafigen Warnungen zu diesen
Themen betreiben wir zudem laufend Prdvention, um
Verbraucher vor solchen Belastungen zu schiitzen.

Nicht immer geht es bei Kriminalitdt im Internet um
Geld. Eine begehrte Wahrung sind auch personenbezo-
gene und sensible Daten. Mit massenhaft verschickten
Phishing-Emails und anderen Tricks versuchen Daten-
diebe, Schadsoftware einzuschleusen und an sensib-
le Informationen wie Kontodaten und Passworter zu
gelangen. Mehrere Verbraucher schildern uns Falle
von Datendiebstahl mit falschen Jobangeboten. Dabei
kniipfen Betriiger Kontakte zu Verbrauchern, indem sie
falsche Stellenanzeigen schalten. Nach einem ersten
Austausch, der in der Regel {iber E-Mail oder Smart-
phone-Messenger lauft, verlangen sie die Vorlage des
Personalausweises per Video-ldent-Verfahren. In einem
Fall sollte ein Bewerber ein Bankkonto eroffnen. Fir
Verbraucher kann es schwerwiegende Folgen haben,
wenn ihre persénlichen Daten in falsche Hande gelan-
gen. So nutzen Kriminelle zum Beispiel fremde Daten,
um damit Fake-Shops zu betreiben. Manche Betroffene
berichteten von Rechnungen {iber Online-Kaufe oder
Vertrage, die Fremde mit ihren Daten geschlossen hat-
ten. Ident-Verfahren im Internet ermoglichen solchen
Betriigern den Zugriff auf Verbraucherdaten.
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Einmal falsch
tippen geniigt,
und die digitale
Kostenfalle
schnappt zu.
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Erndhrung im Homeoffice, irrefiihrende Werbung fiir
Nahrungsergdnzungsmittel und die Angst vor An-
steckung mit dem Coronavirus beschiftigen viele
Verbraucher:innen. Vor allem in der ersten Phase der
Pandemie zeigte sich Verunsicherung beziiglich einer
méglichen Ubertragung des Virus iiber Lebensmittel.
Auf diese Angste gehen wir mit umfassenden Infor-
mationen zur Sicherheit von Lebensmitteln und zur
Lebensmittelhygiene ein.

Wie unseriose Geschaftemacher die Unsicherheit der
Menschen ausnutzen, zeigt sich unter anderem bei
Nahrungsergdanzungsmitteln. Immer wieder kommen
Produkte auf den Markt, die laut Werbung angeblich
vor dem Corona-Virus schiitzen. Diese Behauptung ist
irrefiihrend und ohne jede wissenschaftliche Grundla-
ge. Im Sinne des gesundheitlichen Verbraucherschut-
zes ist hier umfassende Kontrolle und konsequentes
Durchgreifen gefordert. Dafiir setzen wir uns als In-
teressenvertreter der Verbraucher ein und gehen mit
Warnungen an die Offentlichkeit. Ein wichtiges Instru-
ment dabei ist die Online-Plattform Klartext Nahrungs-
erganzung, die wir gemeinsam mit anderen Verbrau-
cherzentralen betreiben. Dort erhalten Verbraucher
Informationen zu Nahrungserganzungsmitteln und
aktuelle Warnungen zu gefdhrlichen Produkten aus
diesem Segment. Die Entwicklung der Seitenbesuche
zeigt, wie grof3 der Be-
darf an Informationen zu

verbrauche
diesen Themen ist: Fir rzentrale

2020 registrieren wir auf
der Plattform insgesamt
979.788 Besuche, rund
20 Prozent mehr als im
Vorjahr.

Bei amtlichen Lebensmit-
telkontrollen ermdglicht
die Durchfiihrungsverord-
nung der EU 2020 vorii-
bergehend Anpassungen
in der Pandemie. Um die
Lebensmittelversorgung
in Krisenzeiten zu sichern,
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Sie diirfen aber die Lebensmittelsicherheit nicht beein-
trachtigen, sind zeitlich zu begrenzen und an popularer
Stelle zu verdffentlichen. Gerade in Krisenzeiten sind
Unsicherheiten in der Gesellschaft ein Problem. Daher
ist es jetzt umso wichtiger, die Standards der Lebens-
mittelsicherheit aufrecht zu erhalten und das Vertrauen
der Bevolkerung in funktionierende Kontrollmechanis-
men zu stdrken. Auch in unseren Stellungnahmen in
Bezug auf das Lieferkettengesetz oder die Arbeitsbe-
dingungen auf Schlachthdfen und in der Fleischverar-
beitung ist die Transparenz der entscheidende Faktor
unserer Forderungen.

Die Zahl der Lebensmittelwarnungen des Bundes-
amtes flir Verbraucherschutz und Lebensmittelsi-
cherheit (BVL) steigt seit Jahren. Haufig geht es um
Produkte, die mit krankheitserregenden Keimen,
Pilzen oder Bakterien belastet sind. Fiir Unruhe bei
Verbrauchern sorgten im vergangenen Jahr mehrere
Warnungen zu Sesam-Produkten, die mit Ethylen-
oxid aus Pflanzenschutzmitteln belastet waren. Nach
einer ersten Warnung im September folgten weitere
zu diversen Produkten wie Gebdck, Kdrnermischun-
gen und Brotaufstrichen. Verbraucher waren besorgt
tber gesundheitliche Auswirkungen durch Produkte,
die sie bis zur offiziellen Lebensmittelwarnung schon
gegessen hatten und suchten Rat. In solchen Fallen ist
Transparenz entscheidend. Informationen zu verun-
reinigten Lebensmitteln miissen schnell, prazise und
breit gestreut sein, damit betroffene Produkte keinen
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Schaden anrichten. Unvollstandige Information kann
zur Verunsicherung fithren und Misstrauen wecken.

Wichtig fiir Verbraucher bleibt das Thema Tierwohl.
Die mangelnde Eindeutigkeit der diversen im Handel
kursierenden Siegel und Label rund um Tierwohl tiber-
fordern und irritieren viele Menschen. Die erneute
Sichtung der mit ,,Haltungsform“ gekennzeichneten
Frischfleischprodukte ist erniichternd. Das Angebot
der Haltungsformen 3 und 4 ist nach wie vor viel
zu gering. Die Haltungsform-Kennzeichnung bietet
zwar theoretisch Orientierung beim Fleischeinkauf.
Doch damit Verbraucher wirklich die Wahl haben,
missen Produkte verschiedener Tierarten und auch
aus hoheren ,Haltungsformen® verfiighar sein. Die
Verbraucherzentralen bie-

ten daher online Informa-

ihren Einsatzbereichen, Verwendungszwecken sowie
moglichen Hochstmengen, Kennzeichnungsvorschrif-
ten und Qualitatskriterien. Das betrifft insbesondere
Produkte im Online-Handel.

Durch den demografischen Wandel steigt der Anteil
dlterer Menschen in der Bevolkerung. Mehr als ein
Fiinftel ist {iber 65 Jahre alt. Uberall, wo Senioren ein-
kaufen, helfen Tipps und Informationen fiir den Alltag
rund um bedarfsgerechte Erndhrung, Kennzeichnung
und Online-Lebensmitteleinkauf. Viele Hochbetagte
sind wegen gesundheitlicher Einschrankungen oder
Behinderungen auf Lieferdienste oder ,,Essen auf R&-
dern“ angewiesen. Zudem nutzen Senioren zunehmend
das Internet. 77 Prozent der Generation 65+ sind mit

mobilen Gerdten online, bei

den {iber 8o-Jahrigen sind es

tionsseiten rund um das »Fiir echte Orientierung 70 Prozent. Das Internet ist
Thema Tierwohl mit leicht und Verlasslichkeit beim flr sie nicht nur Informations-

verstandlichen Erlduterun-
gen zu aktuellen Themen,

Einkauf von Fleisch aus

quelle, sondern auch Binde-
glied zu anderen Menschen

Labeln und Siegeln sowie b?sse.rer Tlerha.ltung und Ersatz fiir den Einkauf im
dem regionalen Einkauf ist eine staatliche Supermarkt. Gerade auf dem
von Fleisch und Fleischpro- Tierwohlkennzeichnung Land ist es fiir dltere Men-
dukten. Bisher sind keine erforderlich — mit schen oft schwierig, Lebens-
Produkte mit staatlichem Kriterien deutlich iiber mittelgeschafte zu erreichen.

Tierwohlkennzeichen auf
dem Markt. Wir setzen uns
fiir die schnelle Einfiihrung
einer solchen Kennzeich-
nung ein. Fir eine echte
Orientierung und Verldss-
lichkeit beim Einkauf von Fleisch aus besserer Tier-
haltung ist sie unverzichtbar.

Ein Zukunftsthema fiir den Lebensmittelmarkt sind
Speiseinsekten. Diese gehoren laut Definition der
europdischen Novel-Food-Verordnung zu den zulas-
sungspflichtigen neuartigen Lebensmitteln. Unsere
bisherigen Erfahrungen zeigen, dass Verbraucher we-
nig ber neuartige Lebensmittel, deren Herstellung
sowie erndhrungsphysiologische Bedeutung oder Ver-
arbeitung wissen. Eine bewusste Kaufentscheidung
ist unter diesen Voraussetzungen kaum mdglich. Ein
Marktcheck zu Lebensmitteln mit Insekten deckte im
vergangenen Jahr Kennzeichnungsmangel und Rege-
lungsliicken auf. Informationsbedarf besteht vor allem
hinsichtlich zugelassener neuartiger Lebensmittel,

dem gesetzlichen
Mindeststandard*“.

Um diese Zielgruppe zu
unterstiitzen, entwickeln wir
gemeinsam mit anderen Ver-
braucherzentralen Materialien
und bieten Informationen zum
Thema ,,Genussvoll alter wer-
den“. In Online-Vortrdagen speziell fiir Senioren infor-
mieren wir iber den Online-Einkauf von Lebensmitteln.

Da wir unsere zahlreich geplanten Informationsstan-
de, Aktionen und Pradsenzvortrdge seit einem Jahr
absagen muissen, konzentrieren wir uns mit gebiin-
delten Kréften auf die digitale Kommunikation. Seit
April 2020 bieten wir unsere Vortrage im Online-For-
mat an. Unsere kostenfreie Vortragsreihe zu relevan-
ten Themen rund um Lebensmittel und Erndhrung ist
bewusst interaktiv gestaltet, um die Teilnehmer mit
ihren Fragen und Beschwerden einzubeziehen. Wir
danken dem Bundesministerium fiir Erndhrung und
Landwirtschaft (BMEL) sowie dem Ministerium fur
Justiz, Europa, Verbraucherschutz und Gleichstellung
in Schleswig-Holstein fiir die Forderung.

Backerei
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IMMOBILIENFINANZIERUNG, GELDANLAGE UND UMGANG MIT DIGITALEN
ZAHLUNGSWEGEN IST FUR VIELE MENSCHEN EINE HERAUSFORDERUNG.

Ein wichtiges Thema fiir Verbraucher:innen ist die
Immobilienfinanzierung. Viele junge Paare und Familien
haben den Wunsch nach einem Eigenheim. Verstdrkt
wird das nach unserer Beobachtung durch die Alltags-
erfahrungen in der Pandemie. Das eigene Zuhause ist
seitdem fiir viele Familien tdglicher Arbeitsplatz und
Lernort. Wdhrend Freizeitaktivititen aufSerhalb der
eigenen Wohnung und Reisen kaum mdglich sind, wird
die Aussicht auf ein eigenes Haus mit Garten attrakti-
ver und wichtiger. Der umkdmpfte Immobilienmarkt in
den Stddten und hohe Mieten erhdhen den Druck.

Wie sich in unseren Beratungen zeigt, verleitet das
niedrige Zinsniveau einige Kadufer dazu, iiberteuerte
Immobilien zu kaufen. Haufig haben Verbraucher in die-
ser Situation vor allem die monatliche Darlehensrate
im Blick und denken weniger an die zu finanzierende
Gesamtsumme. Sollten die Zinsen aber vor der Tilgung
des Darlehens steigen, kann das die Finanzierung in
Gefahr bringen. Vor allem bei jungen Paaren und Famili-
en beriicksichtigen wir ihre finanzielle Gesamtsituation
und Zukunftsplanung in unserer Beratung. Es ist eine
Herausforderung, die Plane fiir das eigene Zuhause,
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Familiengriindung, Ausbildung der Kinder und die pri-
vate Vorsorge fiirs Alter zu finanzieren und in Einklang
zu bringen. Gemeinsam mit den Ratsuchenden entwi-
ckeln wir eine Strategie zur Finanzierung ihrer Wun-
schimmobilie. Wir erldutern Finanzierungsmodelle mit
ihren Vor- und Nachteilen und gehen auf wichtige As-
pekte wie Eigenkapital und Nebenkosten ein. Bei der
Entwicklung des passenden Modells priifen wir, ob
Fordergelder infrage kommen, und beziehen die lang-
fristige Sicherung des Zinsniveaus ein. Wenn sich aller-
dings abzeichnet, dass die finanzielle Belastung fiir die
Ratsuchenden zu grof ist, klaren wir sie hierzu auf und
suchen alternative Lésungen.

Anders als bei Immobilienfinanzierungen sind die Zin-
sen fiir Kontoiiberziehungen und Kleinkredite anhaltend
hoch. Dispozinsen fiir die Uberziehung des Girokontos
liegen im Durchschnitt weiterhin bei knapp zehn Pro-
zent pro Jahr. Verbraucherkredite werden durch den zu-
satzlichen Abschluss von Restschuldversicherungen oft
unverhaltnisméafig teuer. Die Erfahrung aus der Verbrau-
cherberatung zeigt, dass Kreditvermittler ihre Kunden
geschickt mit bereits ausgefiilltem Versicherungsantrag
zum Darlehensangebot locken. Das Verkaufsgebaren
hinterlasst beim Kunden den Eindruck, ohne den Ab-
schluss der Zusatzversicherung keinen Kredit zu erhal-
ten. In vielen Féllen betragen die Gesamtkosten fiir diese
Versicherung ein Drittel der Darlehenssumme und mebhr.

Die Krise trifft auch Schulabgédnger und Studenten.
Viele andern ihre Plane, etwa weil Ausbildungsplatze
in Unternehmen wegfallen. Bei anderen gerdt die
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Studienfinanzierung ins Wanken, weil der Nebenjob
wegfallt oder die Eltern wegen Kurzarbeit oder Ar-
beitslosigkeit weniger Geld zur Ausbildung beisteu-
ern konnen. Mit einer fiinfteiligen Reihe von Online-
veranstaltungen zur Ausbildungsfinanzierung haben
wir jungen Menschen im vergangenen Jahr einen
Uberblick zu Kosten und méglichen Einnahmequel-
len gegeben und sind auf ihre Fragen eingegangen.

Familie, Haus-
finanzierung und
Altersvorsorge
unter einen Hut
bringen? Wir
bieten fachkundige
Unterstiitzung.

Eine Herausforderung fiir viele Verbraucher bleibt der
Umgang mit neuen digitalen Anwendungen wie Kon-
toinformationsdiensten oder Zahlungsauslosediensten.
Kontoinhaber geben damit samtliche Informationen
tiber ihre Kontobewegungen auf Anfrage an Dritte wei-
ter oder ermdchtigen Dienstleister, mit der eigenen PIN
und Kontonummer Zahlungen auszulésen. Schutz vor
Eingriffen unbefugter Dritter kénnen Verbraucher hier
nur erwarten, wenn sie die Regeln im Zusammenhang
mit diesen sogenannten Zahlungsauthentifizierungsin-
strumenten wie der PIN oder der Bankkarte, aber auch
dem Smartphone mit Banking App beachten.

Neben dem Schutz des eigenen Kontoguthabens er-
warten Verbraucher von Zahlungsdienstleistern im
Internet eine Absicherung des eigentlichen Geschaftes.
Wenn der Vertragspartner bei Online-Kaufen zum Bei-
spiel Lieferungen verzégert oder bei Reklamationen die
Erstattung verweigert, gehen Betroffene haufig davon
aus, dass der Zahlungsdienstleister diesen Konflikt fiir
sie l6st und das gezahlte Geld erstattet. In der Regel
ist das aber nicht der Fall. Damit Verbraucher die neu-
en digitalen Moglichkeiten verstehen und sicher nutzen
kdnnen, bendtigen sie umfassende Informationen und
Anleitungen. Diesem Informationsbedarf begegnen wir
mit Offentlichkeitsarbeit, Lehrkréfte-Fortbildungen und
Vortragen zum Umgang mit Geld in der digitalen Welt.
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ENERGIE-
BERATU

HAUSKAUFER:INNEN UND
-EIGENTUMER:INNEN IN SCHLESWIG-
HOLSTEIN SETZEN AUF SANIERUNG.
WIR LIEFERN DIE NOTIGE EXPERTISE.

Die Energiewende und angemessene Energiekosten
sind fiir die Menschen in Schleswig-Holstein wichtige
Anliegen. Trotz schwieriger Bedingungen in der Pan-
demie ist die Nachfrage nach unserer Energieberatung
weiterhin hoch. Die Ratsuchenden schdtzen vor allem
die individuelle Beratung und fachliche Kompetenz, wie
wir aus ihren Riickmeldungen erfahren. Mit regelmd-
Bigen Fortbildungen fiir unsere Energieberater:innen
sichern wir die Qualitdt unseres Angebotes.

Da unsere Beratungsstandorte infolge des Lockdowns
voriibergehend geschlossen sind, setzen wir den
Schwerpunkt auf die telefonische Beratung. Dabei zeigt
sich aber, dass Verbraucher den personlichen Kontakt
vorziehen. Die Beratungsstandorte sind nach wie vor
wichtig fiir unsere Arbeit. Mit Eroffnung eines neuen
Standortes in Plon haben wir nun insgesamt 23 Stand-
orte. Damit unsere Energieberatung im Flachenland
Schleswig-Holstein moglichst vielen Interessierten auf
kurzem Weg zuganglich ist, setzen wir auferdem auf
Vernetzung mit den Klimaschutzmanagern der Kommu-
nen und den Volkshochschulen. Zudem halten unsere
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Experten regelmafiig Vortrdge bei unseren Mitglieds-
verbanden, den Landfrauen, Haus & Grund, Verband
Wohneigentum, SoVD und anderen.

Mithilfe von Kooperationen auf Landkreis- oder Kom-
munaleben stellen wir Verbrauchern unser Angebot
vor und senken die Schwelle fiir die Beratung. Diese
Moglichkeit nehmen Kommunen gut an. So konnten wir
unsere Checks im Jahr 2020 im Landkreis Nordfriesland
und insgesamt 16 Kommunen kostenlos anbieten, was
in den Regionen zu einer weiteren Nachfragesteigerung
fihrt. Zudem wenden sich immer &fter Kommunen an
uns, wenn sie mit Anfragen zum Thema Energie kon-
frontiert werden.

Ein weiteres wichtiges Standbein bilden Messe und
Aktionstage im Land, wo wir mit Verbrauchern ins Ge-
sprach kommen. Das erste Quartal 2020 begann fir
uns erfolgreich mit den Messen ,,Rund ums Haus“ in
Norderstedt und Bad Bramstedt sowie der Immomeile
in Lubeck und zwei Aktionstagen. Seit Beginn der Pan-
demie zum zweiten Quartal fallen fast alle Veranstal-
tungen aus. Nur Nordeuropas groBte Baumesse, die
NordBau, ging mit 32 statt goo Ausstellern im Septem-
ber 2020 an den Start. Dort haben wir unser Angebot
gemeinsam mit der Investitionsbank und der Arbeits-
gemeinschaft fiir zeitgemafies Bauen prasentiert.

Besonders hoch ist die Nachfrage nach unseren Energie-
Checks, zu denen ein Energieberater nach Terminver-
einbarung ins Haus kommt. Viele Hausbesitzer pla-
nen energetische Sanierungsmafinahmen und wollen
sich eine giinstige und effiziente Energieversorgung
ihrer Immobilie sichern. Unsere Energieberater un-
terstiitzen sie dabei, geeignete Maflnahmen auszu-
wahlen und daraus tragfdhige Sanierungsplane zu
entwickeln. Mit sechs verschiedenen Checks bieten
wir Ratsuchenden die Moglichkeit, ihre individuelle
Situation von Fachleuten begutachten zu lassen und
Losungen fiir haufig komplexe Probleme zu entwi-
ckeln. Direkt vor Ort am Objekt priifen die Energie-
berater, ob Energielecks oder Sanierungsbedarf bei
Technik oder Gebaudehdiille vorliegen und dokumen-
tieren diese in einem Bericht, den die Ratsuchenden
anschlieBend erhalten.

Besonders begehrt sind die Gebaude-Checks, der neue
Eignungs-Check Solar sowie der Detail-Check. Beim
Gebdude-Check untersucht ein Energieberater das ge-

samte Haus auf Moglichkeiten fiir energetische Verbes-
serungen. Der Eignungs-Check Solar ist ein Angebot fiir
Hauseigentiimer, die in eine Solaranlage investieren
wollen. Unsere Fachleute priifen, ob sich das Gebaude
dafiir eignet. Spezifische Energieprobleme rund um
Sanierung, Ddmmung oder Haustechnik klaren unsere
Energieberater im Detail-Check. Seit Beginn der Pande-
mie missen wir Energie-Checks weitgehend aussetzen,
was zu langen Wartelisten fiihrt.

Die gesamte Energieeinsparberatung ermdoglichen wir

dank der Forderung des Bundesministeriums fiir Wirt-
schaft und Energie.

verbraucherzentrale
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WENDE

SONNENSTROM, INTELLIGENTE ZAHLER
UND WARMENETZE - WIR NEHMEN
VERBRAUCHER:INNEN MIT AUF DEM WEG
ZUR ENERGIEWENDE.

Klimaschutz und Verbraucherschutz miissen Hand
in Hand gehen. Nur mit einer breiten Akzeptanz der
Biirger:innen sind die Ziele des Pariser Abkommens er-
reichbar. Wirmenetze, Mieterstrom und Digitalisierung
spielen dabei eine wichtige Rolle. Unser Projekt ,,Durch-
blick Energiewende* erdffnet Verbrauchern:innen M6g-
lichkeiten, ihre persénliche Energiewende zu gestalten
und die Vorteile neuer Technik zu nutzen.
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Ziel unseres Projektes sind bezahlbare und umsetz-
bare Lésungen, mit denen Verbraucher ihren Beitrag
zur Energiewende leisten konnen. Das Interesse der
Menschen in Schleswig-Holstein an erneuerbaren
Energien ist grof3. Viele sind bereit, in zukunftsfahige
Technik wie Fotovoltaik und E-Mobilitdt zu investie-
ren. Um dies flachendeckend zu erméglichen, gilt es,
biirokratische Hiirden zu tberwinden und die in vie-
len Bereichen komplizierte Umsetzung zu erleichtern.
Dazu vernetzen wir uns mit den wichtigen Akteuren
der Energiewirtschaft und entwickeln mit ihnen L&-
sungswege fiir energiebewusste Verbraucher. Allein
im Jahr 2020 haben wir knapp 100 Fachgesprache mit
Stadtwerken, Forschungseinrichtungen, Verbanden
und Organisationen gefiihrt. Eine enge Zusammen-
arbeit haben wir mit den Energiebiirgern Schleswig-
Holstein, der Energieagentur der Investitionsbank
Schleswig-Holstein sowie mit anderen Verbraucher-
zentralen und dem Verbraucherzentrale Bundesver-
band (vzbv) initiiert.

Da wir aufgrund der Pandemie im vergangenen Jahr
25 von 99 geplanten Veranstaltungen absagen muss-
ten, haben wir uns auf digitale Formate konzentriert.
Die Umstellung ist ziigig gelungen
und die zundchst noch verhaltenen
Teilnehmerzahlen sind im vierten
Quartal deutlich angestiegen. So
haben wir mit 20 Veranstaltungen
von Oktober bis Dezember knapp
45 Prozent der Teilnehmerzahlen
aus dem Jahr 2020 erreicht. Ent-
sprechend den Wiinschen der Teil-
nehmer haben wir die Veranstal-
tungen von reinen Vortrdgen zu
interaktiven Formaten weiterent-
wickelt. Zudem haben wir mit un-
seren Podcasts zum Thema Smart
Meter und Wdrmenetze ein neues digitales Angebot fiir
Verbraucher geschaffen.

Um die Mdoglichkeiten der Energiewende fiir Ver-
braucher anschaulich zu machen, stellen wir im Blog
unserer Website Akteure vor, die Malnahmen er-
folgreich umgesetzt haben. Beim Projektthema Mie-
terstrom stehen diese Umsetzer fiir uns im Fokus.
Damit Mieter direkt am Ausbau der Erneuerbaren
Energien teilhaben konnen, braucht es die Hausei-
gentiimer. Diese erzeugen den Mieterstrom mit So-

Schleswig-
Holstein macht
sich klar zur
Wende. Davor
gibt es
Hindernisse
zu iiberwinden.

laranlagen auf dem Dach eines Wohngebdudes und
stellen ihn den Mietern im Haus oder im Quartier
zur Verfligung, ohne dass er durch das offentliche
Stromnetz flief3t. Da beim Mieterstrom viele Kosten-
bestandteile entfallen, ist er fiir Mieter preislich at-
traktiv. Allerdings erschweren birokratische Hemm-
nisse fiir Eigentlimer eine breite Umsetzung solcher
Projekte. Zudem ist fiir die Wirtschaftlichkeit eine
hohe Eigenverbrauchsquote notwendig. Gemeinsam
mit Haus & Grund und dem Verband Norddeutscher
Wohnungsunternehmen haben wir deshalb in ei-
ner Online-Veranstaltung tber Mieterstrom und E-
Mobilitat informiert. Unter dem Titel ,,Wie konnen
Mieter von der Energiewende profitieren: Durch
Okostrom vom eigenen‘ Dach & E-Mobilitdt?“ haben
Akteure aus Berlin, Nordrhein-Westfalen, Sachsen
und Schleswig-Holstein praktische Erfahrungen und
Moglichkeiten vorgestellt sowie technische und ge-
setzliche Entwicklungen erldutert.

Mit unserer neuen Vortragsreihe ,Heizen & Klima-
schutz: Was kostet mich das?“ in Kooperation mit der
Energieberatung der Verbraucherzentralen informie-
ren wir tber Moglichkeiten, durch Sanierungen die
Energiewende mit zu gestalten.
Neben der CO2-Bepreisung fir
die Warmeversorgung gehen wir
auf die Bedeutung von Nah- und
Fernwarmenetzen, auch in unter-
schiedlichen organisatorischen
Formen ein. Die Energieberater der
Verbraucherzentrale erldutern ver-
schiedene Varianten moderner, ef-
fizienter Heizungsanlagen und die
Angebote offentlicher Forderung.

Eine Schlisseltechnologie der

Energiewende bieten Smart Meter.
Sie sollen Energieerzeugung und -verbrauch intelligent
verkniipfen. Sie werden zum Beispiel bendtigt, um in
kleinen regionalen Markten Stromerzeugung und -ver-
brauch zu automatisieren und das Stromnetz optimal
auszulasten. Das macht die Energiewende effizienter
und spart teuren Netzausbau zugunsten aller Strom-
kunden. Das Bundesamt fiir Sicherheit in der Infor-
mationstechnik (BSI) hat den Rollout der intelligenten
Messsysteme im Jahr 2020 freigegeben. Unsere Befra-
gung unter Netzbetreibern und Energieversorgern in
Schleswig-Holstein zeigt, dass beim Rollout ein ein-

heitliches Vorgehen fehlt. Einige Unternehmen haben
bereits vor 2020 Smart Meter verbaut, andere planen
den Start erst fiir 2021.

Unser Projektteam bringt sich auch auf Bundesebene
ein, vertritt die landespolitischen Interessen Schleswig-
Holsteins. Im vergangenen Jahr haben wir auf Seiten der
Verbraucherzentralen die Vor- und Nachbereitung der
Taskforce-Sitzungen zur SMGW-Standardisierung (Smart
Meter Gateway), des Austausches mit dem BMWi und
dem BSI sowie die Betreuung des laufenden Evaluati-
onsprozesses der Warmelieferverordnung tibernommen.

Zudem nehmen wir an zwei Forschungsprojekten
teil und bringen die Interessen der Verbraucher so-
wie die Erfahrungen aus der Verbraucherberatung
ein. Daraus ergibt sich ein bundesweites Netzwerk
von Ansprechpartnern. Der Fachaustausch hilft zu-
dem bei der Konkretisierung eigener Positionen.
Bei den Forschungsprojekten handelt es sich um
»Energie-Suffizienz in Energiewende und Gesell-
schaft“ (u.a. mit Uni Flensburg und Wuppertal-
Institut) sowie ,,COME RES - Advancing Renewable
Energy Communities“ (u.a. mit MELUND und Freie
Universitdt Berlin).

Jetzt QR-Code
scannen &
reinhoren

Die Energiewende ist eine Gemeinschaftsaufgabe. Mit unseren
Podcasts bieten wir Informationen zu intelligenter Energienut-
zung. So wollen wir Biirger:innen zum Mitmachen motivieren.
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SIND EINE BEGEHR
UNTERNEHMEN. DESHALE
BRAUCHERBILDUNG WICHTIG
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Bildung ist die Voraussetzung fiir eine gesunde Ent-
wicklung und ein selbstbestimmtes Leben. Dabei spielt
Verbraucherbildung in der Schule eine wichtige Rolle.
Kinder und Jugendliche werden friih mit Werbung kon-
frontiert und wachsen mit digitalen Medien auf. Mit
unseren Bildungsprojekten bereiten wir Kinder und
Jugendliche auf den Umgang mit Geld, Vertrdigen und
Dienstleistungen vor. Wir bieten aufierdem Fortbildun-
gen und Unterrichtsmaterialien fiir Lehrkrdfte an.

Kaufe und Vertragsschliisse in der digitalen Welt sind
nur einen Klick entfernt, doch die finanziellen und
rechtlichen Folgen sind oft weitreichend und komplex.
Oft bemerken Betroffene erst im Nachhinein, dass sie
in eine Vertragsfalle geraten sind. Dafiir geniigt es,
im Internet einen Film zu streamen, auf Werbung zu
klicken oder am Telefon einmal zu oft ,Ja“ zu sagen.
Neben solchen unfairen Tricks von zwielichtigen Ge-
schadftemachern im Netz haben auch etablierte Unter-
nehmen ihre Methoden, um Menschen zu beeinflussen.
Zwischen ausgekliigelten Werbestrategien, psychologi-
schen Vertriebskniffen und versteckten Klauseln tref-
fen Verbraucher oft Entscheidungen, die sie spater be-
reuen. Wie dramatisch die Folgen sein konnen, erleben
wir in unserer Schuldner- und Insolvenzberatung im
Kreis Segeberg. Dort unterstiitzen wir Menschen, die
ihre finanziellen Verpflichtungen und in vielen Féllen
auch ihren Alltag nicht mehr bewaltigen kdnnen.

Damit Kinder und Jugendliche gegen solche Erfah-
rungen gewappnet sind, brauchen sie ein kritisches
Denken und Grundwissen iiber Geldgeschéfte und Ver-
trage. Verbraucherbildung befahigt Kinder und Jugend-
liche, ein selbstbestimmtes und verantwortungsvolles
Leben zu fiihren. Dies ist aus unserer Sicht die wich-
tigste Aufgabe von Verbraucherbildung. Mit 16 vom
Verbraucherzentrale Bundesverband ausgezeichneten
Verbraucherschulen gehort Schleswig-Holstein bei der
Verbraucherbildung bundesweit zu den Spitzenreitern.

Fir alle Schulen in Schleswig-Holstein bieten wir fach-
liche Unterstiitzung an. Auf unseren Internetseiten fin-
den Lehrkréfte und Multiplikatoren vielfaltige Materia-
lien und Informationen zu Finanzen, Recht, Energie und
Erndahrung. Wir bieten aufierdem Veranstaltungen und
Workshops, die Schulen bei uns buchen kdnnen. Diese

Angebote stellen wir dank der Forderung des Projektes
Wirtschaftlicher Verbraucherschutz (WVS) zur Verfi-
gung. Das Projekt WVS wird vom Bundesministerium
der Justiz und fiir Verbraucherschutz sowie vom Landes-
ministerium flir Justiz, Europa und Verbraucherschutz
finanziert. Es verbindet verschiedene Fachbereiche und
ermoglicht umfassende Prdvention und Information
rund um Vertrage, Finanzdienstleistungen und Pflege.

Im Jahr 2020 haben an unseren 52 Veranstaltungen
des wirtschaftlichen Verbraucherschutzes und der
IQSH in Schulen 955 Schiiler, 75 Lehrkrédfte und 147
Eltern teilgenommen. Auf die schwierigen Bedingun-
gen in der Pandemie haben wir uns eingestellt und
verschiedene digitale Angebote geschaffen — darunter
interaktive Lernspiele und eine umfassende Informati-
onsseite fiir junge Menschen, die einen langeren Auf-
enthalt im Ausland planen.

Mit einer selbst entwickelten virtuellen Schnitzel-
jagd haben wir uns am bundesweiten Digitaltag
beteiligt. Der Aktionstag soll Digitalisierung ver-
standlich machen und Menschen rund um digitale
Themen zusammenbringen. Bei unseren Schnitzel-
jagden kann jeder auf spielerische Weise sein Wissen
zu Geld, Vertrdgen und anderen wichtigen Verbrau-
cherthemen testen. So erreichen wir junge Menschen
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Kinder bewegen

sich schon friih in
der digitalen Welt.
Fiir echte Chancen-
gerechtigkeit ist es
wichtig, dass sie den
kritischen Umgang
mit Medien lernen.

in der digitalen Welt, wo sie bereits im Grundschulal-
ter aktiv sind. Die Pandemie mit ihren Folgen hat die-
se Entwicklung verstarkt. Der Schulbesuch ist seitdem
flir viele Kinder nur eingeschrankt moglich, Freizeitan-
gebote in Vereinen und Gruppen fallen aus. Damit hat
die Nutzung digitaler Medien noch zugenommen. Laut
einer aktuellen Studie der Krankenkasse DAK ist al-
lein die durchschnittliche Nutzungsdauer von sozialen
Medien bei Jugendlichen um mehr als eine Stunde auf
fast dreieinhalb Stunden pro Tag gestiegen.

Kinder und Jugendliche spielen Online-Spiele, sehen sich
Videos auf YouTube an und tauschen sich iiber Whats-
App, TikTok, Snapchat, Instagram und andere Online-
Medien aus. Dabei werden sie mit Falschinformationen,

Werbung und subtilen Kaufanreizen konfrontiert. Um
diese zu erkennen, brauchen sie die Fahigkeit, Eindrii-
cke kritisch zu hinterfragen und einzuordnen. Nicht alle
Familien sind in der Lage, dies mit Kindern einzuiiben.
Deshalb ist die Vermittlung von Medienkompetenz in der
Schule aus unserer Sicht wichtig, um Kindern Chancen-
gerechtigkeit und gute Entwicklungsmoglichkeiten zu
bieten. Dazu leisten wir unseren Beitrag mit den Ver-
anstaltungen ,,Medien machen Schule“. Gemeinsam mit
dem Institut fiir Qualitdtsentwicklung an Schulen (IQSH),
der Polizei und dem Unabhdngigen Landeszentrum fiir
Datenschutz vermitteln wir Schiilern, Lehrkraften und
Eltern Informationen und eine kritische Haltung zu digi-
talen Angeboten. Unsere Beteiligung an dieser Koopera-
tion ist dank einer Finanzierung vom IQSH maoglich.
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KONSUM ALPHA

LESEN LERNEN, RECHTE KENNEN. UNSER PROJEKT FUR GRUNDBILDUNG.

Fiir Menschen mit Lese- und Schreibschwierigkeiten ist der Verbraucheralltag schwierig. Ohne Unterstiitzung sind
sie kaum in der Lage, Vertrdge, digitale Angebote und Geschdftsbedingungen zu durchschauen. Betroffen sind
laut einer Studie der Universitdt Hamburg rund 6,2 Millionen Erwachsene in Deutschland. Fiir diese Menschen
entwickeln wir im Projekt KonsumAlpha gemeinsam mit der Europa-Universitdit Flensburg und dem Landesverband
der Volkshochschulen spezielle Lern- und Beratungsangebote. Das Bundesministerium fiir Bildung und Forschung
fordert das Projekt im Rahmen der AlphaDekade zur Verbesserung der Lese- und Schreibfdhigkeiten Erwachsener.
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Die Idee: Betroffene beschéftigen sich mit Verbraucher-
entscheidungen und verbessern dabei ihre Lese- und
Schreibfertigkeiten. Der Austausch mit sozialen Einrich-
tungen ist ein wichtiger Teil unserer Arbeit — so erfahren
wir, welche Probleme unsere Zielgruppe beschaftigen
und welche Themen fiir sie wichtig sind. Zu unseren
neuen Multiplikatoren gehéren Mehrgenerationenhdu-
ser. Diese offenen Begegnungsorte fiir Menschen jeden
Alters und verschiedener kultureller Hintergriinde bie-
ten die Moglichkeit, Kontakte zu kniipfen, sich auszu-
tauschen und weiterzubilden. Hier haben wir angesetzt
und den Mitarbeitern unsere Materialien vorgestellt.

Ein wichtiges Thema fiir unser Projekt ist der Umgang
mit digitalen Medien. Deshalb haben wir Kontakt zu
den Digitalen Knotenpunkten aufgenommen. In die-
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sen Anlaufstellen vor Ort konnen Verbraucher neue
Technik ausprobieren und sich zu aktuellen digitalen
Themen informieren. Bisher gibt es drei solcher Kno-
tenpunkte in Schleswig-Holstein: in Meldorf, Lauen-
burg und Oldenburg in Holstein. Mit einem Vortrag zu
Smartphones und Mobilfunkanbietern haben wir eine
Diskussion tber Themen wie Speicherkapazitat, Da-
tensicherung und Sicherheit im Internet angestofien.
Unsere Teilnehmer wurden dabei aktiv, probierten das
Gelernte an ihren eigenen Gerdten aus und stellten
viele Fragen. Fiir lokale Ansprechpartner in der Grund-
bildung eréffnen wir so neue Wege, um auf Menschen
mit Lese- und Schreibschwierigkeiten zuzugehen.

6,2 Mio. Erwachsene
in Deutschland

konnen nicht richtig
lesen und schreiben.

Eine zentrale Rolle in unserem Projekt spielt die Ent-
wicklung von Lehrmaterialien zu Verbraucherrecht,
Wohnen, Geld, Konsum und Versicherungen. Diese
lassen sich in Grundbildungskursen und Beratungen
vielfdltig einsetzen. Mit der medienpddagogischen App
Actionbound entwickeln wir digitale Lernrallyes. Der
Lernstoff ldsst sich damit spannend verpacken, etwa
als Detektivgeschichte oder Schnitzeljagd. Der spiele-
rische Ansatz soll die Motivation zum Lernen steigern
und die Teilnehmer fiir den Verbraucheralltag starken.
Teilnehmer von Alphabetisierungskursen verschiedener
Volkshochschulen werden diese Spiele im Jahr 2021 tes-
ten. So kdnnen wir die Spiele genau auf die Bediirfnisse
unserer Zielgruppe zuschneiden und sicherstellen, dass
sie eine echte Hilfe beim Lernen sind.
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Untergeschobene Vertrdge, erfundene Inkasso-Forderungen, Abzocker an der Haustiir — solche alltdglichen Ver-
braucherprobleme haben fiir sozial benachteiligte Menschen oft dramatische Folgen. Deshalb bieten wir seit Juli
2020 mit einem neuen Projekt Unterstiitzung fiir Verbraucher:innen in Kiel Gaarden und Neumdiihlen-Dietrichs-
dorf. In diesen Stadtteilen ist der Anteil von Biirgern:innen mit Migrationshintergrund, Alleinerziehenden und
Sozialleistungsempfénger:innen lberdurchschnittlich hoch.

Sozial Benachteiligte und Menschen mit mangelnden
Deutschkenntnissen werden von Betrug und Abzo-
cke im Verbraucheralltag besonders hart getroffen.
Wer Verkaufstricks, Betrugsmaschen und die eigenen
Rechte nicht kennt, wird leicht Opfer von Betriigern
und dubiosen Geschaftemachern. Fiir Menschen, die
mit wenig Geld auskommen miissen, ist schon ein
Verlust von kleinen Summen schmerzlich. Ein paar
Hundert zu viel gezahlte Euro — zum Beispiel fir ei-
nen {iberteuerten, untergeschobenen Handyvertrag —
kénnen in die Uberschuldung fiihren, wie wir aus un-
serer Schuldner- und Insolvenzberatung wissen. Das
bundesweite Projekt ,Verbraucher starken im Quar-
tier” konzentriert sich deshalb auf Stadtteile, in de-
nen viele sozial benachteiligte Menschen leben. So
tiberwinden wir Hemmschwellen und bieten Verbrau-
chern vor Ort unkompliziert Rat und Unterstiitzung an.

Unser Team erfahrt aus erster Hand, welche Proble-
me und Sorgen die Menschen bedriicken. Die ersten
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zusammen — darunter Jobcenter, Schuldnerberatungen,
Stadtbibliotheken, AWO, Diakonie, Migrationsberatung,
Flichtlingsrat, Bildungstrdager, Mehrgenerationenhau-
ser und religiose Gemeinschaften. Ziel ist es, die vor-
handenen Informations- und Kommunikationskanale
zu nutzen und das neue Angebot bekannt zu machen.

Zweimal wochentlich bietet unser Team offene, kosten-
freie Sprechstunden vor Ort an. Dort erhalten Verbrau-
cher niedrigschwellig und auf kurzem Weg Hilfe zur
Selbsthilfe. Mit Infostanden in Schulen, Veranstaltun-
gen in den Stadtteilen und Workshops zu Verbrau-
cherthemen bietet das Projektteam zudem gezielte
Pravention und Information fiir bestimmte Verbrau-
chergruppen, zum Beispiel Senioren oder Menschen
mit geringen Kenntnissen der deutschen Sprache.

So kénnen wir Verbrauchergruppen erreichen, die bisher
nur schwer den Zugang zur Verbraucherzentrale finden.
Eine kostenpflichtige Beratung stellt fiir diese Men-
schen oft eine zu hohe Hiirde
dar. Von dem Projekt erhoffen
wir uns auch, kiinftig mehr tiber
die speziellen Probleme dieser
Gruppe zu erfahren. Das Bun-
desministerium des Innern,
fur Bau und Heimat (BMI) und
das Bundesministerium der Jus-
tiz und fir Verbraucherschutz
(BMJV) fordern das Projekt mit
der Initiative der Sozialen Stadt
,Nachbarschaften starken -
Miteinander im Quartier®.

Das Land Schleswig-Holstein
stellt eine zusatzliche Férde-
rung fiir das Projekt zur Verfi-
gung. Damit wollen wir kiinftig
kostenfreie Rechtsberatung fiir
Empfanger von Sozialleistungen
aus den Stadtteilen Kiel Gaar-

Monate haben unsere neuen Projektmitarbeiter ge- den und Neumdiihlen-Dietrichsdorf ermdéglichen. In den

z nutzt, um sich in den Stadtteilen mit Kooperations- kommenden Jahren wird sich zeigen, wo weiterer Hand-

Beate Oedekoven und Ivan Terre sind fiir die Menschen im Quartier da. § partnern und Multiplikatoren zu vernetzen. Sie arbei- lungsbedarf besteht und welche konkrete Unterstiitzung
e ten eng mit anderen sozialen Einrichtungen vor Ort die Menschen vor Ort in Verbraucherfragen bendétigen.
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DIE CORONAKRISE BEDROHT

VIELE SELBSTSTANDIGE IN IHRER
EXISTENZ. WIR RECHNEN MIT EINER
ZUNAHME VON INSOLVENZEN.

Seit mehr als 30 Jahren unterstiitzen und begleiten wir
Ratsuchende im Kreis Segeberg auf ihrem Weg aus
dem Schuldenkreislauf. Die Betroffenen leiden unter
Existenznot und psychischer Belastung, viele sind von
Kontosperrungen, Stromsperren oder Obdachlosigkeit
bedroht. Unsere Schuldnerberatung in der Region be-
ruht daher auf enger Zusammenarbeit mit Jobcentern
und sozialen Beratungsstellen.
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Laut Schuldneratlas ist die Zahl der iiberschuldeten
Haushalte in Schleswig-Holstein mit 10,7 Prozent ho-
her als im Bundesdurchschnitt (9,9 Prozent). Aufgrund
der anhaltend schwierigen wirtschaftlichen Situation
gehen wir von einer weiteren Zunahme der Uber-
schuldung in den kommenden Monaten aus. Die wirt-
schaftlichen Folgen der Pandemie treffen Menschen
mit Schuldenproblemen und kleinen Einkommen be-
sonders hart. In der ersten Jahreshélfte 2020 haben
sich viele Betroffene dank staatlicher Hilfsprogramme,
eigener Ersparnisse oder durch Auflésung ihrer Alters-
vorsorge durch die Krise gerettet. Seit dem Herbst
2020 kommen immer mehr Ratsuchende in die Schuld-
nerberatung, weil sie durch pandemiebedingte Ar-
beitslosigkeit, Kurzarbeit oder Auftragsausfalle dazu
gezwungen sind. So haben wir allein im Jahr 2020 ins-
gesamt 2.479 Beratungsgesprache gefiihrt und 19.453
Schreiben an Glaubiger verschickt.

Griinde fiir Uberschuldung sind Schicksalsschlige wie
schwere Krankheiten, Tod des Partners oder Tren-
nung. Wer von wenig Geld leben muss, kann schon
durch eine Nachzahlung an den Stromversorger in eine

Schuldenkrise geraten. Schnell entsteht ein Kreislauf
von Problemen, aus dem Betroffene ohne Unterstiit-
zung nicht herauskommen.

Seit dem Herbst
2020 beobachten
wir eine Zunahme
von Existenznoten
infolge der Corona-
Pandemie.

Viele empfinden ihre Situation als ausweglos und ver-
lieren die Fahigkeit, ihre Probleme zu l6sen. Hier spie-
len unsere niedrigschwelligen Gesprachsangebote eine
wichtige Rolle. Bei der Beratung sind Einfiihlungsver-
mogen und Fingerspitzengefiihl wichtig, da viele Ratsu-
chende unter starker psychischer Belastung leiden. In
ausfihrlichen Gesprachen gewinnen unsere Fachkréfte
ein detailliertes Bild von den Lebensumstanden, der

Motivation fiir die Beratung und dem beruflichen Wer-
degang. Leider ist dies aufgrund der Pandemie seit ei-
nem Jahr sehr erschwert. Unsere telefonische Beratung
kann diese Liicke nur zum Teil ausfiillen. Einigen unse-
rer Klienten gelingt es, im Anschluss an die telefonische
Beratung alle notigen Unterlagen bei uns einzureichen.
Solche Falle kénnen wir weiterbearbeiten. Andere sind
ohne personliche Ansprache nicht imstande, unsere
Handlungsempfehlungen umzusetzen. Wir rechnen da-
mit, dass nach Aufhebung der Pandemie-bedingten Ein-
schrankungen viele erneut auf uns zukommen werden.
Ziel unserer Beratung ist immer, einen Weg aus der
Verschuldung zu finden. Die Losungswege sind unter-
schiedlich. In Notsituationen wie etwa bei drohender
Kontopfandung, Stromsperre oder Obdachlosigkeit
greifen wir sofort ein. Im Lauf der Beratung priifen
wir die rechtliche Grundlage der Forderungen und ver-
handeln mit den Glaubigern. Viele Ratsuchende brau-
chen ein Pfandungsschutzkonto (P-Konto), das ihnen
Freibetrdge flir den Fall einer Kontopfdandung sichert.
Nach einer eingehenden Priifung der personlichen Da-
ten und der Lebenssituation stellen wir die notigen
Bescheinigungen fiir solche Freibetrdge aus. Diese
direkte Krisenintervention haben wir auch im Ausnah-
mejahr 2020 sichergestellt.

Wenn Klienten nicht in der Lage sind, den Schulden-
berg aus ihrem Einkommen abzubauen, bietet die
Verbraucherinsolvenz einen Ausweg. In unseren Bera-
tungsstellen in Bad Segeberg und Kaltenkirchen be-
reiten wir diese Verfahren vor und begleiten Klienten
durch den Prozess. Das Jahr 2020 hat bei der Verbrau-
cherinsolvenz eine entscheide Veranderung gebracht,
die sich deutlich auf unsere Arbeit auswirkt. Anfang
Juni 2020 hatte die Bundesregierung eine Verkiirzung
der Verfahrensdauer fiir die Restschuldbefreiung bei
Verbraucherinsolvenzen von vorher reguldr sechs
Jahren auf drei Jahre angekiindigt. Daraufhin hatten
sich die meisten Ratsuchenden entschieden, mit ih-
rem Antrag auf Verbraucherinsolvenz bis zur Gesetzes-
danderung abzuwarten. Die neue Regelung sollte laut
Ankiindigung ab Oktober 2020 wirksam sein, wurde

dann aber erst mit Beginn des neuen Jahres giiltig.
Damit konnten wir viele laufende Beratungen nicht ab-
schlieBen und mussten diese verschieben. Wir haben
im Jahr 22 Insolvenzverfahren in die Wege geleitet und
rechnen mit einer Haufung von Verfahren im Jahr 2021.

Zusatzlich zur eigentlichen Schuldnerberatung benéti-
gen einige Betroffene weitere Unterstiitzung, um psy-
chische, familidare oder gesundheitliche Probleme in
den Griff zu bekommen. Dabei arbeiten wir eng mit
Einrichtungen fiir Sozial- und Suchtberatung zusam-
men. Im Lauf der Beratung gelangen viele unserer ver-
zweifelten Klienten zu neuem Selbstbewusstsein, ge-
hen ihre Probleme an und nutzen Hilfsangebote. Bei
Arbeitslosen ist die aktive Jobsuche ein Schliissel zum
Erfolg. Um weiterer Uberschuldung vorzubeugen, le-
gen wir zunehmend Gewicht auf die prdventive Arbeit
durch Vermittlung von Haushalts- und Finanzkompe-
tenz sowie Verbraucherwissen. Im Fokus stehen dabei
Jugendliche und junge Erwachsene, Gefliichtete, Allein-
erziehende sowie Langzeitarbeitslose {iber 50 Jahre.

Neben der Beratung
brauchen Betroffene
oft Hilfe bei psy-
chischen und
familiaren Problemen.

Diese professionelle Hilfe bieten wir dank groBer
finanzieller Unterstiitzung des Kreises Segeberg
an unseren Standorten in Bad Bramstedt, Bad Se-
geberg, Bornhoved, Henstedt-Ulzburg und Kalten-
kirchen. Das Ministerium fuir Soziales, Gesundheit,
Jugend, Familie und Senioren des Landes Schleswig-
Holstein, alle genannten Stadte (mit Ausnahme Bad
Bramstedts) sowie der hiesige Sparkassen- und Gi-
roverband per freiwilliger Selbstverpflichtung leisten
ebenfalls einen Beitrag.

45



46 | Jahresabschluss 2020

JAHRESABSCHLUSS 2020 VERBRAUCHERKONTAKTE
Einnahmen (Euro) Nach EU-Barometer
Finanzdienstleistungen 32.628
Ministerium fiir Justiz, Europa, Verbraucherschutz und Gleichstellung des Landes Schleswig-Holstein 1.210.000 Konsumgiiter 6.348
Ministerium fiir Soziales, Gesundheit, Jugend, Familie und Senioren des Landes Schleswig-Holstein 201.600 Energie 13.416
Ministerium fiir Energiewende, Landwirtschaft, Umwelt, Natur und Digitalisierung des Landes Schleswig-Holstein 375.902,69 Gesundheit 1.695
Bundesministerium fiir Erndhrung und Landwirtschaft 167.275,86 Postdienstleistungen/digitale Kommunikation 4.996
Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz 391.520,15 Freizeit 9.815
Bundesministerium fiir Wirtschaft und Energie 179.901,42 Verkehrsdienstleistungen 1.401
Bundesministerium fiir Bildung und Forschung 158.698,16 Sonstiges und produktiibergreifend 2.626
Kreis Segeberg 324.273,99
Stadte und Gemeinden 92.400
Nach Kontaktarten
Eigeneinnahmen der Verbraucherzentrale Schleswig-Holstein e.V. Auskiinfte 31.753
> Beratungen 114.853,15 Beratungen mit Beschw. 30.340
> Veranstaltungen und Veroffentlichungen 14.180,94 Beratungen ohne Beschw. 11.367
> Spenden, Mitgliedsbeitrage 14.077,34 Messen/Aktionen 7.727
> Einnahmen aus Projekten 198.856,63 Verweise extern 4.054
> Sonstige 28.508,99 Beschwerdehinweise 1.276
Broschiirenverkauf 321
Beratung zum Rundfunkbeitrag (NDR) 53.915,04 Gesamt 86.838

IQSH — Institut fiir Qualitatsentwicklung an Schulen Schleswig-Holstein 4.937,5
OKSH — Offener Kanal Schleswig-Holstein o}
Schleswig-Holsteinischer Sparkassen- und Giroverband 13.752,1
Ubertrag aus dem Vorjahr 103.023,78

Ausgaben (Euro)
Finanzdienstleistung
Personalausgaben 2.655.849,05
Sachausgaben 749.658,53 Konsumgiiter
> Geschaftsbedarf 70.836,65 Energie
> Post- und Fernmeldegebiihren 43.847,87
> Gerdte und Ausstattungsgegenstande 72.109,26 Gesundheit

VERBRAUCHER-
> Gebdudebewirtschaftung £49.031,65 uc

> Mieten und Pachten 197.981,81

> Unterhaltung Grundstiicke und bauliche Anlagen 1.087,21

KONTAKTE
Nach EU-Barometer
> Aus- und Fortbildung 11.246,24 /

> Sachverstandige und Gerichtskosten u. dhnliche Ausgaben 18.068,95
> Dienstreisen 10.075,69
> Veranstaltungen und Veroffentlichungen 11.980,62
> Offentlichkeitsarbeit 57.538,49
> Sonstige Verwaltungskosten 161.603,85
> Riickzahlungen 43375524
> Mitgliedsbeitrage 875
> Investitionen (o]

> Riickstellung o}

Ubertrége und Riickzahlungen 242.170,16

Postdienstleistungen/
digitale Kommunikation

Freizeit

Verkehrsdienst-
leistungen
Sonstiges &
produktiibergreifend
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Verbraucherzentrale Schleswig-Holstein e.V.

Landesgeschiftsstelle
Hopfenstrafie 29, 24103 Kiel

Telefon 0431/ 590 99 o, Fax 0431/ 590 99 77
info@vzsh.de www.vzsh.de

Beratungsstelle Flensburg

Schiffbriicke 65, 24939 Flensburg

Telefon 0461/ 2 86 04, Fax 0461/ 2 75 78
flensburg@vzsh.de

Beratungsstelle Heide

Postelweg 4, 25746 Heide

Telefon 0481/ 6 17 74, Fax 0481/ 6 36 09
heide@vzsh.de

Beratungsstelle Kiel

Andreas-Gayk-Strafie 15, 24103 Kiel

Telefon 0431/ 590 99 40, Fax 0431/ 590 994
77 kiel@vzsh.de

Beratungsstelle Liibeck
FleischhauerstraBe 45, 23552 Liibeck
Telefon 0451/ 7 22 48, Fax 0451/ 7 63 55
luebeck@vzsh.de

Beratungsstelle Norderstedt

Rathausallee 38, 22846 Norderstedt

Telefon 040 / 523 84 55, Fax 040 / 528 26 04
norderstedt@vzsh.de

Energieberatungsstiitzpunkte mit unseren

Energieberatung Ahrensburg, 040 / 52 38 455
Energieberatung Bad Oldesloe 0451/ 722 48
Energieberatung Bad Segeberg 0451/ 722 48
Energieberatung Bargteheide 0451/ 722 48
Energieberatung Dassendorf 040 / 52 38 455
Energieberatung Elmshorn 040 / 52 38 455
Energieberatung Eutin 0451/ 722 48
Energieberatung Geesthacht 040 / 52 38 455
Energieberatung Husum 0481/ 61 774

verbraucherzentrale

Schuldner- und Insolvenzberatung Bad Segeberg
Kirchplatz 1, 23795 Bad Segeberg

Telefon 04551 / 908 44 0, Fax 04551 / 908 44 22
segeberg@vzsh.de

Schuldner- und Insolvenzberatung Kaltenkirchen
Flottkamp 13b, 24568 Kaltenkirchen

Telefon 04191 / 722 74 0, Fax 04191/ 722 74 22
kaltenkirchen@vzsh.de

Schuldnerberatung Henstedt-Ulzburg

Haus der sozialen Beratung, Rathausplatz 3, 24558 Henstedt-Ulzburg
Telefon 04191 / 72 27 40

henstedt-ulzburg@vzsh.de

Schuldnerberatung Bad Bramstedt
Familienbiiro Bad Bramstedt, Bleeck 15, 24576 Bad Bramstedt
Telefon 04191 / 72 27 40

Schuldnerberatung Bornhéved

Familienbiiro Bornhoved, Lindenstrafie 5, 24619 Bornhoved
Telefon 04323 / 80 54 47 11

www.verbraucherzentrale.sh

www.verbraucherzentrale.sh

% twitter.com/vzsh

f facebook.com/vzsh.de
instagram.com/verbraucherzentrale_sh/
@ troet.cafe/@verbraucherzentrale_sh

Kooperationspartnern

Energieberatung Itzehoe 0481/ 61 774
Energieberatung Kaltenkirchen 040 / 52 38 455
Energieberatung Mélln 0451/ 722 48
Energieberatung Neumiinster 0431 / 590 99 40
Energieberatung Niebiill 0461 / 28 604
Energieberatung Pinneberg 040 / 52 38 455
Energieberatung Plon 0431/ 590 99 40
Energieberatung Rendsburg 0431/ 590 99 40
Energieberatung Schleswig 0461 / 28 604



