


FAKTEN

Die Leitzinserh6hung im Manche Fernwarmekunden
Dezember 2022 auf mussten innerhalb von

(0] 12 Monaten Preiserhohungen von
20% .. " 170%

sorgte gerade bei werdenden

Eigenheimbesitzern zu extrem und mehr hinnehmen.
gestiegenen Ausgaben.

Lebensmittelpreise
verteuerten sich teils um

13 77 %

im Vergleich

Schulen in zum Vorjahresmonat.

Schleswig-Holstein
sind ausgezeichnete
Verbraucherschulen.

In Deutschland entstehen
Gegeniiber Arbeitspreisen von
68 ct/kWh fiir Stromneuvertréige 78
im Herbst 2022 war die Grund- C
versorgung mit unter 4o ct/kWh Ki logram m

fiir viele ein Rettungsanker in der Lebensmittelabfille
Energiepreiskrise. pro Kopf und Jahr.
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LIEBE LESERINNEN,
LIEBE LESER,

im Jahr 2022 hatten die Verbraucherinnen und Ver-
braucher erneut mit einer auBergewdohnlichen Krise
zu kdampfen. Nach dem Beginn des russischen An-
griffskrieges gegen die Ukraine und der daraus resul-
tierenden Unstetigkeit auf dem Energiemarkt waren
im vergangenen Jahr vor allem Preissteigerungen fiir
Energie, Kommunikationsprobleme mit den Versor-
gern und finanzielle Unsicherheit aufgrund der Teue-
rungen in allen Lebensbereichen die beherrschenden
Themen unserer Verbraucherkontakte. Diese Themen
kamen zusatzlich zu den wiederkehrenden Verbrau-
cherproblemen mit untergeschobenen Abonnements
sowie Vertrdgen fiir Internet, Telefon und Mobilfunk.
Wir vermerkten in unseren Kontakten eine enorme
Verunsicherung und Verzweiflung der Menschen in
Schleswig-Holstein. Die Verbraucherzentrale war ge-
fragt und gefordert wie nie zuvor, Betroffene mit ak-
tuellen Tipps, Hintergrundinformationen und Muster-
briefen zu unterstiitzen, ihre Fragen zu beantworten
und Angste zu nehmen. In der Energiepreiskrise zeigte
sich einmal mehr das Vertrauen der Menschen in die
Arbeit der Verbraucherzentrale und die grofie Bedeu-
tung von Transparenz, gesicherten Informationen und
unabhdngigem Rat.

Von uns Verbraucherschiitzern forderte das vergan-
gene Jahr erneut ein hohes Maf an Flexibilitat und
schnelle Reaktionen auf sich kurzfristig d@ndernde
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Entwicklungen. Dank zusatzli-
cher finanzieller Mittel der Lan-
desregierung konnten wir unse-
re Aktivitdten im Energiebereich
verstetigen. Besonders in der
Energiekrise war diese On-Top-Finanzierung eminent
wichtig: Nur mit ihnen konnten wir den Beratungsan-
sturm und lange Wartezeiten durch Vortrdge abfedern.
Dariiber hinaus ermdglichten die zusatzlichen Perso-
nalstellen die Erstellung gezielter Informationen fir
junge und vulnerable Verbrauchergruppen. Die Kolle-
ginnen und Kollegen sicherten zudem den Riickfluss
an Informationen in den politischen Diskurs auf Lan-
des- und Bundesebene.

All diese wichtigen Schritte waren nur dank der Unter-
stiitzung der Abgeordneten des Schleswig-Holsteini-
schen Landtags und der Landesregierung moglich, die
unsere tagliche Arbeit finanziell auf eine solide Grund-
lage gestellt haben. Damit wurden die Verbraucher-
arbeit im Land gefestigt sowie wichtige Vorhaben und
aktuelle Themen des Verbraucheralltags angegangen.
Besonderer Dank gilt Minister Werner Schwarz sowie
seinem Vorganger Claus Christian Claussen fiir das
uns entgegengebrachte Vertrauen und die gute Zusam-
menarbeit mit dem Verbraucherschutzministerium.

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

Stefan Bock
Vorstand

Jochem Schlotmann
Verwaltungsratvorsitzender



Ich méchte die Gelegenheit nutzen,
um mich bei den Mitarbeitern der
Verbraucherzentrale zu bedanken.
Insbesondere Frau Kremer hat sich
stets mit einem Lacheln und besonderer
Hilfsbereitschaft um die Angelegenheit

anderer gekiimmert. Dieser nette und
sorgsame Umgang ist meines Erachtens
nicht selbstverstdndlich.

Vielen Dank
(Nahid B. aus Kiel)

Ich wollte mich nochmal bei lhnen
und Herrn Hardtke dafiir bedanken, dass
der Vortrag zu Versicherungen so
unkompliziert und kurzfristig stattfinden
konnte. Die Schiilerinnen und Schiiler
fanden ihn sehr informativ.

(Lisa K. aus Wedel)

Wir mdchten uns hiermit recht
herzlich fiir lhre Unterstiitzung
bedanken. Nach der gestrigen
telefonischen Beratung habe ich
sofort einen 3. Zeiler an unseren
Energielieferanten geschickt
und heute kam auch schon das
Antwortschreiben mit dem Hinweis,
dass uns die Nachzahlung von
532,00 € erstattet wird und
wir sogar noch ein Guthaben
von 477,00 bekommen. Vielen,
vielen Dank an das Team von der
Verbraucherzentrale. Wir werden

(Maren und Jiirgen B. aus Kiel)

FEEDBACK

Durch einen Tipp aus meinem
Bekanntenkreis habe ich mich an
die Verbraucherzentrale Liibeck
gewendet. Ich hatte Probleme mit
Rundfunkbeitrdgen. Die Dame am
Telefon war sehr nett und ich habe
nach einer kurzen Schilderung meiner
Situation sofort einen Termin am
ndchsten Tag bekommen! Vor Ort
wurde erneut die Situation besprochen
und meine Unterlagen durchgesehen.
Sofort wurde versucht, mir bei
meinem Problem zu helfen, was auch
durch sehr viel Engagement der
Mitarbeiterin gelungen ist. Ich kann
die Verbraucherzentrale Liibeck jedem
weiterempfehlen und sage nochmal
vielen herzlichen Dank!

(Berrit L. aus Liibeck)

Ich musste zum ersten Mal die Hilfe
einer Verbraucherzentrale in Anspruch
nehmen und war sehr iiberrascht,
wie schnell ich eine Riickmeldung auf
meine Email-Anfrage erhalten habe.
Mein Anliegen wurde dann ebenso
schnell platziert und geldst. Ich
habe mich so sehr dariiber gefreut
und kann den Damen und Herren der
Verbraucherzentrale gar nicht genug
danken. So geht Service!!! Davon
kénnen andere Unternehmen sich mal
eine Scheibe abschneiden!

Beste Griif3e noch einmal und noch
einmal vielen Dank!

(Karsten M. aus Flensburg)
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MUNIKATION

Unsicherheiten und die sich stetig verdndernde ge-
setzliche wie wirtschaftliche Situation fiihrten dazu,
dass Verbraucher und Journalisten im vergangenen
Jahr einer regelrechten Informationsflut ausgesetzt
waren. Gerade in der Krise war die Nachfrage nach
gesicherten Informationen und unabhdngigen fachli-
chen Einschédtzungen sehr gefragt.

Um die Verbraucherin Schleswig-Holstein mit notwen-
digen Informationen zu unterstiitzen, nutzten wir in
der Kommunikationsarbeit die klassische Pressear-
beit kombiniert mit einer direkten Verbraucherkommu-
nikation liber die Sozialen Netzwerke. Die Anzahl der
Nachfragen von Journalisten aus den Bereichen Print,
Rundfunk und Online-Medien nahm in der Krise um
72 Prozent zu. Viele von ihnen suchten den Kontakt zu
uns, um unsere unabhdngige fachliche Einschéatzun-
gen zu tagesaktuellen Entwicklungen zu erfragen. Die
grofen Themen aus dem vergangenen Jahr waren die
Preisentwicklungen auf dem Energiemarkt, steigende
Lebensmittelpreise sowie die Auswirkungen der Leit-
zinserhohungen auf den Immobilien- und Geldmarkt.
In Zusammenarbeit mit allen Fachreferaten erarbeite-
ten wir eine Spar-Checkliste, die zahlreiche Spartipps
beinhaltete. Hiermit zeigten wir Verbrauchern, die un-
ter den Teuerungen litten, kurz-, mittel- und langfris-
tige Einsparpotenziale. Die Spar-Checkliste wurde in
unseren Beratungsstellen an Ratsuchende verteilt.

Unsere aktive Medienarbeit nutzten wir einerseits,
um auf strukturelle Probleme von Verbrauchern zu
antworten. Andererseits nutzten wir sie, um auf be-
stimmte Themen hinzuweisen, die im Rahmen der
Energiepreiskrise und deren Auswirkungen in den Hin-
tergrund des offentlichen Bewusstseins riickten, wie
etwa untergeschobene Vertrage von Telekommuni-
kationsanbietern, Lebensmittelverschwendung oder
Verbraucherbildung von Kindern und Jugendlichen.
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Unsere Fachleute waren als Interviewpartner bei den
Medien stark gefragt. Sie traten live in Fernsehsen-
dungen auf, lieferten Tipps und Kommentare fiir das
Radio, beantworteten Verbraucherfragen in Online-
Chats und wurden bundesweit in Zeitungen und Ma-
gazinen zitiert. Unsere Pressestelle koordinierte 490
Medienanfragen, die 430 Interviews und weitere Stel-
lungnahmen zur Folge hatten. Aufierdem pflegte sie
den Kontakt mit Journalisten und informierte die Of-
fentlichkeit laufend mit 54 Pressemitteilungen.

Neben regelmafiigen Veroffentlichungen in regionalen
Medien waren wir mit vielen Themen auch bundes-
weit vertreten — beispielsweise im ZDF, auf RTL und im
Deutschlandfunk sowie in der Siiddeutschen Zeitung,
Spiegel, Bild und Zeit. Ein Reichweitenerfolg war auch
unsere digitale Jahrespressekonferenz gemeinsam mit
Verbraucherschutzminister Claus Christian Claussen
zum Jahresbeginn. Vertreter aller groBen schleswig-
holsteinischen Medien inklusive der Deutschen Pres-
se Agentur nahmen teil und verdéffentlichten Berichte.
Die Trends und Entwicklungen der Verbraucherarbeit
und der Einblick in unsere Beratung stiefSen auf gro-
Bes Interesse.

Ein wichtiger Bereich der Offentlichkeitsarbeit ist
unsere Kommunikation iber die Sozialen Netzwerke
Instagram, Facebook, Twitter, Mastodon und neuer-
dings auch YouTube. Unsere Reichweitenstrategie war
im vergangen Jahr sehr erfolgreich. Insgesamt erreich-
ten wir liber Facebook, Instagram und Twitter insge-
samt 7.996.148 Ansichten unserer Beitrage.

Uber Instagram sprachen wir ge-
zielt 25- bis 35-jdhrige Verbrau-
cher an. Hierbei wurde verstarkt
auf Videoformate gesetzt, in
denen wir durch die direkte An-
sprache der Verbraucher Tipps
und Hinweise zu verschiedenen
Themen der Altersgruppe setz-
ten. Auf Facebook fokussierten
wir uns auf Verbraucher im Alter von 30 bis 55 Jahren,
was sich ebenfalls in den Themen widerspiegelte. In
Zusammenarbeit mit dem Bundesprojekt ,,Wirtschaft-
licher Verbraucherschutz“ und verschiedenen Fach-
bereichen aus unserem Haus entstanden Posts zu
Finanzthemen sowie Energiesparmafnahmen. Auf3er-
dem gingen einige unserer Beitrdge viral: Sie wurden

Unsere Social-
Media-Beitrage
fiihrten zu 15.000
Kommentaren.

von zahlreichen Menschen geteilt und erreichten so
zusatzliche Verbraucher. Allein auf Facebook erreich-
ten wir so im vergangenen Jahr 6.246.650 Ansichten.

Twitter nutzten wir, um mit Ent-
scheidungstrdagern und Journa-
listen in Kontakt zu treten. Uber
diesen Kanal veroffentlichten wir
Kommentare und Einschadtzungen
unserer Fachreferenten zu aktu-
ellen Verbraucherthemen. Eine
weitere Zielgruppe, die wir iiber
Twitter erreichten, waren Lehr-
krafte. Zuvor im Referat Verbraucherbildung entstan-
denes Lehrmaterial fiir den Schulunterricht konnten
wir iber Twitter bewerben. Mastodon — eine alterna-
tive datenschutzkonforme Plattform zu Twitter — nutz-
ten wir fiir die Kommunikation mit Verbrauchern und
Journalisten. Unsere Veroffentlichungen {iber die So-
zialen Netzwerke fiihrten zu Veroffentlichungen in On-

Foto: AdobeStock




line-Medien oder generierten weitere Pressekontakte,
die zu Veroffentlichungen in Print oder Rundfunk fiihr-
ten.

Die personelle Verstdrkung des Teams Kommunika-
tion ermdglichte uns Videobeitrdge zu professiona-
lisieren. AuBerdem waren wir in der Lage, die Video-
plattform YouTube in unser Kommunikationsangebot
aufzunehmen. Als grofite Videoplattform und zweit-
grofite Suchmaschine richteten wir unsere YouTube-
Strategie vom Grundsatz her an Verbraucher aller Al-
tersgruppen aus. Unterschiedliche Formate werden
schliefllich den einzelnen Altersgruppen gerecht.
Wobei sich Themenwahl, Gestaltung und nicht zu-
letzt auch die Lange der Videos je nach Zielgruppe
unterschieden. Im Zuge der Energiekrise nutzten wir
die Plattform zundchst, um Videos {iber wichtige
Energiespartipps zu verdffentlichen. Nach der Stel-
lenbesetzung zur Mitte des Jahres und anschliefien-
den Arbeiten an der Konzeptentwicklung wurde das
erste Video Ende November veroffentlicht. Die Verof-
fentlichungen folgten in einem zweiwdchigen Rhyth-
mus. In den tibrigen Wochen des Jahres 2022 wurden

0 VERBRAUCHERINFORMATIONEN zwei weitere Videos veroffentlicht. In Zusammenar-
: beit mit dem Referat Verbraucherbildung ist zudem
Besuche Online-Portale 2022 2021 ein Kurzfilm entstanden, der einerseits iiber den You-

Verbraucherzentrale.sh 497.542  335.707
Verbraucherzentrale.de*  40.141.684 37.705.854
*Gemeinschaftsauftritt von 14 Verbraucherzentralen

Tube-Kanal und gekiirzt tiber unsere weiteren Kana-
le veroffentlicht wurde. Als Kinowerbung bewarb er
andererseits unsere Beratungs- und Veranstaltungs-

VZSH auf Twitter 2022 2021 angebote. Der Spot lief in den letzten beiden Dezem-
Reichweite 277.807  198.000 berwochen, ein Zeitraum, in dem viele Menschen ins
Abonnenten >.688 2.600 Kino gehen. Vorgefiihrt wurde der Film In den beiden

Kieler Kinos Studio Filmtheater und Metro-Kino. Ins-

VZ5HaufFaceliook 2022 2024 gesamt erreichten wir rund 4.500 Personen.
Reichweite 6.246.650 497.640
Abcupenten 2.901 1.450 Von grofBer Bedeutung fiir die Verbraucherinformation
VZSH auf Instagram 2022 2021 ist unsere Website. Verbrauchern bieten wir Antwor-
Reichweite 1.471.691 80.748 ten auf ihre Fragen und Losungen fiir ihre Probleme
Abonnenten 2.819 1.700 in Form von Wissensbeitragen, FAQs, Musterbriefen,
VZSH auf Mastodon 2092 2091 Videos und Podcasts. Die Basis fiir un.sere Beitrdge
Abonnenten 1.600 60 bildeten Fragen und Bethwerden, mit denen Ver-
braucher zu uns kamen. Viele Menschen fanden tiber
VZSH auf YouTube 2022 2021 Online-Suchmaschinen zu uns. Um unsere Online-Pré-
Views 655 k. A. senz zu erhohen, setzten wir auf regelmafige Verof-
Presse, TV und Horfunk e Chen fentlichungen und eine professionelle Aufbereitung
Interviewanfragen 430 271 unserer Inhalte fiir Suchmaschinen. Im vergangenen
Medienveraffentlichungen 636 512 Jahr verzeichneten wir die hochsten Besuchszahlen
Pressemitteilungen 54 80 auf unserer Homepage und ibertrafen das bisherige

Rekordjahr 2020.
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IN FLENSBURG, HEIDE, KIEL, LUBECK UND NORDERSTEDT.

Unser Angebot der personlichen und telefonischen
Beratung in Flensburg, Heide, Kiel, Liibeck und Nor-
derstedt bot den Menschen Unterstiitzung bei Kon-
flikten mit Unternehmen und
wichtigen Entscheidungen. Im
vergangenen Jahr waren unse-
re Fachleute so gefragt wie nie.
Fiir viele Verbraucher waren
sie die erste Anlaufstelle bei
Fragen zu Preiserhéhungen
und Problemen mit Energielie-
feranten oder untergeschobe-
nen Energieliefervertragen.

In einer zunehmend digita-

lisierten Welt sind eine per-

sonliche Beratung und Ant-

worten auf individuelle Fragen selten geworden.
Callcenter-Telefonate, vorverfasste Standardantwor-
ten per E-Mail oder Verweise auf FAQ-Sammlungen auf
Homepages — bei Problemen mit Vertrdgen und Rekla-
mationen suchen Verbraucher zunehmend vergebens
nach einer direkten Kontaktmdoglichkeit mit den Unter-
nehmen. Umso wichtiger waren unsere Beratungsstel-
len vor Ort: In Gesprachen mit unseren Mitarbeitern
und in unseren Beratungen bekamen Verbraucher die
notwendige Unterstiitzung, um ihre Rechte durchzu-
setzen. Fir zahlreiche Ratsuchende waren unsere Be-
rater der direkte Ansprechpartner bei Problemen mit
Inkassounternehmen, Kreditunternehmen oder unter-
geschobenen Vertrdagen. Durch die Erfassung direkter
und indirekter Kontakte schafften unsere Beratungs-
stellen zudem Sichtbarkeit: Sie deckten die Probleme
der Verbraucherim Land auf und ermdglichten es uns,
etwas gegen negative Marktentwicklungen zu tun.

Mit dem allméahlichen Abbau der Corona-Schutzmaf3-
nahmen konnten viele Verbraucher wieder vor Ort be-
raten werden. Die Nachfragen per Telefon und E-Mail
blieben allerdings auf einem hohen Niveau. Extreme

80.099 mal
wandten sich
Menschen 2022
mit Fragen und
Beschwerden iiber
Anbieter an uns.

Abschlags- oder Preiserhohungen sorgten bei gut si-
tuierten Verbrauchern fiir eine enorme finanzielle
Mehrbelastung. Unter der vulnerablen Verbraucher-
gruppe verbreiteten sich indes
Existenzdngste in nie dage-
wesenem Ausmaf. Von Ver-
unsicherung tber Frust bis zu
suizidaler Verzweiflung — die
Mitarbeiter in unseren Bera-
tungsstellen sahen sich mit
einer neuen Intensitdt des Lei-
densdrucks der Verbraucher
konfrontiert. Wo gesetzliche
Regelungen unklar waren und
fachkundiger Rat aufgrund
unausweichlicher finanzieller
Mehrbelastungen nur bedingt
weiterhalf, konnten unsere Beratungskrafte zumin-
dest Angste nehmen. Durch die gute Vernetzung der
Beratungsstellen vor Ort konnten viele Menschen
schliellich an andere Einrichtungen, wie Sozialamter
oder Biirgeramter, vermittelt werden.

0 ZAHNARZTLICHE BERATUNG

Bei Zahnbehandlungen und Zahnersatz miissen
Verbraucher hdaufig hohe Betrdge selbst bezah-
len. Implantate beispielsweise kénnen schnell
Kosten von 10.000 Euro und mehr verursachen.
Ob eine Behandlung wirklich sinnvoll ist und die
Kosten angemessen sind, kénnen Betroffene
selbst kaum beurteilen. Unsere zahndrztliche
Beratung bietet die Moglichkeit, Kostenvoran-
schldge priifen zu lassen und eine zweite Mei-
nung von unabhdngigen Fachleuten einzuholen.
Das Angebot beruht auf einer Kooperation mit
der Zahnarztekammer und der Kassenzahnarzt-
lichen Vereinigung.
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Dank zusdtzlicher institutioneller Mittel des Landes
konnten wir im Jahr 2022 einen neuen Fachbereich in
unserer Organisation schaffen: Mit dem Referat Ener-
giewende und Nachhaltigkeit etablierten wir im Ener-
giebereich einen unabhdngigen und iiberparteilichen
Ansprechpartner fiir Verbraucher, Medien und Politik.
In der Energiepreiskrise war das Referat im vergange-
nen Jahr schon friih gefragt.

Die Arbeit des neuen Referats startete mit dem Ziel,
Themen der Energiewende innerhalb unserer Organi-
sation besser zu verzahnen. Der Schwerpunkt lag in
der Erarbeitung direkter Hilfe- und Informationsma-
terialien fiir die Verbraucher im Land. Grundlage bil-
deten die Entwicklungen des Energiemarktes im Jahr
2021. In dessen zweitem Halbjahr zeichneten sich be-
reits erste Tendenzen einer Energiepreiskrise ab. Wel-
che Dimensionen diese Krise fiir die Verbraucher in
Schleswig-Holstein annehmen sollte, war zu dem Zeit-
punkt jedoch noch nicht abzusehen.

Vielen Verbrauchern wurde Ende 2021 der Sonderta-
rif flir Strom oder Gas durch Unternehmen gekiindigt.
Die Grund- und Ersatzversorgung ortlicher Anbieter
wurden fiir viele ein notwendiger Rettungsanker. Eini-
ge Stadt- und Gemeindewerke in Schleswig-Holstein
fihrten in diesem Zuge separierte Grundversorgung-
starife ein, die zwischen Neu- und Bestandskunden
unterschieden. Dabei lag die Preisdifferenz in der
Gas-Grundversorgung zwischen diesen beiden Kun-
dengruppen bei bis zu 170 Prozent. In der Strom-
Grundversorgung lag sie bei bis zu 107 Prozent. Die
Preisunterschiede in dieser Gréfenordnung waren
flir uns nicht nachvollziehbar, deren Rechtmafigkeit
zweifelhaft. Statt Mittel der Rechtsdurchsetzung zu
wahlen, gingen wir in einen engen Austausch mit der
Landeskartellbehérde, deren kartellrechtliche Miss-
brauchskontrolle die Grund- und Ersatzversorgung
umfasst.




2022 herrschte eine enorme Beratungs- und
Informationsnachfrage. Dieser begegneten unsere
Experten mit verschiedenen Angeboten. In einem
Flachenland wie Schleswig-Holstein eigneten sich
oftmals digitale Losungen.

Foto VZSH



Zeitgleich erhielten wir zahlreiche Anfragen von Kun-
den aus Warmenetzen eines Anbieters mit Sitz in Ham-
burg. Die gelieferte Warme war an die Preise des Gas-
Spotmarktes gekoppelt, die seit Mitte des Jahres 2021
sprunghaft stiegen. Die Folge waren erhebliche Preis-
anpassung zum Jahreswechsel 2021/2022. Anders als
bei einer Warmeversorgung mit Gas, ist der Wechsel
eines Anbieters bei der Belieferung iiber ein Warme-
netz nicht moglich. Unsere Fachreferenten fiihrten
zahlreiche Gesprdache mit dem Anbieter, Interessen-
gemeinschaften betroffener Verbrauchervor Ort sowie
mit Politik und Behorden. Mit unserem runden Tisch
»Hohe Fernwdrmepreise in Schleswig-Holstein®, im
August 2022, brachten wir die re-
levanten Akteure zusammen und
banden neben der Landes- auch
die Bundespolitik mit ein. Zum
Jahresende 2022 waren die Arbei-
ten an diesem Thema noch nicht
abgeschlossen.

Auch die geopolitische Weltlage verschdrfte die ohnehin
angespannte Lage auf dem Energiemarkt: Der russische
Uberfall auf die Ukraine am 24. Februar 2022 hatte er-
hebliche Konsequenzen fiir die Verbraucher. Seit langer
Zeit stand die Versorgungssicherheit Deutschlands mit
Energie wieder in Frage, mit erheblichen Auswirkungen
auf die Preise fiir Gas und Strom. Energieversorger fuh-
ren ihren Vertrieb von Sondervertragen wahrend der
Hochpreisphase fast vollstandig herunter, sodass au-
Berder Grundversorgung kaum Angebote auf dem Markt
erhaltlich waren. Auch Anbieter, die zuvor in ihrem Um-
gang mit den Kunden eher positiv aufgefallen waren,
fielen nun durch Geschéftsgebaren auf, die uns sonst
nurvon unseriosen Anbietern bekannt waren. Ein Unter-
nehmen im Norden des Landes kiindigte im Herbst 2022
45.000 Gaskunden auflerhalb Schleswig-Holsteins.
Wenig spdter erhielten Strom-Sondervertragskunden
in Schleswig-Holstein ein Anschlussangebot mit einer
Preisgarantie fiir das Jahr 2023. Das Angebot lag deut-
lich tiber den bisherigen Konditionen und war mit einer
Angebotsfrist von drei Tagen versehen.

Die Energiepreiskrise in Kombination mit der steigen-
den Inflation brachte viele Verbraucher an die Grenze
ihrer finanziellen Leistungsfahigkeit. Durch zahlreiche
Veranstaltungen und Aktionen konnten wir der enor-
men Nachfrage nach Beratungs- und Informationsan-
geboten entgegentreten.

Energiethemen
bargen soziale
Sprengkraft. das
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Vor allem vulnerable Verbrauchergruppen benétig-
ten kurzfristig Informationen und Hilfestellungen zu
sofort umsetzbaren EnergiesparmaBnahmen. Um
jene Menschen zu erreichen, die durch die Krise an
den Rand zur finanziellen Uberforderung geraten
waren, intensivierten wir die Zusammenarbeit mit
Institutionen auf der kommunalen Ebene sowie auf
Landesebene, die bereits iiber vielfdltige Mafinah-
men diese Zielgruppe unterstiitzen. Mit gemeinsa-
men Veranstaltungen erreichten wir Gehorlose, psy-
chisch Kranke, Erwerbslose, Rentner, Migranten mit
verschiedenen Muttersprachen und Biirger mit gerin-
gem Einkommen.

Unsere Fachreferenten nahmen
zudem an zahlreichen Podiums-
diskussionen und groBeren Ver-
anstaltungen teil. Insbesondere
Thema Waiarmeversorgung

spielte dabei eine zentrale Rol-

le. Zusammen mit dem Projekt
»Energieberatung der Verbraucherzentrale” und wei-
teren externen Akteuren, wie beispielsweise der Inves-
titionsbank Schleswig-Holstein, zeigten wir Verbrau-
chern vielfdltige Optionen auf, die Energiepreiskrise
aktiv zu meistern. Diese bezogen sich nicht allein auf
die reine Heizungserneuerung, sondern beinhalteten
auch gemeinschaftliche Losungen im Rahmen von
Warmenetzen oder die energetische Ertiichtigung von
Gebduden. Hier zeigte sich immer wieder die gesell-
schaftspolitische Sprengkraft der Situation. Denn hdu-
fig waren die finanziellen Mittel fiir eine energetische
Sanierung oder eine Heizungserneuerung nicht vor-
handen, sei es wegen eines fortgeschrittenen Alters
oder durch die Belastung einer bestehenden Hausfi-
nanzierung junger Familien.

Im vergangenen Jahr beschaftigten wir uns auch mit
Themen fern der Energiepreiskrise. Der Klimawandel
schreitet voran und neben den Anstrengungen, einen
weiteren Anstieg der Temperatur zu begrenzen, ist es
notwendig, Anpassungsmafinahmen an die Verdnde-
rungen zu ergreifen, um Schdden an der Gesundheit
und dem Eigentum abzuwenden. Gemeinsam mit den
Klimaschutz- und Klimaanpassungsmanagern der
Kreise und Kommunen informierten wir deshalb iiber
MaBnahmen, die vor allem Hausbesitzer ergreifen
konnen, um sich und ihr Haus vor Hitze, Sturm, Star-
kregen und Uberschwemmung zu schiitzen.



ENERGIE-

2022 war ein weiteres Rekordjahr fiir unsere Ener-
gieberatung. Das Interesse der Verbraucher, sich von
fossilen Energietrdagern zu lésen, war im vergangenen
Jahr besonders stark ausgeprdgt. Viele Beratungen
drehten sich um Photovoltaikanlagen, Hausdammung
und Warmepumpen.

Der Trend aus den Vorjahren setzte sich im letzten
Jahr fort: Haus- und Wohnungseigentiimer setzen

BERATUNG

auf zukunftsfahige Energieversorgung ihrer Immobili-
en. Verstarkt wurde der Trend durch die gestiegenen
Strom- und Gaspreise. Immer mehr Immobilienbesit-
zer gingen auf Sanierungskurs, um sich von den Teue-
rungen fossiler Energietrager zu l&sen.

Die Autarkiebestrebungen der Verbraucher spiegelten
sich in unseren Beratungszahlen wider: Unsere Ener-
gieberatung war im letzten Jahr so gefragt wie nie. Um

Foto: AdobeStock



moglichst vielen Ratsuchenden Hilfestellung geben zu
kdonnen, organisierten wir unsere Angebotsstruktur
kurzfristig neu. Unsere Angebote der personlichen,
telefonischen oder Videoberatung bauten wir aus.
Das Angebot unserer Vor-Ort-Gesprdche fuhren wir
hingegen zuriick. Diese Form der Beratung ist mit ei-
nem vergleichsweise hohen Zeitaufwand verbunden:
Ratsuchende konnen aus sechs verschiedenen Bera-
tungsthemen wahlen. Am Objekt priifen die Energie-
berater den Sanierungsbedarf der Bausubstanz und
Technik und suchen nach Energielecks. Unsere Fach-
leute begutachteten die individuellen Situationen und
entwickelten gemeinsam mit den Ratsuchenden Lo-
sungen fiir oftmals komplexe Probleme.

Die Umstrukturierung unseres
Beratungsangebotes schlug zu
Buche: Nach dem Rekordnachfra-
gejahr 2021 verdoppelte sich die
Nachfrage im Jahr 2022. Insge-
samt generierten wir 17.613 Ver-
braucherkontakte unter anderem
mit unseren Vortrdgen, Messen,

2022 zahlten wir
17.613 Verbraucher-
kontakte.
Moglich machte
dies die kurz-
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brauchern zuganglich zu machen, arbeiteten wir eng
mit Klimaschutzmanagern der Kommunen und Land-
kreise sowie mit Volkshochschulen zusammen. Immer
mehr Kommunen iibernahmen im vergangenen Jahr
die anfallenden Entgelte fiir Vor-Ort-Beratungen. Die
ohnehin durch das Bundesministerium fiir Wirtschaft
und Klimaschutz geférderte Beratung kostet den Ver-
braucher 30 Euro, umfasst in ihrer Wertigkeit jedoch
oft 300 bis 500 Euro. Die Kosteniibernahme durch die
Kommunen schaffte zusdtzliche Anreize. Unsere Fach-
leute hielten zudem regelmafig online und in Prasenz
Vortrage bei unseren Mitgliedsverbdnden, den Land-
frauen, Haus & Grund, Verband Wohneigentum, dem
Sozialverband Deutschland und anderen. Mit insge-
samt 168 Vortrdgen erreichten
wir 8.154 Verbraucher.

In der ,,Solaroffensive SH — Mach
Dein Dach zum Stromerzeuger*
kooperierten wir mit der Gesell-
schaft fiir Energie & Klimaschutz
Schleswig-Holstein sowie den
Partnern Haus & Grund Schles-

ydder Berfa\tt'mg peruTel!e:]on Eder frlstlge An passung \éwg-clj-l(;lstem, bdemE Lan'desve;
ideo sowie im persdnlichen Kon- and Erneuerbare Energien un

takt bei den Verbrauchern zuhau-  UNSE@Ires BeratungS' dem Verband Wohneigentum. Im
se oder in unseren 19 stationdren Zuge dessen fiihrten wir 13 Veran-
Beratungsstiitzpunkten und fiinf angebOtS' staltungen online und in Prasenz

Beratungsstellen. Die Beratungen

in unseren stationdren Beratungsstiitzpunkten wuchs
im Vergleich zum Jahr 2021 um 52 Prozent. Am meisten
nachgefragt wurden dabei die Bereiche ,staatliche
Férderung® mit knapp 15 Prozent der Nachfragen, ge-
folgt von ,Warmepumpe“ und ,,Photovoltaik* mit 11,3
beziehungsweise 11,1 Prozent.

Die erhdhte Anzahl von Beratungsanfragen fiihrte un-
sererseits zu einem wachsenden Personalbedarf. Uber
die enge Zusammenarbeit mit dem Landesverband der
Schornsteinfeger konnten wir neue Energieberater fiir
die Arbeit als Honorarkrafte der Verbraucherzentrale
gewinnen. Funf Schornsteinfegermeister vervollstédn-
digten das bestehende Honorarberater-Team aus Ar-
chitekten, Ingenieuren, Umwelt- und Naturwissen-
schaftlern. Die Verbraucher profitieren seither von
unserer fachiibergreifenden Expertise.

Um den Zugang zu Informationen zu Energiethemen im
Flachenland Schleswig-Holstein méglichst vielen Ver-

in ganz Schleswig-Holstein durch
und erreichten 1.500 Menschen. Hieraus ergaben sich
410 weitere Verbraucherkontakte per telefonischer PV-
Sprechstunde oder einer Vor-Ort-Beratung.

Die insgesamt durchgefiihrten Beratungen fiihrten im
vergangenen Jahr zu konkreten Aktivitaten der Verbrau-
cher und hatten somit einen direkten Einfluss auf die
Energieeinsparungen in Schleswig-Holstein. Ratsu-
chende sparten durch die umgesetzten Mafnahmen
gut 290 Gigawattstunden Energie ein. Das entspricht
einem durchschnittlichen Energieverbrauch von zirka
11.300 Einfamilienhdusern. Gleichzeitig wurden CO2-
Emissionen um mehr als 105.000 Tonnen gesenkt. Die-
se energie- und klimaschonenden Maflnahmen sind
ein zunehmender Wirtschaftsfaktor fiir Schleswig-Hol-
stein: Sie fiilhrten zu knapp 19 Millionen Euro Umsatz.
Geld, das nahezu ausschlieBlich in Schleswig-Holstein
investiert wurde. Die gesamte Energieeinsparberatung
konnen wir dank der Forderung des Bundesministeri-
ums fiir Wirtschaft und Klimaschutz anbieten.



Mit stetigem Abbau bestehender Corona-Schutzmaf-
nahmen konnten wir im vergangenen Jahr wieder an
zahlreichen Veranstaltungen, Messen und Aktionen
teilnehmen. Die Nachfrage der Verbraucher war grof3.
Uberschattet von der Energiepreiskrise interessier-
ten sich die Verbraucher besonders fiir Energiespar-
mafinahmen und Sanierungsmaoglichkeiten der eige-
nen Immobilie.

Wir berieten an 16 Messen und Veranstaltungen 506
Verbraucher und gaben 639 Kurzauskiinfte. Dazu fan-
den auf den Messen 25 Vortrage mit 798 interessier-
ten Teilnehmern statt. Die Nachfrage war oft enorm,
sodass wir die Anzahl an Beratern an den Messestan-
den haufig aufstocken mussten.

Das Messe-Highlight 2022 war die NordBau, Nord-
deutschlands grofite Baumesse in Neumiinster. Mit ei-
nem ,Beratungspoint“erreichten wiran nur fiinf Tagen
insgesamt 1.017 Ratsuchende. In direkten Gesprachen

konnten wir Fragen zu den Neuerungen des iiberarbei-
teten Energie- und Klimaschutzgesetzes Schleswig-
Holstein (EWKG), den Austausch der Heizungsanla-
gen, Ddmmpflichten und Energieeinsparungen kldren
sowie wichtige Informationen den Forderungen des
Bundes und Landes vermitteln.

Fotos: VZSH (5)
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Mit unserem
Vortragsangebot
erreichten wir im Jahr
2022 mehr Verbraucher
als je zuvor:
Haus & Grund’

Figentum Schutz.Gemeinsche Personen online und

Schleswig-Holstein

'1 in e el in Prasenz an unseren
\elgl  Veranstaltungen teil.

SWIG-HOLSTEIN
O b hibeitsgemei)
far zeitgemal
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Unsere Rechtsberatung war im vergangenen Jahr fiir
zahlreiche Verbraucher die wichtigste und oft letzte
Anlaufstelle bei Konflikten mit Unternehmen. Viele
wendeten sich an uns, weil Anbieter sie unter Druck
setzten oder ihre Rechte ignorierten. Die gréf3iten Pro-
bleme hatten Verbraucher mit Vertriebsmaschen bei
Glasfaservorvertrdgen, Abo-Fallen im Netz und Flug-
reisen.

Gerade in einem Flachenland wie Schleswig-Holstein
sehnen sich viele Menschen nach schnellem Inter-
net. Glasfaser gilt als zukunftssicher. Darum sehen
viele Verbraucher den moglichen Ausbau als eine In-
vestition, die Immobilie und Lebensqualitdt aufwer-
tet. SchlieBlich ist der Breitbandbedarf im Zeitalter
von Streamingdiensten, Cloud-Nutzung und anderen
Internet-Diensten stark gewachsen. Kommt ein Un-
ternehmen auf die Stadt oder Gemeinde zu und plant
im Rahmen eines Kooperationsvertrages Glasfaser
zu verlegen, erfolgt der Ausbau meist allerdings nur
dann, wenn auch geniigend Haushalte entsprechende
Vorvertrage unterzeichnen. Mit Aussicht auf schnelles
Breitbandinternet war die Vorfreude vieler Verbrau-
cher im vergangenen Jahr oft grof3, wenn es an der
Haustiir klingelte und ein Vertriebsmitarbeiter einen
Vorvertrag fiir einen Glasfaseranschluss abschlielen
wollte. Neben Fragen zum technischen Aufbau kamen
im vergangenen Jahr daher zahlreiche Verbraucher mit
Fragen rund um den Abschluss von Vorvertrdagen auf
uns zu. Auffallig war in diesen Zusammenhang, dass
bei dem Vertrieb dieser Vertrage wiederholt, teils mit
unlauteren Mitteln, herkommliche Kabelanschliisse
als ,,Glasfaser*“ verkauft wurden. Werbenamen wie
,Kabel-Glasfaser®, , Koax-Glasfaser-Technologie“ und
,Gigabit-Anschluss“ suggerierten das schnelle Inter-
net mit Glasfasertechnologie. Allerdings benennt kei-
ner dieser Begriffe einen echten Glasfaseranschluss.

Ein h&dufiges Argernis fiir Verbraucher waren aufer-
dem versteckte Abo-Fallen im Internet. Immer wieder
gerieten Menschen unbemerkt und unbeabsichtigt in
Vertrage, indem sie beispielsweise auf Werbeanzei-
genin Social-Media-Kandlen oder auf Webseiten klick-
ten. Oft wurden die Kosten dann automatisch iiber den
Internet- und Telefonvertrag abgebucht, was Betrof-
fene in vielen Fallen erst mit Verzégerung bemerkten.
Unsere Berater halfen Verbrauchern, sich gegen diese
unfairen Methoden zu wehren und aus ungewollten
Vertrdgen herauszukommen. Mit Warnungen im In-

ternet, Online-Vortrdgen und Medienarbeit zu diesen
Themen betrieben wir im Jahr 2022 laufend Praventi-
onsarbeit, um Verbraucher vor ungewollten Belastun-
gen zu schiitzen.

Auch Flugreisen waren ein kontroverses Verbrau-
cherthema, zu dem uns zahlreiche Beschwerden er-
reichten. Etwa jede neunte Beschwerde ging im ver-
gangenen Jahr auf dieses Thema zuriick. Zwar rollte
der Flugverkehr nach den Pandemiejahren 2020 und
2021 im Laufe des letzten Jahres wieder an und er-
reichte fast ein Vor-Corona-Niveau. Zahlreiche Ver-
spdtungen und Flugausfdlle beeintrachtigten jedoch
den gesamten europdischen Flugverkehr. Im Sommer
2022 kam es zu Stérungen der Gepackabfertigung, die
dazu fuihrten, dass bei europdischen Anschlussfliigen




Foto: AdobeStock

Koffer und Reisetaschen nicht rechtzeitig am Zielflug-
hafen eintrafen. Betroffen waren hierbei besonders
die Drehkreuze in Frankfurt, Miinchen, Amsterdam
und London. Zahlreiche Verbraucher aus Schleswig-
Holstein bendtigten schnell und unkompliziert Infor-
mationen, um ihre Verbraucherrechte geltend zu ma-
chen. Daher veranstalteten wir zusammen mit den
Kieler Nachrichten am 6. Juli 2022 eine Telefonaktion.
Im direkten Gesprdch am Telefon konnte einer unserer
Fachleute Verbraucherfragen rund um den Sommerur-
laub und Flugreisen beantworten.

Einen Film im Kino sehen, Konzerte oder Flohmarkte
besuchen — mit der schrittweisen Riicknahme der Co-
rona-SchutzmaBnahmen, gingen viele Verbraucher im
vergangen Jahr wieder ihrem Hobby nach. Dabei wa-

ren viele Rechtsfragen aus den Zeiten des Lockdowns
noch ungekldrt: Ein zentrales Thema war 2022 etwa
die Mitgliedschaft im Fitnessstudio. Wichtige Urteile
rund um die Fragen, wie mit der Beitragszahlung wah-
rend der Schliefung aufgrund der Corona-Schutzmaf-
nahmen umzugehen sei, ob Gutscheine ausgestellt
werden durften und ob sich die Laufzeit automatisch
um die SchlieBungszeit verlangerte blieben 2021 noch
aus. Im Mai 2022 entschied der Bundesgerichtshof
schlieBlich, dass wahrend der Corona-Lockdowns ge-
zahlte Beitrdge fiir Fitnessstudios von Mitgliedern zu-
rickgefordert werden kénnen. Unsere Beratungskraf-
te halfen zahlreichen Verbrauchern dabei, ihr Recht
geltend zu machen und eine Riickforderung der Beitra-
ge zu erwirken.

Im Pflegebereich wurde gegen Jahresende das Tarift-
reuegesetz eingefiihrt. Mit dem Gesetz wurde gere-
gelt, dass Haduser, die als Pflegeeinrichtung zugelas-
sen werden wollen, entweder selbst tarifgebunden
sein oder ihre Pflege- und Betreuungskrafte mindes-
tens in Hohe von in der Region anwendbaren Pflege-
Tarifvertragen entlohnen mussten. Dies wirkte sich
auf die Preise von Pflegepldtzen aus: Etwa zeitgleich
hoben Pflegeeinrichtungen in Schleswig-Holstein die
Entgelte an. Gestiegene Energiekosten befeuerten die
Preiserh6hung im Pflegesektor zusatzlich. Im vergan-
genen Jahr trat zwar das Gesundheitsversorgungswei-
terentwicklungsgesetz in Kraft, das einen hoheren Zu-
schuss zu den Pflegekosten im Heim mit sich brachte.
Doch die gestiegenen Zuschiisse fingen die Preisstei-
gerungen bei weitem nicht auf. In der Folge stieg im
vergangenen Jahr die Gefahr rasant an, von Altersar-
mut betroffen zu sein. Auch andere Wohnformen im Al-
ter beglinstigten dieses Risiko. Mit dem Vortrag ,,Woh-
nen im Alter“ nahmen wir uns dieser Problematik an.
Zusaétzlich informierten wir Verbraucher mit niitzlichen
Hinweisen lber Unterstiitzungsmoglichkeiten fiir den
Fall, dass Einkommen und Vermdégen nicht fiir ein al-
tersgerechtes Wohnen ausreichen sollten.

Im Gesundheitswesen setzten wir uns im letzten Jahr
mit drei Stellungnahmen auch auf politischer Ebene
fiir die Interessen der Verbraucher ein. Die Situation
von pflegenden Angehdrigen war uns ein besonderes
Anliegen, da sie im besonderen Maf3e von Folgen der
Corona-Pandemie betroffen waren. Hier setzten wir
uns fiir sinnvolle Entlastungen von pflegenden Ange-
horigen ein und forderten eine Entbiirokratisierung.
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In der Energiepreiskrise war unsere Energierechtsbe-
ratung fiir viele Verbraucher die erste Anlaufstelle bei
Problemen mit ihren Versorgern. Inshesondere Prob-
leme mit unseriosen Anbietern waren wiederkehren-
de Griinde, weshalb Verbraucher in unsere Beratun-
gen kamen.

Auf die Unstetigkeit des Energiemarktes nach dem
russischen Angriffskrieg gegen die Ukraine reagierten
manche Energieversorgungsunternehmen kurzfristig
mit drastischen Preiserh6hungen. Die ohnehin schon
angespannte Situation aus dem Vorjahr nahm damit
nochmals Fahrt auf. Nicht nur bei den vulnerablen
Verbrauchergruppen, wie etwa Transfergeldempfan-
ger, sorgten die Preiserh6hungen zu einem erhdhten
Leidensdruck. In einer besonderen Harte trafen die
Preisentwicklungen Verbraucher, bei denen das Ein-
kommen vor der Energiepreiskrise gerade so zum Le-
ben reichte. Rentner, Alleinerziehende, junge Familien
oder Studierende berichteten in unseren Beratungen
von ihrer Situation. Viele von ihnen waren nicht mehr
in der Lage, die gestiegenen Energiekosten tragen zu
konnen.

Die Unruhe auf dem Energiemarkt nutzten im letz-
ten Jahr vermehrt diverse Anbieter aus. Preiserho-
hungen trotz vereinbarter Preisgarantie, Preiser-
hohungen um ein Vielfaches der zuvor geltenden
Preise und das Ignorieren von Sonderkiindigungen
waren haufige Probleme, weshalb Verbraucher unse-
re Energierechtsberatung aufsuchten. Oft erhielten
Verbraucher keine oder eine rechtlich nicht haltba-
re Riickmeldung, wenn sie von ihrem Sonderkiindi-
gungsrecht nach einer Preiserhdhungen Gebrauch
gemacht hatten. Insbesondere Energielieferanten,
die Verbrauchern per Telefon Energieliefervertrdge
unterschoben, verhielten sich nicht rechtskonform,
ignorierten sowohl Verbraucherrechte als auch ihre
Pflichten als Energieversorger. Viele Versorger infor-
mierten nicht rechtzeitig iber anstehende Preiserho-
hungen. Des Weiteren waren die Preiserhthungen fiir
die Verbraucher nur selten nachvollziehbar. Oft fehl-
ten notwendige Informationen oder die erforderliche
Rechtsbelehrung iiber das bestehende Sonderkiin-
digungsrecht bei Preisanderungen. Dariiber hinaus
erhohten viele Energieversorgungsunternehmen die
Abschldge ohne rechtliche Grundlage.
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Preiserh6hungen

In der Energierechtsberatung
erhielten Verbraucher die not-
wendige Unterstiitzung fiir den
Umgang mit unzuldssigem An-
bieterverhalten. Um der hohen
Anzahl von Ratsuchenden moglichst zeitnah einen
Termin anbieten zu kdnnen, erweiterten wir unser Be-
ratungsangebot im Bereich Energierecht zum August
2022. Mit einer Vortragsreihe zum Thema Verbrau-
cherrechte bei Energieliefervertrdagen schufen wir
zusatzliche Informationsangebote fiir Verbraucher.
Die Veranstaltungen boten unseren Fachleuten au-
Berdem eine weitere Moglichkeit, um mit Betroffenen
ins Gesprach zu kommen und iiber die akuten Prob-
lemlagen informiert zu bleiben.

In der Krise gewannen unsere digitalen Plattformen
zunehmend an Bedeutung: Auf unserer Webseite so-
wie liber unsere verschiedenen Kandle in den Sozialen
Netzwerken informierten wir iber zahlreiche Energie-
rechtsthemen und gaben Tipps zum Umgang mit un-
seriosen Energieversorgern. Unsere Fachleute nutzten
zudem die regionale und bundesweite Presse, um Ver-

waren nur selten
nachvollziehbar.

braucher mit notwendigen Infor-
mationen zu erreichen.

In unseren Beratungen bemerkten

wir schnell, dass Verbraucher, die
zuvor mit geringeren finanziellen Mitteln auskommen
mussten, durch zunehmende Teuerungen in finanziell
kaum noch tragbare Situationen geraten waren. Es war
uns daher ein besonderes Anliegen, unser Beratungsan-
gebot im Rahmen des Projekts ,,Kostenfreie Rechtsbera-
tung in Kiel“ nicht mehr nur fiir Transfergeldempfanger
anzubieten, sondern es dariiber hinaus fiir Ratsuchende
zu offnen, die aufgrund der Energiepreiskrise finanziell
stark belastet waren. Um die vulnerablen Verbraucher
zu erreichen, stellten wir das Vortragsprogramm im Rah-
men des Projekts bei Multiplikatoren sowie online kos-
tenlos zur Verfiigung.

Um unseriose Geschaftsgebaren schnell im Sinne der
Verbraucher zu unterbinden, haben Mitglieder im Ver-
bund der Verbraucherzentralen Abmahnungen aus-
gesprochen und mittels lhrer Verbandsklagebefugnis
einzelne Anbieter auf Unterlassung verklagt.
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Das Jahr 2022 war fiir viele Verbraucher turbulent.
Viele Anlagen haben erhebliche Kursschwankungen
durchlaufen und die Leitzinserhéhung der Europdi-
schen Zentralbank im Juli fiihrte bei zahlreichen Ver-
brauchern zu finanziellen Engpdssen: Fiir viele platzte
damit der Traum eines Eigenheims. Andere wandten
sich an uns mit Fragen zu Anschlussfinanzierung nach
einem Immobilienkauf.

Die Kursschwankungen an den Rohstoff- und Aktien-
markten seit Beginn des Krieges zwischen Russland
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und der Ukraine in der ersten Jahreshilfte 2022 hatten
einen erheblichen Einfluss auf die Finanzanlagen der
Verbraucher. Seitdem die Europdische Zentralbank
den Leitzins im Marz 2016 auf o Prozent gesenkt hat-
te, wurde Wertpapier statt Bankeinlagen fiir Anleger
zunehmend attraktiv. Viele Verbraucher investierten
ihr Geld daher nicht mehr in sichere Festzinsanlagen.
Eine Wertpapiergattung war besonders begehrt: die
sogenannten ETF. ETF steht fiir ,,exchange-traded
fund”, ibersetzt borsengehandelter Fonds. Anders als
herkdmmliche Investmentfonds betreiben ETFs in der
Regel keine aktive Wertpapierauswahl. Sie bilden die
Entwicklung eines Borsenindex ab. Fiir Anleger bedeu-
tet das: lhr ETF-Anteil entwickelt sich immer genauso
wie der Index, den er abbildet — abziiglich der Kosten
fur Transaktionen und Verwahrung. Diese Anlage in
Wertpapiere setzt jedoch voraus, dass Verbraucher
diese Kursschwankungen ,aushalten“ kdnnen und
das Kapital fiir einen Zeitraum von etwa 10 Jahren tat-
sdchlich nicht bendtigen. Der Krieg hat diese Ausdau-
er der Anleger auf die Probe gestellt. Viele Anlagen
haben im Zuge des Krieges zwischen Russland und
der Ukraine erhebliche Kursschwankungen durchlau-
fen. Verbraucher haben daher oftmals unseren Rat ge-
sucht, um zwischen Halten oder Verduf3ern ihrer Wert-
papiere zu entscheiden.

Auch wer der Empfehlung der eigenen Bank folgte, war
nicht vor Kurseinbriichen sicher. In der Krise hat sich
ebenfalls gezeigt, dass die Finanzdienstleistungsbran-
che nicht zwingend (zuverldssig) Riicksicht auf die in-
dividuellen Bediirfnisse ihrer Kunden nahm. Oft stand
das Interesse an einer hohen Provision im Vordergrund.
Besonders forderlich fiir den Vertrieb von provisions-
trachtigen Finanzprodukten war zuletzt das sogenann-
te Verwahrentgelt. Einige Banken und Sparkassen be-
preisten damit die Verwahrung hoherer Guthaben auf
Konten. Um dieser ,,Gebiihrenschraube® zu entgehen,
boten die Banken und Sparkassen oft Anlagealternati-
ven an. Haufig verursachten diese tatsdchlich noch ho-
here Kosten, die Gelder waren nicht kurzfristig verfiig-
bar und erlitten teilweise erhebliche Kursverluste.

Mit Blick auf unsere Erfahrungen mit den Verlusten bei
offenen Immobilienfonds zeigte sich, dass viele Ver-
braucher vor dem Erwerb von Finanzprodukten eine
unabhdngige Beratung mit einer kritischen Auseinan-
dersetzung ihrer individuellen Voraussetzungen als
Anleger benétigen. Nur wer die Funktionsweise seiner
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Geldanlagen kannte und auf eine
langfristige Rendite setzte, konn-
te die Unruhen an den Borsen seit
Kriegsbeginn besonnen aussitzen.

Als Reaktion auf die gestiegene In-
flationsrate wandte sich die Euro-
pdische Zentralbank in der zweiten
Jahreshdlfte von der Nullzinspoli-
tik ab. Am 21. Juli 2022 erhdhte sie
erstmals seit sechs Jahren den Leit-
zins auf o,5 Prozent. Bis zum Jah-
resende stieg der Leitzins auf 2,5
Prozent. Dies fiihrte zu einer Kos-
tenexplosion bei der Finanzierung
von Immobilien. Fir Verbraucher,
die zuvor den Erwerb eines Einfa-
milienhauses fiir 500.000 Euro bei einem Eigenkapi-
talanteil von 60.000 Euro recht komfortabel finanzie-
ren konnten, dnderte sich die Situation schlagartig.
Bei der Priifung der individuellen finanziellen Situa-
tion der Verbraucher fiel unseren Beratungskraften
auf, dass bei vielen das Risiko einer wirtschaftlichen
Uberforderung rasant gestiegen ist. Bei den bis Friih-
jahr gdngigen Zinsen fiir ein Darlehen mit einer zehn-
jahrigen Zinsbindung von jahrlich 1,25 Prozent und
einer anfanglichen Tilgung von jahrlich 2 Prozent be-
trug die monatliche Tilgungsrate 1.354 Euro. Im Som-
mer stiegen die Darlehenszinsen jedoch auf 4,25 Pro-
zent. Die Kosten zum Beheizen eines Hauses stiegen
ebenfalls erheblich an. Die Immobilienpreise sanken
jedoch nicht. Wenn sich Verbraucher nach wie vor den
Wunsch nach einem Eigenheim unter genannten Kon-
ditionen erfiillen wollten, mussten sie monatlich etwa
2.600 Euro an ihre Bank fiir Zins und Tilgung zahlen.
Fiir viele Verbraucher war damit der Traum von Eigen-
tum vorerst gescheitert.

Eigentiimer suchten gleichzeitig nach Maéglichkei-
ten, die eigene Immobilie im Alter wirtschaftlich zu
verwerten, ohne sie verlassen zu miissen. Die Bera-
tungs- und Vortragsnachfrage hierzu stiegen seit Jah-
resbeginn deutlich. Zahlreiche Verbraucher nutzten im
vergangen Jahr unsere kostenfreien Vortrage tiber die
Maoglichkeiten der Verrentung der eigenen Immobilie.
AuBBerdem nutzten wir unsere Mittel der Medienarbeit,
um gemeinsam mit unserem Mitgliedsverband Haus &
Grund tiberverschiedenen Finanzthemen im Immobili-
ensektor zu informieren.

Durch die Situation an den Geld- und Immobilienmark-
ten sowie der Energiepreiskrise wuchs der finanzielle
Druck bei vielen Verbrauchern. Betriiger nutzten die
Notlagen der Menschen aus. Sie warben in sogenann-
ten Trading-Gruppen in den sozialen Netzwerken mit
kurzfristigen und hohen Erlosen. Einige Verbraucher
folgten den angepriesenen Finanztipps der selbster-
nannten Investment-Profis und investierten in ange-
priesene Crypto-Wahrungen sowie Schneeball- oder
Pyramidensysteme. Viele Verbraucher betrachteten
die angepriesenen Investement-Tipps als Alternative
zu etablierten Formen der Altersvorsorge. Einzelne Rat-
suchende haben dabei fiinfstellige Summen verloren.
Da erfahrungsgemafs nur ein kleiner Teil der Gescha-
digten unsere Beratungsstellen aufsucht, ist die Dun-
kelziffer vermutlich sehr viel hoher. Damit Verbraucher
die Risiken der in den sozialen Medien umworbenen
Anlageversprechen verstehen und gleichzeitig neue
digitale Moglichkeiten im Finanzsektor sicher nutzen
konnen, bendtigen sie umfassende Informationen und
Anleitungen. Diesem Informationsbedarf begegneten
wir im vergangenen Jahr mit Offentlichkeitsarbeit und
Vortrdgen zum Umgang mit Geld in der digitalen Welt.

Im Juni 2022 trafen wir eine Vereinbarung zur Zusam-
menarbeit mit der Zweigstelle Polizeiliche Prdven-
tion des Landespolizeiamtes Schleswig-Holstein.
Insbesondere unsere Zusammenarbeit bei den The-
men Phishing und Betrug mit Trading-Gruppen sowie
Crypto-Wahrungen konnten wir so verstetigen und im
November eine Schulung der Praventionspolizisten
durchfiihren.
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Angesichts steigender
Lebensmittelpreise waren Spartipps so
stark gefragt wie nie.
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Im Zuge der Energiekrise und der daraus resultieren-
den Inflation riickten 2022 Themen wie Selbstversor-
gungsgrad, Lebensmittelverschwendung und Vor-
ratshaltung deutlich in den Fokus. Durch zahlreiche
Online- und Prdsenzveranstaltungen, an Messestéin-
den und Aktionen lieferten wir wichtige Informatio-
nen und kamen mit den Verbrauchern ins Gesprach.

Die Folgen der Corona-Pandemie und des russischen
Angriffskriegs gegen die Ukraine flihrten im vergan-
genen Jahr auch zu Preissteigerungen von Lebensmit-
teln. Der Verbraucherpreisindex stieg 2022 stark an,
Lebensmittel verteuerten sich teils um 77 Prozent im
Vergleich zum Vorjahresmonat. Besonders spiirbar
war dies bei Speisedlen und Milchprodukten. Viele
Verbraucheranfragen und -be-
schwerden drehten sich um die
Fillmenge von Packungen, ver-

steckte Preiserhdhungen und
falsch ausgezeichnete Regal-
preise. Verbraucher schauten

genauer hin, wofiir sie ihr Geld
ausgaben und vor allem wie viel.
Nachhaltigkeitsaspekte bei Le-
bensmitteln riickten angesichts
gestiegener Preise in den Hinter-
grund, immer mehr Verbraucher
wichen fiur den Einkauf auf Dis-
counter aus.

Verbraucher
reagierten 2022
sehr sensibel auf

Lebensmittelpreise
und achteten
vermehrt auf

Falschetikettierung

am Supermarkt-
regal, verringerte

damit eine gesunde Erndhrung auch fiir einkommens-
schwache Haushalte moglich bleibt. Daher forderten
die Verbraucherzentralen die Abschaffung oder min-
destens die Senkung der Mehrwertsteuer auf Obst,
Gemise und Hiilsenfriichte, die Anpassung der er-
nahrungsbezogenen Regelsdtze bei Biirgergeld und
Grundsicherung sowie eine beitragsfreie Kita- und
Schulverpflegung nach verbindlichen Qualitdtsstan-
dards.

Einen Schwerpunkt setzten wir 2022 auf die Erndh-
rung von Kindern im Kita- und Schulalter. Wahrend
der Teilnahme unserer Workshops, die wir im Rahmen
des Projekts ,,Klimaschutz beim Einkaufen und Essen®
veranstalteten, setzten sich insgesamt 954 Schiiler in
27 Schulveranstaltungen inter-
aktiv mit dem Zusammenhang
von Klimawandel und Erndhrung
kritisch auseinander. Auf dieser
Grundlage wurde auBerdem ein
Folgeprojekt fiir Grundschulen
entwickelt. Im Rahmen des Pro-
jektes ,Check dein Essen” unter-
stlitzten unsere Fachleute Schi-
ler mit verschiedenen Modulen
bei der Reflektion des eigenen
Essverhaltens.

Vor allem die Jiingsten sind beim
Thema Erndhrung auf Eltern und

Die Lage in der Ukraine fiihrte o andere Personen in ihrem Um-
auch zu konkreten Unsicherhei- PaCkungSInhalte feld angewiesen. Mit dem bun-
tEendlbel den Vec;l.)ra;;ltc'hern.MANIISi und Pre|S' Seswelten htSortldekr‘E)rotjelI;tt ,Gut
ndlager von radioaktivem Mi . ssen macht stark“ stellten un-
unter Beschuss gerieten, war die Stelgel‘ungen. sere Fachleute bedarfsgerechte

Furcht vor einer hohen Strahlen-

belastung grof3. Im Marz kauften besorgte Verbrau-
cher in Apotheken hochdosierte Jodtabletten, um im
Katastrophenfall versorgt zu sein. Jodtabletten sind
nur nach ausdriicklicher Aufforderung durch die Kata-
strophenschutzbehorden und in der angegebenen Do-
sis einzunehmen. Da die Eigenmedikation zu lebens-
bedrohlichen Nebenwirkungen fiihren kann, nutzten
wir samtliche Kommunikationskandle, um die Ver-
braucher umgehend zu informieren.

Zur Jahresmitte und gegen Jahresende stiegen die
Lebensmittelpreise ein weiteres Mal stark an. Immer
mehr Menschen forderten bezahlbare Lebensmittel,

MaBnahmen fiir eine gesunde Er-
nahrung von Kindern in Kitas in den Kieler Quartieren
Dietrichsdorf und Gaarden zur Verfiigung. Dabei rich-
teten sich die MaBnahmen nicht allein an Erzieher und
Hauswirtschaftskrafte, auch die Eltern profitierten von
den ProjektmafRnahmen.

In dem bundesweiten Projekt ,,Information der Ver-
braucherinnen und Verbraucher auf dem Gebiet der
Erndhrung® arbeiteten die Verbraucherzentralen
bundesweit zusammen. Das Bundesministerium fir
Erndghrung und Landwirtschaft sowie das Ministerium
flir Justiz, Europa und Verbraucherschutz des Landes
Schleswig-Holstein finanzierten dieses Projekt. Die

Foto: AdobeStock



Schwerpunkte waren Lebensmittelverschwendung,
Nutri-Score und Senioren-Erndhrung. Besonders die
Lebensmittelverschwendung stief aufgrund der an-
gespannten finanziellen Situation vieler Verbraucher
auf grofles Interesse. Auf einer umfangreichen Lan-
dingpage finden Verbraucher nach wie vor hilfrei-
che Informationen zur Minimierung von Lebensmit-
telabfédllen und Resteverwertung. Ein bundesweiter
Marktcheck deckte im vergangenen Jahr zudem auf,
dass kleinere Portionen sowie Hinweise zur Reste-
mitnahme in der Gastronomie noch immer rar sind.
Im Rahmen von , Deutschland rettet Lebensmittel*
veranstalteten wir bundesweite Online-Vortrdage. Be-
gleitet wurden die Veranstaltungen von umfangrei-
cher Social-Media-Arbeit, unter anderem mit einem
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Beitrag des neuen Verbraucherschutzministers Wer-
ner Schwarz.

Bei zahlreichen Messen, Aktionen und Veranstaltung
in Prdsenz sowie digital kamen unsere Fachleute ins
direkte Gesprdch mit den Verbrauchern. Auch fiir
Menschen mit Migrationshintergrund gab es immer
wieder Angebote wie tiirkischsprachige Online-Vor-
trage oder Informationen. Wahrend dieser direkten
Kontakte, erfuhren unsere Fachleute, welche The-
men die Menschen am meisten beschéftigten. Diese
Erkenntnisse flossen in die Netzwerkarbeit ein und
waren Grundlage fiir die Interessenvertretung in po-
litischen Ausschiissen, in Gremien und bei Podiums-
diskussionen.




Q,

'
E
R
B
R
AUCH
ER




Verbraucherbildung |33

Ob auf dem Weg zur Schule, im Bus oder auf dem ei-
genen Smartphone — Kinder und Jugendliche werden
bereits friih mit Werbung konfrontiert. Bildung spielt
im Umgang mit den eigenen Konsumwiinschen eine
wichtige Rolle. Neben der allgemeinen Bildungsarbeit
bereiteten wir mit unseren Projekten im vergangenen
Jahr daher verstarkt Kinder und Jugendliche auf den
Umgang mit Geld, Vertrdagen und Dienstleistungen
vor. AuBlerdem boten wir Workshops fiir Lehrkréfte
und Multiplikatoren an.

Ein Klick — mehr bedarf es in der digitalen Welt nicht,
um einen Vertrag zu schlieBen. Oft bemerken Be-
troffene erst im Nachhinein, welche finanziellen und
rechtlichen Folgen das Klicken auf Internetwerbung,
das Streamen der Lieblingsserie im Netz oder das Be-
jahen einer Frage am Telefon mit sich bringt. Bildung
hilft jungen Verbrauchern dabei, auf den Konsumalltag
vorbereitet zu sein und sich kritisch mit den eigenen
Konsumwiinschen auseinander zu setzen. Daher setz-
ten wir uns im vergangenen Jahr fiir eine umfassende
Verbraucherbildung im schulischen und auf3erschuli-
schen Bereich ein. Wahrend unserer Veranstaltungen
vermittelten wir Verbrauchern, worauf sie beim Ein-
kaufen achten sollten, um informierte und eigenstéan-
dige Entscheidungen in ihrem Konsumalltag zu tref-
fen. Allein im Bereich Medien und Digitales fiihrten wir
15 Veranstaltungen durch.

Insgesamt hielten unsere Fachreferenten im vergan-
genen Jahr 75 Vortrage und erreichten so insgesamt
1.425 Personen. Doch unser breit gefachertes Work-
shop- und Vortragsangebot richtete sich nicht allein
an junge Menschen. Neben Kindern in Kindergarten
und Schulen, zielte unsere Bildungsarbeit auch auf
Auszubildende, Studenten sowie Erwachsene in Bil-
dungsmafnahmen. Weitere Workshops und Vortrage
fanden im Rahmen von Messen, wie beispielsweise
dem Medienkompetenztag, statt. Besonders beliebt
waren dabei die Veranstaltungen im Bereich Finanz-
kompetenz, die Vortrdge zur Studienfinanzierung
sowie ein Haushaltsspiel zur konkreten Starkung der
Finanzkompetenz beinhalteten. Alleine in diesem
Bereich fanden 30 Veranstaltungen statt. Weitere 17
Veranstaltungen fanden im Bereich Versicherungen
und Vertrdage statt. Die jungen Verbraucher interes-
sierten sich besonders fiir ,Versicherungen fiir junge
Menschen“ sowie Vortrage zur ersten eigenen Woh-
nung.
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Auch unsere Fachreferentenin derVerbraucherbildung
bemerkten eine zunehmende Verunsicherung der
Menschen in Schleswig-Holstein aufgrund steigender
Preise. Verbraucher suchten vermehrt nach Einspar-
moglichkeiten in samtlichen Lebensbereichen. Mit der
Aufstockung der institutionellen Férderung konnten
wir unseren Bereich der Verbraucherbildung perso-
nell erweitern und den neuen Schwerpunkt ,,Energie,
Klimaschutz und Nachhaltigkeit“ innerhalb der Bil-
dungsarbeit etablieren. Im vergangenen Jahr setzten
wir so bereits das Kita-Pilotprojekt ,Kleine Energie-
Detektive im Einsatz — Stromfressern auf der Spur®
um. Des Weiteren entstand in Kooperation mit der
Europa-Universitdt Flensburg ein Methodenkoffer zum
Thema Energie fiir Grundschiiler mit verschiedenen
Materialien, Unterrichtsvorschldgen und einer Hand-
reichung fiir Lehrkrafte. Im Zuge der Energiepreiskrise
veranstalteten wirauBerdem 8 Workshops zum Thema
Energiesparen.

Bei vielen unserer Veranstaltungen hatte sich aufler-
dem gezeigt, dass sich Verbraucher aller Altersgrup-
pen fir den Klima- und Umweltschutz interessieren.
Klimakrise und Umweltverschmutzung beschaftigten
vor allem viele junge Menschen. Daher war es uns
wichtig, bereits bei den Jiingsten das Bewusstsein
fir nachhaltiges Verhalten zu stdrken, Handlungs-
spielrdume aufzuzeigen und Kompetenzen in den Be-
reichen Energie, Klimaschutz und Nachhaltigkeit zu
vermitteln.

In Zusammenarbeit mit dem Institut fir Qualitats-
entwicklung an Schulen Schleswig-Holstein (IQSH)
und dem Schleswig-Holsteinischen Institut fiir beruf-
liche Bildung (SHIBB) veranstalteten wir aufRerdem
Fortbildungen fur

Lehrkrdfte und

Multiplikatoren. Im Rahmen von mehreren Projekten
unterstiitzten wir Schulen in der Entwicklung und Eta-
blierung des Faches Verbraucherbildung und begleite-
ten sie bis zu ihrer Auszeichnung als Verbraucherschu-
le. Schwerpunktmafig beschaftigten wir uns mit den
Bereichen Digitale Medien, Finanzen und Nachhaltig-
keit. Den Bereich Lebensmittel und Erndhrung deckten
unsere Fachreferenten aus dem gleichnamigen Referat
ab. Im Rahmen des Zertifikatskurses ,Verbraucherbil-
dung”“ des IQSH veranstalteten wir zwei Workshops.
Insgesamt fiihrten wir unter allen Veranstaltungen 19
Lehrerfortbildungen durch, mit denen wir insgesamt
343 Lehrkrédfte erreichten. Hier waren besonders die
digitalen Themen wie Fake-Shops, Online-Werbung
sowie ,,Die erste eigene Wohnung“ sehr beliebt. Die
Fortbildungen fiihrten wir in Zusammenarbeit mit dem
IQSH und dem SHIBB durch. Eine Verstetigung der Zu-
sammenarbeit war angedacht.

Unsere Bildungsarbeit konnten wir im vergangenen
Jahr auch im auBerschulischen Bereich erweitern und
gemeinsame Veranstaltungen mit Bildungstragern,
Bildungswerkstatten und Berufsschulen anbieten.
Auf dem Madchen*treff des Landesjugendrings konn-
ten junge Madchen und Jugendliche sich am Stand der
VZSH zu Verbraucherthemen informieren. Auf dem
Mediensymposium des IQSH wurde nach gemeinsa-
men Losungen fiir die Bildungsarbeit in Schleswig-
Holstein gesucht. Und in einem Kinderheim hielten wir
einen Workshop zu sicherem Verhalten im Netz. Wir
haben uns vorgenommen diese neu geformten Netz-
werke weiter zu pflegen und auszubauen.

Der ,Energie-Koffer* stand iiber das gesamte Jahr
zur Ausleihe fiir Grundschulen

bei der Verbraucherzentrale

Schleswig-Holstein

bereit.
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Im Rahmeén derAktionswoche ,,Ganz schon teuer. So
behalten Sie den Uberblick“ informierte unser Projekt-
team ilber den Umgang mit gestiegenen Lebensmittel-
preisen und Lebenshaltungskosten.

VERBRAUCHER

STARKEN
IM QUARTIER

Mit unserem Projekt Verbraucher starken im Quartier
am Kieler Ostufer boten wir auch im vergangenen Jahr
einkommensschwachen Menschen niedrigschwellige
und kostenfreie Unterstiitzung zu zahlreichen Ver-
braucherthemen. Krieg und Energiekrise trafen diese
Verbrauchergruppe 2022 besonders hart. Doch neben
verstdandlichen Hinweisen zum Geld- und Energiespa-
ren beschdftigten die Verbraucher auch untergescho-
benen Vertragen sowie dessen Folgen.

Die Verbrauchergruppe, die wir in den beiden Kieler
Stadtteilen Gaarden und Neumiihlen-Dietrichsdorf an-
sprechen, unterscheidet sich von unserem herkémm-
lichen Klientel. Viele Bewohner im Quartier sind auf

zugangliche Unterstiitzung und Rechtsberatung ange-
wiesen. Oft verfligen die Menschen nicht tiber die noti-
ge Allgemeinbildung und die Fahigkeiten, um Risiken im
Verbraucheralltag zu erkennen. Sprachbarrieren und ein
hohes MaR an Vertrauen in die hiesigen Verkaufs- und
Vertriebspraktiken erleichterten unseriosen Anbietern,
die Verbraucher hinters Licht zu fiihren. Denn wer Ver-
kaufstricks, Betrugsmaschen und die eigenen Rechte
nicht kennt und die Sprache nicht in Génze beherrscht
wird leicht Opfer von Kriminellen und dubiosen Geschéf-
temachern. Diese vulnerable Verbrauchergruppe bedarf
aufgrund dieses Risikos im besonderen Maf3e einer be-
sonderen Unterstiitzung. Verfolgen wir in unserer Ver-
braucherarbeit den Grundsatz Hilfe zur Selbsthilfe, tiber-
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steigt die Arbeit in den Quartieren dieses Konzept. Die
Menschen sind auf konkrete MaBnahmen angewiesen.
Dabei geht es beispielsweise darum, eine angemessene
Wohnung zu suchen, die eigenen Rechte wahrzunehmen
oder durchzusetzen, ihren Energieverbrauch nachzuwei-
sen oder eine neue Telefonnummer zu beantragen, um
sich vor Werbeanrufen und Betriigern zu schiitzen.

Fir Menschen, die mit wenig Geld auskommen miis-
sen, kann bereits der Verlust kleiner Summen weit-
reichende Folgen haben. Schon ein liberteuerter, un-
tergeschobener Handy- oder Internetvertrag kann in
die Uberschuldung fiihren. Die Kosten fiir unsere {ib-
liche Rechtsberatung liegen in der Regel bei 35 Euro
pro Fall. Fiir viele Menschen ist dies eine Hiirde, die
sie nicht tiberwinden kdnnen. Vulnerable Verbraucher
nahmen unsere Beratung deshalb in der Vergangen-
heit selten in Anspruch. Mit unseren Angeboten auf
dem Kieler Ostufer kniipften wir an die aufsuchende
Verbraucherarbeit des Bundesprojektes ,,Verbraucher
starken im Quartier* (VsiQ) an. Dieses wird vom Bun-
desministerium fiir Wohnen, Stadtentwicklung und
Bauwesen (BMWSB) und dem Bundesministerium fur
Umwelt, Naturschutz, nukleare Sicherheit und Ver-
braucherschutz (BMUV) geférdert. Da sich die Arbeit
des Bundesprojektes auf die reine Information be-
schrankte, sahen wir hier eine Liicke im Beratungs-
angebot. Diese konnten wir dank der Férderung des
Landes Schleswig-Holstein in Form einer kostenfreien
Rechtsberatung schlieen. Zusammen mit Informa-
tions-, Prdaventions- und Netzwerkarbeit bildete die
kostenlose Rechtsberatung einen weiteren wichtigen
Bereich unserer Quartiersarbeit.

Um die Verbraucher im Quartier zu erreichen, bauten
wir unser Netzwerk auf rund 460 Kooperationspart-
ner aus. Unter ihnen sind Bildungseinrichtungen, das
Quartiersmanagement, Kulturvereine und Gemein-
den verschiedener Religionen, Migrationsberatungs-
stellen und Nachbarschaftstreffs. Dieses Netzwerk
ist von zentraler Bedeutung, um unsere Angebote
unter vulnerablen Verbrauchern bekannt zu machen.
AuBRerdem fiihrten wir im vergangenen Jahr 48 Infor-
mationsveranstaltungen und Aktionsstande durch.
Damit erreichten wir insgesamt 775 Verbraucher. In
den Sprechstunden in Kiel Gaarden und Neumiihlen-
Dietrichsdorf erreichten wir im vergangenen Jahr 256
Personen. Im Vergleich zum Vorjahr steigerten wir un-
sere Sprechstundenkontakte um 65 Prozent.
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Da sich im vergangenen Jahr die ohnehin angespann-
te finanzielle Situation der Verbraucher im Quartier
aufgrund von steigenden Energie- und Lebenshal-
tungskosten verschlechterte, setzten wir in unseren
Informationsveranstaltungen auf die Vermittlung von
EnergiesparmaBnahmen, Wohnungssuche und Finan-
zierung der Miete fiir Transferleistungsempfanger,
Vertrage, Haustiirgeschifte, Finanzen, Sicherheit im
Internet und Rechte und Pflichten der Verbraucher im
Allgemeinen. Bei unseren Veranstaltungen iibersetz-
ten Dolmetscher unsere Informationen ins Kurdische,
Arabische, Farsi, Dari oder Russische. Oftmals stellten
die Anwesenden nach der Informationsveranstaltung
fest, dass sie ein Problem oder Unregelmafigkeiten in
ihren Vertrdgen haben und suchten im Anschluss un-
sere Sprechstunde auf.

Der Zuzug von Menschen, die aufgrund des Kriegs in
der Ukraine ihr Land verlassen mussten, verlangte
von uns im vergangenen Jahr ein hohes Maf} an Fle-
xibilitdat. Um den ukrainischen Gefliichteten schnell
Unterstiitzung im Verbraucheralltag liefern zu konnen,
setzten wir verstdrkt auf Materialien mit ukrainischer
und russischer Ubersetzung. Zeitnah passten wir vor-
handene Materialien an und entwickelten neues In-
formationsmaterial. Dazu zdhlen beispielsweise das
Informationsheft ,Verbrauchertipps fiir Deutschland“
und verschiedene Handzettel zu diversen Verbrau-
cherthemen. Dariiber hinaus fanden vermehrt Infor-
mationsveranstaltungen fiir ukrainische Gefliichtete
auf Russisch statt. Ebenso nahm die Anzahl ukraini-
scherVerbraucherin unserer kostenlosen Sprechstun-
de zu. Auch hier ermdglichten wir eine Beratung auf
Russisch. Fiir anderssprachige Teilnehmer unserer
Informationsveranstaltungen arbeiten wir mit Uber-
setzern der Kooperationspartner zusammen. Zu den
meist gesprochenen Sprachen in den Kieler Quartie-
ren zdahlen neben Russisch und Ukrainisch auch Ara-
bisch, Tuirkisch, Kurdisch und Dari.

Tk Gane &
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Thema steigende
Energiepreise
und Energie-
sparen.
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WIRTSCHAFTLI
VERBRAUCHER-

SCHUTZ

Im vergangenen Jahr koordinierte das Projekt ,,Wirt-
schaftlicher Verbraucherschutz“ zahlreiche Informa-
tions- und PraventionsmaBnahmen. Ein Schwerpunkt
der Arbeit unserer Referenten lag 2022 in der Anspra-
che junger Verbraucher. Sie erreichten wir iiber unse-
re Sozialen Netzwerke, Online-Vortrdage und interakti-
ve Tools zu digitalen Themen.

Das Projekt ,,WirtschaftlicherVerbraucherschutz“ (WVS)
ist ein gemeinsames Projekt aller 16 Verbraucherzentra-
len. Hauptinhalt des Projektes sind aktionsorientierte
Informations- und PrdventionsmaBnahmen. Diese wer-
den zielgruppenspezifisch und bundesweit zu aktuellen
Themen des Verbraucherschutzes durchgefiihrt. 2022
wurden im Rahmen verschiedener Gemeinschaftsaktio-
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nen zahlreiche Manahmen zu den Themenkomplexen
,Verbraucherrecht im Alltag — Kostenfallen®, ,,Selbst-
bestimmtes Leben und Vorsorge“ sowie ,Verbraucher-
schutz fiir Eltern und Kinder“ umgesetzt.

In Schleswig-Holstein ibernehmen unsere Fachreferen-
ten dieim WVS koordinierten Manahmen und Veranstal-
tungen. Oberstes Ziel war es, Verbraucher dabei zu un-
terstiitzen, sich praventiv auf die Herausforderungen und
Marktbesonderheiten in den genannten Themenschwer-
punkten einzustellen. Um Markttransparenz zu schaffen
und Verunsicherung seitens der Verbraucher abzubauen,
stellten wirim vergangenen Jahr vielfaltige Informationen
iber aktuelle Themen des Verbraucherschutzes zur Ver-
fligung. Ein weiteres wichtiges Anliegen war es uns, Ver-
braucher bei wettbewerbswidrigem Anbieterverhalten zu
unterstiitzen. Bei der Vermittlung unseres umfangreichen
Informationsangebotes nutzten wir verschiedene Wege
der Kommunikation. Neben der Verbreitung von Infor-
mationen {iber klassische Flyer, setzten wir vermehrt auf
eine addquate Ansprache der Verbraucher tiber unseren
Internetauftritt und die sozialen Netzwerke. Dazu boten
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wir zahlreiche Informationsveranstaltungen an. Uber alle
Themen hinweg fiihrten wir 69 Vortrage und Workshops
in Prdasenz sowie 27 Web-Seminare durch und erreichten
damit 1958 Teilnehmer.

Kostenfallen lauern {berall. Die Bestellung aus dem
Online-Shop kommt nicht an, der Klick in der App hat
ein Abo ausgeldst und das angebliche Willkommens-
geschenk des Telefonanbieters entpuppt sich als kos-
tenpflichtige Zusatzleistung. Die Verbraucherzentralen
nahmen den Weltverbrauchertag am 15. Mdrz 2022 zum
Anlass, Informationen rund um das Thema Kostenfallen
bereitzustellen. Dazu wurde eine Landingpage erstellt,
auf der Verbraucher alle hilfreichen Informationen zu
den Themen Online-Shopping und Vergleichsportale,
mobile Anwendungen, Telefonvertrdge sowie Identi-
tatsmissbrauch und Inkasso finden. Im Kieler Haupt-
bahnhof machten wir mit Fubodenplakaten auf den
Weltverbrauchertag aufmerksam. Im Rahmen der
bundesweiten Aktion tbernahmen unsere Fachrefe-
renten sechs Online-Vortrdage zu den Kostenfallen Ver-
gleichsportale, Inkasso, In-App-Kdufe und Fake-Shops.

Im Jahr 2022 legten wir erneut ein besonderes Augen-
merk auf junge Verbraucher. Mit Veranstaltungen zur
Starkung der Finanzkompetenz und Informationen
rund um Rechte und Pflichten mit Beginn der Selbst-
standigkeit als junge Erwachsene wendeten wir uns in
Workshops direkt an diese Zielgruppe. Ebenso wich-
tig war die Arbeit fiir Lehrkrdfte und andere Multipli-
katoren. In Fortbildungen stellten wir die im Projekt
entwickelten Unterrichtsmaterialien und interaktiven
Tools, wie digitale Lernangebote, Erkldrvideos und
Selbstlernpfade, zu unterschiedlichen Themen vor.
Besonders gut angenommen wurden die Themen Bank
und Girokonto, Fakeshops, Dark Patterns und Cookies
sowie Budgetplanung. Alle wichtigen Informationen
dazu wurden auf unserer Webseite gesammelt und
stehen den Verbrauchern seitdem zur Verfiigung.

Um junge Menschen mit unseren Inhalten zu errei-
chen, setzten wir im vergangenen Jahr verstarkt auf
die Kommunikation iiber die sozialen Netzwerke. Im
Oktober setzte die VZSH gezielt Mittel fiir die Bewer-
bung aktueller Themen ein. Der Erfolg der Mafinah-
me zeigt sich exemplarisch anhand der generierten
Reichweite. Die auf Facebook und Instagram umwor-
benen Anzeigen erreichten zum Weltspartag 401.728
Menschen.



Seit iiber 35 Jahren unterstiitzen und begleiten wir
Ratsuchende im Kreis Segeberg dabei, ihre finanziel-
le Situation eigenstdndig zu regeln und einen Ausweg
aus der Uberschuldung zu finden. Oft leiden Betroffe-
ne unter diversen Problemen und existenziellen Sor-
gen. In schweren Féllen drohen Pfindungen, Strom-
sperren oder Obdachlosigkeit. Viele Klienten stehen
unter starkem Druck und brauchen umfassende Hilfe.

In der Coronakrise 2020 zeigten viele Verbraucher eine
erhdhte Sensibilitét fiir die Gefahr der Uberschuldung
und hielten sich bei Konsum und Ausgaben zuriick.
Laut Schuldneratlas der ,,Creditreform Wirtschaftsfor-
schung® fiir das Jahr 2022 blieb in den vergangen 12
Monaten zwar eine Insolvenzwelle bei Privatpersonen
noch aus. Die Energiepreiskrise und steigende Preise
in allen Lebensbereichen sorgten jedoch fiir viele zu
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weiteren finanziellen Druck. Anfangliche finanzielle
Probleme gehen nicht umgehend mit einer Verschul-
dung oder gar einer privaten Insolvenz einher. Sie sind
jedoch hdufig dessen Ausgangspunkt. Vor allem bei
Geringverdienern reicht oft schon eine Nachforderung
des Energieversorgers, um Betroffene finanziell zu
tiberfordern. Schnell entsteht ein Kreislauf von Prob-
lemen, aus dem Betroffene ohne Unterstiitzung nicht
herauskommen. Im Jahr 2022 stieg die Anzahl unse-
rer Kontakte im Vergleich zum Vorjahr um 64 Prozent.
Insgesamt 877 Personen konnten wir im vergangen
Jahr erreichen. Aufgrund sich abzeichnender Entwick-
lungen rechnen wir auch fiir das Jahr 2023 mit einer
zunehmenden Anzahl von Kon-
takten.

Griinde fiir eine Uberschuldung
sind hadufig Schicksalsschlage
wie Krankheit, der Verlust des
Arbeitsplatzes oder die Tren-
nung vom Lebensgefdhrten. Auch
Suchtkrankheiten wie Alkohol-
und Spielsucht fiihren oftmals
in die Uberschuldung. Einfiih-
lungsvermdgen und Fingerspit-
zengefiihl sind bei der Beratung
von grofRer Bedeutung, da viele
Ratsuchende unter starker psy-
chischer Belastung leiden. In
ausfiihrlichen Gesprdachen gewinnen unsere Fachkraf-
te ein detailliertes Bild von den Lebensumstanden,
der Motivation fiir die Beratung und dem beruflichen
Werdegang. Schuldnerberatung ist immer auch eine
Beratung zur individuellen Lebenssituation. Im Laufe
der Beratung gelingt es vielen Klienten, ein verbesser-
tes Selbstwertgefiihl gepaart mit einem gestdrkten
Selbstbewusstsein zu entwickeln. Unsere Beratung
zielt darauf, die finanzielle Kompetenz zu starken und
Wege aus der Verschuldung zu suchen. Die Losungs-
ansdtze sind vielschichtig. Im Laufe der Beratung
priifen wir nicht nur die rechtliche Grundlage der Glau-
bigerforderungen, sondern verhandeln auch mit den
Gldubigern ein Vergleichskonzept. In Notsituationen,
wie etwa bei drohender Kontopfdndung, Stromsper-
re oder Obdachlosigkeit, greifen wir unmittelbar ein.
Einzelne Ratsuchende sind jedoch nicht allein auf die
Unterstiitzung unserer Schuldnerberater angewiesen.
Sie benotigen weitere Hilfeleistungen, um psychische,
familidre oder gesundheitliche Probleme in den Griff

In ausfiihrlichen
Gespriachen
wird deutlich,
dass neben der
Beratung oft Hilfe
bei psychischen
und familiaren
Problemen
noétig ist.
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zu bekommen. Deshalb arbeiten wir eng mit Einrich-
tungen fiir Sozial- und Suchtberatung zusammen.

Wenn das eigene Einkommen nicht mehr ausreicht,
Ricklagen nicht existieren oderaufgebraucht sind, die
Familie nicht unterstiitzen kann oder will, bietet die
Verbraucherinsolvenz einen Ausweg. In unseren Be-
ratungsstellen in Bad Segeberg und Kaltenkirchen be-
reiten wir dieses Verfahren vor und begleiten Klienten
durch den Prozess. Gemaf den Vorgaben des neuen
Forderzeitraumes ab 2021 mussten wir einen stdrke-
ren Fokus auf die Praventionsarbeit legen. Nachdem
Corona Bildungsaktivitdaten in Schulen und andere
Bildungseinrichtungen  nahezu
ausgeschlossen haben, konnten
wir im Jahr 2022 stdrker in die
Praventionsarbeit einsteigen. Mit
unseren Veranstaltungen erreich-
ten wir im vergangenen Jahr 551
Personen. Die Anzahl der Perso-
nen, mit denen wir iber unsere
praventiven Aktionen in Kontakt
kamen, steigerte sich um 155 Pro-
zent. In Zusammenarbeit mit dem
Referat Verbraucherbildung wur-
den zudem vier unterschiedliche
Bildungsmodule entwickelt. Ein
Schwerpunkt lag hier in der Ver-
mittlung von Verbraucherwissen,
insbesondere von Haushalts- und Finanzkompetenz,
an Jugendliche und junge Erwachsene. Ebenfalls im
Fokus stehen Alleinerziehende sowie Langzeitarbeits-
lose ibersoJahre. In Anbetracht erheblicher Personal-
ausfalle aufgrund von Krankheit und Elternzeit konn-
ten wir unsere Beratungs- und Prdventionsangebote
jedoch nur dank der Mitarbeiter anderer Beratungs-
stellen nurim Notbetrieb aufrechterhalten.

Unsere Schuldner- und Insolvenzberatung bieten wir
dank groBer finanzieller Unterstiitzung des Kreises
Segeberg an unseren Standorten in Bad Bramstedt,
Bad Segeberg, Bornhoved, Henstedt-Ulzburg und Kal-
tenkirchen an. Das Ministerium fiir Soziales, Jugend,
Familie, Senioren, Integration und Gleichstellung des
Landes Schleswig-Holstein finanziert die Insolvenz-
beratung. Die Stadte Bad Segeberg und Kaltenkirchen
sowie der hiesige Sparkassen- und Giroverband per
freiwilliger Selbstverpflichtung leisten ebenfalls ei-
nen Beitrag.
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JAHRESRECHNUNG 2022
Einnahmen gesamt 4.157.302,25 €
Land Schleswig-Holstein gesamt 2.092.100,00 €

> Ministerium fiir Landwirtschaft, landliche Raume, Europa u. Verbraucherschutz

des Landes Schleswig-Holstein LSBT EE S

Ergebnis

> Ministerium fiir Soziales, Gesundheit, Jugend, Familie und Senioren des Landes Schleswig-Holstein 220.600,00 €

> Ministerium fiir Energiewende, Klimaschutz, Umwelt und Natur des Landes Schleswig-Holstein 31.500,00 €
Bund gesamt 875.865,87 €

> Bundesministerium fiir Erndhrung und Landwirtschaft 169.476,51 €

> Bundesministerium fiir Umwelt, Naturschutz, nukleare Sicherheit und Verbraucherschutz 483.974,96 €

> Bundesministerium fiir Wirtschaft und Klimaschutz 187.461,00 €

> Bundesministerium fiir Bildung und Forschung 34.953,40 €
Kommunen gesamt 454.369,16 €

> Kreis Segeberg 381.869,16 €

» Stadte und Gemeinden 72.500,00 €

VZ Schleswig-Holstein gesamt 375.113,36 €

> Beratung 181.851,43 €
»Veroffentlichungen 11.406,59 €

> Veranstaltungen 14.018,84 €

> Spenden, Mitgliedsbeitrdge 10.914,75 €

> Einnahmen aus Projekten 113.414,23 €

> Sonstige 34.366,94 €

> Miet- und Nebenkosten Einnahmen 9.140,58 €
EKSH - Energie und Klimaschutz SH GmbH 30.000,00 €
Norddeutscher Rundfunk 43.899,96 €
Schleswig-Holsteinischer Sparkassen- u. Giroverband 13.737,86 €
Auflosung Riickstellung 8.181,19 €
Ubertrag aus Vorjahr 264.034,85 €
Personalausgaben gesamt: 2.930.710,09 €
»Vergiitung Aushilfen und Praktikanten 87,50 €
>Honorare freie Mitarbeiter 116.231,50 €

> Entgelte flir Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer 2.664.384,98 €

> Gemeinkosten 131.255,08 €

» Sonstige nicht aufteilbare Personalkosten 18.751,03 €
sdchliche Verwaltungsausgaben gesamt: 844.512,93 €

» Geschaftsbedarf, Biicher und Zeitschriften 71.175,58 €

> Post- und Fernmeldegebiihren 36.166,50 €

» Gerdte und Ausstattungsgegenstande 56.212,39 €

> Gebdudebewirtschaftung 63.325,63 €

> Mieten und Pachten 194.376,55 €

> Unterhaltung Grundstiicke und bauliche Anlagen 68.097,31€
»Aus- und Fortbildung 15.004,32 €

» Sachverstdndige, Gerichtskosten u. d. Ausgaben 17.735,04 €

> Dienstreisen 19.299,13 €
»Veranstaltungen und Veroéffentlichungen 46.854,70 €

> Offentlichkeitsarbeit 74.275,51 €

» Sonstige Verwaltungskosten 104.104,41 €

» Riickzahlungen 77.135,86 €

> Mitgliedsbeitrage 750,00 €

382.079,23 €
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VERBRAUCHERKONTAKTE

Alltagsvertrdge 13.365
Bauen und Wohnen 5.115
Energie und Wasser 38.080
Finanzierungen 27.604
Geldanlagen/Altersversorgung 3.481
Gesundheit 1.632
Handwerker und Kundendienste 1.562
Diverse Produktbereiche 6.804
Reise/Mobilitat 1.130
Sonstiges 154
Telekommunikation und Digitales 5.013
Versicherungen 1.870
Zahlungsverkehr 1.621
Gesamt 107.431
Auskiinfte 35.441
Beratungen ohne Beschwerde 14.258
Beratungen mit Beschwerde 6.309
Beschwerdehinweise 23.236
Broschiirenverkauf 439
Vortrdge/Messen/Aktionen 24.929
Verweise 2.819
Gesamt 107.431

Alltagsvertrige
Bauen und Wohnen

Energie und Wasser

Finanzierungen
Geldanlagen/Altersversorgung
Gesundheit

Handwerker und Kundendienste

VERBRAUCHER-

KONTAKTE

Diverse Produktbereiche

Reise/Mobilitdt

Sonstiges
Telekommunikation und Digitales
Versicherungen

Zahlungsverkehr
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Verbraucherzentrale Schleswig-Holstein e.V.

Landesgeschiftsstelle
Hopfenstrafle 29, 24103 Kiel

Telefon 0431 /590 99 0, Fax 0431/ 590 99 77
info@vzsh.de www.vzsh.de

Beratungsstelle Flensburg

Schiffbriicke 65, 24939 Flensburg
Telefon 0461/ 2 86 04, Fax 0461/ 27578
flensburg@vzsh.de

Beratungsstelle Heide

Postelweg 4, 25746 Heide

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

Beratungsstelle Kiel
Walkerdamm 17, 24103 Kiel

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

Beratungsstelle Liibeck
Dr.-Julius-Leber-Strale 9-11, 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

verbraucherzentrale

INFORMATION.
BERATUNG.

BILDUNG.
INTERESSENVERTRETUNG.

O Beratungsstelle
© Energieberatung
QO Schuldner- und Insolvenzberatung

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 02 70 40

henstedt-ulzburg@vzsh.de

Schuldnerberatung Bad Bramstedt
Altonaer Straf3e 2 im Familienbiiro Bad Bramstedt, 24576 Bad Bramstedt
Telefon 04191 / 72 27 40

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

www.verbraucherzentrale.sh

W
f)

@)

@ www.youtube.com/channel/UCyc-QIGnKHK8mhLVONFD6Vg

twitter.com/vzsh
facebook.com/vzsh.de
instagram.com/verbraucherzentrale_sh/

troet.cafe/@verbraucherzentrale_sh

Energieberatungsstiitzpunkte mit unseren Kooperationspartnern

Energieberatung Ahrensburg
Energieberatung Bad Oldesloe
Energieberatung Bad Segeberg
Energieberatung Bargteheide
Energieberatung Dassendorf
Energieberatung Eckernforde
Energieberatung Elmshorn
Energieberatung Eutin
Energieberatung Geesthacht

Energieberatung Husum
Energieberatung Itzehoe
Energieberatung Mélln
Energieberatung Neumiinster
Energieberatung Niebiill
Energieberatung Pinneberg
Energieberatung Plon
Energieberatung Rendsburg
Energieberatung Schleswig

Terminvereinbarung fiir

eine Energieberatung an
allen Standorten telefonisch
unter 0431 590 99 40 oder per
E-Mail unter info@vzsh.de



