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die Welt?




Vorwort

Der Titel unseres Jahresberichtes ,,Was kostet die Welt* ist eine
Frage, aber auch eine duBerst doppeldeutige Aussage. Einerseits
stellt sie die Konsumlust dar, andererseits verdeutlicht sie die
Konsequenzen des Konsums. Die grof3te Herausforderung fiir
Verbraucher ist es, zwischen diesen beiden Polen ein individuelles
Gleichgewicht herzustellen, das den persénlichen Prioritaten und
individuellen Mdglichkeiten entspricht. Die Verbraucherzentrale
ist eine Organisation, die aufgrund ihrer Unabhadngigkeit ein her-
ausragendes Maf3 an Glaubwiirdigkeit in der Bevolkerung genief3t
und den Verbrauchern Wege bei Konsumproblemen, aber auch bei
schwierigen Konsumentscheidungen aufzeigt. Fiir letzteres bedarf
es Alltagskompetenzen, die insbesondere junge Menschen in einer
komplexer werdenden Konsumwelt dringend benétigen.

Das Land Schleswig-Holstein fiihrte daher das Fach Verbraucher-
bildung fiir die Sekundarstufe | mit dem Schuljahr 2009/2010 ein.
Seit mehreren Jahren unterstiitzt die Verbraucherzentrale Schles-
wig-Holstein Lehrer bei der Vermittlung dieser Alltagskompeten-
zen. Dabei geht es um Wissen, um Selektion und Beurteilung von
Informationen, aber auch um Verstehen und Reflexion von Handeln
in unterschiedlichen Konsumfeldern. Entscheidungen sind nach
den eigenen Prioritdten und finanziellen Moglichkeiten abzuwagen
und zu treffen. Wir vermittelten im Berichtsjahr 2012 an vielen
Schulen in Unterrichtsstunden oder Projekttagen Verbraucherwis-
sen. Unsere Erfahrungen aus den Schulen und der Verbraucherbe-
ratung veranlasste uns, einen Kongress fiir Lehrer und Schiiler im
Landeshaus mit prominenter Unterstiitzung durchzufiihren, auch
um das Thema in viele Schulen und die Offentlichkeit zu tragen.

Prof. Dr. Dirk Loewald (Universitit Oldenburg), Peter Zwegat (RTL-
Schuldnerberater), Torsten Albig (Ministerprasident des Landes
Schleswig-Holstein), Stefan Bock (Verbraucherzentrale).

Wir sehen einen dringenden Handlungsbedarf, den Transfer aus
der Praxis in die Schule zu institutionalisieren. Wir sind hierzu
bereit und bringen vielfaltige Erfahrungen und Know-how ein. Dies
auch dank der intensiven Vernetzung und Zusammenarbeit mit den
Verbraucherzentralen und unserem Bundesverband.

Bewusste Konsumentscheidungen enden aber nicht mit der Erfiil-
lung der persénlichen Bediirfnisse, sondern erfordern immer mehr
auch den nachhaltigen Umgang mit anderen Ressourcen. In den
Bereichen Energie, Erndhrung und Finanzdienstleistungen sind die
Themen untrennbar mit dem Begriff Nachhaltigkeit verbunden. Die
Energiewende, die landesweite Kampagne gegen Lebensmittelver-

schwendung, faire Preise, nachhaltige Geldanlagen und Falsch-
beratung durch Banken seien nur beispielhaft genannt. Nahere
Informationen hierzu sind im weiteren Bericht nachzulesen.

Im Zeichen der Interessenvertretung der schleswig-holsteinischen
Verbraucher stand der parlamentarische Abend der Verbraucher-
zentrale vor Vertretern aus Wirtschaft, Verwaltung und Politik.
Locker und professionell prdsentierten Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter Szenen aus ihren Arbeitsgebieten und dem Beratungs-
alltag. ,,Ich habe noch keinen parlamentarischen Abend erlebt, der
so kurzweilig war“, war der Kommentar eines Gastes. Wir haben
uns tiber dieses Kompliment sehr gefreut und sehen es auch als
Ansporn fiir das kommende Jahr.

Selbstverstandlich lag die Hauptarbeit wieder in der Information
und Beratung von Verbrauchern in unseren Beratungsstellen. Auch
dank dervielen personlichen Medienkontakte und schriftlichen
Presseinformationen haben wir im gesamten Berichtsjahr 27.922
Mal Verbraucher beraten bzw. gegeniiber Anbietern aufierge-
richtlich vertreten. 36.221 Kurzauskiinfte wurden gegeben, davon
waren 13 % Verweise an andere Hilfsorganisationen. Diese Zahlen
unterstreichen eindrucksvoll die Bedeutung und die Notwendigkeit
der stationdren Beratung vor Ort.

Stefan Bock
-Geschéftsfiihrer-

Peter Beushausen
-Vorstandsvorsitzender-
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Verbraucherbildung

Verbraucherbildung kann sich an Verbraucher unterschiedlichster
Zielgruppen wenden. Unser Schwerpunkt lag im Berichtsjahr bei
der Umsetzung von Verbraucherbildung in der Schule. Wir sind

der Auffassung, dass gute Verbraucherbildung Schiiler in die Lage
versetzt, als Konsumenten ihre Entscheidungen selbstbestimmt,
gesundheitsfordernd, qualitdtsorientiert, nachhaltig und sozial
verantwortlich zu treffen. Verbraucherbildung ist mehr als die blof3e
Vermittlung von Wissen — sie dient der Entwicklung und Foérderung
von Alltags- und Konsumkompetenzen.

Schleswig-Holstein ist bundesweit Vorreiter durch die Einfiihrung
eines Schulfaches Verbraucherbildung mit Beginn des Schuljahres
2009/10. Allerdings fehlte bisher ein systematisches Wissen um
den konkreten Unterstiitzungsbedarf in den Schulen. Die Verbrau-
cherzentrale Schleswig-Holstein befragte deshalb Lehrkréfte, wie
das Fach realisiert wird, welche Themen sie fiir besonders wichtig
erachten und wo und wie sie konkreten Unterstiitzungsbedarf
sehen:

- ,Der Bedarf an Verbraucherbildung ist grof3“, sagten 98 %
der 121 Befragten.

¢ Als besonders wichtig wurden die Themen Erndhrung und
Gesundheit, Finanzen, Medien, Verbraucherrechte und
-pflichten sowie nachhaltiger Konsum erachtet.

+ Verbraucherbildung wurde an Schulen, fiir die der Lehrplan
verpflichtend ist, in 60 % der Félle vollstandig und lehrplan-
gemaf umgesetzt.

- 88% der Lehrkrafte wiinschten sich fachliche Unterstiitzung
und 97% befilirworteten externe Experten fiir den Unterricht
einzuladen.

# Allerdings verfiigen die Schulen iiber zu wenig Mittel um
externe Unterstiitzung zu finanzieren.

Ratgeber ,,Was kostet die Welt?“
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An der Christlichen Schule Kiel haben wirim Sommer 2012, von
der Stadt Kiel gefordert, unser Projekt ,,Kurs Finanzkompetenz*
begonnen. Wir arbeiteten eng mit den dortigen Lehrkrdften zusam-
men. Die Projektforderung wird im zweiten Schulhalbjahr 2012/13
fortgesetzt. Das Projekt besteht aus Modulen, die sich tiber das
gesamte Schuljahr verteilen. Dabei wenden wir uns nicht nur an die
Schiiler direkt. Fortbildungen fiir Lehrkrafte sowie die Einbeziehung
von Eltern sind weitere wichtige Bestandteile des Projekts.

Dariiber hinaus konnten wir auch im Jahr 2012 mit zahlreichen Vor-
trdgen, Seminaren, Lehrerfortbildungen und Unterrichtseinheiten

unterschiedliche Verbrauchergruppen erreichen. Im Bundesprojekt
Wirtschaftlicher Verbraucherschutz lagen die Schwerpunkte in den
Bereichen Datenschutz, Finanzdienstleistungen und Gesundheits-
markt. In zwei vom Land Schleswig-Holstein geférderten Projekten
wendeten wir uns zum einen gezielt an dltere Biirgerinnen und
Biirger in Schleswig-Holstein, zum anderen unterstiitzten wir junge
Berufseinsteiger bei allen wichtigen Verbraucherfragen rund ums
Berufsleben durch Beratungen, Vortrage und Informationen.

Insgesamt erreichten wir in 286 Veranstaltungen 12.352 Teilneh-
mer. Davon wendeten wir uns 106 mal direkt an insgesamt 4.074
Schiiler.

Verbraucherrecht

Die Rechtsberatung im Jahr 2012 war besonders geprdgt von der
Einfiihrung der sog. Button-Lésung und dem Urheberrecht. Die
Button-Losung, die seit Mitte 2012 Anbieter dazu verpflichtet, bei
Vertragsabschluss auf Kosten, Laufzeit etc. hinzuweisen, fiihrte
dazu, dass eine Vielzahl von Internetabzockern von heute auf
morgen vom Markt verschwanden. Hier hat sich das beharrliche
Drangen der Verbraucherzentrale Schleswig-Holstein durch Stu-
dien, Vortrage und diverse Schreiben an die politischen Entschei-
dungstrdger fiir tausende Verbraucher unmittelbar ausgezahlt.

Mit gleicher Anstrengung setzt sich die Verbraucherzentrale nun fiir
eine Novellierung des Urheberrechts ein. Die derzeitige Gesetzes-
lage erlaubt es sog. Abmahnkanzleien selbst in Bagatellfillen die
Verbraucher mit véllig iberhohten Forderungen zu konfrontieren.
Zahlreiche Verbraucher haben daher letztes Jahr unsere Beratungs-
stellen aufgesucht, um hier mittels kostengiinstiger Fachberatung
und entsprechendem Musterschreiben Hilfe zu bekommen.

Um prdventiv die Verbraucher vor solchen tiberzogenen Forderun-
gen zu bewahren, hielten die Referenten der Verbraucherzentrale
diverse Vortrdge zum Thema Urheberrecht in Schulen oder auf
Medientagen. Ebenso hdufig war die Verbraucherzentrale mit
einem Vortrag {iber Gefahren in Bezug auf soziale Netzwerke wie
facebook in vielen Schulen landesweit zu Gast.

Die Dauerbrenner mit insgesamt 6.012 Beratungen waren: Arger
mit dem Energieversorger oder dem DSL-Anbieter, Fragen rund um
Kauf, Miete & Leasing sowie Fragen zum Reiserecht.

Referat Finanzdienstleistungen

Das historisch niedrige Zinsniveau, die Angst vor der Altersarmut
und finanzielle Verluste einzelner Verbraucher seit Beginn der
Finanzkrise im Jahre 2007 trugen dazu bei, dass im Jahr 2012
3.806 Verbraucher die unabhdngige und kompetente Beratung der
Verbraucherzentrale Schleswig-Holstein in Anspruch genommen
haben.

Der durchschnittliche Zinssatz der letzten 10 Jahre lag bei etwa
5,5 % p.a. Im Jahr 2012 betrug der Zinssatz fiir eine Immobilien-
finanzierung nur ca. 3 % p.a. Diese preiswerten Konditionen
wollten viele Verbraucher nutzen, um eine Immobilie zu erwerben
oder sich von bestehenden teuren Darlehen zu trennen. In den



Beratungen zur Neuanschaffung einer Immobilie wurde besonders
darauf geachtet, dass die Finanzierung auch im Falle von deutli-
chen Zinssteigerungen langfristig tragbar ist. Wer sein vorhandenes
Darlehen vorzeitig beenden wollte, wurde insbesondere zu Kindi-
gungsrechten und Sondertilgungen beraten, um die Zahlung einer
Vorfélligkeitsentschadigung zu vermeiden.

Da die Betrdge der Entschddigungen meist erheblich waren,
beauftragten uns im Berichtsjahr 145 Verbraucher damit, ihre ge-
leistete Entschddigung nachzurechnen. Hierbei priiften wir, ob die
Forderungen der Kreditinstitute von insgesamt EUR 1.600.000,- tat-
sachlich berechtigt waren und stellten fest, dass sich Banken und
Sparkassen oft zum Nachteil der Verbraucher verrechneten und
iberhdhte Entschadigungen forderten.

Um ein umfassendes Angebot rund um die Immobilie zu bieten
und die Verbraucher vor unseriésen Anbietern aus der Baubranche
schiitzen zu kdnnen, bietet die Verbraucherzentrale Schleswig-
Holstein seit dem Jahre 2012 auch eine umfassende Bauvertrags-
priifung an. Im Rahmen der bisherigen juristischen und bautech-
nischen Priifungen zeigte sich, dass einige Bauunternehmen die
eigenen Leistungen sehr unbestimmt regeln und die Bauherren
damit der Gefahr aussetzen, ungeplante Ausgaben tatigen zu
missen.

Wie bereits im Vorjahr fragten viele Verbraucher aus Schleswig-
Holstein nach unserem Rat bei gescheiterten Geldanlagen. Hier
waren liberwiegend dltere Verbraucher Opfer von Falschberatungen
geworden. Besonders hohe Schaden verursachten Schiffsbeteili-
gungen oder geschlossene Immobilienfonds. Wenn Anhaltspunkte
fiir eine Falschberatung bestanden, boten die Rechtsberater der
Verbraucherzentrale an, Aufforderungsschreiben zu formulie-

ren oder Beschwerdeverfahren beim Bundesverband deutscher
Banken zu begleiten. Auch beobachteten wir, dass die anhaltende
Finanzmarktkrise zu einem erheblichen Vertrauensverlust der Ban-
ken fiihrte. Unabhdngige Beratung ohne Vertriebsabsichten von
Finanzprodukten wurden daher immer starker nachgefragt — hier
entsprach das Angebot der Verbraucherzentrale den Bediirfnissen
der Biirger.

Neben den 3.806 Beratungen bot das Referat Finanzdienstleistun-
gen regelmaBig Vortrage an. Die Veranstaltungen zur Studienfinan-
zierung wurden dabei zu einer festen Institution in der Fachhoch-
schule Westkiiste, der Fachhochschule Kiel und dem Humboldt
Gymnasium in Kiel.

Lebensmittel und Erndhrung

Fiir die Landeskampagne ,,Bewusst-einkaufen-kann-jeder.de“ ent-
wickelte die Verbraucherzentrale einen Vortrag gegen Lebensmittel-
verschwendung sowie ein deutsch-tiirkisches Faltblatt mit Informa-
tionen zum Mindesthaltbarkeits- und Verbrauchsdatum. Eine
Podiumsdiskussion beim Schleswig-Holsteinischen Zeitungsverlag
sowie eine mehrwdchige Artikelserie lduteten diese Kampagne

ein. Zu weiteren Fragestellungen einer nachhaltigen Erndhrung wie
beispielsweise Tierschutz, der Bedeutung regionaler Lebensmittel
oder dem Zusammenhang von Klimaschutz und Erndhrung war die
Verbraucherzentrale begehrte Gesprachspartnerin bei Podiumsdis-

kussionen, aber auch runden Tischen, Gremien und Netzwerken.
In Abstimmung mit den Verbraucherzentralen aller Bundeslander
wurden in den Gemeinschaftsaktionen Lebensmittelkennzeich-
nung und Versteckte SiiBungsmittel neue Ausstellungsexponate,
Internetangebote und Faltblatter zur Verbraucherinformation erar-
beitet. Darliber hinaus konnten bewadhrte Materialien aus Projek-
ten wie der Mach-Bar-Tour zu Trendgetranken oder der Ausstellung
Klimaschutz schmeckt im Rahmen der Verbraucherinformation
weiter genutzt werden. Bei Vortrdgen, Podiumsdiskussionen und
Aktionen wie der NORLA, dem Schleswig-Holstein-Tag, dem Gottor-
fer Landmarkt, den Dithmarscher Kohltagen, den BNE-Aktionstagen
usw. erhielten die Menschen aktuelle Informationen zu Lebensmit-
teln und Erndhrung.

Gudrun Koster (Referentin Lebensmittel und Erndhrung)
auf der Norla im Gesprach mit den Landtagsabgeordneten
Angelika Beer (Piraten) und Heiner Rickers (CDU).

Mit den Ende 2012 ausgelaufenen Projektmitteln aus dem Ministe-
rium fiir Soziales, Gesundheit, Familie und Gleichstellung konnte
vorerst zum letzten Mal das Landesprojekt Erndhrungsbildung fiir
Migranten umgesetzt werden: In 27 Veranstaltungen kamen mehr
als 600 Teilnehmer und Teilnehmerinnen in Kulturzentren und
Vereinen sowie wahrend interkultureller Wochen in den Genuss
der Informationen. Die Evaluation des Projektes im Rahmen einer
Masterarbeit an der Uni Kiel zeigte, dass dieses Projekt dringend
weitergefiihrt werden sollte. Dafiir sind neue Férdermittel notwendig.

Mit den aus Bundesmitteln geforderten INFORM—Projekten FIT
KID (fiir Kitas), Fit im Alter und Ess-Kult-Tour (fir Schulen) gelang
es der Verbraucherzentrale, die Flachenprdasenz zu Themen der
Erndhrungsbildung fiir verschiedene Altersgruppen zu verbessern
und kostenlose Praventionsangebote nach Schleswig-Holstein zu
holen. Im Rahmen der INFORM-Projekte fanden 5o mehrstiindige
Veranstaltungen mit knapp 1100 Teilnehmenden statt, wobei die
Nachfrage stets grofer als unser jeweiliges Veranstaltungskontin-
gent war.

Insgesamt erreichte der Bereich Lebensmittel und Erndhrung mit
knapp 200 Veranstaltungen ca. 15.000 schleswig-holsteinische
Verbraucher verschiedener Altersgruppen — Anfragen in den
Beratungsstellen und Abgabe von Faltbladttern nicht mitgerechnet.
Durch die Reichweite von knapp 100 Medienbeitragen und Nutzung
der Internetseite war die Zahl der Informierten natiirlich hoher.



Energie

Energiesparen war angesagt! Denn die Strompreise fiir Haus-
haltskunden stiegen in den vergangenen 10 Jahren um tiber 77 %
und lagen 2012 bei etwa 26 Cent/kWh. Auch die Preise fiir die
Heizenergie sind stark angestiegen. Wahrend in den letzten Jahren
inshesondere ein hoher Anstieg der Gaspreise zu verzeichnen
war, schockierte 2012 besonders der Heizolpreis die Kunden. Die
Strom- und Heizkosten fiihrten viele Verbraucher in die Energiebe-
ratung. Dabei ging es nicht nur darum, den eigenen Verbrauch zu
drosseln, sondern auch darum, Strom und Gas durch einen Tarif-
oder Anbieterwechsel giinstiger einzukaufen. Denn erst 17 % der
Bundesbiirger wechselten ihren Stromanbieter und nur 8,5 % den
Gasanbieter. Nahezu 40 % der Strom- und 28 % der Gaskunden
waren immer noch in der teuren Grundversorgung ihres &rtlichen
Anbieters. Daher rief Dr. Ingrid Nestle, Staatssekretdrin im Kieler
Energiewende-Ministerium, gemeinsam mit der Verbraucherzent-
rale zum Wechsel auf. Hierbei halfen die Energieberater. Sie gaben

den Verbrauchern Kriterien fiir die Wahl eines giinstigen Strom- und

Gasanbieters an die Hand.

Vorrangig betrafen die Anfragen an unsere 20 Energieberater und
-beraterinnen in 20 Stddten jedoch bauliche Themen und neue
Heiztechniken. Haufig entwickelte sich aus einer kleinen Frage zur
Heizung eine umfassende Beratung zur Sanierung mit Handlungs-
empfehlungen. Oft kamen die Verbraucher dann ein zweites Mal,
um die eingeholten Kostenvoranschlage mit Hilfe eines Energie-
beraters zu vergleichen. Insgesamt baten 4.132 Verbraucher die
Energieberater um unabhéngigen Rat.

In Kiel, Flensburg, Norderstedt und Liibeck bot die Verbraucher-
zentrale Dank zusdtzlicher Energieberater und entsprechender

Fachkompetenzen die bauliche Energieberatung und Heizungsanla-

genberatung vom jeweiligen Experten an. Damit stieg die Bera-
tungsqualitat weiter.

Eine vertiefte Beratung ist das ,,Fallmanagement vor Ort* (FMO),
das 136 Verbraucher nutzten. Dies boten die Berater im Anschluss
an eine Beratung an, falls Fragen nur mit einer Ortsbesichtigung
abschliefend zu kldaren waren. Dann erhielten die Verbraucher
auch ein schriftliches Kurzprotokoll mit konkreten Handlungsvor-
schlagen.

Auch 2012 kooperierten wir mit der ZeBau (Zentrum fiir Energie,
Bauen, Architektur und Umwelt GmbH). Im Rahmen der Ener-

gie- und Modernisierungskampagne beteiligten wir uns an sechs
Informationsveranstaltungen mit anschlieenden Beratungstagen
in Norderstedt, Bad Oldesloe, Reinbek, Kreis Segeberg, Kreis
Pinneberg und Liibeck.

In Kooperation mit Volkshochschulen und Verbanden hielten un-
sere Energieberater 69 Vortrage vor 1.180 Teilnehmern. Besonders
gefragt waren die Themen ,,Moderne Heiztechniken und erneuer-
bare Energien®, ,Warmedammung im Gebaudebestand®, ,,Ener-
giesparen wie geht das?“ sowie ,,Vermeidung und Entfernung von
Feuchtigkeit und Schimmelbildung®.

Auflerdem beteiligte sich die Energieberatung an 11 Messen und
informierte ca. 9.900 Messebesucher.

Auf dem Energiefahrrad am Schleswig-Holstein-Tag in
Norderstedt erstrampelten Verbraucher ihren Strombedarf
selbst und brachten Lampen zum Leuchten.

Schuldner- und Insolvenzberatung im Kreis
Segeberg

Im Juni zog die Schuldner- und Insolvenzberatungsstelle Kalten-
kirchen in das neue Beratungszentrum im Flottkamp 13 b ein.
Damit arbeiten nun beide Beratungsstellen in Bad Segeberg und
Kaltenkirchen in enger raumlicher Nahe mit anderen Beratungsor-
ganisationen. Dies vereinfacht die Kooperationen und erleichtert
sowohl fiir die Beraterinnen und Berater als auch fiir die betroffe-
nen Klienten die Zusammenarbeit bei komplexen Problemlagen wie
z.B. Schulden und Sucht.

Die Komplexitat der Félle, das Ausmaf’ der Verschuldung und die
Anzahl der Glaubiger haben in den vergangenen Jahren stetig
zugenommen. So betrug der Anteil der Schuldner mit mehr als

10 Gldubigern im Jahr 2002 lediglich 26 %, im Jahr 2005 schon
41,2 % und 2012 mehr als 55 %. Erschwerend kam hinzu, dass
viele Schuldner erhebliche Defizite im Bereich finanzieller Allge-
meinbildung hatten. Sie hatten den Uberblick iiber ihre festen und
variablen Ausgaben vollig verloren. Oft hatten auch gerade hoch
verschuldete Verbraucher in véllig iberzogenem Umfang Versi-
cherungen abgeschlossen, die dem tatsachlichen Bedarf in keiner
Weise entsprachen. Das Gleiche galt fiir Mobiltelefon- und Inter-
netvertrage. Aber auch die Unfahigkeit, erforderliche Unterlagen
eigenstdndig zusammenzustellen, und fehlende Alphabetisierung
beeintrachtigten die Arbeit. Die Folge war ein erhéhter Beratungs-
bedarf und Zeitaufwand pro Fall. Viele Schuldner benétigten zudem
sofortige Hilfe, da sie sich in einer Krisensituation befanden. Hierzu
zdhlten u.a. die Gefahr des Wohnungsverlusts und drohende
Stromsperren durch Miet- bzw. Energieschulden oder Lohn- und
Kontenpfandung sowie akute Gefahrdung des Arbeitsplatzes. Auch
die vielen tiber das Jobcenter vermittelten Klienten benétigen kurz-
fristige Hilfe, da ihre Verschuldung die Vermittlung in ein Arbeits-
verhdltnis erschwerte oder unmaglich machte. Dadurch mussten
andere Klienten, die nicht von den genannten akuten Problemen
betroffen waren, ldngere Wartezeiten in Kauf nehmen.

1.109 Klienten wandten sich (meist personlich, nur 142 von ihnen
telefonisch) an die beiden Beratungsstellen. Die Beraterinnen und



Berater betreuten 466 von ihnen langfristig. AuRergerichtliche
Einigungen waren aufgrund der Vielzahl der Forderungen bei den
meisten Schuldnern nur noch in seltenen Fallen moglich. Fiir 146
Klienten stellten die Berater Insolvenzantrage bei den zustdndigen
Gerichten, so dass diese im Verbraucherinsolvenzverfahren eine
Entschuldung erlangen werden. In weiteren 12 Féllen schlossen
die Berater im Rahmen einer Insolvenzberatung Vergleiche. In 134
Fallen erhielten Klienten eine Bescheinigung fiir ein Pfandungs-
schutzkonto.

Finanz- und Haushaltskompetenz

Die mangelnde Finanz- und Haushaltskompetenz erlaubte gerade
bei tiberschuldeten ALG-II-Empfangern hdufig keine Schuldnerbe-
ratung. Der Kreis Segeberg finanzierte im Rahmen der kommunalen
Begleitmafinahmen daher eine Beraterin, die den Klienten die
erforderlichen Kompetenzen vermittelte und eine anschlieBende
Schuldnerberatung ermoglichte. Diese Arbeit erfolgte in ganz enger
Kooperation mit den Jobcentern und jeweils einmal wochentlich
auch in deren Rdumen in Kaltenkirchen und Bad Segeberg. Insge-
samt 126 Klienten nutzten das Angebot — 87 erhielten langfristige
Beratung, die bei 40 in einer Schuldnerberatung miindete. 50 Kli-
enten haben eine Arbeit, Ausbildung, ein Praktikum oder auch eine
Eingliederungsmafinahme begonnen und wurden somit wieder ins
Arbeitsleben eingegliedert oder sind auf dem Weg dorthin.

Gesundheit und Pflege

° Unabhédngige
'1—' Patientenberatung
Deutschland | UPD

Beratungsstelle Kiel

Im Jahr 2012 suchten insgesamt 3.899 Patienten den Rat der Unab-
hdngigen Patientenberatung in Kiel. Damit tibertrafen die Mitarbei-
ter im Projekt UPD die Vorjahreszahlen um fast 30 %. Nicht nur die
starke Nachfragesteigerung, sondern auch die durchweg positive
Beurteilung der Patientenberatung durch die Ratsuchenden im
Rahmen einer externen Evaluation belegten die gro3e Bedeutung
und Notwendigkeit der Unabh&ngigen Patientenberatung.

Nachweislich steigerten die zahlreichen Veranstaltungen der Ver-
braucherzentrale, die Teilnahme an verschiedenen Gesundheitsta-
gen und weitere Aktionen in Schleswig-Holstein den Bekanntheits-
grad unseres Angebotes. Auch die vielfaltigen Presseanfragen und
Interviews zeigten, dass wir nicht nur ein unabhéngiger, sondern
auch starker und zuverldssiger Ansprechpartner im Gesundheits-
wesen waren.

Schwerpunkt waren wieder Vortrdage im sozialrechtlichen und
gesundheitlichen Bereich. Sie trafen auf reges Interesse bei den
Verbrauchern. Die Pflege und Erweiterung von Kooperationen und
die Vernetzung standen ebenfalls im Fokus unserer Arbeit.

Der Krankenkassenwechsel, Fragen zur Ubernahme von Kosten der
Psychotherapie und damit verbundene Wartezeiten, eine grofie

Unzufriedenheit im Bereich der medizinischen Versorgung in Kran-
kenhdusern und in der Rechnungsstellung von Zahndrzten sowie
die Vorsorge mit Patientenverfiigungen und Vorsorgevollmachten
stellten die Schwerpunktthemen in der Beratung dar.

UPD Zahlen 2012

-#|ndividuelle Beratungen ..................... 3.899
VO vt ettt e e e 7
-+ Gesamtkontakte. . ..... ... .. ... 7.221
- Beitrage fiir Medien/Presse ..............co..... 36

Zahnarztliche Beratung

Absolutes Highlight der zahndrztlichen Beratung, die die Verbrau-
cherzentrale in Kooperation mit der Zahndrztekammer und der
kassenzahndrztlichen Vereinigung anbot, waren fiinf Vortrdage zu
Implantaten in Kiel, Liibeck, Norderstedt, Flensburg und Heide.
Prof. Dr. Dr. Jorg Wiltfang, Direktor der Klinik fir Mund-, Kiefer- und
Gesichtschirurgie am Universitatsklinikum Kiel, erlduterte die ein-
zelnen Behandlungsschritte und Vorteile einer Implantation sowie
ggf. vorhandene Risiken. Insgesamt 300 Teilnehmer nutzten die
Gelegenheit, dem Experten ihre vielfaltigen Fragen zu Implantaten
zu stellen.

Auch in den rund 200 personlichen Einzelberatungen beantwortet-
en die Zahnarzte ganz liberwiegend Fragen dlterer Verbraucher zur
Wahl und zu den Kosten von Zahnersatz.

Wohnvertrdage mit Pflegeangeboten

Bei dem Projekt ,,Wohn- und Betreuungsvertragsgesetz — star-
kerer Verbraucherschutz durch mehr Selbstbestimmung* drehte
sich verstdndlicherweise auch im Jahre 2012 alles um das Thema
der Mietvertrage, in denen Betreuung oder Pflege mit angeboten
wurden. Die Vielzahl unterschiedlicher Anfragen machte deutlich,
wie umfangreich dieses Thema ist. Uberwiegend wandten sich
Verbraucher mit konkreten Problemen an die Verbraucherzent-
rale, dabei kamen die hdufigsten Anfragen zu den Themen der
Entgelterhohung, der Kiindigungsfristen, der Abwesenheitsvergii-
tung sowie Verhalten bei Schlechtleistung oder Nichtleistung der
Unternehmer.

Die Verbraucherzentrale bot auch 2012 in diesem Projekt unter-
schiedliche Formen der Beratung an, so auch durch die Zusam-
menarbeit mit den Pflegestiitzpunkten in den Stddten Flensburg,
Lubeck, Norderstedt und Kiel. Aber auch im Wege der telefoni-
schen Beratung sowohl regional als auch durch die bundesweite
Hotline beantworteten wir viele Verbraucheranfragen.

Insgesamt erreichten uns auf diese Weise im Jahre 2012 liber 200
Beratungsanfragen. Uber 600 Zuhérer z&hlte die Verbraucherzent-
rale bei zahlreichen Vortragsveranstaltungen. Auch im Abmahnwe-
sen verzeichnete die Verbraucherzentrale in diesem Projekt Erfolge
und war dadurch Verbrauchern behilflich.



Einnahmen
offentliche Zuwendungen
Ministerium fiir Landwirtschaft, Umwelt und landliche Rdume des Landes Schleswig-Holstein . ....................... 850.935,26
Ministerium fiir Arbeit, Soziales und Gesundheit des Landes Schleswig-Holstein ......... ... ..o ... 5.934,60
Bundesministerium fiir Erndhrung, Landwirtschaft und Verbraucherschutz . ....... ... o i it 300.231,92
Bundesministerium fiir Wirtschaft und Technologie . ... oot i i i i i it ettt ettt ettt 54.597,65
Bundesministerium fiir Familie, Senioren, Frauen und JUgENd. . ... .ottt i i ittt e it e it 42.996,32
KrEiS Bad SOOI . o\ttt ettt it e e e e e et 240.000,00
130T 12112101 1= o T 86.416,50
TN oY o F= 11Tl a V=T U Yo o TSP 36.158,38
Eigenertrage der Verbraucherzentrale Schleswig-Holstein €. V. . ... . i e e et 469.210,73
Bl = =1 L4~ 233.583,07
~#Veranstaltungen und Veroffentlichungen. . . ... i i e et e e e 36.630,54
- Spenden, Mitgliedsbeitrage, GeldbUBen. . ... ..o i e e e e e 22.865,49
B 01111 =4 AP 176.131,63
Norddeutscher RUNAIUNK .. ...t e et e e ettt ettt ittt it 46.884,96
Schleswig-Holsteinischer Sparkassen- und Giroverband . ....... ... ittt it i it et e 15.095,50
Spitzenverbande der KrankenkasSen . ... u ittt e it it et et e e e e 142.324,55
Ubertrage und RUCKSTELUNGEN . . ..ottt e e e e e e e e e e e e 168.182,62
Summe der Einnahmen /Ertrdge............... ... ... 2.458.968,99
Ausgaben
PersOnalaUsgaben . . v e e e e e e e e e e 1.881.744,66
SACNAUS AN L .o e e e e e e e e e e e 477.439,44
B CT=1l T 161 o< - Y O P 46.430,87
= Post- UNd Fernmeldegeblinren . ... o e e e 39.147,89
-+ Gerdte Und AUuSStattUNgsgegenStaNde. . ..ottt e e e e e e e 41.889,22

GebaudebewirtSChaftUNg . . ..ot e e e e 27.910,76

= MIEteN UNd PaChteN . .o e e e e e 132.869,22

el S 1T 0 T3 =] 30.565,67

=+ Veranstaltungen und VeroffentlichUngen. . .. ..o i i i it i et ittt ettt 51.939,66

B LY o 1Y 3 == o YT P 21.804,98

LR L =T0 Y o LY =P 605,00

- Nicht abziehbare Vorsteuerzahlungen . . ... ..ottt e e et et et et ettt 23.712,52

-+ SoNStige UNd RUCKSTEIIUNGEN . . o oo e it e ettt et et 60.563,65

Summeder Ausgaben. ... ... ... 2.359.184,10

Ubertrdge und Riickzahlungen. ...................... 99.784,89
Impressum

Herausgeber: Verbraucherzentrale Schleswig-Holstein e. V. — Andreas-Gayk-Strafie 15, 24103 Kiel

Telefon 0431/59 09 90, Telefax 0431/5 90 99 77

info@vzsh.de

V.i.S. d. P.: Geschéftsfiihrer Stefan Bock

Redaktion: Thomas Hagen

Die Begriffe ,,Verbraucher®, ,,Patienten* und ,,Schiiler“ werden in diesem Bericht geschlechtsneutral verwendet.
Gestaltung: pur.pur GmbH Visuelle Kommunikation

Druck: Grafik + Druck



Mitgliedsverbande

Arbeitsgemeinschaft fiir zeitgemaRes Bauen, BFW LV Nord e. V., Biindnis 9o/Die Griinen Landesverband SH, CDU SH, Coop SH e. G., Deutscher Familienverband,

Deutscher Frauenring e. V., Deutscher Mieterbund Landesverband SH e. V., DHB-Netzwerk Haushalt e.V., FDP Landesverband SH, Haus&Grund SH, Hausfrauen-Union e. V.,
Investitionsbank SH, Kieler Frauenbildungsverein e.V., LandesFrauenRat, Landesjugendring SH e. V., Land iorenrat SH e. V., LandFrauenVerband SH e. V., PRO BAHN SH/HH,

Rationalisierungskuratorium der Deutschen Wirtschaft e. V., Schleswig-Holsteinischer Heimatbund e. V., Sozialverband Deutschland e. V., Landesverband SH, SPD Landesverband SH,
Verband Wohneigentum SH e. V., Zahnédrztekammer SH

Verbrauchergemeinschaften
Verbrauchergemeinschaft Kreis Steinburg, Verbrauchergemeinschaft Kreis Stormarn e. V., Verbrauchergemeinschaft Liibeck e. V., Verbrauchergemeinschaft Neumiinster

Vorstand Beirat

Vorsitzender: Peter Beushausen Vorsitzender: Jochem Schlotmann

Stellvertretende Vorsitzende: Jutta Hartwieg, Rolf Teucher Beisitzer: Christa Adam, Jochen von Allwérden (ab 12.9.12), Andreas Beran,
Ehrenvorsitzender: Glinter Meyer-Bettyn Heidrun Clausen, Dietmar Funk, Wilfried Hoops, Karsten Jasper (ab 12.9.12),
Beisitzer: llse Fischer, Kristina Herbst (ab 30.5.12), Hans-Peter Mallkowsky, Flemming Meyer, Prof. Dr. Martin Schellhorn,
Hans-Peter Kiichenmeister, Ursula Sassen, Dr. Petra Schulze-Lohmann, Bernd Voss

Brita Schmitz-Hiibsch (bis 30.5.12), Dietmar Walberg, Birgit Wille
Beratende Mitglieder: Petra Oschadléus und Jochem Schlotmann

Geschiftsfiihrung
Stefan Bock

Mitgliedschaft der Verbraucherzentrale in Organisationen
Arbeitsgemeinschaft fiir zeitgeméafes Bauen e. V., Kiel
Deutsche Gesellschaft fiir Hauswirtschaft, dgh, Aachen
Europédische Bewegung Schleswig-Holstein, Kiel
 Patienten-Ombudsmann/-frau Schleswig-Holstein e. V.

Rationalisierungskuratorium der Deutschen Wirtschaft e. V., Bremen
Schleswig-Holsteinischer Heimatbund e. V., Kiel

VBLU Versorgungsverband bundes- und landesgeférderter Unternehmen e. V., Bonn
+VZBV, Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbraucherverbdnde e. V., Berlin

Mitarbeit in Organisationen

- Beirat der DGE, Sektion Schleswig-Holstein

Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbraucherverbande (VZBV), Berlin

Einigungsstelle zur Beilegung von biirgerlichen Rechtsstreitigkeiten bei der Industrie- und Handelskammer zu Liibeck
Koordinierungsstelle Schuldnerberatung Schleswig-Holstein

Netzwerk ,,Erndhrung® in Zusammenarbeit mit dem Ministerium fiir Soziales, Gesundheit, Familie und Gleichstellung
Qualitdtsausschuss der Landwirtschaftskammer Schleswig-Holstein, Kiel

-+ Schlichtungsstelle Rundfunk- und Fernsehtechnik Schleswig-Holstein, Liibeck

Landesgeschiftsstelle und Beratungsstellen

Verbraucherzentrale Schleswig-Holstein e. V. Beratungsstelle Norderstedt
Andreas-Gayk-Strafie 15, 24103 Kiel Rathausallee 38, 22846 Norderstedt

Telefon 0431/590 990  Telefax 0431/590 99 77 Telefon 040/523 84 55  Telefax 040/528 26 04
inffo@vzsh.de  www.vzsh.de norderstedt@vzsh.de

Beratungsstelle Flensburg

Schiffbriicke 65, 24939 Flensburg Schuldnerberatung Bad Segeberg
Telefon 0461/2 86 04  Telefax 0461/2 75 78 Kirchplatz 1, 23795 Bad Segeberg
flensburg@vzsh.de Telefon 04551/908 44 0  Telefax 04551/908 44 22

segeberg@vzsh.de
Beratungsstelle Heide

Postelweg 4, 25746 Heide Schuldnerberatung Kaltenkirchen
Telefon 0481/6 17 74  Telefax 0481/6 36 09 Flottkamp 13b, 24568 Kaltenkirchen
heide@vzsh.de Telefon 04191/722740  Telefax 04191/722 74 22

kaltenkirchen@vzsh.de
Beratungsstelle Kiel

Andreas-Gayk-StraRe 15, 24103 Kiel Projekt
Telefon 0431/590 99 40  Telefax 0431/590 99 77 Unabhéngige Patientenberatung Deutschland -
kiel@vzsh.de Regionalberatungsstelle Kiel

Andreas-Gayk-Strafe 15, 24103 Kiel
Beratungsstelle Liibeck Telefon 0431/590 99 60  Telefax 0431/590 99 77
FleischhauerstraRe 45, 23552 Liibeck kiel@upd-online.de

Telefon 0451/7 22 48  Telefax 0451/7 63 55
luebeck@vzsh.de

Energieberatungsstiitzpunkte mit unseren Kooperationspartnern Energieberatung Mélln 04542/803 0
Energieberatung Bad Oldesloe 04531/504 0 Energieberatung Neumiinster 04321/407 632
Energieberatung Bad Segeberg 04551/908 440 Energieberatung Niebiill 04661/601 700
Energieberatung Eutin 04521/793 222 Energieberatung Pinneberg 04101/211 129
Energieberatung Geesthacht 04152/13 306 Energieberatung Rendsburg 04331/334 965
Energieberatung Husum 04841/666-0 Energieberatung Schenefeld 040/830 370
Energieberatung Itzehoe 0481/61 774 Energieberatung Schleswig 04621/8 75 39

Energieberatung Kaltenkirchen 04191/722 740 Energieberatung Uetersen 04122/714 316 Stand 31.12.2012



