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VERBRAUCHER-
KONTAKTE

Im Jahr 2022 belasteten gestiegene Preise Verbraucher in
nahezu allen Lebensbereichen. Zudem verschérfte sich die
bereits 2021 entstandene Energiekrise durch den Angriffs-
krieg Russlands gegen die Ukraine um ein Vielfaches.

Infolgedessen kam es zu einer Nachfragewelle im Bereich der Energie-
rechts- und Energieeinsparberatung. Unter den ,,Top 5“ der Beratungs-
themen liegt ,,Energie”“ deshalb auf Platz eins. Insgesamt stiegen die
Verbraucherkontakte und Beratungen aufgrund der hohen Nachfrage
zu allen Beratungsthemen erneut an. Die vorhandene Anzahl der Mit-
arbeiter hatte dafiir allerdings nicht ausgereicht. Die Landesregierung
stellte unter anderem Mittel fiir das Projekt ,,Energiepreissteigerungen:
Verbraucher schiitzen — Energiekosten senken“ zur Verfiigung. Damit
wurde zusatzliche Beratungskapazitdt insbesondere in der Energie-
rechtsberatung geschaffen. Diese ist, wie in anderen Themenbereichen
auch, dringend notwendig. Ansonsten kann der Andrang der Verbrau-

cher aktuell und zukiinftig nicht mehr bewadltigt werden.
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BESCHAFTIGTE

(Stand: 31.12.2022)

MITARGEITER BESCHAFTIGIEN  VOLLZEITSTELLEN:

in Geschaftsstelle 24 22,5

in Beratungsstellen 45 33,7

in Projekten 37 29,6

Geringfiigig Beschaftigte 3

GESAMT 109 85,8
*(39,8 Wochenstd.)

HONORARKRAFTE

Energieberater 139
Rechtsanwilte u. &. 26
Honorarkréfte sonstige 1
GESAMT 166

JAHRESABSCHLUSS 2022

EINNAHMEN

Institutionelle Forderung

Finanzhilfe des Landes Niedersachsen
Kommunale Gebietskérperschaften (1)
Projektforderungen

Niedersdchsisches Ministerium fiir Ernahrung,
Landwirtschaft und Verbraucherschutz (2)

Niedersdchsisches Ministerium fiir Erndhrung,
Landwirtschaft und Verbraucherschutz (3)

Niedersdchsisches Ministerium fiir Erndhrung,
Landwirtschaft und Verbraucherschutz (4)

Niedersachsisches Ministerium fiir Erndhrung,
Landwirtschaft und Verbraucherschutz (5)

Niedersadchsisches Ministerium fiir Ernahrung,
Landwirtschaft und Verbraucherschutz (6)

Niedersdchsisches Ministerium fiir Erndhrung,
Landwirtschaft und Verbraucherschutz (7)

Bundesministerium fiir Umwelt, Naturschutz,
nukleare Sicherheit und Verbraucherschutz (8)

Bundesministerium fiir Erndhrung und Landwirtschaft (9)
Bundesministerium fiir Wirtschaft und Klimaschutz (10)
Ubrige Projekte (11)

Zweckgebundene Zuschiisse

Niedersdchsisches Ministerium fiir Erndhrung,
Landwirtschaft und Verbraucherschutz (12)

Eigenmittel und Riicklagen
Eigenmittel (13)
Betriebsmittelriicklage 2021
Instandhaltungsriicklage 2021
Investitionsriicklage 2021
Minderausgabe 2021

SUMME DER EINNAHMEN

AUSGABEN

Personalkosten

Sdchliche Verwaltungskosten
Betriebsmittelriicklage 2022
Instandhaltungsriicklage 2022
Investitionsriicklage 2022
Investitionen

Minderausgabe 2021

SUMME DER AUSGABEN

Entwicklung der Einnahmen

EURO 1

2.437.213,80
313.037,37 2|
3|
4|
255.000,00 5]
6|

130.000,00
71

195.000,00
8|

350.000,00
9|

330.000,00

10

205.000,00 1

253.718,00

274.635,00
433.665,00
372.936,74

[N
N

[N
w

280.000,00

757.199,96
334.000,00
60.000,00
210.000,00
996,43
7.192.402,30

Folgende Standorte der Verbraucherzentrale werden auf kommunaler
Ebene gefordert: Aurich (auch LK), Braunschweig, Celle (auch LK),
Gottingen (auch LK), Landeshauptstadt Hannover, Region Hannover,
Liineburg (auch LK), Oldenburg, Osnabriick, Stade (auch LK),
Wilhelmshaven, Wolfsburg

Projekt ,,Wirtschaftlicher Verbraucherschutz 2021 - 2022“

Projekt ,Vernetzungsstelle Kitaverpflegung Niedersachsen 2021 - 2024
Projekt ,,Aufklarungsma3nahmen auf dem Gebiet der Erndhrung 2022
Projekt ,,Starkung des Verbraucherschutzes im Landlichen Raum

2021 -2023

Projekt ,,Kampagne zur Einddmmung der Lebensmittelverschwendung und
Starkung der Lebensmittelwertschédtzung in Niedersachsen 2022 - 2023“
Projekt ,,Energiepreissteigerungen: Verbraucher schiitzen — Energiekosten
senken 2022 - 2023“

Projekt ,,MaBnahmen zur Information der Verbraucherinnen und
Verbraucher im Bereich des wirtschaftlichen Verbraucherschutzes

durch die Verbraucherzentralen 2020 — 2022

Projekt ,,Information der Verbraucherinnen und Verbraucher auf dem
Gebiet der Erndhrung 2022

Projekt ,,Forderung der unabhdngigen Beratung privater Verbraucher iiber
Moglichkeiten der Energieeinsparung®

Projekt ,,E-Learning-Modul zur qualitatsorientierten und nachhaltigen
Verpflegungsgestaltung in der Lebenswelt der Kindertagespflege 2021 -
2022“

Projektkoordinierung der Verbraucherzentralen zu 9)

Projekt vzbv ,Verbraucher starken im Quartier in WHV

Projekt vzbv ,,Gut Essen macht stark

vzbv Netzwerkgruppen

Zuschuss fiir Investitionen ,,Digitalisierung der Verbraucherberatung
2021 -2023“

darin enthalten sind: Spenden i. H. v. 4.948,40 EUR

[ Sparkasse Gifhorn-Wolfsburg: 613,56 EUR

W Sparkasse Gottingen: 766,92 EUR

® Ubrige Einzelspenden unter 500,00 EUR: 3.567,92 EUR

darin enthalten sind: 249.786,90 EUR aus Marktbeobachtung vzbv

darin enthalten sind: 30.450,00 EUR aus Projekt ,,Klimalabel“

Uni Gottingen

ENTWICKLUNG

. DER EINNAHMEN

4.882.006,33
1.227.334,67
372.000,00
80.000,00

Dank einer Erhohung der Finanzhilfe um 500.000 Euro {iber den
Nachtragshaushalt 2022 der Landesregierung konnte die Ver-
braucherzentrale Niedersachsen dringend bendtigtes Personal

in den Beratungsstellen finanzieren. Uber die Digitalisierungs-
mittel des Landes konnten Investitionen in die weitere Digitali-

240.000,00
390.590,10
471,20
7.192.402,30

sierung der Verbraucherberatung vorgenommen werden. Zur
Absicherung von Liquiditdts- und Ertragsrisiken wurde eine Be-
triebsmittelriicklage von 372.000 Euro eingestellt.

Die Grafik zeigt wegen der Ver-
3.0 gleichbarkeit mit den Vorjahren
2,5 die Entwicklung der Einnahmen
20 ohne die Investitionsmittel fir
Digitalisierung.

Jahr 2015 2016 2017 2018

e Finanzhilfe des Landes Niedersachsen e Projektférderung Land und Bund

2019 2020

Eigenmittel

1,5
1,0
0,5
0,0
2021 2022 .
Mio.
Stddte und Landkreise Euro
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Abschlag entfallt®, ,,Preisdeckel fiir Strom und Gas*, ,,Missbrauchsverbot: Schutz vor
ungerechtfertigten Preiserhohungen“ — doch, wer kommt da noch mit? Wer hat als
Biirger noch den Durchblick bei der Materie? Man muss schon ausgewiesener Energierechts-
experte sein. Ansonsten wird es schwierig. Unglinstig ist nur, dass daran so viele finanzielle

INHALTSVERZEICHNIS

N atirlich kennen Sie diese Schlagzeilen: ,,Gasumlage gekippt®, ,,Soforthilfe: Dezember-

Vi t . y g A .
onwor 3 Folgen fiir den Einzelnen hangen. Genau wie bei privater Altersvorsorge, Handwerkerdienst-
L leistungen, Immobilienfinanzierungen, Internetbetriigereien, Telefon- oder Versicherungsver-
Hauptthema Preiskrise 4 .. . . I . -
tragen. Die gestiegenen Preise in nahezu allen Lebensbereichen setzen Verbraucher gehérig
Druck.
Verbraucherrecht 8 UREEFDIIC
N Einige Verbraucher stecken ein paar Euro mehr oder weniger locker weg. Doch auch sie
Digitalisierung der Verbraucherberatung 10 mochten wissen, woran sie sind und von Anbietern nicht {ibervorteilt werden. Andere sind
. . nicht so ausreichend mit Geld gesegnet — eine unabhédngige Verbraucherberatung hilft da
Besuch beim Serviceteam 12 eer ) X ) >
hdufig aus der finanziellen Klemme. Wieder andere miissen extrem sparsam haushalten, um
Lebensmittelkampagne 14 in Zeiten wie diesen, liberhaupt iiber die Runden zu kommen. Und gar nicht selten, geht es
pag bei vielen Menschen zunehmend an die Substanz und um ihre Existenz.
ti jekt 1 . ; . : . .
Quartiersproje > In der Verbraucherzentrale Niedersachsen bildet sich ein Querschnitt der Bevolkerung ab.
Presse- und Offentlichkeitsarbeit 16 Alle .Einkomr.nensschicht'en nehmer? die' Beratung in Anspr.uch. D?zu: Jung und Alt, gel?ildet,
weniger gebildet oder mit unterschiedlichen kulturellen Hintergriinden. Unsere engagierten
Verbraucherberater, denen wir an dieser Stelle ein groRes Dankeschdon senden, stellen sich
Beratungsstellen und Beratungsthemen 18 f .
auf jeden Ratsuchenden ein.
Instagram-Prdsenz 20 : 2 . . . - " :
Dabei fungieren unsere Experten mittlerweile haufig als Ubersetzer dessen, was Politiker in
L . Gesetze und Verordnungen gieRen. Erschreckend viele falsche Informationen kursieren dazu
Organisation/Impressum ab Seite 22

im Internet. Diese miissen in der unabhdngigen Beratung fachlich geradegeriickt werden.
Und dann gibt es noch einen Punkt der neu und sehr anstrengend ist: Unsere Experten federn
inzwischen extrem viel Unmut ab. Immer haufiger werden sie selbst zur Zielscheibe frustrierter
Biirger. Dabei wollen sie nur helfen. Die allgegenwartigen Krisen bleiben eben nicht ohne
Folgen. Wir beschwichtigen deshalb, informieren, beraten. Kurzum, unsere Verbraucherberater
erkldaren die Welt auch zum Wohle des Gesetzgebers, wenn dieser durch die Komplexitdt der
Materie den Kontakt zum Biirger zeitweise vielleicht ein wenig verloren hat. Unsere Experten
wissen tagtdglich zuerst, was draufRen in Niedersachsen bei den Biirgern los ist.

Alle Personenbezeichnungen in dieser Publikation
beziehen sich auf alle Geschlechter.

Aus Griinden der Lesbarkeit werden jedoch nicht
immer alle Geschlechter genannt (m/w/d).

Ein ungiinstiger Umstand betrifft uns jedoch selbst und sollte dringend beseitigt werden:
“ Schon zu Normalzeiten, ohne Krise, reicht unsere Beratungskapazitat nicht mehr aus. Trotz

o o Effizienzsteigerungen mittels ausgekliigelter IT-Technik, die Anfragen automatisiert verteilt,

OlChe InStltutlonen um beste Auslastung zu schaffen (lesen Sie dazu bitte Ndheres auf Seite 10). Wir wiinschen

o uns und fordern deshalb seit Jahren eine auskémmliche, planungssichere und verldssliche

zu ReCht Grundforderung. Vielleicht wird sie ja in dieser Legislaturperiode endlich Wirklichkeit. Dariiber

wilrden wir uns sehr freuen und die Verbraucher liber besseren Service und mehr Angebot

bestimmt auch! Jetzt bedanken wir uns herzlich bei allen unseren Fiirsprechern fiirihren Ein-

] e11e satz zur Unterstiitzung der Verbraucherzentrale Niedersachsen. Gewinnen Sie in diesem Jahres-

c bericht wieder einen kleinen Einblick in unsere vielfdltige Arbeit. Viel Freude beim Lesen!

ung.

&%\'/ & /P@ltoa Mmamoll“

RANDOLPH FRIES PETRA KRISTANDT
VORSTANDSVORSITZENDER GESCHAFTSFUHRERIN

STATEMENT EINER
ZUFRIEDENEN

VERBRAUCHERIN
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JULIA SCHRODER . ’

PROJEKTLEITERIN ENERGIEPREISSTEIGERUNGEN - ~ =

ALLGEMEINE TEUERUNG UND ENERGIE- 5 ' TEUERUNGSWELLE
PREISKRISE BELASTEN DIE PRIVATHAUS- : SPULT GELD WEG

HALTE. IM JAHR 2022 VERSCHARFTE SICH

DIE SITUATION DURCH DEN RUSSISCHEN '

ANGRIFFSKRIEG GEGEN DIE UKRAINE. |

ALS UNABHANGIGE BERATUNGSKRAFTE e . 1
STEHEN JULIA SCHRODER UND IHR ey

TEAM VERLASSLICH AN DER SEITE
DER VERBRAUCHER.

Die Preise gehen durch die Decke. Ganz gleich
ob bei Lebensmitteln, Benzin, Handwerkern oder
bei Strom und Heizung. Besonders im Fokus der
Verbraucher stehen jedoch Fragen und Probleme
im Bereich Energierecht.

zum Thema Energiepreissteigerungen verantwortlich. ,Verbraucher

unterstiitzen — Energiekosten senken“ lautet der Titel. Das kam wohl
genau zur richtigen Zeit?
Ja wirklich. Seit Jahren gibt es Dauerbrenner in der Verbraucherberatung zum
Beispiel alle Probleme rund um ,Telekommunikation und Digitales”. Da ist die
Nachfrage kontinuierlich sehr hoch. Zusatzlich viele weitere Verbraucherrechts-
themen — damit sind die Beratungskrafte mehr als ausgelastet. Doch seit Herbst
2021 ist der Bedarf nach Energierechtsberatung plotzlich sprunghaft angestiegen.
Deshalb finanziert die Landesregierung dankenswerter Weise dieses Projekt.
Schon zu normalen Zeiten fehlt es der Verbraucherzentrale Niedersachsen namlich
an Beratungskapazitat. Ohne das Projekt und die daraus finanzierten zusétzlichen
Mitarbeitenden, kdmen wir bei der Vielzahl der Anfragen nicht mehr hinterher.
Menschen abweisen zu miissen, ware besonders in diesen schwierigen Zeiten
sehr schlimm. Es wiirde verstdndlicherweise zu groem Arger bei den Biirgern
fiihren. Denn durch die Folgen der Teuerung sind zusatzlich etliche Ratsuchende
auf die Hilfe der Verbraucherzentrale angewiesen.

F rau Schréder, Sie sind fiir das Anfang 2022 gestartete Projekt

" ENERGEE-
KOSTEN
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Die Vorstdndin des Verbraucherzentrale Bundes-
verbandes hat zum Weltverbrauchertag 2023 von
der grofiten Verbraucherkrise seit Jahrzehnten
gesprochen und betont, die steigende finanzielle
Last sei fiir viele Menschen kaum zu stemmen.

Wie schlédgt sich das im Beratungsbedarf nieder?
Besonders im Fokus der Beratung stehen rechtliche
Fragen und Probleme zu Energievertrdagen. Ein wich-
tiger Grund ist sicher, dass sich die steigenden Gas-
preise auch auf die Strompreise ausgewirkt haben.
Das bedeutet fiir viele Haushalte enorme zusatzli-
che Kosten - schlimmstenfalls kommen mehrere
hundert Euro im Monat nur fiir Energie obendrauf
und das bereitet vielen schlaflose Nadchte.

ERFOLGREICH AN DER
SEITE DER VERBRAUCHER:

EIN BEISPIEL
AUS DER ENERGIE-
RECHTSBERATUNG

Geschockt wandten sich zahlreiche Verbraucher im
November 2022 an uns. Sie hatten eine Mitteilung
ihres Anbieters Firstcon GmbH mit der Vertriebsmarke
Linestrom bekommen. Darin kiindigte Firstcon
Preissteigerungen zum 01.01.2023 an. Die Begriin-
dung: Hohere Beschaffungskosten. In den vorlie-
genden Fallen entsprach der neue Preis etwa einer
Verdopplung des vereinbarten Preises. Aus unserer
Sicht lagen hier gleich mehrere Verstof3e vor: Zum
einen war in allen uns bekannten Fallkonstellationen
eine laufende Preisgarantie vereinbart. Und diese
schliefit die Weitergabe von hoheren Beschaffungs-
kosten eben gerade aus. Dariiber hinaus enthielt
das Schreiben des Unternehmens gesetzeswidrige
formelle Fehler. Beispielsweise wurde nur der jeweils
neue Preis genannt, sodass Verbraucher das Ausmaf}
der Erhohung nicht sofort erkennen konnten. Wir
haben den Anbieter deshalb abgemahnt. Die Firstcon
GmbH gab daraufhin am 04.01.2023 eine Unterlas-
sungserkldarung ab.

s & 4

Um welche rechtlichen Fragen geht es?

Im Frithjahr 2022 hatten wir es wie schon 2021 ver-
starkt mit den Insolvenzen einiger Energieversorger
zu tun. Verbraucher rutschten reihenweise in die
Ersatzversorgung. Sie brauchten einen neuen An-
bieter. Doch bei den Neukundentarifen wurden im
Verlauf des Jahres plétzlich viel hohere Preise auf-
gerufen. Im Gasbereich teilweise versiebenfacht im
Vergleich zum Vorkriegsniveau. Die schwarzen Schafe
im Markt versuchten die Verbraucher auszutricksen.
Die primastrom GmbH probierte es zum Beispiel
mit unerwiinschter Telefonwerbung und Vertragsab-
schliissen, denen Betroffene gar nicht zugestimmt
hatten. ,,Bitte dringend zuriickrufen. Es geht um lhre
aktuelle Stromversorgung in lhrem Haushalt®, hief3
es in Schreiben an Verbraucher. Mit diesem Trick
sollte das Verbot von Werbeanrufen ohne Einwilligung
umgangen werden. Viele Betroffene nannten in den
Telefonaten ihre Zdahlernummer. Der Anbieterwechsel
wurde daraufhin automatisch vollzogen. Wollten
Verbraucher anschlieBend widerrufen, ignorierten
die Anbieter das und zogen fleiBig Abschlédge ein.

Die Versorger schickten ja reihenweise Preiserhd-

hungsschreiben an die Kunden. Wie halfen Sie da?
Die Preiserhohungsschreiben haben wir erst einmal
Uberpriift. Der Gesetzgeber hat hier Anforderungen
an eine form- und fristgerechte sowie transparente
Information festgelegt. Bei vertraglich vereinbarten
Preisgarantien, darf wegen hdherer Beschaffungs-
kosten in der Regel sowieso nicht erhoht werden.
Da konnten wir vielen Verbrauchern helfen. Aufer-
dem wurden zahlreiche Kunden seit einer Gesetzes-
anderung im Sommer von ihrem Grundversorger zu
Unrecht in die — inzwischen teurere — Ersatzversor-
gung eingeordnet. Einigen drohten bei Zahlungs-
schwierigkeiten sogar Energiesperren. Hier haben
wir Verbraucher unterstiitzt, indem wir sie tiber ihre
Handlungsmoglichkeiten aufklarten und die Einhal-
tung der rechtlichen Anforderungen durch die Ver-

sorger nachpriiften. Wenn Verbraucher zeitig zu uns
gekommen sind, dann war die Chance grof3, eine
Sperre abwenden zu kénnen.

Abschlage sind das Stichwort. Von tiberhohten
Abschldgen war ja standig die Rede ...

Oh ja! Nehmen Sie nur eprimo, einen Energiever-
sorger der zu E.ON Energie Deutschland gehort:
Jetzt im Mdrz 2023, im Zusammenhang mit der Um-
setzung der Preisbremse, sollten Verbraucher teil-
weise das Zehnfache ihrer bisherigen Gas- und
Stromabschldge bezahlen. Plotzlich hduften sich bei
uns die Beschwerden. In Féllen, die uns vorliegen,
waren die Forderungen um 600 bis 1.700 Euro iiber-
hoht. Unvorstellbar! Verbraucher waren verdrgert,
irritiert oder schlicht verzweifelt. War das jetzt ein
Systemfehler oder Kalkiil? Laut Anbieter waren die
hohen Abschldge als Kundenfiirsorge zu verstehen.
Teilweise wurden die Abschldge korrigiert. Mit
unserem Online-Rechner kénnen Verbraucher die
gerechtfertigte Hohe monatlicher Abschlage (bri-
gens gegenpriifen. Vieles deutet darauf hin, dass
einzelne Unternehmen die Krise ausnutzen, um ge-
setzliche Vorgaben zu umgehen und auf Kosten der
Verbraucher abzukassieren.

Aus Sicht vieler Biirger sind staatliche Ma3inahmen,
wie die Preisbremse, wahrscheinlich eher kompli-
ziert zu verstehen, oder?

Wir sind generell damit beschaftigt, den Verbrau-
chern jede Neuerung, die vom Gesetzgeber auf den
Weg gebracht wird, zu erkldren. Das ging ja wie am
FlieBband: Schérfere Trennung von Grund- und Er-
satzversorgung, Gasumlage, entfallender Dezember-
Abschlag, Preisdeckel. Zum Gliick hat die Regierung
sehr schnell Hilfsmanahmen fiir Verbraucher auf
den Weg gebracht. Jedoch ist die Materie rechtlich
dermaBen komplex, dass viele Verbraucher gar nicht
wussten, woran sie sind. Unsere Experten haben
den Ratsuchenden das, was Politik in Gesetze und
Verordnungen schreibt, Uibersetzt. Viele Ratsuchende
sind sehr dankbar dafiir. Trotzdem gibt es eine Menge
Unmut den meine Kollegen und ich hier tagtdglich
auffangen.

Inwiefern?

Auffallend viele verzweifelte oder drgerliche Men-
schen rufen mit Wut im Bauch an. Auf die Versorger,
auf die Politik, auf die Medien. Etliche Biirger suchen
Schuldige. Das ist leider mehr geworden. Wir versu-

Hauptthema Preiskrise

verbraucherzentrale

WICHTIG IN DER %\
ENERGIEKRISE:

UNABHANGIGE
ENERGIEEINSPAR-
BERATUNG

So stark wie in 2022 war die Energieberatung noch
nie nachgefragt. Ein Rekord seit 1978, dem Jahr, als
unsere unabhangige Energieberatung ins Leben ge-
rufen wurde. Natirlich ist dies kaum verwunderlich.
Denn die Energiekrise stellt Verbrauchervor enorme
Herausforderungen. Der wachsende Beratungsbe-
darfzog sich durch das ganze Jahr 2022 und hilt bis
jetzt an. Vom Bund geférdert, sind in Niedersachsen
mittlerweile 139 Energieexperten fiir uns im Einsatz.
Ein grofler Vorteil ist: Von landesweit 62 Energie-
stiitzpunkten aus, kommen die Berater bei Bedarf
sogar zu den Verbrauchern nach Hause. Direkt vor
Ort finden sie Losungen zum Energiesparen, die
bares Geld wert sind und der Umwelt guttun. Bera-
tungen zur Heizungserneuerung, zu Photovoltaik
und Fordermitteln standen ganz oben auf der Be-
darfsliste. Um den riesigen Ansturm bewaltigen zu
kdnnen, nutzte das Energie-Team vermehrt schnelle
und ortsunabhangige Formate, wie Telefon-, Online-
oder Videoberatung. Zudem trugen zahlreiche Online-
Vortrage mit anschlieender Gruppenberatung er-
folgreich zur gezielten und schnellen Information der
Ratsuchenden bei. Sie fanden in Kooperation mit
Kommunen oder Energieagenturen statt. Die Top-
Themen waren hier: Solar, Heizung sowie die Energie-
effizienz in Wohngebdauden.

chen dann erst einmal den Wind aus den Segeln zu
nehmen. Allerdings werden wir manchmal sogar
selbst zur Zielscheibe des angestauten Frustes.
Dann miissen wir demjenigen erkldren: ,Wir sind
doch auf Deiner Seite und vertreten Deine Verbrau-
cherinteressen!®, Wir fangen zunehmend Angste
und Emotionen auf. Das fordert allen Kollegen
enorm viel ab, weil es weit {iber eine ibliche Ver-
braucherrechtsberatung hinausgeht. Sie machen
das geduldig und mit viel sozialem Feingefiihl.  «
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| UNABHANGIGKEIT
AUSZEICHNET.“ ‘:

Verbraucherrecht | 09

‘ QUALITAT IN DER
BERATUNG IST DAS

WICHTIGSTE, DAS
UNS NEBEN UNSERER

VERBRAUCHERPROBLEM

DAUERTHEMA
GEWAHRLEISTUNG -
WENN DEM STAUBSAUGER
DIE LUFT AUSGEHT

ALINA MENOLD,
A N coe

REFERENTIN FUR
Alina Menold,

VERBRAUCHERRECHT
Referentin fiir Verbraucherrecht

Frau Menold, das Jahr 2022 stand ganz im Zeichen
der Energiekrise. Es konnte der Eindruck entstehen,
es habe gar keine anderen Verbraucherprobleme
gegeben?

Doch sicher. Zwar berieten wir im vergangenen Jahr
enorm viel zu Energierechtsfragen und Energieein-
sparthemen. Aber die Verbraucherprobleme in mei-
nem Bereich ,allgemeines Verbraucherrecht“ haben
sich nicht plotzlich in Luft aufgelost. Im Gegenteil.
Fiir die Kolleginnen und Kollegen kam der Ansturm,
den die Energiekrise auf unsere Beratung ausgeldst
hat, sozusagen oben drauf. Gemeinsam mit den An-
fragen aus anderen Verbraucherrechtsgebieten war
die Nachfrage mit der uns zur Verfiigung stehenden
Beratungskapazitdt kaum zu bewaltigen.

In welchen Punkten driickte den Verbrauchern
besonders der Schuh?

Wenn Sie unser Top 5 — Ranking auf Seite 1 dieses
Berichtes anschauen, dann sehen Sie, dass viele
Themen mit dabei waren. Hinter ,,allgemeines Ver-
tragsrecht” auf Platz 2 verbergen sich zum Beispiel
Leistungs- und Lieferstérungen gegeniiber Verbrau-
chern, Probleme mit der Gewéhrleistung oder mit
Fitnessstudiovertragen — das ging quer durch das
Vertragsrecht. Alles Digitale, also Telefonie, Internet
und Mobilfunk liegt an dritter Stelle. Hier werden
die Verbraucherprobleme wohl niemals abreifien.
Beratungen zum Reiserecht sowie zu Handwerkern
und Kundendiensten kamen so haufig vor, dass sie
sich auf Platz 4 und 5 wiederfinden. Der Reisemarkt
hat seit geraumer Zeit angezogen. Das schlagt sich
gleich in der Beratung nieder. Da miissen unsere Ex-
perten sehr flexibel sein. Es wird also nie langweilig.

Daran schlief3t sich gleich die dritte Frage an. Wie

halten lhre Experten Schritt mit den rechtlichen Ent-
wicklungen? Wie bleiben sie auf dem neuesten Stand?
Qualitat in der Beratung ist das Wichtigste, das uns

neben unserer Unabhangigkeit auszeichnet. Das war
schon immer so bei der Verbraucherzentrale. Deshalb
setzen wir einen besonderen Fokus auf Fortbildung:
interne Schulungen und ein regelmafiger Austausch
mit unseren Beratungskraften sind dafiir obligato-
risch. Wir sprechen Beratungsfélle durch und stehen
den Mitarbeitenden fiir komplexe Fragestellungen
im Hintergrund zur Verfiigung. Auch gibt es ein Fort-
bildungssystem auf Bundesebene, das sich seit
Jahren bewahrt hat. Hier organisiert unser Bundes-
verband fiir alle Verbraucherzentralen ein Fortbil-
dungsangebot. Zudem werden in bundesweiten Ex-
pertenteams sogenannte Beratungsstandpunkte zu
einerVielzahlvon verbraucherrechtlichen Fragestel-
lungen laufend aktuell gehalten. Damit auch jede
rechtliche Anderung sofort bekannt ist. Im vergange-
nen Jahr wurde beispielsweise zum 1. Mdrz das
neue Gewahrleistungsrecht eingefiihrt und konnte so
direkt unseren Beratungskraften vermittelt werden.

Eine letzte, vierte Frage: Der Titel dieses Jahres-
berichtes thematisiert die Teuerung, die den
Verbrauchern zu schaffen macht. Wie nehmen

Sie diesen Punkt in der Beratung wahr?

Wir merken, dass zahlreiche Menschen an ihre finan-
ziellen Grenzen kommen und sich die Frage stellen,
welche Rechnung zuerst bezahlt werden muss. Die
Belastung, wenn dann noch unseriése Anbieter For-
derungen eintreiben, wachst. Heute macht ein In-
kassoschreiben mit den angedrohten finanziellen
Folgen manchen Verbrauchern noch mehr Sorgen,
weil die finanziellen Polster geschmolzen sind oder
gar nicht existieren. Wir sorgen mit unserer Bera-
tung dafiir, dass Verbraucherihre Rechte gegeniiber
Anbietern durchsetzen kénnen und holen in vielen
Féllen den ein oder anderen Euro fiir sie raus. Gerade
in dieser Zeit ist das eine enorme Hilfe fiir die Rat-
suchenden. Und: Wer sollte das sonst fiir sie tun? e

Der neue Saugroboter hatte einer Verbraucherin die
Arbeit zuverldssig erleichtert. Doch nach 20 Monaten
ging ihm plotzlich die Luft aus. Das Gerdt wedelte
den Dreck nur noch vor sich her. Ein klarer Fall von
Gewdhrleistung. Nicht ahnen konnte die Besitzerin
jedoch, was folgte: Der Verkdufer verweigert seine
Hilfe und verweist dafiir an den Hersteller. Es beginnt
ein schriftliches Hin- und Her. Immer wieder werden
Daten nachgefordert. Schlielich gibt die Verbrau-

VERBRAUCHERPROBLEM

cherin auf und wendet sich nach unserem Rat mit
einer letztmalig gesetzten Frist erneut an den Ver-
kadufer des Saugers. Das Durchhaltevermogen zahlt
sich aus: Nach knapp zwei Monaten bekommt sie
das Produkt repariert zuriick.

\
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FITNESSSTUDIO — KEIN SPORT WEGEN LANGER
KRANKHEIT? NATURLICH KANN GEKUNDIGT WERDEN!

Fitnessvertrdge sind immer wieder ein Thema in
unserer Beratung. Argerlich ist auch dervorliegende
Fall. Eigentlich ist die Rechtslage klar: Bei langlau-
fenden Vertrdgen haben Fitnessstudiokunden das
Recht zu kiindigen, wenn wichtige Griinde vorliegen.
Zum Beispiel eine Erkrankung. Natiirlich nicht bei
Erkdltung oder Grippe. Aber eine drztliche Beschei-
nigung, dass wegen der Krankheit bis zum Ende der
Vertragslaufzeit kein Sport getrieben werden darf,
sollte ausreichen. Bei einer Ratsuchenden wurde
das nicht akzeptiert. Noch nicht mal ein &rztliches
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Attest reicht dem Fitnessstudio. < A
Dann legt die betroffene Kundin sogar

den Krankheitsbefund offen, was sie nicht hatte tun
missen. Der Betreiber des Studios zweifelt sogar
die Einschitzung der behandelnden Arztin an. Er
teilt mit, das Training helfe doch bei der Genesung.
Erst der Gang zu uns hilft weiter, denn fiir das Vor-
gehen des Anbieters gibt es schlichtweg keine juris-
tische Grundlage. Dennoch werden zahlreiche Ver-
braucher mit solchen Methoden an der Kiindigung

gehindert und bezahlen deshalb unnétig viel Geld.

—
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Die Nachfrage niedersdchsischer Verbraucher iibersteigt die
Beratungskapazitdt. Wie kann trotzdem moglichst vielen Verbrau-
chern geholfen werden? An Losungen arbeitet Kai Kirchner, Leiter
der Verbraucherberatung. Wir wollten von ihm wissen, welche
Rolle digitale Technik dabei spielt.

err Kirchner, hdufig wird Institutionen
H wie der Verbraucherzentrale, von Zuwen-

dungsgebern vorgehalten, sie miissten ihre
finanziellen Mittel erst effizienter einsetzen, bevor
eine Erhohung der finanziellen Fordermittel infrage
kommt. Was antworten Sie, bezogen auf die
Beratung der Verbraucherzentrale Niedersachsen?
Wir sind in der Beratung bereits dufierst effizient.
Wir haben erfolgreich ein digitales Multi-Channel-
Konzept umgesetzt. Es beschleunigt unsere Prozesse
erheblich. Ein dezentrales Callcenter ist tiber Nieder-
sachsen verteilt — die digitale Technik macht’s még-
lich. Und eine Termin-Software tut ihr Ubriges, um
beispielsweise Wartezeiten fiir Verbraucher zu ver-
ringern und im Hintergrund die gebuchten Termine
den Beratern zuzuordnen.

Womit begann der Weg hin zur stdrkeren
Digitalisierung der Prozesse?

Am Anfang stand unser eigener Anspruch, die Be-
ratungsstrukturen grundlegend zu verandern, um mit
den vorhandenen Kapazitdten mehr Verbrauchern
helfen zu kénnen. Ideen waren geniigend da, doch
erst zusatzliche Finanzmittel aus dem Masterplan
Digitalisierung der Landesregierung machten die
Umsetzung des erwdhnten Multi-Channel-Konzeptes
schneller moglich.

Was verbirgt sich konkret hinter diesem
Multi-Channel-Konzept?

Die Grundvoraussetzung ist erst einmal ein multi-
funktionaler Arbeitsplatz fiir jede Beratungskraft und
alle Mitarbeitenden des Serviceteams. Die Schreib-
tische sind mittlerweile mit einem leistungsfahigen
mobilen Computer, zwei grofen Monitoren, einem
kabellosen Headset und einer hochwertigen Kamera

ausgestattet. In samtlichen Beratungsstellen. Da-
durch kénnen unsere Experten auf mehreren Kana-
len beraten. Auflerdem finden sie immer eine
identische, fiir sie nutzbare Ausstattung vor, ganz
gleich an welchem Ort sie sitzen. Das gab es frither
nicht. Und: Beratung aus dem Homeoffice geht
natiirlich auch.

Was heif3t ,,auf mehreren Kandlen beraten“?

Wir bieten den Verbrauchern verschiedene Bera-
tungsmoglichkeiten an. Zum einen die klassische
Vor-Ort-Unterstiitzung in unseren 11 Beratungsstel-
len. Zum anderen kénnen sich Verbraucher natiirlich
per Telefon oder auch per Video Rat holen. Unsere
Kollegen wechseln seit Neuestem blitzschnell von
Kanal zu Kanal.

Wie sieht das praktisch aus?

Stellen Sie sich vor, ein Verbraucher war bei lhnen
vor Ort in der Beratung, Sie haben sein Problem ge-
6st und ihn verabschiedet. Dann konnen Sie im
ndchsten Moment eine terminierte Videoberatung
durchfiihren. Im Anschluss haben Sie dann vielleicht
eine Telefonberatung aus irgendeinem anderen Ort
in Niedersachsen. Das wird im Hintergrund von einer
Software gesteuert. Und das Beste ist: Alles funktio-
niert bedienfreundlich auf einer digitalen Plattform.
Auf diese Weise schalten wir unsere Beratungsstellen
zu einem virtuellen Callcenter fiir ganz Niedersachsen
zusammen. Es ermoglicht uns, die Vorteile eines
Callcenters zu nutzen, ohne auf Vor-Ort-Prasenz
verzichten zu miissen. Das ist ,Multi-Channel“-

Beratung fiir unsere sehr heterogene Zielgruppe
»alle Verbraucher“. Technisch gesehen, mussten
Sie im Anfangsstadium als Berater noch wechseln:
Video-Oberflache aufrufen, einloggen. Dann wieder
schliefen und eine andere Software-Anwendung
fiirs Telefon 6ffnen usw. Das kostete Zeit und Nerven.
Da sind wir jetzt ganz schon weit vorangeschritten.
So etwas haben normalerweise nur gro3e Unterneh-
men. Nicht ein vergleichsweise kleiner Verein wie wir.

Sie klingen ein wenig stolz.
Das sind wir auch. Darauf, dass wir es geschafft
haben, denn es war ein Kraftakt. Ohne dass die
Kollegen aus dem Team Beratung alle mit an einem
Strang gezogen hatten, wére es nicht gegangen. Wir
haben auch keine grofe IT-Abteilung. Aus dem
Masterplan Digitalisierung kam das Geld fiir die
Hardware. Aber keine Mittel fiir Personal. Es waren
nur wenige Kollegen, die das Projekt in technischer
Hinsicht gestemmt haben: Die Beschaffung von
Glasfaseranschliissen, die Anbindung der Beratungs-
stellen an einen zentralen Server in Hannover oder
die Ausstattung und Installation der neuen Arbeits-
pldtze. Viele Dinge, die man nicht sieht. Und das
Tagesgeschaft musste ja zusatzlich wei-
tergehen. Doch die Technik ans Laufen
zu bekommen, war nur das eine.

Was denn noch?

Denken Sie bitte daran: Samtliche Kolle-
gen mussten geschult werden und diese
Veranderungen auch mittragen. Ihr Arbeits-
platz hat sich stark gewandelt. Bisher
gab es beispielsweise nur ein Projekt-
team, das Videoberatung durchgefiihrt
hat. Zukiinftig machen das alle Beratungs-
krafte. Viele Arbeitsprozesse mussten an-
gepasst werden, damit die Verbraucher einen Nutzen
durch ,Multi-Channel“ haben.

Gut, dass Sie den erwdhnen. Welche konkreten
Vorteile hat das Konzept fiir Verbraucher?

Wir kénnen die zur Verfligung stehende Beratungs-
kapazitat viel besser nutzen. Auf diese Weise miissen
wir weniger Ratsuchende abweisen. Das funktioniert
nurim Zusammenspiel von ,,Multi-Channel“ mit der
Termin-Software. Ein Beispiel: An manchen Tagen gibt
esvielleicht einen besonders groBen Andrang vor Ort
in einer Beratungsstelle. Alle zur Verfligung stehenden
Terminfenster sind ausgebucht. In diesem Fall stehen
die Kollegen nicht in der Telefon- oder Videoberatung
zur Verfiigung. Die wird von anderen iibernommen. So
flexibel konnten wir bisher nie fiir eine intelligente Aus-
lastung sorgen. Insgesamt hat sich dadurch der Ser-
vice fiir Ratsuchende noch einmal stark verbessert.

Digitalisierung der Verbraucherberatung

Falls ich als Verbraucher meinen Termin nicht
selbst {iber Ihre Website oder in der 6rtlichen
Beratungsstelle buche, findet mein Erstkontakt
mit der Verbraucherzentrale iiber das Serviceteam
statt. Konnte ,,Digitalisierung” dort auch etwas
verbessern?

Ja sicher. Die neue Software sortiert im Hintergrund
Anrufe, Mails und Rickrufbitten automatisch. Unser
Serviceteam ist am Telefon und per Mail der erste
Ansprechpartner fiir Verbraucher. Termine werden
vereinbart, ein zum Thema passendes Beratungs-
angebot gefunden und die fiir die Beratung notwen-
digen Dokumente der Verbraucher organisiert. In
zahlreichen Fragen sind wir erste Anlaufstelle fiir
Biirger. Und das immer haufiger — der Verbraucher-
zentrale vertraut man eben in diesen schwierigen
Zeiten besonders. Ubrigens erhalten Sie als Ver-
braucher innerhalb eines Tages einen Riickruf, falls
Sie mal nicht durchkommen! Das eigentliche Ser-
viceteam in Hannover ist nicht sehr gro8. Deshalb
hilft uns dabei auch die bereits erwdhnte dezentrale
Callcenter-Losung. Eine Kollegin, die beispielsweise
am Servicetelefon in der Beratungsstelle Liineburg
arbeitet, nimmt gleichzeitig Anrufe und Mails aus

Wir nutzen die Vorteile eines

Callcenters, ohne auf Vor-
Ort-Prasenz zu verzichten.*

ganz Niedersachsen entgegen und entlastet so das
Kern-Team in der Landeshauptstadt.

Digitalisierung der Verbraucherberatung -
Welches Fazit ziehen Sie?

Von Seiten der Effizienz aus betrachtet: Da ist jetzt
wirklich alles ausgereizt. Leider bleiben die Work-
flows anfdllig und seien sie noch so intelligent.
Wenn weiterhin nicht genligend Personalkapazitét
vorhanden ist, kommt das beste digitale System an
seine Grenzen. Krankheitsfdlle reichen, damit wir
schon nach kurzer Zeit auf dem Zahnfleisch gehen.
Denn selbst zu Normalzeiten konnen wir nicht alle
Anrufe entgegennehmen. Gerade gestern musste ich
die Hotline fiir einige Zeit abschalten, also den Anruf-
beantworter anschalten. Sonst hdtten die Kollegen
die zeitnahen Riickrufe nicht mehr bewaltigt. °

n




Jahresbericht 2022

]

BESUCH BEIM -

SER
TEA

onnerstag um halb zehn, Besuch bei unserem
D Serviceteam. ,,Kleinen Moment bitte, hier

hab*ich noch eine Mail“, — Ina Lisse ist gera-
de dabei eine Antwort zu schreiben. Bei ihr und ih-
ren Kolleginnen gehen pausenlos Anfragen per Tele-
fon und E-Mail ein. Buchen Verbraucher nicht selbst
einen Beratungstermin iiber die Website, ist das
Serviceteam meistens der erste Zugang zur Verbrau-
cherzentrale Niedersachsen. Hier gibt es keine
Rechtsberatung, aber Auskiinfte dariiber, welches
Beratungsangebot das passende ist. Selbstver-
standlich kann auch ein Beratungstermin gebucht
werden.

»,Haufig verweisen wir auch®, sagt Ina Lisse und fiigt
lachend hinzu: ,Unser Team ist nie sprachlos; wir
sind ein wandelndes Lexikon.“ Davon profitieren
auch Ratsuchende, die mit ihrem Anliegen {iber-
haupt nicht wissen, an wen sie sich wenden sollen.
,Die Leute vertrauen der Verbraucherzentrale. Sie
wissen, auf unsere Infos ist Verlass.“ Deshalb wird,
wenn notig, an zahlreiche Organisationen weiter-
verwiesen. Vom Familienservicebiiro tiber die Schuld-
nerberatung bis hin zu Sozialverbdanden. Ina Lisse
und das gesamte Team haben die Problemloser alle
im Kopf. ,Strafrecht, Erbrecht, Steuerrecht — da
missen wir leider verweisen“, so Lisse. ,,Aber viele
Biirger nutzen uns als erste Anlaufstelle.*

Mittlerweile hat sich die Service-Mitarbeiterin wie-
der ins Telefon eingeloggt. Natiirlich steht kein

—

sperriger Apparat mehr auf dem aufgerdaumten
Schreibtisch. Die Zeiten sind langst vorbei. Zwei
27-Zoll-Bildschirme und ein Headset zdhlen zum
technischen Equipment.

»)a, ich sehe Sie in der Liste. Ihr Termin ware jetzt
gleich hier in Hannover — nein, Sie hatten eine Vor-
Ort-Beratung gebucht, nicht eine Beratung per Tele-
fon. Oh, dann muss es wohl ein Missverstandnis
gegeben haben. Das schaffen Sie nicht mehr? War-
ten Sie mal bitte — das bekommen wir schon hin. Ich
buche lhnen gerne eine neue Beratung. Also, bitte
nochmal zum Mitschreiben fiir den neuen Termin:
Die Photovoltaik ist seit Monaten auf lhrem Dach in-
stalliert, aber die Elektrofirma kommt nicht zum An-
schlief3en, ja, wirklich, sehr drgerlich! Doch genau

1

»wWERBRAUCHER-
ZENTRALE
NIEDERSACHSEN -
LISSE AM APPARAT.
EINEN SCHONEN
GUTEN MORGEN!*

dafiir sind wir da.“ Geduldig und freundlich l6st Ina
Lisse das Terminproblem des Verbrauchers. Gleich-
zeitig chattet sie mit ihrem Kollegen in der Bera-
tung, um ihn dariiber zu informieren, dass der Ver-
braucher nicht kommt. ,Wir machen hier vieles
parallel, da wei man am Abend, was man getan
hat“, sagt Lisse. Sport, Fahrradfahren und autoge-
nes Training nutzt sie als Ausgleich fiir den stressi-
gen Job.

Auf dem rechten Monitor ist die Software zu sehen,
die alle Anrufe, Mails und Ruckrufbitten automa-
tisch sortiert und den eingeloggten Service-Mitar-
beitern zuweist. Sie arbeiten in mehreren Beratungs-
stellen tiber Niedersachsen verteilt im mehrkdpfigen
Serviceteam zusammen. Zudem greift
Ina Lisse auf diesem Bildschirm auf ver-
schiedene Informationen zuriick, die sie
wahrend der Gesprache benétigt. ,,Auch
als wandelndes Lexikon, konnen wir nicht
alles im Kopf behalten®, lacht sie. Der
linke Monitor gibt der Service-Mitarbei-
terin einen Uberblick iiber das nieder-
sachsenweite Terminbuchungssystem.
AuBerdem ist dort der Chat offen, um
Kontakt zu den anderen Kollegen zu hal-
ten. ,Das ist sehr wichtig. So konnen wir

blitzschnell Informationen  austau-
schen.*
»]a, zu dem Thema haben wir Experten®, — Ina Lisse

ist schon im néachsten Telefonat. ,,Zur Kiindigung
von Pramiensparvertragen bieten wir Ihnen gerne
eine telefonische Beratung oder eine in der Bera-
tungsstelle an. Ja genau, Sie werden dann zum ver-
einbarten Termin von unserem Experten angeru-
fen.“ Ina Lisse bucht den Termin und klart Giber die
Kosten auf. ,Hier kommt eine Mail, die nehm‘ ich
jetzt mal nicht, weil der nachste Anruf kommt.“
Denn im rechten Monitor bewegt sich eine Anzeige,

Besuch beim Serviceteam

die wie ein Tachometer aussieht langsam von griin
in Richtung rot. ,,Da kdnnen wir sehen, wie hoch die
Erreichbarkeit momentan ist“, erklart die Service-
mitarbeiterin, die anscheinend nichts aus der Ruhe
bringt. ,,Wirwollen ja nicht, dass keiner mehr durch-
kommt“, sagt Lisse.

Wirklich, ja die meisten Verbraucher seien sehr
freundlich. Allerdings gebe es auch viele, die ihren
Frust loswerden mochten. Uber die Gesetze, die
Politik, die Anbieter, das sei haufig nicht einfach.
Viel Empathie und Einflihlungsvermodgen seien no-
tig. ,Wir sprechen hier immer mit Menschen, das
muss man sich standig vor Augen fiihren®, gibt Lis-
se zu bedenken. Sie wirkt nachdenklich. ,,Manch-
mal helfen wir auch beim Buchstabieren. Es gibt
Biirger, die kdnnen leider gar keine richtige E-Mail
schreiben.“ ,,Balkonkraftwerke — Subventionen?“ —
Ina Lisse ist schon im ndchsten langeren Gesprach.

Wir sind die erste Anlauf-
stelle — mit viel Wissen,

Empathie und Einfiihlungs-
vermogen.*

»Ja, da gehen Sie bitte auf verbraucherzentrale-
energieberatung.de, ja, mit telefonischer Beratung.
Alles Gute fiir Ihr Vorhaben!*“ Doch das Gesprdch
dauert noch etwas. Was war denn da noch los? ,,Sie
haben mir so viel an die Hand gegeben. Sie sind
sehr gut aufgestellt“, hat der Verbraucher noch zu
mir gesagt. Ein Lob tut gut. Ina Lisse freut sich und
strahlt. So wird auch der ndchste Anrufer wieder mit
einem freundlichen ,,Guten Morgen® begriiit und
fuhlt sich mit seinem Verbraucherproblem gleich
bestens aufgehoben. °




Erndhrungsministerin Miriam Staudte hat die Schirm-
herrschaft der Kampagne ,,Jedes Lebensmittel zihlt“
tibernommen. Ziel ist es, die Lebensmittelabfdlle in
Niedersachsen zu reduzieren.

Von links: Rena Jacobs, Projektleiterin der Kampagne,
Erndhrungsministerin Miriam Staudte, Petra Kristandt,
Geschdftsfiihrerin der Verbraucherzentrale Niedersachsen

KAMPAGNE:

JEDES LEBENSMITTEL ZAHLT.

Unfassbar! Pro Jahr wirft jeder Verbraucher in Deutschland durchschnittlich 78 Kilogramm
Lebensmittel weg.” Das muss sich dndern! Deshalb starteten wir in 2022 eine vom Nieder-
sdchsischen Ministerium fiir Erndhrung, Landwirtschaft und Verbraucherschutz geférderte
Kampagne. Unsere Botschaft: Jedes Lebensmittel ist wertvoll. Wie Campaigning online
besonders gut gelingt, verrdt unsere Projektleiterin Rena Jacobs.

Frau Jacobs, zuerst einmal: Entstehen die

meisten Lebensmittelabfdlle nicht im Handel
mangels Abverkaufs oder in Restaurants?

Natdirlich wird dort viel weggeworfen. Doch mit 59
Prozent liegen die privaten Haushalte tatsachlich an
der Spitze. Das sind immerhin 6,5 Millionen Tonnen
weggeworfene Lebensmittel im Jahr.

Das Problem der Lebensmittelverschwendung ist
bekannt. Warum fordert das Ministerium jetzt
diese Kampagne?

Mit der Agenda 2030 der Vereinten Nationen hat
sich Deutschland verpflichtet, die Lebensmittelver-
schwendung pro Kopf bis zum Jahr 2030 auf Einzel-
handels- und Verbrauchsebene zu halbieren. Nieder-
sachsen hat deswegen eine eigene Erndhrungsstra-
tegie auf den Weg gebracht. Wir sind ein Teil davon!

*Quelle: Statistisches Bundesamt 2022

Was tun Sie konkret?

Wir erreichen die Menschen dort, wo sie sind: online
und in ihrer Freizeit. Uber Soziale Medien geben wir
praxisnahe Tipps. Etwa zum smarten Frischhalten von
Lebensmitteln, schnelle Rezepte fiir die Reste zu
Hause und Workshops fiir die jahrtausendealte
Kultur des Fermentierens — die ist wieder richtig an-
gesagt. Oder, ganz banal, wie rdume ich meinen
Kiihlschrank sinnvoll ein. Da gibt es ndamlich unter-
schiedliche Kiltezonen. Kaum zu glauben - viele
wissen oder beachten das gar nicht. So viele Lebens-
mittel wandern deshalb direkt aus dem Kiihlschrank
in den Mull! Das muss nicht sein.

Welche Online-Aktivitdten gibt es noch?

Unser beliebtes Online-Mitmach-Programm, an ver-
schiedenen Abendterminen. Dann haben viele Leute
Zeit und ein offenes Ohr. Sie lernen beispielsweise,

wie Fermentieren in der eigenen Kiiche gelingt.
Lebensmittelreste bereithalten und los geht’s. Da kén-
nen Sie beispielsweise lernen, wie Sie aus trockenem
Brot kostliche Kaspressknddel machen. Oder saftigen
Breadpudding. Und im Chat stellen Sie lhre Fragen an
unsere Experten. Wir erreichen damit die Verbrau-
cher und vermitteln ihnen so konkrete Kompetenzen,
die helfen Lebensmittelabfille zu vermeiden.

Klingt toll.

Ja, besonders, weil sie am Ende etwas Leckeres
selbst zubereitet haben. Gemeinsam kochen und
dabei lernen, alle Lebensmittel zu verwenden -

Lebensmittelkampagne und Quartiersprojekt | 15

das machen wirin 2023 zusammen mit
den Erndhrungsraten Niedersachsen in
den verschiedenen Regionen und online.
Netzwerken ist wichtig, damit die Kam-
pagne Wirkung entfalten kann. Wer als
Verbraucher selbst aktiv wird und den
sinnvollen Umgang mit Lebensmitteln
beherzigt, handelt wertschatzend. Wir
konnen dabei alle nur gewinnen! °

verbraucherzentrale_ni
& jedes-lebensmittel-zdhlt.de

ZUNEHMENDE SOZIALE

SPALTUNG DER GESELLSCHAFT
€© VERBRAUCHERSCHUTZ

Quer Uber die Republik verteilt wohnen Menschen
in strukturschwachen Stadtvierteln. Besonders sie
sind von Kostenfallen im Internet, Problemen mit
Mobilfunkanbietern oder untergeschobenen Vertra-
gen an der Wohnungstiir betroffen. Hinzu kommt: Das
Haushaltsbudget ist knapp bemessen. Nicht selten
droht bei falschen Verbraucherentscheidungen eine
Notlage. Deshalb wdre eine Beratung bei uns eine
grofRe Hilfe und konnte sogar praventiv wirken. Aller-
dings finden Biirger aus den genannten Quartieren
hdufig leider nicht den Weg in die Verbraucherbera-
tung. Sei es aus Angst oder weil sie das Angebot
schlicht nicht kennen. In Wilhelmshaven ist das jetzt
anders: Seit 2020 ist unser Quartiersteam in den
Vierteln Tonndeich und Westliche Siidstadt unterwegs.
»Mittlerweile sind wir richtig bekannt®, freut sich
Projektmitarbeiterin Abadia Hernandez. ,Mit Bil-
dungs- und Praventionsarbeit informieren und unter-
stlitzen wir die Menschen kostenlos vor Ort.“ Und
ihre Kollegin Johanna Krahl ergdnzt: ,,Indem wir Hilfe
zur Selbsthilfe geben, ist das Konzept des aufsu-
chenden Verbraucherschutzes hier voll aufgegan-
gen!“Dasvom Bund geforderte Projekt ,,Verbraucher
starken im Quartier* nutzt die Potentiale der Quar-
tiersarbeit um Probleme der Bewohner benachtei-
ligter Stadtviertel zu losen. ,Wir haben zahlreiche

ORT: WILHELMSHAVEN

Netzwerkpartner. Von der Diako-

nie, lber das SOS-Kinderdorf

bis hin zu den Familienzentren®,

freut sich Hernandez. Uber ge-

meinsame Aktionen mit den

Partnern erreicht das Team die

Bewohner, bietet Informations-,

Praventions- und Bildungsein-

heiten an und macht die Arbeit
derVerbraucherzentrale im Quar-

tier bekannt. Und welche Zutaten

sind fiir den Erfolg wichtig? ,,Die

Sprache der Menschen sprechen,

Vertrauen schaffen und auf die-

se Weise Hiirden abbauen. So &
konnten wir schon vielen Men- pﬂ‘“‘w —
scher.1 hel.fen, indem wirihnen den gﬁ&%ﬁ
Weg in die Verbraucherberatung

ebnen®, erklart Hernandez. ,,Auf diese Weise tragen
wir dazu bei, der sozialen Spaltung entgegenzuwir-
ken, das ist sehr wichtig®, gibt Johanna Krahl zu be-
denken. Aufsuchender Verbraucherschutz — ein viel-
versprechender Ansatz, der in Wilhelmshaven
duBerst erfolgreich umgesetzt wird.

vsig_wilhelmshaven
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PRESSE- UND

OFFENTLICHKEITSARBEIT

Die hohe Nachfrage in der Energiekrise hat sich
auch auf die Presse- und Offentlichkeitsarbeit aus-
gewirkt: Mit mehr als 3.200 Medienberichten und
tiber 1,9 Millionen Aufrufen der Website sowie Social
Media-Kandle hat die Reichweite im Vergleich zum
Vorjahr deutlich zugenommen. Stark nachgefragt
waren insbesondere Einordnungen politischer Ent-
scheidungen sowie praktische Tipps und Hilfestel-
lungen fiir Verbraucher.

Bei den Medienberichten — sowohl in Print, Online,
im Fernsehen als auch im Horfunk — standen die
Auswirkungen der Energiekrise klar im Vordergrund.
Neben Preissteigerungen und Problemen mit Ener-
gieversorgern ging es immer wieder darum, politi-
sche Vorhaben und Entscheidungen zu erkldren so-
wie die konkreten Auswirkungen fiir Verbraucher zu
benennen: Vom Notfallplan Gas liber das Hin und Her
bei der Gasumlage bis zu Soforthilfen, Preisdeckel
und Entlastungspaketen. Auch Energiespartipps so-
wie Alternativen zu Ol und Gas wurden von den Jour-
nalistinnen und Journalisten {iber das ganze Jahr
hinweg angefragt und von unseren Expertinnen und
Experten in zahlreichen Interviews und O-Tonen
bedient.

Andere Auswirkungen der Krise, wie steigende Zin-
sen, hohe Lebensmittelpreise oder Hamsterkaufe,
haben die Nachfrage ebenfalls gesteigert. Eine sehr
gute Medienresonanz erzielten zudem Informationen
zu Fake-Shops fiir Heizbedarf, Kaminholz und Pellets
sowie Warnungen vor weiteren Betrugsmaschen.

A
mll

90

700

Jenseits der Energiekrise wurden insbesondere ein
Marktcheck zu veganen Grillprodukten, die neuen
Regelungen fiir faire Verbrauchvertrage sowie Tipps
fiir die Geldanlage und Informationen fiir den Fall
eines Daten- und Identitatsmissbrauches gut aufge-
griffen.

Starke Website und neuer Social Media-Auftritt

In der Energiekrise kam unserer Website ein beson-
derer Stellenwert zu: Bei neu aufkommenden Themen
wurden hier schnell die wichtigsten Informationen
bereitgestellt, um Fragen der Verbraucher zu beant-
worten. Das hat Druck von der teils enormen Nach-
frage am Beratungstelefon genommen. Neben Ein-
ordnungen und Informationen bietet die Website
auch Tipps und interaktive Tools, etwa in Form von
Musterbriefen und Checklisten.

Ergdnzend zu dem bereits etablierten Facebook-
Kanal ist die Verbraucherzentrale Niedersachsen
seit Juni 2022 auch auf Instagram prdsent. Ziel ist
es, mit passenden Inhalten und einfacher Sprache,
andere — auch jiingere Zielgruppen — zu erreichen.
Obwohl derKanal noch im Aufbau ist, konnten aktu-
elle Informationen, etwa zu Soforthilfen, dem Start
der Energiepreishremsen oder Preiserhhungen von
Fitnessstudios, bereits eine gute Reichweite erzie-
len. Auch Posts aus den Bereichen Erndghrung und
Lebensmittel, Digitales sowie Freizeit und Reise
kamen bei den Instagram-Nutzern gut an. °

A
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WIR KAMEN
UNTER

Augsburger
Allgemeine Zeitung

ANDEREM s

e Berliner Morgenpost
VOR IN YY) ¢ Braunschweiger Zeitung
e Brigitte

e CHIP

e Computer Bild

e Cuxhavener Nachrichten
e Die Welt

¢ Deutschlandfunk Nova
¢ Energie & Management

¢ Frankfurter Allgemeine
Zeitung

e Goslarsche Zeitung
e Hamburger Abendblatt

“ RADIO & TV

Wir iiber uns Moderation Kontakt

NIEDERSACHSEN

1
NDR

JULIA SCHRODER

NIEDERSACHSEN Verbraucherzentrale
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e Handelsblatt

e Hannoversche
Allgemeine Zeitung

e Kolnische Rundschau

e Neue Osnabriicker Zeitung
e Neue Presse Hannover

e ntv

e Nirnberger Nachrichten

e Peiner Allgemeine Zeitung
e Rheinische Post

e RTL

e Stuttgarter Nachrichten

e sueddeutsche.de

e WirtschaftsWoche

e ZEIT online

© NDR 2023 | www.ndr.de
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UNSERE

STELLEN

IN NIEDERSACHSEN

STAND: 31.05.2023

Wir unterstiitzen bei vielen rechtlichen Fragen
und Problemen, die fiir Menschen in ihrem
alltaglichen Konsumleben relevant sind.
Unsere Beratung ist anbieterunabhangig und indi-
viduell: Wir betrachten die jeweilige Situation der
Verbraucher und setzen uns fiir ihre Interessen ein.
Niedersachsenweit in elf Beratungsstellen sowie tele-
fonisch und per Video.

Aurich
Anika Barkhoff,
Mareke Eilers, Karin Itzen

BERATUNGS-

Servicetelefon fiir
Niedersachsen:

Katja Aselmann, Sofia Bashka,
Senait Embaye, Claudia Henze,
Maik Kélling, Sonja Kiihn,

Ina Lisse, Yelda Polat,
Loabat Razzaghi

Energetische Sanierung, erneuerbare Energien
Erndhrung und Lebensmittel

Patienten- und Betreuungsverfiigung,
Vorsorgevollmacht

Erste eigene Wohnung, Versicherungen fiir
Auszubildende, Studierende und Berufseinsteiger
Immobilienfinanzierung, Hausbau- und
Kaufvertragspriifung

10
1
12
13
14

15
16

. Wilhelmshaven

Heidrun Hey, Margarita Schiirmann

Oldenburg
Elisabeth ABmann,
Ann-Katrin Fornika,
Patrick Paschke,
Stephan Verlaat,
Christian Zolffel

@ Osnabriick
Christine Bergmeyer, Petra Borgmann,
Hendrik Grabowski, Karin von Laar,
Felix Wacker

Handwerker und Notdienste
Krankenversicherungen,
Berufsunfahigkeitsversicherung

Private Altersvorsorge und Geldanlage
Energieeinsparung, Heiztechnik, Gebdude-Checks,
Vertrdge mit Energieversorgern

Onlineshopping, digitale Dienste, Internetbetrug,
Identitatsmissbrauch, Urheberrecht
Rundfunkbeitrag

Mobilfunk- und Internetvertrage

Garantie und Gewdhrleistung, Produktmangel,
Kauf- und Dienstleistungsvertrage

Sach- und Risikoversicherungen, Beratung im
Schadensfall

Reisemdngel, Reiseversicherungen
Elektromobilitat

4
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. Stade

Florian Koppelmann,
Hanna Maria Linsenbarth,
Franziska Matthies

Lineburg @

David England,

Susann Griese,

Dr. Sylvia Leske,

Sabine Oppen-Schroder

Celle @

Svenja Peters, Christina Ruge,

Falk Stieler
Wolfsburg @
Britta Fuhrmann,
Hannover ’ Heike Kreft,
Fabian Brodt-Phung, Annegret Willenbrink
Markus Hagge, Richard Heller,
Kai Kirchner, Rotraud Mahlo, . .
Ingeborg Miiller Braunschweig

Maximilian Gehr,
Christoph Fabian Kéhn,
Ute Kuhn, Petra Wolf

. Gottingen
Leona Culp, Alexandra Doerrier,
Harris Dzajic, Annette Leditschke-
Friederichs, Dagmar Meyer
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INSTAGRAM-

PRASENZ
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ERSTATTUNG DER GASABSCHLAGE

SOFORTHILFE KOMMT!

verbraucherzentrale . I | verbraucherzentrale
T Ntttk .

Uberraschend, bunt und mit
einem Augenzwinkern — so
sprechen wir seit Juni 2022
Verbraucher auf Instagram
an. Informationen verpacken
wir so, dass auch jiingere
Zielgruppen sie gerne
teilen. Das kommt an.
Die Reichweite steigt.

verbraucherzentrale b i I | verbraucherzentrale
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ORGANISATION ..

VORSTAND

¢ Vorsitzender Randolph Fries (DMB)
e Stellvertreterin Catarina Kéchy (NLV)

BEISITZER

¢ Thomas Altgeld (LVG AFS)
® Ruben Eick (DGB)

¢ Tibor Herczeg (VWE)

MITGLIEDER (14)

e AWO Arbeiterwohlfahrt —
Bezirksverband Hannover e. V.

Deutscher Evangelischer Frauen-
bund e.V. (DEF) — Ortsverband
Hannovere. V.

DGB Deutscher Gewerkschaftsbund —
Bezirk Niedersachsen/Bremen/
Sachsen-Anhalt

DMB Deutscher Mieterbund
Niedersachsen-Bremen e. V.

kfd Katholische Frauengemeinschaft
Deutschlands — Diozesanverband
Hildesheim e. V.

e Kneipp-Bund Landesverband
Niedersachsen-Bremen e. V.

¢ | BU Landesverband Biirgerinitiativen
Umweltschutz Niedersachsen e. V.

e VG AFS Landesvereinigung fiir
Gesundheit und Akademie fiir
Sozialmedizin Niedersachsen e. V.

e NABU - Landesverband
Niedersachsen e. V.

e Niedersachsischer LandFrauenver-
band Hannover e.V. (NLV)

e PRO BAHN Landesverband
Niedersachsen e.V.

e Verband Entwicklungspolitik
Niedersachsen e.V. (VEN)

e Verband Wohneigentum
Niedersachsen e.V. (VWE)

e ver.di — Landesbezirk
Niedersachsen-Bremen

GESCHAFTSFUHRUNG BETRIEBSRAT

e Petra Kristandt, Geschaftsfiihrerin
¢ Anke Kirchner, Stellvertretende
Geschéftsfiihrerin/Justiziarin

ZENTRALE DIENSTE,

VERWALTUNG UND
CONTROLLING

e Dr. Ursel Selent

KOMMUNIKATION/

MARKETING

TEAMLEITUNG KOMMUNIKATION
e Christina Graf

STABSSTELLE POLITIK UND PROJEKTE
e Arnd Onnasch

REFERATE

FINANZDIENSTLEISTUNGEN
e Phillipp Rehberg

LEITUNG VERBRAUCHERBERATUNG
UND GESUNDHEIT/PFLEGE
e Kai Kirchner

LEBENSMITTEL
e Constanze Rubach

TELEKOMMUNIKATION/INTERNET
e Kathrin Bartsch

VERBRAUCHERRECHT
e Alina Menold
e Tim-Oliver Tettinger

MARKTBEOBACHTUNG

® Daniela Hofke

Elke Spang (Vorsitzende)

Stefan Wiedenhoft (Stellvertreter)
Katja Aselmann

Petra Borgmann

Annette Leditschke-Friederichs

BEIRAT (15)

Fleischerverband
Niedersachsen-Bremen

Handelsverband
Niedersachsen-Bremen e. V.

Handwerkskammer Hannover

Industrie- und Handelskammer
Hannover

Landesverband Haus & Grund
Niedersachsen e. V.

Landesvertretung der Handwerks-
kammern Niedersachsen

Landwirtschaftskammer
Niedersachsen

Marketinggesellschaft der
niedersdchsischen Land- und
Erndhrungswirtschaft e. V.

Niedersdchsischer Stadtetag
Niedersdachsisches Ministerium

fur Erndhrung, Landwirtschaft und
Verbraucherschutz

Niedersdchsisches Ministerium
fur Soziales, Arbeit, Gesundheit
und Gleichstellung

Niedersdchsisches Ministerium
fiir Umwelt, Energie und Klima-
schutz

Niedersdachsisches Ministerium

fuir Wirtschaft, Verkehr, Bauen und
Digitalisierung
Sparkassenverband Niedersachsen

Unternehmensverbande Handwerk
Niedersachsen e. V.

BERATUNGSSTELLEN (11)

Aurich Osnabriick
Braunschweig e Stade

e Celle e Wilhelmshaven
e Gottingen e Wolfsburg

® Hannover

e Liineburg und 62 Stutzpunkte
e Oldenburg Energieberatung

PROJEKTE LAND

e AufklarungsmaBnahmen auf dem
Gebiet der Erndhrung
Energiepreissteigerungen: Verbraucher
unterstiitzen — Energiekosten senken
Kampagne zur Einddmmung der
Lebensmittelverschwendung und
Starkung der Lebensmittelwertschét-
zung in Niedersachsen

Stdarkung des Verbraucherschutzes
im landlichen Raum
Vernetzungsstelle Kitaverpflegung
Niedersachsen

Wirtschaftlicher Verbraucherschutz

PROJEKTE BUND

E-Learning-Modul in der Kinder-
tagespflege

Energieberatung

Gut essen macht stark

Information der Verbraucherinnen und
Verbraucher auf dem Gebiet der Erngh-
rung

Verbraucher stdrken im Quartier
Wirtschaftlicher Verbraucherschutz

SONSTIGE FORDERUNGEN

e Rundfunkbeitragsberatung (NDR)

“ Wir federn viel Unmut ab

und l6schen kontinuierlich
Brande. Das sollte politi-
schen Entscheidern etwas
wert sein.“

PETRA KRISTANDT
GESCHAFTSFUHRERIN
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Als unabhdngige Interessenvertretung im Land
Niedersachsen sind wir Ansprechpartner Nummer
eins, wenn es um die Anliegen von Verbrauchern geht.
Wir beraten individuell und anbieterunabhéangig zu
vielen Fragen, die fiir die Menschen in ihrem alltag-
lichen Konsumleben relevant sind. Hierzu zdhlen die
Themenbereiche Internet und Telefon, Kaufen und
Reklamieren, Finanzen, Versicherungen, Gesundheit,
Energie und Bauen oderauch Lebensmittel und Erndh-
rung. Landesweit bieten wir in elf Regionalzentren
sowie telefonisch und perVideo Beratung an. Dabei
erreichen wir niedersachsische Biirger aller Alters-
gruppen und gesellschaftlichen Milieus. Zudem ver-
treten wir verbraucherpolitische Positionen gegen-
iber der Wirtschaft, Politik und Offentlichkeit.

KONTAKTDATEN -
Verbraucherzentrale Niedersachsen e.V. -
Herrenstrafle 14 | 30159 Hannover

Tel.: (0511) 91196-0

Fax: (0511) 91196-10

E-Mail: info@vzniedersachsen.de
www.verbraucherzentrale-niedersachsen.de
www.facebook.com/vzniedersachsen
www.twitter.com/VZNiedersachsen
www.instagram.com/verbraucherzentrale_ni/




