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VERBRAUCHER-
KONTAKTE

Die Beratungsstellen mussten Anfang des Jahres
2021 aufgrund der Corona-Pandemie fiir zweieinhalb
Monate schliefen. Per Telefon und Video erreichten
uns die Verbraucher jedoch durchgangig. So stieg
die Zahl der Verbraucherkontakte im Vergleich zum
Vorjahr.

Die Top 5 der Beratungsthemen @nderten sich 2021 komplett.
Im Corona-Jahr 2020 hatten Reiserechtsthemen die ersten drei
Pldtze belegt. Obwohl die Verscharfung der Energiekrise (Preis-
steigerungen und Insolvenzen von Versorgern) sich erst ab dem
vierten Quartal in der Beratung abbildete, schaffte es das
Thema im Ganzjahresvergleich sogar noch an die fiinfte Stelle.
Die Platzierung innerhalb der Top 5 ist der enormen Nachfrage
gegen Ende des Jahres geschuldet. Sie unterstreicht eindrucks-
voll die Bedeutung des Titelthemas unseres Jahresberichtes.

DIE TOP 5

DER RECHTSBERATUNGSTHEMEN 2021

PERSONLICHE

VERBRAUCHERKONTAKTE
DAVON: 61.109 BERATUNGEN
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JAHRESABSCHLUSS 2021

EINNAHMEN

Institutionelle Forderung

Finanzhilfe des Landes Niedersachsen

Kommunale Gebietskérperschaften (1)

Projektforderungen

Niedersachsisches Ministerium fiir Erndhrung,

EURO

2.010.136,61
327.263,00

255.000,00

Landwirtschaft und Verbraucherschutz (2)

Niedersdchsisches Ministerium fiir Erndhrung,

130.000,00

Landwirtschaft und Verbraucherschutz (3)

Niedersachsisches Ministerium fiir Erndhrung,

270.000,00

Landwirtschaft und Verbraucherschutz (4)

Niedersachsisches Ministerium fiir Erndhrung,

350.000,00

Landwirtschaft und Verbraucherschutz (s)

Bundesministerium der Justiz und Verbraucherschutz (6)
Bundesministerium fiir Erndhrung und Landwirtschaft (7)

Bundesministerium fiir Wirtschaft und Energie (8)

Ubrige Projekte (9)

Zweckgebundene Zuschiisse

Niedersachsisches Ministerium fiir Erndhrung,

253.718,00
270.000,00
394.932,00
331.011,69

738.000,00

Landwirtschaft und Verbraucherschutz (10)

Eigenmittel und Riicklagen
Eigenmittel (11)
Betriebsmittelriicklage 2020
Instandhaltungsriicklage 2020
Investitionsriicklage 2020
Minderausgabe 2020

SUMME DER EINNAHMEN

AUSGABEN

Personalkosten

Séachliche Verwaltungskosten
Betriebsmittelriicklage 2021
Instandhaltungsriicklage 2021
Investitionsriicklage 2021
Investitionen

Minderausgabe 2021

SUMME DER AUSGABEN

Mio. Euro

2,5

1,5

0,5

0,0
Jahr 2015 2016

Finanzhilfe des Landes Niedersachsen

694.796,99
399.000,00
50.000,00
80.000,00
343,35
6.554.201,64

EURO
4.256.075,40
945.402,06
334.000,00
60.000,00
210.000,00
747.727,75
996,43
6.554.201,64

Entwicklung der Einnahmen

2017 2018 2019

Projektférderung Land und Bund

-

Folgende Standorte der Verbraucherzentrale werden auf
kommunaler Ebene geférdert: 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 ,,Aufklarungsmainahmen auf dem Gebiet
der Erndhrung 2021¢
Projekt ,,Starkung des Verbraucherschutzes im Landlichen
Raum 2021-2023*
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 2021
Projekt ,,Forderung der unabhdngigen Beratung privater
Verbraucher tiber Moglichkeiten der Energieeinsparung*
Projekt ,,Informationen zum Verbraucherschutz in landlichen
Rdaumen* der Verbraucherzentrale Bayern
Projekt ,,E-Learning-Modul zur qualitdtsorientierten und
nachhaltigen Verpflegungsgestaltung in der Lebenswelt
der Kindertagespflege 2021-2022¢
Projektkoordinierung der Verbraucherzentralen zu 7)
Projekt vzbv ,Verbraucher starken im Quartier* in Wilhelmshaven
vzbv Netzwerkgruppen
Zuschuss fiir Investitionen ,,Digitalisierung der
Verbraucherberatung 2021-2023“
darin enthalten sind: Spenden i. H. v. 7.634,81 EUR

Sparkasse Gifhorn-Wolfsburg: 613,56 EUR

Sparkasse Gottingen: 766,92 EUR

Ubrige Einzelspenden unter 500,00: 6.254,33 EUR
darin enthalten sind: 249.303,35 EUR aus Marktbeobachtung vzbv
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ENTWICKLUNG
DER EINNAHMEN

Dank eines Zuschusses der Landesregierung in Hohe von
738.000 Euro aus dem Masterplan Digitalisierung fiir Investiti-
onen in die ,Digitalisierung der Verbraucherberatung* ist der
Gesamtetat 2021im Vergleich zum Vorjahr auf ca. 6,5 Mio. Euro
angestiegen.
Wahrend die Eigenmittel und die Projektmittel im Vergleich
zu 2020 leicht riicklaufig waren, ist die Finanzhilfe des Landes
etwas hoher als im Vorjahr ausgefallen. Zur Absicherung
von Liquiditats- und Ertragsrisi-
ken konnte eine Betriebsmittel-
riicklage von 334.000 Euro ein-
gestellt werden.

Die Grafik zeigt wegen der Ver-
gleichbarkeit mit den Vorjahren
die Entwicklung der Einnahmen
ohne die Investitionsmittel fiir
Digitalisierung.

2020 2021

Eigenmittel Stddte und Landkreise



Jahresbericht 2021

o geht die Reise eigentlich gerade hin? Das fragen sich momentan viele besorgte Ver-

braucher, wenn sie tber Turbulenzen am Energiemarkt, Teuerungsraten und ihre zu-

I N HALTSVE RZ E I C H N IS : kiinftige finanzielle Lage nachdenken. Auf Seite 5 dieses Jahresberichtes, lesen Sie die
Uberschrift ,Warme oder Essen“ — ein schockierender Titel. Und tatsachlich, im Interview zum

Thema Energiekosten bestdtigt unsere Referentin Tiana Schonbohm: ,,Ratsuchende sitzen bei

uns in den Beratungen und sagen, sie miissten sich jetzt zwischen Warme und Essen entscheiden.

Vorwort 3 Und dieses Problem betrifft durchaus viele Menschen. Auch diejenigen, die vorher noch nie finan-

zielle Probleme hatten.“ Zahlreiche Verbraucher ahnen dabei noch gar nicht, wie hoch ihre Nach-
Hauptthema Energiekrise 4 zahlungen fiir Strom und Warme ausfallen werden. Eine Reise ins Ungewisse und ein Pulverfass.
Finanzen 8 Denn vor allem fiir die unteren Einkommensschichten spitzt sich die Lage zu. Wer finanziell

bessergestellt ist, macht sich zurzeit ganz andere Sorgen: Wie sinnvoll ist der Einbau einer Warme-

Im Interview: Petra Kristandt 10 ' pumpe, welche Forderung gibt es, was ist rechtlich zu beachten? Lohnt sich die Anschaffung
eines Solarpanels? Fiir welche neue Heizung entscheide ich mich und bekomme ich ein faires

Verbraucherberatung 12 Angebot eines Handwerkers?

Digitale Welt 14 ' Wie gut, dass fiir all diese Probleme und Fragen eine Einrichtung wie die Verbraucherzentrale
bereitsteht. Mittlerweile bestreitet in der politischen Landschaft niemand mehr die Wichtigkeit

Presse- und Offentlichkeitsarbeit 16 ‘ unserer Arbeit. Wir sind hdufig die erste Anlaufstelle fiir Verbraucher. Wir nehmen viel Druck aus
dem Kessel, federn beispielsweise den Arger iiber das Geschéftsgebaren von Anbietern ab. Das

Beratungsstellen 18 ist fiir unsere Mitarbeiter, fiir deren grofes Engagement wir uns an dieser Stelle ausdriicklich be-
danken, nichtimmer einfach. Die Ratsuchenden hingegen schéatzen es, personliche, kompetente

Unsere Beratungsthemen 20 und unabhdngige Ansprechpartner fiir ihre Anliegen zu haben.

Organisation/Impressum ab Seite 22 -""J/ Das Allerwichtigste ist jedoch: Die Verbraucher wissen, dass auf der anderen Seite jemand sitzt,

dem sie vertrauen kdnnen. Im Gegensatz dazu purzeln die Vertrauenswerte der Biirger in viele
steuerfinanzierte Einrichtungen und Organe momentan nur so nach unten. Bundestag, Parteien,
Wissenschaft — viele sind davon betroffen. Eine Studie der Korber Stiftung, die Mitte Dezember
2021 erschien, weist auf ein ,,geringes Vertrauen in Demokratie und offentliche Einrichtungen
hin“ und mahnt zu ,,dringendem Handlungsbedarf*.

Alle Personenbezeichnungen in dieser Publikation
beziehen sich auf alle Geschlechter.

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

-
—

-
Tx

Die Verbraucherzentrale gehort nicht dazu. Deshalb sind die 6ffentlichen Gelder hier sehr gut
investiert. Wir bedanken uns in diesem Zusammenhang herzlich bei unseren Forderern und Fiir-
sprechern fiir ihre Unterstiitzung! Mit dem Vertrauensvorschuss, den die Biirger der Verbraucher-
zentrale Niedersachsen entgegenbringen, ist sie mehr denn je ein zwar kleiner, aber sehr wichtiger
“ gesellschaftlicher Stabilisierungsfaktor. Ganz nah bei den Alltagssorgen der Menschen und konse-

quent l6sungsorientiert. Das sollte allen verantwortlichen Politikern etwas wert sein. Wir kommen

o (] [ ]
Bltte maChen Sle SO Welter! leider nicht umhin anzumerken, dass es trotz jahrelanger Bemiihungen immer noch keine dauer-

hafte Losung fiir eine ausreichend hohe, planungssichere Finanzhilfe fiir unsere Kernaufgabe

Ihre Arbeit Wird in einer ,Beratung“ wie in anderen Bundesldndern gibt. Wo geht die Reise hin? Das wird sich erst nach der

Landtagswahl 2022 zeigen.

glObaliSierten und Viel Freude beim Lesen und interessante Einblicke in unsere Arbeit wiinschen lhnen
konzerndominierten Welt

immer mehr gebraucht!“ @N/ @ Vb l/nwwol}/

DANK EINES RANDOLPH FRIES PETRA KRISTANDT
VERBRAUCHERS VORSTANDSVORSITZENDER GESCHAFTSFUHRERIN



Hauptthema Energiekrise 05
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Frau Schénbohm, 2021 sorgte vor allem ein Thema bei vielen Menschen fiir Ver-

unsicherung: steigende Energiekosten. Angefangen mit der CO_-Bepreisung,
endete das vergangene Jahr in einer nicht vorhersehbaren Energiekrise. Das
haben Sie sicherlich auch in lhren Energierechtsberatungen gespiirt, oder?
Ja, natiirlich. Die Unsicherheiten der Verbraucherin diesem Bereich haben wir sehr
wohl gespiirt. Die Nachfrage nach entsprechenden Beratungen war anhaltend
stark. Und die Probleme, mit denen sich Verbraucher herumschlagen mussten,
waren dabei sehr unterschiedlich.

Konnen Sie das genauer erklaren? Mit welchen Themen kamen

Ratsuchende in die Beratungen?

Gerne. Fiir einen hoheren Beratungsbedarf sorgten zuerst einmal hohere Gro3han-
delspreise sowie die CO,-Bepreisung. Diese gaben Energieversorger teilweise an
Verbraucher weiter. Anfangs dominierten also vor allem Fragen rund um die Themen
Preiserh6hungen, Preisgarantien und Sonderkiindigungsrechte.

Auch unzuldssige Abschlagsanpassungen waren ein grofes Thema. Einige Ener-
gieversorger versuchten, diese mit den hoheren Einkaufspreisen zu rechtfertigen.
Ein solches Vorgehen ist jedoch absolut rechtswidrig. Fiir Abschlagsanderungen
gibt es klare Regeln. In einem Fall lieen wir sogar das Kundenanschreiben eines
Versorgers gerichtlich priifen und erwirkten ein Ordnungsgeld.

Als die Energiekrise jedoch weiter an Fahrt aufnahm, riickten plétzlich andere
Themen in den Fokus.

[
!
»

Welche denn?

Die steigenden Preise hatten nun auch grofie Auswirkungen auf den Markt der
Energieversorger. Einige Anbieter kiindigten plotzlich ihren Kunden und stellten von
heute auf morgen die Belieferung ein. Zudem nahmen erste Versorger aufgrund
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der angespannten Lage keine Neukunden mehr auf.
Der Beratungsbedarf war grof}: Viele Verbraucher
fragten sich, ob diese Vertragskiindigungen rechtens
waren. Es herrschte eine grofe Unsicherheit. In unse-
ren Beratungen klarten wir tiber Alternativen sowie
Vertragspflichtverletzungen und Schadensersatz-
forderungen auf. Betroffene — und das waren nicht
wenige — rutschten in die Ersatzversorgung. Dann
reagierten auch lokale Grundversorger auf den
Markt und erh6hten ihre Preise. Nun ergibt sich ein
neues Problem: Viele Verbraucher befinden sich
in einer misslichen Lage. Sie verzweifeln an den
aktuellen Energiepreisen und sorgen sich so um
ihre Existenz.

Verbraucher verzweifeln - das klingt sehr
dramatisch.

Ja, das ist es auch. Ratsuchende sitzen bei uns in
den Beratungen und sagen, sie miissten sich jetzt
zwischen Warme und Essen entscheiden. Und dieses
Problem betrifft eine grole Anzahl an Menschen.
Auch diejenigen, die vorher noch nie finanzielle
Probleme hatten, wenden sich damit jetzt an uns.
Dabeiwerden sich viele Auswirkungen erst noch mit
voller Wucht zeigen — wenn Verbraucher ihre Miet-
nebenkostenabrechnungen und die Jahresendab-
rechnungen ihrer Energieversorger erhalten.

Das heif3t, auch in 2022 rechnen Sie mit einer
hohen Anzahl an Ratsuchenden?

Ja, davon gehen wir aus. Die Preise fiir Gas sind jetzt
schon sehr hoch. Der Krieg gegen die Ukraine fiihrt
jedoch zu weiteren Steigerungen. Und auch bei Strom
rechnen wir mit einem Anstieg. Die Lage wird sich
also leider weiter zuspitzen, weshalb wir annehmen,
dass sich vor allem zum Ende des Jahres noch mehr
Verbraucherim Bereich Energierecht beraten lassen
mochten.

Wie wollen Sie die steigende Anzahl an

Beratungen bedienen?

Die Nachfrage zu bedienen, wird tatsachlich schwie-
rig. Bisher bieten wir eine Fach- und Rechtsberatung
zum Thema Energieliefervertrage und eine Energie-
beratung rund um die Themen Energiesparen und
Modernisierungen. Bei diesen Angeboten miissen
Verbraucher derzeit allerdings lange auf einen Be-
ratungstermin warten — auch wenn unsere Bera-

tungskrafte stetig im Einsatz sind. Wir wiinschen
uns daher sehr, diese Beratungskapazitdaten erho-
hen zu kdnnen. Das funktioniert aber nur mit einer
Erhdhung und Verstetigung der institutionellen For-
derung. Immerhin gibt es seit neuestem noch ein
erganzendes Angebot. Mit dem Projekt ,,Energie-
preissteigerungen: Verbraucher schiitzen — Energie-
kosten senken* erhalten Verbraucher Unterstiitzung
in einem weiteren Teilbereich. Zukiinftig werden in
dem Projekt auch Themen wie Smart Meter, Eigen-
versorgung und Elektromobilitdt eine Rolle spielen.

Viele Verbraucher werden aber nicht alleine

durch diese Krise kommen. Wie kdnnte die Politik
unterstiitzen?

Das stimmt. Dass bereits MaBnahmenpakete durch
die Politik auf den Weg gebracht wurden, ist wichtig.
Diese helfen aber leider nur kurzfristig und werden
nicht ausreichen. Daher fordern wir weitere Hilfen
wie einen Heizkostenzuschuss von 1.000 Euro pro
Haushalt, abziiglich der Zusatzvereinbarungen des
zweiten Entlastungspakets. Oder aber — neben dem
9-Euro-Ticket — ein Moratorium fiir Preise im OPNV,
damit die Kosten fiir 6ffentliche Verkehrsmittel nicht
weiter steigen und allen Verbrauchern verladssliche
Alternativen zum eigenen Pkw geboten werden.
Unser Verbraucherzentrale Bundesverband hat
unter www.vzbv.de/energiepreiskrise all unsere
politischen Forderungen und Wiinsche, wie Ver-
braucher entlastet und besser geschiitzt werden
kdnnen, zusammengefasst.

verbraucherzentrale

Energieberatung

MEHR ALS 18.000-
MAL BERATEN UND
EIN NEUES ANGEBOT

Unsere bundesgeforderte Energieberatung
ist so gefragt wie nie. 141 Energieexperten
waren im vergangenen Jahr in Niedersachsen
im Einsatz. Das Ergebnis: Mehr als 18.000
Beratungen, die Verbraucher dabei halfen,
Energie zu sparen und effizient zu nutzen.
Ein Highlight des Jahres war das neue Bera-
tungsangebot zum Heizungstausch.

Am meisten nachgefragt wurden im Jahr 2021 die
Themen Photovoltaik, Heizung und Fordermittel,
sowie Tipps und Informationen zum optimierten
Nutzerverhalten. Von Anfang an begeisterte das neue
Angebot ,Eignungs-Check Heizung“ die Verbraucher.
Uber 1.400-mal wurde es durchgefiihrt. Energie-
Experten kommen zu den Interessierten nach
Hause. Dort gibt es eine ausfiihrliche Beratung zum
Heizungstausch.

Steigende Energiepreise, schwindende Ressourcen,
Belastungen fiir das Klima und die Umwelt: Es gibt
viele Griinde, Energie sparsam und effizient ein-
zusetzen. Der Bedarf der Verbraucher an einer orts-
unabhangigen Beratung zu diesen Themen wachst
stetig. ,Etablierung der Videoberatung und der
Online-Vortrage* war deshalb ein wichtiges Ziel der
Projektarbeit in 2021. Hier errichtete das Projekt-
team die Basis fiir eine unkomplizierte und kompe-
tente Beratung bequem von zu Hause aus. Zahlrei-
che Info-Kampagnen in Kooperation mit Kommunen
oder Energieagenturen zu Solar, Heizung sowie
Energieeffizienz in Wohngebduden trugen erfolg-
reich zur gezielten Information der Offentlichkeit
bei.

Hauptthema Energiekrise

STROMRECHNUNG
KORREKT? — NEUE
INTERAKTIVE
INFOGRAFIK

Im Sommer 2021 dnderten sich gesetzliche Vorga-
ben fiir Stromanbieter zur Rechnungserstellung. Wir
entwarfen eine Musterstromrechnung als interaktive
Infografik. Die Idee dahinter war: Zahlreiche Kunden
von Energieanbietern verstehen einzelne Elemente
ihrer Rechnung nicht. Das Verstehen ist jedoch die
Voraussetzung fiir eine Kontrolle der Rechnung
durch die Verbraucher, um gegebenenfalls Rechte
gegeniiber dem Anbieter durchsetzen zu kénnen.

Die wichtigen erkldrungsbediirftigen Elemente der
Rechnung wurden in der Darstellung mit Ausru-
fungszeichen versehen. Fahren Nutzer mit der Maus
dartiber, wird ein Informationsk&dstchen mit kurzen
und prazisen Erlduterungen eingeblendet.

o Ihre Stromkosten im Detail

Zesrnum Mo Hetiopreis etrag

Artataprsin
e - 231 K 2383 Cakiivm 1035€

Steuern, Abgaben, Umlagen und EEL
Netzentgelte e
1m6€
Tar s
| Energielieferanten sind nach § 40 Abs.
3 EnWG verpflichtet, in den S T——
Rechnungen Belastungen gesondert "‘j;:
1 auszuweisen, soweit diese e
{ Kalkulationsbestandteile der in der 195.02¢
Rechnung einflieRenden Preise sind. e
r S sue
Stromateuver Hoy
Summe (| %57 €

Ausschnitt aus der mehrseitigen interaktiven
Infografik Stromrechnung
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Philipp Rehberg, Referent fiir
Finanzdienstleistungen.

stiegene Inflationsrate — 2021 war kein gutes

Jahr fiir Sparer. Hat sich das auch in der Bera-
tung bemerkbar gemacht?
Durchaus, in unserer Geldanlage- und Altersvorsor-
geberatung gehorte diese Problematik mit zu den
wichtigsten Themen. Zwar war es auch bisher nicht
so, dass mit sicherer Geldanlage der Wertverlust
vollstandig kompensiert werden konnte, aber das
niedrige Zinsniveau macht Sparern schon seit eini-
gen Jahren zusatzlich zu schaffen. Nun tragt auch
die hohe Inflationsrate dazu bei, dass Riicklagen an
Wert verlieren. Viele haben daher Zweifel, ob ihre
bisherige Anlage- und Vorsorgestrategie fiir sie ge-
eignet ist. Gerade bei privaten Kapitallebens- und
Rentenversicherungsvertragen — ob staatlich gefor-
dert oder nicht — ist das haufig nicht der Fall. Das
Niedrigzinsniveau fiihrt zu laufend sinkenden Aus-
zahlungsprognosen.

Ein niedriges Zinsniveau und eine stark ange-

Wie kann die Verbraucherzentrale da helfen?

In der Beratung erortern wir, ob alternative, rendite-
trachtigere Anlagemoglichkeiten in Betracht kom-
men. Ein Beispiel dafiir sind breit gestreute Aktien-
indexfonds. Wie immer bei aktienbasierten Geld-
anlagen bestehen dabei aberauch gewisse Risiken,
auf die wir hinweisen und die im Einzelfall abgewo-
gen werden miissen.

2021 wurden zudem viele Kunden von ihrem
Geldinstitut aufgefordert, der Einfiihrung von
Verwahrentgelten — auch Negativzinsen genannt —
zuzustimmen. Wie beurteilen Sie dieses Vorgehen?
Ich halte die Vorgehensweise der Institute fiir rechts-
widrig. Zinsen muss nur zahlen, wer sich Geld ge-
liehen hat, also Schulden hat. Der Verbraucherzent-
rale Bundesverband hat dagegen bei mehreren Land-
gerichten bereits mit Erfolg geklagt. Bis der Bundes-
gerichtshof (BGH) diese wichtige Frage entscheidet,
wird es aber sicher noch einige Zeit dauern. Es bleibt
daher nur die Méglichkeit zuzustimmen oder zu einer
Bank zu wechseln, die derartige Entgelte (noch)
nicht erhebt. Ziel kann auch sein, die Ersparnisse
so umzuschichten, dass Negativzinsen entweder
nicht oder nurin geringem Umfang anfallen.

Im letzten Jahr haben viele Banken auch noch

die Kontofiihrungsgebiihren erhéht oder neue
Gebiihren eingefiihrt. Kénnen Betroffene die
Zustimmung verweigern?

Dazu kann ich nicht raten. Wer einer Entgelterh6hung
nicht zustimmt, riskiert die Kiindigung des Kontos
oder sogar der gesamten Geschéftsbeziehung. Ge-
gen die Erhdhung zu klagen oder eine Schiedsstelle
anzurufen, hat wiederum kaum Aussichten auf Er-
folg. Wenn ihnen das Konto zu teuer wird, sollten
Bankkunden lieber selbst kiindigen und sich ein
anderes Geldinstitut suchen. Banken sind im Rahmen
der sogenannten Kontowechselhilfe gesetzlich ver-
pflichtet, Wechselwillige bei einem reibungslosen
Ubergang zu unterstiitzen.

ABZOCKE MIT
UNSERIOSEN
TRADING-DIENSTEN

Wie funktioniert das, Herr Rehberg?

»Vvor allem in den sozialen Medien werden angeb-
lich gewinnsichere Handelssysteme beworben.Eine
echte Investition findet allerdings nie statt — gefiillt
werden nur die Konten der Betreiber. Im Jahr 2021
meldeten uns viele Verbraucher solche Betrugs-
falle.“

Nicht zuletzt die Nachwirkungen der Coronakrise
spielen Betriigern in die Hande. Denn: Viele Men-
schen sind in finanzielle Schieflage geraten — das
Versprechen, kurzfristig hohe Gewinne durch den
Handel mit Aktien oder Kryptowdhrungen zu erzie-
len, wirkt da besonders attraktiv. Ein beliebtes
Lockmittel: Prominente, die in den Medien tiber ihre
angeblichen, guten Trading-Erfahrungen berichten.
Auch die Fernsehsendung ,,Die Hohle der Lowen*
wird gerne als Referenz genannt. All das ist jedoch
frei erfunden.

Die vermeintlichen Online-Broker gehen &uferst
geschickt vor: Haben Interessierte erst einmal ihre
Kontaktdaten auf einer unseriosen Website einge-
geben oder sich durch einen unerbetenen Telefon-

Finanzen

& @

anrufzum Trading tiberreden lassen, beginnen diese
ihr Spiel. Mit psychologischen Tricks bauen sie eine
persdnliche Beziehung zum Opfer auf, manipulie-
ren und gewinnen Vertrauen — bei dieser Masche das
zentrale Mittel zum Zweck.

Und dieser lautet: Das Opfer zu immer grofieren
Investitionen zu motivieren. Zunachst wird oft nur
eine geringe Summe eingezahlt. Auf einem erfunde-
nen Handelskonto lassen sich erste Erfolge der an-
fanglichen Investition bestaunen. Das sorgt fiir Eu-
phorie. Die vorgetauschten Gewinne verleiten Be-
troffene zu weiteren und héheren Investitionen.
Erst wenn Betroffene sich Gewinne auszahlen las-
sen wollen, beginnt die lukrative Trading-Fassade
zu bréckeln. Die Auszahlung bleibt einfach aus oder
wird garvon weiteren Zahlungen fiir Gewinnsteuern,
Provisionen oder Verwaltungskosten abhdngig ge-
macht. Eine Verrechnung mit Guthaben soll aufgrund
angeblicher gesetzlicher Bestimmungen nicht mog-
lich sein. Ab dem Moment wo keine Zahlungen der
Opfer mehr flieBen, bricht der Online-Broker den
Kontakt ab. Auch die Trading-Plattform lasst sich
hdufig nicht mehr aufrufen. Spatestens dann setzt
die bittere Erkenntnis ein: Alle Gewinne waren eine
Illusion und das Geld ist weg.

Betroffene kdnnen letztlich nur noch Anzeige erstat-
ten. Am besten sofort — denn Zeit ist hier wortwort-
lich Geld. Je mehr Zeit verstreicht, desto schwerer
sind die Betriiger zu ermitteln. Die Chancen, das
Geld zuriickzuholen sind ohnehin gering. Weil die
Konten meistens im Ausland liegen, ist eine Riick-
verfolgung kaum noch maoglich. Deshalb warnen wir
eindringlich vor dieser Masche.
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Petra Kristandt ist seit

8 Jahren Geschaftsfiihrerin
der Verbraucherzentrale
Niedersachsen. Vorher war
sie langjdhrige stellvertre-
tende Geschiftsfiihrerin.
Ihr grof3es Anliegen ist,
die Verbraucherberatung
fit fiir die Zukunft zu
machen. Wir haben Frau
Kristandt gefragt, welche
Auswirkungen die Digitali-
sierung in diesem Zusam-
menhang hat.

PETRA KRISTANDT

rau Kristandt, Sie und Ihr Team arbeiten seit Jahren
Fkonsequent an der Modernisierung der Verbraucherzentrale

Niedersachsen. Benotigen wir eigentlich noch Beratungs-
stellen — das klappt doch alles mittlerweile auch digital?
Zundchst einmal ist es wichtig und gut, dass die Verbraucher-
zentrale Niedersachsen das Angebot digitaler Beratungen ins-
besondere perVideo in den letzten Jahren stark ausgebaut hat.
Moglich wurde dies durch ein landesgeférdertes Projekt. Den-
noch gibt es zahlreiche Griinde, warum wir nicht einfach unsere
Beratungsstellen dicht machen kdnnen.

Welche Griinde sind dies?

Zum einen ist die Videoberatung tatsachlich das falsche Format
fir manche Beratungsthemen. Einen untergeschobenen Handy-
vertrag oder eine {iberhhte Stromabrechnung kdnnen Sie sehr
gut per Videoberatung kldaren oder auch telefonisch. In diesen
Fallen werden bendtigte Dokumente im normalen Umfang digi-
tal ausgetauscht. Das ist bei der Videoberatung sogar als Funk-
tion in das Tool integriert — sehr komfortabel. Doch denken Sie
bitte einmal an einen Versicherungscheck. Da bringen unsere
Verbraucher ganze Ordner mit in die Beratungsstelle. Fiir die
Videoberatung sind das zu umfangreiche Unterlagen, die von
unseren Experten gesichtet werden miissen. Im Gegensatz zu
vielen Unternehmen, haben zahlreiche Verbraucher ihre Doku-

mente auch noch nicht komplett digital vorliegen.
Zweitens: Die mangelnde Anbindung an schnelles
Internet. Leider gibt es hier nach wie vor weifle
Flecken in Niedersachsen. Dort hatten Verbraucher
keine Moglichkeit per Computer eine Videoberatung
storungsfrei in Anspruch zu nehmen. Es sei denn,
sie versuchten es per Smartphone.

Und hierbei — da komme ich zu meinem dritten
Punk — scheitert es bei einigen Verbrauchern an der
fehlenden technischen Kompetenz. Die Durchfiih-
rung einer Videoberatung per Computer oder Tablet
ist einfacher — per Smartphone wird es schon her-
ausfordernder. Dazu kommt der standige Anpas-
sungsbedarf bei der beteiligten Software, der beste
Browser, das neueste Update, die richtigen Sicher-
heitseinstellungen und vieles mehr. Da sind viele
uberfordert. Vergessen Sie bitte nicht, wir sind fiir
Biirger aller Altersgruppen und Milieus da - nicht
nur fiir die Digitalaffinen.

Welche Vorteile bietet eine Beratungsstelle

den Verbrauchern noch?

Einen authentischen, personlichen Kontakt. Wir
haben schon im Vorwort zu diesem Jahresbericht
tber das grofle Vertrauen gesprochen, dass die
Biirger uns entgegenbringen. Neben unserer Unab-
hangigkeit, liegt ein Grund dafiir sicherlich im direk-
ten Kontakt zu den Verbrauchern. Manch ein Berater
ist seit Jahren in der Stadt seiner Beratungsstelle
bekannt. Es geht bei den Beratungen haufig um
sensible Themen, die meist einen finanziellen Hin-
tergrund haben. Da ist es fiir viele Ratsuchende
wichtig, einem Menschen gegeniiberzusitzen, der
einem zuhdrt und mit dem man ein Problem bespre-
chen und im besten Fall gleich l6sen kann. Das wis-
sen unsere Kommunen in Niedersachsen natiirlich
auch — deshalb werden all unsere Beratungsstellen
von den jeweiligen Kommunen ja anteilig mitfinan-
ziert.

Digitale Losungen fiihren zwangsldufig zu einer ge-
wissen Distanz. Dariiber wurde in letzter Zeit viel be-
richtet. Eine Kombination aus Beratungsstellen und
digitalen Beratungsformaten, die ja durchaus Vor-
teile haben — ein ,hybrides System*®, das ist fiir uns
der Konigsweg.

Aber was ist mit dem landlichen Raum?
Dort haben Sie keine Beratungsstellen.
Ja, leider. Insbesondere im Flachenland Nieder-
sachsen diirfen wir jedoch den landlichen Raum
keinesfalls vernachldssigen. Dort lebt ein Grofteil

Im Interview: Petra Kristandt

der Menschen. Weil wir aus finanziellen Griinden
nur 11 Beratungsstellen betreiben kdnnen, ist hierfiir
eine starke Prasenz per Telefon- und Videoberatung
momentan die einzige Lésung. Optimal ware natr-
lich — trotz Digitalisierung — ein grof3eres Beratungs-
stellennetz.

Was wiinschen Sie sich fiir die Zukunft eines
starken Verbraucherschutzes in Niedersachsen?
Wie schon erwdhnt, sehe ich die Zukunft des Ver-
braucherschutzes in einem optimalen Mix von o6rtli-
chen Beratungsstellen und digitalen Beratungsan-
geboten. Die Verbraucherzentrale Niedersachsen
arbeitet mit finanzieller Unterstiitzung des Landes
gerade an der Umsetzung einer Multi-Channel-Stra-
tegie. Hierbei handelt es sich um den digitalen Aus-
bau unserer Beratungsinfrastruktur. Die digitale
Technik soll beispielsweise dabei helfen, die Er-
reichbarkeit zu erhohen und die Beratungsangebote
besser zu vernetzen. Ziel ist ein fiir Verbraucher
schnell und einfach erreichbares, anbieterunabhan-
giges Informations- und Beratungsangebot — und
zwar flachendeckend in ganz Niedersachsen, auch
im landlichen Raum und nicht nur in den Ballungs-
zentren.

Ich wiinsche mir fiir die Zukunft sowohl eine stabile
Finanzierung der ortlichen Beratungsstellen, als
auch eine dauerhafte finanzielle Unterstiitzung fiir
die zukiinftig nagelneue digitale Beratungsinfra-
struktur.

VIDEOBERATUNG

Bereits seit 2017 bietet die Verbraucherzentrale Nie-
dersachsen im Rahmen des landesgeforderten Pro-
jektes ,,Starkung des Verbraucherschutzes im land-
lichen Raum* Videoberatung an.

Damit war sie unter den Verbraucherzentralen bun-
desweit Vorreiter. Verbraucher konnen zu zahlreichen
Themen mit Experten sprechen — von unterwegs
oder bequem von zu Hause aus — ohne Anfahrtsweg
zu einer Beratungsstelle. Termine werden telefonisch
vergeben oder direkt iiber einen Online-Kalender
gebucht.
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VERBRAUCHERBERATER
CHRISTOPHER VERNON

orgens in der Beratungsstelle Hannover:
M Der Arbeitstag von Christopher Vernon be-

ginnt mit einem Blick in den Computer auf
die Terminliste.

Was steht heute an? Zahlreiche Anfragen vor Ort und
per Videoberatung sind dem Rechtsexperten zuge-
ordnet. Er freut sich auf den ersten Verbraucher.
wlelekommuniktionsrecht“ ist im Planer vermerkt.
»Wir springen tdglich ganz schén hin und her zwi-
schen den Rechtsgebieten — das werden Sie heute
mitbekommen*, bemerkt der Berater. Generell reicht
die Bandbreite der Themen von falschen Handwerker-
rechnungen, tiber rechtliche Schwierigkeiten beim
Onlineshopping bis hin zu Kindern und Jugendlichen,
die fiir eine hohe Summe In-App-Kaufe getdtigt haben
(mehr dazu auch auf S. 15). ,,Meistens konnen wir
helfen. Die Verbraucher sparen hdufig viel Geld
durch unsere Beratung®, sagt Vernon.

Der erste Termin: Ein Verbraucher schildert Probleme
mit seinem Internetprovider. Die Verbindung sei zu
langsam, der Vertrag zu teuer, das Telefon manch-
mal nicht nutzbar und eigentlich wolle er deshalb
sowieso den Anbieter wechseln. Allein nach Durch-
sicht der Vertragsunterlagen kann die eingeschrankte
Leistung zwar nicht belegt werden, Christopher
Vernon erklart jedoch, dass eine zeitnahe Kiindi-
gung form- und fristgerecht den Vertrag auflosen
wiirde. Der Verbraucherberater gibt entsprechende
Handlungsempfehlungen, auch fiir mogliche Minde-
rungsrechte infolge der unzureichenden Verbindung.
Als Formulierungshilfe stellt er einen Musterbrief
zur Verfligung. Der Ratsuchende bedankt sich und
verldsst zufrieden die Beratungsstelle.

,Haufig verstehen Verbraucher gar nicht, was sie
da genau fiir Vertrdge abgeschlossen haben, denn
es wird zunehmend komplexer, merkt Vernon an.
»,Manchmal verkaufen die Anbietern alles an die
Kunden, was nur geht“.

Jetzt noch eine kurze Dokumentation des Falles im
Rechner anlegen - ,Vorgangserfassung® nennt sich
das. Die Dokumentationspflichten rund um einen
Termin nehmen mittlerweile viel Zeit in Anspruch.
Allerdings: ,,Die Kollegen beim Verbraucherzentrale
Bundesverband verwenden die anonymisierten
Daten als Grundlage fiir Initiativen zu Gesetzesan-
derungen. Dabei ist schon viel Positives fiir Ver-
braucher herausgekommen. Schlie3lich sitzen wir
hier an der Basis und sind die perfekten Sensoren
fiir aufkommende Probleme*, sagt Vernon.

Der ndchste Termin folgt sogleich. Ein freundlicher
Herr im riistigen Alter erhdlt Mahnungen von einem
Unternehmen, welches ihm gédnzlich unbekannt ist.
Den Uberweisungstréger fiir die vermeintliche Schuld
hat er bereits ausgefiillt. Zum Gliick kam der Mann
auf die ldee, die Angelegenheit bei der Verbrau-
cherzentrale priifen zu lassen. Nach kurzer Durch-
sicht weif} Christopher Vernon sofort, dass es sich
schlichtweg um Betrug handelt. Er empfiehlt dem
sichtlich erleichterten Herrn, das Schreiben zu ent-
sorgen. Nachfolgende Forderungen solle er ignorie-
ren. Dankbar fiir die Hilfe verabschiedet sich der
Verbraucher und wiinscht noch einen schénen Tag.
,»Sie glauben gar nicht, wie viele Menschen so etwas
bezahlen — aus Angst, Unwissenheit und weil sie
ihre Ruhe haben mochten“, berichtet Vernon. ,,Der
Herr spart durch meine kurze Beratung richtig Geld,
und er hat eine Sorge weniger. Dreist, wie manche
Abzocker vorgehen®, Vernon schiittelt den Kopf und
argert sich.

Als nachstes schildert eine Verbraucherin, dass sie
ein Zeitungsabonnement erhalte. Einen Vertrag
habe sie aber nie abgeschlossen! Die Frau war
schon einmal bei Berater Vernon. Hier handelt es

sich um eine Folgeberatung - keine Seltenheit
bei der Verbraucherzentrale. Nachdem Vernon ver-
schiedene Moglichkeiten mit der Verbraucherin
durchgesprochen hat, entscheidet sie, der Verbrau-
cherzentrale eine Vollmacht zu geben. ,,Dann erle-
dige ich den Schriftverkehr. Das gehort auch zu
meinen Aufgaben*, sagt der Experte.

»lch bearbeite hier iibrigens das sogenannte Tages-
geschéft wie wir es nennen. Alle méglichen Félle rund
um das Telekommunikations- und das allgemeine
Verbraucherrecht. Beratungen zu Spezialthemen
wie Altersvorsorge und Geldanlage, Versicherungen
oder Energierecht fiihren andere Kollegen durch.
Dazu kommen zu dem Thema spezialisierte unab-
hangige Honorarberater®, erlautert Vernon.

Kurz darauf zeigt sich eine junge Dame erziirnt dar-
iiber, dass sie fiir ihre bestellten Waren im Internet
die Riicksendekosten selbst tragen solle. Das kenne
sie nicht und das ginge so nicht. Das deutsche Recht
sieht das jedoch anders. Im Rahmen des ausgeiibten
Widerrufs trdgt tatsachlich die Verbraucherin die
Riicksendekosten. Auch der freundliche Verweis
von Christopher Vernon auf die Bestimmungen fiihrt
leider nicht dazu, die Frau zu besdnftigen. Eine fiir
Ratsuchende negative Rechtsauskunft gehort eben
genauso zur Beratung. ,,Manchmal miissen wir ganz
schon was aushalten®, Vernon wirkt nachdenklich.
»Bei uns wird viel Unmut abgeladen, {iber die all-
gemeine Situation und daraus resultierende soziale
Probleme. Viele Menschen miissen mit jedem Cent
rechnen in diesen Zeiten. Aber der Grof3teil der Ver-
braucher ist sehr nett.“

Und was kann bei schwierigen Verbrauchern hel-
fen?,,Gut zuhoren, professionell Anteil nehmen und
versuchen etwas Positives fiir die Leute herauszu-
holen — und ein Kaffee, den hole ich mir jetzt“ — die
schnelle Abfolge der Beratungsgesprache fordert
ihren Tribut.

Kurz danach kommt es zu einem Beratungsklassiker.
Ein Fitnessstudiobetreiber mochte die infolge des
Corona-Lockdowns ausgefallenen Monate an den
gekiindigten Vertrag anhangen. Er zitiert hierzu aus-
fuhrlich Urteile. Der Verbraucher, der demnéchst
umziehen mdchte, ist sichtlich verunsichert. Gliick-
licherweise gibt es hierzu eine aktuelle Entschei-
dung des Bundesgerichtshofs (BGH).

Verbraucherberatung

919

»Unter anderem dank der regelméafligen Riicksprache
mit Referenten und Beratungkollegen bin ich {iber
diesen Sachverhalt informiert“, sagt Vernon. ,,Als
Verbraucherberater benétigt man ausreichend Zeit,
um sich permanent fortzubilden. Ich muss ja stan-
dig auf dem aktuellen Stand bleiben“, so Vernon. Er
erldutert dem Verbraucher einen Musterbrief, den
soll er mit dem neuen BGH-Urteil absenden. Mit die-
sem kleinen Erfolg verabschiedet sich der Berater
in die Mittagspause.

Wir kommen noch kurz mit und erfahren, dass
Sprachbarrieren, Unzufriedenheit mit dem Recht oder
der eigenen Situation sowie finanzielle Sorgen der
Ratsuchenden den Arbeitsalltag ebenso begleiten,
wie juristische Erfolge, ehrliche Dankbarkeit und
kuriose Rechtsfdlle. Wenn spater die Beratungen fiir
diesen Tag abgeschlossen sein werden, wartet noch
Biiroarbeit auf Christopher Vernon. Schriftsdtze
miissen beispielsweise angefertigt werden. Fiir einige
Félle ist eine juristische Recherche notwendig. Und
was wiinscht sich der Verbraucherberater? ,,Mehr
Kollegen zur Verstarkung. Wir sind hier immer hau-
figer ganz schon am Limit!“
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FAKE-SHOPS — SO BESSER
KEIN FAHRRAD KAUFEN

Tatsdachlich: Obwohl Fahrradfahren gesund ist,
Spafl macht und die Umwelt schont, warnten wir vor
dem Kauf von Fahrradern. Und zwar im Zusammen-
hang mit zahlreichen gefédlschten Shops im Netz.
Viele Rdder und E-Bikes waren im Frithjahr 2021 bei
den Handlern vor Ort vergriffen. In Fake-Shops wur-
den sie hingegen noch angepriesen.

Zudem freuten sich Verbraucher iiber vermeintlich
niedrige Preise bei den betriigerischen Online-
Angeboten. Nach der Bestellung wurde kein Fahrrad
geliefert. Das zuvor gezahlte Geld war weg. Sollten
Kdufer da nicht besser aufpassen? ,Klar“, sagt
unsere Rechtsexpertin im Bereich ,Digitale Welt®,
Kathrin Kérber. ,,Aber die Shops sehen hadufig der-
mafRen professionell aus, dass sie nur mit dem
notigen Wissen als gefalscht zu erkennen sind.
Manchmal klicken die Verbraucher auch einfach zu
schnell®, so Korber.

Wissen sollten Verbraucher beispielsweise, dass
Gutesiegel in Onlineshops nur echt sind, wenn sie
mit der jeweiligen Zertifizierungsseite verlinkt sind.

In den meisten Fallen muss ein Eintrag ins Handels-
register vorhanden sein. Zahlungsmethoden, etwa
Vorauskasse, sowie manche Kreditkartenzahlungen
sind ungiinstig. Hat das jeder Onlineshopperimmer
aufdem Schirm? Anscheinend nicht. Die Beratungs-
nachfrage zu der Problematik zeigte dies. Manch-
mal kam das bose Erwachen erst, wenn die bereits
bezahlte Ware nicht geliefert wurde.

Immer wieder warnen wirvor unseriosen Shops. Die
uns bekannten kriminellen Fahrrad-Shops fanden
Verbraucher beispielsweise auf unserer Website
zum Nachlesen. Und wenn das Kind in den Brunnen
gefallen ist?,,Screenshots machen, E-Mails sichern,
damit zur Polizei gehen und nicht vergessen,
die Bank oder den Zahlungsdienstleister zu in-
formieren — manchmal gibt es noch eine kleine
Chance*, rat Kathrin Kérber den Betroffenen.

SIEBENJAHRIGER
VERZOCKT FAST

2.700 EURO

SER AN Swag
WFALLEN 1 8pp. VD 1 APPT?’I“-!"O
SAVFEN VER, ElfE,
Morbctoite,

MIESE MASCHE -

Digitale Welt

Das gute Ende der Geschichte vorweg: Unsere Beraterin
schrieb an Google. Daraufhin erlie der Konzern einen
Grofdteil der Forderung iiber 2.654,31 Euro.

Nun der Reihe nach: Generell kommt es haufiger vor, dass
Eltern, deren Kinder verbotenerweise teure In-App-Kaufe
getdtigt haben, unsere Beratung in Anspruch nehmen. Im
vorliegenden Fall aus dem Februar 2021, hat ein Sieben-
jahriger fast 2.700 Euro verspielt. Eigentlich wurde ihm
erlaubt eine Lern-App sowie gelegentlich das Spiel ,,Brawl
Stars“ zu nutzen — auf dem Smartphone seiner Mutter.
Sein Taschengeld darf das Kind teils fiir Google Play-
Karten ausgeben. Mit dem Guthaben kann es kleinere
Spieleobjekte kaufen. Ist es verbraucht, ist Schluss. So
die Theorie. Doch dann nimmt das Unheil seinen Lauf:
Der Junge spielt heimlich. Auf dem Gerat sind die Kredit-
kartendaten seiner Mutter ebenso wie weitere Zahlungs-
mittel im Benutzerkonto hinterlegt. Fortan kauft der Junge
die bendtigten Spieleobjekte in der App lber die Kredit-
karte. Die Kartenrechnung fallt astronomisch hoch aus -
insgesamt summieren sich 2.654,31 Euro auf. ,,Meist
lohnt es sich, den Forderungen zu widersprechen®,
erklart Kathrin Korber, Referentin Telekommunikation/
Internet. ,Denn Minderjahrige diirfen in dieser Form ohne
Genehmigung der Eltern keine Kdufe durchfiihren®, sagt
Korber. Im vorliegenden Fall hat die Mutter als Account-
Inhaberin keinen Vertrag mit dem Spieleanbieter ge-
schlossen. ,,Dass sie ihrem Sohn das Handy zur Nutzung
tiberldasst, beinhaltet nicht automatisch die Erlaubnis,
Kaufe damit durchzufiihren®, so die Expertin.

IDENTITATSMISSBRAUCH

Verbraucher melden sich immer wieder in unserer
Beratung, weil mit ihren Daten eingekauft wurde.
Auch hier stehen wir Betroffenen mit Rat und Tat zur
Seite.

So trieb im vergangenen Jahr ein gelber Brief im hei-
mischen Briefkasten einer Frau aus Niedersachsen
den Schweif3 auf die Stirn. Der Inhalt: Ein Mahnbe-
scheid liber 127 Euro der Paigo GmbH, die im Auftrag
von Amazon handelt. Eigenartig war jedoch, dass die
Verbraucherin weder etwas bestellt, noch im Vorfeld
Rechnungen oder Mahnungen erhalten hatte. ,,Haufig
melden sich Kriminelle in einem Onlineshop wie

Amazon mit einem fremden Namen, aber mit neuer
E-Mail-Adresse an“, wei3 Kathrin Kérber, Referentin
fiir Telekommunikation/Internet.

Als Rechnungsadresse dient die gestohlene Anschrift
der Person. Geliefert werden die bestellten Produkte
aber an eine abweichende Adresse. Rechnungen
und spater auch Mahnungen des Onlineshops ge-
hen an die eigens eingerichtete E-Mail-Adresse. Erst
wenn der Handler die offene Forderung an ein Inkas-
sounternehmen iibergibt, erfahren Betroffene von
dem Betrug. Denn die Inkassoschreiben oder sogar
Mahnbescheide werden per Post an die hinterlegte,
echte Rechnungsadresse gesendet.
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PRESSE- UND

OFFENTLICHKEITSARBEIT

1.600 Medienberichte und mehr als 1,4 Millionen
Aufrufe der Web-Angebote — das ist das Ergebnis
unserer Presse- und Offentlichkeitsarbeit. Thema-
tisch standen dabei Auswirkungen der Coronakrise,
Arger mit Fitnessstudios, Betrugsmaschen sowie
steigende Preise im Vordergrund.

Print, Online, Fernsehen oder Radio — unsere Exper-
ten waren stark gefragt. Im Zusammenhang mit der
Coronapandemie lag ein Thema klar vorn: Arger mit
Fitnessstudios. Hier ging es vor allem darum, un-
rechtmadfige Vertragsverlangerungen, fragwiirdige
Aussagen der Anbieter sowie aktuelle Gerichtsurteile
einzuordnen und Tipps fiir Betroffene zu geben.
Aber auch Fragen zum Reiserecht wurden immer
wieder gestellt.

Eine gute Medienresonanz hat auch der Fall des
Monats ,,In-App-Kédufe: Siebenjahriger verzockt fast
2.700 Euro“ erzielt. Zusammen mit Tipps zur Medien-
und Handynutzung von Kindern wurde er zum Safer
Internet Day veroffentlicht. Gefragt waren zudem
Informationen zu aktuellen Betrugsmaschen, etwa
Fake-Anzeigen fiir Ferienwohnungen, unseridse
Trading-Plattformen oder Abzocke per WhatsApp,
sowie Fragen rund um die Einfiihrung von Kontoge-
buhrenundZinsberechnungenbeimPramiensparen.

Ab Herbst 2021 verdnderte sich die Nachfrage spiir-
bar: Anfragen zu den steigenden Gas-, Strom- und
Lebensmittelpreisen standen plétzlich im Fokus.

Pressemitteilungen

Mehrals

Medienanfragen

Dabei ging es einerseits um rechtliche Einordnungen,
etwa zu liberhohten Abschldgen, Kiindigungen der
Versorger sowie unterschiedlichen Preisen in der
Grundversorgung. Andererseits wurden immer wieder
Tipps zum Energiesparen, Informationen zu Einspar-
potenzialen sowie der energetischen Gebdudesa-
nierung angefragt. Bis zum Jahresende hielt die
hohe Nachfrage an und wurde von unseren Exper-
ten in zahlreichen Interviews und O-Tonen bedient.

Website und Social Media

Auf unserer Website und in den Social Media-Kandalen
halten wir aktuelle Informationen, Tipps und Hilfe-
stellungen bereit. Ein Angebot, das sehr gut ange-
nommen wird, wie mehr als 1,4 Millionen Aufrufe
zeigen — ein Plus von 7 Prozent im Vergleich zum
Vorjahr. Auf der Website mit Abstand am meisten
geklickt wurde der Artikel ,,Fitnessstudios verwehren
Kundenrechte®, gefolgt von ,,Kurz erklart: Unterschied
zwischen Garantie und Gewahrleistung” sowie die
,FAQ — Buchen, Reisen, Stornieren in Zeiten des
Coronavirus®“. Auch bei den Musterbriefen lagen
Probleme mit Fitnessstudios vorne. Die bereit-
gestellten Vorlagen unterstiitzen die Verbraucher
dabei, sich gegen die Handhabe der Anbieter zu
wehren und ihre Rechte durchzusetzen.

Gut geklickt wurden auch die ,Vorsicht Falle-
Meldungen®. Sie geben aktuelle Hinweise zu Fake-

Shops und unseriosen Anbietern und helfen so,
Internet-Nutzer vor Schaden zu bewahren.

Mehr als Medienberichte

Aufrufe im Internet
und in sozialen Medien

Pressegesprache

Presse- und Offentlichkeitsarbeit

Hannooerfche Allgemeine

EE OSNABRUCKER
(WAZEITUNG

Gilfinger Tnacblat

m yahoo/nachrichten  Siiddeutsche Zeitung

frankfurter DIE2WeLT BRAUNSCHWEIGER
Rundschau
Capital t-online.de stern
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UNSERE

@ Aurich

Beratende:
Mareke Eilers, Karin Itzen

BERATUNGS-
STELLEN

IN NIEDERSACHSEN

STAND: 31.05.2022

NEUE DIGITALE
BEZAHLVERFAHREN BEI
VIDEOBERATUNG

Zu vielen Themen bieten wir kostenfreie Telefon- und
Videokurzberatungen an. Andere, kostenpflichtige
Beratungsangebote, wie die Videoberatung zur Alters-
vorsorge, sollen fiir Verbraucher moéglichst einfach zu
bezahlen sein. Deshalb integrierten wir einen Online-
Bezahldienst in unseren Terminbuchungsvorgang. Es
stehen vier Zahlungsmaglichkeiten zur Verfligung:
PayPal, Lastschrift, Kreditkarte sowie Kauf auf Rechnung.
Ein verbraucherfreundlicher Vorteil: Eine Anmeldung
beim Online-Bezahldienst ist nicht notwendig.

LANDLICHER RAUM

Fiir Verbraucher im landlichen Raum haben wir
weitere Verbesserungen erzielt. Spezialthemen
wie ,,Private Altersvorsorge und Geldanlage* oder
»lmmobilienfinanzierung* beraten wir neuerdings
per Video und Telefon. Zudem wurde die telefo-
nische Erreichbarkeit optimiert. Moglich wurde dies
durch das vom Niedersdchsischen Ministerium fir
Erndhrung, Landwirtschaft und Verbraucherschutz
geforderte Projekt ,,Starkung des Verbraucher-
schutzes im landlichen Raum*.

DIGITALER AUSBAU

DER BERATUNGSINFRASTRUKTUR

Im Rahmen des Masterplans Digitalisierung

des Landes Niedersachsen setzen wir derzeit

ein Multi-Channel-Konzept fiir den Ausbau der
digitalen Infrastruktur um. Die Beratungsprozesse
werden neu organisiert, damit Beratung iiber alle
digitalen Kandle (Telefon, Video, etc.) zu allen
Beratungshemen angeboten werden kann. Der
Service fiir Verbraucher wird dadurch verbessert.
Im Jahr 2021 statteten wir unter anderem die
Arbeitsplatze mit der erforderlichen Hard- und
Software aus. Schon bald kénnen landesweit
alle Berater Videoberatung durchfiihren. Zudem
starteten wir mit der Planung und Umsetzung
der erforderlichen Netzwerk- und Server-
Architektur inklusive Glasfaseranschliisse

in moglichst allen Beratungsstellen.

Beratungsstellen 19

. Stade

. Wilhelmshaven Beratendg: o
Angela Klindworth, Hanna Marie Linsenbarth,
Beratende: ;
Uta Wiebalck

Margarita Schiirmann

Liineburg @
Beratende:
. David England, Sabine Oppen-Schroder
Oldenburg
Beratende:

Ann-Katrin Fornika, Patrick Paschke,
Michael Rohrmann, Claudia Russelmann

Celle @

Beratende:
Christina Ruge, Falk Stieler

Wolfsburg @

Beratende:
Hannover @ Rascha Akil,
Beratende: Annegret Willenbrink
. Osnabriick Markus Hagge, Richard Heller,
Beratende: Kai Kirchner, Rotraud Mahlo, .
Christine Bergmeyer, Petra Borgmann, Ingeborg Miiller, Svenja Peters, Braunschweig
Felix Wacker Christopher James Vernon Beratende:

Maximilian Gehr,
Christoph Fabian Kéhn,
Petra Wolf

@ Gottingen
Beratende:
Leona Culp,
Annette Leditschke-Friederichs,
Dagmar Meyer
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Wir unterstiitzen bei vielen rechtlichen Fragen
und Problemen, die fiir Menschen in ihrem
alltaglichen Konsumleben relevant sind.
Unsere Beratung ist anbieterunabhdngig 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.
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Erndhrung und Lebensmittel
Patienten- und Betreuungsverfiigung, Vorsorgevollmacht
Versicherungen fiir Auszubildende, Studierende und

Berufseinsteiger 8 Energie- und Gebdude-Checks, Vertrage mit 11 Reklamation von Produkten, Kauf- und
Immobilienfinanzierung, Hausbau- und Kaufvertragspriifung Energieversorgern Dienstleistungsvertrdage

Handwerker und Notdienste 9 Onlineshopping, digitale Dienste, Internetbetrug 12 Sach- und Risikoversicherungen, Beratung
Krankenversicherungen, Berufsunfahigkeitsversicherung 10 Mobilfunk- und Internetvertrage, ldentitatsmiss- im Schadensfall

Private Altersvorsorge und Geldanlage brauch, Urheberrecht 13 Reisemangel, Reiseversicherungen
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ORGANISATION

STAND: 31.05.2022

Mitglieder (14)

e AWO Arbeiterwohlfahrt —
Bezirksverband Hannover e. V.

e Deutscher Evangelischer Frauenbund
e.V. (DEF) — Ortsverband Hannover e. V.

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

Vorstand
Vorsitzender Randolph Fries (DMB)
Stellvertreterin Catarina Kéchy (NLV)

Beisitzer

Thomas Altgeld (LVG AFS)

Tibor Herczeg (VWE)

Lea Karrasch (DGB - bis 02.05.2022)

Geschiftsfiihrung

Petra Kristandt, Geschaftsfiihrerin
Anke Kirchner, Stellvertretende
Geschiftsfiihrerin/Justiziarin

Beratungsstellen (11)

Aurich, Braunschweig, Celle, Gottingen,
Hannover, Liineburg, Oldenburg,
Osnabriick, Stade, Wilhelmshaven,
Wolfsburg und 8o Stiitzpunkte Energie-
beratung

e DMB Deutscher Mieterbund
Niedersachsen-Bremen e. V.

e kfd Katholische Frauengemeinschaft
Deutschlands — Di6zesanverband
Hildesheim e.V.

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

e | BU Landesverband Biirgerinitiativen
Umweltschutz Niedersachsen e. V.

Beirat (15)

e Fleischerverband Niedersachsen-Bremen

¢ Handelsverband Niedersachsen-
Bremen e. V.

e Handwerkskammer Hannover

¢ Industrie- und Handelskammer Hannover

e |andesverband Haus & Grund Nieder-
sachsene.V.

e Landesvertretung der Handwerks-
kammern Niedersachsen

Zentrale Dienste, Verwaltung,
Controlling
Dr. Ursel Selent

Kommunikation/Marketing
Teamleitung Kommunikation:
Christina Graf

Stabsstelle Politik und Projekte:
Arnd Onnasch

Projekte Land

AufklarungsmaBnahmen auf dem Gebiet
der Erndhrung, Energiepreissteigerungen:
Verbraucher unterstiitzen — Energiekosten
senken, Kampagne zur Einddmmung der
Lebensmittelverschwendung und Starkung
der Lebensmittelwertschatzung in Nieder-
sachsen, Starkung des Verbraucherschutzes
im landlichen Raum, Vernetzungsstelle Kita-
verpflegung Niedersachsen, Wirtschaftlicher
Verbraucherschutz

e |VG AFS Landesvereinigung fiir Gesund-
heit und Akademie fiir Sozialmedizin
Niedersachsen e. V.

e NABU - Landesverband Niedersachsen e.V.

¢ Niedersachsischer LandFrauenverband
Hannover e. V. (NLV)

e PRO BAHN Landesverband
Niedersachsen e. V.

e |andwirtschaftskammer Niedersachsen

e Marketinggesellschaft der niedersachsi-
schen Land- und Erndhrungswirtschaft e.V.

¢ Niedersachsischer Stadtetag

e Niedersdchsisches Ministerium
fiir Erndhrung, Landwirtschaft und
Verbraucherschutz

e Niedersachsisches Ministerium fiir
Soziales, Gesundheit und Gleichstellung

Referate

Finanzdienstleistungen: Phillipp Rehberg
Leitung Verbraucherberatung und
Gesundheit/Pflege: Kai Kirchner
Lebensmittel: Anneke von Reeken
Telekommunikation/Internet:

Kathrin Korber

Verbraucherrecht: Tim Oliver Tettinger,
Tiana Schonbohm

Projekte Bund

E-Learning-Modul in der Kindertagespflege,
Energieberatung, Gut essen macht stark,
Information der Verbraucherinnen und
Verbraucher auf dem Gebiet der Erndhrung,
Verbraucher starken im Quartier, Wirtschaft-
licher Verbraucherschutz

e Verband Entwicklungspolitik
Niedersachsen e.V. (VEN)

e Verband Wohneigentum
Niedersachsen e.V. (VWE)

e ver.di — Landesbezirk Niedersachsen-
Bremen

e Niedersachsisches Ministerium fiir Um-
welt, Energie, Bauen und Klimaschutz

e Niedersachsisches Ministerium fiir Wirt-
schaft, Arbeit, Verkehr und Digitalisierung

e Sparkassenverband Niedersachsen

e Unternehmensverbdnde Handwerk
Niedersachsen e. V.

Marktbeobachtung
Daniela Hofke

Betriebsrat

Elke Spang (Vorsitzende),

Stefan Wiedenhoft (Stellvertreter),
Katja Aselmann, Petra Borgmann,
Tiana Schonbohm

Sonstige Forderungen
Rundfunkbeitragsberatung (NDR)

-

—

“ Die Verbraucher wissen,

dass sie uns vertrauen
konnen. Auch deshalb sind
die o6ffentlichen Gelder hier
sehr gut investiert.“

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 anbieterunabhangig 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.
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