VERTRAG

Zwischen dem Kreis Unna, Friedrich Ebert-Strafte 7, 59425 Unna
(vertreten durch den Landrat)

der Stadt Kamen, Rathausplatz 1, 59174 Kamen
(vertreten durch die Blirgermeisterin)
und

der Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen e. V. Mintropstral&e 27, 40215 Dusseldorf
(vertreten durch den Vorstand)

wird folgender Vertrag geschlossen:

1.

§1
Verbraucherberatung
Die Verbraucherzentrale NRW (im Folgenden VZ genannt) betreibt im Kreis Unna (im folgenden

Kreis genannt) in der Stadt Kamen (im Folgenden Stadt genannt) eine Beratungsstelle fur
Verbraucher:innen (im Folgenden VB genannt).

§2

Aufgaben
Die VB halt fir die Verbraucher:innen ein Informations- und Beratungsangebot im Rahmen der
satzungsgemahen Aufgaben der VZ bereit. Die zurzeit gliltige Satzung der VZ ist diesem Vertrag
als Anlage 1 beigefugt.
Die VB hat insbesondere die Aufgabe, die Allgemeinheit und Einzelpersonen sachlich, unabhangig
und anbieterneutral (iber alle die Verbraucher:innen und deren Haushalt betreffenden Fragen
mdglichst umfassend zu informieren und zu beraten.

Dazu gehdren u. a.:

- Aufklarung iiber Verbraucherrechte, Rechtsberatung sowie auRergerichtliche Rechtsvertre-
tung im Rahmen des Rechtsdienstleistungsgesetzes,

- Beratung, praventive Information sowie Aktionen zu Geld- und Kreditproblemen sowie zur
Vermeidung von Uberschuldung,

- Information vor dem Kauf langlebiger Gebrauchsgiiter, auch unter Umweltgesichtspunkten,

- Lokale Medien- und Offentlichkeitsarbeit zu Verbraucherfragen,



- Bereitstellung von Ratgebern und anderen Informationsschriften.

3. Bei Anbietern und deren Verbénden, bei Behérden und politischen Gremien setzt sich die VB im
Rahmen ihrer Moglichkeiten fiir die Verbraucherinteressen ein.

4. Neben der in diesem Vertrag geregelten Allgemeinen Verbraucherberatung bietet die VB weitere
Spezialberatungen an. Diese werden entweder mit 6ffentlichen Mitteln (z. B. Energieberatung im
Rahmen einer Bundesforderung) oder von den ratsuchenden Verbraucher:innen durch Erhebung
eines Kosten deckenden Entgeltes Beratungsangebote im Themenfeld Finanzdienstleistun-
gen)finanziert. Diese Spezialberatungen sind nicht Gegenstand dieses Vertrages.

§3
Betrieb
1. Die VB ist an mindestens vier Werktagen je Woche geoffnet, zurzeit im Regelfall 25 Stunden.
2. Eine SchlieRung der VB an Offnungstagen soll nach Moglichkeit vermieden werden.

3. Bei Abwesenheit der Beratungskréafte wegen Urlaub, Fortbildung, Krankheit und in vergleichba-
ren Fallen werden diese durch fachtypisch qualifizierte Aushilfen vertreten.

4. Im Laufe des Jahres 2024 ist eine Umstellung der Zugangsstruktur gemaR dem in Anlage 2
beigefiigten landeseinheitlichen Konzept geplant. Der genaue Umstellungszeitpunkt wird in
Absprache mit Stadt und Kreis festgelegt. Bis zum Umstellungszeitpunkt gelten die Zugangsre-
gelungen gemal Absatz 1 weiter fort.

§4
Kooperation

1. Kreis, Stadt und VB werden eine enge Zusammenarbeit zum Wohle der Biirger:innen pflegen. Die
VB informiert Kreis und Stadt regelm&Rig Gber Erfahrungen aus der Verbraucherberatung, insbe-
sondere in ihrem Jahresbericht. Sie stellt ihre Arbeit bei Bedarf in Ausschissen bzw. sonstigen

Gremien vor.

2. Der Kreis und die Stadt konnen der VB Vorschlége und Anregungen unterbreiten, die durch die VZ
geprift und nach Mdglichkeit umgesetzt werden.

§5
Personalwesen
1. Zur Erflllung dieser Aufgaben werden folgende Personalstellen vereinbart:
- eine Leitungsstelle der VB (Entgeltgruppe 10 TV-L)

(FH-/Diplom-/Bachelor-/Master-Okotropholog:in, Wirtschaftsjurist:in oder anderer geeigneter
Studiengang),



- eine 0,5 Beratungskraftstelle (Entgeltgruppe 9b TV-L)
(FH-/Diplom-/Bachelor-/Master-Okotropholog:in, Wirtschaftsjurist:in oder anderer geeigneter
Studiengang),

- eine 0,5 Blroassistenzstelle (Entgeltgruppe 5/6 TV-L),

- eine:n Rechtsanwilt:in (Tatigkeit auf Basis eines Honorarvertrages), bis zu drei Stunden je
Woche (bedarfsabhangig schwankend im Jahresverlauf)

- nach Bedarf Aushilfen geman § 3 Abs. 3.

2. Dariiber hinaus bietet die VZ im Rahmen ihrer Mdglichkeiten bezahlte Praktika (maximal Uber
3 Monate pro Jahr) an.

3. Arbeitgeber der festangestellten Mitarbeiter:innen und der Aushilfen ist die VZ. Vorgesetzte der
Beratungsstellenleitung ist die zustandige Regionalleitung.

4. Den Arbeitsverhéltnissen fiir die festangestellten Mitarbeiter:innen und Aushilfen liegt der MTV Ang-
AGV/VINZ in Verbindung mit dem Tarifvertrag fir den &ffentlichen Dienst der Lander (TV-L) sowie

qem Tarifvertrag zur Q_berleitung der Beschéftigten der Lander in den TV-L und zur Regelung des
Ubergangsrechts (TVU-L) in ihrer jeweils giiltigen Fassung zugrunde.

§6
Fachliche Unterstitzung
1. Die Fachbereiche der VZ unterstiitzen die VB

durch gezielte Einarbeitung und standige, umfassende Weiterbildung,
durch Arbeitskonzepte, fachliche Anleitung und Beratung (z. B. bei komplexen Verbraucherproblemen),
durch regelméaRig aktualisierte Arbeitsunterlagen, Beratungsmaterialien und Eilinformationen,

durch Organisations- und Planungshilfen und durch professionell aufbereitete Materialien zur Durchfih-
rung von Aktionen und Offentlichkeitsarbeit.

§7
Raumlichkeiten
1. Aktuell ist die VB in 59174 Kamen, Kirchstralle 7 angesiedelt.

2. Ein etwaiger Umzug in alternative Raumlichkeiten ist im gegenseitigen Einvernehmen aller
Vertragspartner moglich.

§8
Finanzierung

1. Die VZ wird die Arbeit in der Beratungsstelle so planen und durchfiihren, dass eine stetige und
wirtschaftliche Erfiillung der Aufgaben gesichert ist.



10.

Der Kreis und die Stadt beteiligen sich zu 50 % an den laufenden Personal-, Sach- und Gemein-
kosten der VB gemaR der als Anlage 3 beigefligten Kostenkalkulation 2024 bis 2028 (zu beruck-
sichtigende Kosten nach Art. 5 Abs. 3 lit. a des Beschlusses der EU-Kommission vom 20.12.2011
tiber die Anwendung von Artikel 106 Abs. 2 des Vertrages Uber die Arbeitsweise der Europaischen
Union auf staatliche Beihilfen in Form von Ausgleichsleistungen zugunsten bestimmter Unterneh-
men, die mit der Erbringung von Dienstleistungen von allgemeinem wirtschaftlichen Interesse be-
traut sind (2012/21/EU, ABI. EU Nr. L 7/3 vom 11.01.2012) — Freistellungsbeschluss). Der Kreis
Unna tragt den Kommunalanteil (= 50 % der Gesamtkosten der VB) zu 60 % und die Stadt Kamen

zu 40 %.

Hierbei werden die in der VB durch die Beratungskrafte der Allgemeinen Verbraucherberatung er-
zielten Entgelte gemaR Absatz 9, die im Zusammenhang mit der Aufgabenstellung nach § 2 erzielt
werden, der Stadt und dem Kreis in einer ihrem Finanzierungsanteil entsprechenden Hoéhe auf ihren

jeweiligen Zuschuss angerechnet
Als Gemeinkosten werden 15 % der Personal- und Sachkosten berlcksichtigt.

Der dariiber hinaus gehende Zuschussbedarf wird aus Mitteln des Landes NRW (iber die VZ finan-
ziert.

Firr die Berechnung des kommunalen Anteils werden die Aufwendungen fir das in § 5 festgelegte
Personal, fur die Sachkosten einschlieRlich etwaiger Sachleistungen und die Gemeinkosten zu-
grunde gelegt. Firr die folgenden Jahre werden Veranderungen aufgrund von Tarifvertragen, ge-
setzlichen Regelungen und eventuelle Sachkostenverdnderungen berlcksichtigt. Dies beinhaltet
auch Veranderungen der tariflichen Leistungen durch Stufensteigerung, Héhergruppierung oder
eventuell durchzufiihrende Neubewertung von Tatigkeitsmerkmalen und anderes mehr.

Der jahrliche Zuschuss wird in vier gleichen Raten am 15.01./15.04./15.07./15.10. (ohne weitere
Aufforderung durch die VZ) gezahlt. Die Hohe der Abschlagszahlungen ergibt sich aus der aktuellen
Vertragskalkulation (siehe Anlage 3). '

Festgestellte Mehr- oder Minderzahlungen fiir das abgelaufene Rechnungsjahr sind mit den am
15.07. des nachfolgenden Jahres falligen Abschlagszahlungen auszugleichen.

Die Beratungen sind auf der Grundlage einer landeseinheitlichen Regelung fir die Ratsuchenden
zum Teil entgeltpflichtig. Entgelte werden insbesondere fiir die Rechtsberatung und —vertretung be-
rechnet. In sogenannten sozial-orientierten Féllen, in denen der einkommensarme Ratsuchende
das Entgelt nicht finanzieren kann oder von Transferleistungen abhéngig ist, werden die Entgelte
der Rechtsberatung und—vertretung aus den zur Verfligung gesteliten 6ffentlichen Mitteln finanziert.
Einnahmen aus Vortragsveranstaltungen und Kleinstspenden der Ratsuchenden werden ebenso
wie Vertriebsbeteiligungen an Spezialberatungen oder an Ratgeber-Verkaufen bei den anzurech-
nenden Entgelten beriicksichtigt.

Die an die VZ flieRenden Spenden &ffentlich-rechtlicher Institutionen aus dem hier betroffenen
kommunalen Bereich werden, soweit der Spender nichts anderes bestimmt, auf den kommunalen
Finanzierungsanteil angerechnet.

§9
Abrechnung und Rechnungsprifung

Die VZ legt dem Kreis und der Stadt jahrlich einen Verwendungsnachweis sowie eine Ubersicht der
erzielten Einnahmen jeweils bis zum 30.04. des jeweils folgenden Jahres vor. Grundlage sind die
tatsachlichen Einnahmen und Ausgaben, die als Ubersicht beigefligt werden.



Uberzahlungen der Stadt / des Kreises gemalk § 8 Absatz 7 werden mit der 3. Abschlagszahlung
(15.7.) verrechnet. Nachzahlungen werden mit der 3. Abschlagszahlung (15.7.) beglichen.

Der Kreis und die Stadt sind berechtigt, die von der VZ geschlossenen Vertrage betreffend Personal
und raumlicher Unterbringung zu Uberpriifen und ggf. KostensenkungsmaRnahmen vorzuschlagen.

§10
Dauer und Kindigung

. Der Vertrag erhalt ab dem 01.01.2024 Giiltigkeit und wird flir eine Dauer von 5 Jahren bis zum
31.12.2028 abgeschlossen.

Der Kreis, der Stadt und der VZ steht wéahrend der vereinbarten Laufzeit des Vertrages ein auf3er-
ordentliches Kiindigungsrecht zu, wenn Landesmittel nicht oder nicht in ausreichendem MaR zur
Verfiigung gestellt werden. Die Kiindigung kann in diesem Fall binnen vier Wochen ab Kenntnis der
vorgenannten Umsténde durch eingeschriebenen Brief mit einer Frist von einem Jahr erfolgen.

. Die Vertragspartner sind grundsétzlich bereit, das Vertragsverhéltnis ber den 31.12.2028 hinaus
fortzufiihren. Sie werden spatestens gegen Ende des Jahres 2027 Verhandlungen iber einen Fol-
gevertrag aufnehmen mit dem Ziel, bis zum 30.06.2028 Uber die Fortflihrung der VB entschieden zu

haben.

§ 11
Betrauung

. Der Kreis und die Stadt betrauen die VZ mit der gemeinwirtschaftlichen Verpflichtung zur Einrich-
tung und zum Betrieb einer drtlichen Beratungsstelle fiir Verbraucher:innen in Kamen.

Die Betrauung beruht auf dem Beschluss der Kommission vom 20.12.2011 iiber die Anwendung
von Artikel 106 Abs. 2 des Vertrages (iber die Arbeitsweise der Européischen Union auf staatliche
Beihilfen in Form von Ausgleichsleistungen zugunsten bestimmter Unternehmen, die mit der Erbrin-
gung von Dienstleistungen von allgemeinem wirtschaftlichem Interesse betraut sind (2012/21/EU,
ABI. EU Nr. L 7/3 vom 11.01.2012) — Freistellungsbeschluss.

Die mit der Betrauung im Einzelnen verbundenen Aufgaben ergeben sich aus § 2 dieses Vertrages.
Die Umsetzung der Regelungen der Artikel 5 und 6 des Freistellungsbeschlusses erfolgt insbeson-
dere durch die §§ 8, 9 und 10 des vorliegenden Vertrages.



§12

Abschlussbestimmungen

1. Vertragsénderungen und -erganzungen bedirfen zu ihrer Rechtswirksamkeit der Schriftform.

2. Beide Vertragspartner erkldren, dass bei Unstimmigkeiten die glitliche Einigung den Vorrang haben

soll.

3. Sollten einzelne Bestimmungen dieses Vertrages unwirksam oder undurchfiihrbar werden, so wird
hierdurch die Giiltigkeit des Vertrages im Ubrigen nicht beriihrt. Anstelle der unwirksamen oder un-
durchfiihrbaren Bestimmung soll dafiir eine angemessene Regelung gelten, die dem Sinn und
Zweck der zu ersetzenden Bestimmung und dem erkennbar gewordenen Willen der Vertragspartner
am nachsten kommt. Ebenso ist zu verfahren, wenn der Vertrag eine Liicke aufweisen sollte.

Unna, den Kamen, den
Kreis Unna Stadt Kamen
Mario L&hr Elke Kappen
Landrat Blrgermeisterin

Stadt Kamen

Anlagen zum Vertrag:

Anlage 1: Satzung der Verbraucherzentrale NRW
Anlage 2: Konzept neue Zugangsstruktur
Anlage 3: Vertragskalkulation fiir die Jahre 2024 bis 2028

Dusseldorf, den

Verbraucherzentrale
Nordrhein-Westfalen e. V.

Wolfgang Schuldzinski

Vorstand

Dr. Iris van Eik
Bereichsleiterin

Beratung und Bildung
Mitglied der Geschaftsleitung



Verbraucherzentrale NRW
Beratungsstelle Kamen

Stand 19.01,2023

Kosten Soll Soll Sall Soll Soll Soll
3 2023 2024 2025 2026 2027 2028
Personalkosten
Planstellen 136.730 € 147.670 € 155.050 € 166.870 € 175.220 € 183.980 €
Aushilfen 11.510 € 12.440 € 13.070 € 13.730 € 14.420 € 15,150 €
Praktikanten 650 € 690 € 730 € 770 € 810 € 860 €
Sonslige Personalkosten 447 € 482 € 507 € 544 € 571 € 600 €
Summe direkie Personalkosten 149337 €| 161.282€ 169.357€ 181.914€ 191.021€ 200.600 €
Sachkosten
Offentlichkeitsarbeit/Aktionsmaterialien 1.925 € 1.945 € 1.965 € 1.985 € 2.005€ 2.026 €
Honorare 1.100 € 1.500 € 1.575 € 1.654 € 1.737€ 1.824 €
Transportkosten 450 € 450 € 450 € 450 € 450 € 450 €
Geschaftsbedarf 1.350 € 1.364 € 1,378 € 1.392 € 1.406 € 1.421 €
Geriitemiele (Kopierer und EC) 875 € 682 € 689 € 696 € 703 € 711 €
Bicher / Zeilschriften 408 € 413 € T 418 € 423 € 428 € 433 €
Telefon/intemet/Digitalisierung 1.780 € 1.798 € 1.816 € 1.835 € 1.854 € 1873 €
Porto 843 € 852 € 861 € 870 € 879 € 888 €
Raummieten 14.520 € 14.520 € 14.520 € 14.520 € 14.520 € 14.520 €
Bewirtschaftung R&ume 18.723 € 19.660 € 20643 € 21676 € 22.760 € 23.893 €
Renovierung 140 € 8.000 € 358 € 250 € 1.497 € 250 €
Anschaffungen 4285 € 2.000 € 2.000 € 3.000 € 3.000 € 3.000 €
Support- und Lizenzkosten 2.561 € 3.500 € 3.535€ 3.571€ 3.607 € 3.644 €
Fortbildungskosten 1.500 € 1.515€ , 1531€ 1.547 € 1.563 € 1.579 €
Reisekosten 350 € 354 € 358 € 362 € 366 € 3710 €
sonstige Sachkosten 240 € 243 € 246 € 249 € 252 € 255 €
Summe Sachkosten 50.850 € 58.796 € 52.343 € 54.480 € 57.027 € 57.142 €
Summe direkte Kosten 200.187 €| 220.078 € 221.700€ 236394€ 248B.04B€ 257.742€
15% Gemeinkosten auf direkie Kosten 30.028 € 33.012 € 33.255€ 35.450 € 37.207 € 38.661 €
Gesamtkosten 230.215 €| 253.000€ 254.955€ 271853 € 2B5.255€ 296403 €
Finanzierung Soll Soll Soll Soll Soll Soll
2023 2024 2025 2026 2027 2028
Stadtanteil an deh Gesamtkosten (50 %) 115108 €] 126545€ 127478€ 135927 € 142,628 € 148.202 €
Entgelte der Beratungsstelle 5.797 € 5797 € 5797 € 5.797 € 5797 € 5797 €
Stadtanteil an den Entgelten 2.899 € 2.899 € 2.899 € 2.899 € 2899 € 2.B89 €
Zuschussbedarf 112.209 €| 123.646 € 124.579€ 133.028 €  139.729€ 145303 €
Erstattungen inkl. Gemeinkosten
Umweltberatung 694 € 700 € 707 € T14 € T20€ 727 €
Erstattungen, gesamt 694 € 700 € T07 € 714 € T20 € 727 €
Stadlanteil . 347 € 350 € 354 € 357 € 360 € 364 €
Barzuschuss Stadt 111.862 €| 123296€ 124.226€ 132671 € 139360€ 144940 €
Kommunalanteil 111.862 €| 123.296€ 124.226 € 132671€ 139.360€ 144.940€
- davon Kreis Unna 67.117 € 73978 € 74535 € 79.603 € 83.621 € 86.964 €
- davon Stadt Kamen © 44745 € 49.318 € 49690 € 53,068 € 55.748 € 57.976 €
jéhrlicher Durchschnittsbetrag Kreis Unna: 79.740 €
jéhricher Durchschnitisbetrag Stadt Kamen: 53.160 €

Perscnalkosten: 2023 Hochrechnung, 2024 + 8%, ab 2025 + 5%
Sachkosten: Steigerung Sachkosten 1 %, Mietnebenkosten 5 %



verbraucherzentrale (22NN 728

Satzung
der Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen e.V.

PRAAMBEL
Verbraucherorientierte Verbande in Nordrhein-Westfalen haben die Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen gegrundet, um

auf dem Boden des Grundgesetzes und der sozialen Marktwirtschaft gemeinnitzig Verbraucherinteressen wahrzunehmen.

1.1

1.2

2.1

2.2

Name und Sitz

Der Verein trégt den Namen
Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen e.V.

Sitz des Vereins ist Dusseldorf.

Vereinszweck

AusschlieBlicher und unmittelbarer Zweck des
Vereins ist es, den Verbraucherinteressen zu die-

‘nen.

Der Verein hat insbesondere die Aufgabe.

a) sich bei Gesetzgebung, Verwaltung und
Wirtschaftsorganisationen sowie bei Anbie-
tern fur die Interessen und Rechte der Ver-
braucher/-innen unter Berticksichtigung des
Allgemeinwahles einzusetzen;

b) die Allgemeinheit und Einzelpersonen durch
Beratung, Bildung und Information (ber alle
die Verbraucher/-innen und ihre Haushalte
betreffenden Themen zu unterstiitzen; hier-
zu gehdren neben der allgemeinen
Verbraucherberatung unter Einschluss der
Rechtsberatung unter anderem die Abfall-
und Umweltberatung, Beratung zur Alters-
vorsorge, Beratung zur Gesundheit und
Pflege. Energieberatung, Erndhrungsbera-
tung, Schuldner- und Insolvenzberatung,
zum Zwecke der Forderung der Lebensquali-
tat der Verbraucher Initiativen anzustofBen,
zu fordern und weiterzuentwickeln sowie
Projekte zur selbstlosen Forderung der All-
gemeinheit, insbesondere der Verbrauche-
rinnen und Verbraucher zu betreiben. Hierzu
gehort u. a. die Forderung des Klima- und
Umweltschutzes durch die Unterstiitzung
des offentlichen Nahverkehrs und die
Durchsetzung von Fahrgastrechten;

c) die Rechte der Verbraucher/ innen wahrzu-
nehmen und VerstdBe gegen das Wettbe-
werbsrecht, das AGB-Recht und andere dem
Schutz des Verbrauchers dienende gesetzli-
che Bestimmungen, auch durch Einleitung
gerichtlicher MaBnahmen im Inland sowie,
soweit erforderlich, im grenziberschreiten-
den Bereich zu verfolgen;

d) = darauf hinzuwirken, dass sich die Verbrau-
cher/-innen auf kommunaler Ebene zu Ver-
einigungen mit derselben Zielsetzung zu-
sammenschliefen und deren Arbeit zu un-
terstitzen;

2.3

3.1

3.2

3.4

4.1

4.2

e) auf die Entwicklung von verbraucherfreund-
lichen und nachhaltigen Produkten und
Dienstleistungen bei Anbietern sowie darauf
hinzuwirken, dass Universitaten und andere
Forschungseinrichtungen die Verbraucher-
farschung verstérken.

Die Bildung eines Fordervereins und &hnlicher
Einrichtungen (z.B. Stiftung) ist zulassig.

GemeinnQtzigkeit

Der Verein verfolgt als demokratische, Oberparteili-
che, Gberkonfessionelle und unabhéngige Vereini-
gung ausschlieflich und unmittelbar gemeinnutzi-
ge Zwecke im Sinne des geltenden Steuerrechts.

Der Verein ist selbstlos tétig; er verfolgt nicht in
erster Linie eigenwirtschaftliche Zwecke. Mittel des
Vereins dirfen nur fir die satzungsmaBigen Zwecke
verwendet werden. Die Mitglieder erhalten keine
Zuwendungen aus Mitteln des Vereins.

Niemand darf durch Ausgaben, die dem Zweck des
Vereins fremd sind, oder durch unverhéltnismaBig
hohe Vergiitungen beginstigt werden.

Bei Aufldsung oder Aufhebung der Kérperschaft
oder bei Wegfall steuerbegunstigter Zwecke fallt
das Vermdgen des Vereins an den Verbraucherzent-
rale Bundesverband e.V., der es unmittelbar und
ausschlieBlich fiir gemeinnitzige Zwecke zu ver-
wenden hat. Sollte eine Abflihrung an den Verbrau-
cherzentrale Bundesverband e.V. nicht moglich
sein, so fallt das Vereinsvermdgen an andere ge-
meinnitzige Verbrauchereinrichtungen in Deutsch-
land, die es unmittelbar und ausschlieBlich fur ge-
meinnitzige Zwecke zu verwenden haben.

Erwerb und Beendigung der Mitgliedschaft

Ordentliches Mitglied des Vereins kénnen Verban-
de, Vereinigungen und juristische Personen wer-
den, wenn sie die Vereinsaufgaben férdern wollen
und dazu in der Lage sind. Natirliche Personen
ktnnen unter den Voraussetzungen von Satz 1 au-
Berordentliche Mitglieder oder Ehrenmitglieder
werden. Sofern ein Interessengegensatz zu den Auf-
gaben des Vereins besteht, kann eine Mitglied-
schaft nicht erworben werden.

Die Aufnahme eines Mitglieds erfolgt auf schriftli-
chen Antrag durch Beschluss des Verwaltungs-
rates, bei natiirlichen Personen durch Beschluss
der Mitgliederversammliung. Die Mitgliedschaft be-
ginnt mit dem Monatsersten, der auf den Auf-
nahmebeschiuss folgt. Der Antrag wird abgelehnt,
wenn die Aufnahmebedingungen von Absatz 1 nicht
gegeben sind.



4.3

4.4

4.5

5.1

5.2

7.1

1.2

Die Mitgliedschaft endet durch Austritt oder Aus-
schluss, bei ordentlichen Mitgliedern auch durch
deren Eriéschen, bei natirlichen Personen auch
durch den Tod. Die Mitglieder sind berechtigt, mit
dreimonatiger Frist zum Ende des Kalenderjahres
ihren Austritt zu erklaren. :

Der Verwaltungsrat ist berechtigt, Mitglieder, die
den Aufnahmebedingungen nicht mehr entspre-
chen, ihre Pflichten nicht mehr erfullen oder den In-
teressen des Vereins zuwiderhandeln, nach Anhé-
rung auszuschlieBen.

Die Ablehnung und der Ausschluss sind schriftlich
unter Hinweis auf die Einspruchsmaglichkeit bei
der Mitgliederversammlung mitzuteilen. Der Ein-
spruch kann innerhalb einer Frist von drei Monaten
ab Zugang des Beschlusses beim Verwaltungsrat
eingelegt werden. Bei Ausschluss ruht die Mitglied-
schaft bis zur Entscheidung der Mitgliederversamm-
lung.

Rechte und Pflichten der

Mitglieder

Die Mitglieder sind berechtigt, sich der Einrich-
tungen und des Rates des Vereins auf der Grundia-
ge einer gesondert zu schlieBenden Vereinbarung
zu bedienen.

Die Mitglieder sind verpflichtet
a) die Ziele und Zwecke des Vereins zu férdern,

b) an der Erfullung der dem Verein obliegenden
Aufgaben mitzuwirken,

c) die bei ordentlichen Mitgliedern im Verhalt-
nis zur Stimmenzahl von der Mitgliederver-
sammiung festgelegten Mitgliedsbeitrége
fur das laufende Jahr im ersten Quartal voll
zU entrichten.

Organe des Vereins

Organe des Vereins sind -

a) die Mitgliederversammlung,
b) der Verwaltungsrat,
c) der Vorstand.

Mitgliederversammiung

Die Mitglieder des Vereins bilden die Mitgliederver-
sammlung. Die Mitglieder kénnen kraft schriftlicher
Vollmachtserteilung ein anderes Vereinsmitglied
der VZ als Vertreter entsenden. Auf jeden Vertreter
kann neben den Stimmen seiner Verbandsgruppe
nur eine Stimmberechtigung eines fremden Mitglie-
derverbandes ubertragen werden. Die Vollmachts-
erteilung gilt nur fur eine Mitgliederversammlung.

Der Verwaltungsrat und der Vorstand nehmen an
den Mitgliederversammlungen teil. Der Vorstand
kann mit Zustimmung des Verwaltungsrates Mitar-
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beiter/-innen hinzuziehen.
Der Hauptzuwendungsgeber des Landes Nordrhein-
Westfalen hat ein Teilnahmerecht.

Die/der Vorsitzende des Verwaltungsrates beruft
die Mitgliederversammilung unter Einhaltung einer
Frist von vier Wochen schriftlich mit Angabe der Ta-
gesordnung und aller Beschlussantrige (ein-
schlieBlich Wahlvorschldge) ein. Die Frist kann bei
besonderer Eilbedurftigkeit bis auf sieben Tage ab-
gekirzt werden. Die jeweilige Frist beginnt mit dem
auf die Absendung des Einladungsschreibens fol-
genden Tag.

Jedes Mitglied kann bis spatestens zwei Wochen
vor der Mitgliederversammlung beim Verwaltungs-
rat schriftlich beantragen, dass weitere Angelegen-
heiten nachtréaglich auf die Tagesordnung gesetzt
werden. Bis zu diesem Termin kénnen Mitglieder -
auch des Verwaltungsrates - schriftlich Wahlvor-
schldge fir den Verwaltungsrat einreichen. Mal3- .
geblich fiir die Frist ist das Datum des Poststem-
pels. Bei verkirzter Einladungsfrist kénnen Antrage
auf Erganzung der Tagesordnung in der Mitglieder-
versammlung gestellt werden. Auf die Bestimmun-
gen dieses Absatzes und die Vorschrift des Ab-
schnittes 9.2. ist in der Einberufung hinzuweisen.

Die Mitgliederversammlung soll mindestens einmal
im Jahr stattfinden. Sie ist unverziglich einzube-
rufen, wenn unaufschiebbare Beschlisse zu fassen
sind oder ein Funftel der Mitgliederstimmen, der
Verwaltungs-rat oder der Vorstand dies unter Anga-
be der Griinde schriftlich beantragen.

Die/der Vorsitzende des Verwaltungsrates leitet die
Versammlung; diese/r kann eine/n andere/n Ver-
sammilungsleiter/-in bestellen.

Aufgaben der Mitgliederver-
sammliung

Der Mitgliederversammiung als oberstem Organ
obliegen Beratung und Beschlussfassung Gber alle
Vereinsangelegenheiten, die nicht dem Verwal-
tungsrat und dem Vorstand zustehen.

Die Mitgliederversammlung beschlieBt dber Richtli-
nien fur die Vereinstétigkeit und fur angeschlosse-
ne Arbeitsgemeinschaften.

Die Mitgliederversammlung wahlt aus ihrer Mitte
die Mitglieder des Verwaltungsrates und beruft sie
ab.

Der vom Vorstand aufgestellte Wirtschaftsplan wird
nach Genehmigung durch den Verwaltungsrat von
der Mitgliederversammlung verabschiedet.

Der Vorstand legt den vom Verwaltungsrat geneh-
migten Jahresbericht und den lahresabschluss vor.
Der Verwaltungsrat erstattet seinen Téatigkeitsbe-
richt.

Die Mitgliederversammlung entlastet den Verwal-
tungsrat und den Vorstand.

Die Mitgliederversammlung bestellt fur jedes Ge-
schéftsjahr zwei Rechnungspriifer/-innen und zwei
Vertreter/~innen.
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Beschlusse der Mitgliederversammiung

Die Mitgliederversammliung ist beschlussfahig,
wenn die Halfte der Mitgliederstimmen vertreten ist.
Beschliisse, die nicht eine Satzungsdnderung, die
Auflsung des Vereins oder eine der in Ziffern 8.3,
8.4 und 8.6 aufgefuhrten Entscheidungen zum In-
halt haben, kann die/der Vorsitzende des Verwal-
tungsrates auch im schriftlichen Verfahren herbei-
fuhren. Diese Beschliisse sind dem spéteren Pro-
tokall beizufiigen bzw. dort aufzunehmen.

Bei Beschlussunfahigkeit wird die Versammiung
mit derselben Tagesordnung unter Einhaltung einer
Frist von sieben Tagen wiederholt; sie ist dann oh-
ne Riicksicht auf die Stimmenzahl beschlussfahig.

Ordentliche Mitglieder, deren Tétigkeit sich auf das
ganze Gebiet des Landes Nordrhein-Westfalen er-
streckt, haben je vier Stimmen und solche, deren
Tatigkeit sich auf das Rheinland oder Westfalen o-
der auf das Ruhrgebiet erstreckt, je zwei Stimmen.
Die ubrigen ordentlichen Mitglieder haben je eine
Stimme. AuBerordentliche Mitglieder und Ehrenmit-
glieder haben beratende Stimme. Das Stimmrecht
kann nur ausgelibt werden, sofern die Mit-
gliedsbeitrdge entrichtet sind.

Soweit die Satzung nichts anderes vorsieht, werden
Beschliisse mit einfacher Mehrheit der abgegebe-
nen Stimmen gefasst. Stimmenthaltungen sind
nicht mitzuzéhlen. Stimmengleichheit bedeutet Ab-
lehnung.

Wahlen erfolgen: durch schriftliche Abstimmung,
sofern die Mitgliederversammlung nicht einstimmig
beschlieBt, die Wahl durch Akklamation vorzuneh-
men. i
Gewahlt ist, wer die meisten, aber mindestens die
Halfte der abgegebenen Stimmen erhélt. Erforderli-
chenfalls wird die Wahl wiederholt, wobei dann re-
lative Mehrheit gentigt. Bei Stimmengleichheit fin-
det eine Stichwahl statt.

Uber jede Mitgliederversammiung und ihre Wahlen
und andere Beschlisse ist ein von der Ver-
sammlungsleiterin oder vom Versammiungsleiter
sowie von der Schriftfuhrerin bzw. vom Schriftfiihrer
zu unterzeichnendes Protokoll anzufertigen. Dieses
ist allen Mitgliedern unverziglich mit dem Hinweis
zuzustellen, dass Winsche auf Ergénzung oder An-
derung binnen drei Wochen nach Versendung ge-
geniber dem Verwaltungsrat schriftlich anzu-
bringen sind.

Verwaltungsrat

Der Verwaltungsrat besteht aus neun Personen. Die
Verwaltungsratsmitglieder werden auf die Dauer
von drei lahren gew#hit, sie bleiben jedoch bis zur
Neuwahl im Amt. Wiederwahlen sind mdglich.

Scheidet ein Verwaltungsratsmitglied vor Ablauf
von drei Jahren wegen Amtsniederlegung oder Tod
aus, wihlt die Mitgliederversammiung auf der
Grundiage von Ziffer 9.4 der Satzung im schriftli-
chen Verfahren ein/eine Nachfolger/-in fir den Rest
der Amtszeit.
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Mitglieder des Verwaltungsrates kénnen nur natdr-
liche und voll geschaftsfahige Personen sein, die
Gewahr fir eine sachgerechte und unabhangige
Ausiibung dieser Tatigkeit geben. Sie sollen beson-
dere Kenntnisse oder Erfahrungen in Verbraucher-
angelegenheiten besitzen. Sie durfen kein eigenes
Gewerbe betreiben und weder flr ein gewerbliches
Unternehmen oder eine Vereinigung solcher Unter-
nehmen in einer leitenden Funktion titig sein (z.B.
Geschaftsfithrer, Prokurist) noch einen beherr-
schenden Einfluss auf ein gewerbliches Unter-
nehmen haben, aus dem heraus ein Konflikt mit der
Téatigkeit des Vereins zu beftrchten ist.

Der Verwaltungsrat wihlt aus seiner Mitte die/den
Vorsitzende/n und zwei Stellvertreter/~innen. Der
Verwal-tungsrat ist beschlussfahig, wenn mindes-
tens funf Mitglieder anwesend sind.

Fur den Fall der Beschlussunfahigkeit kann die/der
Verwaltungsratsvorsitzende zu einer zweiten Ver-
waltungsratssitzung mit der gleichen Tagesordnung
einladen. Diese zweite Verwaltungsratssitzung ist
ohne Riicksicht auf die Zahl der erschienenen Mit-
glieder beschlussféhig.

Der Verwaltungsrat fasst seine Beschliisse mit ein-
facher Stimmenmehrheit der abgegebenen gultigen
Stimmen.

Die Beschliisse kannen auch im schriftlichen Ver-
fahren herbeigeflihrt werden.

Uber die Beschliisse ist eine Niederschrift anzufer-
tigen.

Der Verwaltungsrat gibt sich eine Geschaftsord-
nung.

Mindestens zwei Verwaltungsratsmitglieder oder
der Vorstand kénnen unter Angabe des Zweckes
und der Griinde verlangen, dass die/der Vorsitzen-
de des Verwaltungsrates den Verwaltungsrat un-
verzuglich einberuft.

Der Verwaltungsrat tritt mindestens viermal im Ka-
lenderjahr zusammen.

Der Vorstand und ggf. von ihm benannte Mitarbei-
ter/-innen nehmen an den Sitzungen des Ver-
waltungsrates teil und haben das Vortragsrecht (die
Mitarbeiter/-innen in Abstimmung mit dem Vor-
stand), sofern der Verwaltungsrat nicht das Gegen-
teil beschlieft.

Die mit der Verbraucherarbeit befassten Mitarbei-
ter/-innen des Hauptzuwendungsgebers haben das
Teilnahme- und Vortragsrecht.

Die Mitglieder des Verwaltungsrates sind ehrenamt-
lich tatig. Sie haben Anspruch auf Erstattung der
mit ihrer Amtsfilhrung notwendig verbundenen Rei-
sekosten. Daneben erhalten die Verwaltungsrats-
mitglieder eine angemessene Aufwandsentschadi-
gung, deren Héhe durch die Mitgliederversammiung
bestimmt wird.

Aufgaben des Verwaltungsrates

Der Verwaltungsrat bestellt den Vorstand und be-
ruft ihn ab. Er schlieBt die Dienstvertrdge mit den
Mitgliedern des Vorstandes und setzt deren Vergi-
tung im Einvernehmen mit dem Hauptzuwen-
dungsgeber fest.

Der Verwaltungsrat uberwacht die Tatigkeit des
Vorstandes. Er kann von dem Vorstand jederzeit
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Auskunft und vollstandige Akteneinsicht iber alle
Vereinsangelegenheiten. verlangen und ist berech-
tigt, jede/n Mitarbeiter/-in unmittelbar zu héren. Er
kann diese Rechte im Einzelfall auf ein Verwal-
tungsratsmitglied Gbertragen.

Der Verwaltungsrat kann den Vorstand mit der
Vorlage von Vorschldgen und Vorhaben beauftra-
gen.

Verwaltungsratsmitglieder kénnen im  Einver-
nehmen mit dem Vorstand, unbeschadet dessen

" Vertretungsmacht, den Verein bei bestimmten An-

lassen vertreten. Gegeniber Vorstandsmitgliedern
vertritt der Verwaltungsrat den Verein gerichtlich
und auBergerichtlich.

Der Verwaltungsrat beauftragt auf Vorschlag des
Vorstandes einmal im Jahr eine/n Wirtschaftspri-
fer/-in mit der jeweiligen Wirtschaftsprifung. Der
Abschlussbericht ist dem Verwaltungsrat vorzule-
gen.

Der Verwaltungsrat kann ein Vorstandsmitglied
abberufen, wenn ein wichtiger Grund vorliegt. Ein
solcher Grund ist jede grobe Pflichtverletzung oder
die Unfahigkeit zur ordnungsgemafBen Geschafts-
fuhrung. Die Abberufung bedarf eines Beschlusses
des Verwaltungsrates, der mit der Mehrheit seiner
Mitglieder gefasst ist.

Vorstand

Der Vorstand besteht aus bis zu drei Mitgliedern,
die auf héchstens funf Jahre bestellt werden. Eine
wiederholte Bestellung ist zuléssig.

Bei Geschaften und verbraucherpolitischen Stel-
lungnahmen von erheblicher und grundsatzlicher
Bedeutung hat der Vorstand die Zustimmung des
Verwaltungsrates einzuholen. Dies gilt insbesonde-
re fir den Erwerb und die Beendigung der Mitglied-
schaft des Vereins in anderen Organisationen, far
das Halten von Beteiligungen an Gesellschaften,
fur Immaobiliengeschafte, fir den Abschluss von
Miet- oder Pachtvertrdgen iber den Sitz der Ge-
schéftsstelle, fur die Aufnahme und Gewéhrung von
Darlehen sowie fiir die Bestellung von Mitar-
beiterinnen/Mitarbeitern in leitenden Funktionen,
die dem Vorstand direkt unterstehen.

Aufgaben des Vorstandes

Der Vorstand vertritt den Verein gerichtlich und
auBergerichtlich und fihrt seine Geschéfte. Sind
mehrere Vorstandsmitglieder bestellt, vertreten je-
weils zwei von ihnen den Verein gemeinschaftlich
und wird die Geschaftsfihrung von allen Vor-
standsmitgliedern gemeinschaftlich wahrgenom-
men.

Dem Vorstand obliegt jede Tétigkeit, die geeignet
ist, dem Vereinszweck zu dienen.

Sind mehrere Vorstandsmitglieder bestellt, so
regelt der Verwaltungsrat die Geschéftsverteilung
des Vorstandes und ist berechtigt, ein Mitglied
zur/zum Vorsitzenden des Vorstandes zu ernennen.
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Der Vorstand soll bis Oktober eines jeden Jahres
ein Arbeits- und Schwerpunktprogramm fir die Ver-
braucherarbeit des folgenden Geschiftsjahres un-
ter Darlegung der langerfristigen Gesamtkonzeption
dem Verwaltungsrat zur Zustimmung vorlegen.

Beirat

Es kann ein Beirat gebildet werden. Dieser soll den
Verwaltungsrat und den Vorstand bei der Erfillung

ihrer satzungsgemaBen Aufgaben beraten.

Die Geschaftsordnung fir den Beirat wird vom
Verwaltungsrat beschlossen. Der Verwaltungsrat ist
auch fur die Berufung der Beiratsmitglieder zustan-
dig.

Die Mitglieder des Beirats sind ehrenamtlich tatig.
Sie haben Anspruch auf Erstattung der mit inrer T&-
tigkeit notwendig verbundenen Reisekosten. Der
Vorsitzende des Beirats erhélt fiir seine Aufwen-
dungen im Zusammenhang mit seiner Tatigkeit fir
den Beirat eine angemessene Aufwandsentschadi-
gung, deren Héhe durch den Verwaltungsrat be-
stimmt wird.

Geschaftsjahr und Rechnungswesen
Das Geschéftsjahr ist das Kalenderjahr.

Das Rechnungswesen des Vereins ist fur jedes
Geschéftsjahr durch die von der Mitgliederver-
sammlung bestellten Rechnungspriifer/innen zu
kontrollieren. Ihnen ist die Einsicht in die Unterla-
gen einschlieBlich der Prifberichte der Wirt-
schaftspriifung und ggf. der Rechnungshofe und ei-
nen aufgestellten und unterzeichneten Jahresab-
schluss zu gewéhren. Ihr Bericht ist der ndchsten
Mitgliederversammlung vorzulegen.

Satzungs#dnderungen und Aufltsung des Vereins

Satzungsanderungen bedirfen einer Mehrheit von
zwei Drittel der abgegebenen und wenigstens der
Halfte aller Mitgliederstimmen; entsprechendes gilt
fur den Aufldsungsbeschluss, der nur in einer ei-
gens dazu einberufenen Mitgliederversammlung ge-
fasst werden kann.

Wird die Versammlung wegen Beschlussunfahigkeit
wiederholt, genugt einfache Mehrheit der abge-
gebenen Mitgliederstimmen.

Die Liquidation betreibt - soweit die auflosende
Versammlung nichts anderes bestimmt - der Vor-
stand. Die Mitgliederversammliung

bestimmt im Rahmen von Punkt 3.4. an wen das
Vereinsvermogen fallt.

Diisseldorf, 28.10.2010



Novdeboie- eshlatne '

Zukunftsfihige Aufstellung der Zugangsstrukturen zur
Verbraucherberatung im Kreis Unna

Ratsuchende Verbraucher:innen méchten méglichst schnell — am besten sofort - und
unkompliziert ihre Verbraucheranliegen Iésen und umfassende Beratung sowie Hilfestellung
oder gar weitreichende Unterstiitzung bei der Vertretung ihrer konkreten Problematik bzw.
Beschwerde gegeniiber der Anbieterseite erhalten. Daher sind eine verlassliche
Erreichbarkeit sowie breit angelegte Zugangsméglichkeiten je nach dem Bedarf
unterschiedlicher Zielgruppen wichtige Erfolgsfaktoren fir eine professionelle
Verbraucherberatung.

Beim Zugang zu Rat und Hilfe durch die Beratungsstellen der Verbraucherzentrale NRW
haben sich in den letzten Jahren die Verbrauchergewohnheiten und —erwartungen
wahrnehmbar verandert, auch im Zuge von gelebten Verhaltensanderungen in der
zurickliegenden Pandemiephase. So haben sich die Kundenstréme und —vorlieben nach
Wiedersffnung der Beratungsstellen nach Aufhebung der pandemiebedingten
Kontaktverbote weiter diversifiziert. Damit einher ging eine merkliche Verlagerung der
Ratsuchenden-Nachfrage auf ortsunabhéngige digitale/telefonische Zugangswege. So
nutzen zahlreiche Zielgruppen vermehrt Zugangswege auf Distanz und profitierten durch
Einsparung von Fahrtaufwand, erst recht im Falle langerer Anfahrtswege aus dem
Kreisumland. Gleichzeitig nimmt die persénliche Frequenz beim Erstzugang Jahr fur Jahr
weiter ab, wobei umfassende Beratungen nach wie vor vorzugsweise im Prasenzformat
wahrgenommen werden. Tendenziell ist somit folgender Trend feststellbar: Wunsch nach
schnellem und unkomplizierten Zugang zur Erstvorsprache und zeitnaher Terminierung
eines umfassenden Beratungsgespréchs tber digitale/telefonische Wege einerseits und
hohe Bereitschaft zur Wahrnehmung eines Face-to-face-Beratungstermins in der
Beratungsstelle auf Basis einer festen Terminbuchung.

Diesem veranderten Verbraucherverhalten will sich die Verbraucherzentrale NRW auf Basis
einer ausflhrlichen Analyse der Kundenstréme und einer entsprechenden Neukonzeption
des Verbraucherzugangs stellen und die Zugénge zu Rat und Recht durch Einfuhrung eines
neuen landeseinheitlichen Zugangsstrukturmodells modernisieren.

Vor dem Hintergrund der dargestellten Entwicklungen schlégt die Verbraucherzentrale NRW
beginnend mit dem neuen Vertragszeitraum ab dem Jahr 2024 auch fur die drei Standorte im
Kreis Unna die Neugestaltung ihrer Zugangs- und Beratungsstrukturen vor - mit dem Ziel, die
Chancen und Vorteile der zunehmenden Digitalisierung auch fur ihre Beratungsangebote vor
Ort (besser) nutzbar zu machen, die Kunden- und Serviceorientierung zu verbessern und die
Verbraucherberatung vor Ort zukunftsfahig, kompetent und verlésslich aufzustellen — auch
unter Beriicksichtigung der jeweiligen kommunalen Anforderungen.

Digitale Kommunikations- und Aktionsformate entsprechen zunehmend den
Verbraucherbedirfnissen, so dass auch die Verbraucherzentrale NRW auf diesen Trend mit
neuen Beratungs- und Aktionsformaten reagiert, ohne die klassischen - noch analogen -
Verbraucherbedarfe zu vernachldssigen, auch um den Zugang zu Rat und Recht fur alle
Bevolkerungsgruppen sicherzustellen. Der geplante mehrjéhrige Prozess startet mit einer
Optimierung der Zugangswege durch Neugestaltung der ersten telefonischen oder online
Kontaktaufnahme von Ratsuchenden zur Verbraucherzentrale NRW (Erstzugang). Durch die
geplante landesweite Biindelung von Ressourcen zur Bedienung der digitalen / telefonischen
Erstzugénge, durch eine verbesserte Zusammenarbeit der zentralen und dezentralen
Strukturen und durch den Einsatz einer neuen Multichannel-Technologie soll es gelingen,



neben einer ausgeweiteten Erreichbarkeit und einer Professionalisierung der
Erstbearbeitung von Verbraucheranliegen auch eine Steigerung der Effizienz und Effektivitat
der Beratungsarbeit zu erreichen.

Mit der Gestaltung eines solchen Modells konnte die Verbraucherzentrale NRW bereits in
den beiden Pandemiejahren und zuvor schon in einem Pilotbetrieb an verschiedenen
Standorten gute Erfahrungen sammeln und Expertise aufbauen. Motiviert durch die sehr
gute Resonanz auf die damalige sog. zentrale Corona-Hotline wurde die Idee eines
niederschwelligen zentralen Servicetelefons fir den Erstzugang entwickelt, welches zugleich
deutlich erweiterte Ansprechzeiten im Vergleich zum rein értlich realisierten Zugang bietet.

Geplant ist, die zentralen telefonischen / digitalen Zugangszeiten fur alle Burger:innen im
Kreisgebiet auf 40 Wochenstunden — auch zur Bedienung von Randzeiten — auszubauen -
bei gleichzeitigem Verzicht auf den deutlich unzuverléssiger planbaren rein ortlich
fokussierten Telefonzugang. Die Verbraucherzentrale NRW erlebt in der Praxis eine hohe
Akzeptanz und eine sehr starke Nutzung dieser zentralisierten Serviceleistung im Pilotbetrieb
und erreicht so deutlich ausgeweitete Zeiten der Erreichbarkeit im Vergleich zu den
bisherigen drtlichen Beratungsstellenzeiten. Dieses Modell soll daher im Sinne einer
verbesserten Kundenzufriedenheit landesweit einheitlich aufgestellt werden. Hierdurch
erhéht sich auch im Kreis Unna die Erreichbarkeit der Verbraucherberatung deutlich.

Zu Gunsten der Bedienung dieser deutlich ausgeweiteten digitalen und telefonischen
Zugange wird parallel das aktuelle Offnungszeitenmodell der Beratungsstellen fir die direkt
vor Ort persénlich vorsprechende Laufkundschaft angepasst. Hierbei werden die Zeiten fur
den personlichen Zugang bedarfsgerecht reduziert und auf besonders nachfragestarke
Zeiten fokussiert, um leere Vorhaltezeiten am personlichen Empfang in der Beratungsstelle
zu vermeiden. Nach wie vor soll der persénliche Zugang jedoch noch einen hohen
Stellenwert genielRen, da dieser insbesondere fir die sog. verletzlichen Verbrauchergruppen
(insbesondere fiir dltere Menschen, bildungsfernere Zielgruppen ohne Selbsthilfepotenziale,
zugewanderte und geflichtete Menschen mit Sprachbarrieren oder fir digitale
Verweiger:innen") auch weiterhin unerlésslich bleiben wird und somit verl&sslich und
kundenorientiert zu gestalten ist. Mit Umsetzung des ausgeweiteten telefonischen/digitalen
Zugangs sollen die persdnlichen Offnungszeiten der Beratungsstellen landesweit einheitlich
auf 16 Wochenstunden festgelegt werden, verteilt auf vier Wochentage und unter guter
Abdeckung unterschiedlicher Tageszeiten. Die Ermittlung der Kundenstréme hat die
vorgeschlagene Verteilung der telefonischen/digitalen und der personlichen Zugangszeiten
ergeben, so dass hierdurch der Bedarf bestmdéglich befriedigt werden kann. Umfassende
Beratungen in Priasenz werden allerdings nach wie vor auch auBerhalb dieser Zeitfenster
angeboten — unter Beriicksichtigung der jeweiligen Bedarfe der Ratsuchenden.

So durfte es gelingen, dass alle Kreisbiirger:innen auch im Kreis Unna ihre Verbraucher-
probleme und insbesondere ihre verbraucherrechtlichen Fragen in einem insgesamt
gréReren Zeitfenster adaquat lésen kénnen und nicht mehr auf das deutlich eingeschrankte
Zeitfenster einer kleinen értlichen Einheit beschrénkt sind. Durch die neu eingefihrte
Technologie der sog. Multichannel-Kommunikation haben sich zudem neue technische
Méglichkeiten ergeben, so dass z. B. die Erstbearbeitung von online eingehenden Anfragen
tiber ein lernendes System bewerkstelligt wird, welches einen Beitrag zur Effizienzsteigerung

leistet.

August 2023, Ihre Verbraucherzentrale NRW



verhraucherzentrale

Nivdebioi-blestlaben

Erhebung zur Ermittlung der Verteilung von Verbraucheranfragen
Stadt Kamen / Kreis Unna

Die nachfolgende Auswertung stellt die Zwischenergebnisse einer Erhebung Uber die
ortsscharfe Herkunft von Ratsuchenden in der Beratungsstelle Kamen, die von der Beratungsstelle manuell
ermittelt worden ist. '

Eine Gesamtauswertung Uber den Zeitraum von vier Wochen wird noch Anfang Oktober 2023
nachgeliefert.

Anfragen in der Beratungsstelle Kamen
Verteilung Uber alle Zugangswege im

Zeitraum der Zwischenauswertung: 28. August bis zum 08.September 2023

Rechts

Stadt anﬂn % |[Gesamt persénlich hhﬁnhﬂhiuhlﬂﬂ‘ﬁ:h Vertretungen
Kamen % 62 44 38 3 18
Bergpksmen 25% 45 12 30 4 [
Unna 16% _29 -] 13 7 4
Binen 4% 7 2 5 0 1
Frindenbern 1% 1 [ 1 [ ]
Weme 0% 0 0 0 0 0
Holzwickede 3% [ 2 3 1 2
Liinen 4% 8 2 5 1 1
Weme 5% 2] 4 3 2 0
Selm 1% 1 1] 1 0 0
Schwerte 0% 0 0 0 0 0
andere 7% 12 6 5 3 )

100 % 181 81 104 19 36




Rechtsvertretungen in der Beratungsstelle Kamen

Zeitraum der Zwischenauswertung: 01. Januar bis zum 09. September 2023

Stadt lcesamt in % |Gesamt
Kamen 40 % 62
Bergkamen 23% 35
Unna 17 % 26
Bénen =5 9% 7
Frondenberg f 1% 1
Werme ‘ 2% 3
Holzwickede 1% 1
Liinen 5% T
Schwerte 0% 0
Selm 1% 2
andere 6% 10
100 % 154

Fiwoweg 1%

Bomn 5%

Ura I7%

Begkmren 22 ¥

Anfragen am landesweiten zentralen Servicetelefon
Zeitraum der Auswertung: 01. Januar bis zum 31. August 2023

Gesamt: 318 Anrufer:innen aus dem Kreis Unna

Stand: 12.09.2023



