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LIEBE LESER:INNEN,

zu einem lebenswerten Zuhause gehoren die
Wohnung und ein gutes Wohnumfeld. Wich-
tig ist dies gerade fiir Menschen in sozial be-
nachteiligten Stadtteilen mit teils sehr enger
Bebauung und fehlenden Infrastrukturen, da
sie hdufig durch vielfaltige soziale Probleme
belastet sind. Die Verbesserung der Lebens-
situation der Bewohnerschaft ist ein wichti-
ges Ziel des Bundesministeriums fiir Woh-
nen, Stadtentwicklung und Bauwesen. Dazu
unterstiitzen Bund und Lander die Kommunen
durch die Stadtebauforderung, vor allem mit
dem Programm ,,Sozialer Zusammenhalt®, da-
mit sie dort fiir soziale Infrastrukturen sorgen
kénnen, in denen die Menschen Unterstiitzung
bekommen. Allein der Bau der Infrastruktur
reicht nicht. Deshalb startete das Bundesbau-
ministerium 2017 ergdnzend die ressortiiber-
greifende Strategie ,,Soziale Stadt — Nachbar-
schaften starken, Miteinander im Quartier.

Durch die modellhafte Zusammenarbeit mit
anderen Ressorts konnten so die Menschen
auch in anderen Bereichen, wie Bildung, Ge-
sundheit und Verbraucherschutz unterstiitzt
werden, was mit der Stadtebauférderung al-
lein nicht moglich gewesen ware. Beim Ver-
braucherschutz entstand — mit dem zustén-
digen Bundesverbraucherschutzministerium
sowie den Verbraucherzentralen - das Pro-
jekt ,Verbraucher starken im Quartier®. Hier-
bei wurden von 2017 bis 2024 unmittelbarim
Quartier niederschwellige Sprechstunden,
Workshops oder Schulungen angeboten: in
Stadteilldden, Nachbarschaftshdausern und
Familienzentren. So wurden die Menschen
dort erreicht, wo sie sich alltaglich aufhalten,
um ihnen bei den Herausforderungen zu hel-
fen, vor denen sie stehen, z.B. Kosten- und

Schuldenfallen oder unnotige Vertrdage. Das
Bundesbauministerium forderte dieses Pro-
jekt mit tiber 16 Millionen Euro iiber die ge-
samte Laufzeit.

Nach Projektabschluss gilt es nun, die dabei
gewonnenen Erkenntnisse der Verbraucher-
information durch die zustdndigen Stellen
weiter zu erhalten und in die Breite zu tragen,
so dass moglichst viele Menschen auBerhalb
der Modellquartiere davon profitieren kdn-
nen. Dazu soll das vorliegende Handbuch
einen wichtigen Beitrag leisten. Es fasst die
Erfahrungen zusammen und gibt Empfehlun-
gen fiir die weitere Arbeit der Verbraucher-
zentralen und fiir das Quartiersmanagement
in sozial benachteiligten Stadtteilen.

Ich danke allen Beteiligten und hoffe, dass
dieses Handbuch dabei helfen kann, die
Lebenssituation von vielen Menschen in
den Quartieren zu verbessern.

lhre

KLARA GEYWITZ
Bundesministerin fir Wohnen,
Stadtentwicklung und Bauwesen



LIEBE LESER:INNEN,

wie wichtig der Zugang zu Verbraucherbera-
tung und -information ist, merken wir, wenn
wir Preise vergleichen, Vertrdge beenden
oder uns gegen Nachzahlungen wehren
wollen. Dann stellt sich die Frage: Was kann
ich tun, wo finde ich Rat oder eine persdn-
liche Beratung? Was aber, wenn es wohn-
ortnah keine Verbraucherzentrale gibt? Hier
setzte das Projekt ,Verbraucher starken im
Quartier” an.

In 16 strukturschwachen stadtischen Quar-
tieren hat es eine neue Form des aufsu-
chenden Verbraucherschutzes ermoglicht.
Aufsuchender Verbraucherschutz bedeu-
tet, dass die Projektmitarbeitenden die
Menschen vor Ort in den Stadtvierteln un-
kompliziert bei Fragen aus ihrem Verbrau-
cheralltag unterstiitzten, z.B. indem sie
diese vor dem Supermarkt oder im Vereins-
heim ansprechen. Eine solche biirgernahe
Hilfe ist gerade fiir Menschen wichtig, fir
die die Schwelle zu hoch ist, sich aktiv um
Unterstiitzung zu kiimmern.

Das Projekt hat auch dazu beigetragen,
die Lebensqualitdt in den 16 Stadtvierteln
zu verbessern. Denn Lebensqualitdt misst
sich auch daran, welche Angebote es fiir die
Bewohner:innen gibt und wie gut der nach-
barschaftliche Austausch und Zusammenhalt
ist. Viele Menschen haben betont, wie sehr
sie den Projektmitarbeitenden vertrauen
konnten, wie sehr sie sich von ihnen gehort
und wertgeschétzt fiihlten. Uber acht Jahre
hinweg wurde so mit niedrigschwelligen Infor-
mations- und Beratungsangeboten so man-
ches Verbraucherproblem geldst und gleich-
zeitig der soziale Zusammenhalt belebt.

Das Projekt wurde aus Mitteln des Staddte-

bauforderprogramms ,,Sozialer Zusam-
menhalt — Zusammenleben im Quartier
gemeinsam gestalten® geférdert. Ich freue
mich, dass einige Bundesldnder die Arbeit
in gleicher oder @hnlicher Weise fortfithren.
Ich setze auflerdem darauf, dass die aus
dem Projekt gewonnenen Erkenntnisse in
die Arbeit der Verbraucherzentralen ein-
flieBen, genauso wie sie in die Forderung
neuer Projekte durch das Bundesverbrau-
cherschutzministerium einflief3en.

Dieses Praxishandbuch kann dabei unter-
stiitzen. Es fasst die Erfahrungen zusam-
men. Die sind so vielfdltig wie die 16 Stadt-
viertel und die dort lebenden Menschen
selbst.

Bei allen Mitwirkenden, die zum Gelingen
des Projektes beigetragen haben, bedanke
ich mich herzlich.

lhre
STEFFI LEMKE

Bundesministerin fir Umwelt, Naturschutz,
nukleare Sicherheit und Verbraucherschutz
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LIEBE LESER:INNEN,

das Thema Verbraucherschutz be-
trifft jeden von uns. Merken tun wir es
meist erst dann, wenn es Probleme gibt,
wie  beispielsweise untergeschobene
Telekommunikations- oder Energiever-
trage. Der Verbraucherzentrale Bundes-
verband e.V. (vzbv) und die Verbraucher-
zentralen der Lander setzen sich fiir einen
starken Verbraucherschutz und die Durch-
setzung der Verbraucherrechte ein.

Dabei fragen wiruns immer wieder, wie man
die Verbraucher:innen erreichen kann. Vie-
lenvon ihnen sind die Verbraucherzentralen
bekannt. Aber es gibt auch Wohngegenden,
in denen rund 9o Prozent der Menschen uns
und unsere Hilfestellungen nicht kennen.
Dass mit dem Projekt ,Verbraucher starken
im Quartier“ nun der aufsuchende Ansatz,
der diese Licke fiillen soll, erstmals bun-
desweit naher erforscht wird, begriiRt und
unterstiitzt der vzbv sehr. Dank der Mittel
des Bundesministeriums fiir Wohnen, Stadt-
entwicklung und Bauwesen und des Bun-
desministeriums fiir Umwelt, Naturschutz,
nukleare Sicherheit und Verbraucherschutz
konnten deutschlandweit in 16 Quartieren
Menschen direkt erreicht werden.

Ein Grofteil der Projektlaufzeit ist nun vo-
riber und die letzten Jahre waren und sind
eine schwierige Zeit flir Verbraucher:innen.
Die Menschen in den Quartieren sind von
den verschiedenen Krisen gebeutelt. Seien
es die Einschrankungen wahrend der Covid-
19-Pandemie oder Preissteigerungen bei
Energie und Lebensmitteln. Die Menschen
berichten, dass sie sich zum Teil abgehdngt
und nicht gehort fiihlen.

[

Und genau in diesen Stadtvierteln sind wir
mit dem aufsuchenden Ansatz vor Ort —
horen zu und helfen. Wir entwickeln pass-
genaue Formate fiir die Verbraucher:innen
in den Quartieren und kdnnen somit einige
der Probleme vor Ort gezielt abfangen. Das
Projekt hat mittlerweile viele Tausend Men-
schen angesprochen.

Mit dem vorliegenden Handbuch erhalten
Sie Einblicke in die Arbeit der Verbraucher-
schiitzer:innen in den Quartieren. Aufsu-
chende Verbraucherarbeit ist dabei viel
mehr als das Betreiben eines Infostandes.
Es braucht Zeit, Kontinuitdt und Vertrauen,
um die Menschen zu erreichen. Ein Pro-
jekt wie ,Verbraucher starken im Quartier
schafft dieses Vertrauen und tragt damit
zum gesellschaftlichen Zusammenhalt bei.
Davon sind wir fest tiberzeugt.

lhre

RAMONA POP

Vorstdandin Verbraucherzentrale
Bundesverband e. V.



LIEBE LESER:INNEN,

ich freue mich, lhnen das Praxishandbuch
von ,Verbraucher starken im Quartier® pra-
sentieren zu diirfen.

Seit 2015 engagiert sich die Verbraucher-
zentrale NRW e.V. bereits in Quartieren
mit besonderem Entwicklungsbedarf. Den
Startschuss fiir das erste Quartiersprojekt
der Verbraucherzentralen gab das Bundes-
ministerium der Justiz und fiir Verbraucher-
schutz (BM)V) im September 2015 mit dem
Pilotprojekt ,Verbraucherinformation geht
in die Quartiere®. Kurze Zeit spater startete
die vom Ministerium fiir Umwelt, Land-
wirtschaft, Natur- und Verbraucherschutz
NRW geforderte ,Verbraucherberatung im
Quartier®in drei Kélner Sozialraumen.

Beide Ansdtze wurden extern evaluiert und
haben sich als wirksam erwiesen, Verbrau-
cherkompetenzen in den Quartieren nach-
haltig zu stdrken. Die Kdlner Quartiers-
beratung hat bis heute Bestand und ist ein
fester Baustein der Beratungsangebote der
Verbraucherzentrale NRW geworden. Aus
dem Pilotprojekt ,Verbraucherinformation
geht in die Quartiere” ist unser Bundes-
projekt ,,Verbraucher starken im Quartier”
entstanden, das der Verbraucherzentrale
Bundesverband e.V. (vzbv) und die Ver-
braucherzentrale NRW e.V. von 2017 bis
2024 unter gemeinschaftlicher Leitung zu-
sammen mit den Verbraucherzentralen der
Lander umsetzen.

Auch in dieser Phase der Umsetzung hat
sich deraufsuchende Ansatz wieder einmal
bewiesen. Die externe Evaluation ergab,
dass die Methoden des Quartiersprojekts

genau die Richtigen sind, um schwer er-
reichbare Zielgruppen in benachteiligten
Quartieren zu erreichen und die Verbrau-
cher:innen vor Ort bei der Wahrnehmung
ihrer Verbraucherrechte zu starken.

Zum Ende der Projektlaufzeit soll dieses
Praxishandbuch nun alle Erkenntnisse aus
fast sieben Jahren aufsuchender Verbrau-
cherarbeit zusammenfiihren. Insgesamt
enthdlt dieses Handbuch die Erfahrungen
von 16 Quartiersteams, die in ganz Deutsch-
land in unterschiedlichsten Quartieren
unterwegs gewesen sind. Ich hoffe daher,
dass hierfiir alle, die den aufsuchenden An-
satz ebenfalls in ihre Praxis mit aufnehmen
mochten, etwas dabei sein wird.

Ich wiinsche viel SpaB bei der Lektiire
und wiinsche lhnen viel Erfolg bei der
Umsetzung.

lhr
Wolfgang Schuldzinski

Vorstand Verbraucherzentrale NRW e. V.
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UNSERE
PRAXISTIPPS

Sprechstunde Aktionen und

Offene, personliche und barrierearme Sprechstunden Materialien

(auch mit festen Sprechstundenzeiten) haben den héchs- Gute Aktionen, die In-

ten Zuspruch bei der Zielgruppe gefunden. Ein zentraler formationen und Spiele

und sichtbarer Ort mit Laufkundschaft fiir die Sprech- miteinander verbinden, er-

stunde ist ein grofRer Vorteil. Die Bekanntheit und Sicht- moglichen eine praventive

barkeit des Projekts im Quartier steigert die Frequentie- Wissensvermittlung und

rung der Sprechstunde. erleichtern den Zugang zur
Zielgruppe. Give-aways,
die nitzlich im Konsum-
alltag einsetzbar sind,
fanden groflen Zuspruch.
Quartiersspezifische Mate-
rialien, die einen positiven
Kontrastpunkt zum meist
schlechten Image herstel-
len, fordern die Identifika-

Bildungseinheiten tion mit dem Quartier und

Bildungseinheiten haben einen vertrauens-

missen Zie[gruppen- stiftenden Charakter.

spezifisch ausgewahlt

und passgenau, be-

darfsgerecht fiir die

Teilnehmenden (Kompe-

tenz- und Sprachniveau,
Informationstiefe,
Format) modifiziert wer-
den. Die Wissensver-
mittlung sollte flexibel
und dynamisch gestal-
tet sein und im besten
Fall mit spielerischen,
interaktiven Elementen
verbunden werden.

Vernetzung

Die Basis einer guten Netzwerkarbeit ist der personliche Kon-
takt, insbesondere auch bei der Erstkontaktaufnahme zu noch
unbekannten Netzwerkpartner:innen. Eine kontinuierliche Netz-
werkpflege ist das A und O, denn verprellte Netzwerkpartner:in-
nen sind gleichzeitig negative Mutliplikator:innen. Die enge
Kooperation mit dem Quartiersmanagement und die aktive Teil-
nahme an relevanten Arbeitskreisen und Gremien sind fiir eine
erfolgreiche aufsuchende Quartiersarbeit erforderlich.
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PROJEKTVORSTELLUNG

UND PROJEKTZIELE

PROJEKTVORSTELLUNG

Das Bundeskabinett hat im August 2016
die ressortiibergreifende Strategie Soziale
Stadt ,,Nachbarschaften starken, miteinan-
der im Quartier“ beschlossen. Im Rahmen
dieser Strategie wurden ab 2017 bis 2021
insgesamt 40 Millionen Euro fiir die ressort-
ibergreifende Férderung von MaRnahmen
und Programmen mit Quartiersbezug vorge-
sehen. Der Verbraucherzentrale Bundesver-
band e.V. (vzbv) und die Verbraucherzent-
rale Nordrhein-Westfalen e. V. haben hierfiir
mit ,,Verbraucher starken im Quartier* ein
bundesweites Projekt, mit Schwerpunkt
auf aufsuchendem Verbraucherschutz und
Fokus auf adressatengerechter Ansprache
und Information von Verbraucher:innen
im Zeitraum vom 1. September 2017 bis
zum 31. Dezember 2024 entwickelt. Inner-
halb dieses Zeitraums wurden in allen 16
Bundeslandern in einem ausgewdhlten
Quartier, das in der Gebietskulisse des Pro-
gramms Sozialer Zusammenhalt liegt, fiir
vier Jahre ein niedrigschwelliges und regel-
maBiges Unterstiitzungs- und Informations-
angebot aufgebaut. Jeweils zwei Quartiers-
Mitarbeiter:innen waren vor Ort unterwegs,
um die Menschen direkt in ihrem Sozial-
raum zu erreichen. Fiir das Projekt wurden
im gesamten Zeitraum 16,3 Millionen Euro
zur Verfligung gestellt.

PROJEKTZIELE

Regelméflige Verbraucherinformation
Verbraucherinformationen wurden durch
konkrete Hilfestellungen in Sprechstunden
und durch regelmafiige Prdventionsange-
bote im Quartier vermittelt. Die Lotsen-
funktion in die 6rtlichen Beratungsstellen
der Verbraucherzentralen und in weitere
geeignete Hilfs- und Unterstiitzungsstruk-
turen ergdnzte das Angebot vor Ort.

Im Projekt wurden Quartiers-Bewohner:in-
nen bei StraBenfesten, in Senioreneinrich-
tungen, bei zivilgesellschaftlichen Institu-
tionen, in Kirchengemeinden, im Jobcenter,
in Bildungseinrichtungen oder in Ferienfrei-
zeiten iber aktuelle Verbraucherthemen in-
formiert.

Die Arbeit konzentrierte sich hierbei auf
diejenigen Verbraucherfragen und -themen,
die fiir einkommensarme Haushalte eine
hohe und oft akute Bedeutung haben.

Es geht hierbei um Handy- oder Energie-
vertrage, die das verfiighare Einkommen
iberschreiten, um strittige und um nicht
beglichene Rechnungen, um angeblich am
Telefon abgeschlossene Vertrdage, um Kre-
dite oder Energieschulden, die man nur
schwerlich begleichen kann.



Stdrkung der Verbraucherkompetenz und
Zielgruppengerechte Ansprache

Die Starkung der Verbraucherkompetenz ist
eines der vorrangigen Ziele des Projekts.
Die Schwerpunkte bilden hierbei das ziel-
gruppengerechte Erreichen und Versorgen
von Verbraucher:innen mit Informations-
und Prdventionsangeboten und deren Un-
terstiitzung bei alltaglichen und rechtlichen
Problemlagen. Hierfiir wurden Methoden
und Bildungsmaterialien verwendet, die
durch die Verwendung von Piktogrammen,
einfacher Sprache und Mehrsprachigkeit
den Bedarfen der Zielgruppen entsprachen.

Auf- und Ausbau der Netzwerkstruktur
Quartiersnetzwerke wurden auf- und aus-
gebaut, um Synergien zu nutzen und
passgenaue Angebote fiir Zielgruppen mit
besonderen Bedarfen zu entwickeln. Die
Quartiers-Mitarbeiter:innen stellten ihre
Arbeit in Arbeitskreisen und Gremien vor
und vernetzten sich direkt mit Anbieter:in-
nen von Hilfsangeboten im Quartier. Ver-
anstaltungen des Projekts fanden haufig
auch bei Netzwerkpartner:innen statt. Be-
sonders fiir die Ansprache von schwer er-
reichbaren Menschen sind die Netzwerke
im Quartier von hoher Bedeutung. Die Qua-
litat der Netzwerke wurde im Projekt regel-
maBig methodisch iberpriift. Durch die
Vernetzungsarbeit des Projekts konnten
Liicken im lokalen Hilfesystem geschlossen
werden.

Zielgruppe

Menschen, denen es schwerfillt, sich in
bestimmten Markten zu orientieren, sei es
aufgrund des Alters, der Bildung, des Ein-
kommens, geringer Kenntnisse der deut-
schen Sprache oder aufgrund anderer so-
ziodemografischer Faktoren, weisen haufig
eine besonders hohe Verletzlichkeit auf. Sie
bendtigen mehr Unterstiitzung, da sie iiber
niedrige Selbsthilfepotenziale verfiigen, ih-
nen der Zugang zu Informationen fehlt, sie
mangelnde Kenntnis rechtlicher Handlungs-
moglichkeiten haben, Hilfs- und Unterstiit-
zungsstrukturen nicht kennen oder sie vor
sprachliche und/oder kulturelle Barrieren
gestellt sind. Typischerweise wohnen nicht
wenige dieser Menschen in strukturschwa-
chen Stadtquartieren, die in die Gebiets-
kulisse derressortiibergreifenden Strategie
Soziale Stadt ,,Nachbarschaften starken,
miteinander im Quartier” fallen.

Projektvorstellung und Projektziele | ]
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AUFSUCHENDER ANSATZ
IM VERBRAUCHERSCHUTZ

Der Arbeitsansatz aufsuchender Verbraucherarbeit in strukturell benachteiligten
Stadtquartieren wurde ab Herbst 2015 im Rahmen zweier Projekte in Kéln und Bonn

sowie in Halle an der Saale erprobt:.

DR. IRIS VAN EIK

Seit Januar 2016 Bereichsleiterin Be-

ratung und Bildung & Mitglied der Ge-
schaftsleitung, Verbraucherzentrale
NRW

Wie ist die Erkenntnis erwachsen, dass es fiir
bestimmte Zielgruppen ein bedarfsgerechtes
Angebot neben dem bestehenden klassi-
schen Beratungsangebot geben muss?

Den ersten Praxiserfahrungen in der Quar-
tiersarbeit ging eine wissenschaftliche und
verbraucherpolitische Debatte voraus, ob
verschiedene Verbrauchergruppen starker
in den Blick genommen werden miissten,
deren erhohte Verletzlichkeit besondere
Anforderungen an die Verbraucherarbeit
stellen kdnntez2.

Durch ConPolicy — Institut flir Verbraucher-
politik wurde 2015 eine Feldstudie durch-
gefiihrt, um die Eignung der bestehenden
Beratungslandschaft in Nordrhein-Westfa-
len mit Blick auf die Erreichung vulnerabler
Zielgruppen auf den Priifstand zu stellen3.
Die Forschenden nahmen exemplarisch Be-
ratungsangebote fiir Verbraucher:innen in
Duisburg unter die Lupe, darunter Angebote
der Beratungsstelle der Verbraucherzent-
rale NRW e.V. Zentrales Ergebnis war: Mit
den bestehenden Unterstiitzungsstruktu-
ren kann kein systematischer und breitfla-
chiger Ansatz fiir die Zielgruppe der verletz-
lichen Verbraucher:innen verfolgt werden.
Hierfiir mangelt es schlicht an Kapazitdten.
Zumal sich das Angebot der Verbraucher-
zentralen stets an den Bedarfen aller Be-
volkerungsgruppen ausrichtet.



Damit ist keineswegs gemeint, dass die
klassischen Beratungsstellen keine wich-
tige und hilfreiche Anlaufstelle fiir die Ziel-
gruppe sind. Ganz im Gegenteil stellt diese
Zielgruppein zahlreichen Beratungsstellen,
insbesondere im Ruhrgebiet, den Haupt-
teil unserer Ratsuchenden. Diesen bereits
Erreichten steht jedoch zumeist ein noch
grofierer Anteil von Menschen gegeniiber,
die nicht den Weg zu uns finden, weil sie in
ihrer Mobilitat eingeschrankt sind, weitab
des Stadtzentrums wohnen, weil sie Hemm-
schwellen aufweisen und die Kontaktauf-
nahme scheuen oder schlicht keine Kennt-
nis unserer Beratungsangebote haben.

Selbstredend gilt Gleiches sicher auch fur
andere Zielgruppen. Doch wir gehen davon
aus, dass gerade diese verletzlichen Ver-
braucher:innen in besonders hohem MaRe
auf unsere Angebote und Begleitung ange-
wiesen sind. Angesichts des in der Regel
eingeschrankten Selbsthilfepotentials und
der ohnehin schon prekdren finanziellen
Situation vieler Haushalte haben unsere
oftmals existenzsichernden Angebote eine
besondere Relevanz fiir diese Menschen
und schiitzen vor der Verhdrtung von Kri-
sensituationen.

Aufsuchender Ansatz im Verbraucherschutz | 1 3

Was unterscheidet aufsuchende Verbrau-
cherarbeit von klassischer Arbeit wie sie
in den Beratungsstellen der Verbraucher-
zentralen angeboten wird?

Qualitativ unterscheidet sich die Arbeit in
den Stadtquartieren nicht von derjenigen
in der Beratungsstelle. Und doch gibt es
entscheidende Unterschiede, die die be-
sondere Lebenssituation, die Problemlagen
und die Selbsthilfekompetenzen der Men-
schen im Quartier beriicksichtigen:

Bring-Struktur statt Komm-Struktur

Das offensichtlichste Unterscheidungs-
merkmal liegt auf der Hand. Anstatt nur
eine Beratungsstelle beispielsweise in der
Stadtmitte vorzuhalten, die aktiv und teil-
weise mit Aufwand aufgesucht werden
muss, bringt die aufsuchende Arbeit unsere
Unterstiitzungsangebote direkt in die Quar-
tiere. Im Rahmen der Evaluation des Kdlner
Quartiersansatzes# stellten wir sehr friihzei-
tig fest, dass ein Grof3teil der Quartiers-Be-
wohner:innen die Verbraucherzentrale und
ihren Beitrag zur Bewaltigung von Alltags-
problemen im Verbraucherleben gar nicht
kannte. Ziel war es daher, unser Angebot
in die direkte Lebenswelt der Menschen zu
befordern.
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Niedrigschwellige Kommunikation

Wenn wir von verletzlichen Verbraucher:in-
nen sprechen, meinen wir eine sehr he-
terogene Verbraucher:innen-Gruppe. Um
unsere Angebote so inklusiv wie moéglich
zu gestalten, mussten wir komplett neue
Wege gehen. Angesichts unterschiedlicher
Bildungsniveaus, Alphabetisierungsgrade,
kultureller Hintergriinde und Sprachkennt-
nisse bedienten sich unsere Mitarbeiter:in-
nen in den Quartieren einer sehr niedrig-
schwelligen Kommunikationsweise, sei
es durch den Einsatz Einfacher Sprache
oder durch die Zusammenarbeit mit Uber-
setzungsdiensten oder ehrenamtlichen
Sprach-Mittler:innen. In dieser Hinsicht
wurden die Mitarbeiter:innen nicht nur
flir die Sprechstunde gezielt geschult. Die
adressatengerechte Kommunikation war
ebenso eine Maxime bei der Erstellung von
Informations- und Bildungsmaterial sowie
im Rahmen von Stadtteilaktionen.

Leichter Zugang mit Fokus auf rechtliche und
wirtschaftliche Probleme im Konsumalltag
Der Abbau von Zugangshiirden ist uns ein
besonderes Anliegen. So werden im Quar-
tier etablierte Begegnungsorte gewahlt, um
die Menschen friihzeitig und ohne Stigmati-
sierung zu erreichen. In der Quartiersarbeit
sollten die Zugangshiirden so niedrig wie
moglich sein. Daher waren unsere Ange-
bote im Quartier von Beginn an entgeltfrei.
In vielen Beratungsstellen gibt es bereits
eine Entgeltbefreiung oder -reduzierung
z.B. fiir Menschen, die von Transferleistun-
gen leben.

Schwerpunkt des Beratungs- und Informa-
tions-Portfolios in den Quartieren sind die
Themen, die regelmafiiger Bestandteil des
Konsumalltags sind. Hierbei standen in
erster Linie die Vermeidung von existenzge-
fahrdenden Problemlagen aufgrund vertrag-
licher Fallstricke und die Starkung der Haus-
haltsflihrungskompetenzen im Mittelpunkt.

Fokus auf Prdvention

Neben der Einzelfallarbeit in der offenen
Sprechstunde wurde in der Quartiersarbeit
von Beginn an Wert auf einen prdventiven
Ansatz gelegt, damit Verbraucherprobleme
gar nicht erst entstehen. Praventive Bil-
dungsangebote sind in der Quartiersarbeit
eine feste Sdule der Aktivitaten, wahrend
in den Beratungsstellen weitaus weniger
Kapazitaten fir Bildungsaktivitdten oder
sonstige aufsuchende Formate auBerhalb
des Beratungsstandortes vorhanden sind.

Vernetzung im kommunalen Hilfesystem
Die Verbesserung des lokalen Hilfesystems
durch eine aktive Vernetzung mit Part-
ner:innen im Quartier bildet die Basis fiir
eine gut besuchte Sprechstunde und breit
gestreute Prdventionsangebote. Dariiber
hinaus entsteht hierdurch auch ein eng-
maschiges Netz an Hilfsangeboten, das ga-
rantiert, dass allen Verbraucher:innen friih-
zeitig geholfen werden kann, selbst dann,
wenn ihr vordergriindiges Problem zu-
ndchst kein primdres Verbraucherproblem
sein sollte. Erst ein kompetenter Verweis
untereinander bildet die Grundlage fiir ein
ganzheitliches Angebot im Quartier und ein
gutes Zusammenspiel der Unterstiitzungs-
strukturen vor Ort.



Friilhwarn- und Sensorfunktion

Der direkte Kontakt zu den Ratsuchenden
ist seit jeher eine wichtige Ressource fiir die
Verbraucherzentralen, um akute Problemla-
gen friihzeitig identifizieren zu konnen und
insbesondere die Verbreitung unserioser
Anbietermaschen rechtzeitig zu verhindern
bzw. abmahnen zu kénnen. Dies hatin den
Quartieren eine besondere Bedeutung, da
gerade die dort lebenden Menschen oft mit
unlauteren Methoden konfrontiert werden.

Welchen Mehrwert bietet die aufsuchende
Verbraucherarbeit fiir Stadtquartiere mit
sozialem Handlungsbedarf?

Viele Kommunen machen die Erfahrung,
dass zentral verortete Angebote nicht bei
den Bewohner:innen dieser Quartiere an-
kommen. Gleichwohl sind gut gemeinte,
aber isolierte Angebote direkt im Quartier
in der Regel keine Selbstldufer, so dass
es gilt, einen etwaigen Alibicharakter zu
vermeiden. Unsere Erfahrung in der Quar-
tiersarbeit und die methodische Heran-
gehensweise an eine qualitativ hochwer-
tige Vernetzung ermoglichten stets eine
schnelle und weitgestreute Zielgruppener-
reichung. Unsere Angebote wurden von den
Akteuren, die bereits im Quartier aktiv wa-
ren, stets als wertvolle Erganzung im loka-
len Hilfesystem wahrgenommen. Fiir viele
Verbraucher:innen waren unsere Kolleg:in-
nen die erste Anlaufstelle, wenn sie selbst
nicht mehr weiter wussten oder interdiszi-
plindres Zusammenspiel gefragt war.

Aufsuchender Ansatz im Verbraucherschutz | 1 5

Mit unserem Angebot stdrken wir daher die
Netzwerke in den Quartieren und bauen
kommunikative Kandle zwischen den Be-
wohner:innen und der Kommune auf, wir
befordern auch das generelle Vertrauen in
Angebote, die von der 6ffentlichen Hand ge-
fordert werden.

Durch den préventiven Ansatz und den Fo-
kus auf existenzbedrohende Verbraucher-
probleme leistet die Quartiersarbeit der
Verbraucherzentralen zudem einen Beitrag
zur mittelfristigen Reduktion von Transfer-
leistungsbedarfen und somit zu einer lang-
fristigen sozialen Stabilisierung der Stadt-
gesellschaft.

Zu guter Letzt fiihrten uns auch die Ergeb-
nisse der Prozessevaluation des aktuellen
Bundesprojekts ,Verbraucher stdrken im
Quartier“ vor Augen, dass das Auslaufen
des Projekts Ende 2024 eine Liicke im lo-
kalen Hilfesystem hinterlassen wirds. Die
Menschen und Kooperationspartner:innen
sehen unseren Arbeitsansatz oftmals nicht
nur als ein Angebot unter vielen, sondern
als wichtiges Puzzlestiick, das allzu lange
gefehlt hatte. Durch den Wegfall kann auch
Vertrauen wieder verspielt werden.

Im Namen der Verbraucherzentrale NRW
e.V. mochte ich an dieser Stelle dem Land
Nordrhein-Westfalen und den Stadten Koln
und Bonn fiir die Verstetigung unserer auf-
suchenden Arbeit danken, die schon friih-
zeitig deren Wert erkannt haben. Dank ihrer
auf Dauer angelegten finanziellen Unter-
stiitzung konnen wir in vier Kélner und in
vier Bonner Sozialrdumen eine Quartiers-
beratung anbieten.



METHODEN UND ARBEITSWEISEN

SPRECHSTUNDE BILDUNGSEINHEITEN

Regelmagige, kostenlose e Aufsuchende Bildungsarbeit fiir
Sprechstunde im Quartier Verbraucher:innen:

Information fiir Verbraucher:innen ® |n Integrations- und Alpha-

und qualifizierte Lésungsweg- betisierungskursen, in Schul-
beratung klassen, Begegnungszentren
und religiosen Einrichtungen, in
Jugendzentren und Vereinen, in
Elterncafés ... iberall dort, wo
Menschen im Quartier zusam-
menkommen

Bei Bedarf, direktes Lotsen in
die Beratungsstelle der ortlichen
Verbraucherzentrale

Fiir viele Bewohner:innen die erste,
niedrigschwellige Anlaufstelle fiir

Niedrigschwellige Informations-
ihre Probleme

vermittlung

In einigen Quartieren:
erganzende Rechtsberatungs-
angebote finanziert durch das
jeweilige Bundesland Zusammenarbeit mit Dol-
metscher:innen und/oder in
Einfacher Sprache gehalten

Angepasst an Kompetenz- und
Sprachniveau

e Aufsuchende Bildungsarbeit fir
Multiplikator:innen:

e Mit Fokus auf Verbraucher-
probleme im Konsumalltag

e Mit Fokus auf eine qualifizierte
Losungswegberatung




VERNETZUNG AKTIONEN UND MATERIALIEN

Vernetzung mit Akteur:innen im e (Offentlichkeitswirksame Aktionen
Quartier: im offentlichen Raum:

e Quartiersmanager, Kitas, Schu- e erhohen die Sichtbarkeit
len, Religionsgemeinschaften im Quartier
oder Trager der freien Wohl-

fahrtspflege e bringen Verbraucherthemen in

die alltagliche Lebenswelt der
Aber auch: alltagliche Anlauf- Bewohner:innen
punkte fiir die Bewohner:innen
des Quartiers wie Kioske, Arzt-
praxen, der Lebensmittelhandel,
die Tafel und Sozialkaufhduser

e Niedrigschwellige und bedarfs-
gerechte Informationsmaterialien

e vermitteln Verbraucherinfor-

Aufbau von Vertrauen enorm wich- mation in Einfacher Sprache

tig. Durch die Vernetzung mit etab-
lierten Akteur:innen profitieren wir
von bereits aufgebautem Vertrauen

e vermitteln Verbraucherinfor-
mation in mehreren Sprachen

e Quartiersspezifische Give-Aways:

Erfolg der praventiven Kompetenz-
vermittlung und der Losungsweg- e sind im Konsumalltag einsetzbar
beratung in den Sprechstunden

fuBt auf Vernetzungsgedanken e befdrdern die positive Identifika-

tion mit dem Quartier, durch eine
Keine Doppelstrukturen, sondern quartiersbezogene Gestaltung
Nutzung von Synergieeffekten und der Verwendung von Slo-
gans, die die positiven Aspekte
des Quartiers in den Vorder-
grund stellen (,,Wirin HaNeu“
in Halle-Neustadt oder ,We
love Tannenbusch®in Bonn —
Tannenbusch)

Fruhwarnfunktion fiir die Verbrau-
cherprobleme, die im Quartier
auftauchen kénnen

Teil der integrierten
Quartiersentwicklung

Methoden und Arbeitsweisen | 17
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BERLIN MOABIT-OST

Name des Quartiers, Berlin Moabit-Ost,
Bundesland Berlin

Projektlaufzeit 07/2019-06/2023

GrofBe / Fliche 64,32 ha

Einwohneranzahl 11.835

Altersstruktur Durchschnittsalter: 39,3 Jahre

Einwohner:innen mit 57,9 Prozent
Migrationshintergrund

Arbeitslosenquote 6,48 Prozent

43,5 Prozent

Quelle: Integriertes Handlungs- und Entwicklungskonzept (2022)

Veri i}
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»Verbraucherschiitzer auf Kiez-Mission: Viele
Verbraucher kennen ihre Rechte nicht“ Tages-
spiegel 31.10.2019



*Die strukturellen Daten der Quartiere
variieren je nach vorhandenen Angaben.

FUNFACT

In Berlin Moabit-Ost gibt es ,,Hor-
Orte“. , HorOrte“ konnen sowohl
Vereine, Initiativen, Projekte, Laden,
Pldtze oder StraBen sein. Sie sind auf
einer digitalen ,HorKarte* zu finden,
die von der Nachbarschaftswerkstatt
und dem Quartiersmanagement Moa-
bit-Ost erstellt wurde. Die ,,HorKarte*
bietet Hintergrundinformationen, Ge-
schichten und Anekdoten iiber beson-
dere Orte im Kiez. ,Verbraucher star- HIGHLIGHTS DER PROJEKTARBEIT
ken im Quartier® ist auch mit dabei:

HorOrte in Moabit Ost, QM Moabit Ost »wverbraucherschutz to go“ Kiez-Touren
(moabit-ost.de) mit dem Info-Bollerwagen

Das Aktions-Format ,Verbraucherschutz to
go“ wurde wahrend der Kontaktbeschran-
kungen bedingt durch die Corona-Pan-
demie entwickelt, um mit den Menschen
im Kiez in Kontakt zu bleiben, regelméBig
mit dem Info-Bollerwagen in Moabit unter-
wegs zu sein und Verbrauchertipps zu
verbreiten. Die beiden Quartiers-Mitarbei-
terinnen Daniela Kemmer und Stephanie
Huber begegneten den Bewohner:innen an
der Bushaltestelle, beim Spazierengehen
oder beim Einkaufen. Sie konnten so vor
Betrug und Abzocke-Maschen warnen und
die Menschen ermutigen, sich dagegen zu
wehren. Gerade wahrend dieser Gesprache
erfuhr das Quartiers-Team, dass weiter-
hin viele Verbraucher:innen unberechtigte
Forderungen oder iiberhohte Rechnungen
aus Unkenntnis hinnehmen und resignier-
ten. Das Angebot der Unterstiitzung durch
i die Verbraucherzentrale wurde dankbar
Stefanie Huber angenommen.

Vor Ort - kein Quartier ist wie das andere | 91



BONN NEU-TANNENBUSCH

Name des Quartiers, Bonn Neu-Tannenbusch,
Bundesland Nordrhein- Westfalen

Projektlaufzeit 01/2018 -12/2021

Grof3e / Fliche 107 ha
Bevolkerungsdichte 99 Einwohner:innen pro ha
Einwohneranzahl 10.576

Altersstruktur Durchschnittsalter: 36,1 Jahre
(Stand 2018)

Einwohner:innen mit 64 Prozent der Gesamtbevolkerung in Bonn-Tannenbusch
Migrationshintergrund

Arbeitslosenquote 17 Prozent

Quelle: Strukturdaten-Atlas Bundesstadt Bonn (2022)

\

Annette Stirn



FUNFACT

Ssiawoschkun Sadat besser bekannt

als derdeutsche Rapper SSIO istin Bonn
Neu-Tannenbusch aufgewachsen.

HIGHLIGHTS DER PROJEKTARBEIT

Infofahrrad

Um Verbraucher:innen auch wahrend der
Corona-Pandemie und den damit verbun-
denen Kontaktbeschrankungen weiterhin
mit Informationen versorgen zu kénnen,
haben die Quartiers-Mitarbeiterinnen An-
nette Stirn und Sophia Frank ein ,,Infofahr-
rad“ im Quartier aufgestellt. Hier wurden
wichtige Informationen zu den Sprech-
zeiten und der Erreichbarkeit in Form von
laminierten Info-Zetteln aufgehdngt. Das
bunt ,,geschmiickte* Rad war zugleich ein
Hingucker und hat zum Gesprach (auf Ab-
stand) eingeladen. Die Bewohner:innen
einer Senioreneinrichtung haben zum Bei-
spiel Uber ihre Balkone das Gesprdch ge-
sucht, die Resonanz war sehr positiv (siehe
Bild auf Seite 65).

Sophia Fran

»Mini Tabu“ in der Ferienfreizeit

Die jahrliche Teilnahme am ,,Mini Tabu*,
einer Ferienfreizeit fiir Kinder von acht bis
zwolf Jahren erreichte zahlreiche Kinder
und deren Familien. Ein Grofteil der teil-
nehmenden Kinder lebt in Haushalten mit
SGB-II-Bezug. Die Freude iiber dieses Feri-
enangebot war bei den Teilnehmenden da-
herumso groBer, denn ein Urlaub oderauch
Schwimmbad-Besuche sind fiir arme Fami-
lien oft nicht méglich. Zu unterschiedlichen
Themen gab es ein vielfaltiges Angebot an
Aktionen. Beispielsweise zu Fragen rund
um den Einkauf: ,,Darf ich vor dem Kauf in
Zeitschriften blattern?“ oder ,,Darf ich an
Pflegeprodukten vor dem Kauf riechen?*
Spielerische Angebote in Form von Quizzen
verbunden mit Aktivitaten, wie dem Sack-
lochspiel, fanden regen Zuspruch.

Vor Ort - kein Quartier ist wie das andere | 23



BREMEN SCHWEIZER VIERTEL

Name des Quartiers,

Bundesland Bremen Schweizer Viertel,

Bremen

Projektlaufzeit 11/2019-06/2
- 023

Grof3e / Flache 246 ha

Einwohneranzahl

11.998

Altersstruk
tur Durchschnittsalter: 44,1 Jahre

Einwohner:innen mit

R oP
Migrationshintergrund o0 Frozent

Arbeitslosenquote 24,5 Prozent

Besonderes Merk
mal adti
Im gesamtstadtischen Vergleich ist der Anteil der Bil
r Biirgergeld-

empfdnger:innen st =
N : ark erh e
pragendes Thema. oht. Zudem ist Kinderarmut ein

Quelle: Integriertes Entwicklungskonzept (2015)

BREMEN SONNTAG, 21.JuN1 2020
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HIGHLIGHTS DER PROJEKTARBEIT

»wverbraucherdialog im Café«

Das Café Schweizer Viertel hat sich wah-
rend der Projektlaufzeit in der Netzwerk-
arbeit als generationsiibergreifende lokale
Begegnungsstdtte etabliert, welche die
Verkniipfung des Projekts im Quartier er-
moglichte. Das regelmaBiige Antreffen der
Quartiers-Mitarbeiter Alexandros Tachtsidis
und Metin-Tarkan Oztiirk im Rahmen des
Formats ,Verbraucherdialog im Café“ bot
vielen Verbraucher:innen die Méglichkeit
auch spontan Fragen zu stellen, Termine fiir
die Sprechstunde zu vereinbaren und ins-
gesamt die Bekanntheit der Mitarbeiter im
Quartier zu erhdhen. Der Schwerpunkt lag

FUNFACT

Im Quartier Bremen Schweizer Vier-
tel gibt es einen Sielgraben, welcher
je nach Wasserstand mittels eines

Gewadsserdurchlasses situativ geoff-
net und geschlossen werden kann. Er
dient primdr zur passiven Entwdsse-
rung und zum Hochwasserschutz der
Stadt Bremen.

Vor Ort - kein Quartier ist wie das andere | 25

dabei in der zielgruppenspezifischen, nied-
rigschwelligen und bedarfsgerechten Wis-
sensvermittlung zu alltdglichen Fragen und
Probleme aus dem Verbraucheralltag in Ein-
facher Sprache. Dieses Format wurde sowohl
von den Verbraucher:innen als auch von den
Multiplikator:innen sehr gut angenommen.

Durch den Austausch mit Kooperationspart-
ner:innen konnten im Café Schweizer Viertel
viele weitere Veranstaltungsformate organi-
siert werden. Wahrend der bundesweiten Ak-
tionswoche im Projekt zum Thema ,,Energie”
wurden beispielsweise offene Gesprdchsrun-
den organisiert, die {iber die Beratungsange-
bote der Verbraucherzentrale aufklarten und
zur Informationsvermittlung dienten.

Alexandros Tachtsidis und Metin-Tarkan Oztiirk



COTTBUS-SANDOW

Name des Quartiers,
Bundesland

Projektlaufzeit

Grof3e / Flache

Einwohneranzahl

Cottbus-Sandow,
Brandenburg

07/2019-06/2023
169 ha

15.546

Durchschnittsalter: 50,6 Jahre

Einwohner:innen mit 4,3 Prozent
Migrationshintergrund

Arbeitslosenquote 15,5 Prozent

Quellen: Cottbus in Zahlen (2023), Statistisches Jahrbuch Stadt Cottbus (2019),
Integriertes Entwicklungskonzept (2014)

Neues Angebot

Verbraucherschiitzer gehen nach
Sandow

Die Verbraucherschitzer kommen raus aus dem Turm und rein ins Quarier. Ab sofon sind die
Experten in Sandow aktiv. Das Angebot soll genau auf den Kiez ausgerichiet sein.

10 Fabnaa 3009, 10:10 Uhr - Combes

ver Pegay Komoalis
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»Verbraucherschiitzer gehen nach Sandow*“ Lausitzer Rundschau-Online 02/2020



EURE SICHT AUFS QUARTIER

Was ist aus eurer Sicht das Besondere

an eurem Quartier?

Sandow wird zum Teil begrenzt von der
Griinen Meile an der Spree, an der auch der
Europdische Fernwanderweg E10o (Finnland-
Spanien) entlangfiihrt. Dieser Stadtteil ist,
demografisch betrachtet, ein sehr alter
Stadtteil, der sich erst jetzt durch Zuzug
langsam verjiingt.

Der Spruch ,,IS HALT SANDOW* entstand
als Slogan, weil wir ihn wirklich {iberall in
Sandow gehdrt haben.

Anne Wolf und Jérn Kérner

FUNFACT

Furst Piickler hat sich in Cottbus ver-
ewigt. Er lief Hiigel, Berge und Pyra-
miden (die wirklich als Grabstelle fiir

ihn und seine Frau dienen) aufschiit-
ten, tausende Baume anpflanzen und
schuf auf mehr als 600 Hektar ein
Gartendenkmal, den Park Branitz.

EURE ERFAHRUNGEN
IN DER PROJEKTARBEIT

Was hat bei euch gut funktioniert

und warum?

¢ Analoge Informationsangebote & Wer-
bung (wegen der vielen Senior:innen)

e Aktionen bei Stadtteilfesten: wie Stadtteil-
rallye, Friihjahrsputz, Tag der Nachbarn

Was hat euch am meisten bei der Arbeit

im Projekt iiberrascht?

Die allgemein sehr hdufig fehlende Kenntnis
liber das Beratungsangebot der Verbrau-
cherzentrale und tiber deren Aufgaben. Die
grof3en Schwierigkeiten, in Schulen ,rein“
zu kommen.

Was war euer einpriagsamstes Erlebnis

mit Verbraucher:innen?

Die perfekte Antwort einer Zehnjdhrigen
auf eine Frage beim Verbraucher-Quiz:
,Es kommt darauf an!“

Der ,Handwerkerfall“ mit einer kdrperlich
schwer beeintrdachtigten Frau, die kaum
noch sprechen konnte (MS-Patientin). Der
erste Handwerker hatte ihr eine Toilette ein-
gebaut, die sie nicht benutzen konnte. Ge-
meinsam mit der Verbraucherzentrale und
dem Beauftragten fiir die Belange von Men-
schen mit Behinderungen konnte eine neue,
funktionale Toilette installiert werden.

Vor Ort - kein Quartier ist wie das andere | 27



DARMSTADT PALLASWIESEN-/
MORNEWEGVIERTEL

Darmstadt Pallaswiesen-/Mornewegviertel,
Bundesland Hessen

08/2019-12/2022
43,5 Einwohner:innen pro ha
m Durchschnittsalter: 37,5 Jahre

Einwohner:innen mit Mornewegviertel: 57,2 Prozent
IEAEOL T E TG Pallaswiesen: 61,8 Prozent

Name des Quartiers,

Besonderes Merkmal

Das Quartier besteht aus zwei voneinander als unabhéngig

anzusehenden Stadtvierteln: das Pallaswiesenviertel und
das Mornewegviertel. Leidglich 17 % der Flache dienen als
Wohnraum. Die restliche Flache wird gewerblich genutzt.

Quelle: Integriertes Stddtebauliches Entwicklungskonzept (2018)

Unkomplizierte Hilfe ynd Rat vor Ort
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negativem Image - sa zumin.
dest laute die Einschitzung
der Verbiraueherzentrale Hes-
set, = o

Am Freitag siellte in diesem

Von Frank Homaff

DARMSTADT. Das Pallaswie.

st Aemer e i
:

Stadtviertel Klaus Mil
Bundesverband der yu;,:::’ * Mantags von 10 bis 12 Uhr
;b?mthﬁlz,er gemeinsam mit ::rd ;deu vor 16 bis 18
undesverbrauchesschutzmi: eien die Quartiersmir-
?é;tf.}“}, C“_"‘ﬁﬁne Yot :’:eﬁednm im Gemein-
. Sozialdezernentin Bar. : aftshats  Kirschenatles
hara Akdeniz und Bayd jin;:dv:s";“‘fdw Wohnqualitst zeigt sich das pal) dam . == e und Hiffen an,
Eig;’:‘] Bﬂ;bﬂm Baczek (beide Projekt Verb starken im Quartiner | -Dortgibtes  YEIOERL MIt anderen sozialen
a§ i o 2 Akt
Verbrihe hgolgel:gm(?&t snerre!:r:er aueh det Mobil-  mechien dia yerh Plmesitoy i el
Quarter* im Ge=-ingeh- 2 zu zwelfelhatien  petenz g i But bestelltes Feld: b
S e B ESr mi Beni  5 C Bb  oen, tcn 1
sehortlee it sehon heute S e

Mizle Anlauferatis

»Unkomplizierte Hilfe und Rat vor Ort“ Darmstddter Echo 11/2019

DAS VIERTEL

| 2 Dash"m}e“nmm,_
Wegviertel im MNorden der
Stadt ist mit 66 Hektar das bis-
lang Keinste und bevlia.
fungsarmste Quartier im
1&*1 Verbraucher stirken ::,.
uartier”. 2870 Menaschen
ben dort, £

3 o



FUNFACT
Das Pallaswiesen- und das Morne-
wegviertel wird ,PaMo“ abgekiirzt

und hat ein eigenes Quartiers-
Magazin: das ,,Papiermonster”. Das
Magazin wird vom Caritasverband
Darmstadt e.V. herausgegeben.

HIGHLIGHTS DER PROJEKTARBEIT

Escape-Room ,,Die Entfiihrung der

Elvira Brix — auf der Spur von greenixx“
Veranstaltungen fiir Jugendliche spielerisch
aufbereiten? Die Quartiers-Mitarbeiterin-
nen Anna Eilmes und Eva Kerwien in Darm-
stadt sind dabei ganz neue Wege gegangen
und haben dafiir die einzige Berufsschule
vor Ort gewonnen. So ist der Escape-Room
mit dem Titel ,,Die Entfiihrung der Elvira Brix
— auf der Spur von greenixx“ zum Thema
»Zuckerhaltige Getranke“ entstanden. Hier
konnen Schiiler:innen Detektiv spielen,

Vor Ort - kein Quartier ist wie das andere | 29

Anna Eilmes und Eva Kerwien

Spuren suchen, Zutaten checken und her-
ausfinden, welche Getrdnke zum Durstlo-
schen eine gute Alternative sind. Es werden
verschiedene Stationen durchlaufen, deren
Losungen ihnen helfen, mehr tiber die ver-
schwundene Wissenschaftlerin Elvira zu
erfahren. Gleichzeitig lernen sie an den
Stationen etwas {iber die Zuckermengen in
verschiedenen Getrdanken, tiber ihren eige-
nen Wasserbedarf, tiber gute Durstloscher
und anderes Wissenswertes rund um Zu-
cker und Koffein.




GERA BIEBLACH

Name des Quartiers, Bieblacher Hang und Bieblach Ost
Bundesland

(Bezirke werden statistisch erfasst als Bieblach Ost und Bie-

blach/Tinz (betrifft Bieblacher Hang und den Stadtteil Gera
Tinz))

Projektlaufzeit 07/2020-06/2024
GrofBe / Fliche 75 ha

Einwohneranzahl 5.500 in Bieblach Ost
6.211 in Bieblach/Tinz

Durchschnittsalter Bieblach Ost: 42 Jahre
Durchschnittsalter Bieblach/Tinz: 56 Jahre

Einwohner:innen mit 28,1 Prozentin Bieblach Ost (Hochster Anteil in ganz Gera,
VHHEROEITE LR Stadtdurchschnitt: 11,4 Prozent)

4,5 Prozent in Bieblach/Tinz

Besonderes Merkmal Bieblach Ost hat eine schlechte Infrastruktur. Bezug von Sozial-
transferleistungen und hohe Armut. Dezentrale Unterbringung

von Asylsuchenden Menschen, hohe Fluktuation.

Quelle: Stadt Gera (2023)

smw.mmsm sil Bieblach

. . g P n
| EanIQa rtlg in Thunnge &ffnet — kostenlose Unterstiitzung und Information

i il - charzentrale in Bieblach erdd
Quartiershiiro der Verhraucherzentrs

) Am 12. Oktober war es sowelt, Dag
‘ neue, bundesweite Projekt der Vgl—
braucherzentrale »Verbraucher star-
ken im Quartier« erbffnete sein Biiro
in der Leuchtenburg;\raﬁe 10 in
Gera-Bieblach, Die beiden Sozialar-
beiterinnen Christine ten Venne 1!nd
Miriam Gese werden ab .-u':fort Ver-
braucher und \'crbraucl_:lermnen_. die
flilfe hendtigen, im Biio em_pfan—
en. Handykosten, die e:q_:-lodwwn,
Arger mit dem Siromanbieter oder
Vertrige, die man jetzt am Hals hat,
obwohl man sie cigentlich gar Inlc?}t
abeehlieflen wollte. Fallen, in die wir
alle tappen kbnnen. Der Konsumall-
tag wartet tiglich mit neuen _HFF
ansforderungen auf uns. Esist keine
gchande, wenn das einen iiberfor-
Aart Kanfvertriige sind=

i

iy Cese (links) und Christine e ie

»Einzigartig in Thiiringen* Stadtteilzeitung Bieblach 11/2023



EURE SICHT AUFS QUARTIER

Was ist aus eurer Sicht das Besondere

an eurem Quartier?

Die Menschen in Bieblach Ost erleben seit
Jahren einen Riickbau von leerstehenden
Plattenbauten und das Schlieen von Ein-
richtungen (Apotheke, Sozialladen etc.)
wodurch das hohe Maf} an Unzufriedenheit
steigt. Der Bieblacher Hang ist infrastruk-
turell (Dienstleistungen, Einkaufmdglich-
keiten) besser aufgestellt, rdumlich mehr
an das Stadtzentrum und dortige Dienste
(Stadtverwaltung, Biirgerservice etc.) an-
gebunden.

Verbraucher
starken
® ImQuartier

Christine ten Venne und Miriam Gese
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EURE ERFAHRUNGEN
IN DER PROJEKTARBEIT

Was hat bei euch gut funktioniert

und warum? Was eher weniger?
Sprechstunde: Erreichbarkeit im Quartier
war hervorragend, Arbeiten mit Terminen
im Rahmen sinnvoll, durch Prdasenz sollte
zwingend auch Laufkundschaft bedient
werden. Die Menschen haben das Quar-
tiersbiiro sehr gut angenommen und hoch
frequentiert genutzt.

Vernetzung: ist das wichtigste Instrument
um Verweise generieren zu kénnen, Kon-
kurrenzen zu vermeiden und eine hohe Pro-
fessionalitat aufrechterhalten zu kénnen.

Was hat euch am meisten bei der Arbeit

im Projekt iiberrascht?

Die gute Kommunikation in den Commu-
nities und wie durch persénliche Empfeh-
lungen mehr Menschen erreicht werden
konnen. Die Verbraucher:innen wirkten
nach Terminen als Multiplikator:innen und
Expert:innen in ihre Communities. Soziale
Arbeit ist Vertrauensarbeit.

Was war euer einpragsamstes Erlebnis

mit Verbraucher:innen?

Es ist das Miterleben von Freudentra-
nen und Trdnen aus Trauer, die Erfolge
in Schlichtungsverfahren und die Riick-
schlage nach der Aufstellung von Schulden-
hohen oder der Wechsel von Kraftlosigkeit
und Motivation der Menschen aus Bieblach,
die unsin Erinnerung bleiben werden.



HALLE SILBERHOHE /
SUDLICHE NEUSTADT

Name des Quatrtiers,
Bundesland
Projektlaufzeit
Bevolkerungsdichte

Einwohneranzahl

Einwohner:innen mit
Migrationshintergrund
Arbeitslosenquote

Besonderes Merkmal

Halle (Saale) — Silberhohe,
Stdliche Neustadt

12/2017-09/2021
Grofwohnsiedlungen aus Plattenbauten

Siidliche Neustadt 15.230
Silberhdhe 12.849

Durchschnittsalter Silberhdhe: 45,7 Jahre
Durchschnittsalter Stidliche Neustadt: 42,1 Jahre

Silberhéhe 10 Prozent (= Quote Gesamtstadt)
Sidliche Neustadt 34,2 Prozent

Sidliche Neustadt 14,4 Prozent

Eine hohe Anzahl von Sozialleistungsempféanger:innen,

haufig mit multiplen Problemlagen, sehr hohe Kinderarmut,
eine verhdltnismafiig hohe Anzahl von frisch zugewanderten
Menschen mit unzureichenden Deutschkenntnissen und eine
beginnende Uberalterung der Quartiers-Bewohner:innen, die
h&dufig zu einer Uberforderung in Alltagsbewéltigung fiihrt (v. a.
auch im Bereich der zunehmenden Digitalisierung).

Quelle: Intergriertes Handlungskonzept , Sozialer Zusammenhalt“ (2021) fiir Stidliche Neustadt,
Stadt Halle fiir Silberhéhe (2022), Stadtteilkatalog (2021)

Armut: Was das Leben kostet

ig Ei : hiitzer sollen

: Handyvertrige, Ratenkiufe und wenig Ein iz o

fa’féiﬁinﬁfe;i * chavachen Vierteln jetzt direkter helfen. Zu Besuch in Halle-Neustadt
»Armut: Was das Leben kostet — Von Zacharias Zacharakis, Halle an der Saale
23 Februar 2018, 7:13 Uhr 863 Kommentare

Drei Handyvertrdge, Ratenkdufe
und wenig Einkommen: Verbrau-
cherschiitzer sollen Menschen
in sozial schwachen Vierteln
jetzt direkter helfen* Zeit Online

02/2018




EURE SICHT AUFS QUARTIER

Was ist aus eurer Sicht das Besondere

an eurem Quartier?

Viele Menschen sind sehr zuriickhaltend
und skeptisch gegeniiber jeder Art von Un-
terstiitzungsangeboten.

FUNFACT

Halle Neustadt war bis 1989 eine ei-
genstandige Stadt, aber das wissen
selbst viele alteingesessene Hallen-
ser nicht — sie wurde schon immer als
Stadtteil wahrgenommen.

EURE ERFAHRUNGEN
IN DER PROJEKTARBEIT

Was hat bei euch gut funktioniert

und warum? Was eher weniger?

Aktionen bei Festen kamen sehr gut an,
sicher auch, weil in den Quartieren sonst
nichtviel los ist und die Menschen dankbar
fiir alle Unterhaltungsangebote sind.

Bewdhrt hat sich die Durchfiihrung von In-
formationsveranstaltungen bei Partner:in-
nen vor Ort. Diese hatten den Zugang zur
Zielgruppe und die Veranstaltungen wur-
den in der Regel zu Zeiten und Anldssen
durchgefiihrt, in der die Verbraucher:innen
ohnehin bei den Kooperationspartner:in-
nen gewesen sind. Damit wurde der Zugang
extrem niedrigschwellig gestaltet: Niemand
musste extra zu einem bestimmten Datum
an einem bestimmten Ort sein, um das In-
formationsangebot wahrzunehmen.

Andreas Schonekds und Dr. Claudia Wustmann

Vor Ort - kein Quartier ist wie das andere | 33



HAMBURG-HARBURG /
EISSENDORF-OST

Name des Quatrtiers, Harburger Innenstadt / EiRendorf-Ost,
Bundesland Hamburg

Projektlaufzeit 08/2018 - 07/2022
Einwohneranzahl ca. 18.000 Bewohner:innen

unter 18 Jahre: 14,4 Prozent bzw. 16,1 Prozent
65 Jahre und alter: 13,3 Prozent bzw. 18,9 Prozent
(Werte fiir Harburger Innenstadt bzw. EiBendorf-Ost)

Einwohner:innen mit tiber 51 Prozent
Migrationshintergrund

Arbeitslosenquote 5,6 —5,9 Prozent

Besonderes Merkmal Die Harburger-Innenstadt bietet trotz vieler sozialer Problem-
lagen eine wichtige Versorgungs- und Zentrumsfunktion fiir den
Bezirk Harburg und den Siiderelberaum dank ihrer sehr guten
Infrastruktur.

Quelle: Statistisches Amt fiir Hamburg und Schleswig Holstein (2016)

—

»Quartiersberatung in Harburg im dritten Jahr erfolgreich“ Hamburger Abendblatt 09/2021



ey viel
Feantwortung
wigt, braucht

EURE SICHT AUFS QUARTIER

Was ist aus eurer Sicht das Besondere

an eurem Quartier?

Das dichte Akteursnetzwerk ist mit regel-
mafRig stattfindenden Treffen gut vernetzt
und bietet daher hervorragende Ankniip-
fungspunkte fiir die Quartiersarbeit der
Verbraucherzentrale Hamburg. Das Projekt
wurde ausgesprochen positiv von den so-
zialen Einrichtungen vor Ort aufgenommen,
da die Arbeit der Verbraucherzentrale Li-
cken im sozialen Hilfesystem schlief3t.

FUNFACT

So platt ist der Norden gar nicht. Bis
1978 hatte Hamburg einen Skilift — im
Wintersportgebiet des Hohenzugs
Harburger Berge, dessen hochster
Punkt stolze 155 Meter misst.

.
f M S

Alexandra Kalsner, Hans-Jiirgen Koster und
Claudia Michehl
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EURE ERFAHRUNGEN
IN DER PROJEKTARBEIT

Was hat bei euch gut funktioniert

und warum? Was eher weniger?

Die Sprechstunde wurde sehr gut besucht.
Hierzu haben die zentrale Lage, die nied-
rigschwellige Zugdnglichkeit der Rdum-
lichkeiten sowie die gute Sichtbarkeit der
Ortlichkeit beigetragen. Auch die Verweise
der sozialen Einrichtungen sowie die wert-
schdtzende Zusammenarbeit mit den Ju-
rist:innen der Verbraucherzentrale Ham-
burg waren ein wesentlicher Erfolgsfaktor.

Was hat euch am meisten bei der Arbeit

im Projekt iiberrascht?

Die grofie Zahl an Menschen, die von Tele-
fongesellschaften abgezockt werden. Zu-
dem (iberraschte uns wie unbekannt die
Verbraucherzentrale bei Menschen mit
Migrationsgeschichte sowie bei jungen Er-
wachsenen ist.

Was war euer einprdgsamstes Erlebnis

mit Verbraucher:innen?

Fiir ein Radiointerview vom NDR wurde ein
Ratsuchender aus Ghana gefragt, was er
in der Unterstiitzung der Quartiers-Mitar-
beiter:innen sieht: ,They are a voice for the
voiceless*”.



KIELER OSTUFER

Name des Quartiers, Kieler Ostufer: Gaarden und Neum{uihlen-Dietrichsdorf,
Bundesland Schleswig-Holstein

07/2020-06/2024

GroBe / Flache Gaarden: 2,6 km?
Dietrichsdorf: 4,3 km?

Bevolkerungsdichte Gaarden: 7.341 Einwohner:innen pro km?
Dietrichsdorf: 2.954 Einwohner:innen pro km?

Einwohneranzahl Gaarden: 19.087
Dietrichsdorf: 12.704

Durchschnittsalter Gaarden: 37,5
Durchschnittsalter Dietrichsdorf: 41,7

Einwohner:innen mit Gaarden: 62,6 Prozent
WIEAEWOTEITC (LG Dietrichsdorf: 37,5 Prozent

Arbeitslosenquote Gaarden: 14,3 Prozent
Dietrichsdorf: 8,1 Prozent

Quellen: kiel.de, Quartalsdaten aus den Stadtteilen Il (2023), Die Kieler Stadtteile (2022)

o Hilfe vor der Haustilr kommt gut an

Funid wid s ferdern Proped gETRea

Dies

Srareraen L F B AUT g5 22D

fpras duLT RTINS R rindi uber

»Diese Hilfe vor der
Haustiir kommt gut an“
Kieler Nachrichten
11/2020



EURE SICHT AUFS QUARTIER

Was ist aus eurer Sicht das Besondere
an eurem Quartier?

Die Gegensatzlichkeit

der beiden Quartiere
Gaarden: Lebendiges Viertel
Dietrichsdorf: Ruhiges Viertel

FUNFACT

Der ,Lohntiitenweg* in Dietrichsdorf
fuhrte von der Werft bis zum Dorfteich
hinauf. Der Straenname erinnert an
die Zeit, in der die Werftarbeiter ihren
Lohn in Bargeld ausgezahlt bekamen
und die Frauen ihre Manner hier er-
warteten, um das Geld vor den ,,Ge-
fahren“ des Heimweges zu retten.
(www.kiel.de)

Dunja Katanchian

EURE ERFAHRUNGEN
IN DER PROJEKTARBEIT

Was hat bei euch gut funktioniert

und warum? Was eher weniger?
Bildungsangebote aufgrund der guten Ver-
netzungen zu Kooperationpartner:innen, die
unser Angebot fiir ihre meist wechselnden
Gruppen regelmaBig in Anspruch nehmen.

Was hat euch am meisten bei der Arbeit

im Projekt iiberrascht?

Die vielfdltige und freie, individuelle Ar-
beitsweise je nach Quartier.

Was war euer einpragsamstes Erlebnis

mit Verbraucher:innen?

Wegen falscher Informationen hat eine Per-
son trotz verlorener Arbeitsstelle jahrelang
ohne Sozialleistungen gelebt, aus Angst bei
Inanspruchnahme keine Chance auf dauer-
haften Aufenthalt in Deutschland zu haben.

Die Kiichenleitung einer Kita erzahlte, dass
sie am Ende eines Monats deutlich mehr Es-
sen zubereiten muss als am Anfang eines
Monats, da viele Kinder zum Ende des Mo-
nats zu Hause kein Essen mehr bekommen
konnen, da das Geld immer knapper wird.
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LEIPZIGER OSTEN

Name des Quartiers, Leipziger Osten,
Bundesland Sachsen

Projektlaufzeit 08/2018 -07/2022

Grof3e / Fliche 225 ha

Einwohneranzahl 26.409

Durchschnittsalter: 34,7 Jahre

Einwohner:innen mit 39,2 Prozent
Migrationshintergrund

Arbeitslosenquote 9,7 Prozent

Quelle: Leipziger Osten (2016)

VERBRAUCHERSCHUTZ-OFFENSIVE

Erste Kiez-Streife gegen
Abzocker in Leipzig

Karin Griindel und Florian Thamm sind von nun an im Leipziger Osten unterwegs, um den Menschen bei
allen Themen zu helfen, die mit Verbraucherschutz zu tun haben

»Verbraucherschutz-Offensive: Erste Kiez-Streife gegen Abzocker in Leipzig“
BILD Online 16.04.2019



FUNFACT

Im Jahr 2018 wurde eine Waffenver-
botszone im Quartier Leipziger Osten
in der Eisenbahnstrafe eingerichtet,

um den Kriminalitditsschwerpunkt Karin Griindel
einzudammen und die Sicherheit der
Bewohner:innen zu erhohen. 2021

wurde Bilanz gezogen: Mit der Waf- HIGHLIGHTS DER PROJEKTARBEIT

fenverbotszone konnten in der Offent-

lichkeit begangene Angriffe zwar ge- Die Quartiers-Mitarbeiter:innen Karin Griin-

senkt werden, weitere nennenswerte del und Florian Thamm brachten ihre Erfah-

positive Auswirkungen gab es aller- rungen in der Verbraucherarbeit bereits zu

dings nicht. (Quelle: Ergebnisbericht Beginn in das Quartiersprojekt im Leipziger

der Polizei Sachsen) Osten ein, da beide vorher als Berater:in-
nen in der Verbraucherzentrale Sachsen
tdtig waren.

Die offene, regelmdfige Sprechstunde
im Quartiersbiiro in der ElisabethstraBe
wurde rege genutzt, vor allem auch von den
dlteren Bewohner:innen. Sie suchten das
Gesprach, wollten sich austauschen und
Informationen zu aktuellen Verbraucher-
themen erhalten. Auch der Seniorenverein
»Inge & Walter“ wurde zu einem wichtigen
Kooperationspartner, bei dem unter ande-
rem Vortrdge und Informationsveranstal-
tungen fir Senior:innen durchgefiihrt wur-
den. Beim Neustddter Frihstiick, das sich
als beliebtes Veranstaltungsformat bei den
Bewohner:innen etablierte, konnte das
Quartiers-Team auf wichtige Verbraucher-
schutzthemen aufmerksam machen. Das
Projekt war eine feste Grofle im Leipziger
Osten. Im ehemaligen Quartiersbiiro gibt es
seit Sommer 2022 eine Nebenstelle des Be-
ratungszentrums, hier ist Karin Griindel als
Beraterin weiterhin fiir die Verbraucher:in-
Quartiersbiiro nen vor Ort.
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MANNHEIM NECKARSTADT-WEST

Neckarstadt-West, Mannheim,

artiers,
B Baden-Wiirttemberg

Bundesland

Projektlaufzeit 07/2020-06/2024
Grof3e / Flache 9,94 km?
Bevdlkerungsdichte 2,034 Einwohner:innen prom

Einwohneranzahl 20.311

Altersstruktur Durchschnittsalter: 38,3 Jahre

Einwohner:innen mit 68,9 Prozent

Migrationshintergrund
10,8 Prozent

Ankunftsquartier osteuropdische Zuwandler:iz:str;éiulzjﬁge
i Gentrifizierung wegen Inn : )
e i bestand, die sich in steigenden
adhe, attraktiver Altbaubestand, h i '
I’?A?gl(;rrenisen und Verdrangung vieler Bewohner:innen dufert

Arbeitslosenquote

Besonderes Merkmal

Quelle: Strukturdaten (2022), Mannheimer Weifbuch (2023)

Soziales: Bundesweites Projekt ,Verbraucher stérken im Quartier" zielt auf Unterstiitzung von Bewohnern in der Neckarstadt-West

»Menschen fit machen gegen Abzocke*

Von Sylvia Osthues
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EURE SICHT AUFS QUARTIER

Was ist aus eurer Sicht das Besondere
an eurem Quartier?
,Es gibt hier so viele Nationen, dass eigent-

%3 b -

lich keiner mehr Ausldnder ist, obwohl‘s Gudrun Eymann und Verena Mayer
Deutschland ist.“ (Zitat eines jungen
Bewohners der Neckarstadt-West)

EURE ERFAHRUNGEN

IN DER PROJEKTARBEIT

FUNFACT

»Neckarstadt-West - Soundtrack einer Unsere Sprechstunden kommen sehr gut
Stadt“ von MUHOMedienpraxis zu ho- an. Die Zahlen steigen stetig. Nicht zuletzt,
ren bei Soundcloud.com weil wir auf den Straf’en der Neckarstadt-
West viel Prdventionsarbeit machen und
flir unsere Angebote werben. Wir bieten im
Sommer eine zusdtzliche mobile Sprech-
stunde an einem fiir die Bewohner:innen
zentralen Kiosk an. Wir konnten dadurch
viele Verbraucher:innen erreichen, die den
Weg in konventionelle Beratungsstellen
nicht finden. Da es in der Neckarstadt-West
bei Tragern meist offene Angebote gibt und
kaum vorhandene Gruppen, die sich regel-
maRig treffen, ist es eher schwierig, Mog-
lichkeiten fir Bildungseinheiten zu finden.

Was hat euch am meisten bei der Arbeit im
Projekt iiberrascht?

Uns hat Uberrascht, dass die Missachtung
von Verbraucherrechten schnell existenz-
bedrohend wird (Verschuldung, drohende
Uberschuldung).

Was war euer einpragsamstes Erlebnis mit
Verbraucher:innen?

Ein junger Mann, der wegen einer Strom-
sperre zu uns kam und nach und nach mit
unserer Hilfe seine weiteren Problemlagen
und dadurch sein Leben in den Griff bekom-
men hat (Schulden, Ausbildung, Drogen).
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MUNCHEN NEUAUBING-WESTKREUZ

Name des Quartiers,

Bundesland

Altersstruktur

Besonderes Merkmal

Miinchen-Neuaubing-Westkreuz,
Aubing/Bayern

Projektlaufzeit 10/2019-06/2023

ca. 252 ha

ca. 22.300
Der Anteil von Kindern und Jugendlichen ist im Projektgebiet
tiberdurchschnittlich hoch.

Fiir das Sanierungsgebiet Aubing-Neuaubing-Westkreuz wurde

2019 ein Bebauungsplan beschlossen, der den Bau von mehre-
ren hunderten Wohnungen und Griinflichen vorsieht.

Quelle: Stadt Miinchen, Sanierungsgebiet Aubing Neuaubing-Westkreuz (2024)
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HIGHLIGHTS DER PROJEKTARBEIT

Social Media Kanal ,,West 22¢

Neben der analogen und klassischen Of-
fentlichkeitsarbeit bemiihten sich die Quar-
tiers-Mitarbeiter:innen im Minchen auch
um eine Prasenz auf den gdngigen Social
Media Kandlen. So sollte vor allem die di-
gital affine Zielgruppe im Stadtteil erreicht
werden. Mit verschiedenen Kooperations-
partner:innen im Quartier wurde der Social
Media Kanal ,West 22“ auf den Kandlen Ins-
tagram, Facebook und Telegram erfolgreich
aufgebaut.

Ziel war es, den Biirger:innen einen zen- FUNFACT

tralen, niedrigschwelligen und direkten Das groRte Wohnhochhaus in der
Informationsweg zu sozialen und kultu- Siedlung ,,Am Westkreuz“ wurde
rellen Angeboten, Hilfen und Neuigkeiten nach dem dgyptischen Pharao ,,Ram-
im Quartier zu bieten. Im Projekt wurden ses“ benannt. Es ist rund 136 Meter
auBerdem noch weitere Formate wie Ver- lang und 64 Meter hoch und umfasst
brauchertipps oder Quizze entwickelt, die mehrere hundert Wohnungen.

tiber die Kandle gestreut wurden.

Brettspiel ,,Galactic Shopping Odyssee“
Das Brettspiel ,Galactic Shopping Odys-
see“ wurde als zentrales Bildungsmaterial
in Zusammenarbeit mit dem Quartier Mann-
heim und einer Spielentwicklungsagentur
entwickelt. Ziel des Spiels ist es, Jugend-
liche und junge Erwachsene spielerisch
an Verbraucherthemen, insbesondere den
Umgang mit Vertrdgen und Kosten, heran-
zufithren. Das Spiel richtet sich an alle ab
14 Jahren und kann mit vier bis sechs Perso-
nen gespielt werden. Ein Videotutorial, das
mit den Quartiers-Mitarbeiter:innen und
Jugendlichen des Jugendtreffs Neuaubing
gedreht wurde und auf dem YouTube-Kanal
4 : des vzbv zugédnglich ist, erleichtert das
Patrick Siskov und Larissa Zwingel Spielverstdndnis enorm.
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ROSTOCK GROSS KLEIN

Name des Quartiers, Rostock GroR Klein,
Bundesland Mecklenburg-Vorpommern

Projektlaufzeit 08/2020-06/2024

Grof3e / Fliche 2,8 km?

Bevolkerungsdichte 4.825 Einwohner:innen pro kmz2
Einwohneranzahl 13.500 (Stand 2000)

Altersstruktur Durchschnittsalter: 45,3 Jahre,
tiberdurchschnittlicher Anteil an Senior:innen (U65)

Einwohner:innen mit 17,9 Prozent
HERODEH I EOLLE (Stadtteil mit hochster Quote)

Arbeitslosenquote 11,4 Prozent

Besonderes Merkmal Sogenannte ,,Schlafstadt* mit wenigen sozialen Tragern vor Ort

Quellen: Rathaus Rostock.de, Stadtbereich Grof3 Klein (2019), Wikipedia (2017)

273 1 August 2021
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EURE SICHT AUFS QUARTIER

Was ist aus eurer Sicht das Besondere

an eurem Quartier?

Eine Besonderheit sind die Gegensdtze.
Rostock gilt als eine der am stadrksten se-
gregierten Stdadte Deutschlands und Grof
Klein wiederum als der Stadtteil Rostocks
mit den groBten soziodkonomischen Her-
ausforderungen. Gleichzeitig grenzt Grof
Klein direkt an das bei Touristen sehr be-
liebte Ostseebad Warnemiinde.

FUNFACT

Marten Laciny, besser bekannt als
Rapper Marteria, ist in Grof} Klein auf-
gewachsen und dem Stadtteil noch
immer eng verbunden. 2019 war er
zum Beispiel Uberraschungsgast

beim dortigen Stadtteilfest.

Agnieszka Hawryluk-Kaczmarska
und Mathias Krdmer
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EURE ERFAHRUNGEN
IN DER PROJEKTARBEIT

Was hat bei euch gut funktioniert

und warum? Was eher weniger?

Wirklich gut lduft bei uns die Sprechstunde,
was vermutlich daran liegt, dass es wenig
andere soziale Trager im Stadtteil gibt und
wir zudem mit unserem zentral gelegenen
Biiro mit grofen Schaufenstern auch gut
sichtbar sind.

Was hat euch am meisten bei der Arbeit

im Projekt iiberrascht?

Vielleicht zweierlei. Einerseits die kom-
plett andere Lebenswirklichkeit einiger Be-
wohner:innen. Und andererseits die grofie
Dankbarkeit, die uns immer wieder in den
Sprechstunden begegnet.

Was war euer einpragsamstes Erlebnis

mit Verbraucher:innen?

An ein Erlebnis haben wir oft zuriickge-
dacht, bei dem wir nicht helfen konnten.
Eine alleinerziehende Frau mit zwei Kin-
dern befand sich mit Kontopfandung,
Sanktionen beim Grundsicherungsbezug,
Schulden etc. in einer Notlage. Trotz der fiir
uns greifbaren Not sperrte sie sich gegen
Losungsansadtze und diskutierte lieber mit
und belehrte uns iber juristische Zusam-
menhdnge, die fern jeder Realitdt waren
(beispielsweise die Bundesrepublik sei
eine Firma und kein Staat).



SAARBRUCKEN-MALSTATT

Saarbriicken-Malstatt,
Saarland

12/2017-11/2021
345 ha

85 Personen pro ha
29.284 (Stand: 2020)

bis 17 Jahre: 17,6 Prozent
18 - 59 Jahre: 55,2 Prozent
ab 60 Jahre: 27,3 Prozent
(Stand: 2020)

28 Prozent (Stand: 2020)

Nola Krohn und Bettina Zeller



HIGHLIGHTS DER PROJEKTARBEIT

»PowerKauer* und ,,Walldrallye*

beim Sommercamp

Im Juli 2020 fand auf dem Kirchberg-Ge-
lande das zweiwdchige ,,Kirchberg Som-
mer- Camp“ statt. Ausgerichtet von der Ko-
operative des Integrationsmanagements
(AWO0), des Kinderbildungszentrums und
des Stadtteilbiiros (beide Diakonie) und der
Zukunft Arbeit Molschd (kurz ZAM, der Pa-
ritdtische). Die Quartiers-Mitarbeiterinnen
Nola Krohn und Bettina Zeller konnten dabei
eigene Angebote machen, unteranderem die
Ausrichtung eines gesunden zweiten Friih-
stlicks. Zudem boten sie mit Unterstiitzung
von Kolleginnen der Verbraucherzentrale
des Saarlandes drei Bildungseinheiten fiir
Kinder im Grundschulalter an: ,,PowerKauer
auf Gemisejagd“ (Erndhrung), ,,Wissenspar-
cours“ (Wirtschaftlicher Verbraucherschutz)
und ,Waldrallye“ (Umwelt/Erndhrung).
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ngil®

FUNFACT

Der Ortsname Malstatt rithrt von einer

gleichnamigen Gerichtsstatte (Mal-
stitte) her. In der lokalen Mundart
lautet er Moolschd.

Zusammenarbeit mit

einer Verbraucherschule

Besonders hervorzuheben ist auch das
Engagement an der Gemeinschaftsschule
im Rastbachtal. Seit Juni 2018 wurde das
Kollegium der Schule im Rastbachtal beim
Kompetenzerwerb der Jugendlichen in Sa-
chen Konsum, Nachhaltigkeit, Finanzen,
Medien und Erndhrung gemeinsam mit den
Kolleginnen der Verbraucherzentrale des
Saarlandes unterstiitzt. Seit dem Schuljahr
2018 / 2019 hat die Gemeinschaftsschule
die zuvor genannten Themen des Verbrau-
cherschutzes integriert. Die Schule bewarb
sich um das Siegel ,Verbraucherschule
und wurde am 3. Februar 2020 mit dem
Siegel ,,Silber®, am 1. Mdrz 2021 mit ,,Gold*
ausgezeichnet.



WILHELMSHAVEN TONNDEICH
UND WESTLICHE SUDSTADT

Name des Quartiers, Wilhelmshaven Tonndeich und Westliche Siidstadt,
Bundesland Niedersachsen
Projektlaufzeit 07/2020-06/2024
GrofBe / Fliche Tonndeich 46,60 ha
Westliche Siidstadt: 77,60 ha
Bevilkerungsdichte Tonndeich 9.603 Einwohner:innen pro km?2
Westliche Suidstadt 7.602 Einwohner:innen pro km?2
Einwohneranzahl Tonndeich 4.475
Westliche Siidstadt 5.899
Tonndeich 25 bis unter 65 Jahre: 2.493,
Westliche Siidstadt 25 bis unter 65 Jahre 3.242
Einwohner:innen mit Tonndeich 1.739
(IEAEOLEITE TG Westliche Siidstadt 2.740
Arbeitslosenquote Tonndeich 11,02 Prozent (Stadtviertel Tonndeich),
12,4 Prozent (Stadtviertel City, Siidstadt, Bant)
Besonderes Merkmal Tonndeich: wenige 6ffentliche Einrichtungen (wie z.B. Spiel-
platze, Schulen, Nachbarschaftstreffs, Einkaufmoglichkeiten),
dadurch entsteht der Eindruck, dass wenig los ist auf den StraBen.

Westliche Siidstadt: gut etabliertes Netzwerk
der sozialen Akteure mit breitem Hilfsangebot.

Quelle: Stadt Wilhelmshaven
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EURE SICHT AUFS QUARTIER

Was ist aus eurer Sicht das Besondere

an eurem Quartier?

Auch wenn unsere zwei Quartiere sich in
derselben Stadt befinden, konnten sie nicht
unterschiedlicher sein! In Tonndeich sind
kaum Menschen unterwegs, wahrend die
Westliche Stidstadt so etwas wie ein ,,Kiez-
Gefiihl“ vermittelt.

FUNFACT

Tonndeich ist das einzige Quartier,
in dem sich eine Miihle befindet. Die
Kopperhorner Miihle ist ein Gallerie-
hollander. Sie wurde 1839 gebaut und
ist somit sogar alter als Wilhelmsha-
ven selbst!

Johanna Krahl und Abadia Herndndez

0 Verbrauchasid

EURE ERFAHRUNGEN
IN DER PROJEKTARBEIT

Was hat bei euch gut funktioniert

und warum? Was eher weniger?

Gut funktioniert hat die Vernetzung (vor al-
lem in der Westlichen Stidstadt) und damit
unser Angebot von Bildungseinheiten und
Veranstaltungen bei Kooperationspart-
ner:innen. Weniger gefragt waren die regel-
mafRigen offenen Sprechstunden.

Was hat euch am meisten bei der Arbeit

im Projekt iiberrascht?

Uns hat lberrascht, dass eine gute und
nachhaltige Vernetzung so zeitaufwendig
sein kann. Als Belohnung haben wir einen
hohen Bekanntheitsgrad erreicht, das war
die zweite Uberraschung.

Was war euer einpragsamstes Erlebnis

mit Verbraucher:innen?

DerKellner unserer Lieblingspizzeria las ge-
rade Zeitung als wir in das leere Restaurant
kamen und sagte zu uns: ,,lhr seid heute in
der Zeitung! lhr seid doch die, die helfen,
wenn man Probleme hat!“. Wir durften erst
gehen, nachdem wir versprachen, dass wir
uns am ndchsten Tag seine Inkassobriefe
anschauen wiirden.

Vor Ort - kein Quartier ist wie das andere | 49
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AUFSUCHENDER

VERBRAUCHERSCHUTZ IM QUARTIER

AUS SICHT DES QUARTIERSMANAGEMENTS

AYKUT TASAN

e Dipl. Ing. Architekt und staatl. an-
erk. Dipl. Sozialarbeiter
In verschiedenen Architektur- und
Planungsbiiros gearbeitet

Seit 2009 Quartiersmanager im
Quartier Schweizer Viertel in Os-
terholz bei der Senatorin fur Arbeit,
Soziales, Jugend und Integration
und dem Amt fuir Soziale Dienste

Wie haben Sie mit dem Projekt ,,Verbraucher
starken im Quartier“ zusammengearbeitet?
Ich habe mich mafigeblich fiir die Installie-
rung des Projektes im Quartier eingesetzt,
da es meine Idee war, die Verbraucherzen-
trale dezentral im Quartier zu etablieren.
Dazu habe ich mit der Bremer Geschaftsfiih-
rung Gesprdche gefiihrt und vor allem das
Biiro und dessen Ausstattung sowie Rdume
fuir die Arbeit vor Ort im Quartier organisiert.

Dariiber hinaus habe ich die Quartiers-Mit-
arbeiterin die Netzwerke des Quartiers ein-
geflihrt und eingebunden. Dazu gehdren
die von mir moderierte Quartiersforums-
sitzung sowie verschiedene Arbeitskreise,
Schulen und Kitas. Auferdem habe ich
die Mitarbeiter mit Multiplikator:innen zu-
sammengebracht und den Bewohner:innen
vorgestellt. Ich habe mich regelmaBig mit
den Mitarbeitern zum Stand der Dinge aus-
getauscht und deren Offentlichkeitsarbeit,
unter anderem in der Presse, unterstiitzt.



Warum ist es aus lhrer Sicht wichtig
Verbraucherschutz in strukturschwache
Gebiete zu bringen?

Insbesondere die Bewohner:innen im Quar-
tier Schweizer Viertel in Bremen Osterholz
leben in einem Gebiet mit Entwicklungsbe-
darf und Armutsverhéltnissen. Fiir sie sind
Informationen rund um den Verbraucher-
schutz besonders wichtig. Sie stellen auch
einen existenziellen Bestandteil der Biirger-
beteiligung dar. Denn alle Bewohner:innen
haben das Recht, sich zu den Verbraucher-
schutzthemen informieren zu lassen.

Im Rahmen meiner Tatigkeit als Quartiers-
manager wurde mir wiederholt von Bewoh-
ner:innen mitgeteilt, dass ein Besuch in der
Innenstadt bei der Verbraucherzentrale mit
einem grof’en zeitlichen Aufwand und mit
zu hohen Kosten fiir die Familien verbunden
ist. Daher wird die Verbraucherzentrale in
derInnenstadt weniger als notig aufgesucht.
Ebenso ist es fiir Bewohner:innen wichtig,
eine Ansprechperson zu haben, zu der sie
Vertrauen aufbauen kénnen, da einige The-
men auch schambehaftet sein kénnen. Dies
kann mit einem dezentralen Verbraucher-
schutz vor Ort besser gewdhrleistet werden.

Wie konnen die Menschen in den Quartie-
ren zu Verbraucherschutzthemen erreicht
werden?

Fiir das Erreichen der Menschen ist eine
langfristige Perspektive wichtig, um den
Verbraucherschutz als einen festen Be-
standteil im Quartier wahrnehmen zu kon-
nen. Dazu gehdren auch verldssliche An-
sprechpartner:innen tber einen ldngeren
Zeitraum. Uberaus wichtig ist, dass die

Aufsuchender Verbraucherschutz im Quartier | 51

Mitarbeiter:innen vor Ort in verschiedenen
Kontexten im Quartier Prasenz zeigen, zum
Beispiel neben den Arbeitskreisen auch in
den verschiedenen Einrichtungen und bei
Events im Quartier, wie bei Sommerfesten.
Daneben sind mehrsprachige Informations-
veranstaltungen und Beratungsangebote
wichtig. Ebenso kénnen Menschen durch,
unter anderem Themenabende und Work-
shops erreicht werden, die aktuell rele-
vante Schwerpunkte bearbeiten. Sinnvoll
wdre auch eine geschlechtergerechte Be-
setzung der Mitarbeiter:innen vor Ort, um
gegebenenfalls Ansprachen geschlechts-
sensibel gestalten zu konnen.

(Wie) Kann Verbraucherschutz den Alltag
der Menschen im Quartier verbessern?
Der Verbraucherschutz ist ein Grundrecht
fiir die Biirger:innen. Die Aufklarung darii-
ber muss vor Ort in den Quartieren moglich
sein. Ebenso verbessert Verbraucherschutz
den Alltag der Menschen, da sie Informatio-
nen und Beratung zu alltagsrelevanten The-
men erhalten, aber auch eine Anlaufstelle
flir ihre Fragen, Sorgen und Bedarfe haben.

Das Team von ,Verbraucher starken im
Quartier* war ein Baustein im Netzwerk,
das an der Gestaltung des Quartiers mit-
gewirkt hat. Die Mitarbeiter haben an den
Arbeitskreisen des Quartiers teilgenommen
und sich mit den Anliegen der Biirger:innen
eingebracht. Sie waren immer ansprechbar
fiir Themen mit ihrem Schwerpunkt. Sie ha-
ben die Anliegen der Biirger:innen wahrge-
nommen und Losungen erarbeitet. Die Zu-
sammenarbeit war gut und auf Augenhdhe
gegeniiber den Bewohner:innen.
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WISSENSTRANSFER

Die aufsuchende Verbraucherarbeit in bundesweit 16 verschiedenen ausgewdhlten
Quartieren in einem Zeitraum von insgesamt sieben Jahren mit Verbraucher:innen
in vulnerablen Situationen beschert unserem Projekt Expertenwissen, dass wir sehr
gerne mit allen haupt- und ehrenamtlichen Akteur:innen in den Quartieren sowie
Interessierten teilen mdchten. Aufbauend auf den Projektergebnissen wollen wir einen
Beitrag zur Ausgestaltung und Weiterentwicklung von aufsuchenden Beratungs- und

Informationsangeboten leisten.

Aufsuchende Angebote im Sozialraum
helfen, die dort lebenden Personen mit In-
formationen und Beratungsangeboten zu
erreichen. Selbst diejenigen in besonders
prekdren Lebenssituationen. Im Zusam-
menspiel mit lokalen Akteur:innen konnen
direkte Kontakte zu Personen aufgebaut
werden, die von sich aus nur selten eigenin-
itiativ und rechtzeitig Zugang zu passenden
Beratungs- und Informationsangeboten ge-
funden hatten.

Das Leben der Verbraucher:innen ist von
Verunsicherungen geprdgt. Denn der zu-
nehmenden Komplexitdt unseres Konsum-
alltags konnen nur die Verbraucher:innen
gerecht werden, die Zugang zu Informatio-
nen erhalten, die sie zum eigenstdndigen
und verantwortungsvollen Handeln befa-
higen. Verbraucher:innen in den Quartie-
ren stoflen hier vermehrt auf sprachliche
Barrieren, die nicht nur aus einem unzu-

reichenden Zweitspracherwerb bei zuge-
wanderten Menschen, sondern auch aus
Verstandnisproblemen im bildungssprach-
lichen Kontext bei Menschen ohne Migra-
tionsgeschichte resultieren. Zudem pragen
Erfahrungen von Irrefiihrung und Betrug
das Leben dieser Verbraucher:innen. Sie
finden sich als Opfer in einer Gesellschaft
wieder, die fir sie keine ausreichend nied-
rigschwelligen Beratungsinformationen zur
Verfligung stellt.

Die aufsuchende Verbraucherarbeit fuft
somit primdr auf Geduld, um das Vertrauen
dieser Verbraucher:innen zu gewinnen.
Die kontinuierliche Prasenz im Quartier,
der Abbau der sprachlichen Hiirden durch
eine verstdndliche Sprache, zielgruppen-
gerechte Aktionen und Mafinahmen, pas-
sende Informationsangebote und die Be-
gegnung auf Augenhdhe, haben allmahlich
den Weg zur Zielgruppe geebnet.



SPRECHSTUNDE

Die personliche Sprechstunde im
Quartiersbiiro stellt ein niedrig-
schwelliges Unterstiitzungsange-
bot dar und wird als direkte und
unkomplizierte Hilfestellung in der
Alltagsbewadltigung gewertet. Ver-
braucher:innen kénnen hier das not-
wendige Vertrauen aufbauen, um oft
sensible und schambesetzte Themen
anzusprechen.

Bewerbung der Sprechstunde

Die Sprechstunde wird in jedem Quartier je
nach Standort und Netzwerk vielfdltig be-
worben. Ein zentraler, gut sichtbarer und
von den Netzwerkpartner:innen empfoh-
lener Standort im Quartier ist dabei von
entscheidender Bedeutung, insbesondere
auch fur Laufkundschaft.

Zur erfolgreichen Bewerbung der Sprech-
stunde werden in den Quartieren folgende
Methoden angewendet:

e Aufféllige Schaufenstergestaltung mit
Angabe der Sprechstundenzeiten

e Roll-Ups vor dem Quartiersbiiro mit er-
gdnzender Einladung zur Sprechstunde

* Nutzungvon Social-Media-Kandlen wie
X (ehemals Twitter), Facebook und Ins-
tagram

® Google-Eintrag mit Angabe der Sprech-
stundenzeiten

e Verwendung der Kanéle (digital und ana-
log) der Netzwerkpartner:innen

e Eigene Werbung in Netzwerkrunden und
bei Praventionsveranstaltungen

e Einladung zur Sprechstunde bei Infostén-
den an belebten Orten (in zeitlich engem
Zusammenhang mit der Sprechstunde)

e Verteilung von Hauswurf- und Post-
wurfsendungen (abhdngig vom jewei-
ligen Quartier)

* Verwendung von Flyern und Handzetteln

Weniger erfolgreich waren hingegen die fol-
genden Methoden:

e Aufhdngen von Plakaten im Quartier

* Webseite / Projektwebseite
der Verbraucherzentrale

e Schalten von Anzeigen in kostenfreien
Wochenzeitungen des Quartiers

Wissenstransfer | 53
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Personliche Sprechstunde / andere Formate
Die offene, persdnliche und barrierearme
Sprechstunde wird von den Ratsuchenden
in den meisten Quartieren sehr wertge-
schatzt. Viele Verbraucher:innen zeigen
sich aber flexibel und nehmen gerne eine
Sprechstunde nach Terminabsprache in
Anspruch, wenn diese kurzfristig ange-
setzt ist. Feste, offene Sprechstunden zur
Sichtung der Sachlage, kombiniert mit der
direkten Vergabe von zeitnahen Terminen,
entzerren auftretende Anfrage-Peaks im
Quartiersbiiro. Telefonische und digitale
Sprechstunden hingegen bergen gewisse
Hindernisse — beispielsweise Schwierig-
keiten bei der Zusendung von Unterlagen.
Diese Form der Sprechstunde wurde in
den meisten Quartieren von den Verbrau-
cher:innen lediglich wéahrend der Kon-
takteinschrankungen, bedingt durch die
Corona-Pandemie, alternativ vermehrt in
Anspruch genommen. Hierbei hat sich vor
allem die Sprechstunde per Video-Call in
Minchen bewdhrt. Die digitale Sprech-
stunde per E-Mail wurde insgesamt (auch
nach der Corona-Pandemie) besonders
positivin Cottbus aufgenommen.

Ein besonderer Service, den die Quartiers-
Mitarbeiter:innen grundsatzlich anbieten, ist
derRickruf, wenn Telefonnummern hinterlas-
sen wurden — eine Praxis, die seitens der Ver-
braucherzentralen/Beratung oft nicht erfolgt.

Die personliche Sprechstunde ermdglicht
es den Quartiers-Mitarbeiter:innen die
Lebenssituation der Menschen genau zu
verstehen, bei diesen ein Problembewusst-
sein zu erwecken, ihnen lebenspraktische
Unterstiitzung zu geben, um sie selbst
handlungsfahiger zu machen.

Unterstiitzung aus der Beratungsstelle

Die Quartiers-Mitarbeiter:innen unter-
stlitzen die Verbraucher:innen vor Ort. Bei
Rechtsberatungsbedarfen miissen Mit-
arbeiter:innen jedoch auf die Beratungs-
stelle der Verbraucherzentrale und ihre
rechtliche Unterstiitzung zuriickgreifen
oder gegebenenfalls an diese verweisen.
Die direkte Hilfestellung, die die Quartiers-
arbeit auszeichnet, wird hierdurch gestort.
Zum einen nehmen die Riicksprache mit der
Beratungsstelle und die Weitergabe des
Rechtsrates langere Zeiten in Anspruch,
zumal die Quartiers-Mitarbeiter:innen den
Rechtsrat erst in einer verstandlichen Art
und Weise ,iibersetzen“ miissen. Zum an-
deren kann der Verweis an die Beratungs-
stelle zu einem Bruch fiihren, denn die
Verbraucher:innen werden in den Bera-
tungsstellen moglicherweise auf Personen
treffen, die rechtlich kompetent sind, aber
nicht immer die richtige Sprache fiir diese
Zielgruppe finden.

DerAustausch der Quartiers-Mitarbeiter:in-
nen mit den Kolleg:innen in den Beratungs-
stellen birgt fiir beide Seiten einen Mehr-
wert. Den Personen in den Beratungsstellen
wird der Zugang zu Betroffenen erdffnet,
die mit dem klassischen Beratungsansatz
nicht erreicht werden. Die Quartiers-Mitar-
beiter:innen profitieren von der rechtlichen
Beratung. Die Mitarbeiter:innen in den Be-
ratungsstellen haben die Méglichkeit ihre
Sprachgewohnheiten hin zu einerverstand-
licheren Sprache zu modifizieren.



Lotsenfunktion

Der Erfolg, besonders schutzbediirftige
Personen in die Beratungsstellen zu lotsen,
héngtvon der Entfernung des Quartiers und
der Beratungsstelle, den entstehenden
Fahrtkosten und den Wartezeiten bis zum
Termin ab.

Eine gute Alternative zur Ubermittlung
des Ratsuchenden an die Verbraucherbe-
ratungsstelle stellt die Informationsver-
mittlung dar. Die Quartiers-Mitarbeiter:in-
nen besprechen den Sachverhalt mit den
Rechtsberater:innen und tbermitteln das
Ergebnis den Verbraucher:innen im Quar-
tier.

Grundsatzlich missten Rechtsberater:in-
nen stdrker fiir die richtige Ansprache
der Zielgruppe der verletzlichen Verbrau-
cher:innen sensibilisiert werden. Sonstige
Barrieren erschweren in der Regel das An-
kommen in der Beratungsstelle. Ein nied-
rigschwelliger Zugang zur Verbraucherbe-
ratung kann durch feste Termine, die durch
bereits vertraute Quartiers-Mitarbeiter:in-
nen vereinbart wurden, und bestenfalls
sogar durch die personliche Begleitung ge-
ebnet werden.

Verweise

Verweise tragen mafigeblich zum Erfolg der
Sprechstunde bei. Problematisch sind die,
von der Verbraucherberatung ausgeschlos-
senen Themenbereiche — wie etwa das
Mietrecht. In den Quartieren gibt es hdufig
Probleme im Zusammenhang mit dem Miet-
recht. Diesem Bedarf werden die ortlichen
Verbraucherberatungsstellen nicht gerecht.
Einige Verbraucher:innen erhoffen sich

Hilfe zu allen Themen. Die Verweise zwi-
schen den Akteuren im Quartier werden von
beiden Seiten als positiv angesehen; Kon-
kurrenzdenken findet man hierbei selten.

Verschiedene Probleme
Verbraucher:innen im Quartier kommen
haufig erst, wenn bereits ernsthafte Pro-
bleme vorliegen. Die Quartiers-Mitarbei-
ter:innen bendtigen viel Geduld, um die
zeitaufwandigen Félle zu bearbeiten und
die Verstandnisprobleme zu tberwinden.
Es hat sich bewdhrt, die Unterlagen vorab
zu sortieren, um sich einen ersten Uber-
blick zu verschaffen. Haufige Verspadtungen
oder mangelnde Einhaltung von Terminen
seitens der Ratsuchenden belasten das
Unterstiitzungsangebot zusatzlich.

Sprechstunde ohne Deutschkenntnisse

Bei Ratsuchenden mit noch unzureichenden
Deutschkenntnissen erschwert die sprach-
liche Barriere den Unterstiitzungsprozess
und verlangert den zeitlichen Rahmen, den
diese in Anspruch nimmt. Die Verwendung
einer einfachen Sprache, der Einsatz von
,Handen und Fiiten“, eventuelle Visualisie-
rungen und wiederholtes Erkldren sind in
diesem Fall notwendig. In einigen Quartie-
ren konnte auf Herkunfts- und Fremdspra-
chenkenntnisse der Quartiers-Mitarbei-
ter:innen zuriickgegriffen werden und auch
die Verwendung der englischen Sprache er-
wies sich in vielen Fallen als hilfreich. Die
Inanspruchnahme von digitalen oder tele-
fonischen Ubersetzungsangeboten wurde
punktuell erprobt und fiir gut befunden.
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BILDUNGSEINHEITEN

Bildungseinheiten bediirfen einer
zielgruppenspezifischen,  passge-
nauen und bedarfsgerechten Gestal-
tung. Folgende Methoden haben sich
im Quartier bewahrt:

e [nteraktionen mit hoher
Teilnehmerbeteiligung durch
beispielsweise Rollenspiele

e Verkniipfung von Spiel/Aktion mit
Verbraucherinformationen

e Wiederholen von Lerninhalten

Klassische Vortrage fanden lediglich bei
der Zielgruppe der Senior:innen im Quartier
Anklang. Digitale Vortrage wurden generell
als eher nicht zielgruppengerecht einge-
stuft.

Verbraucherrechtliche Bildungsinhalte ka-
men bei allen Teilnehmenden gut an.

Beziiglich der Veranstaltungsorte kann re-
siimiert werden, dass Bildungseinheiten
besonders an folgenden Orten erfolgreich
waren:

e Familienzentren/Mutter-Kind-Gruppen

e Seniorenzentren

® [Integrationskurse

* Volkshochschulen

e Einrichtungen fiir betreutes Wohnen

* Wohngruppen mit Jugendlichen

® Frauentreffs/Frauen-/Familienfriihstiicke

e Einrichtungen fiir unbegleitete minder-
jahrige Gefliichtete

* Mietertreffs

Die Durchfiihrung von Veranstaltungen in
offenen Jugendtreffs hat sich als nicht so
erfolgreich herausgestellt, um junge Men-
schen im Quartier zu erreichen. Veranstal-
tungsformate, bei denen Menschen in fes-
ten Gruppen anzutreffen sind, eignen sich
generell besser um Bildungsangebote zu
platzieren. Im Vergleich von offenen und
festen Gruppen kann festgehalten werden,
dass der soziale Kontext der festen Gruppe
die Motivation zur Teilnahme an der Bil-
dungsveranstaltung erhdht.

Die Teilnahme der Menschen im Quartier
an den niedrigschwelligen Bildungsange-
boten sensibilisierte die Teilnehmenden fiir
ihre Verbraucherthemen. Die gemeinsame
Durchfiihrung von Bildungseinheiten mit
Expert:innen der Beratungsstellen ermdg-
lichte den Verbraucherzentralen, ihre An-
gebote bekannter zu machen und den Zu-
gang zu schwer erreichbaren Zielgruppen
herzustellen. Die zu vermittelnden Infor-
mationen und die Ansprache mussten an
die Zielgruppe angepasst werden, so dass
sie sprachlich verstdndlich und von den
Expert:innen auf Augenhohe mit den Rat-
suchenden vermittelt werden konnten. Der
Einsatz von Dolmetscher:innen erwies sich
bei der fachlichen Vermittlung und Unter-
stiitzung als sinnvoll.



Schulen

Die Durchfiihrung von Bildungseinheiten in
Schulen gestaltete sich in einigen Quartie-
ren schwierig, da die Anforderungen an die
Lehrkréafte im Arbeitsalltag hoch sind. Auf
schriftliche Anfragen erhielten die Quar-
tiers-Mitarbeiter:innen in der Regel keine
Riickmeldung seitens des Schulsekreta-
riats. Personliche Kontaktaufnahmen —ins-
besondere bei Schulsozialarbeiter:innen
oder direkt zu Lehrkradften — erwiesen sich
als erfolgreicher.

Ist die Kontaktaufnahme erfolgt, miissen
die verbraucherrechtlichen Basisinformati-
onen teilweise die im Lehrplan verankerten
Inhalte verdrangen. Dies gelang gut, wenn
Erndhrungsthemen und Themen wie ,,Um-
gang mit Geld“, ,,Fakeshops®, ,Die erste
eigene Wohnung“ und ,Handyvertrdage*
angeboten wurden. Bei der Durchfiihrung
der Bildungsangebote waren die interakti-
ven Formate wie Actionbounds (Schnitzel-
jagd) oder Escape Rooms (Detektivspiele)
bei den Schiiler:innen besonders beliebt.

Kindertagesstatten

Die Platzierung von Bildungsangeboten in
den Kindertagesstdtten in den Quartieren
gelang nur punktuell. Eltern und Personal
konnten besser angesprochen werden als
die Kinder. Die Annahme dieser Angebote
hing stark von der Organisation der Kinder-
tagesstdtten ab. Netzwerke spielten hier-
bei eine entscheidende Rolle. Der Erfolg
der Angebote war oft von engagierten Ein-

zelpersonen abhdngig. Die erfolgreichsten
Angebote liefen hierbei hdufig in Koopera-
tion mit dem Schwesternprojekt,,Gut essen
macht stark®, das ebenfalls in der ressort-
tibergreifenden Strategie verortet ist und
von den Verbraucherzentralen umgesetzt
wird. Kitafeste und Spieltreffs mit Angebo-
ten fiir die Kinder ermdglichten ebenfalls
eine gute Kontaktmoglichkeit zu den Eltern.

Kinder- und Jugendtreffs

Kinder und Jugendliche konnten insbeson-
dere mit Aktionen und Spielen —in den Kin-
der- und Jugendtreffs oder auch im Rahmen
von Ferienfreizeiten — erreicht werden. Ob-
wohl die Vermittlung wirtschaftsrechtlicher
Inhalte im Vordergrund stand, erwiesen
sich Erndhrungs- und Umweltthemen als
besonders interessant fiir die Altersgruppe,
wenn diese zielgruppen- und altersgerecht
aufbereitet wurden. Die Anwesenheit der
betreuenden Person war dabei obligato-
risch.

Workshops

Regelmafig fiir dieselbe Gruppe angebo-
tene Workshops mit interaktivem Charak-
ter und der Méglichkeit zu offenen und
personlichen Gesprdchen waren beson-
ders erfolgreich. Workshop-Serien schufen
eine vertraute Atmosphdre bei den Teil-
nehmenden und festigten deren Wissen.
Gesprachsrunden in bestehenden Gruppen
mit niedrigschwelligem Zugang wurden gut
angenommen.
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Ein guter Einstiegin die Bildungseinheit ge-
lang durch eine kurze Vorstellung der Quar-
tiers-Mitarbeiter:innen durch die Kurslei-
ter:innen; derZugang zur Zielgruppe wurde
dadurch erleichtert. Flexibilitdat in der Me-
thodik und Anpassung der Workshops an
den Bedarf der Gruppe waren empfehlens-
wert. Eine frithzeitige Kontaktaufnahme
mit den Einrichtungen erméglichte die Be-
riicksichtigung der Inhalte bei der Jahres-
planung. Da die Teilnehmenden die ver-
schiedenen Formate und Themen, je nach
Zielgruppe, unterschiedlich gut annahmen,
wird die Entwicklung zielgruppenorientier-
ter Workshops dringend empfohlen.

Interaktive Elemente oder gemeinsames Er-
arbeiten der Inhalte im Workshop wurden
bei allen Zielgruppen sehr positiv aufge-
nommen. Besonders bereichernd schien
dies fiir Teilnehmende mit Migrationshin-
tergrund und Senior:innen zu sein.

Integrationskurse

Bei Veranstaltungen mit Verbraucher:in-
nen, die am Anfang des Erwerbs der deut-
schen Sprache stehen, waren iibersetzte
Texte und der Einsatz von Dolmetscher:in-
nen eine grofie Hilfestellung, um das Ver-
standnis der zu vermittelnden Inhalte si-
cherzustellen. Dieser Vermittlungsprozess
ist zeitaufwadndig, so dass eine sinnvolle
Reduktion der Ziele — nach vorheriger Ab-
sprache zu den Bedarfen der Teilnehmen-
den — fiir diese Zielgruppe erfolgen sollte.
Interaktive Methoden haben sich auch hier
bei den Veranstaltungen bewdhrt. Rollen-
spiele waren insbesondere in den Integra-
tionskursen sehr beliebt. Fiir den Einsatz
im Unterricht nahmen die Lehrkrafte gerne
auch Flyer und Infobroschiiren entgegen.

Materialien

Zielgruppen- und themenspezifische Ma-
terialien erleichterten den Einstieg in Bil-
dungseinheiten und forderten die aktive
Teilnahme der Zielgruppe. Ein guter Mix aus
Wissensvermittlung, zielgruppenadadqua-
ten Materialien und interaktiven Elemen-
ten hat sich in der Praxis bewdhrt. Quizze,
Spiele, Memorys und Zuordnungsaufgaben
sowie vereinzelt der Einsatz von Boden-
zeitungen zu Verbraucherthemen wurden
erfolgreich in die Bildungseinheiten ein-
gebunden und haben den Lernerfolg gefes-
tigt. Digitale Elemente, wie kurze Videos,
wurden sehr begriiBt. Der ,Haushaltspla-
ner“und das ,Worterbuch der Verbraucher-
begriffe in einfacher Sprache* wurden von
den Verbraucher:innen gut angenommen.



VERNETZUNG

Ein wichtiges Instrument zum Er-
reichen einer gut funktionierenden
Netzwerkarbeit ist der personliche
Kontakt. Hierbei sind sowohl die
Vernetzung mit dem Quartiersma-
nagement und zu anderen Projekten
/ Akteuren / Initiativen sowie die
Teilnahme an Arbeitskreisen, Aus-
schiissen und Gremien sowie die
Vorstellung der eigenen Ziele von Be-
deutung.

Kontakt mit dem Quartiersmanagement
Der Kontakt mit dem Quartiersmanage-
ment ist bereits in der Vorbereitungsphase
der Arbeit im Quartier von entscheidender
Bedeutung und sollte iiber den gesamten
Projektablauf aufrechterhalten werden. In
der Regel gibt es in Programmgebieten des
sozialen Zusammenhalts (ehemals soziale
Stadt) eine:n Quartiersmanager:in sowie
ein Quartiers- und Stadtteilbiiro, tiber das
diese Person erreichbar ist. Das Quartiers-
management kann entweder in kommuna-
ler oder externer Tragerschaft angesiedelt
sein. Externe Trdger sind beispielsweise:
die freie Wohlfahrtspflege, Planungsbiiros,
Wohnungsunternehmen, Sanierungstrager
oder sonstige Vereine.

Teilnahme an Arbeitskreisen, runden
Tischen und Stadtteilkonferenzen
Quartiersarbeit wird sowohl von professio-
nellen als auch ehrenamtlichen Mitarbei-
ter:innen geleistet. Dabei variiert die Zu-
sammenarbeit im Quartier je nach lokalen

Gegebenheiten. In der Regel findet ein Aus-
tausch in Arbeitskreisen, runden Tischen
und/oder Stadtteilkonferenzen statt, wobei
jeweils unterschiedliche Akteure involviert
sind.

Teilnahme an Ausschiissen und Gremien
Zur Erhéhung der Sichtbarkeit im Quar-
tier ist es entscheidend, sich selbst und
die Institution in den relevanten Gremien
zu prasentieren und an Ausschuss- sowie
Gremienarbeit teilzunehmen. Hier werden
bedeutende Informations- und Entschei-
dungsprozesse vorangetrieben.

Kontakt zu anderen Projekten / Akteuren /
Initiativen

Um von anderen Projekten zu lernen, ist ein
kontinuierlicher Austausch von grof3er Be-
deutung. Personliche Netzwerke, Arbeits-
kreise und Gremien bieten die wichtigsten
Zugange zu diesem Austausch.

Die Vorteile konnen sein:

e Impulse und Anregungen fiir das eigene
Projekt

e Ubernahme und Weiterentwicklung von
bestehenden Einheiten

e Sammeln und Abwadgen von Hinter-
grundinformationen: Hiermit kann
abgeschdtzt werden, wie diese den Pro-
jektablauf beeinflussen kdnnten

e Vermeidung von Doppelarbeit

e Bessere Nutzung von Ressourcen und
Schaffung von Synergien
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Beispiele fiir die Zusammenarbeit
mit anderen Projekten:

e _Bildung Wirtschaft Arbeit im Quartier —
BIWAQ“ (ESF-Bundesprogramm):

® Projekt ,Get In“ (Verbraucherzentrale
NRW): Frithzeitiger und kontinuierlicher
Austausch von Ideen und Anregungen
zu den eingesetzten mehrsprachigen
Materialien

* Projekt,Gut essen macht stark*

(Schwesternprojekt der ressortiibergrei-

fenden Strategie): Gegenseitige Unter-
stlitzung bei der Kontaktherstellung zu
Kitas und gemeinsame Durchfiihrung
von Bildungseinheiten

® Projekt ,Jugendmigrationsdienst im
Quartier” (Schwesternprojekt der
ressortiibergreifenden Strategie):
Austausch zu verschiedenen Methoden
und Best-Practices zur Erreichung von
Jugendlichen

® Projekt ,Jugend starken im Quartier”
(ESF-Bundesprogramm): Entwicklung
und Durchfiihrung gemeinsamer
Bildungseinheiten

Reprdsentation der eigenen Institution,
der Ziele und der Arbeitsweise

Die eigene Institution oder das Projekt,
seine Ziele und Arbeitsweisen sollten im-
mer vorgestellt werden. Das Ziel besteht
darin, dauerhaft im Quartier prdsent zu
sein und sich als integraler Bestandteil des-
selben zu etablieren. Die regelmafige Teil-
nahme an Aktivitdten, Veranstaltungen und
Festen sollte ebenso gewdhrleistet werden.
Eine personliche Erstkontaktaufnahme und
direkte Ansprache sind dabei besonders
erfolgsversprechend. Die prdzise Darstel-
lung der eigenen Institution, der Ziele und
Arbeitsweisen dient dazu, Missverstand-
nisse vorzubeugen, eine klare Abgrenzung
zu anderen Akteuren herzustellen und ge-
nau zu wissen, wer im Falle eines Verwei-
ses die Ansprechpartner:innen fiir welche
Themen sind.

Kontinuierliche Pflege des Netzwerks

Die kontinuierliche Pflege des Netzwerks
an Partner:innen und Multiplikator:innen
ist ein weiterer wesentlicher Bestandteil
der Quartiersarbeit. Dazu z&hlt unter an-
derem ein regelmafiges Fortbildungsan-
gebot fiir Multiplikator:innen, beispiels-
weise in Form von analogen oder digitalen
Bildungseinheiten zu verschiedenen Ver-
braucherthemen. Veranstaltungsreihen zu
einem Thema eignen sich besonders gut
fir verschiedene Netzwerkgruppen und
wurden gemdR dem zuvor ermittelten Be-
darf angeboten. Weiterhin wird empfohlen,
die bestehenden Newsletter der jeweiligen
Netzwerkpartner:innen zu abonnieren, um
dauerhaft auf dem aktuellen Stand zu blei-
ben und gleichzeitig dort auf eigene Infor-
mationsangebote hinzuweisen.



Identifikation und Bewertung

des Netzwerks

Mit der Verbraucherarbeit im Quartier wer-
den klare Ziele verfolgt, die sich auch in der
Netzwerkarbeit widerspiegeln sollten. Es
ist von wesentlicher Bedeutung, den Uber-
blick zu behalten und auf die eigenen Ka-
pazitdten sowie verfiigharen Ressourcen zu
achten. Die relevanten Multiplikator:innen
sollten systematisch erfasst und bewertet
werden. Die Identifikation von Schliissel-
figuren im Quartier ist unabdingbar. Um
eigene Handlungsstrategien zu entwickeln
und zu verfolgen, sollten Beziehungsmus-
ter, bestehende Kooperationsformen und
einzelne Interessen im Quartier identifiziert
werden. Die Einschadtzung der Kontakte und
Zusammenhdnge erfordert Zeit, die inves-
tiert werden sollte.

Aufbau des Netzwerks

Nach erfolgreicher Identifikation der Netz-
werke gilt es, gezielte Kontakte zu kniipfen
und Beziehungen aufzubauen. Wichtig ist
es hierbei auch Kooperationsvereinbarun-
gen zu schlieBen. Hierbei sollte der Fokus
insbesondere auf dem Kontakt zu folgen-
den Akteuren liegen:

e Schlusselfiguren und -organisationen
im Quartier

e Ehrenamtlich Tatige und
Ehrenamtsvereine

* Wohnungsgenossenschaften

® Themenspezifische Vereine

Die Erhohung der eigenen Sichtbarkeit
durch Selbstdarstellungist von zentraler Be-
deutung. Der Aufbau einer Beziehung kann
iber persénliche Kontaktaufnahme, E-Mails
und Informationsbriefe hergestellt werden.

Recherche der Netzwerkstrukturen
und Trdger

Beispiele fiir Akteure:

e Stadtteilbibliotheken

e Bildungstrager (Volkshochschulen,
Familienbildungsstdtten)

e Stadtsportverbdnde und —vereine,
Freizeitbader

e Kirchliche und religidse Einrichtungen

e Seniorenheime/Tagespflegestatten

e Polizeibehdrden (z.B. Kommissariat
»Vorbeugung®, ortliche Polizeidienst-
stellen, ,,Quartierspolizist®)

* Kino, Theater, Stadthalle, Kunst-Museen

e Schulen und Kindergérten

e Offene Treffs (Jugendzentren, Senioren-
treffs, Manner-Café, Frauen-Café, etc.)

e |nterkulturelle Vereine

* Heimatvereine

* Streetworker

Beispiele fiir Trager:

e Kommunalverwaltung

* Freie Wohlfahrtspflege

® Planungsbiiros

® Wohnungsgenossenschaften
e Sanierungstrdger

* Vereine
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Besichtigung des Quartiers

Das Konzept der Quartiersarbeit und des
aufsuchenden Ansatzes basiert aufdem So-
zialraumbezug, also der bedarfsgerechten
Gestaltung sozialer Nahrdaume, mit denen
sich die Menschen identifizieren (,mein
Dorf/meine Gemeinde/mein Stadtteil/
meine Siedlung/mein Quartier). Ein auf-
merksamer Spaziergang durch das Quar-
tier ermoglicht einen Blick auf Akteure, die
auf den ersten Blick méglicherweise nicht
sichtbar sind, beispielsweise, weil sie nicht
an Arbeitskreisen oder runden Tischen teil-
nehmen oder online schwer recherchierbar
sind.

Zu beantwortende Fragen:

e Wersind die relevanten Akteur:innen im
Quartier?

* Wie sind die Wohnungs- und Versor-
gungsstrukturen gestaltet?

* Wo befinden sich ,,Hotspots der Begeg-
nung“?

e Welche sind die ,,neuralgischen
Punkte“, an denen Menschen sich tref-
fen (z.B. Bushaltestellen, Spielplatze,
Kioske)?

Stakeholderanalyse zur Identifikation von
Netzwerkpartner:innen und Kooperations-
moglichkeiten

Durch Stakeholderanalysen werden Ak-
teur:innen und Multiplikator:innen syste-
matisch erfasst und bewertet. Im Umfeld
eines Projektes gibt es zahlreiche Perso-
nen, Organisationen und Institutionen (Sta-
keholder:innen), deren Interessen durch die
Umsetzung einer Projektidee beriihrt wer-
den. Folgende Fragen sind dabei relevant:

e Wem niitzt das Projekt?

e Wer konnte Interesse an der Projektidee
haben?

e Wer kénnte die Umsetzung der Projekt-
idee behindern? Wer kdonnte die Idee
ideell und/oder materiell fordern?

e Welche Akteur:innen beeinflussen die
Projektarbeit?

Die Wahrnehmung potentieller Einfliisse
und Interessengruppen ermoglicht es, Ein-
zel- und Kollektivinteressen einzuschatzen
und Maf3nahmen abzuleiten, die sowohl
vorhandene Unterstiitzungspotenziale nut-
zen als auch Widerstande relativieren.

Beriicksichtigung von thematisch
scheinbar irrelevanten Arbeitskreisen

und Arbeitsgruppen

Arbeitskreise und -gruppen im Quartier
behandeln oft Themen, die auf den ersten
Blick nicht unmittelbar mit der eigenen
Arbeit in Verbindung gebracht werden kon-
nen. Dennoch ist es wichtig, die Agenda
solcher Gruppen im Auge zu behalten. Es
gilt abzuwédgen, welche Akteur:innen oder
Gruppen fiir die eigene Netzwerkarbeit re-
levant sind und ob eine Teilnahme an den
Arbeitskreisen nicht doch sinnvoll ist. Da-
bei sollte zudem gepriift werden, ob es al-
ternative Gruppen gibt, die besser zur eige-
nen Arbeit passen.



Aufteilung der Netzwerkpartner:innen
nach Zielgruppen oder Themen

Im Quartier agierende Akteur:innen richten
ihre Arbeit teilweise gezielt an spezifische
Zielgruppen oder bestimmten Themen aus.
Bei der Planung von Veranstaltungen, Ak-
tionen und der Informationsaufbereitung
ist es entscheidend zu wissen, welche Ziel-
gruppen iber Netzwerkpartner:innen er-
reicht werden konnen und welche Themen
fiir Kooperationen relevant sind. Eine Ver-
netzungstabelle kann dabei eine wichtige
Unterstiitzung bieten.

Multiplikatorenmapping

Das Multiplikatorenmapping visualisiert re-
trospektiv die Qualitdt der Netzwerkarbeit.
Es verschafft einen kontinuierlichen Uber-
blick tiber die quartiersbezogenen Schliis-
selfiguren und deren Einfluss auf die Ak-
teurskonstellationen. Durch systematische
Erfassung und Bewertung der Akteur:innen
kdnnen Einzel- und Kollektivinteressen bes-
sereingeschdtzt und geeignete Handlungs-
strategien abgeleitet werden. Ein Multi-
plikatorenmapping sollte in regelmafiigen
Abstdanden erfolgen.

Zusammenarbeit
Checkliste:

® |m Erstgesprdach Erwartungshaltungen

abklaren: ,Warum*“ erfolgt die Zusam-

menarbeit und was sind die gegenseiti-

gen Erwartungen der Partner:innen?

Rahmenbedingungen (politische, recht-

liche, institutionelle) klaren und ein

gemeinsames Verstandnis hierfir ent-
wickeln

Ziele der Zusammenarbeit transparent

definieren

Klare Strukturen fiir Inhalte & Schwer-

punkte festlegen:

e Welche Hilfe- und Unterstiitzungs-
ziele sowie sozialarbeiterischen/pad-
agogischen Ziele sind aus lhrer Sicht
zentral flir die Zusammenarbeit?

e \Welches zentrale Ziel verfolgen Sie?

® Welche Schwerpunkte mdchten Sie in
der Zusammenarbeit setzen?

e Welche Bediirfnisse existieren und
wie konnen diese sowohl bei den
Partner:innen als auch bei den Ziel-
gruppen erfillt werden?

e Welchen Beitrag kénnen wir im Hin-
blick auf die Ziele der Partner:innen
leisten?

e Vorbereitungsphase: Gemeinsame

Planung und Konzeption der Angebote
unter Beriicksichtigung der gesetzten
Schwerpunkte sowie der Kompetenzen
und Ressourcen der Partner:innen
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AKTIONEN UND MATERIALIEN

Ansprechend gestaltete Aktionen mit
Spielgelegenheiten sowie Materia-
lien und Give-aways erleichtern den
Zugang zu den Verbraucher:innen im
Quartier. Spiele erwecken vor allem
das Interesse der Kinder und so fin-
den auch die Eltern ihren Weg zum
Aktionsstand oder kommen ins Ge-
sprach mit den Quartiers-Mitarbei-
ter:innen. Die praventive Wissens-
vermittlung ist hiermit immanent und
wird von den Verbraucher:innen nicht
bewusst wahrgenommen.

Give-aways sind besonders dann geeignet,
wenn sie einen Bezug zum Verbraucherall-
tag herstellen und im alltdglichen Bedarf
eingesetzt werden kdnnen.

Erfolgreiche Aktionen sind

¢ Gliicksrad und Quizze, Sacklochspiel,
Leiter-Golf als Eyecatcher am Aktions-
stand

e Spiel ,Verbraucherchaos”, GroBplakat
»Lebensmittel im Kiithlschrank richtig
lagern®, Bodenzeitung ,,Fake Shops*
und ,,Milltrennspiel“ zur Wissens-
vermittlung

e Actionbounds (Stadtteilrallyes) zu ver-
schiedenen Verbraucherthemen

e Bundesweite gemeinsame Aktionswo-
chen zu bestimmten aktuellen Themen,
beispielsweise steigende Energiepreise

Aktions- und Infostand wédhrend der bundesweiten Aktionswoche zu steigenden Energiepreisen
im Quartier Wilhelmshaven Tonndeich



Besondere Formate

Info-Fahrrad

Ein Info-Fahrrad dient als Hingucker und
Informationsquelle. Jedes Fahrrad kann
verwendet werden, jedoch sollte es nicht
neuwertig oder teuer sein, um Diebstahl
und Vandalismus zu vermeiden. Das Fahr-
rad wird mit optisch ansprechenden, farbi-
gen Verbraucherinformationen ausgestat-
tet, die von Passanten abgerissen werden
kdonnen. Das Info-Fahrrad wird an frequen-
tierten Orten wie Bushaltestellen oder Ein-
kaufszentren platziert. Es erfordert mog-
licherweise eine Genehmigung seitens der
Kommune.

Beutelzaun

Ein Zaun im offentlichen Raum wird genutzt,
um Beutel mit Materialien zu befestigen,
die von Verbraucher:innen mitgenommen
werden kdnnen. Dies setzt voraus, dass ein
Zaun fiir diese Aktion genutzt werden darf.

Das Info-Fahrrad mit Warnhinweisen bestiickt
im Quartier Bonn Neu-Tannenbusch

Alternativ kann auch eine Kleiderstange im
Rahmen eines Info- oder Aktionsstandes
aufgestellt werden, um Materialbeutel zum
Mitnehmen anzubieten. Diese Aktion funk-
tioniert unter anderem gut an Kita-Zaunen.

Beutelzaun vor dem Quartiersbiiro in Ludwigshafen Oggersheim-West

Wissenstransfer | § 5
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Bodenzeitung/Pappkarton(-haus)

Die Bodenzeitung und das Pappkartonhaus
laden Verbraucher:innen zum Mitmachen
ein. Die Bodenzeitung kann entweder zu ei-
nem vorgegebenen Thema wie ,,Fake-Shops
im Internet“ vorgefertigt sein oder unter
einer bestimmten Fragestellung wie ,,Wo
fihlt ihr euch abgezockt?“ von Passant:in-
nen ausgefiillt werden. Dies motiviert die
Verbraucher:innen zur Interaktion und bie-
tet einen Anlass flir Gesprache beispiels-
weise auf Schulwegen. Die Bodenzeitung
oder der Pappkarton eignen sich auch als
Werbemafinahme oder zur Verbreitung von
Informationen. Die Bodenzeitung erfordert
jedoch ausreichend Platz und eventuell
eine Anmeldung als ,,Infostand®.

Guerilla-Aktion mit Riesen-Pappkarton
»Geld macht ungliicklich“

Pappkartonhaus am Aktionsstand im Quartier Halle Silberhéhe



Beachflag/Roll-Up

Beachflags sind mobile Fahnen. Roll-Ups
sind wiederverwendbare, mobile Aufsteller.
Sie eignen sich besonders durch ein auffal-
liges und bunt gestaltetes Design fiir Info-
stande, um die Sichtbarkeit zu erhéhen und
kdnnen zur Bewerbung von Sprechstunden,
Informationsangeboten oder Aktionstagen
genutzt werden. Beachflags werden im
Freien aufgestellt, wahrend Roll-Ups viel-
seitiger eingesetzt werden kdnnen. Diese
Aufsteller sind weniger geeignet fiir den
Transport.

Handzettel

Handzettel sind effektive Werbemittel zur
Bewerbung von Quartiersbiiros und Sprech-
stunden und dienen gleichzeitig als Visiten-
karte fur die Quartiers-Mitarbeiter:innen.
Sie bieten relevante Informationen iber
das Informationsangebot, Kontaktdaten
und Fotos der Quartiers-Mitarbeiter:innen.
Diese Kombination hat sich bewédhrt, da sie
den Wiedererkennungswert erhéht und Ver-
trauen schafft.

+ verbraucherzentrale

OFFENE, KOSTENLOSE
SPRECHSTUNDE MONTAGS
VON 14:00 - 17:00 UHR

INFORMATIONEN ZU

Internet & Handyvertrigen
Kaufvertagen

Abofallen

Lebensmitteln & Erndhrung
Energie & Umwelt
Versicherungen

Hier finden Sie uns:
Friedrichshafener Str.11

81243 Miinchen
muenchen.quartier@vzbayern.de
www.verbraucherzentrale-bayern.de

Handzettel Quartier Miinchen
Neuaubing-Westkreuz

Worterbuch der Verbraucherbegriffe

Ein Woérterbuch mit den wichtigsten Ver-
braucherbegriffen in Einfacher Sprache
richtet sich an Verbraucher:innen, Quar-
tiers-Mitarbeiter:innen und Multiplika-
tor:innen. Es erleichtert nicht nur den Ver-
braucher:innen den Verbraucheralltag,
sondern dient auch als Unterstiitzung fur
Beratende.

Verbraucher
stirken
@® im Quartier

|, verbraucherzentrale

Worterbuch der
Verbraucher-Begriffe
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RECHNUNG
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Turnbeutel und Postkarten am Aktionsstand im Quartier Bonn-Tannenbusch

Quartiersspezifische Materialien
Materialien mit Quartiersbezug, wie Turn-
beutel, Buttons, Postkarten starken die
Identifikation mit dem Quartier. Sie werden
gut angenommen, inshesondere, wenn sie
positive Kontrastpunkte zum Quartiersi-
mage setzen koénnen. Postkarten haben
sich nicht immer als geeignete Give-aways
erwiesen; ihr Erfolg hdngt von der Botschaft
ab. In groBstddtischen Quartieren, wie
Hamburg-Harburg funktionieren quartiers-
spezifische Materialien weniger, weil auf-
grund der Anonymitdt eine Identifikation
mit dem Quartier eher nicht stattfindet.

Button mit Quartiers-Slogan im Quartier
Halle-SilberhGhe

Taschenkalender

Die kleinformatigen Taschenkalender ent-
halten ein Jahres-Kalendarium sowie die
wichtigsten Feiertage aller Weltreligionen,
Verbraucherinformationen und Hinweise
auf wichtige Termine, Veranstaltungen und
Feste im Quartier. Besonders bewahrt ha-
ben sich auch die mehrsprachigen Taschen-
kalender.

O L

Main

GROR KLEIN

hender 20249

Taschenkalender aus Kiel, Wilhelmshaven
und Rostock



Verbrauchercomic

Der ,Verbrauchercomic“ ist eine Bildge-
schichte zu einem bestimmten Verbrau-
cherthema aus dem Quartier. Er bietet einen
leicht verstandlichen, unterhaltsamen Zu-
gang zu Informationen und eignet sich somit
vor allem auch flir Menschen, die nicht gern
oder gut lesen kdnnen. Er hat sich sowohl in
deranalogen als auch digitalen Verwendung
bewahrt: im Taschenkalender, als Handzet-
tel, in Stadtteilzeitschriften oder auf Social
Media Kandlen und Webseiten.

Postwurfsendungen

Postwurfsendungen (auch Hauswurfsen-
dungen) sind pradventive Verbraucherinfor-
mationen in Form von kurzen Tipps oder
Warnungen, die auf aktuelle Problemlagen
im Quartier hinweisen. Vor allem wahrend
der Corona-Pandemie ergdnzten sie die Ver-
braucheraufklarung gut. Im Allgemeinen
haben Postwurfsendungen in den Quar-
tieren unterschiedlich gut funktioniert, die
Resonanz ist eher schwer messbar.

VORSICHT VOR DATENDIEBSTAHL!

verbraucherzentrale

Newkch ack dem Viestopletz_.,

Keenmen Sie bei Problemes in wnsere kestelose Sprechstunda
CRETRICHSOORE
= |eden Dienstag, 1400 600 Uhr

Anlaufstelle Machbarschalt .anna”, Nachiigakstr, &
CAARDEN:
» |eden Donnerstag, 14:30-16:00 Uhr

ACHTUNG! Geben 5w keine Kontadaren, Auswais-
pogiere wnd Mummarn dar Snliulnnir_:hrm‘_gm

iter, dies nicht rdtig st
i D e o s W b

Besonders YWorsicht gilt fiGr das Interaet!

43§90 03 13 | quartierMel@vash.de

ralesh

e —— e
] b = (7

Verbrauchercomic aus
dem Quartier Kiel-Gaarden

g e . SERnEIE
e e}
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BESONDERE ERKENNTNISSE
BEIM EINSATZ VON EINFACHER
SPRACHE UND UBERSETZUNGEN

Verbraucher:innen fdllt es oft aus
unterschiedlichen Griinden schwer,
Texte in Standardsprache zu ver-
stehen. Daher wurden die Texte,
die diese Zielgruppen des Projekts
ansprechen, in Einfacher Sprache
verfasst. Sie waren zusdtzlich oft
bebildert, um das Lesen und Verste-
hen besser zu ermoglichen. In der
Sprechstunde und auf diversen Ver-
anstaltungen war auch die miindliche
Einfache Sprache Standard. In der
Zeit der Energiepreiskrise wurden die
wichtigsten Internettexte zum Thema
»Energie“in die Leichte Sprache liber-
setzt: diese wichtigen Informationen
sollen fiir alle verstandlich sein. Auch
die Verbraucherzentralen haben
wichtige Themen fiir diese entspre-
chend aufbereitet: www.verbraucher
zentrale.de/leichte-sprache

Leichte Sprache

Entwickelt flir Menschen mit Lernschwierig-
keiten. Leichte Sprache bedeutet, dass Texte
und Sprache einfach zu verstehen sind.

* Festes Regelwerk: einfache und kurze
Worter sowie kurze Sdatze mit einfachem
Satzbau. Verzicht auf Fremdwdorter.
Einfache Satzstruktur.

e ausgewdhlte Internetseiten

Einfache Sprache
Zielgruppe: Personen, die nicht gut Deutsch
sprechen, funktionale Analphabeten und

Menschen mit einer Lese-Rechtschreib-
schwiche.

* kein festes Regelwerk

* Fremdworter vermeiden oder erklaren, kla-
re Textstruktur mit sinnvoller Gliederung

* Beispiele: Worterbuch der Verbraucher-
begriffe, Verbraucher-Quiz zu unter-
schiedlichen Themen, Haushaltsplaner

Ubersetzungen

Gerade Menschen, die neu in Deutschland
sind, tber keine deutschen Sprachkennt-
nisse verfiigen, aber dennoch am Verbrau-
cheralltag teilnehmen, miissen informiert
sein. Dies funktioniert meist nur in der je-
weiligen Landessprache. Daher wurden ei-
nige Materialien in die Sprachen iibersetzt,
die in den Quartieren des Projekts am hau-
figsten anzutreffen sind.

Praxistipps

Neben der Muttersprache sollte stets auch
der deutsche Text gegeniibergestellt wer-
den. Dies erleichtert den Ubertrag der In-
formationen auf den deutschsprachigen
Verbraucheralltag und hilft dabei, deutsche
Fachbegriffe des Verbraucheralltags ken-
nenzulernen und zu verstehen.

Juristische oder fachliche Aussagen sollten
regelmaBig auf ihre Aktualitdt Uberprift
werden. Ist eine Aktualisierung notwendig,
muss diese auch in den tibersetzten Texten
erfolgen.

Leider gibt es keine einheitlichen Quali-
tatsstandards fiir Ubersetzer:innen. Daher
sollte stets, auch bei Inanspruchnahme von
Ubersetzungsbiiros, eine Zweitkontrolle
durch Sprachkundige erfolgen.



ERREICHEN BESONDERS SCHWER
ERREICHBARER MENSCHEN

Die Hindernisse, warum Menschen
schwer erreichbar sind, reichen von
begrenzten finanziellen Mitteln, ein-
geschrankter Mobilitdt bis hin zu
mangelnden Kenntnissen iiber ver-
flighare Unterstiitzungsangebote. Oft
fiihlen sie sich ausgeschlossen oder
tberfordert und ziehen es letztend-
lich vor, sich von herkommlichen Un-
terstlitzungsangeboten fernzuhalten.

Aufsuchende Angebote im Quartier helfen,
diese Barrieren zu verringern. Verbrau-
cher:innen haben dadurch die Méglich-
keit, Unterstiitzung in ihrer unmittelbaren
Umgebung zu erhalten. Der Kontakt vor
Ort fordert das Vertrauen und die Bindung
zwischen Verbraucher:innen und Quartiers-
Mitarbeiter:innen.

Die Prdsenz von Beratungsdiensten vor Ort
schafft eine vertrauensvolle Umgebung, in
derVerbraucher:innen sich wohl fiihlen und
offen iiber ihre Bediirfnisse sprechen kon-
nen. Die personliche Interaktion erméglicht
es den Quartiers-Mitarbeiter:innen auch,
individuelle Unterstiitzung anzubieten
und maBgeschneiderte Losungen zu ent-
wickeln, die den spezifischen Herausforde-
rungen der Zielgruppen gerecht werden.

Immer wieder begegneten den Quartiers-
Mitarbeiter:innen Gruppen, die objektiv
einen groflen Unterstiitzungsbedarf haben,
aberin der Praxis nur schwer erreichbar sind.

Hierzu zdhlen beispielsweise Communities,
die von gesellschaftlicher Ausgrenzung und
Stigmatisierung betroffen sind, wie Ange-
horige der Roma-Minderheiten. Mit Hilfe
von Sprach- und Kulturmittler:innen oder
projekteigenen Mitarbeiter:innen, die die
Herkunftssprache sprechen und Angebo-
ten, die sich konkret an den akuten Prob-
lemlagen der Gruppe orientieren, gelang es
den Zugang herzustellen. Sobald sich dann
herumgesprochen hatte, welche Unter-
stiitzungsleistungen das Projekt anbietet,
kamen mehr und mehr Angehdorige dieser
Gruppen in die Sprechstunden.

Schwer erreichbar kénnen auch Menschen
sein, die zuriickgezogen leben und sich teil-
weise mit ihren Problemen politisch allein-
gelassen fiihlen. Aufsuchende Angebote
konnen hier oftmals die soziale Isolation
durchbrechen und somit die Gemeinschaf-
ten vor Ort stdarken. Durch die Schaffung
von Treffpunkten und Informationszentren
fordern sie den Austausch von Wissen, Er-
fahrungen und Ressourcen innerhalb der
Gemeinschaft, was langfristig zu verbes-
serter Selbsthilfekompetenz fiihrt.

Der aufsuchende Ansatz schafft eine inklu-
sive und zugangliche Umgebung, in der Ver-
braucher:innen die Unterstiitzung erhalten,
die sie bendtigen, um ihre Rechte zu schiit-
zen, informierte Entscheidungen zu treffen
und somit in die Lage versetzt werden, sich
selbst zu helfen.
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ERGEBNISSE DER

PROZESS-EVALUATION 2023

Im Auftrag von ,Verbraucher stdarken im Quartier* hat das ConPolicy-Institut fiir
Verbraucherpolitik von Mai bis September 2023 das Quartiersprojekt evaluiert.

Im Fokus standen
dabei die Fragen:

Welche derim Quartiersprojekt einge-
setzten Methoden sind besonders zur
Erreichung der Projektziele geeignet?

Was kann aus dem Projekt fiir kiinf-
tige Prozesse und Nachfolgeprojekte

gelernt werden?

Gegenstand der Evaluation
sind die Aktivitaten in

den vier Sdulen des
Quartiersprojekts:

1) Sprechstunde

2) Bildung

3) Aktionen und Materialien
4) Vernetzung

Im Vorfeld erfolgte eine systematische
Dokumentenauswertung (vor allem Ergeb-
nisse des Wissenstransfers). Die Primar-
daten wurden im Rahmen der Evaluation
durch Online-Interviews mit Quartiers-Mit-
arbeiter:innen aus Gera, Kiel und Wilhelms-
haven, Vor-Ort-Interviews mit 11 Verbrau-
cher:innen in Gera und Kiel sowie durch
eine bundesweite Online-Umfrage unter
Netzwerkpartner:innen (57 ausgewertete
FragebOgen) erhoben.

Die zentralen Ergebnisse, die wichtigsten
Handlungsempfehlungen sowie Schluss-
folgerungen der Prozess-Evaluation wer-
den auf den folgenden Seiten dargestellt.
Der ausfiihrliche Endbericht der Pro-
zess-Evaluation ist online hier verfiigbar:
www.verbraucherzentrale.de/quartiersprojekt

Vertrauen, menschlicher , ’
Kontakt und fachliche
Qualitét als Basis des

Quartiersprojekts

Evaluation, ConPolicy




HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN
VON CONPOLICY

* Dievon den Quartiers-Mitarbeiter:innen
geleistete lebenspraktische Unter-
stlitzung sollte eng mit der juristischen
Beratung der Verbraucherzentrale ver-
zahnt werden, um Verweisungen mog-
lichst zu vermeiden.

e Ein Infopoint zur Koordination der Hilfs-
angebote im Quartier sowie die rdum-
liche Biindelung von unterschiedlichen
Unterstiitzungsangeboten in einem
LHHilfehaus“ wiirde die Konzentration
auf die Verbraucherarbeit férdern.

e In der Offentlichkeitsarbeit wie auch
bei der Beratung von Verbraucher:innen
konnten soziale Medien und Messen-
gerdienste starker genutzt werden.

* Das Quartiersprojekt kénnte noch star-
ker explizit als Interessenvertretung der
benachteiligten Zielgruppen mandatiert
werden.

® Bildungsangebote und Aktionen der
Quartiersarbeit sollten auch auBerhalb
der Quartiersgrenzen moglich sein.

* Die im Quartiersprojekt etablierten An-
sdtze der proaktiven Kontaktaufnahme
und der lebenspraktischen Unterstiit-
zung konnten auch in die allgemeine
Verbraucherarbeit der Verbraucher-
zentralen einflieBBen.
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ZENTRALE ERGEBNISSE

Organisation, Arbeitsweise und Nutzen
des Quartiersprojekts

Die situations- und ortsangepasste Arbeits-
weise in unterschiedlichen Quartiersstand-
orten ldsst sich auf eine sinnvolle Organisa-
tion des Projekts ,Verbraucher starken im
Quartier” zurlickfuhren.

RegelmafRige Koordinationstreffen und Aus-
tauschformate zwischen den Quartiers-
standorten tragen dazu bei, dass sich er-
folgreiche Methoden und gute Ideen unter
den Quartiersstandorten schnell ausbreiten.

86 Prozent der befragten Netzwerkpart-
ner:innen stimmten der Aussage zu, dass
die Quartiers-Mitarbeiter:innen, die von der
Zielgruppe an sie herangetragenen Fragen
effektiv gelost haben.

b

Ich komme hier
mit Antworten raus!

Verbraucherin, Kiel

80,8 Prozent der befragten Netzwerkpart-
ner:innen hielten es fur (unbedingt oder
eher) erforderlich, dass die Quartiers-Mit-
arbeiter:innen konstruktive Hinweise auch
zu Fragen geben, die nicht im engeren Sinne
Verbraucherthemen betreffen.

77,2 Prozent der befragten Netzwerkpart-
ner:innen hielten es fiir (unbedingt oder
eher) erforderlich, dass die Quartiers-
Mitarbeiter:innen Verbraucher:innen selbst
beraten.



1) SPRECHSTUNDE

Organisation der Sprechstunde

Die Umfrage unter den Netzwerkpart-
ner:innen hat gezeigt, dass die personli-
che Begegnung fiir Akzeptanz und Erfolg
der Sprechstunde fiir sehr wesentlich an-
gesehen wird. 91,2 Prozent der Befragten
sprachen sich fiir eine personliche Sprech-
stunde aus, nur 8,8 Prozent fiir eine Online-
Sprechstunde.

Bei den Offnungszeiten und bei der Termin-
vergabe zeigten sich sowohl die befragten
Verbraucher:innen als auch die Netzwerk-
partner:innen flexibel; hier gab es kein kla-
res Meinungsbild.

Fehlende/beschrinkte Deutschkenntnisse
Die Verbraucher:innen und die Quartiers-
Mitarbeiter:innen setzten, soweit moglich,
auf die Verstandigung in einfacher deut-
scher Sprache, notfalls ,,mit Hinden und
FiiBen“ und unter Zuhilfenahme von Visua-
lisierungen.

In der Umfrage unter den Netzwerkpart-
ner:innen wurden demgegeniiber die Hinzu-
ziehung von Mitarbeiter:innen mit entspre-
chenden Fremdsprachenkenntnissen (91,2
Prozent) sowie die Hinzuziehung von Dol-
metscher:innen (89,5 Prozent) als die besten
Mittel angesehen. Die direkte Verstdandigung
in einfacher Sprache wurde von 70,2 Prozent
der befragten Netzwerkpartner:innen fir
sehr geeignet oder geeignet gehalten.

Wie haufig treten die folgenden Schwierigkeiten in der
Kommunikation und Interaktion mit den Zielgruppen auf?

Unsortierte Unterlagen

Mangelnde Zuverlassigkeit

Skepsis gegeniiber offentlichen Institutionen

Starke negative Emotionen auf Seiten der
Klient:innen, die einer konstruktiven Problemldsung
im Weg stehen

Probleme der Klient:innen sind eigentlich keine
Verbraucherprobleme, sondemn z. B. psychische
Erkrankungen

o

msehrhéufig = haufig weniger hdufig

=i
o
o

[ TR
[ TR
20% 40% 60% B0% 100%
= gar nicht haufig  =weil nicht / keine Angabe

* Die Grafiken stellen die Ergebnisse der Online-Umfrage unter den Netzwerkpartner:innen dar.



2) BILDUNG

Alle abgefragten Themen und Inhalte in der
Bildungsarbeit waren aus Sicht von mehr
als 50 Prozent der befragten Netzwerkpart-
ner:innen sehr relevant oder eher relevant.

Bildungsformate

Workshops (insbesondere fiir Jugendliche
und junge Erwachsene und Menschen mit
Beeintrachtigung) sowie die Bildungsarbeit
in alltdglichen Settings (unter anderem fr
Menschen mit Migrationshintergrund) sind
die Formate, die fiir die meisten Zielgrup-
pen als geeignet angesehen wurden. Nur
Senior:innen bevorzugen Vortrage.

Bildungsorte

Bei den Orten fiir Bildungsangebote stie-
Ben alle abgefragten Optionen in der Um-
frage unter den Netzwerkpartner:innen auf
eine Zustimmung von tber 8o Prozent; als
die am besten geeigneten Orte wurden Fa-
milienzentren, Seniorentreffs und Einrich-
tungen fir Gefliichtete eingeschatzt.

In der Umfrage unter den Netzwerkpart-
ner:innen hielten es 78,9 Prozent der Be-
fragten fiir (unbedingt oder eher) erfor-
derlich, dass Quartiers-Mitarbeiter:innen
Aktionen und Bildungsmafinahmen auch
auBerhalb des Quartiers durchfiihren.

Welche Themen und Inhalte halten Sie vor dem Hintergrund
der Probleme in lhrem Quartier fiir besonders relevant?

Energiefragen I In 28 0SS

Telekemmunikation (z.B. Handyvertrage) Ieia 281
Allgemeine Konsumkompetenz [ aza 38,6 . 3%
Verbraucherrecht IS 404 A |
Finanzkompetenz (Versicherungen, Inkasso) 0 s 208 53 88

Internet (z. B. Themen wie Datendiebstahl oder
sz e :
Fakeshops) L 85 Wiz
Wohnen/Umzug; erste eigene Wohnung Fdzia 386 | 158 3§
Ordner im Griff (Unterlagen sortieren) @S0 424 123 B8
Sicherheit und Haustirgeschafte 72881 45,6 193 8@
Check dein Essen: versteckter Zucker, T 358 1se RS
Nahrungserganzungsmittel
Patientenverfiigung/Vorsorgevollmacht 7470 404 . 28 s
0% 20% 40% 60% 80% 100%

= sehr relevant
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3) AKTIONEN UND MATERIALIEN

Aktionen

In der Einschatzung der Netzwerkpart-
ner:innen wie auch der befragten Ver-
braucher:innen sind offentliche Aktionen
wichtig, um das Quartiersprojekt bekannt-
zumachen.

96,5 Prozent der befragten Netzwerkpart-
ner:innen hielten insbesondere gréBere o6f-
fentliche Aktionen in Zusammenarbeit mit
weiteren Organisationen fiir geeignet oder
sehr geeignet, um Verbraucher:innen auf
das Projekt aufmerksam zu machen und
hierliber zu informieren. Allgemeine Aktivi-
tdten im offentlichen Raum schéatzen 84,2
Prozent der Befragten als geeignet oder
sehr geeignet ein.

Die Zusammenarbeit mit weiteren Ak-
teur:innen und die Sichtbarkeit bei 6ffent-
lichen Ereignissen geben dem Quartiers-
projekt zugleich die Méglichkeit, sich als
Interessenvertretung seiner Zielgruppe zu
positionieren, beispielsweise entgegen
rassistischen Tendenzen. Dies wurde in
den Vor-Ort-Terminen von den migranti-
schen Klient:innen des Quartiersprojekts
als wichtiges Signal eingeschatzt.

Bewerbung Quartiersprojekt

und Sprechstunde
Quartiers-Mitarbeiter:innen, Verbraucher:in-
nen und Netzwerkpartner:innen hielten
tibereinstimmend die ,,Mund-zu-Mund-Pro-
paganda“ tiber Empfehlungen von anderen
Verbraucher:innen oder anderen Organisa-
tionen fiir das wirksamste Mittel, um das
Quartiersprojekt und seine Sprechstunde
bekanntzumachen.

Dabei hielten die Netzwerkpartner:innen
Empfehlungen durch Kooperationspart-
ner:innen fiir noch geeigneter als Empfeh-
lungen durch andere Verbraucher:innen
(89,5 Prozent Zustimmung zu ,,sehr geeig-
net“ gegeniiber 80,7 Prozent Zustimmung
zu ,,sehr geeignet®).

Auch die Internetprdsenz sowie digitale
Newsletter wurden von den befragten Ver-
braucher:innen als wichtig fiir die Bekannt-
heit des Quartiersprojekts bezeichnet.

Die Wirksamkeit von digitalen Medien
zur Bewerbung der Sprechstunde wurde
von den Netzwerkpartner:innen und den
Vebraucher:innen selbst unterschiedlich
eingeschétzt. Die Umfrage unter den Netz-
werkpartner:innen zeigte eine verhaltene
Zustimmung zur Nutzung insbesondere
sozialer Medien, teilweise auch eine Ableh-
nung. Die interviewten Verbraucher:innen
waren demgegeniiber der Meinung, dass
soziale Medien und auch Messengerdienste
zur Bewerbung des Quartiersprojekts in-
tensiv genutzt werden sollten. Weiterge-
hend wurde von den Verbraucher:innen
vorgeschlagen, dass auch Beratung in Zu-
kunft moglichst iber Messengerdienste wie
WhatsApp angeboten werden sollte.



Welche Methoden erscheinen lhnen als geeignet, um
Sprechstunden im Quartier zu bewerben?

Empfehlungen durch Kooperationspartner:innen

s T 88

Empfehlungen durch andere Verbraucher:innen [0 123 §88b

Hohe Sichtbarkeit des Quartiersprojekts in der e
Offentlichkeit u#e  NEEEE
Informelle Gelegenheiten zum Kennenlernen [Sae 35,1 [105 38
Prasenz der Quartiers-Mitarbeiter:iinnen im Quartier, etwa s
durch Quartiersrundgénge 2l 158 53
Werbung und Hinweise liber Social Media-Kanale wie “ 6.8 —
Instagram oder Facebook .
Informationen in gedruckter Form [EEE 0 526 05188
Internetseite, Newsletter einschliellich  us 56 w3 35
Suchmaschinenoptimierung h
Verbreitung von Informationen Gber Chatgruppen in _
Messengerdiensten wie WhatsApp oder Telegram -oms 3
0% 20% 40% 60% 80% 100%
=sehr geeignet - eher geeignet = eher nicht geeignet = iiberhaupt nicht geeignet = weilk nicht / keine Angabe
Materialien

Die gedruckten Materialien (hier Haushalts-
planer, Familienkalender, Taschenkalen-
der, Worterbuch der Verbraucherbegriffe)
des Quartiersprojekts wurden von den
befragten Netzwerkpartner:innen {ber-
wiegend als geeignet angesehen, um Ver-
braucher:innen zu informieren und auf die
Quartiersarbeit aufmerksam zu machen.
Am besten wurden dabei der Familienka-
lender (75,4 Prozent ,,sehr geeignet* oder
~eher geeignet®) und der Haushaltsplaner
(70,2 Prozent) eingeschatzt.
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Alle weiteren Materialien wurden von mehr
als 50 Prozent der Befragten als ,,sehr ge-
eignet“ oder,,eher geeignet” eingeschatzt.
Allerdings schatzten jeweils zwischen
knapp 30 Prozent und 37 Prozent der Be-
fragten die Materialien nur als ,,eher geeig-
net“ein. Dabeiist allerdings zu beriicksich-
tigen, dass die konkreten Einsatzzwecke
der Materialien den Befragten moglicher-
weise nicht bekannt waren.

In den Gesprdachen mit den Verbraucher:in-
nen bei den Vor-Ort-Terminen wurde emp-
fohlen, die Materialien zusatzlich zur
Druckversion in einem digitalen Format an-
zubieten.
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4) VERNETZUNG

Nach der eigenen Einschatzung der Quar-
tiers-Mitarbeiter:innen, wie auch nach der
Rickmeldung der Netzwerkpartner:innen
stehen die Quartiersstandorte in einem gu-
ten Kontakt mit den weiteren Akteur:innen
der Quartiersarbeit.

Die Umfrage unter den Netzwerkpartner:in-
nen zeigt, dass die Quartiersstandorte ak-
tiv den Kontakt mit den weiteren Organisa-
tionen im Quartier suchen: 47 Prozent der
Erstkontakte der Netzwerkpartner:innen
mit dem Quartiersprojekt sind durch die

Zusammenarbeit in Gremien entstanden,
weitere 40 Prozent durch die Initiative der
Quartiersstandorte, die aktiv auf die be-
fragten Netzwerkpartner:innen zugekom-
men sind.

Schwierigkeiten bei der Weiterverweisung
Die Netzwerkpartner:innen wurden aufer-
dem befragt, welche Schwierigkeiten sich
bei der Weiterverweisung von Hilfesuchen-
den ergeben:

Welche Schwierigkeiten stehen in der Quartiersarbeit bei
Weiterverweisungen einer konstruktiven Problemldsung im
Weg?

Die Stelle, auf die verwiesen wird, kann den

Hifesuchenden wegen Sprachbarrieren nicht. [ INNEEE s NS

weiterhelfen.
Hilfesuchende erwarten eine direkte

Problemlésung und lehnen daher eine _ 183 -

Weiterverweisung ab.
Bei der Stelle, auf die verwiesen wird, gibt es

keinen Termin, um den Hilfesuchenden rechtzeitiy [ RN s s ey

zu helfen.

Die Stelle, auf die verwiesen wird, ist zu weit
entfernt.

Die Stelle, auf die verwiesen wird, bietet Beratung
nur gegen Honorar an.

Die Stelle, auf die verwiesen wird, ist filr das
Problem selbst nicht zustandig.

0%
u steht sténdig im Weg

w steht manchmal im Weg

36

40% 60% 80%
steht weniger selten im Weg

248

ne

20% 100%

u steht Uberhaupt nicht im Weg =weil nicht / keine Angabe



QUARTIERSPROJEKT ALS
INTERESSENVERTRETUNG
SEINER ZIELGRUPPEN

Das Quartiersprojekt erfillt aus Sicht der
interviewten Verbraucher:innen eine wich-
tige Rolle darin, Verbraucher:innen mit Mi-
grationshintergrund vor Fremdenfeindlich-
keit zu schiitzen.

Insbesondere die migrantischen Klient:in-
nen des Quartiersprojekts sind auf die Un-
terstiitzung durch eine in den kommunalen
Strukturen anerkannte Organisation, wie
die Verbraucherzentrale, angewiesen.

Vor diesem Hintergrund kdnnen die Mit-
arbeiter:innen des Quartiersprojekts be-
nachteiligte Zielgruppen in zweierlei Weise
unterstiitzen, ndmlich

® indem sie stellvertretend fiir ihre
Klient:innen in Kontakt mit Behdrden
treten und deren Interessen wirksamer
vertreten als das den Klient:innen
selbst moglich ware und

* indem sie sich offentlich als Interessen-
vertretung seiner benachteiligten und
insbesondere migrantischen Zielgrup-
pen positionieren und auf diese Weise
eine institutionelle Unterstiitzung die-
ser Gruppen signalisieren.
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Zusammenarbeit mit der
Kommunalverwaltung

21,1 Prozent der befragten Netzwerkpart-
ner:innen geben an, dass sie Rassismus
oder ablehnende Haltung gegeniiber Mig-
rant:innen von Seiten der Kommunalver-
waltung ,stark” oder ,eher stark® wahr-
nehmen.

Die Quartiers-Mitarbeiter:innen selbst haben
laut den Umfrage-Ergebnissen eine hohe Ak-
zeptanz in der Kommunalverwaltung.

Die Zusammenarbeit zwischen den Organi-
sationen der Quartiersarbeit und der Kom-
munalverwaltung lduft insgesamt gut.

Fortfiihrung des Quartiersprojekts

93 Prozent der befragten Netzwerkpart-
ner:innen sprachen sich dafiir aus, dass
das Quartiersprojekt in genau der gleichen
(72 Prozent) oderin einer leicht verdnderten
Form (21 Prozent) fortgefiihrt werden soll.

In den Interviews mit den befragten Ver-
braucher:innen wurde deutlich, dass bei
einem Wegfall des Quartiersprojekts Li-
cken in deren Unterstiitzungsstrukturen
entstehen wiirden.
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Deutlich wurde, dass Unterstiitzungsange-
bote, wie das Quartiersprojekt, in langfris-
tig angelegten Strukturen deutlich bessere
Wirkungen zeigen als in der Form von Pro-
jekten, die auf wenige Jahre befristet sind.
Die Quartiers-Mitarbeiter:innen mussten
sich Vertrauen und Wertschatzung tber
Jahre erarbeiten. Der Aufbau von Vertrauen
in der Zielgruppe und die Entwicklung von
ortsangepassten Methoden sind langwie-
rige Prozesse, die Kontinuitdt verlangen.

b

Wir brauchen
dieses Biiro!

Verbraucherin, Gera

Auf die offen gestellte Frage nach Verbesse-
rungsmoglichkeiten fiir die Quartiersarbeit
wurde vor allem Kontinuitdt und Langfristig-
keitgefordert. AuBerdem wurden Ausweitun-
gen derArbeit, etwa ldngere Offnungszeiten
derBiiros, und weitere Professionalisierung,
etwa durch die Einstellung von Sozialpdda-
gog:innen vorgeschlagen.

Es ist genau das,
was die Menschen
in diesem Stadtteil

b

brauchen, weil viele iiber den
Tisch gezogen werden.

Kooperationspartner, Kiel

SCHLUSSFOLGERUNGEN

Die Primardatenerhebung belegt anschau-
lich den Nutzen des Quartiersprojekts fiir
die Zielgruppe.

Den Mitarbeiter:innen des Quartierspro-
jekts ist es gelungen, das Vertrauen der
Zielgruppe und die allgemeine Anerken-
nung fiir die fachliche Qualitat der geleiste-
ten Arbeit zu erwerben.

Die angewendeten Methoden sind nach der
Einschdtzung der Verbraucher:innen und
der Netzwerkpartner:innen insgesamt ge-
eignet, um die Ziele der Quartiersarbeit in
den verschiedenen Handlungsbereichen zu
erreichen.

Der Ansatz der sozialpdadagogischen Bera-
tung im Sinne lebenspraktischer Hilfestel-
lung wird grundlegend als Methode und
Zielsetzung der Quartiersarbeit etabliert
und damit abgegrenzt von der juristischen
Beratung.

Das Quartiersprojekt sollte nach Auffas-
sung der befragten Verbraucher:innen und
Netzwerkpartner:innen im Kern unverdn-
dert fortgefiihrt und verstetigt werden.

Die liber die letzten Jahre geleistete Auf-
bauarbeit sowie die je nach Quartiersstand-
ort entwickelten Netzwerke tragen dann
Friichte, wenn die Arbeit personell und me-
thodisch kontinuierlich fortgefiihrt wird.



Ubertragung von Methoden des
Quartiersprojekts auf die allgemeine
Verbraucherarbeit

Die Methoden des Quartiersprojekts — also
der Ansatz der lebenspraktischen Hilfestel-
lung und der proaktiven Kontaktaufnahme
mit der Zielgruppe — konnten auch in die
allgemeine Verbraucherarbeit der Verbrau-
cherzentralen einflieBen. Das hief3e, dass
der Ansatz der sozialpdadagogischen Bera-
tung auch in der Verbraucherberatung au-
Berhalb der Quartiere starker etabliert wird.

Sie verstehen
das Problem!
Verbraucher in Kiel

Die machen es so
menschlich, so dass es
die Menschen auch verstehen
und nicht wie ein Biirokrat

einfach von der Stange.
Kooperationspartner:innen
in Kiel

Das liegt nahe, da sich im Zuge der Vor-Ort-
Gesprache zeigte, dass die Sprechstunde
des Quartiersprojekts wegen deren beson-
derer Qualitat und Lebensndhe auch von
Verbraucher:innen aufgesucht wurde, die
nicht im Quartiersgebiet wohnen.

Das sagen Verbraucher:innen und Koope-
rationspartner:innen {ber das Quartiers-
projekt:

Die helfen
Menschen!
Verbraucherin
in Gera

Wenn das alles
so bleibt, dann
ist es eine grof3e Hilfe.
Verbraucherin
in Kiel

Der erste Punkt
ist Vertrauen!
Verbraucherin

in Gera
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WIE KANN AUFSUCHENDER
VERBRAUCHERSCHUTZ
DIE DEMOKRATIE STARKEN?

Das Projekt ,,Verbraucher starken im Quartier nutzt die Potenziale sozialrdumlicher
Quartiersarbeit, um die Probleme der Bewohner:innen in benachteiligten Quartieren
zu lésen und Notlagen vorzubeugen. Strukturelle Problemlagen wie die zunehmende
Segregation, die Explosion der Wohn- und Lebenshaltungskosten und die daraus re-
sultierende Frustration der Bewohner:innen angesichts dauerhafter Marginalisierung,
Stigmatisierung und Benachteiligung kdnnen die positiven Effekte solcher Interven-

tionen einschranken.

In einigen, insbesondere ostdeutschen
Quartieren gibt es kaum noch eine nen-
nenswerte soziale Infrastruktur. In den von
Bevolkerungsverlust und Riickbau betroffe-
nen Gebieten sehen sich die verbliebenen
Bewohner:innen vermehrt als politisch Ver-
lassene, denen in der Stadtlandschaft und
in der Gesellschaft kein Platz zugedacht
wird. Die Resultate dieser Selbstwahrneh-
mung spiegeln sich auch in den Wahlent-
scheidungen vor Ort wider. Immer mehr
Menschen verlieren das Vertrauen in den
Sozial- und Rechtsstaat und in die Demo-
kratie.

Frustrierte und resignierte Menschen zu er-
reichen, die wenig Vertrauen in staatliche
Institutionen haben, gestaltete sich dabei
anfangs sehr schwierig. Unsere Mitarbei-
terzinnen in den Quartieren mussten viel

Geduld und Ausdauer mitbringen, um das
Vertrauen der Bewohner:innen zu gewin-
nen und aufrecht zu erhalten. Leider haben
Akteur:innen und Bewohner:innen benach-
teiligter Quartiere aus dem Gebiet des Pro-
gramms Sozialer Zusammenbhalt schon oft
die Erfahrung machen miissen, dass viele
Einzelprojekte mit kurzen Laufzeiten kom-
men und gehen. Diese ,Projektitis“ fiihrt
bei allen Beteiligten zu Frust und kann zu
der Annahme verleiten, dass in struktur-
schwachen Gebieten ,,Anstrengungen und
Investitionen vor Ort ausbleiben, die hel-
fen konnten, den ,Herausforderungen im
Alltag, wie dem steigenden 6konomischen
Druck auf Geringverdiener oder Liicken in
der Daseinsvorsorge, zu begegnen® (Hillje
2018, 2) — mit dementsprechenden Folgen
fuir das politische Klima im Quartier.



Der Mehrwert der aufsuchenden Verbrau-
cherarbeit geht darum iiber die konkrete
Hilfe im Einzelfall hinaus. Durch unsere
Angebote verbessern wir den Zugang zum
Recht und schaffen fiir die Menschen im
Quartier die Moglichkeit ihre Selbstwirk-
samkeit zu stdrken. Vielen Verbraucher:in-
nen konnten wir das Gefiihl nehmen, ihrer
Lebenssituation und ihren Problemlagen
schutzlos ausgeliefert zu sein, indem wir
finanzielle Notlagen verhindern und den
Menschen helfen, mit den wenigen ver-
fligharen Mitteln besser auszukommen.
Immer wieder konnten unsere Mitarbeiten-
den Verbraucher:innen weiterhelfen, die
tiberrascht waren, dass ihnen der Staat
konkrete Unterstiitzung gewdhrt und, dass
diese Unterstiitzung sogar explizit fiirihren
Stadtteil gedacht ist.

Hierdurch tragt das Projekt zur Angleichung
der Lebensverhdltnisse in Deutschland bei,
entlastet die lokalen sozialen Hilfesysteme
und starkt das Vertrauen in 6ffentlich gefor-
derte oder staatliche Strukturen.

Die aktuelle Rezession in Deutschland ldsst
uns spiren, wohin das gesellschaftliche
Klima sich bewegt, wenn die Demokratie ihr
Wohlstandsversprechen nicht mehr einzu-
halten vermag. In den Quartieren lief3 sich
diese Entwicklung schon vorausahnen. Wir
sind daher der festen Uberzeugung, dass
eine Stadtebauforderung, die eingleisig auf
baulich-investiven MaBnahmen fuf3t, in den
Quartieren nur eingeschrankt wirken kann.
Solange die sozialen Probleme bestehen
bleiben und niemand die Menschen vor Ort
dabei unterstiitzt, sich dieser Probleme an-
zunehmen, wird sich die Lebenssituation
nicht verbessern und sich politische Frus-
tration weiter verfestigen. Daher hoffen wir
auch weiterhin, dass unsere Arbeit in den
Quartieren fortgesetzt werden kann, um ein
Signal zu senden, dass die Notlagen und
Probleme der Menschen politisch ernst ge-
nommen werden.
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AUFSUCHENDE ARBEIT JENSEITS
DES VERBRAUCHERSCHUTZES

AM BEISPIEL DES PROJEKTS ,,UTOPOLIS - SOZIOKULTUR IM QUARTIER*
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KRISTINA RAHE

e Projektleitung ,,UTOPOLIS — Sozio-
kulturim Quartier*

e Beim Programm seit der Konzep-
tionsphase in 2017

Projekt

In mehrjahrigen Modellvorhaben er-
probten bundesweit soziokulturelle
Zentren unter der Fragestellung, wie
Kunst und Kultur produktiv fiir das
Zusammenleben der Gesellschaft ge-
nutzt werden kdnnen, neue kreative
Beteiligungsformate.  Wesentliche
Ziele waren das Empowerment und
die Teilhabe der Nachbarschaft, die
Vernetzung vor Ort und auf Bundes-
ebene sowie der fachliche Metho-
den-Transfer. Uber 150 Formate laden
unter dem Stichwort ,,Qualifizierung®
zum Nachmachen ein: https://sozio-
kultur.de/

® 09/2018-12/2023

e BKM - Die Beauftragte der Bundes-
regierung fiir Kultur und Medien so-
wie wie bei allen: BMWSB

e 16 Standorte: von Mannheim bis
Flensburg, von Oberhausen bis
Liibbenau



Wie habt ihr die Arbeit im Quartier
begonnen?

Wichtig war die kiinstlerische Bedarfser-
mittlung, um erst einmal herauszufinden,
was die Menschen wollen. Mit theatralen
und gestalterischen Formaten wurde auf die
Méglichkeiten, sich zu beteiligen, aufmerk-
sam gemacht und die Botschaft vermittelt:
»Wir kommen zu euch, sind aufrichtig in-
teressiert an euren Meinungen und wollen
euch gerne einbinden!*“ Auf dieser Basis
wurden dann gemeinsam offene Angebote,
Workshops, einmalige und regelméBige Ver-
anstaltungen entworfen — im Idealfall unter
Verantwortlichkeit der Nachbarschaft.

Was waren aus deiner Sicht die grofiten
Herausforderungen, um mit den Menschen
in Kontakt zu kommen? Welche Menschen
habt ihr im Quartier erreicht? Welche nicht
und warum?

Die groRte Herausforderung war auf jeden
Fall die Pandemie mit ihren Kontaktbe-
schrankungen. Hier wurden zwar innova-
tive Formate entwickelt, um kreativ und
in Kontakt zu bleiben — von Kulturbeuteln
mit Gestaltungsmaterial, Video-Tutorials
bis hin zu Online-Workshops, doch viele
Menschen haben keinen Computer oder
brauchen eine direkte Ansprache. Dennoch
ist es gelungen, eine inklusive und diverse
Bandbreite zu erreichen, Alte und Junge,
Zugezogene und Alteingesessene ...
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Wer waren eure wichtigsten
Netzwerkpartner:innen?

Zum Netzwerk gehorten weitere Akteurs-
gruppen aus dem Stadtteil, allen voran
das Quartiersmanagement. Kooperation
war ein wichtiger Faktor: Die gut vernetz-
ten 16 soziokulturellen Zentren sind bereits
mit vielen Partner:innen gestartet; es sind
zahlreiche neue, auch ungewdhnliche Zu-
sammenarbeiten entstanden. Nur so sind
die Angebote im Quartier in die Flache ge-
gangen und haben {iber die Partner:innen
Zugdnge erdffnet.

Aufsuchend Arbeiten — was hief3 das kon-
kret fiir euer Projekt und welche Faktoren
machen aufsuchende Arbeit aus deiner
Sicht erfolgreich?

Wo immer es ging, haben Aktionen draufien
stattgefunden, um sichtbar im Quartier zu
sein und Leute aktiv zum Mitmachen einzu-
laden. Wichtig war die Willkommensatmo-
sphére, wie ein Liegestuhl, ein Glas Tee und
eine Handvoll Datteln bei unserem Wupper-
taler Standort, der das Quartier kurzerhand
zur Wiiste umdefiniert hat, die im Projekt-
verlauf immer weiter aufbliihte.
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AUFSUCHENDE ARBEIT JENSEITS

DES VERBRAUCHERSCHUTZES

AM BEISPIEL DES PROJEKTS ,,GLEICHE POLITISCHE TEILHABE: ERPRO-

BUNG VON ANSATZEN EINER AUFSUCHENDEN POLITISCHEN BILDUNG

IM QUARTIER®

ANNETTE WALLENTIN

e Referentin fiir aufsuchende politi-

sche Bildung der Berliner Landes-

zentrale fir politische Bildung
Seit November 2020 im Projekt

Projekt

Aufsuchende politische Bildung setzt
an der Lebenswelt der Teilnehmen-
den an und entwickelt daraus poli-
tische Themen. Die Teilnehmenden
der Angebote werden eingeladen, die
Relevanz politischer Fragestellungen
fiir ihren Alltag wahrzunehmen und
werden gleichzeitig dariiber infor-
miert, welche Einfluss- und Beteili-
gungswege ihnen offenstehen. Das
konnen zum Beispiel aufsuchende
Workshops zum informierten Wahl-
gang sein, kreative Interventionen
wédhrend eines Straflenfestes, die
partizipative Vorbereitung eines ge-
meinsamen thematischen Kiezspa-
ziergangs - oder vieles mehr.

e Laufzeit: von 01.11.2020 bis
31.12.2024

e Budget:1,2 Mio € fiir den Projekt-
zeitraum gesamt, Fordergeber ist
die Bundeszentrale fiir politische
Bildung (bpb) sowie das Bundes-
ministerium fiir Wohnen, Stadtent-
wicklung und Bauwesen (BMWSB)

e Standorte: Vier Standorte in Berlin
(Wedding, Treptow, Hellersdorf,
Neukalln)



Wie habt ihr die Arbeit im Quartier
begonnen?

UnserZugang in die Quartiere lief tiber eine
enge Kooperation mit Stadtteilzentren, die
vor Ort gut eingefiihrt und vernetzt sind.

Was waren aus deiner Sicht die grofiten
Herausforderungen, um mit den Menschen
in Kontakt zu kommen? Welche Menschen
habt ihr im Quartier erreicht? Welche nicht
und warum?

Durch die enge Kooperation mit den Stadt-
teilzentren und durch die Vielfalt der an-
gewandten Formate mit unterschiedlichen
Lernzugdngen wird eine grofRe Bandbreite
an unterschiedlichen Menschen erreicht.
Wir stellen dabei fest, dass es fiir manche
Menschen ungewohnt ist, tber gesell-
schaftliche Fragen zu sprechen. Wir vermit-
teln ihnen, dass ihre Alltagsexpertise aus-
reicht, um mitreden zu konnen.

Herausfordernd war es, Geduld zu lernen
und uns von scheinbar mangelnder Nach-
frage nicht gleich entmutigen zu lassen:
Manche Angebote miissen mehrmals ge-
macht werden, um zweimal nicht und beim
dritten Mal doch angenommen zu werden.
Die Menschen vor Ort mussten sich an un-
ser Angebot erst gewdhnen.

Herausfordernd waren auch aggressive
Reaktionen auf Angebote der politischen
Bildung im offentlichen Raum — selbst zu,
wie wir fanden, ,harmlosen® Themen wie
Klimawandel oder Geschlechtergerechtig-
keit. Kollegiale Beratung wurde im Team der
aufsuchenden politischen Bildner:innen zu-
nehmend wichtig.
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Wer waren eure wichtigsten Netzwerk-

partner:innen?

e Stadtteilzentren

® Quartiersmanagement-Biiros

e Stadtteilkoordinator:innen

e Kommunalpolitiker:innen

® |ntegrationslots:innen

e Zivilgesellschaftliche Initiativen,
wie das Urban Gardening Projekt

Aufsuchend Arbeiten — was hief3 das kon-
kret fiir euer Projekt und welche Faktoren
machen aufsuchende Arbeit aus deiner
Sicht erfolgreich?

Aufsuchende Arbeit ist dann erfolgreich,
wenn sie in vielerlei Hinsicht aufsuchend ist:

e Sozialrdumlich aufsuchend in den Quar-
tieren, aber auch

® Thematisch aufsuchend: Wir bringen
kein fertiges Curriculum mit. Alle Ange-
bote gehen vom Alltag der Menschen vor
Ort aus.

® |nbestehenden Gruppen aufsuchend:
Intensive politische Bildung ist még-
lich, wenn wir mit schon bestehenden
Gruppen zusammenarbeiten, zum Bei-
spiel einem Sprachcafé, einem Nachbar-
schaftsverein oder einer migrantischen
Selbstvertretung.

¢ Uberbestehende Beziehungen aufsu-
chend: Wir arbeiten eng mit Multiplika-
tor:innen wie Sozialarbeiter:innen oder
Vereinsvorstanden zusammen. Wenn
diese unser Angebot empfehlen, sind
die Menschen dabei.

e Aufsuchend in der Art der Kommuni-
kation: Wir bemiihen uns um Einfache
Sprache in Wort und Schrift und um
moglichst viel Bebilderung.
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DANKSAGUNG UND ABSCHLUSS

In diesem Praxishandbuch blicken wir zuriick auf fast sieben Jahre aufsuchende
Verbraucherarbeit in strukturschwachen Stadtquartieren im gesamten Bundesgebiet.

Wir konnten mit unserer niedrigschwelligen
und vernetzten Arbeitsweise unzadhligen
Menschen den Verbraucheralltag erleichtern
und ihnen einen besseren Zugang zu ihrem
Recht ermdglichen. Von 2018 bis 2023 wur-
deninsgesamt 9.381 Aktionen mit 79.846 Be-
teiligten in unseren Quartieren durchgefiihrt.

In Saarbriicken Malstatt sind wir im De-
zember 2017 enthusiastisch gestartet und
haben dann nach und nach gemeinsam mit
den Kolleg:innen in den Quartieren Arbeits-
materialien fiir verschiedene Zielgruppen
erstellt, Verfahrensweisen fiir die Arbeit in
den Quartieren festgelegt und vielfaltige
Methoden erprobt. Hierbei erkannten wir
schon bald eine unserer Leitlinien im Pro-
jekt: Kein Quartierist wie das andere! Dem-
entsprechend war auch ein Erfolgsrezept
unserer Arbeit eine groftmaogliche Flexi-
bilitat der Arbeitsweisen und der Schwer-
punkte in den Quartieren, um auf die in-
dividuellen Bedirfnisse und Probleme der
Bewohner:innen einzugehen.

Maoglich war das nur aufgrund von duflerst
engagierten, empathischen und leistungs-
starken Mitarbeiter:innen in den Quartie-
ren. Mit viel Herzblut haben diese sich den
Herausforderungen (und diese waren nicht
gerade klein, die Corona-Pandemie mit ihren
Kontaktbeschrankungen eingeschlossen)
gestellt und zielgruppengerechte und krea-
tive Angebote in den Quartieren entwickelt
und erfolgreich umgesetzt.

Fur diesen Einsatz mochten wir uns von
Projektleitungsseite aus bei allen unse-
ren Kolleg:innen in den Quartieren, die
uns wdhrend der Projektlaufzeit beglei-
tet haben, von ganzem Herzen bedanken!
Ein herzliches Dankeschon geht an: Nadia
Assabiki, Isabelle Hirschmann, Irem Dog-
ruer, Annette Stirn, Sophia Frank (Quartier
Bonn), Dr. Claudia Wustmann, Jana Fih-
ling, Andreas Schonekéds (Quartier Halle),
Bettina Zeller, Hermann Neumann, Nola
Krohn (Quartier Saarbriicken), Hans-Jurgen
Koster, Judith Laryea, Alexandra Kalsner,
Claudia Michehl, Ingrid Moritz (Quartier
Hamburg), Karin Griindel, Martina Schro-
der, Florian Thamm, (Quartier Leipzig),
Anne-Katrin Monegel, Dietmar Rudolf, Lara
Riedel, Bjorn Weitkamp (Quartier Ludwigs-
hafen), Daniela Kemmer, Stefanie Huber
(Quartier Berlin), Metin-Tarkan Oztiirk, Ale-
xandros Tachtsidis (Quartier Bremen) Anne
Wolf, Jérn Kérner (Quartier Cottbus), Anna
Eilmes, Lea Ziegler, Eva Kerwien (Quartier
Darmstadt), Maria Stalinski, Patrick Sis-
kov, Larissa Zwingel (Quartier Miinchen),
Christine ten Venne, Miriam Gese (Quartier
Gera), Beate Oedekoven, Ivan Terre, Dunja
Kantanchian, Tina-Katharina Zymni (Quar-
tier Kiel), Isabella Glott, Marika Jgerenaia,
Genoveva Ruseva, Gudrun Eymann, Verena
Mayer (Quartier Mannheim), Ronny Cam-
min, Mathias Kramer, Agnieszka Hawryluk-
Kaczmarska (Quartier Rostock), Dunja Hoff-
meister, Abadia Hernandez und Johanna
Krahl (Quartier Wilhelmshaven).



Die Projektevaluation von ConPolicy — Ins-
titut fiir Verbraucherpolitik hat den Nutzen
unseres Projekts fiir die Menschen in den
Quartieren und die Bedeutung des Projekts
als wichtiger Akteur im Quartier anschaulich
bestdtigt. Was sie dariiber hinaus aber auch
bestédtigt hat, war, dass der Erfolg der Arbeit
maBgeblich auf die sinnvolle Struktur und
Organisationsweise des Projekts zuriickzu-
fiihren ist. Ebenso wurden die entwickelten
Methoden als sehr geeignet angesehen, um
die Projektziele zu erreichen.

Dieses Ergebnis konnte nur erzielt werden
mithilfe eines motivierten und komplemen-
tar arbeitenden Koordinations-Teams in
Diisseldorfund Berlin, dass sich mit ebenso
viel Herzblut der Organisation des Projekts
gewidmet hat, wie sich die Kolleg:innen in
den Quartieren, um die Umsetzung der Ar-
beit vor Ort gekiimmert haben.

Ein besonders groles Dankeschon gilt unse-
ren Fordergebern, dem Bundesministerium
fir Wohnen, Stadtentwicklung und Bauwe-
sen (BMWSB) sowie dem Bundesministerium
flirUmwelt, Naturschutz, Nukleare Sicherheit
und Verbraucherschutz (BMUV) fiir die Fi-
nanzierung von sieben Jahren aufsuchender
Verbraucherarbeit in Quartieren aus dem Ge-
biet des Programms sozialer Zusammenhalt.
Ohne die finanzielle Ausstattung und Einbet-
tung des Projekts in die Strukturen der res-
sortiibergreifenden Strategie Soziale Stadt
,Nachbarschaften starken, miteinander im
Quartier* ware unsere erfolgreiche Arbeit
nicht moglich gewesen. Durch die Finanzie-
rung von ,Verbraucher stdrken im Quartier
konnte einer Vielzahl von Menschen, mit be-
sonderen Bedarfen, in konkreten Einzelfallen
geholfen werden. Eine mindest ebenso grofle
Anzahl von Quartiers-Bewohner:innen profi-

tierten von Prdventions- und Informations-
veranstaltungen und wurden somit in ihrer
Fahigkeit zur Selbsthilfe gestarkt.

Die Einbettung des Projekts in die Organi-
sation des Verbraucherzentrale Bundesver-
bands, in die Verbraucherzentrale NRW und
in die 15 weiteren Verbraucherzentralen, war
eine wichtige Voraussetzung fiir die erfolgrei-
che Umsetzung der Projektziele. Der Riickhalt
und die Unterstiitzung in den Verbraucher-
zentralen und im vzbv haben die Arbeit wah-
rend der Projektlaufzeit stark beeinflusst. Wir
maochten allen engagierten Kolleg:innen aus
der Verbraucherzentralen-Familie danken,
die das moglich gemacht haben.

Besonders danken mochten wir auch zwei
ehemaligen Kolleginnen, die das Projekt zu
grofRen Teilen initiiert, die Projektstruktur
stark geprdgt und mit ihrer Begeisterung
fiir das Thema und ihrem Fachwissen die
stabile Grundlage fiir die folgenden Projekt-
jahre geschaffen haben. Vielen Dank, liebe
Carina und liebe Monika!

Danken mdéchten wir dariiber hinaus unse-
ren Wegbegleiter:innen und Kooperations-
partner:innen der letzten sieben Jahre zum
Beispiel aus der Projektfamilie der ressort-
Ubergreifenden Strategie ,,Miteinander im
Quartier“. ,Verbraucher starken im Quar-
tier“ war von Anfang an auch ein Netzwerk-
projekt. Wir wissen darum um die Bedeu-
tung und die wichtigen Synergien, die aus
gut funktionierenden Kooperationen und
Netzwerken erwachsen kénnen. Nurso kann
sozialrdumliche Arbeit gelingen, die sich an
der Lebensrealitdt der Menschen orientiert.

Die Projektleitung,
Heike Klees und Manuel David

Danksagung und Abschluss | § O









FUSSNOTEN

1 ,Verbraucherinformation geht in die
Quartiere“ ab 01.10.2015 als bundesgefor-
dertes Projekt gemeinsam mit der Verbrau-
cherzentrale Sachsen-Anhalt e.V. in Bonn
und Halle an der Saale. ,,Verbraucherbera-
tung im Quartier” iber eine institutionelle
Forderung des Landes NRW (01.09.2015—
31.12.2016) und ab 2017 als institutionell
geforderter Arbeitsansatz vom Land NRW
und der Stadt Koln.

2 Oehler, A., & Reisch, L. A. (2016).
Verbraucherleitbild: Differenzieren, nicht
diskriminieren! SVRV Working Paper Nr. 1.
Berlin: Sachverstandigenrat fiir Verbrau-
cherfragen beim Bundesministerium der
Justiz und fiir Verbraucherschutz.

3 Thorun, Christian und Norman Ludwig.
2015. Gutachten im Auftrag der SPD-Frak-
tion im Landtag von Nordrhein-Westfalen
zum Thema ,,Verletzliche Verbraucher im

Quartier®“. Schnittstellenmanagement von
verbraucherrelevanten Beratungsleistun-
gen im Quartier. Berlin: ConPolicy GmbH.

4 Thorun, Christian und Vetter Max. 2017.
Verbraucherberatung im Quartier. Evalua-
tionsbericht 2017. Berlin: ConPolicy GmbH.
https://www.verbraucherzentrale.nrw/
sites/default/files/2017-12/2017_12_07_
Evaluationsbericht%2oVerbraucher
beratung%20im%20Quartier%20K%
(3%B6lIn_ConPolicy%20GmbH.pdf

5 Lell, Otmar. 2023. Prozessevaluation
des Projekts ,,Verbraucher starken im
Quartier”. Endbericht. Berlin: ConPolicy
GmbH. https://www.verbraucherzentrale.
de/sites/default/files/2023-11/23_10_10-
vzbv-quartiersevaluation-bericht_
final_o.pdf
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