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Leitbild

Unsere Aufgaben und Visionen

Aufgaben

Die Wirtschaft soll den Verbraucherinnen und Verbrauchern dienen. Die Verbraucher-
zentralen setzen sich dafir ein, dass dieser Grundsatz verninftigen Wirtschaftens
verwirklicht wird.

Wir sind Dienstleister fur Verbraucherinnen und Verbraucher. Wir beraten, informieren
und vertreten Verbraucherinnen und Verbraucher zur Durchsetzung ihrer Interessen
gegeniber Anbietern.

Wir sind Interessenvertretung aller Verbraucherinnen und Verbraucher. Wir setzen uns
offentlich, gegeniber der Politik, der Verwaltung und den Anbietern fur wirtschaftlichen
und gesundheitlichen Verbraucherschutz ein.

Interessenvertretung und Unabhangigkeit

Wir sind ausschlie3lich den Interessen der Verbraucherinnen und Verbraucher ver-
pflichtet. Wir achten stets auf unsere Unabh&ngigkeit.

Durch die taglichen Kontakte mit Ratsuchenden haben wir das Ohr am den Verbrau-
cherinnen und Verbrauchern. Wir nutzen diese Sensorfunktion, um unsere Aufgaben
als verbraucherpolitische Interessenvertretung effektiv zu erftillen.

Unsere Mitgliedsverbdnde und unsere Einzelmitglieder stellen unsere Arbeit auf eine
breite gesellschaftliche Basis.

Die Verbraucherzentrale Sachsen bildet gemeinsam mit den anderen Verbraucherzent-
ralen und dem Verbraucherzentrale Bundesverband ein starkes Netzwerk.

Vision
Wir wollen eine innovationsfreudige, nachhaltige, soziale Marktwirtschaft, in der das

Grundrecht auf Information gesichert ist und in der selbstbewusste Verbraucherinnen
und Verbraucher durch Kauf und Nichtkauf, durch Lob und Kritik Unternehmen zu Spit-



zenleistungen anspornen.
Wir setzen uns fir eine nachhaltige Entwicklung in Wirtschaft und Gesellschaft ein.

Wir sind zuversichtlich, dass der Prozess in diese Richtung durch gemeinsame An-
strengungen aller Akteure und durch die Ubernahme von Verantwortung vorangetrie-
ben werden kann.

Unsere Grundauffassungen
Wirtschaft und Innovation

Wir sind Uberzeugt, dass informierte und selbstbewusste Verbraucherinnen und
Verbraucher wichtig fir die Innovationskraft und die Wettbewerbsfahigkeit unserer
Wirtschaft sind. Aktive Verbraucherpolitik, die einen Qualitatswettbewerb fordert, starkt
den Wirtschaftsstandort Deutschland.

Wir begriRen die Anstrengungen von Unternehmen, durch eine bessere Qualitat, ei-
nen besseren Service und ein gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis Wettbewerbsvorteile zu
erlangen.

Verbraucher und Information

Verbraucherinnen und Verbraucher haben unterschiedliche Bedurfnisse, Kompetenzen
und finanzielle Mdglichkeiten. ,Den“ Verbraucher gibt es nicht.

Wir beraten und informieren Verbraucherinnen und Verbraucher, damit sie ihre Inte-
ressen am Markt durchsetzen kénnen. Wir beraten und informieren alle Verbraucherin-
nen und Verbraucher mit dem Ziel, ihre Entscheidungs- und Handlungskompetenz zu
verbessern.

Wir wenden uns an Kinder, Jugendliche, Erwachsene und Senioren, weil Konsumieren
heute mehr denn je von jedem ,gelernt* werden muss und weil alle Verbraucherinnen
und Verbraucher von der Anbieterseite massiv umworben werden.

Wir setzen uns dafir ein, dass in Bildungseinrichtungen die fur die Wahrnehmung als
Verbraucherinnen und Verbraucher notwendigen Kompetenzen vermittelt werden.

Insbesondere dort, wo Verbraucherinnen und Verbraucher tberfordert sind, setzen wir
uns fur klare rechtliche Rahmenbedingungen ein, die die fundamentalen Interessen
aller Verbraucherinnen und Verbraucher schiitzen.

Verantwortung fur das Ganze

Um die Lebensqualitdt aller Verbraucherinnen und Verbraucher im Rahmen einer in-
takten Infrastruktur, eines funktionierenden Sozialsystems und einer gesunden Umwelt



zu sichern, sind Veranderungen auch in den Denk- und Verhaltensweisen der Verb-
raucherinnen und Verbraucher erforderlich.

Ohne die aktive Mitwirkung der Verbraucherinnen und Verbraucher und ihrer Verbrau-
cherzentrale kdnnen die erforderlichen gesellschaftlichen Veranderungen nicht zu-
kunftsfahig gestaltet werden.

Wir unterstitzen Verbraucherinnen und Verbraucher durch das Aufzeigen von Alterna-
tiven bei der Suche nach zukunftsfahigen und verantwortungsvollen Konsumstilen. Ei-
ne Bevormundung der Verbraucherinnen und Verbraucher lehnen wir ab.

Unsere Leistungen

Beratung

Sachsenweit werden jahrlich von unseren fachkundigen Beratungskraften Zehntau-
sende Beratungsgespréche durchgefihrt. Unser Ziel ist es, in Sachsen ein flachende-
ckendes Netz von Beratungseinrichtungen zu unterhalten.

Im direkten Gesprach mit den Verbraucherinnen und Verbrauchern erarbeiten wir e-
benso wie in der telefonischen und schriftlichen Beratung kompetent Problemlésungen,
die auf die Situation des einzelnen Ratsuchenden zugeschnitten sind.

Zu unseren Kernberatungsleistungen gehdren die Verbraucherrechtsberatung, die Be-
ratung zu Finanzdienstleistungen und zum gesundheitlichen Verbraucherschutz. Quali-
fizierte Beraterinnen und Berater zeigen den Verbraucherinnen und Verbrauchern ge-
eignete Wege auf, um selbststéandige Entscheidungen treffen zu kénnen.

Die Beratungseinrichtungen der Verbraucherzentrale Sachsen bieten mehr als Bera-
tung. Sie sind Garanten flr eine aktive Verbraucherarbeit auf regionaler und lokaler
Ebene. Medien, Politik, Wirtschaftsverbande oder Schulen und andere mehr finden hier
eine Anlaufstelle fur Verbraucherthemen.

Information

Wir fassen unsere Erkenntnisse aus der Beratung und der Interessenvertretung und
unser Fachwissen in Ratgebern zusammen. Auch im Internet, in Ausstellungen und in
unseren Selbstinformationssystemen stellen wir ein aktuelles Informationsangebot zur
Verfugung.

Durch eine aktive Pressearbeit informieren und sensibilisieren wir Verbraucherinnen
und Verbraucher und die Offentlichkeit zu aktuellen Fragen. Wir arbeiten dabei eng
und partnerschaftlich mit lokalen und tGiberregionalen Medien zusammen.



Interessenvertretung

Wir werten unsere Erfahrungen aus den Beratungsgesprachen mit den Verbraucherin-
nen und Verbrauchern und unsere Informationen Uber das Anbieterverhalten aus.
Wenn wir strukturelle Problemlagen erkennen, setzen wir uns fir tragfahige Losungen
ein, die Uber den Einzelfall hinausgehen.

Gemeinsam mit dem von uns getragenen Verbraucherzentrale Bundesverband sind wir
eine offentlich beachtete und wirksame verbraucherpolitische Interessenvertretung.

Die Interessenvertretung erfolgt auf verschiedenen Wegen:

— Wir wenden uns an Unternehmen und Unternehmensverbande, um Verande-
rungen herbeizufihren.

— Wir nutzen unsere Verbandsklagebefugnis und das Instrumentarium des
rechtlichen Verbraucherschutzes, um generalisierend fur alle Verbraucherin-
nen und Verbraucher Verbesserungen zu erreichen.

— Wir wenden uns an die Politik und die Offentlichkeit und drangen auf gesetz-
geberische Ldsungen.

Unser Qualitatsversprechen

Verbraucherinnen und Verbraucher, die unsere Dienstleistungen nutzen, sind unsere
Kunden. lhre Zufriedenheit mit unseren Dienstleistungen ist fir uns ein Gradmesser flr
Erfolg. An die Qualitat unserer Leistungen stellen wir deshalb hohe Anforderungen.

Erreichbarkeit und Kundennahe

Wir zeigen allen Verbraucherinnen und Verbrauchern, dass sie mit ihren Fragen bei
uns willkommen sind. Fir Themen, in denen wir keine Beratung oder Informationen
anbieten, verweisen wir auf Andere.

Wir wollen gut erreichbare Beratungseinrichtungen mit kundenfreundlichen Offnungs-
zeiten. Die personliche Beratung ist unser Markenzeichen. Moderne Informationstech-
nologien unterstiitzen und ergénzen unsere Beratungsangebote.

Kompetenz und Aktualitat

Auf unsere Kompetenz kdénnen sich die Verbraucherinnen und Verbraucher verlassen.
Unser Anspruch ist es, individuelle und fiir die spezifische Situation passende L&sun-
gen aufzuzeigen.



Durch den standigen Kontakt mit Verbraucherinnen und Verbrauchern erkennen wir,
welche Themen an Relevanz gewinnen. Wir greifen sie zeitnah und kompetent auf.

Im Netzwerk mit dem Verbraucherzentrale Bundesverband definieren wir Standards
und sichern die Qualitat unserer Arbeit etwa durch bundeseinheitliche Beratungs-
standpunkte, ein Intranet und gemeinsame Fortbildungsangebote.

Transparenz und Dialog

Unser Leistungsangebot wird von uns umfassend kommuniziert: Eine hohe Bekannt-
heit unserer Angebote ist uns wichtig, um allen Verbraucherinnen und Verbrauchern
die Moglichkeit zu geben, diese zu nutzen.

Lob fur unsere Arbeit sehen wir als Chance, unser Leistungsangebot zu optimieren.
Beschwerden nehmen wir sehr ernst und bearbeiten diese sorgféltig. Sie dienen dazu,
unsere Arbeit weiter zu verbessern.

Sowohl Uber unsere Leistungen fur Verbraucherinnen und Verbraucher aber auch tber
unser Tun und Handeln schaffen wir Transparenz.

Unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

Im Kontakt mit den Verbraucherinnen und Verbrauchern repréasentieren unsere Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter die Verbraucherzentrale Sachsen. Von ihrem Engagement,
ihrer Kompetenz, ihrer Einsatzfreude und ihrer Flexibilitat hangt es ab, ob die Verbrau-
cherinnen und Verbraucher unsere Leistungen nutzen und anwenden.

Unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zeichnen sich durch psychologisches Einfiih-
lungsvermogen, Sachlichkeit und Freundlichkeit im Umgang mit den Verbraucherinnen
und Verbrauchern aus.

Die kontinuierliche Aus- und Weiterbildung unserer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
stellen wir umfassend sicher.

Das zielgerichtete Zusammenwirken Aller férdern wir durch einen offenen, menschli-
chen und respektvollen Umgang miteinander. Probleme werden offen und sachlich dis-
kutiert.

Ein kooperativer Fuhrungsstil schafft dem Einzelnen Handlungs- und Entwicklungs-
spielraume, die eigenverantwortlich im Interesse der Verbraucherinnen und Verbrau-
cher genutzt werden sollen.

Unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter leisten eine sinnerfillte Arbeit, die den Blrge-
rinnen und Bulrgern des Freistaates Sachsen dient.



Teamarbeit, Flexibilitat und Kreativitat sowie die Fahigkeit tGber die Grenzen der Auf-
gabenbereiche hinaus zu denken und zu handeln, kennzeichnen unsere Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter.

Familie und Beruf sollen sie dabei optimal miteinander verbinden kénnen.

Unsere Finanzierung

Die Verbraucherzentrale Sachsen ist eine gemeinnitzige Organisation. Sie hilft, die
unterlegene Stellung der Verbraucherinnen und Verbraucher auszugleichen und leistet
damit einen wesentlichen Beitrag zu einer sozial gestalteten Marktwirtschaft.

Wir Ubernehmen offentliche Aufgaben, die in anderen Staaten von Behdrden wahrge-
nommen werden. Aus diesem Grund wird unsere Arbeit zu einem wesentlichen Teil
aus offentlichen Mitteln des Freistaates Sachsen finanziert. Die Hohe dieser Mittel ist
allerdings von der jeweiligen Haushaltssituation abhangig.

Deshalb ist uns jede finanzielle Unterstitzung willkommen, die unsere Unabhangigkeit
nicht gefahrdet.

Durch entgeltliche Angebote von Informationen und Dienstleistungen kann ein be-
grenzter Teil des Finanzbedarfs erganzend gesichert werden. Uberall dort, wo der Ein-
zelne einen direkten personlichen Nutzen aus der Information und den Dienstleistun-
gen zieht und nicht die ordnungspolitischen Aufgaben der Verbraucherinformation im
Vordergrund stehen, bieten wir Leistungen kostenpflichtig an. Trotzdem bemihen wir
uns, gerade sozial schwachen Verbraucherinnen und Verbrauchern den Zugang zu
unseren Informations- und Beratungsangeboten auch weiterhin zu gewahrleisten.

AulRerdem akquirieren wir Projekte, um unsere Handlungsmaoglichkeiten zu erweitern.

Die Verbraucherzentrale Sachsen sucht gemeinsam mit der Politik nach Wegen, wie
die anbietende Wirtschaft zukiinftig an der Finanzierung der Verbraucherzentralen be-
teiligt werden kann, ohne die Unabh&ngigkeit zu gefahrden. Wir gehen diesen Weg,
weil eine professionelle Verbraucherarbeit der Wirtschaft nutzt und den Wirtschafts-
standort Deutschland starkt.
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