
Welche besonderen Herausforderungen brachte das Jahr 2023?
Verbraucherprobleme in der Energiekrise waren Dauerbrenner 
in der Beratung. Fragen zu Abrechnungen, Preisbremsen und 
rechtlichen Fallstricken sowie nach Hilfestellungen in finanziel-
len Notlagen dominierten unsere Arbeit. Rat suchten Menschen 
aus allen Bevölkerungsschichten. Zeitnahe Reaktion und inter-
disziplinäre Lösungsansätze waren gefragt. Auch im örtlichen 
Hilfesystem und für unsere kommunalen Partner waren wir eine 
wichtige Anlaufstelle: „Gemeinsam durch die Krise“ lautete er-
neut unser Leitmotiv 2023.

Was zeichnete Verbraucherarbeit vor Ort aus?
Einmal mehr war die Beratungsstelle ein Seismograf für drängen-
de Verbraucherfragen und Fehlentwicklungen im Marktgesche-
hen: Durch das enge Zusammenspiel mit unserer Geschäftsstelle 
konnten wir frühzeitig neue Verbraucherprobleme antizipieren 
und diesen auch über die Einzelfallberatung hinaus begegnen: 
Sei es durch konstruktive Gespräche mit der Politik, durch Maß-
nahmen des Rechtsschutzes oder durch den kritischen Dialog mit 
Anbietern. Auch Aufsichtsbeschwerden – wie beim katastropha-
len Umgang der Postbank mit Pfändungsschutzkonten – wurden 
so fundiert untermauert.

Welche Rolle spielte die Netzwerkarbeit?
Eine starke lokale Verbraucherarbeit lebt hiervon, gerade in Kri-
senzeiten. Wir knüpfen an bewährte Strukturen im kommunalen 
Hilfesystem an und initiieren Kooperationen, um die Menschen 
durch gemeinsame Aktions- und Informationsangebote pass-
genau zu erreichen und unseren unabhängigen Rat zu multipli-
zieren. Nur in engem Schulterschluss mit unseren kommunalen 
Netzwerkpartnern lassen sich viele Verbraucherprobleme früh-
zeitig erkennen und zusammen lösen.

Wo wurden außerdem Akzente gesetzt?
Der Abbau von Zugangshürden und die Sicherstellung von Teilha-
be sind uns ein besonderes Anliegen. Gerade angesichts unter-
schiedlicher Bildungs- und Sprachniveaus sowie kultureller Hin-
tergründe der Menschen in unserer Kommune setzen wir auf eine 
adressatengerechte Ansprache. Die Art und Weise, wie politische 
Rahmensetzungen häufig kommuniziert werden, macht es nicht 
einfacher, sich im Verbraucheralltag entsprechend zu verhalten. 
Stichworte: Zugang zu Energiehilfen oder das „Heizungsgesetz“. 
Daher haben wir „übersetzt“, was aus diesen Entscheidungen 
etwa für die zukunftsfähige Ausrichtung der eigenen Heizung 
folgt.

Welche Ereignisse sind vor Ort sonst hervorzuheben?
Besonders auffällig waren im vergangenen Jahr Energieanbie-
ter, die im aggressiven Telefondirektvertrieb völlig überteuerte 
Verträge untergeschoben haben. Das verursachte bei den Be-
troffenen – gerade angesichts eines oft finanziell angespannten 
Umfelds – erhebliche Sorgen. Durch unsere Arbeit und Unter-
stützung konnten diese Verträge zumeist beendet werden.

NEUSS
UNSERE ARBEIT IM JAHR 2023

Unsere Arbeit für die Menschen in Neuss wird durch Landes- und kommunale Mittel ermöglicht. Wir bedanken uns für die finanzielle Unter-

stützung sowie für die gute Zusammenarbeit bei der Kommune, der Politik und allen Akteuren, die mit uns kooperieren.

WIR DANKEN

Im Interview mit Dorothea Khairat, 
Leiterin der Beratungsstelle



WELTVERBRAUCHERTAG

„Vorsicht Kreditfallen“ – unter diesem Motto hatte die Beratungs-
stelle zum Weltverbrauchertag am 15. März ein Warnschild für 
tückische Finanzierungsangebote aufgestellt. Weil angesichts 
von hoher Inflation und steigenden Energiepreisen in vielen 
Haushalten das Budget knapp war, grassierten Versprechen wie 
„Kredite ohne Schufa“ oder „unbürokratischer Sofortkredit“ als 
vermeintliche Lösung für finanzielle Engpässe. Doch Kleinkredi-
te, die niedrige Geldsummen schnell verfügbar machen sollen, 
können nicht nur mit Zinssätzen von bis zu 15 Prozent, sondern 
durch Zusatzleistungen – etwa für die Auszahlung innerhalb von 
24 Stunden – sehr teuer werden. Tückisch auch Angebote, die 
als „Finanzsanierung“ firmieren: Statt der erhofften Kreditaus-
zahlung werden hier für meist gehaltlose Leistungen nur hohe 
Kosten in Rechnung gestellt. Auch der Dispokredit mit Zinssätzen 
von oft 10 Prozent und mehr wird zur Kostenfalle, wenn er regel-
mäßig zur Deckung der Lebenshaltungskosten genutzt wird. Die 
Beratungsstelle hat mit Informationen zu Kreditfallen Entschei-
dungshilfen gegeben. Und Menschen in finanziell kritischen La-
gen beim Ausstieg aus Verträgen mit Fallstricken unterstützt.

RETOUREN: VERBRAUCHERRECHTE IM PAKET

Wenn die Schuhe zu klein sind, die Farbe des Kleides nicht ge-
fällt, die Qualität der Ware zu wünschen übrig lässt oder das Pro-
dukt anders als beschrieben ausfällt: Vom 14-tägigen Widerrufs-
recht bei Online-Bestellungen wird häufig Gebrauch gemacht, 
wenn das Gelieferte nicht den Kundenvorstellungen entspricht. 
Oft sind diese Retouren dann sogar kostenlos. Doch nicht immer 
gelingt die Rückerstattung des Kaufpreises ohne Probleme. So 
häuften sich in der Beratungsstelle Beschwerden über Rücksen-
dungen, die vom Online-Shop nicht akzeptiert wurden. Mal sollte 
keine Rückerstattung geleistet werden, weil Retouren vermeint-
lich defekt, unvollständig oder gar nicht angekommen seien. 
Mal gab es Schwierigkeiten mit falsch gelieferten Produkten, die 
daher zurückgeschickt werden sollten. Die Beratungsstelle gab 
in der Rechtsberatung ein Paket an Empfehlungen rund um Re-
touren mit auf den Weg. Vom Prüfen der Rücksendebedingungen 
über das Sichern von Nachweisen bis hin zur Unterstützung bei 
der Durchsetzung von Widerrufsrechten.

1N TELECOM: RÄTSELHAFTE WERBEBRIEFE

Ein Werbebrief des Telekommunikationsunternehmens 1N Tele-
com GmbH sorgte bei den Empfängern nicht nur angesichts der 
rätselhaften Herkunft der verwendeten persönlichen Daten für 
Irritation. Wegen der ähnlich klingenden Firmierung des Düssel-
dorfer Anbieters hatten viele die Offerte wohl für ein Angebot zum 
Tarifwechsel ihres Vertragspartners Deutsche Telekom gehalten. 
Weil sie davon ausgegangen waren, dass es sich bloß um einen 

Tarifwechsel bei ihrem bisherigen Anbieter handelte, hatten sie 
auch den Portierungsauftrag zu 1N unterschrieben. Nachdem 
dann der versehentliche Wechsel vollzogen war, suchten sie 
Rat, um aus dem ungewollten Vertrag wieder auszusteigen. Be-
sonders misslich: Die Deutsche Telekom hatte Telefonnummern 
nicht freigegeben, wenn die Kundschaft zu 1N wechselte und 
diese mitnehmen wollte. Nach einer Entscheidung des Oberlan-
desgerichts Düsseldorf musste die Deutsche Telekom die Tele-
fonnummern dann jedoch freigeben – die Frage, ob die 1N Tele-
com GmbH mit ihren Werbebriefen gegen das Wettbewerbsrecht 
verstoßen hatte, hat das Gericht bislang noch nicht beantwortet. 
Die Beratungsstelle informierte über Widerrufsmöglichkeiten und 
Zahlungspflichten.

FITNESSSTUDIOS: ÄRGER MIT PREISKLAUSELN

Gestiegene Betriebskosten oder die Lohnentwicklung: Manche 
Fitnessstudios begründeten so ihre teils deutlichen Preiserhö-
hungen im Jahr 2023. Bisweilen waren auch laufende Verträge 
betroffen – woraufhin in der Beratungsstelle rechtlicher Rat ge-
sucht wurde, ob eine nachträgliche Preiserhöhung überhaupt 
möglich sei. Besonders ärgerlich, wenn die neuen Mitglieds-
beiträge bereits vom Konto abgebucht worden waren. Die Bera-
tungskräfte informierten, unter welchen Voraussetzungen und 
in welchem Umfang Preise in laufenden Verträgen angehoben 
werden dürfen. Ob die Allgemeinen Geschäftsbedingungen der 
Betreiber dazu klare Regeln benennen, wurde ebenso auf den 
Prüfstand gestellt wie die Frage geklärt, in welchen Fällen dazu 
eine beiderseitige Zustimmung erforderlich ist. Denn ohne wirk-
same Preisanpassungsklausel und bei fehlender Zustimmung 
zur Preiserhöhung bleibt es in der Regel beim ursprünglich ver-
einbarten Mitgliedsbeitrag. Wann es ein Sonderkündigungsrecht 
gibt und was bei einer ordentlichen Kündigung zu beachten ist, 
wurde ebenfalls mit auf den Weg gegeben, um Ratsuchende fit in 
Sachen Verbraucherrecht zu machen.

BUY NOW – PAY LATER?

Kaufen, ohne direkt bezahlen zu müssen. Mit diesem Verspre-
chen locken Onlineshops, auch geringere Rechnungsbeträge als 
bislang üblich in Raten aufteilen zu können. Dazu ist dann nicht 
einmal ein aufwendiger Kreditantrag nötig. Mit ein paar Klicks ist 
der Kauf abgeschlossen und das Geld wird automatisch in Ra-
ten eingezogen. Die bekannte Idee der Teilzahlung mit digitalem 
Turbo – und einfach wie der Bestellvorgang. Doch schnell und 
sorglos bedeutet häufig: teuer und mit unerwarteten Kosten. Zu-
dem verleitete dieses Rechnungsmodell nicht selten dazu, dass 
mehr gekauft wurde als das Budget hergab. In der Beratungs-
stelle wurde nicht nur Rat gesucht, um bei den Finanzen wieder 
klar zu sehen. Sondern es waren auch Informationen gefragt, auf 
welche Tücken bei „Buy now – pay later“ zu achten ist. Denn bei 



der in der Regel über Zahlungsdienstleister wie Klarna und PayPal 
abgewickelten Zahloption verschwimmen bisweilen die Grenzen 
zwischen Rechnungskauf und Ratenfinanzierung, sodass un-
erwartet Zinsen anfallen können. Und wenn das Konto während 
des Rückzahlungszeitraums nicht ausreichend gedeckt ist, dro-
hen Mahnkosten.

ENERGIEKRISE: PREISDECKEL BIRGT PROBLEME

Die Gasspeicher waren voller als erwartet, die Preisbremse bei 
Strom, Gas und Fernwärme, ein reduzierter Mehrwertsteuersatz 
sowie fallende Weltmarktpreise haben die Energiekrise zumin-
dest abgefedert. Dennoch erreichte die Beratungsstelle eine Flut 
an Anfragen zu den unterschiedlichsten Facetten der Energie-
krise. Sie lotste mit aktuellen Informationen durch das Dickicht 
schnell wechselnder Regelungen und Vorgaben, um von den Ent-
lastungen zu profitieren. Sie war aber auch Anlaufstelle, wenn 
etwa der Preisdeckel nicht wie gedacht funktionierte: So baten 
Ratsuchende um Unterstützung, weil Energieversorger den Ra-
batt – bei Preisen von über 40 Cent pro Kilowattstunde für Strom 
oder 12 Cent für Gas zahlte der Staat den Großteil der darüber lie-
genden Kosten – nicht automatisch weitergaben, indem sie die 
monatlichen Abschläge reduzierten. Mal war von den Preisbrem-
sen überhaupt nichts zu sehen, mal wurde der Rabatt zu nied-
rig berechnet. Vielfach begründeten die Versorger dies mit der 
komplizierten Integration in das Abrechnungssystem. Bei einem 
Scheitern der Preisbremsenberechnung verfolgten einige dann 
die Strategie, von ihrer Kundschaft überhaupt keine Abschläge 
mehr einzuziehen. Nicht selten bemerkten Betroffene erst spät, 
dass der Versorger lange nicht mehr abgebucht hatte. Bei einem 
knappen Kontostand führte das Aussetzen der Abschlagszahlun-
gen dann zu Problemen, wenn der Anbieter mit der verspäteten 
Berechnung eine hohe Nachzahlung verlangte. Viele Anfragen gab 
es auch, weil Versorger die Energieverbrauchsprognose – Maß-
stab für die Bemessung der Preisbremse – falsch oder zu niedrig 
angesetzt hatten. Die Beratungskräfte gaben dann Hilfestellun-
gen, um auf einen korrekten Preisbremsenrabatt zu pochen. Über 
dieses und viele andere aktuelle Verbraucherprobleme in Neuss 
informierte sich der SPD-Bundestagsabgeordnete Daniel Rinkert 
(r.) bei einem Besuch in der Beratungsstelle. In einem intensi-
ven Austausch stellten Verbraucherzentralenvorstand Wolfgang 
Schuldzinski und Beratungsstellenleiterin Dorothea Khairat aktu-
elle Themen und die passgenauen Beratungs- und Informations-
angebote der Verbraucherzentrale vor.

STECK DIE SONNE EIN!

Selbst ist die Frau oder der Mann, wenn ein Steckersolar-Gerät 
auf Balkon, Terrasse oder der Garage Einzug halten soll: Im Rah-
men der Kampagne „Steck die Sonne ein!“ hat die Verbraucher-
zentrale in den Sommermonaten gezeigt, dass das Anbringen, 
Anschließen und Nutzen zumeist ganz einfach funktioniert. Mit 
den kleinen Kraftwerken, die bis zu 600 Watt Strom erzeugen 
dürfen, lassen sich dann Geräte wie Kühlschrank oder Internet-
Router mit selbst erzeugtem Sonnenstrom betreiben. Das ist gut 
für das Klima und reduziert außerdem die Stromrechnung. Mit In-
formationen zu Kosten für Modul, Wechselrichter und Montage-
vorrichtung, zur notwendigen Zustimmung von Vermietern oder 
Eigentümergemeinschaft sowie zu den verschiedenen Förder-
möglichkeiten wurden sonnige Aussichten für die private Energie-
wende gestellt. Den Aktionsstand auf dem Neusser Umweltmarkt 
im Juni nutzten Interessierte für persönliche Beratungsgespräche 
und Information rund um die konkrete Umsetzung.

KLIMASCHUTZ IM ALLTAG

„Wir drehen das! Nachhaltig geht auch einfach” – unter diesem 
Motto hatten die Beratungsstelle in Neuss, das Projekt Mehr-
WertRevier der Verbraucherzentrale NRW und der Ernährungsrat 
im Rhein-Kreis Neuss auf dem Martinimarkt Anregungen für mehr 
Klima- und Ressourcenschutz im Alltag parat. An einem gemein-
samen Stand waren Interessierte am Quiz-Rad gefordert ihr Wis-
sen zu testen, wie in den verschiedenen Sektoren wie Mobilität, 
Energie oder Ernährung mehr Nachhaltigkeit gelingt. Natürlich 
gab es auch handfeste Informationen, woran Lebensmittel aus 
der Region zu erkennen sind und Einkaufshilfen, wo man sie im 
Rhein-Kreis-Neuss bekommt.



VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP
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„Uns fällt ein Stein vom Herzen. Das Geld können wir gut für unsere Nebenkostennachzahlung gebrauchen“, freute sich eine 
Familie aus Neuss. Der 11-jährige Sohn hatte unbemerkt für 670 Euro In-App-Käufe getätigt. Nachdem sich die Beratungs-
stelle eingeschaltet hatte, wurde die gesamte Summe erstattet.

EINER UNSERER ERFOLGE 2023

Unsere Arbeit in Zahlen

WIR SIND FÜR SIE DA

IHR TEAM IN NEUSS

Die gefragtesten Beratungsinhalte

Verbraucherzentrale NRW I Beratungsstelle Neuss
Meererhof 1a ∙ 41460 Neuss

Zusätzlich zu diesen kommunal geförderten Angeboten bietet 

die Verbraucherzentrale NRW auch in Neuss weitere Spezialbe-

ratungen und Bildungseinheiten für verschiedene Zielgruppen.

Leitung und Verbraucherberatung 			   2,00

Büroassistenz					     0,50

Tel.: 02131 20256 01 ∙ Fax: 02131 20256 07 

www.verbraucherzentrale.nrw/neuss

Verbraucheranliegen

davon Rechtsberatungen und -vertretungen 

3.410

1.641

952

1.511

30%

Anteil der entgeltbefreiten Rechtsberatungen 
und -vertretungen im Kernangebot Allgemeine 
Verbraucherberatung auf Basis einer Sozialindikation 
(sozialorientierte Beratung)

Zuzüglich: Kontaktaufnahmen am landesweiten 
Servicetelefon und über das zentrale Kontaktformular 
durch Bürger:innen des Rhein-Kreis Neuss

Veranstaltungskontakte in 36 Veranstaltungen

| Energie

37%

| Alltagsverträge und Reklamation

33%

| Digitale Welt

12%

| Geld und Versicherungen

7%

| Mietrecht

6%


