GUTERSLOH
UNSERE ARBEIT IM JAHR 2023

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 Bevolkerungsschichten. Zeitnahe Reaktion und inter-
disziplindre Losungsansdtze waren gefragt. Auch im ortlichen
Hilfesystem und fiir 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 mehrwar die Beratungsstelle ein Seismograf flir drangen-
de Verbraucherfragen und Fehlentwicklungen im Marktgesche-
hen: Durch das enge Zusammenspiel mit unserer Geschdftsstelle
konnten wir friihzeitig neue Verbraucherprobleme antizipieren
und diesen auch Uber die Einzelfallberatung hinaus begegnen:
Sei es durch konstruktive Gesprdche mit der Politik, durch Maf-
nahmen des Rechtsschutzes oder durch den kritischen Dialog mit
Anbietern. Auch Aufsichtsbeschwerden — wie beim katastropha-
len Umgang der Postbank mit Pfandungsschutzkonten — wurden
so fundiert untermauert.

WIR DANKEN
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Im Interview mit Julian Lambracht,

Leiter der Beratungsstelle

Welche Rolle spielte die Netzwerkarbeit?
Eine starke lokale Verbraucherarbeit lebt hiervon, gerade in Kri-
senzeiten. Wir kntipfen an bewdhrte Strukturen im kommunalen
Hilfesystem an und initiieren Kooperationen, um die Menschen
durch gemeinsame Aktions- und Informationsangebote pass-
genau zu erreichen und unseren unabhdngigen Rat zu multipli-
zieren. Nur in engem Schulterschluss mit unseren kommunalen
Netzwerkpartnern lassen sich viele Verbraucherprobleme friih-
zeitig erkennen und zusammen l6sen.

Wo wurden auBerdem Akzente gesetzt?

Der Abbau von Zugangshirden und die Sicherstellung von Teilha-
be sind uns ein besonderes Anliegen. Gerade angesichts unter-
schiedlicher Bildungs- und Sprachniveaus sowie kultureller Hin-
tergriinde der Menschen in unserer Kommune setzen wir auf eine
adressatengerechte Ansprache. Die Art und Weise, wie politische
Rahmensetzungen hdufig kommuniziert werden, macht es nicht
einfacher, sich im Verbraucheralltag entsprechend zu verhalten.
Stichworte: Zugang zu Energiehilfen oder das ,,Heizungsgesetz®.
Daher haben wir ,lbersetzt, was aus diesen Entscheidungen
etwa flr die zukunftsfahige Ausrichtung der eigenen Heizung
folgt.

Welche Ereignisse sind vor Ort sonst hervorzuheben?

Unsere Arbeit war geprédgt durch die weiterhin starke Nachfrage
im Themenbereich Energie. Wir haben lokale Akteure im Rahmen
eines Runden Tisches zusammen gebracht, um die gute Verweis-
struktur weiter auszubauen. Um moglichst viele Ratsuchende mit
Informationen erreichen zu konnen, haben wir gemeinsam mit
den Volkshochschulen im Kreis Glitersloh Veranstaltungen rund
um die Energierechnung angeboten.

Unsere Arbeit fiir die Menschen im Kreis Giitersloh wird durch Landes- und kommunale Mittel ermdglicht. Wir bedanken uns fiir die finanzielle

Unterstiitzung sowie fiir die gute Zusammenarbeit bei den Kommunen, der Politik und allen Akteuren, die mit uns kooperieren.




2023 IM FOKUS

Werbeanrufe ohne vorherige Einwilligung sind gesetzlich verbo-
ten. Doch zeigen die Beschwerden in der Beratungsstelle, dass
Uberrumpelungsversuche am Telefon damit keineswegs verhin-
dert werden: Ratsuchende beklagten weiterhin, dass sie von
»Cold Calls“ Giberrascht und ihnen dabei ungewollte Vertrage un-
tergeschoben wurden. Mit der Aktion ,,Bei Anruf: Vertrag” nahm
Beratungsstellenleiter Julian Lambracht (r.) gemeinsam mit Mar-
co Hein, Kriminalhauptkommissar von der Kreispolizeibehorde
Giitersloh, rechtswidrige Maschen in den Blick und informierte,
wie dem Telefonmarketing von Energieversorgern, Banken, Ver-
sicherungen, Zeitschriftenverlagen oder Telefon- und Internet-
anbietern ein Riegel vorgeschoben wird. Auf dem Aktionszettel
standen aber auch Tipps, um bei einem Uberraschenden Anruf
nicht ungewollt personenbezogene Daten weiterzugeben oder
durch eine Antwort mit ,,Ja“ den Weg flir eine konstruierte Ver-
tragszustimmung zu ebnen. Ins Bewusstsein geholt wurde auch,
dass am Telefon abgeschlossene Vertrdge in den meisten Fédllen
rechtlich wirksam sind.

1N TELECOM: RATSELHAFTE WERBEBRIEFE

Ein Werbebrief des Telekommunikationsunternehmens 1N Tele-
com GmbH sorgte bei den Empféngern nicht nur angesichts der
rdtselhaften Herkunft der verwendeten personlichen Daten fir
Irritation. Wegen der dhnlich klingenden Firmierung des Diissel-
dorfer Anbieters hatten viele die Offerte wohl flir ein Angebot zum
Tarifwechsel ihres Vertragspartners Deutsche Telekom gehalten.
Weil sie davon ausgegangen waren, dass es sich blofs 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 Disseldorf musste die Deutsche Telekom die Tele-
fonnummern dann jedoch freigeben — die Frage, ob die 1N Tele-
com GmbH mit ihren Werbebriefen gegen das Wettbewerbsrecht
verstoRRen hatte, hat das Gericht bislang noch nicht beantwortet.
Die Beratungsstelle informierte Uiber Widerrufsmoglichkeiten und
Zahlungspflichten.

FITNESSSTUDIOS: ARGER MIT PREISKLAUSELN

Gestiegene Betriebskosten oder die Lohnentwicklung: Manche
Fitnessstudios begriindeten so ihre teils deutlichen Preiserhg-
hungen im Jahr 2023. Bisweilen waren auch laufende Vertrdage
betroffen — woraufhin in der Beratungsstelle rechtlicher Rat ge-
sucht wurde, ob eine nachtrdgliche Preiserh6hung tberhaupt
moglich sei. Besonders drgerlich, wenn die neuen Mitglieds-
beitrdge bereits vom Konto abgebucht worden waren, Die Bera-
tungskrafte informierten, unter welchen Voraussetzungen und
in welchem Umfang Preise in laufenden Vertrdgen angehoben
werden diirfen. Ob die Allgemeinen Geschdftshedingungen der
Betreiber dazu klare Regeln benennen, wurde ebenso auf den
Priifstand gestellt wie die Frage gekladrt, in welchen Féllen dazu
eine beiderseitige Zustimmung erforderlich ist. Denn ohne wirk-
same Preisanpassungsklausel und bei fehlender Zustimmung
zur Preiserhéhung bleibt es in der Regel beim urspriinglich ver-
einbarten Mitgliedsbeitrag. Wann es ein Sonderkiindigungsrecht
gibt und was bei einer ordentlichen Kiindigung zu beachten ist,
wurde ebenfalls mit auf den Weg gegeben, um Ratsuchende fitin
Sachen Verbraucherrecht zu machen.

POSTBANK: EXISTENZANGST TROTZ P-KONTO

Wer ein Pfandungsschutz-Konto (P-Konto) hat, kann (iber den vor
Pfandung geschiitzten Grundfreibetrag verfligen. Auch dirfen
Kreditinstitute auf Girokonten vorhandenes Guthaben nicht vor-
enthalten, wenn die Pfandung erledigt ist. Weil die Postbank wo-
chenlang zustehende Freibetrdge nicht berlicksichtigt und Pfdn-
dungsaufhebungen nicht beachtet hatte, beschwerten sich viele
Betroffene bei der Beratungsstelle. Denn sie kamen nicht an ihr
geschiitztes Geld heran, konnten etwa keine Lebensmittel ein-
kaufen, ihre bestehenden Dauerauftrdge fiir Miete, Strom und Te-
lefon wurden nicht ausgefiihrt. Die zentrale Pfandungsabteilung
der Postbank war jedoch entweder nicht erreichbar oder es gab
wochenlange Bearbeitungszeiten. Weil zeitnahe Mafinahmen zur
ordnungsgemadfen Fiihrung von P-Konten durch die Postbank
oder den Mutterkonzern Deutsche Bank weiter ausblieben, hat
die Verbraucherzentrale NRW Aufsichtsbeschwerde bei der Bun-
desanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) eingereicht.



Die Beratungsstelle unterstiitzte die Empfehlung zur Klage gegen
die Posthank auf Auszahlung des Kontoguthabens mit Formulie-
rungshilfen — hdufig waren diese Schreiben erfolgreich.

INKASSOSCHREIBEN: DROHKULISSE ENTLARVT

Einmal mehr sorgten massenhaft falsche Inkassoschreiben fiir
Verunsicherung: So verschickte die MOB Inkasso AG mit Sitz in
Minchen Briefe mit der Behauptung, dass man mit Forderungen
aus einer telefonischen Anmeldung zum Dienstleistungsvertrag
,LOotto 6 aus 49 in Verzug sei und diese innerhalb von sieben Ta-
gen auf ein Konto in Griechenland iberwiesen werden missten.
Angesichts vermeintlich drohender Mahnbescheide, Zwangs-
vollstreckungen sowie Pfandungen fiihlten sich Ratsuchende
gedrédngt, die verlangte Summe ungeprift zu zahlen. Ob Inkas-
sodienste als vermeintliche Anwaltskanzleien oder Behérden
auftraten — die Beratungsstelle empfahl, die Post sorgféltig auf
betriigerische Absichten zu priifen. Und vorschnell keine Betrdge
zu Uiberweisen sowie den Forderungen zu widersprechen. Fiir den
Fall, dass man mit Zahlungen tatsdchlich in Verzug geraten war,
galt es, die Kosten hierflirgenau unter die Lupe zu nehmen. Denn
vielfach stellen Inkassounternehmen viel zu hohe Verzugskosten
in Rechnung: Zwar sind diese fiir Sofortzahler auf 18 Euro gede-
ckelt und fiir alle anderen auf 32,40 Euro begrenzt. In ,,schwieri-
gen Fdllen®, also insbesondere, wenn die Gesamtforderung nicht
umgehend gezahlt werden konnte, ist es Inkassounternehmen
jedoch weiterhin erlaubt, deutlich hohere Kosten zu verlangen.
Was einige unter ihnen ermuntert, (iberzogene Verzugskosten
aufzurufen. Die Beratungsstelle unterstiitzte, um diese auf das
zuldssige Maf zu begrenzen.

ENERGIEKRISE: PREISDECKEL BIRGT PROBLEME

Die Gasspeicher waren voller als erwartet, die Preisbremse bei
Strom, Gas und Fernwdrme, 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 Unterstltzung, weil Energieversorger den Ra-
batt — bei Preisen von Uiber 40 Cent pro Kilowattstunde flir Strom

oder 12 Cent fir Gas zahlte der Staat den Grofiteil der darliber
liegenden Kosten — nicht automatisch weitergaben, indem sie
die monatlichen Abschldge reduzierten. Mal war von den Preis-
bremsen (berhaupt nichts zu sehen, mal wurde der Rabatt zu
niedrig berechnet. Vielfach begriindeten die Versorger dies mit
der komplizierten Integration in das Abrechnungssystem. Bei
einem Scheitern der Preishremsenberechnung verfolgten einige
dann die Strategie, von ihrer Kundschaft (berhaupt keine Ab-
schldge mehr einzuziehen. Nicht selten bemerkten Betroffene
erst spdt, dass der Versorger lange nicht mehr abgebucht hatte.
Bei einem knappen Kontostand fiihrte das Aussetzen der Ab-
schlagszahlungen dann zu Problemen, wenn der Anbieter mit der
verspdteten Berechnung eine hohe Nachzahlung verlangte. Viele
Anfragen gab es auch, weil Versorger die Energieverbrauchspro-
gnose — Mafistab fiir die Bemessung der Preisbremse — falsch
oder zu niedrig angesetzt hatten. Die Beratungskrdfte gaben
dann Hilfestellungen, um auf einen korrekten Preisbremsenra-
batt zu pochen.

STECK DIE SONNE EIN!
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Selbst ist die Frau oder der Mann, wenn ein Steckersolar-Gerét
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,
AnschlieBen und Nutzen zumeist ganz einfach funktioniert. Mit
den kleinen Kraftwerken, die bis zu 600 Watt Strom erzeugen
diirfen, lassen sich dann Gerdte wie Kiihlschrank oder Internet-
Router mit selbst erzeugtem Sonnenstrom betreiben. Das ist gut
flr das Klima und reduziert auBerdem die Stromrechnung. Mit In-
formationen zu Kosten fiir Modul, Wechselrichter und Montage-
vorrichtung, zur notwendigen Zustimmung von Vermietern oder
Eigentimergemeinschaft sowie zu den verschiedenen Férder-
moglichkeiten wurden sonnige Aussichten fir die private Ener-
giewende gestellt. Im Rahmen der Klimawoche in Herzebrock-
Clarholz informierte Energieberaterin Brigitte Topmoller auf dem
Wochenmarkt rund um das Thema Photovoltaik und Steckersolar.



VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen Die gefragtesten Beratungsinhalte

Verbraucheranliegen
davon Rechtsberatungen und -vertretungen

Anteil der entgeltbefreiten Rechtsberatungen

und -vertretungen im Kernangebot Allgemeine
Verbraucherberatung auf Basis einer Sozialindikation
(sozialorientierte Beratung)

Energie
4.185

47%

I

1.582 Alltagsvertrage und Reklamation

31%
Digitale Welt
o -
Mietrecht
-

i Kredit- und Finanzprobleme

|

25%

Zuziiglich: Kontaktaufnahmen am landesweiten
Servicetelefon und iiber das zentrale Kontaktformular
durch Giitersloher Biirger:innen

2%

EINER UNSERER ERFOLGE 2023

Langjdhrige Zahlungsprobleme, ein gesperrter Stromzadhler und eine bevorstehende Geburt brachten eine Verbraucherin aus
dem Kreis Gltersloh in groe Not. Die Beratungsstelle Gitersloh priifte die Rechnungen zweier Stromanbieter, konnte die
Forderungen um (iber 1.200 Euro reduzieren, half dabei, weitere finanzielle Unterstiitzung zu organisieren und konnte an-
schliefend die Stromsperre aufheben lassen.

IHR TEAM IN GUTERSLOH

Leitung und Verbraucherberatung 2,00 Zusatzlich zu diesen kommunal geférderten Angeboten bietet die
Biiroassistenz 0,50 Verbraucherzentrale NRW auch in Giitersloh weitere Spezialbera-
tungen und Bildungseinheiten fiir verschiedene Zielgruppen.

WIR SIND FUR SIE DA

Verbraucherzentrale NRW | Beratungsstelle Giitersloh Tel.: 05241 74266 01 - Fax: 05241 74266 07
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