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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 MaR-
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 Jutta Giilzow,
Leiterin 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 6sen.

Wo wurden aufBerdem 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?

Meine Kolleginnen und ich freuen uns sehr tiber die erfolgreich
geflihrten Vertragsverhandlungen mit dem Kreis Unna und der
Stadt Liinen. Damit ist die Fortsetzung unserer Arbeit fir die
ndchsten flinf Jahre gesichert, und wir kénnen uns auch zukiinf-
tig tatkréftig flir die Belange der Ratsuchenden einsetzen.

Unsere Arbeit fiir die Menschen in Liinen und im Kreis Unna wird durch Landes- und kommunale Mittel erméglicht. 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

RETOUREN: VERBRAUCHERRECHTE IM PAKET
== -

Wenn die Schuhe zu klein sind, die Farbe des Kleides nicht ge-
fdllt, die Qualitdt der Ware zu wiinschen (ibrig ldsst oder das Pro-
dukt anders als beschrieben ausfallt: Vom 14-tdgigen Widerrufs-
recht bei Online-Bestellungen wird hdufig Gebrauch gemacht,
wenn das Gelieferte nicht den Kundenvorstellungen entspricht.
Oft sind diese Retouren dann sogar kostenlos. Doch nicht immer
gelingt die Rickerstattung des Kaufpreises ohne Probleme. So
hduften sich in der Beratungsstelle Beschwerden (iber Rlicksen-
dungen, die vom Online-Shop nicht akzeptiert wurden. Mal sollte
keine Riickerstattung geleistet werden, weil Retouren vermeint-
lich defekt, unvollstandig oder gar nicht angekommen seien.
Mal gab es Schwierigkeiten mit falsch gelieferten Produkten, die
daher zurlickgeschickt werden sollten. Die Beratungsstelle gab
in der Rechtsberatung ein Paket an Empfehlungen rund um Re-
touren mit auf den Weg. Vom Priifen der Rlicksendebedingungen
liber das Sichern von Nachweisen bis hin zur Unterstiitzung bei
der Durchsetzung von Widerrufsrechten.

BEI ANRUF: VERTRAG

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“ (iberrascht und ihnen dabei ungewollte Vertrdge
untergeschoben wurden. Mit der Aktion ,,Bei Anruf: Vertrag” ha-
ben die Beratungskréfte u.a. an einem gemeinsamen Infostand
mit der Abteilung Prdvention und Opferschutz der Polizei vor dem
Biirgerhaus in Linen-Brambauer rechtswidrige Maschen in den
Blick genommen und informiert, wie dem Telefonmarketing von
Energieversorgern, Banken, Versicherungen, Zeitschriftenverla-
gen oder Telefon- und Internetanbietern ein Riegel vorgeschoben
wird. Auf dem Aktionszettel standen aber auch Tipps, um bei
einem lberraschenden Anruf nicht ungewollt personenbezogene
Daten weiterzugeben oder durch eine Antwort mit ,,Ja* den Weg
flir eine konstruierte Vertragszustimmung zu ebnen. Ins Bewusst-

sein geholt wurde auch, dass am Telefon abgeschlossene Vertra-
ge in den meisten Féllen rechtlich wirksam sind. Die Beratungs-
stelle informierte Uber Widerrufsméglichkeiten und unterstitzte
bei der Durchsetzung von Verbraucherrechten.

BONIFY-APP: SCHUFA-AUSKUNFT PER KLICK?

Ob beim Abschluss von Miet- oder Mobilfunkvertrag, beim Auto-
kauf oder beim Onlineshopping: Die Schufa liefert Informatio-
nen, wie zahlungskraftig und kreditwiirdig jemand ist. Seit Herbst
2023 bot das Unternehmen auch an, den eigenen Schufa-Basis-
score Uber die neue Bonify-App kostenlos abrufen zu koénnen.
Birgt dieses Angebot Tiicken oder ist es als bequemes Tool zur
Nutzung auf dem Smartphone oder Tablet empfehlenswert? Die
Beratungsstelle erreichte dazu eine Reihe von Anfragen. Die
Verbraucherzentrale sah die Registrierungsvoraussetzungen al-
lerdings sehr kritisch, weil die App zur Identifikation nach dem
Personalausweis oder dem Kontozugang fragt. Wird dann der
Kontozugang zur Identifikation genutzt, wird gleichzeitig dauer-
haft die Einsichtin die Umsétze der letzten 90 Tage gewdhrt. Zwar
darf die Schufa diese Daten aktuell noch nicht zur Bewertung der
Kreditwiirdigkeit nutzen, jedoch ist die groBte Hiirde durch die
Hinterlegung der Kontodaten bereits genommen. Die Empfeh-
lung lautete daher, den Score-Wert weiterhin lieber durch eine
kostenlose Anfrage bei der Schufa, die ohne die Preisgabe hoch-
sensibler Daten mindestens einmal im Jahr kostenlos moglich
ist, zu Uberprifen.
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BUY NOW - PAY LATER?

Kaufen, ohne direkt bezahlen zu missen. Mit diesem Verspre-
chen locken Onlineshops, auch geringere Rechnungsbetrdge als
bislang (iblich in Raten aufteilen zu konnen. Dazu ist dann nicht
einmal ein aufwendiger Kreditantrag nétig. 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 hdufig: 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 Ticken bei ,,Buy now — pay later” zu achten ist. Denn bei
derin derRegel iiber Zahlungsdienstleister wie Klarna und PayPal
abgewickelten Zahloption verschwimmen bisweilen die Grenzen
zwischen Rechnungskauf und Ratenfinanzierung, sodass un-
erwartet Zinsen anfallen konnen. Und wenn das Konto wdhrend
des Riickzahlungszeitraums nicht ausreichend gedeckt ist, dro-
hen Mahnkosten.

ENERGIEKRISE: PREISDECKEL BIRGT PROBLEME

Die Gasspeicher waren voller als erwartet, die Preishremse 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 iber 40 Cent pro Kilowattstunde flir Strom
oder 12 Cent fiir 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 Beratungskrédfte gaben
dann Hilfestellungen, um auf einen korrekten Preisbremsenra-
batt zu pochen.

»HEIZUNGSGESETZ*: VIEL VERUNSICHERUNG

Die Diskussion um den Entwurf des ,Heizungsgesetzes“ der
Bundesregierung sorgte fiir groBe Verunsicherung und Angste.
Denn urspriinglich war geplant, ab 2024 den Einbau von neuen
Heizungen, die nur Erdgas oder Ol verfeuern, nicht mehr zu er-
lauben. Also in 2023 noch schnell eine neue Ol- oder Gashei-
zung installieren, um die Sorge vor den hohen Sanierungskosten
einer verpflichtenden Warmepumpe zu nehmen? In der Energie-
beratung suchten Hauseigentiimer anbieterunabhdngigen Rat,
um ihre Heizungstechnik zukunftsfest zu machen. So konnte
der Hinweis, dass kiinftig niemand die Keller nach erneuerungs-
bediirftigen Anlagen inspiziert, schon manche Angste durch
sachgerechte Informationen nehmen. Nicht zuletzt gab es zu be-
denken, dass die stetige Verteuerung fossiler Energie absehbar
bei der Heizkostenrechnung tiberfordern kann, sodass sich ein
friihzeitiger Umstieg auf erneuerbare Energie rechnet. Was bei
Reparaturen flir alte Anlagen gilt und was bei der Entscheidung
flireine Warmepumpe zu beachten ist — dazu gab es auf das eige-
ne Wohnhaus abgestimmte Empfehlungen. Und mit Blick auf das
Ende 2023 verabschiedete Gebdudeenergiegesetz, das nun vor-
sieht, dass Heizsysteme mittelfristig zu mindestens 65 Prozent
aus erneuerbaren Energien gespeist werden mussen und die
Wahl der neuen Heizung bei Bestandsgebduden von der kommu-
nalen Wirmeplanung abhingig macht, wurde iiber Ubergangs-
fristen, Hadrtefallregelungen und Fordermoglichkeiten informiert.

STECK DIE SONNE EIN!

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
dirfen, lassen sich dann Gerdte wie Kithlschrank oder Internet-
Router mit selbst erzeugtem Sonnenstrom betreiben. Das ist gut
flr das Klima und reduziert auflerdem die Stromrechnung. So in-
formierte die Verbraucherzentrale z.B. auf dem Wochenmarkt in
Werne zu Kosten flir Modul, Wechselrichter und Montagevorrich-
tung, zur notwendigen Zustimmung von Vermietern oder Eigenti-
mergemeinschaft sowie zu den verschiedenen Fordermoglichkei-
ten, so wurden sonnige Aussichten fir die private Energiewende
gestellt.



VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen Die gefragtesten Beratungsinhalte

Verbraucheranliegen 3.389
davon Rechtsberatungen und -vertretungen 1.465

Anteil der entgeltbefreiten Rechtsberatungen

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

Energie

42%

Alltagsvertrage und Reklamation

29%
Mietrecht
14%

-

Digitale Welt
10%

N

Zuziiglich: Kontaktaufnahmen am landesweiten
Servicetelefon und iiber das zentrale Kontaktformular
durch Biirger:innen des Kreises Unna

Kredit- und Finanzprobleme

3%

EINER UNSERER ERFOLGE 2023

,Die Verbraucherzentrale ist das Beste, was jemals erfunden wurde und lhr in Liinen seid besonders toll“, so duerte sich
eine Rentnerin, die eigentlich nur Telefonkosten sparen wollte, aber mit einem fiir sie Uberdimensionierten Kombi-Vertrag
(Telefon, TV und Internet) den Shop verlieR. Durch die Hilfe der Beratungsstelle Liinen passte der Anbieter den Vertrag auf die
tatsdchlichen Bedirfnisse an.

IHR TEAM IN LUNEN

Leitung und Verbraucherberatung 2,00 Zusdtzlich zu diesen kommunal geférderten Angeboten bietet
Biiroassistenz 0,50 die Verbraucherzentrale NRW auch in Liinen weitere Spezialbe-
ratungen und Bildungseinheiten fiir verschiedene Zielgruppen.

WIR SIND FUR SIE DA

Verbraucherzentrale NRW | Beratungsstelle Liinen Tel.: 02306 30138 01 - Fax: 02306 30138 08
Kirchstrale 12 - 44532 Liinen www.verbraucherzentrale.nrw/luenen
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