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Im Interview mit Gisela Daniels,

Leiterin der Beratungsstelle
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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

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 Vorhaben stehen aktuell auf der Agenda?

Wir werden den Zugang zu unseren Beratungs- und Informations-
angeboten noch kundenfreundlicher gestalten: Ratsuchende nut-
zen vermehrt digitale und telefonische Wege, um sich mit ihrem
Anliegen beiuns zu melden, gleichzeitig ist der Bedarfan persén-
licher Beratung anhaltend hoch. Beiden Anforderungen gerecht
zu werden — dieser Herausforderung wollen wir uns stellen.

Unsere Arbeit fiir die Menschen in Moers und im Kreis Wesel wird durch Landes- und kommunale Mittel ermoglicht. 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

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 Beratungskradfte gemeinsam mit der Kreispolizeibehorde
Wesel rechtswidrige Maschen in den Blick genommen und infor-
miert, wie dem Telefonmarketing von Energieversorgern, Banken,
Versicherungen, 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. Die Beratungsstelle informierte Uber Wi-
derrufsmoglichkeiten und unterstitzte bei der Durchsetzung von
Verbraucherrechten.

1N TELECOM: RATSELHAFTE WERBEBRIEFE

Ein Werbebrief des Telekommunikationsunternehmens 1N Tele-
com GmbH sorgte bei den Empféngern nicht nur angesichts der
ratselhaften 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 Uber Widerrufsmoglichkeiten und
Zahlungspflichten.

IDENTITATSDIEBSTAHL: GEFAHREN BANNEN

Diebstahlvon Auto, Koffer oder Handy — das bemerkt man schnell,
weil das Eigentum dann weg ist. Wenn Kriminelle allerdings
Daten stehlen, um dann auf Kosten ihrer Opfer Vertrdge abzu-
schlieBen, wird das meist erst entdeckt, wenn Betroffene mit den
Folgen der Straftaten konfrontiert sind. Konkret: Der Diebstahl

von Identitdten kommt erst ans Tageslicht, wenn plétzlich Abos
bei Streaming-Diensten oder Dating-Portalen vom Konto abge-
bucht werden oder Rechnungen fiir kostenpflichtige Mailkonten
mit dem Daten-Set der Betroffenen ins Haus flattern. Bisweilen
miindet er auch in Inkassoschreiben, weil mit dem gestohlenen
Namen auf Shopping-Plattformen bestellt und die Forderung bis-
lang nicht beglichen wurde. Die Beratungsstelle war hier gefragt,
um die Moglichkeiten zur Schadensbegrenzung aufzuzeigen,
mogliche Leaks zu identifizieren und rechtliche Hilfestellung zur
Abwehr von Forderungen aus Identitdtsdiebstahl zu geben. Sie
informierte aber auch, wie Kriminelle an persénliche Daten und
Kontonummern, an Passworter und Zugangsdaten zu Online-Ac-
counts kommen und wie man sich davor schiitzen kann.

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 iber 40 Cent pro Kilowattstunde flir Strom
oder 12 Cent fir Gas zahlte der Staat den Grofteil 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.

»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 ermeuerbare 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, Hartefallregelungen und Fordermoglichkeiten informiert.

KLIMASCHUTZ SCHMECKT

Landwirtschaft und Erndhrung tragen hierzulande etwa zu einem
Fiinftel zum Treibhauseffekt bei. Doch kaum wird hinterfragt, wie
man auch beim Einkaufen und Essen Geschmack am Klimaschutz
findet. Dabei ist Fakt, dass die Erzeugung von tierischen Lebens-
mitteln wie Fleisch und Milchprodukten das Klima um ein Vielfa-
ches mehr belastet als die Produktion pflanzlicher Lebensmittel.
Aus Kenia eingeflogene Bohnen verursachen rund 52 Mal mehr
Treibhausgase als saisonal geerntete Bohnen aus der Region.
Durch die bewusste Auswahl und den saisonalen Einkauf von
Lebensmitteln kann jeder also die eigene Klimabilanz deutlich
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verbessern. Dass es weder schwierig noch teuer und obendrein
gesund und lecker ist, das Klima auch in punkto Essen zu schit-
zen, zeigte die Verbraucherzentrale im Rahmen des ,,Marktes der
Moglichkeiten® in Neukirchen-Vluyn. Biirgermeister Ralf Kopke
informierte sich hier bei Beratungsstellenleiterin Gisela Daniels
(Mitte) und Luisa Cameli, wie man beim Einkaufen und Essen zu-
gleich Klima und die eigene Gesundheit schiitzen kann.

GEMEINSAM MIT DER POLIZEI

Den ,,Tag des Einbruchschutzes“ nahm die Verbraucherzentrale
in Moers zusammen mit der Kriminalpolizei Wesel zum Anlass,
um rund um das Thema zu informieren: Dabei gab es Tipps, um
Einbrechern das Handwerk zu erschweren, Empfehlungen, wie
Einbriichen vorgebeugt werden kann und Antworten auf Fragen
rund um den richtigen Versicherungsschutz. Markus Képer und
Michael Kootz-Landers, Kriminalkommissare der Kriminalpolizei
Wesel, und Holger Neubert, Versicherungsexperte der Verbrau-
cherzentrale NRW (v.1.), hatten mit der Beratungsstelle ein um-
fangreiches Paket an Informationen und Aufklarung geschniirt.

MOERSER UMWELTMARKT

Ein fester Termin im Veranstaltungskalender der Beratungsstel-
le ist der Moerser Umweltmarkt. Auch in diesem Jahr stie das
Angebot wieder auf grofRes Interesse: Am Infostand gab es um-
fangreiche Informationen zum Thema Starkregen und Tipps zur
Entsiegelung und Begriinung des Vorgartens. Bei der Energiebe-
ratung standen die Themen Balkonkraftwerk, Warmepumpe und
Photovoltaik im Fokus.




VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen

Verbraucheranliegen 4.785
davon Rechtsberatungen und -vertretungen 1.739

Die gefragtesten Beratungsinhalte

Energie

55%

Alltagsvertrage und Reklamation

26%

Anteil der entgeltbefreiten Rechtsberatungen
und -vertretungen im Kernangebot Allgemeine Digitale Welt
Verbraucherberatung auf Basis einer Sozialindikation

O,
(sozialorientierte Beratung) 8%
Mietrecht
Zuziiglich: Kontaktaufnahmen am landesweiten 5%
Servicetelefon und iiber das zentrale Kontaktformular

Geld und Versicherungen

3%

durch Biirger:innen des Kreises Wesel

EINER UNSERER ERFOLGE 2023

24.500 Euro sollte eine dltere Dame flir einen an der Haustlr untergeschobenen Vertrag (iber eine Photovoltaikanlage bezah-
len. Den Widerruf der Verbraucherin akzeptierte das Unternehmen nicht. Erst als sich die Beratungsstelle Moers einschaltete,
wurde der Vertrag storniert und die Verbraucherin brauchte nichts zu bezahlen.

IHR TEAM IN MOERS

Leitung und Verbraucherberatung 1,50 Zusdtzlich zu diesen kommunal geférderten Angeboten bietet
Biiroassistenz 0,50 die Verbraucherzentrale NRW auch in Moers weitere Spezialbe-
ratungen und Bildungseinheiten fiir verschiedene Zielgruppen.

WIR SIND FUR SIE DA

Verbraucherzentrale NRW | Beratungsstelle Moers Tel.: 02841 60776 01 - Fax: 02841 60776 07
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IMPRESSUM: Herausgeber: Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen e. V. ® Mintropstrafie 27 ¢ 40215 Diisseldorf ¢ Tel: 0211 91380-1000
www.verbraucherzentrale.nrw Gestaltung: lav.ka kreative agentur, Diisseldorf, www.lav-ka.de © Fotos: lav.ka kreative agentur, Diisseldorf

und D 2024 Adobe, sowie Verbraucherzentrale NRW e. V. Diisseldorf,




	Page 1
	Titles
	MOERS 
	UNSERE ARBEIT IM JAHR 2023 
	verbraucherzentrale 
	Mlta- hoc- 
	WIR DANKEN 

	Images
	Image 1
	Image 2


	Page 2
	Titles
	2023 IM FOKUS 
	BEIANRUF:VERTRAG 
	1 N TELECOM: RÄTSELHAFTE WERBEBRIEFE 
	IDENTITÄTSDIEBSTAHL: GEFAHREN BANNEN 
	ENERGIEKRISE: PREISDECKEL BIRGT PROBLEME 
	ty 

	Images
	Image 1
	Image 2


	Page 3
	Titles
	„HEIZUNGSGESETZ": VIEL VERUNSICHERUNG 
	KLIMASCHUTZ SCHMECKT 
	GEMEINSAM MIT DER POLIZEI 
	MOERSER UMWELTMARKT 
	ttfid@tffirl@ 

	Images
	Image 1
	Image 2
	Image 3
	Image 4


	Page 4
	Titles
	VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP 
	I 
	[ EnEin1tEEnEEEm 
	EINER UNSERER ERFOLGE 2023 
	IHR TEAM IN MOERS 
	WIR SIND FÜR SIE DA 

	Images
	Image 1
	Image 2



