BIELEFELD

Unsere Arbeit im Jahr 2024

IM INTERVIEW

verbraucherzentrale

mit Ingrid Deutmeyer, Leiterin der Beratungsstelle

Konnen Sie lhre Arbeit in drei Sdtzen beschreiben?

Der Beratungsalltag bleibt ein Spiegel der gesellschaftlichen Ent-
wicklung: Blrger:innen sind zunehmend verunsichert und su-
chen vermehrt unsere Unterstiitzung, z. B. mit Blick auf unserigse
Anbieterpraktiken oder teure vertragliche Bindungen Uber lange
Laufzeiten. Wir helfen durch Einordnung in den rechtlichen Rah-
men, bei der Navigation durch den Verbraucherdschungel und
wirken auch Desinformation entgegen. Durch unseren Rat leisten
wir zudem einen Beitrag zur finanziellen Stabilisierung der Men-
schen.

Was bedeutet Kundenservice fiir Sie?

Unsere Beratungsstelle setzt auf einen sehr niederschwelligen
Zugang fiir alle Bevolkerungsgruppen. Das bedeutet konkret:
verstdndlich bleiben, auf die Sorgen der Ratsuchenden einge-
hen und als Ansprechadresse und Orientierung vor Ort fir die
Menschen da sein. Uns erreichen positives Feedback und grofe
Dankbarkeit, gerade weil viele andere Beratungs- und Unterstiit-
zungsangebote angesichts knapper Finanzierung zunehmend
abgebaut, reduziert oder im Zugang beschrankt werden.

Was waren zentrale Verbraucherthemen 2024?

Die Auswirkungen der Energiepreiskrise mit all ihren rechtlichen
und wirtschaftlichen Facetten, aber auch Auswirkungen der Infla-
tion waren sehr deutlich im Beratungsalltag spirbar und erfull-
ten auch klassische Mittelschichthaushalte mit Sorge. Problema-
tische Geschéftsbedingungen, Nachforderungen aus Vertrdgen
und zeitversetzte Nebenkostenabrechnungen waren hdufig Bera-
tungsthema. Einen besonderen Akzent haben wir auf die soziale
Dimension der Energiewende gesetzt, um allen Menschen pass-
genaue Unterstlitzung zu bieten.

Welchen Stellenwert hat Prévention?

Préaventive Verbraucherinformation wird durch Globalisierung
und weltweite Markte immer wichtiger. Die Risiken sind vielfél-
tig: minderwertige Waren und Dienstleistungen, unzureichende
Qualitdtsstandards, Schadstoffbelastung bei Produkten oder
unseriose Vertragshedingungen. Um all dem wirksam zu begeg-
nen, ist vorbeugender Rat notwendig. Wir férdern ein kritisches
Bewusstsein durch vorbeugende Bildungsarbeit, Information,
Service und interaktive Tools im Web. So ist z. B. der Fakeshop-
Finder einer unserer Renner im Netz.

Was war lhr persdnliches Highlight 2024?

Mein Team und ich freuen uns sehr iber die hohe Erfolgsquote
unserer Rechtsbesorgungen und die positive Reaktionen unserer
Ratsuchenden. Vielfach bedanken sich die Bielefelder:innen fiir
unser Engagement und bestdtigen, sich bei uns kompetent be-
raten und mit ihren Anliegen gut aufgehoben zu fiihlen.



Q) N TELECOM: RATSELHAFTE SCHREIBEN

Wie schon im Jahr zuvor sorgten auch 2024 Briefe des Telekom-
munikationsunternehmens 1N Telecom GmbH fiir Irritation und
Arger. In den meisten Fillen wussten Empfinger:innen nicht,
woher das Diisseldorfer Unternehmen ihre Daten hatte. Es kam
ans Licht, dass viele die Schreiben bekamen, nachdem sie im
Internet an Gewinnspielen teilgenommen hatten, bei denen man
angeblich Gutscheine fiir Discounter und Drogeriemdrkte héatte
gewinnen konnen. 1N Telecom baute Druck auf: In einem ersten
Brief wurden die Betroffenen aufgefordert, ihren bisherigen Tele-
fonanschluss zu kiindigen und die Rufnummernmitnahme zu 1N
Telecom zu beauftragen. Wer das nicht tat, bekam einige Wochen
spdter einen zweiten Brief mit einer vorzeitigen Kiindigung sowie
einer Schadenersatzforderung wegen angeblicher Verletzung der
Vertragspflichten. Die Verbraucherzentrale NRW hat nach einer
erfolglosen Abmahnung gegen das Vorgehen der 1IN Telecom
GmbH Klage beim Landgericht Diisseldorf eingereicht. In der Be-
ratungsstelle bekamen die Betroffenen Unterstiitzung und Mus-
terbriefe, um die unberechtigten Forderungen abzuwehren.

0 UNTERGESCHOBENE ENERGIEVERTRAGE

Die Kontaktaufnahme durch den Energieanbieter erfolgt am Tele-
fon oder an der Haustiir ... Thema des so genannten Direktver-
triebs: Energie und Tarifangebote. Doch dass derVermittler einen
Anbieterwechsel einleiten will, macht er nicht deutlich. Die ab-
gefragten Daten wie Zdhlernummer, aktueller Energielieferant
sowie Namen und Adresse genligen, um einen Wechselprozess
einzuleiten. Wenig spdter flattert das BegriiBungsschreiben ei-
nes neuen Energieanbieters ins Haus. Der Wechsel des Anbieters
ist unbemerkt erfolgt ... Ein solches Szenario war auch im ver-
gangenen Jahr nicht selten, durchaus auch seitens groferer An-
bieter — und ist illegal. Flir einen wirksamen Energieliefervertrag
auferhalb der Grundversorgung miissen beide Vertragsparteien
ihre jeweilige Vertragserkldarung — also Angebot und Annahme —
in Textform abgeben. Zudem gilt: Immer dann, wenn ein Anbieter
behauptet, es ldge ein Vertragsschluss vor, muss er diesen im
Zweifel beweisen. Die Beratungsstelle priifte in solchen Fdllen

die individuelle Rechtslage und unterstiitzte Betroffene unter an-
derem beim Bestreiten des Vertragsschlusses oder beim Wider-
ruf ungewollter Energieliefervertrage.

KOSTENLOSE ZEITSCHRIFT?
VORSICHT, ABO!

Der Lockruf in die Abofalle erfolgte auf ganz unterschiedliche
Weise: per Telefonanruf, als ,,Dankeschén® nach Umfragen oder
Bestellungen oder auch nach einer Anmeldung als Produkttester
im Internet. Was eigentlich ein kostenloses Probe-Abo fiir eine
Zeitschrift sein sollte, fiihrte bald darauf zu einer Rechnung — und
entpuppte sich als kostenpflichtiges Zeitschriften-Abo von der
Pressevertriebszentrale (PVZ). Denn die fordert im Auftrag ande-
rer Unternehmen solche Zahlungen ein. Dabei versicherten die
Betroffenen einhellig, zuvor kein kostenpflichtiges Zeitschriften-
Abo abgeschlossen zu haben. Die Beratungsstelle unterstiitzte
sie dabei, sich gegen die Forderungen zu wehren und informierte
Uber die Tricks und Fallstricke der Anbieter.

6 WAS TUN BEI HOHEN ENERGIEKOSTEN?

Hohe Energiekosten treiben Verbraucher:innen nun schon seit
Jahren um. Nachdem die Preise auf dem Energiemarkt in die Hohe
geschnellt waren, flatterten bald auch bei vielen Verbraucher:in-
nen Schreiben ihrer Energieversorger oder Vermieter:innen ins
Haus. Mit Verweis auf die hohen Energiepreise erhohten sie die
monatlichen Abschlagszahlungen, etwa um sehr hohe Nachzah-
lungen am Ende des Abrechnungszeitraumes zu vermeiden. Das
wiederum forderte insbesondere jene mit geringem Einkommen
heraus: Wie die monatlichen Mehrkosten bezahlen? Fir Viele be-
deutete dies keinen oder nur beschrankten Zugang zu Strom, Gas
oder Heizél. Im Falle einer Energiesperre wurde es aufgrund von
Sperr-, Entsperr- und Mahnkosten letztlich sogar noch teurer. Die
Beratungsstelle stand Betroffenen kostenlos zur Seite, indem sie
iber Regulierungsméglichkeiten der Energieschulden beriet oder
die individuellen Haushaltsfinanzen checkte. Bei Bedarf fiihrte
sie auch Verhandlungen mit dem Energieversorger, um die Ener-
gieversorgung langfristig sicherzustellen.



WARME PLANEN:
UNSICHERHEIT UND FRAGEN

Die Wahl und Planung der eigenen Heizung war vor allem fir
Hausbesitzer:innen eines der prominentesten — und umstritte-
nen — Themen des Jahres 2024: So sorgte die Novelle des Gebdu-
deenergiegesetzes flir grofe Verunsicherung, welche Heizung
denn zukinftig die beste, passende bzw. noch erlaubte Losung
sein wirde. Zunehmend rlickte dabei die Warmepumpe in den
Mittelpunkt der 6ffentlichen Wahmehmung und Diskussion. Der
Energieberater nutzte den Immobilientag, um interessierte Biele-
felder:innen (iber Warmeddmmung, ermeuerbare Energien, Hei-
zungstausch und Férdermittel zu informieren.

POSTBANK:
WEITER PROBLEME BEIM P-KONTO

Wer ein Pfandungsschutzkonto (,P-Konto“) hat, sollte eigentlich
Uber den vor Pfandung geschiitzten Freibetrag verfligen kénnen.
Doch Kund:innen der Postbank hatten wie schon im Vorjahr auch
2024 mit existentiellen Problemen zu kdmpfen: Die Bank hatte
wochenlang Freibetrdge nicht berlicksichtigt und Pfandungsauf-
hebungen ignoriert. So wandten sich weiterhin viele Betroffene
an die Beratungsstelle, weil sie nicht an ihr geschiitztes Geld he-
rankamen, so dass ihr Lebensunterhalt gefahrdet war. Die Bera-
tungsstelle konnte in vielen Féllen die Rechte der Betroffenen im
Direktkontakt zur Postbank erfolgreich durchsetzen, sodass die
Konten wiederwie gesetzlich vorgesehen nutzbarwaren. Entschd-
digungen — wenn Uberhaupt geleistet — standen jedoch bislang
in keinem Verhdltnis zu den massiven Versdumnissen der Post-
bank und den dadurch ausgeldsten Folgen fiir die Betroffenen.

(3 AKTIONSWOCHE SCHULDNERBERATUNG

Jetzt kaufen, spater bezahlen — und dann sind die Schulden da.
Die einfachen Bezahlmoglichkeiten bei ,,Buy now, pay later” ver-
fihren zu Spontankdufen und das Geld fehlt an anderer Stelle.
Was in sozialen Medien wie Instagram und TikTok von vielen jun-
gen Menschen stolz verkiindet wird, ist alles andere als ein Spiel.
Darauf machten die Beratungsstellen in einer Aktionswoche mit
dem Uberspitzten Titel ,,Buy now — Inkasso later” im Juni aufmerk-
sam. Was Vielen beim Konsum nicht bewusst ist: Oft verbirgt sich
hinter einem ,spdter bezahlen“-Einkauf ein kostenpflichtiger
Kredit. Betroffene konnen so in eine Spirale mit hohen Zinsen
und Kosten geraten. Schlimmstenfalls droht die Uberschuldung.

m TIPPS GEGEN LEBENSMITTELVERLUSTE

Jahrlich landen weltweit rund ein Drittel aller produzierten Le-
bensmittel auf dem Mull. Vom 16. bis 24. November widmete
sich die ,,Europdische Woche der Abfallvermeidung” daher der
Vermeidung von Lebensmittelverlusten. Im Rahmen der Aktions-
woche setzte die Umweltheratung mit der Aktion ,,350 Gramm —
Lebensmittel sorgsam verwenden® vor Ort und mit begleitenden
Inhalten auf Instagram ein deutliches Zeichen. In der Stadtbiblio-
thek erhielten Verbraucher:innen praktische Tipps zur richtigen
Lagerung und einfache Rezepte, mit denen sie Lebensmittelver-

luste vermeiden kénnen. Bereits mit 350 Gramm weniger Lebens-
mittelabféllen pro Woche ldsst sich der vermeidbare Verlust pro
Kopfin deutschen Haushalten um 50 Prozent reduzieren. Um das
Ziel anschaulich zu machen, wurden je 350 Gramm Brot, M&hren
und Marmelade auf einem ansprechend gedeckten Tisch ausge-
stellt. Bei Gesprdchen am Stand erfuhren Passant:innen, wie ein
cleverer Umgang mit diesen Lebensmitteln aussehen kann, die
in Haushalten besonders hdufig verderben oder als Rest wegge-
worfen werden.

€9 REPARIEREN - NA KLAR

Dinge im Haushalt reparieren, statt sie gleich neu zu kaufen —
warum ist das wichtig? Und kann ich das iberhaupt? Bei solchen
Fragen stand unsere Umweltberatung mit der Aktion ,,Reparieren
— na klar“ mit Rat und Tat zur Seite. Dazu gehorten Tipps, wie
man reparaturfreundliche Produkte schon beim Kauf erkennen
kann oder wann sich eine Reparatur kaputter Dinge noch lohnt
und wann nicht. Die Aktion sollte Menschen dazu motivieren,
Dinge ldnger zu nutzen — und zeigen, dass die praktische Um-
setzung manchmal auch ganz einfach sein kann. Uber den Klima-
beirat hat die Umweltberatung den ,,Bielefelder Reparaturbonus*
angestoBRen: Durch den Zuschuss zu den Reparaturkosten von
Haushalts- und Elektrogerdten konnte erreicht werden, dass vie-
le Bielefelder:innen ihre defekten Gerédte reparieren lieRen statt
sie zu entsorgen.

@ KLIMAANPASSUNG VOR ORT

Starkregen, Hitze, lange Trockenperioden — die Folgen des Klima-
wandels stellen die Menschen in vielen Lebensbereichen vor Her-
ausforderungen. Im Rahmen der bundesweiten Woche der Klima-
anpassung vom 16. bis 20. September hatte die Beratungsstelle
ihren ,,Klimakoffer“ gepackt und beim Bielefelder Inmobilientag
zu den Themen Hausbegriinung, Starkregenschutz, Entsiege-
lung, Hitzeschutz und Regenwasser informiert und Interessierte
dafiir sensibilisiert, wie sie ihre Lebensqualitdt angesichts der
verdnderten Gegebenheiten erhalten und sich schiitzen kénnen.

FAIRE WOCHE: AKTION FUR
MEHR KLIMAGERECHTIGKEIT

Die Folgen der Klimakrise sind vielfach untbersehbar. Wie sich
die zunehmenden Wetterextreme auf die Lebens- und Arbeitsbe-
dingungen der Produzent:innen auswirken und welchen Beitrag
der Faire Handel zur Umsetzung von Klimagerechtigkeit leistet,
war Thema der ,,Fairen Woche“ vom 13. bis 27. September 2024.
Denn der Faire Handel unterstiitzt nicht nurangemessene Preise,
sondern stellt beispielsweise klimaresistentes Saatgut zur Ver-
figung und hilft Kleinbauernfamilien bei der Anpassung an sich
wandelnde Klimabedingungen oder nach Naturkatastrophen.
Die Beratungsstelle nahm die bundesweite Aktionswoche zum
Anlass, um Anregungen fir einen nachhaltigen und umweltbe-
wussten Konsum zu geben. Neben einem Infostand zu den ver-
schiedenen Siegeln bot die Umweltberatung einen Naturkosme-
tik-Workshop mit fair gehandelten Biozutaten an.



IM FOKUS: WELTVERBRAUCHERTAG

GLASFASERAUSBAU:
AUFDRINGLICHER VERTRIEB

In NRW verfligten 2024 bislang nur rund 37 Prozent aller Haus-
halte liber einen Zugang zum Glasfasernetz. Da der Ausbau
nicht zentral erfolgt, sondern gréRtenteils dem Markt tiberlassen
bleibt, zeigte sich vor Ort ein regelrechter Aushaukampf unter-
schiedlicher Anbieter, der nicht selten an den Haustliren der
Verbraucher:innen ausgetragen wurde. Dementsprechend er-
reichten die Beratungsstelle immer wieder Beschwerden. Grund
genug, anldsslich des Weltverbrauchertages iiber Monate hinweg
Gesprdche mit den &rtlichen Breitbandbeauftragten, Netzbetrei-
bern sowie ausbauenden Unternehmen zu fihren und schrift-
lich nachzufragen: Welche Netzbetreiber bauen wo aus? Wird
der Ausbau 6ffentlich geférdert? Kénnen die Leitungen auch von
anderen Anbietern genutzt werden? Was kostet der Anschluss
jetzt und zu einem spdteren Zeitpunkt? Und der wichtigste Rat
flir Betroffene: Keinen Vertrag unter Druck abschlieSen und sich
zundchst schriftliche Angebote geben lassen, um sie vergleichen
zu kénnen.

@ VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen Die gefragtesten Beratungsinhalte

Alltagsvertrage und Reklamation
Verbraucheranliegen 8.271
Energie
davon Rechtsberatungen und -vertretungen 4.111* m

Digitale Welt
Veranstaltungen 70
| Kredit- und Finanzprobleme
Veranstaltungskontakte 2.105 lf
5%

) ) Mietrecht
*Im Vergleich zu den Vorjahren wurden alle durchgefiihrten Schuldner- und
Verbraucherinsolvenzberatungen in der Kennzahl Rechtsberatungen und

-vertretungen beriicksichtigt.

(® wirsIND FOR SIE DA @ wir panken

Verbraucherzentrale NRW | Beratungsstelle Bielefeld Unsere Arbeit flir die Menschen in Bielefeld wird durch Lan-
August-Bebel-Str. 88 des- und kommunale Mittel erméglicht. Wir bedanken uns
33602 Bielefeld fur die finanzielle Unterstlitzung sowie fiir die gute Zusam-
Tel.: 0521987876 01 menarbeit bei der Kommune, der Politik und allen Akteuren,

~~~~~~ = www.verbraucherzentrale.nrw/bielefeld die mit uns kooperieren.
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