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Unsere Arbeit im Jahr 2024

@ IM INTERVIEW

verbraucherzentrale

mit Claudia Berger, Leiterin der Beratungsstelle
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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 grofRe
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 haufig 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 Rennerim Netz.

Was war lhr persdnliches Highlight 2024?

In der Stadt gibt es eine starke Gemeinschaft, die zum Wohl aller
Biirger:innen vernetzt ist. Bei der Fachtagung ,,Bottrop gemein-
sam stark® tauschten sich Verbdnde, Initiativen und Vereine,
Verwaltung und Politik aus, um loésungsorientiert an der Weiter-
entwicklung der Stadtgesellschaft zu arbeiten, Wir gehoren mit
unserem Beratungs- und Informationsangebot dazu und diirfen
mitgestalten. Das ist mir sehr wichtig.



@ raLSCHE WARE GELIEFERT - WAS TUN?

Statt eines bestellten Smartphones oder Tablets ist im Paket
des Hdndlers ein Gurkenglas, Katzenshampoo oder eine GroR-
packung Buntstifte? Solche oder dhnliche Erlebnisse mit Falsch-
lieferungen nach der Bestellung von teuren Elektronikproduk-
ten in Online-Shops haben uns Ratsuchende beschrieben. Das
Problem: Beanstandet man dann die Falschlieferung, verlangt
der Handler in der Regel, die ,richtige“ bestellte Ware zurlickzu-
schicken — was natlrlich unméglich ist und die rechtliche Lage
schwierig macht. Der Rat der Beratungsstelle: Dennoch den Feh-
ler direkt reklamieren und die falsche Ware zurlickschicken —
idealerweise mit Beweisfotos des gedffneten Pakets — und Straf-
anzeige stellen. Denn Verbraucher:innen haben in diesen Fdllen
einen Anspruch auf Riickzahlung.

ONLINESHOPPING: TEURE RETOUREN

Zunehmend stofen Verbraucher:innen im Internet auf meist
asiatische Onlineshops, die ihre tatsdchliche Herkunft verschlei-
ern: Neben einem deutschen Namen suggeriert insbesondere
das Landerkiirzel ,,.de“ in der Internetadresse, dass es sich um
einen in Deutschland ansdssigen Onlineshop handelt. Das bose
Erwachen kommt, sobald die Verbraucher:innen das Widerrufs-
recht nutzen wollen — die eingekaufte Ware soll bei Nichtgefallen
oftmals nach Ubersee zuriickgesendet werden. Die so entste-
henden Kosten kénnen dabei schnell den Warenwert erreichen
oder gar Uberschreiten. Die Beratungsstelle informierte Verbrau-
cher:innen mit Vortrdgen tiber ihre Moglichkeiten, hohe Riicksen-
dekosten und zusétzliche Bearbeitungsgebiihren zu vermeiden.

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.

KABEL-TV: i
HILFE BEI UNNOTIGEN GEBUHREN

Durch das so genannte Nebenkostenprivileg konnten die Kosten
flr TV-Kabelanschliisse von den Eigentlimer:innen Uber die Be-
triebskostenabrechnung auf die Mieter:innen umgelegt werden
— unabhéngig davon, ob der Anschluss genutzt wurde oder nicht.
Seit Juli 2024 geht das nicht mehr: Verbraucher:innen haben die
freie Wahl, welchen Weg sie zum TV-Empfang nutzen mochten.
Doch Anbieter wie die LEG Wohnen oder NetCologne haben ver-
sucht, Kund:innen ohne wirksame Zustimmung in Kabel-TV-Ver-
trdgen zu halten — was schlieBlich zu einer Abmahnung durch
die Verbraucherzentrale NRW und eine anschlieBende Unterlas-
sungserkldarung beider Unternehmen fiihrte. Die Beratungsstelle
informierte Betroffene (iber die Gesetzesdnderung und unter-
stlitzte sie bei der Durchsetzung ihrer Rechte.

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 der Vermittler 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.

ENERGIEPREISBREMSEN:
WIRKSAME ENTLASTUNG?

Bereits 2023 traten die ,Energiepreisbremsen® in Kraft — mit
ihnen hielt der Staat die Kosten bei Strom, Gas und Fernwdrme
flir 2023 im Zaum und entlastete viele Verbraucherinnen und
Verbraucher, Die Regelung deckelte die Preise flir 80 Prozent
des prognostizierten Verbrauchs, erst dariiber wurde es in vie-
len Féllen deutlich teurer. Fiir Heizol und andere Brennstoffe gab
es einen Hartefallfonds. 2024 erhielten viele Verbraucher:innen
ihre Abrechnung fiirs Vorjahr — und konnten somit erst dann pri-
fen, ob und wie die ,,Bremsung” sich auch korrekt darin wieder-
fand. Angesichts der komplizierten Berechnungsgrundlage kein
leichtes Unterfangen fiir Einzelne, bei dem guter Rat nétig und
ein Besuch in der Beratungsstelle naheliegend war. Dort konnte
Klarheit geschaffen werden: In nicht wenigen Féllen zeigten sich
Fehler bei der Abrechnung zum Nachteil der Betroffenen. Mal war
von den Preishremsen gar nichts zu sehen, mal wurden die Ent-
lastungen zu niedrig berechnet. Die Beratungskrdfte gaben Hilfe-
stellung, um auf einen korrekten Entlastungsbetrag zu pochen.

) ARGER MIT ENERGIEANBIETERN

Die Energieanbieter primastrom, voxenergie und nowenergy
sorgten auch 2024 gleich auf mehrfache Weise fiir Arger. Die
Unternehmen hatten ohne Zustimmung der Kund:innen eigen-
madchtig die Preise fiir Strom und Gas erh&ht, ohne dass es dafiir
eine vertragliche oder gesetzliche Grundlage gab. Hinzu kam die
Weigerung, fristgerecht ausgesprochene Widerrufe und Kiindi-
gungen umzusetzen — was dazu fiihrte, dass Kund:innen langer
als vereinbart an die Vertrdge gebunden blieben, Zudem haben
die Unternehmen in einigen Féllen Vertragslaufzeiten auf unzu-
ldssige Weise verldngert. All diese Praktiken flihrten zu enormen
finanziellen Belastungen flir die Betroffenen, die oft weit liber
dem Marktdurchschnitt liegende Energiekosten zahlen sollten.
Entsprechend grofl war auch der Andrang Ratsuchender in der
Beratungsstelle — um dort wertvolle Hilfe bei Abrechnungsfragen,
Riickforderungen oder Vertragsheendigungen zu erhalten.

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

herankamen, so dass ihr Lebensunterhalt gefdhrdet war. Die Be-
ratungsstelle konnte in vielen Féllen die Rechte der Betroffenen
im Direktkontakt zur Postbank erfolgreich durchsetzen, sodass
die Konten wieder wie gesetzlich vorgesehen nutzbarwaren. Ent-
schddigungen — wenn berhaupt geleistet — standen jedoch bis-
lang in keinem Verhdltnis zu den massiven Versdumnissen der
Postbank und den dadurch ausgeldsten Folgen fiir die Betroffe-
nen.

@ 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.

0 STROM VOM BALKON: LEICHTER DENN JE

Mit Steckersolar-Gerdten kénnen sowohl Hausbesitzer:innen als
auch Mieter:innen auf Balkon oder Terrasse eigenstdndig Strom
erzeugen, der unkompliziert iber die Steckdose ins Hausnetz
eingespeist und dort genutzt werden kann. Durch die niedrigere
Stromrechnung macht sich die Anschaffung bereits nach weni-
gen Jahren bezahlt. Gesetzesdnderungen im Mai 2024 haben die
Anmeldung und Nutzung dieser auch ,,Balkonkraftwerk“ genann-
ten Gerdte stark vereinfacht. Seit Oktober 2024 gelten sie zudem
als privilegierte bauliche Mafnahme in Miet- und Eigentums-
wohnungen: Vermietende oder Eigentiimerversammlungen diir-
fen die Nutzung nicht mehr ohne triftige Begriindung untersagen.
Damit Interessierte so gut wie moglich von den Anderungen pro-
fitieren konnen, unterstiitzte die Energieberatung der Beratungs-
stelle mit ausfiihrlichen Infomaterialien und Veranstaltungen.

FAIRE WOCHE: AKTION FUR
MEHR KLIMAGERECHTIGKEIT

Hitzerekorde, Ernteausfille, Wassermangel oder Uberflutungen:
Die Folgen der Klimakrise sind uniibersehbar. Wie sich die zuneh-
menden Wetterextreme auf die Lebens- und Arbeitshedingungen
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 nur angemessene Preise, sondern
stellt beispielsweise klimaresistentes Saatgut zur Verfligung und
hilft Kleinbauernfamilien bei der Anpassung an sich wandelnde
Klimabedingungen oder nach Naturkatastrophen. Die Beratungs-
stelle nahm die bundesweite Aktionswoche zum Anlass, um An-
regungen fiir einen nachhaltigen und umweltbewussten Konsum
zu geben.



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
| Energie
Verbraucheranliegen ’ ‘
’ Alltagsvertrage und Reklamation
davon Rechtsberatungen und -vertretungen Digitale Welt
Veranstaltungen Mietrecht

13%

Geld und Versicherungen
Veranstaltungskontakte

(® wirsIND FOR SIE DA @ wir panken
Verbraucherzentrale NRW | Beratungsstelle Bottrop Unsere Arbeit fiir die Menschen in Bottrop wird durch Lan-
Horster Strafie 6 des- und kommunale Mittel erméglicht. Wir bedanken uns
46236 Bottrop fur die finanzielle Unterstlitzung sowie fiir die gute Zusam-
Tel.: 0204156716 01 menarbeit bei der Kommune, der Politik und allen Akteuren,
- www.verbraucherzentrale.nrw/bottrop die mit uns kooperieren.
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