DETMOLD UND
KREIS LIPPE

Unsere Arbeit im Jahr 2024

IM INTERVIEW

verbraucherzentrale

mit Brigitte Dorhofer, 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 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 spiirbar 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 Rennerim Netz.

Was war lhr persdnliches Highlight 2024?

Unsere Beratungsangebote erfreuen sich nach wie vor einer gro-
Ren Beliebtheit, und die Nachfrage steigt weiterhin. Erfreulicher-
weise verzeichnen wir zahlreiche Erfolge mit hohen Ersparnissen,
zum Teil im vierstelligen Bereich. Die groRe Dankbarkeit der Rat-
suchenden, die sich durch unsere Unterstlitzung eine gerichtli-
che Kldrung ersparen, motiviert uns immer weiter, unser Bestes
zu geben.



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 flir 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.

0 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.

@ 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 erhéhten 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.

SPARVERTRAGE:
RECHTSWIDRIGE ZINSKLAUSELN

Viele Pramiensparvertrage und Riester-Banksparpldne von Ban-
ken und Sparkassen, insbesondere aus den 1990er und 2000er
Jahren, enthalten unzuldssige Klauseln zur Zinsanpassung — das
hat der Bundesgerichtshof 2024 nach mehr als zwei Jahrzehn-
ten mittlerweile klargestellt. Die Folge: Viele Sparende haben
Anspruch auf Entschddigung. Und das gilt, so die Sicht der Ver-
braucherzentrale, prinzipiell fiir Pramiensparvertrdge aller Ban-
ken und Sparkassen — und somit fiir zahlreiche Kund:innen mit
solchen dlteren Vertrdgen. Die miissen seitdem herausfinden,
ob sie zu den Betroffenen gehoren, um gegebenenfalls bei ihrer



Bank oder Sparkasse eine Nachberechnung und Erstattung zu
fordern, Zudem flihrten die vielfach sehrunterschiedlichen Reak-
tionen der Banken zu erhohtem Beratungshedarf. Die Beratungs-
stelle bot Ratsuchenden Formulierungshilfen fiir die Forderungen
und unterstlitzte sie bei der Durchsetzung ihrer Rechte.

@ SCHULDEN BEI DER KRANKENKASSE

Freiwillig Versicherte in der gesetzlichen Krankenversicherung
kénnen schnell in Zahlungsschwierigkeiten geraten. Betroffen
sind vor allem Selbststdndige, ehemalige Familienversicherte
oder Studierende, die nach ihrem 30. Geburtstag die freiwillige
Versicherung wahlen miissen. Besonders gravierend ist es, wenn
Krankenkassen ihre Leistungen aussetzen — eine ernste Heraus-
forderung fiir chronisch Kranke. Den Betroffenen, die unsere
Beratung aufsuchten, war oft nicht klar, dass ihr Versicherungs-
schutz Uberhaupt enden kann oder Nachzahlungen féllig werden
konnen. Das passierte beispielsweise, wenn sie Einkommens-
nachweise zu spdt eingereicht hatten oder die Familienversi-
cherung ausgelaufen war — hohe Beitragsriickstdnde und finan-
zielle Uberforderung waren mitunter die Folge. Unsere Beratung
bot hier wertvolle Unterstlitzung. Sie priifte die Forderungen der
Krankenkassen, konnte in vielen Fdllen Nachzahlungen reduzie-
ren, Widerspriiche einlegen oder Ratenzahlungen vereinbaren.

KRANKENKASSENWECHSEL:
DUBIOSE ANGEBOTE

Der Wechsel von der privaten in die gesetzliche Krankenversiche-
rung ist oft schwierig. Besonders Selbststdndige und dltere Men-
schen stofRen dabei auf Hiirden — in einigen Fdllen ist ein Wech-
sel sogar ausgeschlossen. Diese Unsicherheit nutzten unseridse
Anbieter aus. Sie verlangten hohe Gebiihren und versprachen
scheinbar einfache Losungen. Doch oft steckten betriigerische
Scheingeschdfte im Ausland dahinter — wer sich darauf einlief,
riskierte sogar den Verlust seines Krankenversicherungsschut-
zes. Die Beratungsstelle warnte Ratsuchende daher ausdriicklich
vor solchen Angeboten. Stattdessen unterstiitzte sie Ratsuchen-
de individuell: Sie priifte die Moglichkeiten fiir einen Wechsel
und suchte zugleich nach Alternativen, um eine verldssliche Ab-
sicherung sicherzustellen.

VERBRAUCHERCAFE:
DIGITALER SELBSTSCHUTZ

Internetfdhige Gerdte und personalisierte Online-Services be-
stimmen den Alltag. Und sie stellen viele Menschen vor die grofe
Herausforderung, den Schutz ihrer persénlichen Daten aktiv zu
gestalten. Unwissenheit und die Angst, etwas Falsches zu klicken,
sind hierbei oft die gréften Hindernisse. Und manche Unterneh-
men versuchen mit manipulativen Methoden, Nutzer:innen einer
Webside oder App zu einer bestimmten Handlung zu bewegen —
Abonnements, ungewollte Vertrage, Fake-Shops oder Identitdts-
diebstahl sind die moglichen und mitunter gravierenden Folgen.
Doch mit ein paar Tipps kénnen sich Verbraucher:innen in der di-
gitalen Welt relativ gut selbst schiitzen. Im Rahmen der Veranstal-
tungsreihe,Seniorentage“ derStadt Detmold konnten sich die Teil-

nehmenden durch Anleitung und eigenes Ausprobieren aktiv mit
den Anbietertricks und dem Datenhunger der Unternehmen aus-
einandersetzen. Entsprechende Sicherheitseinstellungen wur-
den direkt vor Ort am eigenen Smartphone durchgefiihrt.

ONLINESHOPPING: TEURE RETOUREN

Zunehmend stofRen 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 Uiberschreiten. Die Beratungsstelle informierte Verbrau-
cher:innen mit zahlreichen Vortrdgen im gesamten Kreisgebiet
Uberihre Moglichkeiten, hohe Riicksendekosten und zusétzliche
Bearbeitungsgebiihren zu vermeiden.

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 Wahrnehmung und Diskussion. Ein
zu Jahresbeginn in Kraft getretenes Gesetz zur kommunalen War-
meplanung brachte dhnliche Fragen auf: Was, wenn ich jetzt eine
Wdrmepumpe einbaue — muss ich die wieder entfernen, wenn
gemdB Wdrmeplanung zum Beispiel Fernwdrme das Mittel der
Wahl in meinem Ort wird? Durch die Beratung vor Ort und per Vi-
deo sowie auf Infostdanden bei lokalen Veranstaltungen konnte
unser Energieberater die Warmepumpen-Technik erkldren und so
Unsicherheiten abbauen.

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, in Ko-
operation mit ,,Faire Trade Town* Stadt Detmold, auf Infostdnden
Anregungen fir einen nachhaltigen und umweltbewussten Kon-
sum zu geben.



@ VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen

Verbraucheranliegen

davon Rechtsberatungen und -vertretungen 1.407

Veranstaltungen

Veranstaltungskontakte

0 WIR SIND FUR SIE DA

Verbraucherzentrale NRW | Beratungsstelle Detmold
Lemgoer Strafie 5

32756 Detmold

Tel.: 0523170159 01

~~~~~~ + www.verbraucherzentrale.nrw/detmold

IMPRESSUM

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 spateren Zeitpunkt? Und der wichtigste Rat fiir
Betroffene: Keinen Vertrag unter Druck abschliefen und sich zu-
ndchst schriftliche Angebote geben lassen, um sie vergleichen zu
kénnen. Bei einem Vortrag in der Beratungsstelle, in Kooperation
mit dem Gigabitkoordinator des Kreises Lippe, wurden interes-
sierte Verbraucher:innen umfassend informiert.

Die gefragtesten Beratungsinhalte

} Energie

’ Alltagsvertrage und Reklamation

Digitale Welt

‘ Mietrecht
‘ Gesundheit und Pflege

O WIR DANKEN

Unsere Arbeit fiir die Menschen in Detmold und im Kreis Lip-

pe 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 al-
len Akteuren, die mit uns kooperieren.
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