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Können Sie Ihre Arbeit in drei Sätzen beschreiben?

Der Beratungsalltag bleibt ein Spiegel der gesellschaftlichen Ent

wicklung: Bürger:innen sind zunehmend verunsichert und su

chen vermehrt unsere Unterstützung, z.B. mit Blick auf unseriöse

Anbieterpraktiken oder teure vertragliche Bindungen über 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 für Sie?

Unsere Beratungsstelle setzt auf einen sehr niederschwelligen

Zugang für alle Bevölkerungsgruppen. Das bedeutet konkret:

verständlich bleiben, auf die Sorgen der Ratsuchenden einge

hen und als Ansprechadresse und Orientierung vor Ort für die

Menschen da sein. Uns erreichen positives Feedback und große

Dankbarkeit, gerade weil viele andere Beratungs- und Unterstüt

zungsangebote angesichts knapper Finanzierung zunehmend

abgebaut, reduziert oder im Zugang beschränkt 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 spürbar und erfüll

ten auch klassische Mittelschichthaushalte mit Sorge. Problema

tische Geschäftsbedingungen, Nachforderungen aus Verträgen

und zeitversetzte Nebenkostenabrechnungen waren häufig Bera

tungsthema. Einen besonderen Akzent haben wir auf die soziale

Dimension der Energiewende gesetzt, um allen Menschen pass

genaue Unterstützung zu bieten.

Welchen Stellenwert hat Prävention?

Präventive Verbraucherinformation wird durch Globalisierung

und weltweite Märkte immer wichtiger. Die Risiken sind vielfäl

tig: minderwertige Waren und Dienstleistungen, unzureichende

Qualitätsstandards, Schadstoffbelastung bei Produkten oder

unseriöse Vertragsbedingungen. Um all dem wirksam zu begeg

nen, ist vorbeugender Rat notwendig. Wir fördern 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 Ihr persönliches Highlight 2024?

Die gelungene Finanzierungssicherung auf Basis eines mehr

jährigen Vertrages: Nachdem der Kreistag Wesel im letzten Jahr

besch lassen hatte, die Beratungsstellen im Kreis Wesel bis Ende

2029 weiterhin finanziell zu unterstützen, stimmte auch der

Stadtrat Dinslaken der Vertragsverlängerung zu. Wir sagen herz

lichen Dank und nehmen es zum Ansporn für unsere Arbeit.



0 FALSCHE WARE GELIEFERT - WAS TUN?

Statt eines bestellten Smartphones oder Tablets ist im Paket

des Händlers ein Gurkenglas, Katzenshampoo oder eine Groß

packung Buntstifte? Solche oder ähnliche 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 Händler in der Regel, die „richtige" bestellte Ware zurückzu

schicken - was natürlich unmöglich ist und die rechtliche Lage

schwierig macht. Der Rat der Beratungsstelle: Dennoch den Feh

ler direkt reklamieren und die falsche Ware zurückschicken -

idealerweise mit Beweisfotos des geöffneten Pakets - und Straf

anzeige stellen. Denn Verbraucher:innen haben in diesen Fällen

einen Anspruch auf Rückzahlung.

@g ouNEsHoPPwG. TEURE RETOUREN

Zunehmend stoßen Verbraucher:innen im Internet auf meist

asiatische Onlineshops, die ihre tatsäch liehe Herkunft verschlei

ern: Neben einem deutschen Namen suggeriert insbesondere

das Länderkürzel „.de" in der Internetadresse, dass es sich um

einen in Deutschland ansässigen Onlineshop handelt. Das böse

Erwachen kommt, sobald die Verbraucher:innen das Widerrufs

recht nutzen wollen - die eingekaufte Ware soll bei Nichtgefallen

oftmals nach Übersee zurückgesendet werden. Die so entste

henden Kosten können dabei schnell den Warenwert erreichen

oder gar überschreiten. Die Beratungsstelle informierte Verbrau

cher:innen über ihre Möglichkeiten, hohe Rücksendekosten und

zusätzliche Bearbeitungsgebühren zu vermeiden.
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BABBOE-LASTENRÄDER:

VERKAUF GESTOPPT

Nachdem der Hersteller Babboe im Februar 2024 entschieden

hatte, den Verkauf all seiner Lastenräder in Deutschland vor

sorglich zu stoppen, stufte die zuständige Bundesanstalt für

Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin etliche Lastenfahrräder von

Babboe als „gefährliche Produkte in Deutschland" ein. Ankün-
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digungen des Herstellers, für Ersatz oder geeignete Alternativen

sowie kostenlose Inspektionen potenziell betroffener Räder zu

sorgen, waren die Folge. Doch die Abwicklung kostete Zeit, und

die verunsicherten Kund:innen brauchten einen langen Atem.

Die Beratungsstelle informierte über Gewährleistungsrechte und

mögliche Fristsetzungen gegenüber Babboe sowie die Risiken im

Umgang mit den betroffenen Produkten.

/ KOSTENLOSE ZEITSCHRIFT?

! VORSICHT, ABO!

Der Lockruf in die Abofalle erfolgte auf ganz unterschiedliche

Weise: per Telefonanruf, als „Dankeschön" nach Umfragen oder

Bestellungen oder auch nach einer Anmeldung als Produkttester

im Internet. Was eigentlich ein kostenloses Probe-Abo für eine

Zeitschrift sein sollte, führte 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 unterstützte

sie dabei, sich gegen die Forderungen zu wehren und informierte

über die Tricks und Fallstricke der Anbieter.

0 ÄRGER MIT ENERGIEANBIETERN

Die Energieanbieter primastrom, voxenergie und nowenergy

sorgten auch 2024 gleich auf mehrfache Weise für Ärger. Die

Unternehmen hatten ohne Zustimmung der Kund:innen eigen

mächtig die Preise für Strom und Gas erhöht, ohne dass es dafür

eine vertragliche oder gesetzliche Grundlage gab. Hinzu kam die

Weigerung, fristgerecht ausgesprochene Widerrufe und Kündi

gungen umzusetzen - was dazu führte, dass Kund:innen länger

als vereinbart an die Verträge gebunden blieben. Zudem haben

die Unternehmen in einigen Fällen Vertragslaufzeiten auf unzu

lässige Weise verlängert. All diese Praktiken führten zu enormen

finanziellen Belastungen für die Betroffenen, die oft weit über

dem Marktdurchschnitt liegende Energiekosten zahlen sollten.

Entsprechend groß war auch der Andrang Ratsuchender in der
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W MEHR KLIMAGERECHTIGKEIT

schädigungen - wenn überhaupt geleistet - standen jedoch bis

lang in keinem Verhältnis zu den massiven Versäumnissen der

Postbank und den dadurch ausgelösten Folgen für die Betroffe

nen.

Hitzerekorde, Ernteausfälle, Wassermangel oder Überflutungen:

Die Folgen der Klimakrise sind unübersehbar. Wie sich die zuneh

menden Wetterextreme auf die Lebens- und Arbeitsbedingungen

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 unterstützt nicht nur angemessene Preise, sondern

stellt beispielsweise klimaresistentes Saatgut zur Verfügung 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 für einen nachhaltigen und umweltbewussten Konsum

zu geben.

WÄRME PLANEN:

UNSICHERHEIT UND FRAGEN

Mit Steckersolar-Geräten können sowohl Hausbesitzer:innen als

auch Mieter:innen auf Balkon oder Terrasse eigenständig Strom

erzeugen, der unkompliziert über die Steckdose ins Hausnetz

eingespeist und dort genutzt werden kann. Durch die niedrigere

Stromrechnung macht sich die Anschaffung bereits nach weni

gen Jahren bezahlt. Gesetzesänderungen im Mai 2024 haben die

Anmeldung und Nutzung dieser auch „Balkonkraftwerk" genann

ten Geräte stark vereinfacht. Seit Oktober 2024 gelten sie zudem

als privilegierte bauliche Maßnahme in Miet- und Eigentums

wohnungen: Vermietende oder Eigentümerversammlungen dür

fen die Nutzung nicht mehr ohne triftige Begründung untersagen.

Damit Interessierte so gut wie möglich von den Änderungen pro

fitieren können, unterstützte die Energieberatung der Beratungs

stelle mit ausführlichen Infomaterialien und Veranstaltungen.

Die Wahl und Planung der eigenen Heizung war vor allem für

Hausbesitzer:innen eines der prominentesten - und umstritte

nen - Themen des Jahres 2024: So sorgte die Novelle des Gebäu

deenergiegesetzes für große Verunsicherung, welche Heizung

denn zukünftig die beste, passende bzw. noch erlaubte Lösung

sein würde. Zunehmend rückte dabei die Wärmepumpe in den

Mittelpunkt der öffentlichen Wahrnehmung und Diskussion. Ein

zu Jahresbeginn in Kraft getretenes Gesetz zur kommunalen Wär

meplanung brachte ähnliche Fragen auf: Was, wenn ich jetzt eine

Wärmepumpe einbaue - muss ich die wieder entfernen, wenn

gemäß Wärmeplanung zum Beispiel Fernwärme das Mittel der

Wahl in meinem Ort wird? Durch die Beratung vor Ort und per Vi

deo sowie auf Infoständen auf lokalen Energiemessen konnten

unsere Energieberater: innen die Wärmepumpen-Technik erklären

und so Unsicherheiten abbauen.
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Wer ein Pfändungsschutzkonto („P-Konto") hat, sollte eigentlich

über den vor Pfändung geschützten Freibetrag verfügen können.

Doch Kund:innen der Postbank hatten wie schon im Vorjahr auch

2024 mit existentiellen Problemen zu kämpfen: Die Bank hatte

wochenlang Freibeträge nicht berücksichtigt und Pfändungsauf

hebungen ignoriert. So wandten sich weiterhin viele Betroffene

an die Beratungsstelle, weil sie nicht an ihr geschütztes Geld

herankamen, so dass ihr Lebensunterhalt gefährdet war. Die Be

ratungsstelle konnte in vielen Fällen die Rechte der Betroffenen

im Direktkontakt zur Postbank erfolgreich durchsetzen, sodass

die Konten wieder wie gesetzlich vorgesehen nutzbar waren. Ent-

€ POSTBANK:

WEITER PROBLEME BEIM P-KONTO

Durch das so genannte Nebenkostenprivileg konnten die Kosten

für TV-Kabelanschlüsse von den Eigentümer:innen über die Be

triebskostenabrechnung auf die Mieter:innen umgelegt werden

- unabhängig 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 möchten.

Doch Anbieter wie die LEG Wohnen oder NetCologne haben ver

sucht, Kund:innen ohne wirksame Zustimmung in Kabel-TV-Ver

trägen zu halten - was schließlich zu einer Abmahnung durch

die Verbraucherzentrale NRW und eine anschließende Unterlas

sungserklärung beider Unternehmen führte. Die Beratungsstelle

informierte Betroffene über die Gesetzesänderung und unter

stützte sie bei der Durchsetzung ihrer Rechte.

() WAS TUN BEI HOHEN ENERGIEKOSTEN?

9 KABEL-TV:

U! HILFE BEI UNNÖTIGEN GEBÜHREN

Beratungsstelle - um dort wertvolle Hilfe bei Abrechnungsfragen,

Rückforderungen oder Vertragsbeendigungen zu erhalten.

Hohe Energiekosten treiben Verbraucher:innen nun schon seit

Jahren um. Nachdem die Preise auf dem Energiemarkt in die Höhe

geschnellt waren, flatterten bald auch bei vielen Verbraucher:in

nen Schreiben ihrer Energieversorger oder Vermieter:innen ins

Haus. Mit Verweis auf die hohen Energiepreise erhöhten 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? Für Viele be

deutete dies keinen odernur beschränkten Zugang zu Strom, Gas

oder Heizöl. 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

über Regulierungsmöglichkeiten der Energieschulden beriet oder

die individuellen Haushaltsfinanzen checkte. Bei Bedarf führte

sie auch Verhandlungen mit dem Energieversorger, um laufende

Abschlagszahlungen langfristig sicherzustellen. In Zusammen

arbeit mit der VHS wurde den Teilnehmer:innen eines Sprachkur

ses in einem Energie-Spar-Workshop der sparsame Umgang mit

Energie vermittelt.
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IM FOKUS: WELTVERBRAUCHERTAG

GLASFASERAUSBAU:

? AUFDRINGLICHER VERTRIEB

In NRW verfügten 2024 bislang nur rund 37 Prozent aller Haus

halte über einen Zugang zum Glasfasernetz. Da der Ausbau

nicht zentral erfolgt, sondern größtenteils dem Markt überlassen

bleibt, zeigte sich vor Ort ein regelrechter Ausbaukampf unter

schiedlicher Anbieter, der nicht selten an den Haustüren der

Verbraucher:innen ausgetragen wurde. Dementsprechend er

reichten die Beratungsstelle immer wieder Beschwerden. Grund

genug, anlässlich des Weltverbrauchertages über Monate hinweg

Gespräche mit den örtlichen Breitbandbeauftragten, Netzbetrei

bern sowie ausbauenden Unternehmen zu führen und schrift

lich nachzufragen: Welche Netzbetreiber bauen wo aus? Wird

der Ausbau öffentlich gefördert? Können die Leitungen auch von

anderen Anbietern genutzt werden? Was kostet der Anschluss

jetzt und zu einem späteren Zeitpunkt? Und der wichtigste Rat

für Betroffene: Keinen Vertrag unter Druck abschließen und sich

zunächst schriftliche Angebote geben lassen, um sie vergleichen

zu können.

Unsere Arbeit in Zahlen

Verbraucheranliegen

davon Rechtsberatungen und -vertretungen

Veranstaltungen

Vera nsta ltungskonta kte
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Die gefragtesten Beratungsinhalte

Energie

Mietrecht

Digitale Welt

11%

7%
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Verbraucherzentrale NRW I Beratungsstelle Dinslaken

Duisburger Straße 21

46535 Dinslaken

Tel.: 02064 45647 01

www.verbraucherzentrale.nrw/dinslaken

Unsere Arbeit für die Menschen in Dinslaken und im Kreis

Wesel wird durch Landes- und kommunale Mittel ermöglicht.

Wir bedanken uns für die finanzielle Unterstützung sowie für

die gute Zusammenarbeit bei den Kommunen, der Politik

und allen Akteuren, die mit uns kooperieren.
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