
DÜSSELDORF

Unsere Arbeit im Jahr 2024

QM wrERvEw

mit Sebastian Dreyer, Leiter der Beratungsstelle

verbraucherzentrale

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?

Nach acht Jahren Verbraucherzentrale NRW und vier Jahren als

Leiter in Düsseldorf blicke ich auf viele erfolgreiche Beratungen

und Aktionen zurück und sage herzlichen Dank für den gemein­

samen Einsatz für Verbraucherschutz an Verwaltung, Politik und

Kooperationspartner:innen. Meiner Nachfolge wünsche ich viel

Freude am neuen Standort in der Helmholtzstraße 19.
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mm 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.

9 KABEL-TV:

HILFE BEI UNNÖTIGEN GEBÜHREN

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 möch­

ten. Doch Anbieter wie die LEG Wohnen oder NetCologne haben

versucht, Kund:innen ohne wirksame Zustimmung in Kabel-TV­

Verträgen 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.

0 ÄRGER MIT ENERGIEANBIETERN

Die Energieanbieter primastrom, voxenergie, nowenergy und Ex­

tra Energie sorgten auch 2024 gleich auf mehrfache Weise für Är­

ger. Die Unternehmen hatten ohne Zustimmung der Kund:innen

eigenmächtig die Preise für Strom und Gas erhöht, ohne dass es
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dafür eine vertragliche oder gesetzliche Grundlage gab. Hinzu

kam die Weigerung, fristgerecht ausgesprochene Widerrufe und

Kündigungen umzusetzen - was dazu führte, dass Kund:innen

länger als vereinbart an die Verträge gebunden blieben. Zudem

haben die Unternehmen in einigen Fällen Vertragslaufzeiten auf

unzulässige Weise verlängert. All diese Praktiken führten zu enor­

men finanziellen Belastungen für die Betroffenen, die oft weit

über dem Marktdurchschnitt liegende Energiekosten zahlen soll­

ten. Entsprechend groß war auch der Andrang Ratsuchender in

der Beratungsstelle - um dort wertvolle Hilfe bei Abrechnungsfra­

gen, Rückforderungen oder Vertragsbeendigungen zu erhalten.

0

SPARVERTRÄGE:

RECHTSWIDRIGE ZINSKLAUSELN

Viele Prämiensparverträge und Riester-Banksparpläne von Ban­

ken und Sparkassen, insbesondere aus den 1990er und 2000er

Jahren, enthalten unzulässige Klauseln zur Zinsanpassung - das

hat der Bundesgerichtshof 2024 nach mehr als zwei Jahrzehn­

ten mittlerweile klargestellt. Die Folge: Viele Sparende haben

Anspruch auf Entschädigung. Und das gilt, so die Sicht der Ver­

braucherzentrale, prinzipiell für Prämiensparverträge aller Ban­

ken und Sparkassen - und somit für zahlreiche Kund:innen mit

solchen älteren Verträgen. Die müssen seitdem herausfinden,

ob sie zu den Betroffenen gehören, um gegebenenfalls bei ihrer

Bank oder Sparkasse eine Nachberechnung und Erstattung zu

fordern. Zudem führten die vielfach sehr unterschiedlichen Reak­

tionen der Banken zu erhöhtem Beratungsbedarf. Die Beratungs­

stelle bot Ratsuchenden Formulierungshilfen für die Forderungen

und unterstützte sie bei der Durchsetzung ihrer Rechte.

€AKToNSwOCHE SCHULDNERBERATUNG

Jetzt kaufen, später bezahlen - und dann sind die Schulden da.

Die einfachen Bezahlmöglichkeiten bei „Buy now, pay later" ver­

führen zu Spontankäufen und das Geld fehlt an anderer Stelle.

Was in sozialen Medien wie lnstagram und TikTok von vielen

jungen Menschen stolz verkündet wird, ist alles andere als ein

Spiel. Darauf machten die Beratungsstellen des Verbundes der



Düsseldorfer Schuldnerberatung in der bundesweiten Aktions­

woche mit dem überspitzten Titel „Buy now - Inkasso later" im

Juni aufmerksam. Was Vielen beim Konsum nicht bewusst ist: Oft

verbirgt sich hinter einem „später bezahlen"-Einkauf ein kosten­

pflichtiger Kredit. Betroffene können so in eine Spirale mit hohen

Zinsen und Kosten geraten. Schlimmstenfalls droht die Über­

schuldung.

Um vor der Überschuldungsfalle zu warnen, haben die Schuld­

nerberatungsstellen der Stadt Düsseldorf, der Wohlfahrt und

der Verbraucherzentrale eine Wanderausstellung entwickelt, die

dauerhaft und flexibel einsetzbar ist. Im April fand die Auftaktver­

anstaltung in der Stadtbücherei Düsseldorf statt. Über 50 Besu­

cher:innen wurden durch die Ausstellung geführt und haben sich

an dem dazugehörigen Quiz beteiligt. Anschließend machte die

Ausstellung in den verschiedenen Beratungsstellen in der Stadt

Station. Die Verbraucherzentrale Düsseldorf hat das Angebot

zusätzlich im Juni mit einem Vortrag begleitet. Auch beim Infor­

mationstag der Bundesagentur für Arbeit im November kam die

Ausstellung zum Einsatz.

4 VERBRAUCHERCAFE:

U DIGITALER SELBSTSCHUTZ

Internetfähige Geräte und personalisierte Online-Services be­

stimmen den Alltag. Und sie stellen viele Menschen vor die große

Herausforderung, den Schutz ihrer persönlichen Daten aktiv zu

gestalten. Unwissenheit und die Angst, etwas Falsches zu kli­

cken, sind hierbei oft die größten Hindernisse. Und manche Un­

ternehmen versuchen mit manipulativen Methoden, Nutzer:in­

nen einer Webseite oder App zu einer bestimmten Handlung zu

bewegen - Abonnements, ungewollte Verträge, Fake-Shops oder

Identitätsdiebstahl sind die möglichen und mitunter gravieren­

den Folgen. Doch mit ein paar Tipps können sich Verbraucher:in­

nen in der digitalen Welt relativ gut selbst schützen. Hierzu führte

die Beratungsstelle im Rahmen der Aktion „Verbrauchercafe Digi­

taler Selbstschutz" Vorträge mit anschließendem Erfahrungsaus­

tausch durch. Die Teilnehmenden konnten sich hier durch Anlei­

tung und eigenes Ausprobieren aktiv mit den Anbietertricks und

dem Datenhunger der Unternehmen auseinandersetzen.
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WÄRME PLANEN:

UNSICHERHEIT UND FRAGEN

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

Video konnten unsere Energieberater:innen die Wärmepumpen-

Technik erklären und so Unsicherheiten abbauen. Zudem berie­

ten sie in Abstimmung mit der Serviceagentur Altbausanierung

SAGAzurWärmeplanungvorOrt, um Bürger:innen die Folgen und

Möglichkeiten zu erläutern.

0 STROM VOM BALKON: LEICHTER DENN JE

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 Eigentumswoh­

nungen: Vermietende oder Eigentümerversammlungen dürfen die

Nutzung nicht mehr ohne triftige Begründung untersagen. Damit

Interessierte so gut wie möglich von den Änderungen profitieren

können, unterstützte die Energieberatung der Beratungsstelle

mit ausführlichen Infomaterialien und Veranstaltungen. Unsere

Energieberater:innen berieten unter anderem bei der Pflanzen­

tauschbörse im Südpark rund um die Steckersolargeräte.

CD TIPPS GEGEN LEBENSMITTELVERLUSTE

Jährlich landen weltweit rund ein Drittel aller produzierten Le­

bensmittel auf dem Müll. Vom 16. bis 24. November widmete

sich die „Europäische Woche der Abfallvermeidung" daher der

Vermeidung von Lebensmittelverlusten. Im Rahmen der Aktions­

woche setzte die Umweltberatung mit der Aktion „350 Gramm

- Lebensmittel sorgsam verwenden" vor Ort zusammen mit der

AWISTA und anderen Initiativen ein deutliches Zeichen. Bei einer

Veranstaltung in der Volkshochschule erhielten Verbraucher:in­

nen praktische Tipps zur richtigen Lagerung und einfache Re­

zepte, mit denen sie Lebensmittelverluste vermeiden können.

Bereits mit 350 Gramm weniger Lebensmittelabfällen pro Woche

lässt sich der vermeidbare Verlust pro Kopf in deutschen Haus­

halten um 50 Prozent reduzieren. Um das Ziel anschaulich zu ma­

chen, wurden je 350 Gramm Brot, Möhren und Marmelade auf

einem ansprechend gedeckten Tisch ausgestellt.

€6 REPARIEREN -NA KLAR

Dinge im Haushalt reparieren, statt sie gleich neu zu kaufen -

warum ist das wichtig? Und kann ich das überhaupt? Bei solchen

Fragen stand unsere Umweltberatung mit der Aktion „Reparieren

- na klar" mit Rat und Tat zur Seite. Dazu gehörten 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

länger zu nutzen - und zeigen, dass die praktische Umsetzung

manchmal auch ganz einfach sein kann. Bei einem Aktionstag

im Jobcenter und der Agentur für Arbeit kamen die Umweltbera­

ter:innen mit Bürger:innen in Kontakt und veranschaulichten am

Beispiel eines Staubsaugers, wie sich kleine Reparaturen einfach

selber durchführen lassen.



0 VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

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 Gespräche mit den

örtlichen Breitbandbeauftragten, Netzbetreibern sowie aus­

bauenden Unternehmen zu führen und schriftlich nachzufragen:

Welche Netzbetreiber bauen wo aus? Wird der Ausbau öffentlich

gefördert? Können die Leitungen auch von anderen Anbietern ge­

nutzt werden? Was kostet der Anschluss jetzt und zu einem spä­

teren Zeitpunkt? Und der wichtigste Rat für Betroffene: Keinen

Vertrag unter Druck abschließen und sich zunächst schriftliche

Angebote geben lassen, um sie vergleichen zu können.

* Im Vergleich zu den Vorjahren wurden alle durchgeführten Schuldner- und

Verbraucherinsolvenzberatungen in der Kennzahl Rechtsberatungen und

-vertretungen berücksichtigt.

Unsere Arbeit in Zahlen

Verbraucheranliegen

davon Rechtsberatungen und -vertretungen

Veranstaltungen

Vera nsta ltungskonta kte
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Die gefragtesten Beratungsinhalte

Alltagsverträge und Reklamation

22%

Kredit- und Finanzprobleme

Geld und Versicherungen

0 WIR SIND FÜR SIE DA

Verbraucherzentrale NRW I Beratungsstelle Düsseldorf

Helm holtzstr. 19

40215 Düsseldorf

Tel.: 0211 710649 0

www.verbraucherzentrale.nrw/duesseldorf

€) wRwie

Unsere Arbeit für die Menschen in Düsseldorf wird durch

Landes- und kommunale Mittel ermöglicht. Wir bedanken

uns für die finanzielle Unterstützung sowie für die gute Zu­

sammenarbeit bei der Kommune, der Politik und allen Akteu­

ren, die mit uns kooperieren.
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