KREIS KLEVE

Unsere Arbeit im Jahr 2024

@ IM INTERVIEW

verbraucherzentrale
N o Lertlal

mit Carmen Hesse, Leiterin der Verbraucherzentrale im Kreis Kleve

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 unseritse
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?

Wir setzen auf einen sehr niederschwelligen Zugang fiir alle Be-
volkerungsgruppen. Das bedeutet konkret: verstdndlich bleiben,
auf die Sorgen der Ratsuchenden eingehen und als Ansprechad-
resse und Orientierung vor Ort fiir die Menschen da sein. Uns er-
reichen positives Feedback und groBe Dankbarkeit, gerade weil
viele andere Beratungs- und Unterstlitzungsangebote 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 Rennerim Netz.

Wie ist lhre Bilanz nach einem Jahr?

Die hohe Beratungsnachfrage freut uns sehr und bestdtigt die
Notwendigkeit, Verbraucherberatung im Kreis Kleve etabliert zu
haben. Sie stellt uns aber auch vor die Herausforderung, den Be-
darf mit den verfligbaren Beratungskapazitdten zu bedienen, zu-
mal die Nachfrage weiter steigend ist. Auflerdem entwickeln wir
das Digitalmodell bedarfsabhdngig weiter: Es wird in Einzelfdllen
auch Prdsenzberatung geben, damit niemand von unserem Hilfe-
angebot ausgeschlossen bleibt. Ganz hervorragend ist die gute
Zusammenarbeit mit dem Kreis und mit den vielen engagierten
Kooperationspartner:innen, dafiir danken wir allen Beteiligten
sehr.



8 1N 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 einerer-
folglosen Abmahnung gegen das Vorgehen der 1N Telecom GmbH
Klage beim Landgericht Disseldorf eingereicht. Von den Bera-
tungskrdften bekamen die Betroffenen Unterstlitzung und Mus-
terbriefe, um die unberechtigten Forderungen abzuwehren.

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 Verbraucherzentrale im Kreis
Kleve unterstiitzte sie dabei, sich gegen die Forderungen zu weh-
ren und informierte (ber die Tricks und Fallstricke der Anbieter.

ENERGIEPREISBREMSEN:
WIRKSAME ENTLASTUNG?

Bereits 2023 traten die ,,Energiepreisbremsen® in Kraft — mit ih-
nen hielt der Staat die Kosten bei Strom, Gas und Fernwdrme fiir
2023 im Zaum und entlastete viele Verbraucherinnen und Ver-
braucher. Die Regelung deckelte die Preise flir 80 Prozent des
prognostizierten Verbrauchs, erst darliber wurde es in vielen
Féllen deutlich teurer. Fur Heizél und andere Brennstoffe gab es
einen Hartefallfonds. 2024 erhielten viele Verbraucher:innen ihre
Abrechnung flirs Vorjahr — und konnten somit erst dann prifen,
ob und wie die ,Bremsung® sich auch korrekt darin wiederfand.
Angesichts der komplizierten Berechnungsgrundlage kein leich-
tes Unterfangen fir Einzelne, bei dem guter Rat nétig und eine
Kontaktaufnahme mit der Verbraucherzentrale naheliegend war.
Dort konnte Klarheit geschaffen werden: In nicht wenigen Féllen
zeigten sich Fehler bei der Abrechnung zum Nachteil der Betroffe-
nen. Mal warvon den Preisbremsen gar nichts zu sehen, mal wur-
den die Entlastungen zu niedrig berechnet. Die Beratungskréfte
gaben Hilfestellung, um auf einen korrekten Entlastungsbetrag
zu pochen.

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 grof? war auch der Andrang Ratsuchender bei der



Verbraucherzentrale im Kreis Kleve — um dort wertvolle Hilfe bei
Abrechnungsfragen, Rickforderungen oder Vertragsbeendigun-
gen zu erhalten.

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 Uberschreiten. Die Verbraucherzentrale im Kreis Kleve
informierte Verbraucher:innen kreisweit mit Online- und Prdsenz-
vortragen, Workshops und Infostanden tber ihre Moglichkeiten,
hohe Riicksendekosten und zusdtzliche Bearbeitungsgebiihren
Zu vermeiden.

@ FTI-INSOLVENZ: ZAHLREICHE FRAGEN

Die Insolvenz des Reiseanbieters FTI Touristik GmbH im Juni 2024
brachte fiir Betroffene eine Menge Fragen mit sich: Bekomme
ich mein Geld zurlick? Und wenn ja, auf welchem Wege und an
wen wende ich mich? Was ist mit meiner noch ausstehenden
Reise? Sind sdamtliche Leistungen meines Urlaubs betroffen oder
nur einzelne? Bei den Antworten steckte der Teufel wie so oft im
Detail: So waren je nach Reiseanbieter manche Pauschalreisen
durch den Deutschen Reisesicherungsfonds abgesichert, andere
aber nicht. Bei individuell gebuchten Einzelleistungen wiederum
war die Aussicht auf Erstattung generell sehr gering, da hier kein
Absicherungsschutz (iber den Fonds bestand. Die Beratungskraf-
te konnten mit Antworten auf solche und andere Fragen Klarheit
ins Reise-Dickicht bringen und Betroffenen Alternativen aufzei-
gen, ihr Geld zuriickzuerhalten.

€ 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 Be-
ratung in Anspruch nahmen, war oft nicht klar, dass ihr Versiche-
rungsschutz berhaupt enden kann oder Nachzahlungen fdllig
werden kénnen. Das passierte beispielsweise, wenn sie Einkom-
mensnachweise zu spdt eingereicht hatten oder die Familienver-
sicherung 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.

KABEL-TV: )
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 Beratungskréfte
informierten Betroffene (iber die Gesetzesdnderung und unter-
stlitzten sie bei der Durchsetzung ihrer Rechte.

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 sowie Info-
stande auf lokalen Energiemessen konnten unsere Energiebera-
ter:innen die Warmepumpen-Technik erkldren und so Unsicher-
heiten abbauen.

;‘% KLIMAANPASSUNG VOR ORT

Starkregen, Hitze, lange Trockenperioden — die Folgen des Klima-
wandels stellen die Menschen in vielen Lebensbereichen vor He-
rausforderungen, Um zu zeigen, wie sich sowohl eine Kommune
als auch Privatpersonen an verdnderte Klimaverhdltnisse anpas-
sen konnen, bot die Verbraucherzentrale im Kreis Kleve ,,Klima-
spaziergdnge“ an. Die Rundgédnge zeigten den Teilnehmenden
an mehreren Stationen anschaulich und konkret, inwiefern B&du-
me, Dachbegriinung, Fassadenbegriinung, Freiflichengestaltung
bzw. versiegelte Fldchen, Uberflutungsschutz, Vorgédrten mit ho-
her Pflanzendiversitdt und Wasserfldchen in ihrer eigenen Stadt
zur Klimaanpassung beitragen — oder eben auch nicht. Auch mit
Informationsveranstaltungen zu Starkregenschutz, Entsiegelung
und Hitzeschutz konnten die Verbraucherberater:innen Interes-
sierte daflir sensibilisieren, wie sie ihre Lebensqualitdt ange-
sichts der verdnderten Gegebenheiten erhalten und sich schit-
zen kénnen.



@ VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen

Verbraucheranliegen m
davon Rechtsberatungen und -vertretungen

Veranstaltungen
Veranstaltungskontakte 1.881

Q WIR SIND FUR SIE DA

Fiir Ratsuchende
Beratung mobil & digital
Tel.: 021154 2222 11 | www.verbraucherzentrale.nrw/kleve

Nur fiir Netzwerk- und Kooperationspartner:innen
Leiterin Carmen Hesse | Tel.: 0157 80666041

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 Beratungskréfte immer wieder Beschwerden, Grund
genug Gesprdche mit den ortlichen Breitbandbeauftragten, Netz-
betreibern sowie ausbauenden Unternehmen zu flihren und
schriftlich nachzufragen: Welche Netzbetreiber bauen wo aus?
Wird der Ausbau offentlich gefordert? Kénnen die Leitungen
auch von anderen Anbietern genutzt werden? Was kostet der An-
schluss jetzt und zu einem spdteren Zeitpunkt? Und der wichtig-
ste Rat flr Betroffene: Keinen Vertrag unter Druck abschlieBen
und sich zunédchst schriftliche Angebote geben lassen, um sie
vergleichen zu kénnen.

Die gefragtesten Beratungsinhalte

\ Alltagsvertrage und Reklamation

’ Energie

| Digitale Welt

13%

O WIR DANKEN

Unsere Arbeit fiir die Menschen im Kreis Kleve wird durch

Landes- und kommunale Mittel ermoglicht. Wir bedanken
uns fur die finanzielle Unterstiitzung sowie fir die gute Zu-
sammenarbeit bei den Kommunen, dem Kreis, der Politik
und allen Akteuren, die mit uns kooperieren.
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