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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 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?

Fiir den Schutz von Verbraucher:innen spielte die Beratungsstelle
auch 2024 eine grofe Rolle. Firmen, die sich nicht an gesetzliche
Regeln halten, werden vor Ort ermittelt und von der Verbraucher-
zentrale zur Unterlassung rechtswidrigen Verhaltens aufgefor-
dert. Zuletzt betraf dies einen Anbieter von Telefondienstleistun-
gen, der regelmadfig die zuldssige Vertragslaufzeit (iberschritten
hatte.



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 einer
erfolglosen Abmahnung gegen das Vorgehen der 1IN Telecom
GmbH Klage beim Landgericht Diisseldorf eingereicht. In der Be-
ratungsstelle bekamen die Betroffenen Unterstiitzung und Mus-
terbriefe, um die unberechtigten Forderungen abzuwehren.

FALSCHE 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 natrlich 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.

BABBOE-LASTENRADER:
VERKAUF GESTOPPT

Nachdem der Hersteller Babboe im Februar 2024 entschieden
hatte, den Verkauf all seiner Lastenrdder in Deutschland vor-
sorglich zu stoppen, stufte die zustdndige Bundesanstalt fur
Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin etliche Lastenfahrrdder von
Babboe als ,gefdhrliche Produkte in Deutschland“ ein, Ankiin-
digungen des Herstellers, fiir Ersatz oder geeignete Alternativen
sowie kostenlose Inspektionen potenziell betroffener Rdader zu
sorgen, waren die Folge. Doch die Abwicklung kostete Zeit, und
die verunsicherten Kund:innen brauchten einen langen Atem.
Die Beratungsstelle informierte Uiber Gewdhrleistungsrechte und
mogliche Fristsetzungen gegeniiber Babboe sowie die Risiken im
Umgang mit den betroffenen Produkten.

A 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.

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.

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.

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.

(D 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 fallig werden
kénnen. Das passierte beispielsweise, wenn sie Einkommens-
nachweise zu spédt 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.

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.

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 grole Verunsicherung, welche Heizung
denn zukinftig die beste, passende bzw. noch erlaubte Losung
sein wirde. Zunehmend rlickte dabei die Warmepumpe in den
Mittelpunkt der 6ffentlichen Wahrmehmung 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 an Infostdnden auf lokalen Energiemessen konnten
unsere Energieberater:innen die Warmepumpen-Technik erkldren
und so Unsicherheiten abbauen.



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 7.775
Alltagsvertrage und Reklamation
davon Rechtsberatungen und -vertretungen 2.695*

Kredit- und Finanzprobleme
Veranstaltungen 84
| Digitale Welt
Veranstaltungskontakte 4.582 f'
| 13%

. . Geld und Versicherungen
*Im Vergleich zu den Vorjahren wurden alle durchgefiihrten Schuldner- und
Verbraucherinsolvenzberatungen in der Kennzahl Rechtsberatungen und
-vertretungen beriicksichtigt.

(® wirsIND FOR SIE DA @ wir panken

Verbraucherzentrale NRW | Beratungsstelle Miinster Unsere Arbeit fiir die Menschen in Minster wird durch Lan-
Aegidiistr. 46 des- und kommunale Mittel erméglicht. Wir bedanken uns
48143 Munster fur die finanzielle Unterstlitzung sowie fiir die gute Zusam-
Tel.: 0251208653 01 menarbeit bei der Kommune, der Politik und allen Akteuren,

~~~~~~ = www.verbraucherzentrale.nrw/muenster die mit uns kooperieren.
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