HOXTER
UNSERE ARBEIT IM JAHR 2023

Welche besonderen Herausforderungen brachte das Jahr 2023?
Verbraucherprobleme in der Energiekrise waren Dauerbrenner
in der Beratung. Fragen zu Abrechnungen, Preisbremsen und
rechtlichen Fallstricken sowie nach Hilfestellungen in finanziel-
len Notlagen dominierten unsere Arbeit. Rat suchten Menschen
aus allen Bevolkerungsschichten. Zeitnahe Reaktion und inter-
disziplindre Losungsansadtze waren gefragt. Auch im ortlichen
Hilfesystem und fiir unsere kommunalen Partner waren wir eine
wichtige Anlaufstelle: ,,Gemeinsam durch die Krise“ lautete er-
neut unser Leitmotiv 2023.

Was zeichnete Verbraucherarbeit vor Ort aus?

Einmal mehr war die Beratungsstelle ein Seismograf fiir drangen-
de Verbraucherfragen und Fehlentwicklungen im Marktgesche-
hen: Durch das enge Zusammenspiel mit unserer Geschdftsstelle
konnten wir frithzeitig neue Verbraucherprobleme antizipieren
und diesen auch tiber die Einzelfallberatung hinaus begegnen:
Sei es durch konstruktive Gesprache mit der Politik, durch MaR-
nahmen des Rechtsschutzes oder durch den kritischen Dialog mit
Anbietern. Auch Aufsichtsbeschwerden — wie beim katastropha-
len Umgang der Postbank mit Pfandungsschutzkonten — wurden
so fundiert untermauert.

WIR DANKEN

Im Interview mit Ute Delimat,
Leiterin der Beratungsstelle

Welche Rolle spielte die Netzwerkarbeit?
Eine starke lokale Verbraucherarbeit lebt hiervon, gerade in Kri-
senzeiten. Wir kniipfen an bewdhrte Strukturen im kommunalen
Hilfesystem an und initiieren Kooperationen, um die Menschen
durch gemeinsame Aktions- und Informationsangebote pass-
genau zu erreichen und unseren unabhdngigen Rat zu multipli-
zieren. Nur in engem Schulterschluss mit unseren kommunalen
Netzwerkpartnern lassen sich viele Verbraucherprobleme friih-
zeitig erkennen und zusammen losen.

Wo wurden auf3erdem Akzente gesetzt?

Der Abbau von Zugangshiirden und die Sicherstellung von Teilha-
be sind uns ein besonderes Anliegen. Gerade angesichts unter-
schiedlicher Bildungs- und Sprachniveaus sowie kultureller Hin-
tergriinde der Menschen in unserer Kommune setzen wir auf eine
adressatengerechte Ansprache. Die Art und Weise, wie politische
Rahmensetzungen hdufig kommuniziert werden, macht es nicht
einfacher, sich im Verbraucheralltag entsprechend zu verhalten.
Stichworte: Zugang zu Energiehilfen oder das ,,Heizungsgesetz*.
Daher haben wir ,,iibersetzt“, was aus diesen Entscheidungen
etwa fiir die zukunftsfahige Ausrichtung der eigenen Heizung
folgt.

Welche Ereignisse sind vor Ort sonst hervorzuheben?

Das Projekt ,Verbraucherschutz in landlichen Regionen fiir jun-
ge Menschen® der Verbraucherzentrale ist in Hoxter im Marz
gestartet. Fiinf Vereine und Jugendtreffs sind inzwischen als
Kooperationspartner mit dabei, um Themen wie ,,Sicherheit im
Netz“ oder,,Schutz vor Abzocke“ in Veranstaltungen fiir und mit
derjungen Zielgruppe zum Thema zu machen.

Unsere Arbeit fiir die Menschen im Kreis Hoxter 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 allen Akteuren, die mit uns kooperieren.




2023 IM FOKUS

WELTVERBRAUCHERTAG

,Vorsicht Kreditfallen — unter diesem Motto hatte die Verbrau-
cherzentrale im Kreis Hoxter gemeinsam mit der Schuldnerbe-
ratung der Diakonie zum Weltverbrauchertag am 15. Méarz ein
Warnschild fiir tiickische Finanzierungsangebote aufgestellt. Weil
angesichts hoher Inflation und steigenden Energiepreisen in vie-
len Haushalten das Budget knapp war, grassierten Versprechen
wie ,,Kredite ohne Schufa“ oder ,,unbiirokratischer Sofortkredit“
als vermeintliche Losung fiir finanzielle Engpédsse. Doch Kleinkre-
dite, die niedrige Geldsummen schnell verfiighar machen sollen,
konnen nicht nur mit Zinssdtzen von bis zu 15 Prozent, sondern
durch Zusatzleistungen — etwa fiir die Auszahlung innerhalb von
24 Stunden - sehr teuer werden. Tiickisch auch Angebote, die
als ,Finanzsanierung” firmieren: Statt der erhofften Kreditaus-
zahlung werden hier fiir meist gehaltlose Leistungen nur hohe
Kosten in Rechnung gestellt. Auch der Dispokredit mit Zinssatzen
von oft 10 Prozent und mehr wird zur Kostenfalle, wenn er regel-
maRig zur Deckung der Lebenshaltungskosten genutzt wird. Die
Verbraucherzentrale hat mit Informationen zu Kreditfallen Ent-
scheidungshilfen gegeben. Und Menschen in finanziell kritischen
Lagen beim Ausstieg aus Vertragen mit Fallstricken unterstiitzt.

RETOUREN: VERBRAUCHERRECHTE IM PAKET

Wenn die Schuhe zu klein sind, die Farbe des Kleides nicht ge-
fallt, die Qualitat der Ware zu wiinschen {ibrig ldasst oder das Pro-
dukt anders als beschrieben ausfallt: Vom 14-tdgigen Widerrufs-
recht bei Online-Bestellungen wird haufig Gebrauch gemacht,
wenn das Gelieferte nicht den Kundenvorstellungen entspricht.
Oft sind diese Retouren dann sogar kostenlos. Doch nicht im-
mer gelingt die Riickerstattung des Kaufpreises ohne Probleme.
So hduften sich in der Verbraucherzentrale im Kreis Hoxter Be-
schwerden {ber Ricksendungen, die vom Online-Shop nicht
akzeptiert wurden. Mal sollte keine Riickerstattung geleistet wer-
den, weil Retouren vermeintlich defekt, unvollstandig oder gar
nicht angekommen seien. Mal gab es Schwierigkeiten mit falsch
gelieferten Produkten, die daher zuriickgeschickt werden sollten.
Die Verbraucherberatung gab in der Rechtsberatung ein Paket an
Empfehlungen rund um Retouren mit auf den Weg. Vom Priifen
der Riicksendebedingungen iiber das Sichern von Nachweisen
bis hin zur Unterstiitzung bei der Durchsetzung von Widerrufs-
rechten.

BEI ANRUF: VERTRAG

Werbeanrufe ohne vorherige Einwilligung sind gesetzlich verbo-
ten. Doch zeigen die Beschwerden in der Beratungsstelle, dass
Uberrumpelungsversuche am Telefon damit keineswegs verhin-

Rat & | wirmachen
Recht Sie stark.

i &l

dert werden: Ratsuchende beklagten weiterhin, dass sie von
,Cold Calls“ tiberrascht und ihnen dabei ungewollte Vertrdage
untergeschoben wurden. Mit der Aktion ,,Bei Anruf: Vertrag® hat
Ute Delimat, Leiterin der Verbraucherzentrale mobil & digital im
Kreis Hoxter, zusammen mit Albert Ecke von der Kriminalpraven-
tion der Kreispolizeibehdrde Hoxter rechtswidrige Maschen in
den Blick genommen und informiert, wie dem Telefonmarketing
von Energieversorgern, Banken, Versicherungen, Zeitschriften-
verlagen oder Telefon- und Internetanbietern ein Riegel vorge-
schoben wird. Auf dem Aktionszettel standen aber auch Tipps,
um bei einem iiberraschenden Anruf nicht ungewollt personen-
bezogene Daten weiterzugeben oder durch eine Antwort mit ,,Ja“
den Weg fiir eine konstruierte Vertragszustimmung zu ebnen. Ins
Bewusstsein geholt wurde auch, dass am Telefon abgeschlosse-
ne Vertrdge in den meisten Fallen rechtlich wirksam sind. Die Ver-
braucherberatung informierte tiber Widerrufsmoglichkeiten und
unterstiitzte bei der Durchsetzung von Verbraucherrechten.
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1N TELECOM: RATSELHAFTE WERBEBRIEFE

Ein Werbebrief des Telekommunikationsunternehmens 1N Tele-
com GmbH sorgte bei den Empfangern nicht nur angesichts der
ratselhaften Herkunft der verwendeten personlichen Daten fiir
Irritation. Wegen der dhnlich klingenden Firmierung des Diissel-
dorfer Anbieters hatten viele die Offerte wohl fiir ein Angebot zum
Tarifwechsel ihres Vertragspartners Deutsche Telekom gehalten.
Weil sie davon ausgegangen waren, dass es sich blo3 um einen
Tarifwechsel bei ihrem bisherigen Anbieter handelte, hatten sie
auch den Portierungsauftrag zu 1N unterschrieben. Nachdem
dann der versehentliche Wechsel vollzogen war, suchten sie
Rat, um aus dem ungewollten Vertrag wieder auszusteigen. Be-
sonders misslich: Die Deutsche Telekom hatte Telefonnummern
nicht freigegeben, wenn die Kundschaft zu 1N wechselte und
diese mitnehmen wollte. Nach einer Entscheidung des Oberlan-
desgerichts Diisseldorf musste die Deutsche Telekom die Tele-
fonnummern dann jedoch freigeben — die Frage, ob die 1N Tele-



com GmbH mit ihren Werbebriefen gegen das Wettbewerbsrecht
verstofRen hatte, hat das Gericht bislang noch nicht beantwortet.
Die Verbraucherzentrale im Kreis Hoxter informierte tiber Wider-
rufsmoglichkeiten und Zahlungspflichten.

DIGITAL AUF ERFOLGSKURS

Der im Kreis Hoxter seit 2021 in einem Modellprojekt erprobte
Ansatz ,,Verbraucherberatung mobil & digital* wird durch ein ex-
ternes Unternehmen evaluiert. Dieses hat in seinem im Oktober
2023 vorgelegten Zwischenbericht die erfolgreiche Arbeit des
Teams herausgearbeitet: Sowohl die Anzahl der Veranstaltungen
und Beratungen als auch die thematische Breite des Angebots
werden als echter Mehrwert fiir die Menschen im Kreis ausge-
macht. Die Anzahl der Ratsuchenden, die aus allen Stadten des
Kreises Kontakt zur Verbraucherzentrale aufnahmen, hat inzwi-
schen — in Relation zur Einwohnerzahl — das Niveau anderer Be-
ratungsstellen in NRW erreicht. Die telefonische Beratung und
digitale Veranstaltungsformate werden mehrheitlich ebenfalls
gut angenommen. Die Frage, ob es relevanten Bedarf an person-
licher Beratung vor Ort gibt, wird dann der Abschlussbericht be-
antworten.

ZUKUNFI'SFESTE ENERGIEVERSORGUNG

< SETZEN WIR UNS
R SIEEIN.

Angesichts hoher Energiekosten und der lange anhaltenden
Mangellage bei der Gasversorgung sorgten sich viele Menschen
auch im Kreis Hoxter, wie ihre Hauser und Wohnungen kiinftig
mit ausreichend Warme zu bezahlbaren Preisen versorgt werden
konnen. Mit dem Vortrag ,,Energieversorgung des Eigenheims der
Zukunft“ informierte Energieberater Matthias Ansbach auf einem
Themenabend tber die zukiinftige Energieversorgung im und am
Eigenheim. Im Ratssaal der Stadt Bad Driburg stellte er auf Ein-
ladung des Landtagsabgeordneten Matthias Goeken (2.v.r.) und
des Biirgermeisters der Stadt Bad Driburg, Burkhard Deppe (r.),
rund 100 Zuhérerinnen und Zuhdrern anschaulich die Funktions-
weisen verschiedener Heizsysteme vor. Beratungsstellenleiterin
Ute Delimat gab Hinweise zu den unterschiedlichen Beratungs-
angeboten der mobilen & digitalen Verbraucherarbeit im Kreis
Hoxter.

MEHR GRUN AM HAUS

»Mehr Griin am Haus“ — dieses Projekt der Verbraucherzent-
rale hatte auch die Menschen im Kreis Hoxter auf der Landes-

gartenschau eingeladen, den griinen Daumen zu beweisen. Ob
Vorgarten, Carport- oder Garagendach, Hausfassade oder Innen-

hof: Begriinte Flachen bereiten nicht nur Umwelt-, Klima- und
Artenschutz einen guten Boden, sondern konnen auch Wasser
speichern und so vor den Folgen von Starkregen schiitzen. Nicht
zuletzt: Sie verbessern die Luft, ddmpfen Larm und das Stiick Na-
tur am Haus hebt die Lebensqualitdt. In Onlineseminaren wur-
de etwa das Handwerkszeug fiir die Dachbegriinung vorgestellt.
Neben Tipps zur Pflanzenauswahl und Pflege wurde auch {iber
rechtliche Aspekte und Kosten informiert. Auch die Kombination
mit Photovoltaik-Modulen kann méglich sein. Gut zu wissen: Wer
Spirsinn flir das bessere Klima entwickelt, wird mit Fordergeldern
fiir mehr Griin am Haus belohnt. Im Internet zeigt das Projekt zu-
dem, wie man eine Dachbegriinung selbst aufbringen kann.

POSTBANK: EXISTENZANGST TROTZ P-KONTO

Wer ein Pfandungsschutz-Konto (P-Konto) hat, kann tiber den vor
Pfandung geschiitzten Grundfreibetrag verfiigen. Auch diirfen
Kreditinstitute auf Girokonten vorhandenes Guthaben nicht vor-
enthalten, wenn die Pfandung erledigt ist. Weil die Postbank wo-
chenlang zustehende Freibetrdge nicht beriicksichtigt und Pfan-
dungsaufhebungen nicht beachtet hatte, beschwerten sich viele
Betroffene bei der Verbraucherzentrale. Denn sie kamen nicht an
ihr geschiitztes Geld heran, konnten etwa keine Lebensmittel ein-
kaufen, ihre bestehenden Dauerauftrage fiir Miete, Strom und Te-
lefon wurden nicht ausgefiihrt. Die zentrale Pfandungsabteilung
der Postbank war jedoch entweder nicht erreichbar oder es gab
wochenlange Bearbeitungszeiten. Weil zeitnahe Manahmen zur
ordnungsgemafBen Filhrung von P-Konten durch die Postbank
oder den Mutterkonzern Deutsche Bank weiter ausblieben, hat
die Verbraucherzentrale NRW Aufsichtsbeschwerde bei der Bun-
desanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) eingereicht.
Die Verbraucherberatung unterstiitzte die Empfehlung zur Klage
gegen die Postbank auf Auszahlung des Kontoguthabens mit For-
mulierungshilfen — hdufig waren diese Schreiben erfolgreich.



VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen Die gefragtesten Beratungsinhalte
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EINER UNSERER ERFOLGE 2023
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,Herzlichen Dank fiir all Ihren bisherigen Einsatz fiir mich und meinen Fall. Ohne lhre Hilfe hétte ich das sicher nicht so be-
waltigt“, war sich ein Verbraucher sicher, der sich gegen eine Forderung eines Telekommunikationsanbieters wehren musste.
Er war froh, mit Hilfe der Verbraucherzentrale die wichtigen rechtlichen Schritte unternommen und so fiir sich einen Schluss-
punkt unter die Angelegenheit gesetzt zu haben.
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IHR TEAM IN HOXTER
Beratung mobil & digital Beratung zentral
Leitung und Verbraucherberatung 1,00 Rechtsberatung und -vertretung 0,50
Verbraucherberatung vor Ort 0,50

WIR SIND FUR SIE DA
Fiir Ratsuchende: Nur fiir Netzwerk- und Kooperationspartner:innen:
Beratung mobil & digital Leiterin Ute Delimat
Tel.: 0211 54 2222 11 Tel.: 0157 805 903 87
E-Mail: service@verbraucherzentrale.nrw E-Mail: ute.delimat@verbraucherzentrale.nrw

www.verbraucherzentrale.nrw/hoexter
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