fDmos = °

@ IM INTERVIEW

\ A
. OEIETE %V:D m&mwmq‘f_ﬂf?_mmm“ oD

i : = G | = e i

sl = e u % 4 ; Uk
0 (/] u
@ i N
1

[ i

mit Nadine Aktun, Leiterin der Beratungsstelle

Foto: Foto Kaiser

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?

Ich freue mich sehr, dass ich seit April die neue Leiterin der Be-
ratungsstelle bin. Seitdem habe ich viele Gesprdche mit Koope-
rations- und Netzwerkpartner:innen gefithrt und mich in die Ver-
braucherberatung eingearbeitet. Ich bin beeindruckt von dem
Engagement meines Teams und freue mich darauf, zukiinftig ge-
meinsam flir die Remscheider:innen ein verldsslicher Partner in
Sachen Verbraucherschutz zu sein.



€ raLSCHE 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 natlrlich 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.

@ 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 Beratungsstel-
le konnte mit Antworten auf solche und andere Fragen Klarheit
ins Reise-Dickicht bringen und Betroffenen Alternativen aufzei-
gen, ihr Geld zuriickzuerhalten.

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. 1IN 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 Unterstlitzung und Mus-
terbriefe, um die unberechtigten Forderungen abzuwehren.

Adl 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 Beratungsstelle unterstiitzte
sie dabei, sich gegen die Forderungen zu wehren und informierte
Uber die Tricks und Fallstricke der Anbieter.

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 moch-
ten. Doch Anbieter wie die LEG Wohnen oder NetCologne haben
versucht, Kund:innen ohne wirksame Zustimmung in Kabel-TV-
Vertrdgen zu halten — was schliefilich zu einer Abmahnung durch
die Verbraucherzentrale NRW und eine anschlieBende Unterlas-
sungserkldrung beider Unternehmen fiihrte. Die Beratungsstelle
informierte Betroffene (iber die Gesetzesdnderung und unter-
stlitzte sie bei der Durchsetzung ihrer Rechte.

ENERGIEPREISBREMSEN:
WIRKSAME ENTLASTUNG?

Bereits 2023 traten die ,Energiepreisbremsen® in Kraft — mit
ihnen hielt der Staat die Kosten bei Strom, Gas und Fernwdrme
flir 2023 im Zaum und entlastete viele Verbraucherinnen und
Verbraucher, Die Regelung deckelte die Preise flir 80 Prozent
des prognostizierten Verbrauchs, erst dariiber wurde es in vie-
len Féllen deutlich teurer. Fiir Heizol und andere Brennstoffe gab
es einen Hartefallfonds. 2024 erhielten viele Verbraucher:innen
ihre Abrechnung fiurs Vorjahr — und konnten somit erst dann pri-
fen, ob und wie die ,,Bremsung” sich auch korrekt darin wieder-
fand. Angesichts der komplizierten Berechnungsgrundlage kein
leichtes Unterfangen fiir Einzelne, bei dem guter Rat nétig und
ein Besuch in der Beratungsstelle naheliegend war. Dort konnte
Klarheit geschaffen werden: In nicht wenigen Féllen zeigten sich
Fehler bei der Abrechnung zum Nachteil der Betroffenen. Mal war
von den Preishremsen gar nichts zu sehen, mal wurden die Ent-
lastungen zu niedrig berechnet. Die Beratungskrdfte gaben Hilfe-
stellung, um auf einen korrekten Entlastungsbetrag zu pochen.

o 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.

@ WAS TUN BEI HOHEN ENERGIEKOSTEN?

Hohe Energiekosten treiben Verbraucher:innen nun schon seit
Jahren um. Nachdem die Preise auf dem Energiemarkt in die Hohe
geschnellt waren, flatterten bald auch bei vielen Verbraucher:in-
nen Schreiben ihrer Energieversorger oder Vermieter:innen ins
Haus. Mit Verweis auf die hohen Energiepreise erhéhten 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? Fir Viele be-
deutete dies keinen oder nur beschrankten Zugang zu Strom, Gas
oder Heizél. 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
iber Regulierungsmoglichkeiten der Energieschulden beriet. Bei
Bedarf flihrte sie auch Verhandlungen mit dem Energieversorger,
um laufende Abschlagszahlungen langfristig sicherzustellen.

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 nutzbar waren. Ent-
schddigungen — wenn berhaupt geleistet — standen jedoch bis-
lang in keinem Verhdltnis zu den massiven Versdumnissen der
Postbank und den dadurch ausgelosten Folgen fiir die Betroffe-
nen.

0 STROM VOM BALKON: LEICHTER DENN JE

Mit Steckersolar-Gerdten kénnen sowohl Hausbesitzer:innen als
auch Mieter:innen auf Balkon oder Terrasse eigenstdndig Strom
erzeugen, der unkompliziert iber die Steckdose ins Hausnetz
eingespeist und dort genutzt werden kann. Durch die niedrigere
Stromrechnung macht sich die Anschaffung bereits nach weni-
gen Jahren bezahlt. Gesetzesdnderungen im Mai 2024 haben die
Anmeldung und Nutzung dieser auch ,,Balkonkraftwerk“ genann-
ten Gerdte stark vereinfacht. Seit Oktober 2024 gelten sie zudem
als privilegierte bauliche Mafnahme in Miet- und Eigentums-
wohnungen: Vermietende oder Eigentiimerversammlungen diir-
fen die Nutzung nicht mehr ohne triftige Begriindung untersagen.
Damit Interessierte so gut wie moglich von den Anderungen pro-
fitieren konnen, unterstiitzte die Energieberatung der Beratungs-
stelle mit ausfiihrlichen Infomaterialien und Veranstaltungen.

e NEUE LEITERIN DER BERATUNGSSTELLE

Am 1. April 2024 trat Nadine Aktun die Stelle als Leiterin der Bera-
tungsstelle an. Die Wirtschaftsjuristin, die zuvor in einem mittel-
standischen Unternehmen tdtig war, bringt umfangreiche Erfah-
rung und Fachwissen in ihre neue Position ein. Sie kniipft an die
hervorragende Vernetzungsarbeit ihrer Vorgédngerin an und sorgt
daflir, dass diese erfolgreiche Zusammenarbeit weitergefiihrt
wird. Gleichzeitig setzt sie eigene Impulse und neue Akzente,
um die Beratungsstelle weiterzuentwickeln und zukunftsfahig zu
machen.
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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
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Verbraucherzentrale NRW | Beratungsstelle Remscheid Unsere Arbeit fiir die Menschen in Remscheid wird durch
Alleestr. 32 Landes- und kommunale Mittel ermoglicht. Wir bedanken
42853 Remscheid uns filir die finanzielle Unterstlitzung sowie filir die gute Zu-
Tel.: 02191842479 1 sammenarbeit bei der Kommune, der Politik und allen Akteu-
- www.verbraucherzentrale.nrw/remscheid ren, die mit uns kooperieren.
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