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G WIR ARBEITEN FUR SIE

Das Team in Aachen arbeitet fiir die Biirgerinnen und Biirger

auf diesen Stellen:

7

7

2018 — im Interview

Jutta Reimnitz, Leiterin der Beratungsstelle

Auf einen kurzen Nenner gebracht: Was waren die
zentralen Aufgabenstellungen der Arbeit?

> Digitalisierung, Datenschutz, Teilhabe — die grof3en
Themenfelder spiegelten sich auch in den Anfragen. Von
der Existenzsicherung privater Haushalte iiber Fallstricke
bei der Telekommunikation bis hin zu Informationsrech-
ten nach der neuen Datenschutz-Grundverordnung reich-
te die Palette.

An welchen Problemen ldsst sich das festmachen?

> Wenn Konsumentendaten zur Wéhrung werden oder
liber Kreditwiirdigkeit entscheiden, gerdt Datenschutz
zum Mitspieler beim Verbraucherschutz. Auch wenn On-
line-Bezahlfunktionen Tiicken bergen oder auf dem Tablet

Welche wichtigen Ereignisse standen im Kalender?

> Dank der vielféltigen Unterstiitzung durch Rat und Ver-
waltung konnte der Vertrag mit der Stadt Aachen zur Finan-
zierung der Allgemeinen Verbraucherberatung sowie der
Schuldner- und Verbraucherinsolvenzberatung fiir weitere

Leitung und Verbraucherberatung: 2,00 unndétige Vertrdge zur Unterschrift untergeschoben wer- fiinf Jahre verldngert werden. Mit engagiertem Einsatz fiir
Energieberatung: 1,00 den, ist unsere Beratung im digitalen Verbraucheralltag Biirgerinnen und Biirger wird unser Team diese Anerken-
Schuldner- und Verbraucherinsolvenzberatung: 0,62 gefragt. AufSerdem hatten erneut Anfragen zu den klassi- nung zuriickzahlen.

Beratung Energiearmut: 0,50 schen Abzockmethoden der Inkassobranche Konjunktur.

Biirokraft Verbraucherberatung: 0,50 0 Was steht beim Blick auf aktuelle Themen im Fokus?
Biirokraft Energieberatung: 0,35 Wer hat in der Beratungsstelle vor allem Rat gesucht? > Zum Weltverbrauchertag haben wir bei ortlichen Tele-

> Menschen aller Altersgruppen und Bevdlkerungsschich- kommunikationsshops gecheckt, wie sie ihren Informati-

ten brauchten Orientierung und Unterstiitzung. Altere onspflichten bei Vertragsabschliissen nachkommen. Und
Menschen und Migranten suchten ebenso Rat wie verunsi-
cherte Dieselautobesitzer in Sachen Musterfeststellungs-

klage gegen VW.

Zusatzlich zu diesen kommunal geférderten Angeboten bie-
tet die Verbraucherzentrale NRW auch in Aachen weitere
Spezialberatungen und Bildungseinheiten fiir verschiedene
Zielgruppen.

zur Europawahl haben wir exemplarisch Meilensteine fiir
Verbraucherschutz in den Blick genommen: die Abschaf-
fung der Roaming-Gebiihren oder das Verbot von (iber
eintausend gesundheitlich bedenklichen Stoffen in Kosme-
tika. Starke Verbraucherrechte sind nur europaweit durch-
Setzbar — wir lbersetzen, was die Weichenstellungen im
Alltag bedeuten.

Wie haben Sie Aachenern weitergeholfen?

> Der schnelle Zugang zum Recht, wenn unseriése Anbie-
ter Kunden iibervorteilen oder tduschen, und die prakti-
sche Hilfe bei knappen Haushaltsfinanzen waren wichti-
ge Bausteine kommunaler Daseinsvorsorge.

Die in diesem Bericht gewdhlten mannlichen Formen bezie-
hen ausdriicklich weibliche und diverse Personen mit ein.
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UNSERE ARBEIT IN ZAHLEN

Anfragen von Ratsuchenden

« davon Allgemeine Verbraucherberatung

« davon Schuldner- und Verbraucher-
insolvenzberatung

 davon Energieberatung

Veranstaltungskontakte

 davon Energieberatung

Internetzugriffe auf die Seiten

der Beratungsstelle

Die hdufigsten Verbraucherprobleme:

eI 2

Dienstleistungen

Energie Telefon

Unsere Arbeit fiir Aachener Biirgerinnen und Biirger wird
durch Landes- und kommunale Mittel erméglicht. Wir be-
danken uns fiir die finanzielle Unterstiitzung sowie die
gute Zusammenarbeit bei Stadt, Verwaltung und unseren

vielen Kooperationspartnern vor Ort.

10.291
6.318
2.901

1.072
3.011
1.753
18.653

Gesamtzahl

der Anfragen
10.291

3

Finanzen

~~~~~~ > www.verbraucherzentrale.nrw/erlduterung

MARKT UND RECHT

Rechtsirrtiimer entlarvt und Datenschutzregeln erkldrt. Rechts-
rat rund um Internet und Telefon. Aber auch die Klassiker unter
den Abzockern hatten wieder Konjunktur.

Weltverbrauchertag: Denkste!

Gemeinsam mit dem Handelsverband Nordrhein-Westfalen Aachen
— Diiren — Koln stellten die Beratungsstellen Aachen und Alsdorf am
Weltverbrauchertag die fiinf hdufigsten Rechtsirrtiimer im Verbrau-
cheralltag vor. Auf dem Foto: Claudia Schmitz, Leiterin der Verbraucher-
zentrale in Alsdorf (1), Jutta Reimnitz, Leiterin der Verbraucherzentrale
in Aachen (Mitte), und Jorg Hamel, Geschdftsfiihrer des Handelsver-
bands Nordrhein-Westfalen Aachen — Diiren — Koln.

Den Pulli im Geschéft einfach zuriickgeben, nur weil er doch nicht
gefdllt. Eine Kartenzahlung ldsst sich ohne Wenn und Aber riick-
gdngig machen. Der Handler darf tatsachlich nur den an der Ware
ausgezeichneten Preis verlangen. So verbreitet diese Einschatzun-
gen, so irrig die Annahmen in Sachen Verbraucherrecht. Zum Welt-
verbrauchertag am 15. Méarz hat die Verbraucherzentrale populdre

Rechtsirrtiimer des Konsumentenalltags aufgespiefit und mit viel-
faltigen Aktivitaten entlarvt. Unter dem Motto ,,Denkste!“ gab es
dabei nicht nur Verbraucherwissen kompakt, sondern auch viele
spielerische Aha-Erlebnisse.

Beim Kaufen und Bezahlen, beim Abschliefien von Vertragen und
beim Reklamieren — fiir alle Geschéfte des Alltags gelten fiir Kunden
und Handler verbindliche Regeln. Doch nicht nur deren Fiille, son-
dern auch die oft diffizilen Unterschiede, etwa zwischen online- und
stationdren Kdufen, sind Quellen fiir weit verbreiteten Irrglauben.
Und nicht selten fiihren falsche Annahmen und Erwartungen zu
uniiberlegten Entscheidungen oder Enttduschungen iiber mogliche
Handlungsoptionen. Verbraucherrechte und die wichtigsten Regeln
rund ums Kaufen und Bezahlen zu kennen ist daher unerldsslich,
um bewusste Kaufentscheidungen treffen und bei Problemen an-
gemessen reagieren zu konnen. Mit ihren Aktivitdten zum Welt-
verbrauchertag hatte die Beratungsstelle daher sowohl im Blick,
praventiv mit Verbraucherirrtiimern aufzurdumen, als auch die rich-
tigen Spielregeln bei der Durchsetzung von Konsumentenrechten
an die Hand zu geben. In der Beratungsstelle fielen bei einem Quiz
die Wiirfel, um bei den gangigsten Rechtsirrtiimern mit Verbraucher-
wissen zu punkten.

Wish App: Billig einkaufen kann teuer werden

Von aktueller Mode tiber Elektronik bis zur Deko fiir zu Hause — dies
alles verspricht die Shopping-App Wish zum Schndppchenpreis.
Eine Smartwatch fiir unter 20 Euro, ein Bikini fiir 'nen Flinfer und
die Bluetooth-Kopfhérer werden fiir gerade mal einen Euro feilge-
boten. Weil Kunden die Waren direkt vom Hersteller beziehen, kann
Wish als Vermittler die Produkte online nach eigenem Bekunden
zwischen 60 und 90 Prozent giinstiger als im stationdren Handel of-
ferieren. Das Ordern der billigen Produkte kam Verbraucher jedoch
hdufig teuer zu stehen: So beschwerten sich Ratsuchende iiber
tiberraschend in Rechnung gestellte Zollgebiihren, Steuern und
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Versandkosten, aber auch iber monatelange Lieferzeiten oder eine
minderwertige Qualitat der Waren. Die Beratungsstelle zeigte nicht
nur auf, wie Wish bei der Erfiillung von Kundenwiinschen agiert,
sondern half auch mit rechtlichen Hilfestellungen fiirs Onlineshop-
ping auf virtuellen Marktplatzen.

Was viele App-Nutzer nicht wussten: Wish ist kein typischer Online-
shop, sondern das Unternehmen aus Kalifornien fungiert lediglich
als Vermittler. Die Verkdufer sitzen hdufig in China, wer dann der
eigentliche Vertragspartner fiir den Kaufvertrag ist, erfahren Kunden
meist nicht. Steuern, Versand- und Zollgebiihren kénnen aus dem
Schndppchenkauf in Asien dann schnell einen teuren Import ma-
chen. Auch bei Reklamationen und Riicksendungen lauft bei Wish
nicht alles wunschgemaf: So ist der Kundenservice telefonisch
nicht erreichbar — und Reklamationen werden nur binnen 30 Tagen
akzeptiert. Weiterer Fallstrick: Fallige Porto- und Zollgebiihren miis-
sen Kunden bei der Riicksendung eines Pakets selbst tragen — und
bei einem Widerruf werden diese fiir die urspriingliche Zusendung
auch nicht erstattet. Auflerdem sind die allgemeinen Geschaftsbe-
dingungen grofteils nur in englischer Sprache verfasst — was die
Durchsetzung von Verbraucherrechten erschwert.

Wish wurde von der Verbraucherzentrale Hessen inzwischen abge-
mahnt — und hat zugesagt, das Kleingedruckte zu tibersetzen. Au-
Berdem wird die Plattform ihr Impressum erganzen, damit Kunden
sehen, an wen sie sich bei Problemen wenden konnen.

Telefon und Internet: Kurzer Draht bei Kundenarger

Geplatzte Installationstermine, lange Wartezeiten, mangelhafte
Kommunikation und Kooperation der Telekommunikationsanbieter
untereinander. Ob beim Neuanschluss oder nach einem Umzug,
ob beim Anbieterwechsel oder beim Buchen neuer Tarifoptionen:
Nach wie vor lang ist die Liste der Anfragen und Beschwerden rund
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VERBRAUCHER-RECHTSBERATUNG
UND RECHTSVERTRETUNG

(X133 Beratungen gesamt

31%

Telefon/Internet
E3R7 Allgemeine Dienstleistungen

N8 Konsumgiiter

10 %

%

4

%

4
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um Dienstleistungen aus dem Bereich Telekommunikation. Und wie
gehabt weisen sich Unternehmen auch weiterhin gegenseitig die
Schuld zu, wenn es hakt.

Daneben hdauften sich Beschwerden, weil Telekommunikations-
vertrage teils abweichende Leistungen enthielten als urspriinglich
beim Verkaufsgesprach im Laden avisiert: Gleichwohl seit Mitte
2017 gesetzlich vorgeschrieben ist, dass Anbieter von Internetzu-
gangsdiensten in Produktinformationsblattern ihre Kunden iiber
die wesentlichen Bestandteile des Telekommunikationsvertrages
informieren, kommen die Anbieter insbesondere auch im statio-
ndren Handel dieser Pflicht laut Stichproben nicht immer in vollem
Umfang nach. So passiert es, dass Kunden nach wie vor von Kon-
ditionen iiberrascht werden, die von den Offerten im Beratungsge-
sprach abweichen. Miindliche Zusagen des Verkaufers oder Kun-
denwiinsche bleiben da dann oft einfach unberiicksichtigt.

Datenschutz-Grundverordnung:
Strengere Regeln und mehr Rechte

Seit dem 25. Mai 2018 regelt die Datenschutz-Grundverordnung
(DSGVO0) das Datenschutzrecht europaweit einheitlich. Und daran
halten miissen sich auch auslandische Unternehmen, die zwar
nicht in der EU ansassig sind, deren Angebote sich aber an EU-Bir-
ger richten. Fiir die Internetriesen Google und Facebook bedeutet
dies: Auch fiir sie sind die Regeln der DSGVO Maf3stab in Sachen
Datenschutz. Die Beratungsstelle informierte, mit welchen Vorga-
ben Verbraucherrechte auf Auskunft, Korrektur, Einschrankung der
Verarbeitung (Sperrung) oder Loschung von Daten gestarkt wurden.
Denn nur wer seine Rechte kennt, kann diese auch wahrnehmen.
Dass Unternehmen personliche Daten nur mit Erlaubnis durch
eine gesetzliche Grundlage oder Einwilligung der Betroffenen er-
fassen und verarbeiten diirfen, gehorte dabei ebenso zum kleinen
Datenschutz-Einmaleins wie der Hinweis, dass eine einmal erteilte
Einwilligung zur Datennutzung leicht zu widerrufen sein muss. Wie
Verbraucher ihre Rechte auf Auskunft und Korrektur ganz praktisch
durchsetzen, aber auch wie Loschung beziehungsweise Sperrung
eingefordert werden kénnen, gab es im ,Routenplaner” rund um
die neuen Datenschutzregeln kompakt zusammengefasst.

Lahmes Internet?
Wie Kundenrechte nicht auf der Kriechspur bleiben

Der Stream bricht wihrend der FuBball-Ubertragung dauernd ab.
Beim Download des neuen Programms kriecht der Fortschrittsbal-
ken nur mithsam voran. Und beim Hochladen von Dokumenten
fiir die Steuererklarung wird wegen Zeitiiberschreitung die Annah-
me verweigert. Das Internet in vielen Haushalten lahmt — wie Be-
schwerden bei der Verbraucherzentrale zeigen. Denn weil Internet-
anbieter oft mit hohen ,bis zu‘-Bandbreiten werben, gerdt der Frust
dann groB, wenn angepriesene Highspeed-Verbindungen als lahme




Enten stranden. Dem hatte die Beratungsstelle ,,Highspeed® in Sa-
chen Verbraucherrechte entgegengesetzt: Hier gab es ein Informati-
onspaket zum Abruf, um sich tiber zustehende Geschwindigkeiten
zu orientieren und Kundenrechte gezielt durchzusetzen.

So wurde verdeutlicht, dass das Produktinformationsblatt die ver-
bindliche Grundlage ist, welches Download- und Upload-Tempo
Kunden mit ihrem jeweiligen Telekommunikationsvertrag normaler-
weise erwarten kdnnen. Auch navigierte die Beratungsstelle sicher
zum Messtool der Bundesnetzagentur und bot Hilfestellung dabei,
wie die tatsachlichen Surfgeschwindigkeiten iberprift und aktuelle
Ubertragungsraten dokumentiert werden kénnen.

Weg zum Recht fiir Dieselbesitzer

Vor drei Jahren ist ans Licht gegkommen, dass Volkswagen
uber Jahre hinweg weltweit Dieselfahrzeuge manipuliert
hat. Eine illegale Abschaltvorrichtung lief} die Autos schad-
stoffarmer erscheinen als sie eigentlich waren. Seitdem ha-
ben Verbraucher mit unklaren Informationen zu Riickrufen
und dem Wertverlust ihrer Fahrzeuge zu kdmpfen. Wahrend
bislang jeder Dieselbesitzer selbst vor Gericht ziehen und
Schadenersatzanspriiche einklagen musste, kénnen Ver-
binde wie der Verbraucherzentrale Bundesverband (vzbv)
seit November 2018 stellvertretend fiir Verbraucher Ansprii-
che auf Entschadigung gerichtlich klédren lassen: Ziel deram
1. November 2018 eingereichten Musterfeststellungsklage
gegen die Volkswagen AG ist es festzustellen, dass der Kon-
zern durch Einsatz von Manipulationssoftware seine Kun-
den vorsatzlich sittenwidrig geschadigt hat. Geklart werden
soll aufRerdem, ob der Kaufpreis in voller Hohe ersetzt wer-
den muss und ob eine Wertminderung durch Nutzung abzu-
ziehen ist. Bei einem positiven Urteil kénnen Verbraucher
dann ihre Anspriiche eigenstandig, zum Beispiel durch eine
Klage, geltend machen.

Die Beratungsstelle hat Dieselbesitzer mit einem Infor-
mationspaket auf dem Weg zum Recht im Musterfeststel-
lungsverfahren sicher navigiert. AuRerdem gab es an einer
Info-Hotline den direkten Draht fiir alle Fragen rund um das
Verfahren.

Alles klar mit der Krankenkasse?

Pflichtversichert, freiwillig versichert, in der Familienversicherung
oder privat — welche Art der Krankenversicherung moglich ist, bleibt
fiir viele Menschen ein Buch mit sieben Siegeln. In der Regel hangt
es von den individuellen Lebens- und Einkommensverhaltnissen
ab, welcher Versicherungsstatus angezeigt ist. Mit der Aktion ,,Alles
klar mit der Krankenkasse?“ zeigte die Verbraucherzentrale auf, wie
man in den unterschiedlichen Lebensstationen den versorgungs-
technisch und finanziell passenden Krankenversicherungsschutz
wahlt. Zentrale Fragestellung dabei: Wie lassen sich unnétige Be-
lastungen vermeiden und wann ist der richtige Zeitpunkt, um den
Versichertenstatus zu dndern?

In der Rechtsberatung im Gesundheitswesen standen einmal mehr
Fragen rund um Leistungen und Angebote im Gesundheitsmarkt
im Fokus. So war bei Problemen mit Beitragsriickstanden, mit dem
Krankengeld, der Bewilligung von RehabilitationsmaBnahmen,
Heil- und Hilfsmitteln oder mit Satzungsleistungen der Kranken-
kasse, etwa bei Bonusprogrammen, rechtlicher Rat gefragt. Weite-
rer Dauerbrenner: Individuelle Gesundheitsleistungen, fiir die beim
Arzt selbst gezahlt werden muss.
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VERBRAUCHERBILDUNG

In Unterrichtseinheiten Schule gemacht. Und mit Frauen ein
Fundament fiir zukunftsfeste vier Wande gelegt.

Konsumieren will gelernt sein

Ob Wissenswertes rund um die Smartphone-Nutzung oder das
kleine Einmaleins bei Geldgeschaften — in 47 Veranstaltungen
fiir Jugendliche und junge Erwachsene verschaffte die Verbrau-
cherzentrale Durchblick im Konsumalltag. Ein Baukasten ver-
schiedener Lerneinheiten lieferte dazu die passenden Module.

Stark nachgefragt wurde das Training zum Umgang mit Geld. Wie
teile ich mein Geld ein, damit es bis zum Monatsletzten reicht?
Was droht, wenn ich Rechnungen nicht bezahle? Mit praktischen
Hinweisen wurde nicht nur Starthilfe fiirs Finanzmanagement,
sondern auch das Riistzeug fiir den Umgang mit offenen Forde-
rungen gegeben. Zudem wurden die Einheiten zu internetfahi-
gen Handys mit Wissenswertem zu Kostenfallen und Apps gern
gebucht.
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Als zusétzliches Angebot der Verbraucherzentrale in Aachen
konnten die ,,Durchblick-Schulveranstaltungen“ dank finanziel-
ler Férderung der Sparkasse Aachen durchgefiihrt werden. Auch
fiir die Auszubildenden der Stadt Aachen gab es in der Bera-
tungsstelle eine Veranstaltung.

Mein Haus: Fit fiir die ndachsten 20 Jahre

Im Workshop ,,Mein Haus: Fit fiir die nachsten 20 Jahre“ waren
Aachenerinnen unter sich. Gemeinsam mit Fachfrauen aus dem
Projekt ,,Energie 2020“ der Verbraucherzentrale entwarfen sie
Zukunftspléne fiir ihre Eigenheime. Im Austausch miteinander
entwickelten sie so ihre personlichen Sanierungsstrategien. Um
Energieeinsparmdglichkeiten ging es dabei ebenso wie um ver-
schiedene Aspekte des Wohnkomforts im Alter, um Sicherheit
oder Anpassungen der Grundrisse an verdnderte Lebenssitua-
tionen. Die Energieexpertinnen der Verbraucherzentrale gaben
zudem in Kurzvortragen zu verschiedenen Themen Impulse, um
die Immobilie zukunftsfest zu machen.

VERBRAUCHERFINANZEN

Aufgebldhte Forderungen oder unzuldssige Entgelte abge-
wehrt. Sowohl bei roten wie bei schwarzen Zahlen war die Be-
ratung zu Verbraucherfinanzen gefragt.

Inkassoforderungen: Neinsagen erlaubt

Wer nicht rechtzeitig zahlt, riskiert Post vom Inkassobiiro zu be-
kommen — oftmals horrende unberechtigte Gebiihren und Droh-
kulisse inklusive. Wird dann unbedacht eine Ratenzahlungs-
vereinbarung unterschrieben, kommt die Kostenspirale oft erst
richtig in Gang. Mit der Aktion ,,Vorsicht, Inkasso!“ zeigte die Ver-
braucherzentrale in Aachen, dass Neinsagen bei aufgeblasenen
Inkassoforderungen erlaubt ist.

Ratenzahlungsvereinbarungen mit Inkassobiiros miissen saumi-
ge Zahler teuer erkaufen: Hohe Einigungsgebiihren sind zumeist
der Preis, um diesen Deal tiberhaupt abschlieBen zu kdnnen.
Obendrein ist eine Reihe von verklausulierten Erklarungen in
den Vordrucken zu akzeptieren — deren nachteiligen Folgen Ver-
braucher kaum tiberschauen kdnnen. Bei einem Check von {iber
200 Ratenzahlungsvorschldagen von 45 verschiedenen Inkasso-
biiros hatte die Verbraucherzentrale NRW massenhaft Fallstricke
entdeckt. So wurden fiir eine vorformulierte Ratenzahlungsver-
einbarung aus einem Computerprogramm in rund 60 Prozent der
Félle Entgelte verlangt, die sich mehrheitlich an der Vergiitung
von Rechtsanwalten orientieren. Selbst bei kleinen Forderungen
schlugen dafiir 81 Euro und mehr zu Buche. Dass die Gesamtfor-
derung mitsamt den Kosten fiir die Vereinbarung ungepriift aner-
kannt wird, mussten Schuldner in iber 80 Prozent der Erklédrun-
gen unterschreiben. Und in fast der Halfte der Vereinbarungen
wurde eine Lohnabtretung zur Voraussetzung deklariert, um die
Inkassobiiroforderungen in Raten abstottern zu kénnen.




Fir die Beratungsstelle Anlass, unter dem Aktionsmotto ,,Vor-
sicht, Inkasso!“ aufzurufen, Forderungen zu priifen und nicht
einfach draufloszuzahlen. Denn grundsatzlich gilt: Durch Zah-
lungsverzug entstehende Kosten diirfen nicht unnétig aufgebla-
sen werden. Die Verbraucherzentrale forderte daher eine ziigige
gesetzliche Regelung, dass fiir Ratenzahlungsvereinbarungen
keine zusétzlichen Kosten berechnet werden diirfen und diese
auch nicht an die ungepriifte Anerkennung der Forderung gekop-
pelt sein diirfen.

Fiir Ratsuchende hatte die Beratungsstelle einstweilen eine Rei-
he von Hilfestellungen parat, um unzuldssige Kostenpositionen
zu entlarven. Sie zeigte, wo Fallstricke beim Abschluss von Ra-
tenzahlungsvereinbarungen lauern und wie man sich gegen un-
berechtigte oder liberzogene Forderungen wehren kann.

Schuldner- und Verbraucherinsolvenzberatung:
Rettungsanker bei roten Zahlen

Ob das Girokonto gekiindigt wurde, die Begleichung einer
Rechnung Probleme machte oder sogar Schulden (iber den
Kopf wuchsen — in der Schuldner- und Insolvenzberatung
fanden Aachener auch 2018 zeitnah und wirkungsvoll Hilfe.
Insbesondere groRe Angste vor drohenden Zwangsvollstre-
ckungsmaBnahmen und Probleme bei der Kontopfandung
trieben Ratsuchende um.

Hilfen rund um den Zugang zu einem Basiskonto, Schutz vor
Kontopfandungen und natiirlich angekiindigte Stromsperren
oder Wohnungskiindigungen wegen Mietriickstinden abzu-
wenden standen im Arbeitsplan zur Existenzsicherung ver-
schuldeter Haushalte obenan. Durch die rechtliche Priifung
von Gldubigerforderungen konnten windige Geschaftsprakti-
ken entlarvt werden. Denn viele Inkassobiiros setzten einmal
mehr auf den Einschiichterungseffekt. In der Schuldnerbera-
tung wurde eine Bestandsaufnahme der Haushaltsfinanzen
gemacht und tragfdhige Plane erarbeitet, um die Verbindlich-
keiten abzuzahlen. Dazu wurde mit den Glaubigern verhan-
delt. Wenn eine auBergerichtliche Einigung nicht moglich war,
wurden Verbraucher bei der Antragstellung zur Eroffnung ei-
nes Verbraucherinsolvenzverfahrens unterstiitzt und auch bis
zur Erteilung der Restschuldbefreiung begleitet.

Zudem: Insbesondere Familien sicherte die Schuldnerbera-
tung existenziell notwendige Betrdge, indem sie zeitnah und
unbiirokratisch Bescheinigungen fiir deren hoheren Basis-
schutz auf dem Pfandungsschutzkonto ausstellte.

Kurzberatungen 390

Schuldner- und Verbraucherinsolvenzberatungen 293

Bescheinigungen fiir das Pfindungsschutzkonto 134

In einer offenen Sprechstunde konnten Ratsuchende dréangende
Fragen zu Inkassoforderungen direkt kldaren. Eine wirkungsvol-
le Unterstiitzung, um den Drohkulissen von Inkassobiiros den
Schrecken zu nehmen und die Gebiihren fiir den Zahlungsverzug
auf das erlaubte Maf zu deckeln.

In Vortrdgen vor Mitarbeitern des Ambulant Betreuten Wohnens
der Caritas sowie im Arbeitskreis Schulden hat die Beratungs-
stelle Schritt flir Schritt erldutert, wo Fallstricke bei Ratenzah-
lungsvereinbarungen lauern und wie den Drohkulissen von In-
kassobiiros die kalte Schulter gezeigt werden kann.

Energiearmut: Schuldenkarussell den Saft abdrehen

Die Budget- und Rechtsberatung bei Energiearmut in Aachen hat
sich im Angebotsportfolio der Verbraucherzentrale fest etabliert.
88 Ratsuchende mit Zahlungsproblemen rund um die Energie-
rechnung fragten 2018 nach Hilfestellungen. In 200 Beratungs-
gesprachen wurde fiir diese dann in den meisten Féllen eine
Losung erreicht.

Erfreulich: Nicht erst, wenn der Strom bereits gesperrt war, wur-
de Rat gesucht. Die Fachberaterin Energiearmut konnte durch
den frithzeitigen Kontakt oftmals in Verhandlungen mit der STA-
WAG die Energiesperre fiir Betroffene noch abwenden. In jedem
Einzelfall wurde versucht, Riickzahlungsplane zu erarbeiten, die
fiir das jeweilige Haushaltsbudget auch tragfahig waren.
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Hinter den Energieschulden verbergen sich h&ufig jedoch nicht
nur Auflenstdnde fiir Abschlagszahlungen oder Jahresendab-
rechnungen, sondern teilweise auch hohe Kosten fiir Mahnun-
gen, Inkasso sowie fiir die Unterbrechung beziehungsweise
Wiederherstellung der Stromversorgung. In der Beratung wurden
daher auch tiberhéhte Nebenforderungen tiberpriift und Hinwei-
se gegeben, um dieses Kostenkarussell zu stoppen.

Nach wie vor kdmpfen jedoch nicht nur Bezieher von Sozialleis-
tungen gegen Energiearmut, sondern auch eine Vielzahl von Er-
werbstatigen, deren Einkommen nicht ausreicht. Dariiber hinaus
konnten vor allem Rentner ihre Energiekosten aus ihren niedri-
gen Einkommen oft nicht mehr bestreiten.

Vielfach waren Zahlungsprobleme der Betroffenen auf ein ge-
ringes Einkommen und hohen Energieverbrauch in Verbindung
mit geringerer Finanz- und Planungskompetenz zuriickzufiihren.
Finanzielle Engpdsse im Haushalt zu erkennen und friihzeitig
die Beratungsstelle aufzusuchen, zahlt sich daher aus. Denn so
bietet sich die Chance, hohe Zahlungsriickstdnde auch bei der
Energieversorgung zu vermeiden oder noch Lésungen zu deren
Regulierung zu finden.

Ubrigens: Das Projekt ,NRW bekdmpft Energiearmut® der Ver-
braucherzentrale NRW ist als ,,Social Innovation-Projekt” aus-
gezeichnet worden. Unter den europaweit 15 Finalisten fiir den
Innovationspreis der weltweit tatigen Non-Profit-Organisation
Ashoka iiberzeugte das landesgefdrderte Projekt die Juroren,
weil es beispielgebend fiir innovative soziale Ansdtze bei der
Bekdampfung von Energiearmut sei. Das Preisgeld in Hohe von
2.000 Euro wurde an zwei lokale gemeinniitzige Organisationen
verlost, die sich fiir Menschen in existenziellen Notlagen einset-
zen. Uber je 1.000 Euro konnten sich sowohl das Arbeitslosen-
zentrum Monchengladbach als auch das Zentrum fiir Integra-
tions- und Migrationsarbeit (ziuma e.V.) in Duisburg freuen.

ENERGIE

Sparpotenziale vom Keller bis zum Dach ausgelotet. Und das
Kleingedruckte von Energieliefervertragen ins Lot gebracht.

Wegweiser in Sachen Energiesparen

Vor Ort bei Verbrauchern zu Hause, in der Beratungsstelle, per
Mail, telefonisch und an Aktionsstdnden haben Energieexperten
auch 2018 wieder zahlreiche Aachenerinnen und Aachener un-
terstiitzt: Beim Sparen rund um Strom und Heizung und bei der
Nutzung erneuerbarer Energien, etwa mit Solaranlagen.

Energierechtsberatung
Argernisse bei ungewolltem Wechsel

Ungewollte Wechsel des Energieversorgers und Vertragsumstel-
lungen — einmal mehr waren das die Dauerbrenner der Bera-
tungsnachfrage. Als Ausgangspunkt dafiir liefs sich in der Regel
ein Telefonat oder ein Kontakt an der Haustiir ausmachen. So
sind Verbraucher nach einer reprasentativen Befragung im Auf-
trag des Marktwéchters Energie ungewollt mitunter am haufigs-
ten zum Thema Energie angerufen worden — nur unerwiinschte
Telefonanrufe im Telekommunikationsbereich waren geringfiigig
verbreiteter.

Mal hatten sich die Werbenden als Vertreter eines Energiever-
sorgers, mal als Energieberater oder als Vermittler vorgestellt.
Als Grund fiir die Kontaktaufnahme wurde zumeist ein konkre-
tes Angebot genannt oder auch mit vagen Umschreibungen wie
»Preisvergleich”, ,Energieberatung” oder ,, Aussicht auf Kosten-
ersparnis“ gearbeitet. Auch berichteten Verbraucher, mit dem
Hinweis auf ein Gewinnspiel, eine Umfrage oder die Auszahlung
eines Guthabens in ein Gesprdch verwickelt worden zu sein. Ge-
meinsames Anliegen dabei war es zumeist, persdnliche Daten

Wie oft wurden Verbraucher im vergangenen Jahr
ungewollt zum Thema Energie angerufen?

12 %

19 %

19 %
11%
10 % fiinfmal

sechs- bis zehnmal

14 %

14 % mehr als zehnmal

Basis: 805 Befragte, die unter insgesamt 10.713 repra-
sentativ ausgewdhlten Personen angaben, in den letz-
ten zwolf Monaten schon einmal ungewollt zum Thema
Energie angerufen worden zu sein. (Erhebungszeitraum
28.3.2018 bis 3.5.2018 durch forsa)

in Erfahrung zu bringen, um einen Wechsel des Stromanbieters
einzuleiten. Diese Intention blieb den Uberrumpelten jedoch
fast immer verborgen — und wurde erst dann enttarnt, wenn Wo-
chen spdter liberraschend der Vertrag vom bisherigen Anbieter
gekiindigt wurde oder eine Auftragsbestatigung fiir einen neuen
Vertrag eintraf. Die Energierechtsberatung hatte bei ungewollten
Wechseln anbieterunabhadngigen Rat und rechtliche Hilfestellun-
gen parat.
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Aber auch wenn die eigene Energierechnung auf den Priifstand
kam, Versorger unangemessen hohe Vorauszahlungen verlang-
ten, Bonuszahlungen mit fadenscheinigen Argumenten ver-
weigerten oder Guthaben aus Jahresrechnungen nicht sofort
auszahlten, war die Energierechtsberatung eine gefragte Anlauf-
stelle. Zudem sorgten intransparente Preisanderungsmitteilun-
gen fiir Verbraucherdrger: Vier Unternehmen hat die Verbrau-
cherzentrale NRW daher abgemahnt, weil in den Schreiben der
eigentliche Zweck so geschickt verschleiert war, dass der Kunde
die enthaltene Preiserhhungsankiindigung kaum bemerken
konnte. Und so auch sein Sonderkiindigungsrecht fiir den Wech-
sel zu einem giinstigeren Versorger verpasste.

Insbesondere zur Bayerischen Energieversorgung (BEV), die zum
Jahresende Guthaben einbehielt, Preise drastisch erh6hte und
Preisgarantien missachtete, gab es zahlreiche Anfragen. Die
Verbraucherzentrale NRW hat den Anbieter Anfang 2019 wegen
eines Schreibens, in welchem das Unternehmen Kunden mit
Preisgarantie aufforderte, eine freiwillige Preiserhdhung zu ak-
zeptieren, abgemahnt. Im Februar 2019 hat der Billigstroman-
bieter Insolvenz angemeldet.

Besser heizen

Was lauft im Keller? Mit dieser Frage rief das Projekt Energie2020
im Herbst Aachener Eigenheimbesitzer dazu auf, ihre Heizung
unter die Lupe zu nehmen. Unter dem Motto ,,Besser heizen®
fiihrten die Energiefachleute mit Vortragen, Aktionen und Online-
Tools teils spielerisch an das Thema Heizkesseltausch heran.
Denn rund 60 Prozent aller Heizungen verbrauchen nach heu-
tigem Stand der Technik zu viel Energie. Doch meistens kommt
die Anlage erst in den Blick, wenn sie kaputt ist oder nicht mehr
zuverldssig funktioniert. Dann muss oft sehr schnell Ersatz her,
Entscheidungen werden unter Zeitdruck getroffen. Es drohen
Fehlinvestitionen mit langfristigen Nachteilen fiir Klima und Kon-
to. Bevor der Kesseltausch ansteht, sollte deshalb in Ruhe auch
der Umstieg etwa von Ol oder Gas auf klimafreundliche Alterna-
tiven wie Warmepumpe, Solarthermie oder Holzpellets gepriift
werden.

Sonne im Tank

Wie Solarstromanlage und Elektroauto zum starken Team wer-
den, hat das Projekt Energie2020 im Frithjahr mit der Aktion
»Sonne im Tank“ gezeigt. Denn der Umstieg aufs Elektroauto be-
wegt besonders auch in Aachen immer mehr Menschen — Grund
genug, zu priifen, welche Rolle die saubere Energie vom eigenen
Hausdach dabei spielen kann. Welchen Anteil des Ladestroms
kann die Solaranlage eigentlich liefern? Welche technischen Vor-
aussetzungen von der Ladesdule bis zur intelligenten Steuerung
miissen dafiir geschaffen werden? Wie gro3 muss die Photovol-
taikanlage sein, und wann ergibt ein Batteriespeicher Sinn? Ant-
worten auf Fragen wie diese und viele Pioniergeschichten wiesen
Interessierten zum Beispiel in Vortrdgen und Videos den Weg zur
flexiblen, klimaschonenden Mobilitdt mit der Sonne im Tank.
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AACHEN IM BLICK

Zum Jahresende verabschiedete sich Maria Feldhaus (I.) nach neunjéhriger Tétigkeit als Energieberate-
rin der Verbraucherzentrale in Aachen in den wohlverdienten Ruhestand. Sie iibergab die Energielupe
zum Aufspliren von Energielecks an ihre Nachfolgerin Pia Anderer. Im letzten Quartal 2018 teilten sich
beide die Energieberatungsstelle. So konnte die Ubergabe optimal erfolgen.

Foto: Michael Jaspers, Aachener Zeitung/Aachener Nachrichten
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Infostand in Laurensberg

In Aachen-Laurensberg wurden Eigenheimbesitzer im Rahmen einer Kooperation mit altbauplus
und der dortigen Bezirksvertretung gezielt mit dem Angebot einer vergiinstigten vor-Ort-Beratung
kontaktiert. Bei dieser Aktion sollten Moglichkeiten ausgelotet werden, durch passgenaue Sa-
nierungen Energie einzusparen. Im Rahmen dieser Quartiersaktion informierte das Team der
Beratungsstelle am 1. August an einem Infostand in Laurensberg iiber das gesamte Beratungs-
angebot. Auch Bezirksbiirgermeister Alexander Gilson und Mitglieder der Bezirksvertretung
Aachen-Laurensberg tiberzeugten sich hier, dass es lohnt, die Energiesparpotenziale im Quartier
zu heben.

Die Beratungsstelle und die Quartiersberatung der Energieberatung stellten sich in Aachen-Laurensberg vor
(von links): Martina Wagner, Fachberaterin Energiearmut, Alexander Gilson, Bezirksbiirgermeister Aachen-
Laurensberg, Jutta Wedrich, Schuldner- und Verbraucherinsolvenzberaterin, Maria Feldhaus, Energieberate-
rin, Jutta Reimnitz, Leiterin der Beratungsstelle, Ulrich Isfort, Berater, und Karin Schmitt-Promny, Bezirksver-
tretung Aachen-Laurensberg. Foto: Kurt Bauer




Gefliichtete: Ankommen im Verbraucheralltag

Uber das Netzwerk der Ehrenamtsnetzwerke und Organisationen
in der Fliichtlingshilfe, das vom Sonderteam Fliichtlinge der Stadt
Aachen organisiert wird, steht die Verbraucherzentrale in Aachen
in engem Austausch mit den Akteuren in diesem Bereich. Um
Gefliichtete fiir den deutschen Verbraucheralltag fit zu machen,
hat sie in Zusammenarbeit mit der Katholischen Frauengemein-
schaft Walheim und der Biirgerstiftung Lebensraum Aachen Vor-
trage zu verschiedenen Themen des Verbraucheralltags angebo-
ten: Meine Wohnung — meine Kosten. Wie heize und liifte ich
richtig und spare dabei Energie und Geld? Welche Kostenfallen
lauern bei Mobilfunkvertragen? So lauteten die Themen, die in
einfacher Sprache und mit vielen Abbildungen prasentiert wur-
den, oft auch durch einen Dolmetscher unterstiitzt.

In der persdnlichen Rechtsberatung konnte zahlreichen Gefliich-
teten geholfen werden, die in ungewollte Telefon- oder Kreditver-
trage gelockt worden waren oder die im Internet bei unseriosen
Shops Bestellungen getatigt hatten.

Heimische Schitze: Frisch, lecker und gut fiirs Klima

78 Prozent der Befragten legen nach der Erhebung des Lebens-
mittelreports 2018 Wert darauf, dass ein Lebensmittel aus der
Region kommt. Neben dem Wunsch, die heimischen Erzeuger zu
unterstiitzen, werden mit regionalen Lebensmitteln ,,Frische so-
wie ,Umweltfreundlichkeit und kurzer Transportweg* assoziiert.
Weniger bewusst ist allerdings, dass bei Obst und Gemiise auch
deren Verfligbarkeit ,,in der Saison“ eine grof’e Klimarelevanz
hat. Unter dem Motto ,,Heimische Schatze: Frisch, lecker und gut
fiirs Klima“ hat die Beratungsstelle gemeinsam mit dem Projekt
»,MehrWert NRW“ der Verbraucherzentrale die Schatztruhe fur
klimaschonende Erndhrungsweise geoffnet.

Ein Saisonkalender war eine gefragte Entscheidungshilfe, um
tibers Jahr die Erntezeiten von Obst und Gemiise auszumachen.
Rezepte sowie Tipps zum richtigen Lagern und Haltbarmachen
halfen dariiber hinaus, heimische Schatze zu heben und mog-
lichst lange frisch und lecker zu servieren.

Das aus Mitteln der EU und des Landes geforderte Projekt ,,Mehr-
Wert NRW“ der Verbraucherzentrale NRW unterstiitzte nachhalti-
gen Konsum und eine klimaschonende Erndhrungsweise.

Austausch unter Schuldnerberatern

Viermal hat die Schuldner- und Verbraucherinsolvenz-
beratung 2018 die Mitarbeiter der Wohlfahrtsverban-
de und anderer Beratungsstellen in der Stadt Aachen
zum Arbeitskreis Schulden eingeladen. Die Referenten
informierten Teilnehmende zu den Themen Alphabeti-
sierung und leichte Sprache, Erbe und Schulden/Insol-
venz, Schulden — Trennung — Scheidung sowie tber In-
kassokosten. Der regelmafiige fachliche Austausch hat
sich als gute Basis fiir eine Zusammenarbeit mit ,,kur-
zen Wegen* etabliert.
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WIR SIND FUR SIE DA
Verbraucherzentrale NRW
Beratungsstelle Aachen

AachenMiinchener-Platz 6 (Kapuziner Karree)
52064 Aachen

Tel.: (02 41) 46 30 26-01

Fax: (02 41) 46 30 26-10

E-Mail: aachen@verbraucherzentrale.nrw
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