
DORSTEN
UNSERE ARBEIT IM JAHR 2022

Unsere Arbeit für die Menschen in Dorsten wird durch Landes- und kommunale Mittel ermöglicht. Wir bedanken uns für die finanzielle Unter-

stützung sowie für die gute Zusammenarbeit bei der Kommune, der Politik und allen Akteuren, die mit uns kooperieren.

WIR DANKEN

Im Interview mit Ruth Pettenpohl, 
Leiterin der Beratungsstelle

Was prägte Ihren Beratungsalltag im Jahr mit vielen Krisen?
Während die vielfältigen Folgen von Pandemie und Lockdowns 
noch nicht überstanden waren, sorgten ein turbulenter Energie-
markt sowie eine galoppierende Inflation für einen anhaltenden 
Anfragenboom. Energierechtlicher und wirtschaftlicher Rat war 
ebenso gefragt wie Informationen zum Sparen bei Strom und Wär-
me oder zum Ersatz von Öl und Gas. Historisch hohe Energieprei-
se und die Verteuerung bei Lebensmitteln bereiteten einerseits 
existenzielle Sorgen wegen drohender Energiesperren oder Ver-
schuldung. Andererseits war dies häufig Impuls für Investitionen 
in erneuerbare Energien. In der Beratungsstelle spiegelte sich die 
aktuelle Spannbreite der Fragen und Probleme der Menschen.

Wie haben Sie sich diesen Herausforderungen gestellt?
Das Krisenjahr verlangte uns viel ab: Wir haben schnell auf nicht 
vorhersehbare Entwicklungen – Gasmangellage, massenhafte 
Preiserhöhungsschreiben der Energieversorger, Entlastungspake-
te – reagiert. Und dabei zugleich eine Welle daraus resultierender 
Anfragen bewältigt. Laufende Fortbildung, um qualifiziert zu den 
dynamischen Fragestellungen zu beraten, war zugleich Herausfor-
derung wie auch Schlüssel für unsere erfolgreiche Arbeit. Zudem 
waren etwa Gruppenberatungen, neue Onlineformate, aber auch 
Materialien in einfacher Sprache und eine intensive Öffentlich-
keitsarbeit wichtige zielgruppenorientierte Angebote.

Haben Sie auch digitale Angebote ausgebaut?
2022 bot zugleich Chance wie auch Notwendigkeit zur Weiterent-
wicklung: Um lange Wartezeiten auf eine persönliche Beratung zu 
vermeiden, haben wir mit Online-Gruppensprechstunden sowie in 
Videochatberatungen für unsere Region Kräfte gebündelt. Den in 
der Pandemie bewährten Verbraucherservice über digitale Wege 
haben wir ausgebaut – sowohl an der zentralen Hotline als auch 
bei der Bearbeitung von Online-Anfragen. Begleitend wurden zum 
Beispiel Rechentools oder Anwendungen für den Webauftritt ent-
wickelt, um Entlastungen durch die Strom- und Gaspreisbremse 
zu ermitteln oder mit interaktiven Musterbriefen bei der Durch-
setzung von Verbraucherrechten zu unterstützen.

Gab es neue Akzente in der kommunalen Netzwerkarbeit?
Mehr denn je war die Beratungsstelle gefragt, um im Schulter-
schluss mit vielen kommunalen Akteuren „Krisenmanagement“ 
zu leisten: ob bei Runden Tischen oder Arbeitskreisen etwa zu 
Energiearmut oder in neuen Kooperationen vor Ort. Wenn sich 
Lücken im kommunalen Hilfesystem gezeigt haben oder Wege zu 
Unterstützungsleistungen zu bürokratisch waren, haben wir das 
zum Thema gemacht. Insbesondere schutzbedürftigen Verbrau-
chergruppen haben wir eine Stimme gegeben. Einmal mehr war 
die Beratungsstelle bei existenziellen Problemen Drehscheibe für 
zielgerichtete Verweise an lokale Anlaufstellen.

Welche Ereignisse sind 2022 vor Ort noch hervorzuheben?
Sehr dankbar sind wir der Stadt für die Übernahme der Kosten 
einer zusätzlichen halben Stelle in der Verbraucher- und Rechts-
beratung. Dies ist ein Pluspunkt für die Dorstener Bürgerinnen 
und Bürger, die nun erstmalig Beratungen nach Termin buchen 
können. Auch unsere Präsenz vor Ort, im Rahmen von Aktionen 
und Veranstaltungen, konnten wir intensivieren. Die Menschen in 
Dorsten können so verstärkt von unserem Beratungs- und Infor-
mationsangebot profitieren.



die Laufzeit sowie Bedingungen für Verlängerung und Kündigung 
stehen. Doch in der Praxis – so hat eine landesweite Stichprobe 
der Verbraucherzentrale NRW in fast 200 Handyshops gezeigt – 
wurden diese Vorgaben nur unzureichend umgesetzt. Vielfach 
wurde die Vertragszusammenfassung erst gar nicht ausgehän-
digt, bisweilen fanden sich dort mündliche Zusagen etwa über 
Rabatte und Zusatzoptionen des Verkaufspersonals nicht wieder. 
Nach wie vor waren Prüfung und Vergleich von Handy- und Inter-
netverträgen vor der Unterschrift ein Buch mit sieben Siegeln. Die 
Beratungsstelle informierte über Kosten- und Vertragsfallen und 
gab in der Rechtsberatung Hilfestellungen, um aus untergescho-
benen Verträgen auszusteigen. Bei der Aktion zum Weltverbrau-
chertag informierten Ruth Pettenpohl, Leiterin der Beratungsstelle 
(r.), und Beraterin Sonja Lichtenberg zahlreiche Dorstener Haus-
halte über passgerechte Handyverträge.

FAKESHOPS: BOOM MIT SAISONGESCHÄFT

Ging der boomende Onlinehandel in den Lockdowns bereits mit 
einer Welle betrügerischer Internetseiten einher, orientierten 
sich die Aktivitäten vieler Fakeshop-Betreiber nun aufs „Saison-
geschäft“: Trikots zur Fußball-WM, Spielzeug und Gaming-Zube-
hör in der Vorweihnachtszeit, Solaranlagen oder Brennholz in der 

HANDYSHOPS: INFORMATIONEN FEHLEN

Unzureichende Verbraucherinformation beim Abschluss eines 
Handy- oder Internetvertrags hat die Beratungsstelle beim Welt-
verbrauchertag am 15. März zum Thema gemacht. Zwar schreibt 
das Telekommunikationsgesetz seit dem 1. Dezember 2021 vor, 
dass Anbieter vor dem Vertragsabschluss eine Vertragszusam-
menfassung vorlegen müssen, in der wesentliche Merkmale der 
einzelnen zu erbringenden Dienste, Aktivierungsgebühren und 

ENERGIEKRISE

Ein hitziger Energiemarkt – und die exorbitanten Preissprünge bei Strom und Gas innerhalb nur kurzer 
Zeit haben für eine bisher beispiellos hohe Nachfrage rund um die Themen Energierecht, Energiesparen 
und zu Zahlungsproblemen bei Energierechnungen gesorgt. Anfang 2022 bereiteten zahlreich gekün-
digte Verträge angesichts des Belieferungsstopps einiger Gasanbieter weiterhin massenhaft Probleme. 
Weil Grundversorger in ihren Tarifen plötzlich zwischen Preisen für Bestands- und Neukunden unter-
schieden und sich das Preisniveau der am Markt verfügbaren Gastarife zeitweise sogar versechsfacht hatte, gab es nach den 
unverschuldeten Kündigungen kaum eine Chance, Energieversorgungsverträge zu akzeptablen Konditionen abzuschließen.
Historisch hohe Beschaffungskosten bei den Versorgern, Gasnotfallpläne und leere Speicher – die energiewirtschaftlichen 
Auswirkungen des russischen Angriffs auf die Ukraine bedeuteten für Haushalte im Schnitt fast eine Verdreifachung ihrer 
Gaspreise, beim Strom einen Anstieg um etwa 50 Prozent. Zudem gab es immer wieder Probleme, weil Energieversorger unge-
achtet von Verträgen mit Preisgarantie plötzlich doch die Kosten für den Energiebezug erhöhten oder Abschläge nicht korrekt 
berechneten. Auch waren Preiserhöhungen nicht immer als solche zu erkennen, sodass Fristen fürs Sonderkündigungsrecht 
ungenutzt verstrichen. Die Beratungsstelle hatte nicht nur energierechtlichen Rat parat, sondern gab auch Bausteine an die 
Hand, um den Kostenfaktor Strom und Gas einzudämmen: vom Sparen bei Wärme und Warmwasser über den Heizungstausch 
bis hin zur energetischen Sanierung.

Ob Alleinerziehende, Familien, Menschen mit geringem Einkommen oder kleinen Renten: Die extrem gestiegenen Energiekos-
ten brachten viele Haushalte in existenzielle Nöte. Selbst mit Durchschnittsverdiensten drohten Abschläge und zu erwartende 
Nachzahlungen bei der Jahresendabrechnung das Budget zu sprengen. Zahlungsverzug, Mahnungen oder drohende Liefer-
sperren wurden zum Brennpunkt-Thema „Energiearmut“. Mit Informationen zum Recht auf Sozialleistungen, die bei hohen 
Heizkosten unterstützen, und Hinweisen zur Rechtmäßigkeit von Energiesperren oder zur Vereinbarung von Ratenzahlungen 
mit dem Versorger reichte das „Hilfspaket“ im Beratungsalltag. Dazu zählten natürlich auch Tipps zu den Entlastungsmaßnah-
men der Bundesregierung, zu gesetzlichen Änderungen und Verweise an die zuständigen Stellen. 

FÜR SIE DA !
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Energiekrise. In den täuschend echt aussehenden Internetshops 
offerierten sie Waren zu unschlagbaren Preisen. Zudem lockten 
die Fakeshops vielfach zum Kauf von aktuell gefragten Produkten, 
die andernorts ausverkauft oder angesichts ungewisser Lieferzei-
ten erst nach monatelangem Warten zu bekommen waren. Nicht 
selten kamen dann allerdings nur minderwertige Produkte an – 
oder es wurde erst gar nicht geliefert. Wer im Vertrauen auf die 
Echtheit des Onlineshops den verlangten Betrag für das begehrte 
Produkt vorab überwiesen hatte, sah das Geld von den Betreibern 
der Betrugsseiten in der Regel nicht wieder. Die Beratungsstelle 
riet dann, bei der Polizei Anzeige zu erstatten. Der neue Fakeshop-
Finder der Verbraucherzentrale hilft zudem mit einem Onlinetool, 
Shops und deren URLs vorab zu prüfen und zeigt an, wo von ei-
nem Einkauf besser abgesehen werden soll.

INKASSOSCHRECK GEDECKELT

Einmal mehr sorgten massenhaft falsche Inkassoschreiben für 
Verunsicherung: So verschickte die KS Anwaltssozietät aus Mün-
chen etwa Briefe, in denen sie rund 290 Euro für ein angebliches 
Glücksspiel-Abo forderte. Angesichts vermeintlich drohender 
Mahnbescheide, Zwangsvollstreckungen sowie Pfändungen 
fühlten sich viele Ratsuchende gedrängt, die verlangte Summe 
ungeprüft zu zahlen. Ob Inkassodienste als Bundes Inkasso Ma-
nagement, Euro Collect AG, als vermeintliche Anwaltskanzleien 
oder Behörden auftraten: Die Beratungsstelle empfahl, die Post 
sorgfältig auf betrügerische Absichten zu prüfen. Und vorschnell 
keine Beträge zu überweisen und den Forderungen zu widerspre-
chen. Für den Fall, dass man mit Zahlungen tatsächlich in Verzug 
geraten war, galt es, die Kosten hierfür genau unter die Lupe zu 
nehmen. Denn vielfach stellen Inkassounternehmen viel zu hohe 
Verzugskosten in Rechnung: Mit der Reform des Inkassorechts im 
Oktober 2021 wurden diese für Sofortzahler zwar auf 18 Euro ge-
deckelt und für alle anderen auf 32,40 Euro begrenzt. In „schwie-
rigen Fällen“, also insbesondere, wenn die Gesamtforderung 
nicht umgehend gezahlt werden konnte, ist es Inkassounterneh-
men weiterhin erlaubt, deutlich höhere Kosten zu verlangen. Was 
einige unter ihnen ermuntert, überzogene Verzugskosten aufzuru-
fen. Die Beratungsstelle unterstützte, um diese auf das zulässige 
Maß zu deckeln.

WENIGER TIER – MEHR PFLANZE

Was unter anderem mit Fleischersatz beim Veggie-Trend gestartet 
ist, hat sich längst zum boomenden Markt mit veganen und vege-
tarischen Milch-, Eier-, Käse-, Wurst- oder Speiseeis-Alternativen 
entwickelt. Ob Neugierde, Unverträglichkeiten, Tier- oder Klima-
schutz – so vielfältig die Kaufmotive, so umfangreich die pflan-
zenbasierte Produktpalette. Den Trend zu „Weniger Tier – mehr 
Pflanze“ hat die Beratungsstelle zum Aktions-Motto gemacht und 
über Zusammensetzung, Nährwerte, Nachhaltigkeit sowie Her-
kunft und Kennzeichnung von vegetarischen und veganen Ersatz-
produkten informiert. Besonders im Fokus: Pflanzendrinks und 
ihre jeweiligen Ersatzrohstoffe wie Hafer, Soja, Kokos & Co. So 
war zu erfahren, dass Pflanzendrinks das Klima – abhängig von 
der jeweiligen Ersatzbasis – deutlich weniger als Kuhmilch be-
lasten oder Drinks mit Hinweisen wie „Natural“ oder „Naturell“ 
dennoch Aroma oder zugesetzten Zucker enthalten können. Ein 

„immerwährender“ Wandkalender mit zwölf leckeren Rezepten 
für Pflanzendrinks sowie mit Obst und Gemüse der Saison war 
ein gefragter Jahresplaner, damit weniger Tier auf dem Speiseplan 
steht. Und bei einem Quiz konnten Interessierte ihr Wissen zu den 
pflanzlichen Ersatzprodukten direkt auf die Probe stellen. Eine 
Ausstellung zum Thema wurde am „Tag der Nachhaltigkeit“ in 
der Familienbildungsstätte Dorsten-Marl präsentiert. Organisiert 
wurde der Aktionstag durch den Klimamanager der Stadt Dorsten 
sowie durch die „Ideenfabrik Stadtsfeld“.

SONNENKLAR: WIE SOLARSTROM PASST

Auf Dach, Terrasse oder Balkon selbst klimafreundlich Solarstrom 
produzieren? Sonnenklar, dass das nur funktioniert, wenn An-
lagen, Module, Stecker oder Speicher und eigene Möglichkeiten 
und Wünsche auch übereinstimmen. Unter dem Motto „Sonnen-
klar. Solarstrom nutzen, wie es für dich passt“ hat die Verbrau-
cherzentrale in Onlineseminaren die verschiedenen Möglichkei-
ten beleuchtet: Was ist bei der Planung einer Photovoltaik-Anlage 
wichtig? Ist das Mieten einer Anlage eine Alternative zum Kauf? 
Lohnt sich ein Batteriespeicher? Was bringen Stecker-Solargerä-
te? Wie kann ich mein E-Auto zu Hause aufladen? In den Veran-
staltungen wurde Wissenswertes an die Hand gegeben, um die 
individuell passenden Möglichkeiten zur Solarstromnutzung her-
auszufinden. Beim Aktionstag „Sonnenklar“ demonstrierte Ener-
gieberater Kilian Zens, wie Solarstrom erzeugt wird und praktisch 
zum Einsatz kommen kann.

SCHULE GEMACHT

Ob Wissenswertes rund um die erste eigene Wohnung oder das 
kleine Einmaleins bei Geldgeschäften – in vielen Lerneinheiten 
und Trainings hat die Verbraucherzentrale Schule gemacht. Dabei 
wurde Jugendlichen und jungen Erwachsenen nahe gebracht, was 
beim Versichern und Vorsorgen wichtig ist, wie man beim Daten-
schutz in sozialen Netzwerken sichergeht oder welche Kostenfal-
len beim Onlineshopping oder in Apps lauern können. Ebenfalls 
im Bildungspaket: digitale Workshops an Schulen sowie interak-
tive Videos und Learning-Snacks, um junge Menschen fit für den 
Verbraucheralltag zu machen. Und Podcasts, Wissensquizze oder 
Online-Lernmaterialien haben sich über die Lerneinheiten hinaus 
als passende Methoden erwiesen – auch für jene, die bereits ei-
nen Schulabschluss haben.

FÜR SIE DA !



VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

| Energie

48%

| Alltagsverträge und Reklamation

25%

| Digitale Welt

13%

| Geld und Versicherungen

5%

| Mietrecht

6%

VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP
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Verbraucherzentrale NRW I Beratungsstelle Dorsten
Julius-Ambrunn-Str. 10 ∙ 46282 Dorsten

Zusätzlich zu diesen kommunal geförderten Angeboten bietet die 

Verbraucherzentrale NRW auch in Dorsten weitere Spezialberatun-

gen und Bildungseinheiten für verschiedene Zielgruppen.

Leitung und Verbraucherberatung 			   1,50

Büroassistenz					     0,50

Tel.: 02362 78752 01 ∙ Fax: 02362 78752 07 

www.verbraucherzentrale.nrw/dorsten

„Nach über zweieinhalb Jahren Ärger mit meinem Energieversorger konnte Frau P. die ungerechtfertigten Mahnungen in 30 
Minuten klären. Der Kundenservice verwies mich zuletzt immer an das Inkassounternehmen. Ich kam einfach nicht weiter. 
Vielen Dank!“, so äußerte sich einer von vielen Ratsuchenden, dem die Beratungsstelle im Jahr 2022 helfen konnte.

EINER UNSERER ERFOLGE 2022

Verbraucheranliegen

davon Rechtsberatungen und -vertretungen 

Unsere Arbeit in Zahlen

2.995

1.136

535

955

28%

Anteil der entgeltbefreiten Rechtsberatungen 
und -vertretungen im Kernangebot Allgemeine 
Verbraucherberatung auf Basis einer Sozialindikation 
(sozialorientierte Beratung)

Zuzüglich: Anrufe am landesweiten Servicetelefon 
durch Bürger:innen des Kreises Recklinghausen

Veranstaltungskontakte in 13 Veranstaltungen

WIR SIND FÜR SIE DA

IHR TEAM IN DORSTEN

Die gefragtesten Beratungsinhalte

Die Kategorien der Beratungsinhalte wurden neu zugeschnitten 
und sind daher nicht mit denen der Vorjahre vergleichbar.


