DUSSELDORF
UNSERE ARBEIT IM JAHR 2022

Was prdgte lhren Beratungsalltag im Jahr mit vielen Krisen?
Wadhrend die vielfaltigen Folgen von Pandemie und Lockdowns
noch nicht iiberstanden waren, sorgten ein turbulenter Energie-
markt sowie eine galoppierende Inflation fiir einen anhaltenden
Anfragenboom. Energierechtlicher und wirtschaftlicher Rat war
ebenso gefragt wie Informationen zum Sparen bei Strom und War-
me oder zum Ersatz von Ol und Gas. Historisch hohe Energieprei-
se und die Verteuerung bei Lebensmitteln bereiteten einerseits
existenzielle Sorgen wegen drohender Energiesperren oder Ver-
schuldung. Andererseits war dies haufig Impuls fiir 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
Preiserh6hungsschreiben der Energieversorger, Entlastungspake-
te — reagiert. Und dabei zugleich eine Welle daraus resultierender
Anfragen bewaltigt. Laufende Fortbildung, um qualifiziert zu den
dynamischen Fragestellungen zu beraten, war zugleich Herausfor-
derung wie auch Schliissel fiir unsere erfolgreiche Arbeit. Zudem
waren etwa Gruppenberatungen, neue Onlineformate, aber auch
Materialien in einfacher Sprache und eine intensive Offentlich-
keitsarbeit wichtige zielgruppenorientierte Angebote.

WIR DANKEN

Im Interview mit Sebastian Dreyer,

Leiter der Beratungsstelle

Haben Sie auch digitale Angebote ausgebaut?

2022 bot zugleich Chance wie auch Notwendigkeit zur Weiterent-
wicklung: Um lange Wartezeiten auf eine personliche Beratung zu
vermeiden, haben wir mit Online-Gruppensprechstunden sowie in
Videochatberatungen fiir unsere Region Krafte gebiindelt. Den in
der Pandemie bewdhrten Verbraucherservice iiber 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 fiir den Webauftritt ent-
wickelt, um Entlastungen durch die Strom- und Gaspreisbremse
zu ermitteln oder mit interaktiven Musterbriefen bei der Durch-
setzung von Verbraucherrechten zu unterstiitzen.

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
Liicken im kommunalen Hilfesystem gezeigt haben oder Wege zu
Unterstiitzungsleistungen zu biirokratisch waren, haben wir das
zum Thema gemacht. Insbesondere schutzbediirftigen Verbrau-
chergruppen haben wir eine Stimme gegeben. Einmal mehr war
die Beratungsstelle bei existenziellen Problemen Drehscheibe fiir
zielgerichtete Verweise an lokale Anlaufstellen.

Welche Ereignisse sind 2022 vor Ort noch hervorzuheben?

In Kooperation mit dem Verein ,,Fliichtlinge willkommen in Dis-
seldorf“ beraten wir regelmafig im Welcome Center an der Heinz-
Schmdle-StraBe. Vor Ort bieten wir Rechtsberatung fiir Menschen,
die sich aus den verschiedenen Herkunftslandern erst im hiesigen
Verbraucheralltag zurechtfinden missen.

Unsere Arbeit fiir die Menschen in Diisseldorf wird durch Landes- und kommunale Mittel ermdglicht. Wir bedanken uns fiir die finanzielle Unter-
stiitzung sowie fiir die gute Zusammenarbeit bei der Kommune, der Politik und allen Akteuren, die mit uns kooperieren.




FURSIEDA!

Ein hitziger Energiemarkt — und die exorbitanten Preisspriinge bei Strom und Gas innerhalb nur kurzer

Zeit haben fiir eine bisher beispiellos hohe Nachfrage rund um die Themen Energierecht, Energiesparen

und zu Zahlungsproblemen bei Energierechnungen gesorgt. Anfang 2022 bereiteten zahlreich gekiin-

digte Vertrage angesichts des Belieferungsstopps einiger Gasanbieter weiterhin massenhaft Probleme.

Weil Grundversorger in ihren Tarifen plotzlich zwischen Preisen fiir Bestands- und Neukunden unter-

schieden und sich das Preisniveau der am Markt verfiighbaren Gastarife zeitweise sogar versechsfacht hatte, gab es nach den
unverschuldeten Kiindigungen kaum eine Chance, Energieversorgungsvertrage zu akzeptablen Konditionen abzuschlieRen.
Historisch hohe Beschaffungskosten bei den Versorgern, Gasnotfallplane und leere Speicher — die energiewirtschaftlichen
Auswirkungen des russischen Angriffs auf die Ukraine bedeuteten fiir 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 Vertrdgen mit Preisgarantie plotzlich doch die Kosten fiir den Energiebezug erh6hten oder Abschldge nicht korrekt
berechneten. Auch waren Preiserhdhungen nicht immer als solche zu erkennen, sodass Fristen fiirs Sonderkiindigungsrecht
ungenutzt verstrichen. Die Beratungsstelle hatte nicht nur energierechtlichen Rat parat, sondern gab auch Bausteine an die
Hand, um den Kostenfaktor Strom und Gas einzuddmmen: vom Sparen bei Warme und Warmwasser iber den Heizungstausch
bis hin zur energetischen Sanierung.

ENERGIEKRISE

Ob Alleinerziehende, Familien, Menschen mit geringem Einkommen oder kleinen Renten: Die extrem gestiegenen Energiekos-
ten brachten viele Haushalte in existenzielle Note. Selbst mit Durchschnittsverdiensten drohten Abschldge 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 unterstiitzen, und Hinweisen zur RechtmaBigkeit von Energiesperren oder zur Vereinbarung von Ratenzahlungen
mit dem Versorger reichte das ,Hilfspaket” im Beratungsalltag. Dazu zahlten nattirlich auch Tipps zu den EntlastungsmafBinah-

men der Bundesregierung, zu gesetzlichen Anderungen und Verweise an die zustandigen Stellen.

HANDYSHOPS: INFORMATIONEN FEHLEN

Unzureichende Verbraucherinformation beim Abschluss eines
Handy- oder Internetvertrags hat die Beratungsstelle beim Welt-
verbrauchertag am 15. Mdrz zum Thema gemacht. Zwar schreibt
das Telekommunikationsgesetz seit dem 1. Dezember 2021 vor,
dass Anbieter vor dem Vertragsabschluss eine Vertragszusam-
menfassung vorlegen miissen, in der wesentliche Merkmale der
einzelnen zu erbringenden Dienste, Aktivierungsgebiihren und
die Laufzeit sowie Bedingungen fiir Verldngerung und Kiindigung
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 ausgehan-
digt, bisweilen fanden sich dort miindliche Zusagen etwa iber
Rabatte und Zusatzoptionen des Verkaufspersonals nicht wieder.
Nach wie vor waren Priifung und Vergleich von Handy- und Inter-
netvertragen vor der Unterschrift ein Buch mit sieben Siegeln. Die
Beratungsstelle informierte iiber Kosten- und Vertragsfallen und
gab in der Rechtsberatung Hilfestellungen, um aus untergescho-
benen Vertragen auszusteigen.

REISEN: LOTSE ZUM RECHT

Waldbrande wiiteten in Urlaubsgebieten. Verpasste Flieger we-
gen stundenlanger Wartezeiten an der Sicherheitskontrolle. Flug-
annullierungen, -verspdtungen und -verlegungen, weil Personal
streikte oder fehlte. Und Koffer, die bisweilen erst ankamen, wenn
Reisende schon langst wieder zu Hause waren. Nicht zuletzt triib-
ten auch die vielfach komplizierten Corona-Regeln mit Testpflicht,
Quarantdne und Vorgaben bei der Einreise nach Deutschland aus
Risikogebieten das Urlaubsvergniigen. Oder Reisen in solche Ge-
genden wurden mit Hinweis auf die pandemische Lage abgesagt,
an andere Ziele verlegt, nur mit eingeschranktem Programm oder
zu anderen Zeiten durchgefiihrt. Die Beratungsstelle hat auch
2022 die Route zum Recht gezeigt: Mit Beratung zu Erstattungen
und Entschaddigungen, zu Stornierungsmodalitdten oder alternati-
ven Moglichkeiten, um Pauschalreisen an andere zu iibertragen.

INKASSOSCHRECK GEDECKELT

Einmal mehr sorgten massenhaft falsche Inkassoschreiben fiir Ver-
unsicherung: So verschickte die KS Anwaltssozietdt aus Miinchen
etwa Briefe, in denen sie rund 290 Euro fiir ein angebliches Gliicks-
spiel-Abo forderte. Angesichts vermeintlich drohender Mahnbe-
scheide, Zwangsvollstreckungen sowie Pfandungen fiihlten sich



viele Ratsuchende gedrangt, die verlangte Summe ungepriift zu
zahlen. Ob Inkassodienste als Bundes Inkasso Management,
Euro Collect AG, als vermeintliche Anwaltskanzleien oder Behor-
den auftraten: Die Beratungsstelle empfahl, die Post sorgféltig auf
betriigerische Absichten zu priifen. Und vorschnell keine Betrdge
zu {iberweisen und den Forderungen zu widersprechen. Fiir den
Fall, dass man mit Zahlungen tatsdchlich in Verzug geraten war,
galt es, die Kosten hierfiir 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 fiir Sofortzahler zwar auf 18 Euro gedeckelt und fiir
alle anderen auf 32,40 Euro begrenzt. In ,,schwierigen Fallen®,
also inshbesondere, wenn die Gesamtforderung nicht umgehend
gezahlt werden konnte, ist es Inkassounternehmen weiterhin er-
laubt, deutlich hohere Kosten zu verlangen. An einem Beratungs-
tag im Jobcenter Diisseldorf informierte das Team mit Beratungs-
stellenleiter Sebastian Dreyer, wie diese auf das zuldssige Maf zu
deckeln sind.

PFLEGEFALL — WAS TUN?

Welche Leistungen der Pflegekasse sind die richtigen? Kann ich
auslandische Haushalts- und Betreuungskrafte legal beschafti-
gen? Reicht das Geld, um einen Platz im Pflegeheim zu bezahlen?
Im Rahmen einer Aktionswoche im Juni haben die Pflegefachleute
der Verbraucherzentrale bei einer Telefonaktion Fragen rund ums
Thema Pflege beantwortet. Denn Pflegebediirftige und deren An-
gehorige sind vielfach unsicher, was zu tun ist, wenn der Alltag
ohne Unterstiitzung nicht mehr bewdltigt werden kann oder ein
Umzug in eine Pflegeeinrichtung ansteht. Eine Vielzahl rechtlicher
Fragen stellt sich auch, wenn Pflegekassen Antrdge ablehnen oder
dem eigentlich erwarteten Pflegegrad nicht zustimmen. Wie Wi-
derspruch gegen solche Entscheidungen eingelegt wird, welche
Fristen dabei gelten — bei der Telefonaktion gab es kompetenten
rechtlichen Rat rund um ,,Pflegefall — Was tun?*.

PLASTIKMULL IM BAD VERMEIDEN

Ob Haarshampoo, Duschgel oder Deo: In fester Form haben die
Pflegeprodukte langst einen festen Platz in den Regalen von Dro-
geriemdrkten gefunden. In Pappschachteln, Papier oder unver-
packt erzielen sie blitzsaubere Ergebnisse im Vergleich zu den
flussigen Alternativen in Plastik- oder Aluflaschen. Denn sie punk-
ten nicht nur mit weniger Miill im Bad, sondern enthalten auch
weniger Konservierungs-, Farb- und Duftstoffe. Und waschen und
pflegen Haare und Korper ebenso gut. Mit der Aktion ,,Fest statt

fliissig — Plastikmiill im Bad vermeiden® hat die Umweltberatung
die Vorteile von festen Pflegeprodukten festgemacht. So kann ein
konzentrierter, weitgehend wasserfreier Shampoobar zwei bis
drei Shampooflaschen ersetzen. Mit Hinweisen zur pfleglichen
Verwendung und hygienischen Aufbewahrung hat sie feste Argu-
mente fiir deren Einzug in Dusche und Bad gegeben.

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 Moglichkeiten
und Wiinsche auch tbereinstimmen. Unter dem Motto ,,Sonnen-
klar. Solarstrom nutzen, wie es fiir dich passt* hat die Verbrau-
cherzentrale in Onlineseminaren die verschiedenen Maglichkei-
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-Solargera-
te? Wie kann ich mein E-Auto zu Hause aufladen? In den Veran-
staltungen wurde Wissenswertes an die Hand gegeben, um pas-
sende Moglichkeiten zur Solarstromnutzung herauszufinden.

SCHULE GEMACHT

Ob Wissenswertes rund um die erste eigene Wohnung oder das
kleine Einmaleins bei Geldgeschaften — 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 kdnnen. Ebenfalls
im Bildungspaket: digitale Workshops an Schulen sowie interak-
tive Videos und Learning-Snacks, um junge Menschen fit fiir den
Verbraucheralltag zu machen.

AKTIONSTAG ZUM 1. MAI

»Fragen Sie einfach die Verbraucherzentrale!“ — unter diesem
Motto présentierte sich die Beratungsstelle beim Aktionstag
zum 1. Mai. Energieberater Thomas Bertram, Schuldnerberaterin
Anne Heuveldop und unsere Kollegin Susanne Pahlevan hatten
am Infostand viel Wissenswertes zu den Themen Geld, Kredit und
Energie parat. Ob ein Hauskauf anstand, der Versicherungsschutz
Uberpriift oder nach Stromfressern im Haus gesucht wurde: Inter-
essierte, die die Verbraucherzentrale hierzu gefragt hatten, konn-
ten die passenden Antworten mitnehmen.



VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen Die gefragtesten Beratungsinhalte

Alltagsvertrage und Reklamation
Verbraucheranliegen 12.709
26%
davon Rechtsberatungen und -vertretungen m Eaee
25%

35% Kredit- und Finanzprobleme
18%

Geld und Versicherungen
Zuziiglich: Anrufe am landesweiten Servicetelefon 11%

Digitale Welt
8%

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

Anteil der entgeltbefreiten Rechtsberatungen
und -vertretungen im Kernangebot Allgemeine

Verbraucherberatung auf Basis einer Sozialindikation
(sozialorientierte Beratung)

durch Diisseldorfer Biirger:innen

EINER UNSERER ERFOLGE 2022

Aufgrund falscher Zihlerstande im Ubergabeprotokoll, erhielt eine Diisseldorfer Biirgerin von ihrem Energieversorger eine
Nachzahlung in Héhe von 655 Euro. Nach Einschaltung der Beratungsstelle wurde die Rechnung korrigiert, und die Nachzah-
lung sank auf 134,74 Euro. Eine Ersparnis von etwa 520 Euro.

IHR TEAM IN DUSSELDORF

Leitung und Verbraucherberatung 5,00 Zusatzlich zu diesen kommunal geforderten Angeboten bietet die
- davon mit Schwerpunkt Pravention 0,50 Verbraucherzentrale NRW auch in Disseldorf weitere Spezialbe-
Energieberatung 1,00 ratungen und Bildungseinheiten fiir verschiedene Zielgruppen.
Umweltberatung 1,00

Schuldner- und Verbraucherinsolvenzberatung 2,00

Beratung Schuldenprdvention 1,00

Biiroassistenz 0,79

(inkl. Umwelt- sowie Schuldner- und
Verbraucherinsolvenzberatung)

WIR SIND FUR SIE DA
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