KREIS HOXTER
MOBIL & DIGITAL
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
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Im Interview mit Leiterin Ute Delimat

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 Arbeitskreisen etwa zu Energiearmut oder in
neuen Kooperationen vor Ort. Wenn sich Liicken im kommunalen
Hilfesystem gezeigt haben oder Wege zu Unterstiitzungsleistun-
gen zu birokratisch waren, haben wir das zum Thema gemacht.
Insbesondere schutzbediirftigen Verbrauchergruppen haben wir
eine Stimme gegeben. Einmal mehr war die Beratungsstelle bei
existenziellen Problemen Drehscheibe fiir zielgerichtete Verweise
an lokale Anlaufstellen.

Welche Vorhaben stehen aktuell auf der Agenda?

Auch in diesem Jahr ist die Vernetzungs- und Kooperationsarbeit
eine wichtige Aufgabe im Kreis Hoxter. Das gemeinsame Handeln
ist einfach von groem Vorteil bei den Hilfsangeboten fiir die Rat-
suchenden. Das Thema ,Energiepreiskrise“ wird weiterhin im
Fokus sein. Nicht zuletzt ist die wissenschaftliche Begleitung des
neuen Ansatzes der digitalen und mobilen Beratung im Kreis Hox-
ter ein aktueller Schwerpunkt.

Unsere Arbeit fiir die Menschen im Kreis Hoxter wird durch Landes- und kommunale Mittel ermoglicht. Wir bedanken uns fiir die finanzielle
Unterstiitzung sowie fiir die gute Zusammenarbeit bei den Kommunen, 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 Vertrdge 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 verfligbaren Gastarife zeitweise sogar versechsfacht hatte, gab es nach den
unverschuldeten Kiindigungen kaum eine Chance, Energieversorgungsvertrage zu akzeptablen Konditionen abzuschlieen.
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 erhohten 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 N6te. 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 Rechtmafigkeit von Energiesperren oder zur Vereinbarung von Ratenzahlungen
mit dem Versorger reichte das ,Hilfspaket® im Beratungsalltag. Dazu zdhlten natiirlich auch Tipps zu den Entlastungsmafinah-

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

HANDYSHOPS: INFORMATIONEN FEHLEN

Unzureichende Verbraucherinformation beim Abschluss eines
Handy- oder Internetvertrags hat die Beratungsstelle beim Weltver-
brauchertag am 15. Madrz zum Thema gemacht. Zwar schreibt das
Telekommunikationsgesetz seit dem 1. Dezember 2021 vor, dass
Anbieter vor dem Vertragsabschluss eine Vertragszusammenfas-
sung vorlegen miissen, in der wesentliche Merkmale der einzelnen
zu erbringenden Dienste, Aktivierungsgebiihren und die Laufzeit
sowie Bedingungen fiir Verlangerung und Kiindigung stehen. Doch
in der Praxis — so hat eine landesweite Stichprobe der Verbraucher-
zentrale NRW in fast 200 Handyshops gezeigt — wurden diese Vor-
gaben nur unzureichend umgesetzt. Vielfach wurde die Vertragszu-
sammenfassung erst gar nicht ausgehandigt, bisweilen fanden sich
dort miindliche Zusagen etwa Uber Rabatte und Zusatzoptionen
des Verkaufspersonals nicht wieder. Nach wie vor waren Priifung
und Vergleich von Handy- und Internetvertragen vor der Unterschrift
ein Buch mit sieben Siegeln. Die Beratungsstelle informierte tiber
Kosten- und Vertragsfallen und gab in der Rechtsberatung Hilfestel-
lungen, um aus untergeschobenen Vertragen auszusteigen.

GLASFASERAUSBAU: FRUST AN DER HAUSTUR

Bis 2030 sollen nach den Pldanen der Bundesregierung alle Haus-
halte iiber einen Glasfaseranschluss verfligen. Schrittweise geht
der Ausbau dabei voran — begleitet von Werbeoffensiven der An-
bieter, die die stabileren und leistungsfahigeren Internetleitungen
in Hauser und Wohnungen bringen wollen. Nicht selten gehen sie
dabei von Tiir zu Tir, um im direkten Gesprdch mit garantierten
Bandbreiten und Highspeed-Surfen zu {iberzeugen. Beschwerden
von Ratsuchenden zeigten, dass dabei bisweilen unlautere Metho-
den an der Tagesordnung waren. So fithlten sich manche von un-
seriosen Vertrieblern an der Haustiir unzureichend informiert oder
gar getduscht, weil herkdmmliche Kabelanschliisse mit Bezeich-
nungen wie ,Kabel-Glasfaser” oder ,,Gigabit-Anschluss“ in neuen
Internetvertragen untergeschoben wurden. Andere sahen sich gar
unter Druck gesetzt, sodass sie die Vertrage sofort unterschrieben
hatten — und den Abschluss dann bereuten. Die Beratungsstelle in-
formierte nicht nur iber mogliche Geschwindigkeiten in Bits und
Bytes, sondern auch iiber Fallstricke: So ist etwa nicht immer si-
chergestellt, dass die letzten Meter ins Haus in Gigabitgeschwindig-
keit ankommen. In der Rechtsberatung gab es Hilfestellungen, um
untergeschobene Vertrdage zu widerrufen.



ARGER MIT FITNESSSTUDIOS

Wahrend der pandemiebedingten SchlieBungszeiten wurden Mit-
gliedsbeitrage kassiert. Und Vertrage sollten sich einseitig um die
Zeitdauer verlangern, in der das Studio geschlossen war. Fristge-
rechte Kiindigungen wurden daher nicht akzeptiert. So liest sich
die Bilanz der Beschwerden uber Fitnessstudios, die an die Be-
ratungsstelle herangetragen wurden. Daneben sorgte die Fitness-
studio-Kette McFit fiir Kundenverdruss, die eine Zustimmung zur
Preiserh6hung bereits mit dem Passieren des Drehkreuzes beim
ndchsten Studiobesuch erteilt sehen wollte. Einmal mehr zeigte
sich eine Reihe von Anbietern auch im Kreis Hoxter rechtlich nur
wenig trainiert, wenn es um Vertragsgestaltungen ging. Haufig
wurde versucht, sich durch pauschale Preisanpassungsklauseln in
den Vertragen nachtragliche Preiserhohungen vorzubehalten. Oder
Preisanderungen in bestehenden Vertrdagen sollten widerspruchs-
los hingenommen werden. Die Beratungsstelle lotste Ratsuchende
durch den Vertragsdschungel und machte fit, um Verbraucherrech-
te durchzusetzen.

DATENMISSBRAUCH IM INTERNET

Katharina Willberg von der Kreispolizeibehdrde Hoxter (1.) und Co-
letta Lehmenkdiihler von der mobilen & digitalen Verbraucherzent-
rale im Kreis Hoxter gaben im Rahmen der Praventionskampagne
»Mach dein Passwort stark!“ wichtige Hinweise fiir einen verant-
wortungsbewussten Umgang mit den eigenen Daten. Um sich im
Internet besser vor Missbrauch zu schiitzen, sollten Passworter
keine einfache Zahlenreihenfolge, das Geburtsdatum oder ein fiir
Tater:innen leicht herzuleitendes Wort enthalten. Starke und indi-
viduelle Passworter konnen durch selbst kreierte Satze erstellt wer-
den, aus mindestens zehn Zeichen bestehen und sowohl Grof3- und
Kleinbuchstaben, Ziffern als auch Sonderzeichen enthalten.

SONNENKLAR: WIE SOLARSTROM PASST

Auf Dach, Terrasse oder Balkon selbst klimafreundlich Solarstrom
produzieren? Sonnenklar, dass das nur funktioniert, wenn Anlagen,
Module, Stecker oder Speicher und eigene Méglichkeiten und Wiin-
sche auch tbereinstimmen. Unter dem Motto ,,Sonnenklar. Solar-
strom nutzen, wie es fiir dich passt“ hat die Verbraucherzentrale
in Onlineseminaren die verschiedenen Moglichkeiten beleuchtet:
Was ist bei der Planung einer Photovoltaik-Anlage wichtig? Ist das
Mieten einer Anlage eine Alternative zum Kauf? Lohnt sich ein Bat-
teriespeicher? Was bringen Stecker-Solargerdte? Wie kann ich mein

E-Auto zu Hause aufladen? In den Veranstaltungen wurde Wissens-
wertes an die Hand gegeben, um die individuell passenden Mog-
lichkeiten zur Solarstromnutzung herauszufinden.

BURGERNAH INS ERSTE JAHR

Im Kreis Hoxter ist die Verbraucherzentrale seit einem Jahr mit
der ersten ,,Verbraucherberatung mobil & digital” unterwegs. Zur
Einjahres-Bilanz des Konzepts liberzeugte sich auch Verbraucher-
schutzministerin Silke Gorien (l.), dass dieses Angebot ein Vorbild
ist, um Ratsuchenden Hilfestellung und Orientierung zu geben —
und zwar unabhangig davon, ob sie in stadtischen Ballungszentren
oder auf dem Land leben. Auch Landrat Michael Stickeln (Mitte)
und Verbraucherzentralenvorstand Wolfgang Schuldzinski (2.v.l.)
gratulierten Leiterin Ute Delimat (r.) und Beraterin Coletta Lehmen-
kiihler (2.v.r.) zum gelungenen Start. Biirgernahe Verbraucherbera-
tung in einem landlich strukturierten Umfeld sei ,,mobil & digital*
auf einem sehr guten Weg.

VOR ORT IN DER REGION

Auf dem Feierabendmarkt in Warburg informierte Beraterin Colet-
ta Lehmenkiihler (3.v.l.) Ratsuchende zu Fragen des privaten Kon-
sums und zum Energiesparen sowie zu individuellen Angeboten
der Verbraucherarbeit im Kreis Hoxter. Themen wie Rechtsberatung
und -vertretung, aktuelle Informationen iiber Handyvertrége, Arger
mit Handwerkern oder Stromanbieterwechsel waren von den Besu-
chern gefragt. Am Stand mit dabei war auch der Kreis Hoxter, der
iber den Stromspar-Check und Moglichkeiten der Energieeinspa-
rung informierte.



VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen

Verbraucheranliegen
davon Rechtsberatungen und -vertretungen

Anteil der entgeltbefreiten Rechtsberatungen

Die gefragtesten Beratungsinhalte

Energie

49%

I

Alltagsvertrage und Reklamation

35%
Digitale Welt
9%

Reise und Mobilitdt
5%

|

und -vertretungen im Kernangebot Allgemeine
Verbraucherberatung auf Basis einer Sozialindikation
(sozialorientierte Beratung)

5%

Zuziiglich: Anrufe am landesweiten Servicetelefon
durch Biirger:innen des Kreises Hoxter

| Geld und Versicherungen

1%

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

EINER UNSERER ERFOLGE 2022

Uber Monate beschiftigte ein sehr langwieriger Telekommunikations-Fall mit drei Anbietern, Kiindigung des Call by call und
einer explodierenden Rechnung die Beratungsstelle. ,Herzlichen Dank fiir Thre Miihe. Anbei ein kleines Dankeschon.” Mit
einer Packung Pralinen bedankte sich der Ratsuchende fiir den Einsatz der Verbraucherzentrale.

IHR TEAM IN HOXTER

Beratung mobil & digital Beratung zentral
Leitung und Verbraucherberatung 1,00 Rechtsberatung und -vertretung 0,50
Verwaltungssachbearbeitung 0,50

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

E-Mail: service@verbraucherzentrale.nrw
www.verbraucherzentrale.nrw/hoexter

IMPRESSUM: Herausgeber: Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen e. V. ® Mintropstra3e 27 ® 40215 Diisseldorf e Tel: 0211 3809 0
www.verbraucherzentrale.nrw Gestaltung: lav.ka kreative agentur, Diisseldorf, www.lav-ka.de © Fotos: lav.ka kreative agentur, Diisseldorf

und © 2021 Adobe Stock, sowie Verbraucherzentrale NRW e. V. Diisseldorf.




