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Im Interview mit Reint Jan Vos,

Leiter der Beratungsstelle

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

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 Kréfte 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 Vorhaben stehen aktuell auf der Agenda?

Nach wie vor sind unsere Vortrdage zur Energiekrise sowie unsere
aktuellen Strom- und Gaspreisvergleiche gefragt. Denn weil sich
die Preise inzwischen stabilisiert haben, kann sich ein Anbieter-
wechsel wieder lohnen. Wir warnen aber auch weiterhin vor Lock-
vogelangeboten und weisen auf mogliche Vertragsfallen hin — um
Ratsuchende wirkungsvoll vor Ubervorteilung zu schiitzen.

Unsere Arbeit fiir die Menschen in Marl wird durch Landes- und kommunale Mittel erméglicht. Wir bedanken uns fiir die finanzielle Unterstiit-
zung 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

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 iiber
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 tiber Kosten- und Vertragsfallen und
gab in der Rechtsberatung Hilfestellungen, um aus untergescho-
benen Vertrdgen auszusteigen.

INKASSOSCHRECK GEDECKELT

Einmal mehr sorgten massenhaft falsche Inkassoschreiben fiir
Verunsicherung: So verschickte die KS Anwaltssozietdt aus Miin-

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 missen, in der wesentliche Merkmale der
einzelnen zu erbringenden Dienste, Aktivierungsgebiihren und
die Laufzeit sowie Bedingungen fiir Verlangerung und Kiindigung

chen etwa Briefe, in denen sie rund 290 Euro fiir ein angebliches
Gliicksspiel-Abo forderte. Angesichts vermeintlich drohender
Mahnbescheide, Zwangsvollstreckungen sowie Pfandungen
fiihlten sich viele Ratsuchende gedrangt, die verlangte Summe
ungepriift zu zahlen. Ob Inkassodienste als Bundes Inkasso Ma-
nagement, Euro Collect AG, als vermeintliche Anwaltskanzleien
oder Behorden auftraten: Die Beratungsstelle empfahl, die Post
sorgfaltig auf betriigerische Absichten zu priifen. Und vorschnell



keine Betrdge zu liberweisen und den Forderungen zu widerspre-
chen. Fiir den Fall, dass man mit Zahlungen tatsachlich 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 ge-
deckelt und fiir alle anderen auf 32,40 Euro begrenzt. In ,,schwie-
rigen Fallen“, also insbesondere, wenn die Gesamtforderung
nicht umgehend gezahlt werden konnte, ist es Inkassounterneh-
men weiterhin erlaubt, deutlich hohere Kosten zu verlangen. Was
einige unterihnen ermuntert, tiberzogene Verzugskosten aufzuru-
fen. Die Beratungsstelle unterstiitzte, um diese auf das zuldssige
MafR zu deckeln.

REISEN: LOTSE ZUM RECHT

Waldbrdande 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 Entschddigungen, zu Stornierungsmodalitdten oder alternati-
ven Moglichkeiten, um Pauschalreisen an andere zu {ibertragen.
Aber auch Wissenswertes, wann Reiseriicktrittskostenversiche-
rungen sinnvoll sind und auch einen Reiseriicktritt wegen Corona
einschliefien, hatten die Beratungskréfte ,,im Gepack®.

ARGER MIT FITNESSSTUDIOS

Wahrend der pandemiebedingten SchlieSungszeiten wurden Mit-
gliedsbeitrdge kassiert. Und Vertrage sollten sich einseitig um die
Zeitdauer verldngern, in der das Studio geschlossen war. Fristge-
rechte Kiindigungen wurden daher nicht akzeptiert. So liest sich
die Bilanz der Beschwerden iiber 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
nachsten Studiobesuch erteilt sehen wollte. Einmal mehr zeigte
sich eine Reihe von Anbietern rechtlich nur wenig trainiert, wenn
es um Vertragsgestaltungen ging. Haufig wurde versucht, sich
durch pauschale Preisanpassungsklauseln in den Vertrdgen nach-
tragliche Preiserhhungen vorzubehalten. Oder Preisanderungen
in bestehenden Vertrdagen sollten widerspruchslos einfach hinge-
nommen werden. Die Beratungsstelle lotste Ratsuchende durch
den Vertragsdschungel und machte fit, um Verbraucherrechte
durchzusetzen.

KLEIDUNG UND SCHUHE NACHHALTIG NUTZEN

Etwa 60 Kleidungsstiicke werden hierzulande pro Kopf und Jahr
gekauft. Und im Schnitt ganze vier Mal getragen, bevor sie schon
wieder aussortiert werden. Mit Massenproduktion und Fashion-
Boom beladen Bekleidung und Schuhe unseren 6kologischen

Rucksack. Rund zehn Prozent des weltweiten CO,-AusstoBes,
immenser Wasserverbrauch und Pestizideinsatz, vielfach men-
schenunwiirdige Arbeitsbedingungen — so die wenig nachhaltige
Bilanz. ,,Kleidung nachhaltig nutzen“ lautete daher das Motto, mit
dem Umweltberaterin Theresia Hericks zur Europdischen Woche
der Abfallvermeidung zum Abschied von Fast Fashion aufrief. Se-
condhand zu kaufen und T-Shirt, Schuhe & Co. méglichst lange
zu tragen, stand dabei im Design fiirs umweltschonende Outfit.
Daneben gab es eine kleine Siegelkunde, um die Umwelt- und So-
zialstandards von Textillabeln richtig zu lesen.

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
flissigen Alternativen in Plastik- oder Aluflaschen. Denn sie punk-
ten nicht nur mit weniger Mill 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 verdeutlicht. Gemeinsam
mit der Sportgemeinschaft Schwimmfreunde Marl Hiils-Stid hat
die Umweltberatung feste Shampoos zwei Wochen lang in der
Praxis getestet.

WELTWASSERTAG: KEIN MULL INS ABWASSER

Was zuhause wie selbstverstdandlich aus dem Hahn kommt, ist
das Ergebnis eines langen Prozesses der Reinigung. Daher kann
Trinkwasser bedenkenlos zum Duschen und Kochen genutzt und
Leitungswasser als Durstléscher Nummer eins in Glas oder Fla-
sche gefiillt werden. Allerdings: Je mehr Fremdstoffe ins Abwasser
gelangen, desto aufwendiger die Verfahren, damit das Lebensmit-
tel Wasser in einwandfreier Qualitat sprudelt. Zum Weltwassertag
am 22. Marz hatte die Verbraucherzentrale in Marl gemeinsam
mit dem Zentralen Betriebshof der Stadt Marl (ZBH) an Informa-
tionsstanden und bei Aktionen dafiir geworben, das Klo nicht als
Miilleimer zu nutzen. Denn ob Feuchttiicher, Essensreste oder Hy-
gieneartikel — sie verstopfen die Kanalisation und miissen in Klar-
werken aus dem Abwasser wieder herausgefiltert werden. Auch
Schulklassen waren zur Schnitzeljagd eingeladen, bei der es an
verschiedenen Kanaldeckeln Entsorgungstipps und die passen-
den Buchstaben fiir das gewinnversprechende Lésungswort zu
entdecken galt.



VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen

Verbraucheranliegen 5.721
davon Rechtsberatungen und -vertretungen

Anteil der entgeltbefreiten Rechtsberatungen

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

Die gefragtesten Beratungsinhalte

Energie

58%

I

Alltagsvertrage und Reklamation

17%

28% ﬁigitale Welt
8%
Mietrecht
i 8%
Kredit- und Finanzprobleme
i 7%

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

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

EINER UNSERER ERFOLGE 2022

In 59 Féllen konnte die Beratungsstelle Verbraucher:innen bei Problemen mit unseriésen Energieanbietern helfen und somit
insgesamt 97.400 Euro einsparen. Die Firmen hatten trotz zugesicherter Preisgarantie fiir 24 Monate die Preise um 200 bis
300% erhdht. In allen Féllen konnten die Vertrdge vorzeitig beendet und zu den urspriinglich vereinbarten deutlich niedrige-
ren Preisen abgerechnet werden.

IHR TEAM IN MARL

Leitung und Verbraucherberatung 2,00 Zusatzlich zu diesen kommunal geférderten Angeboten bietet die
Umweltberatung 1,00 Verbraucherzentrale NRW auch in Marl weitere Spezialberatungen
Biiroassistenz 0,50 und Bildungseinheiten fiir verschiedene Zielgruppen.

WIR SIND FUR SIE DA
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