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Im Interview mit Julian Sturm,

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

Unsere Arbeit fiir die Menschen in Siegen und im Kreis Siegen-Wittgenstein wird durch Landes- und kommunale Mittel ermoglicht. Wir bedan-

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 Vorhaben stehen aktuell auf der Agenda?

Zusammen mit Landrat Andreas Miiller arbeiten wir an der Etab-
lierung eines Runden Tisches ,,Energiearmut“: Vertreter der Kreis-
verwaltung, der Stadt Siegen, des Jobcenters, der Versorgungs-
betriebe sowie der regionalen Sozialtrager und Beratungsstellen
entwickeln hier konkrete Lésungen, um einer Uberschuldung der
Menschen im Kreisgebiet durch steigende Energiepreise entge-
genzuwirken.

ken 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 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 verflighbaren 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 erhohten oder Abschldge nicht korrekt
berechneten. Auch waren Preiserhohungen 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 einzudammen: vom Sparen bei Warme und Warmwasser iiber 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 zahlten nattirlich auch Tipps zu den Entlastungsmafinah-

men der Bundesregierung, zu gesetzlichen Anderungen und Verweise an die zustidndigen 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 Verlangerung 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 iiber
Rabatte und Zusatzoptionen des Verkaufspersonals nicht wieder.
Nach wie vor waren Priifung und Vergleich von Handy- und Inter-
netvertrdgen vor der Unterschrift ein Buch mit sieben Siegeln. Die
Beratungsstelle informierte {iber Kosten- und Vertragsfallen und
gab in der Rechtsberatung Hilfestellungen, um aus untergescho-
benen Vertragen auszusteigen.

TELEFONWERBUNG: SMARTER PFLEGESERVICE?

Seit Mai hauften sich die Beschwerden: Der ,,Pflegeservice Smart*
hatte vielen pflegebediirftigen dlteren Menschen unaufgefordert
am Telefon ein Angebot zur Pflegeberatung unterbreitet. Gegen
eine Gebiihr von 199 Euro waren ihnen hierbei zu erwartende
Pflegeleistungen von bis zu 6.280 Euro versprochen worden. In
einem anschliefenden Schreiben der Firma ,,United Swiss Mar-
keting“ aus der Schweiz wurde Empfangern dann ein vermeint-
lich sicherer gesetzlicher Leistungsanspruch avisiert. Von der un-
zuldssigen Telefonwerbung tiberrumpelt und durch die Post des
Unternehmens zusaétzlich unter Druck gesetzt, fragten Ratsuchen-
de bei derVerbraucherzentrale um rechtliche Einschatzung. Dabei
wurde darauf hingewiesen, dass es in der gesetzlichen Pflegever-
sicherung einen Anspruch auf kostenfreie und individuelle Pfle-
geberatung bereits bei erkennbarem Hilfebedarf gibt. Und dass
Leistungen vom Pflegegeld bis zum Entlastungsbetrag vom Pflege-
grad und der individuellen Situation abhédngen — und Anspriiche
somit niedriger, aber auch hoher als in der fragwiirdigen Offerte
versprochen ausfallen kénnen. Wegen des unseriosen Geschafts-
gebarens wurde der Anbieter abgemahnt und hat sein unlauteres
Angebot zur Pflegeberatung inzwischen offenbar eingestellt.



ARGER MIT FITNESSSTUDIOS

Wahrend der pandemiebedingten SchlieSungszeiten wurden Mit-
gliedsbeitrdge kassiert. Und Vertrdge sollten sich einseitig um die
Zeitdauer verldangern, in der das Studio geschlossen war. Fristge-
rechte Kiindigungen wurden daher nicht akzeptiert. So liest sich
die Bilanz der Beschwerden tiber 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 Vertragen nach-
tragliche Preiserhohungen 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.

DATENSPARSAM UNTERWEGS IM NETZ

Smartphones, Tablets, Notebooks, Smartwatches und Fitness-
Tracker sind aus unserem Alltag kaum mehr wegzudenken. Aber
wie viel verraten wir tiber uns selbst, wenn wir mobile Gerdte und
digitale Dienste nutzen? Welche Daten kdnnen unbemerkt ab-
gegriffen und weitergegeben werden? Beraterin Anke Miiller und
Beratungsstellenleiter Julian Sturm haben bei einem Vortrag in
einem Kreuztaler Stadtteilbiiro iber datensparsames Surfen und
{iber sichere Nutzung von Onlinediensten informiert. Einstellun-
gen und Maflnahmen, um die Privatsphdre besser zu schiitzen,
wurden ebenso vorgestellt wie Moglichkeiten, mit Sparsamkeit
bei Angaben und Eintragungen den digitalen Fufabdruck im Netz
nicht allzu tief werden zu lassen. Wichtige Sicherheitseinstellun-
gen und konkrete Empfehlungen rund um die Nutzung von Lap-
tops, mobilen Endgerdten, Browsern, Suchmaschinen und bei der
Erstellung von Nutzerkonten wurden wdhrend der Veranstaltung
anschaulich erldutert.

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 ibereinstimmen. Unter dem Motto ,,Sonnen-

klar. Solarstrom nutzen, wie es fiir dich passt“ hat die Verbrau-
cherzentrale in Onlineseminaren die verschiedenen Moglichkei-
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-Solargerate?
Wie kann ich mein E-Auto zu Hause aufladen? In den Veranstal-
tungen wurde Wissenswertes an die Hand gegeben, um die indivi-
duell passenden Moglichkeiten zur Solarstromnutzung herauszu-
finden. Um Solarenergie ging es ebenfalls bei einem Infostand auf
dem Siegener Stadtfest, bei dem sich auch Biirgermeister Steffen
Mues (r.) tiber das Thema sowie das dazugehorige Beratungsan-
gebot der Verbraucherzentrale bei Beratungsstellenleiter Julian
Sturm (1) und Energieberater Joachim Weid informierte.

AUSTAUSCH MIT POLITIK

Auch in 2022 gab es einen regen Austausch mit Politik und Ver-
waltung. So besuchte beispielsweise der CDU-Landtagsabgeord-
nete Jens Kamieth (Mitte) die Beratungsstelle in Siegen, um sich
Uber aktuelle Verbraucherthemen zu informieren. Im Gesprach
mit Bereichsleiterin Helga Zander-Hayat (r.) und Beratungsstel-
lenleiter Julian Sturm (l.) spielte dabei die Energiepreiskrise und
deren Auswirkungen auf die Menschen im Stadt- und Kreisgebiet
eine zentrale Rolle. Zudem war es fiir Jens Kamieth als familien-
politischer Sprecher der CDU-Landtagsfraktion ein besonderes
Anliegen, sich tiber Kita- und Schulverpflegung und dem damit
verbundenen Bildungsangebot der Verbraucherzentrale auszu-
tauschen. Zum Abschluss des Gesprdchs bedankte sich der Abge-
ordnete des Kreises Siegen-Wittgenstein fiir die geleistete Arbeit
der ortlichen Beratungsstelle und betonte inshesondere das nie-
derschwellige Beratungsangebot fiir Ratsuchende sowie die gute
Kooperation mit Politik und Verwaltung.



VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Verbraucheranliegen 6.080
davon Rechtsberatungen und -vertretungen 2.037

Anteil der entgeltbefreiten Rechtsberatungen

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

Zuziiglich: Anrufe am landesweiten Servicetelefon
durch Siegener Biirger:innen

Die gefragtesten Beratungsinhalte

Energie

46%

I

Alltagsvertrage und Reklamation

27%

Digitale Welt
12%

—

Mietrecht
9%

i:

Reise und Mobilitat
3%

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

EINER UNSERER ERFOLGE 2022

von 552 Euro fiihrte.

»Wenn ich das richtig verstehe, habe ich dort nun ein Guthaben von 284 Euro. Das freut mich riesig — ich weif3 gar nicht, wie
ich Thnen danken soll.“, so lautete die erleichterte Riickmeldung einer Verbraucherin, fiir die nicht nur ein am Telefon unterge-
schobener Stromvertrag vorzeitig beendigt werden konnte, sondern eine Rechnungskorrektur auch zu einer Gesamtersparnis

IHR TEAM IN SIEGEN

Leitung und Verbraucherberatung 2,00
Biiroassistenz 0,50

Zusatzlich zu diesen kommunal geférderten Angeboten bietet die
Verbraucherzentrale NRW auch in Siegen weitere Spezialberatun-
gen und Bildungseinheiten fiir verschiedene Zielgruppen.

WIR SIND FUR SIE DA

Verbraucherzentrale NRW I Beratungsstelle Siegen
FriedrichstrafRe 1 - 57072 Siegen

Tel.: 0271 809393 01 - Fax: 0271 809393 08
www.verbraucherzentrale.nrw/siegen
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