DULMEN
UNSERE ARBEIT IM JAHR 2023

Welche besonderen Herausforderungen brachte das Jahr 2023?
Verbraucherprobleme in der Energiekrise waren Dauerbrenner
in der Beratung. Fragen zu Abrechnungen, Preisbremsen und
rechtlichen Fallstricken sowie nach Hilfestellungen in finanziel-
len Notlagen dominierten unsere Arbeit. Rat suchten Menschen
aus allen Bevolkerungsschichten. Zeitnahe Reaktion und inter-
disziplindre Lésungsansdtze waren gefragt. Auch im ortlichen
Hilfesystem und fiir unsere kommunalen Partner waren wir eine
wichtige Anlaufstelle: ,,Gemeinsam durch die Krise* lautete er-
neut unser Leitmotiv 2023.

Was zeichnete Verbraucherarbeit vor Ort aus?

Einmal mehrwar die Beratungsstelle ein Seismograf flir drdangen-
de Verbraucherfragen und Fehlentwicklungen im Marktgesche-
hen: Durch das enge Zusammenspiel mit unserer Geschdftsstelle
konnten wir friihzeitig neue Verbraucherprobleme antizipieren
und diesen auch Uber die Einzelfallberatung hinaus begegnen:
Sei es durch konstruktive Gesprdche mit der Politik, durch MaR-
nahmen des Rechtsschutzes oder durch den kritischen Dialog mit
Anbietern. Auch Aufsichtsbeschwerden — wie beim katastropha-
len Umgang der Postbank mit Pfandungsschutzkonten — wurden
so fundiert untermauert.

WIR DANKEN

Unsere Arbeit fiir die Menschen in Diilmen und im Kreis Coesfeld wird durch Landes-, Kreis- und kommunale Mittel ermdglicht. Wir bedanken

Im Interview mit Susanne Terwey,

Leiterin der Beratungsstelle

Welche Rolle spielte die Netzwerkarbeit?

Eine starke lokale Verbraucherarbeit lebt hiervon, gerade in Kri-
senzeiten. Wir kntipfen an bewdhrte Strukturen im kommunalen
Hilfesystem an und initiieren Kooperationen, um die Menschen
durch gemeinsame Aktions- und Informationsangebote pass-
genau zu erreichen und unseren unabhdngigen Rat zu multipli-
zieren. Nur in engem Schulterschluss mit unseren kommunalen
Netzwerkpartnern lassen sich viele Verbraucherprobleme friih-
zeitig erkennen und zusammen 6sen.

Wo wurden auBerdem Akzente gesetzt?

Der Abbau von Zugangshirden und die Sicherstellung von Teilha-
be sind uns ein besonderes Anliegen. Gerade angesichts unter-
schiedlicher Bildungs- und Sprachniveaus sowie kultureller Hin-
tergriinde der Menschen in unserer Kommune setzen wir auf eine
adressatengerechte Ansprache. Die Art und Weise, wie politische
Rahmensetzungen hdufig kommuniziert werden, macht es nicht
einfacher, sich im Verbraucheralltag entsprechend zu verhalten.
Stichworte: Zugang zu Energiehilfen oder das ,,Heizungsgesetz®.
Daher haben wir ,lbersetzt, was aus diesen Entscheidungen
etwa flr die zukunftsfahige Ausrichtung der eigenen Heizung
folgt.

Welche Ereignisse sind vor Ort sonst hervorzuheben?

Seit zehn Jahren ist die Beratungsstelle der Verbraucherzentrale
in Dulmen und im Kreis Coesfeld aktiv. Der positive Riickhalt bei
den Ratsuchenden, in der Politik und Verwaltung, ist eine gro-
e Motivation fir unsere Arbeit. Im Jahr 2023 durften wir neue
Rdumlichkeiten beziehen — die Rahmenbedingungen flir unsere
Beratungen haben sich so weiter verbessert.

uns fiir die finanzielle Unterstiitzung sowie fiir die gute Zusammenarbeit bei den Kommunen, der Politik und allen Akteuren, die mit uns ko-

operieren.




2023 IM FOKUS

,Vorsicht Kreditfallen“ — unter diesem Motto hatte die Beratungs-
stelle zum Weltverbrauchertag am 15. Mdrz ein Warnschild fir
tlickische Finanzierungsangebote aufgestellt. Weil angesichts
von hoher Inflation und steigenden Energiepreisen in vielen
Haushalten das Budget knapp war, grassierten Versprechen wie
,Kredite ohne Schufa® oder ,,unbtirokratischer Sofortkredit“ als
vermeintliche Losung fiir finanzielle Engpdsse. Doch Kleinkredi-
te, die niedrige Geldsummen schnell verflighar machen sollen,
konnen nicht nur mit Zinssdtzen von bis zu 15 Prozent, sondern
durch Zusatzleistungen — etwa flir die Auszahlung innerhalb von
24 Stunden — sehr teuer werden. Tiickisch auch Angebote, die
als ,Finanzsanierung® firmieren: Statt der erhofften Kreditaus-
zahlung werden hier fiir meist gehaltlose Leistungen nur hohe
Kosten in Rechnung gestellt. Auch der Dispokredit mit Zinssdtzen
von oft 10 Prozent und mehr wird zur Kostenfalle, wenn er regel-
maRig zur Deckung der Lebenshaltungskosten genutzt wird. Die
Beratungsstelle hat mit Informationen zu Kreditfallen Entschei-
dungshilfen gegeben. Und Menschen in finanziell kritischen La-
gen beim Ausstieg aus Vertrdgen mit Fallstricken unterstiitzt.

RETOUREN: VERBRAUCHERRECHTE IM PAKET

Wenn die Schuhe zu klein sind, die Farbe des Kleides nicht ge-
fallt, die Qualitdt der Ware zu wiinschen (ibrig ldsst oder das Pro-
dukt anders als beschrieben ausfallt: Vom 14-tdgigen Widerrufs-
recht bei Online-Bestellungen wird hdufig Gebrauch gemacht,
wenn das Gelieferte nicht den Kundenvorstellungen entspricht.
Oft sind diese Retouren dann sogar kostenlos. Doch nicht immer
gelingt die Rickerstattung des Kaufpreises ohne Probleme. So
hduften sich in der Beratungsstelle Beschwerden (iber Rlicksen-
dungen, die vom Online-Shop nicht akzeptiert wurden. Mal sollte
keine Riickerstattung geleistet werden, weil Retouren vermeint-
lich defekt, unvollstandig oder gar nicht angekommen seien.
Mal gab es Schwierigkeiten mit falsch gelieferten Produkten, die
daher zurlickgeschickt werden sollten. Die Beratungsstelle gab

in der Rechtsheratung ein Paket an Empfehlungen rund um Re-
touren mit auf den Weg. Vom Priifen der Rlicksendebedingungen
iber das Sichern von Nachweisen bis hin zur Unterstiitzung bei
der Durchsetzung von Widerrufsrechten.

BEI ANRUF: VERTRAG

Werbeanrufe ohne vorherige Einwilligung sind gesetzlich verbo-
ten. Doch zeigen die Beschwerden in der Beratungsstelle, dass
Uberrumpelungsversuche am Telefon damit keineswegs verhin-
dert werden: Ratsuchende beklagten weiterhin, dass sie von
,Cold Calls“ (iberrascht und ihnen dabei ungewollte Vertrdge
untergeschoben wurden. Mit der Aktion ,,Bei Anruf: Vertrag” ha-
ben die Beratungskradfte rechtswidrige Maschen in den Blick ge-
nommen und informiert, wie dem Telefonmarketing von Energie-
versorgern, Banken, Versicherungen, Zeitschriftenverlagen oder
Telefon- und Internetanbietern ein Riegel vorgeschoben wird.
Auf dem Aktionszettel standen aber auch Tipps, um bei einem
Uberraschenden Anruf nicht ungewollt personenbezogene Daten
weiterzugeben oder durch eine Antwort mit,,Ja“ den Weg flir eine
konstruierte Vertragszustimmung zu ebnen. Ins Bewusstsein ge-
holt wurde auch, dass am Telefon abgeschlossene Vertrdge in
den meisten Fdllen rechtlich wirksam sind. Die Beratungsstelle
informierte Uber Widerrufsmoglichkeiten und unterstlitzte bei
der Durchsetzung von Verbraucherrechten.

INKASSOSCHREIBEN: DROHKULISSE ENTLARVT

Einmal mehr sorgten massenhaft falsche Inkassoschreiben fir
Verunsicherung: So verschickte die MOB Inkasso AG mit Sitz in
Minchen Briefe mit der Behauptung, dass man mit Forderungen
aus einer telefonischen Anmeldung zum Dienstleistungsvertrag
,Lotto 6 aus 49 in Verzug sei und diese innerhalb von sieben Ta-
gen auf ein Konto in Griechenland iberwiesen werden missten.
Angesichts vermeintlich drohender Mahnbescheide, Zwangs-
vollstreckungen sowie Pfandungen fiihlten sich Ratsuchende
gedrédngt, die verlangte Summe ungeprift zu zahlen. Ob Inkas-
sodienste als vermeintliche Anwaltskanzleien oder Behérden
auftraten — die Beratungsstelle empfahl, die Post sorgféltig auf
betriigerische Absichten zu priifen. Und vorschnell keine Betrdge
zu Uiberweisen sowie den Forderungen zu widersprechen. Fiir den
Fall, dass man mit Zahlungen tatsdchlich in Verzug geraten war,
galt es, die Kosten hierflirgenau unter die Lupe zu nehmen. Denn
vielfach stellen Inkassounternehmen viel zu hohe Verzugskosten
in Rechnung: Zwar sind diese fiir Sofortzahler auf 18 Euro gede-
ckelt und fiir alle anderen auf 32,40 Euro begrenzt. In ,,schwieri-
gen Fdllen®, also insbesondere, wenn die Gesamtforderung nicht
umgehend gezahlt werden konnte, ist es Inkassounternehmen
jedoch weiterhin erlaubt, deutlich hohere Kosten zu verlangen.



Was einige unter ihnen ermuntert, (iberzogene Verzugskosten
aufzurufen. Die Beratungsstelle unterstiitzte, um diese auf das
zuldssige Maf3 zu begrenzen.

IDENTITATSDIEBSTAHL: GEFAHREN BANNEN

Diebstahlvon Auto, Koffer oder Handy — das bemerkt man schnell,
weil das Eigentum dann weg ist. Wenn Kriminelle allerdings
Daten stehlen, um dann auf Kosten ihrer Opfer Vertrdge abzu-
schlieBen, wird das meist erst entdeckt, wenn Betroffene mit den
Folgen der Straftaten konfrontiert sind. Konkret: Der Diebstahl
von Identitdten kommt erst ans Tageslicht, wenn plétzlich Abos
bei Streaming-Diensten oder Dating-Portalen vom Konto abge-
bucht werden oder Rechnungen fiir kostenpflichtige Mailkonten
mit dem Daten-Set der Betroffenen ins Haus flattern. Bisweilen
miindet er auch in Inkassoschreiben, weil mit dem gestohlenen
Namen auf Shopping-Plattformen bestellt und die Forderung bis-
lang nicht beglichen wurde. Die Beratungsstelle war hier gefragt,
um die Moglichkeiten zur Schadensbegrenzung aufzuzeigen,
mogliche Leaks zu identifizieren und rechtliche Hilfestellung zur
Abwehr von Forderungen aus Identitdtsdiebstahl zu geben. Sie
informierte aber auch, wie Kriminelle an persénliche Daten und
Kontonummern, an Passworter und Zugangsdaten zu Online-Ac-
counts kommen und wie man sich davor schiitzen kann.

ENERGIEKRISE: PREISDECKEL BIRGT PROBLEME

Die Gasspeicher waren voller als erwartet, die Preisbremse bei
Strom, Gas und Fernwdrme, ein reduzierter Mehrwertsteuersatz
sowie fallende Weltmarktpreise haben die Energiekrise zumin-
dest abgefedert. Dennoch erreichte die Beratungsstelle eine Flut
an Anfragen zu den unterschiedlichsten Facetten der Energie-
krise. Sie lotste mit aktuellen Informationen durch das Dickicht
schnell wechselnder Regelungen und Vorgaben, um von den Ent-
lastungen zu profitieren. Sie war aber auch Anlaufstelle, wenn
etwa der Preisdeckel nicht wie gedacht funktionierte: So baten
Ratsuchende um Unterstlitzung, weil Energieversorger den Ra-
batt — bei Preisen von iber 40 Cent pro Kilowattstunde flir Strom
oder 12 Cent fiir Gas zahlte der Staat den Grofteil der darliber
liegenden Kosten — nicht automatisch weitergaben, indem sie
die monatlichen Abschldge reduzierten. Mal war von den Preis-
bremsen (berhaupt nichts zu sehen, mal wurde der Rabatt zu
niedrig berechnet. Vielfach begriindeten die Versorger dies mit
der komplizierten Integration in das Abrechnungssystem. Bei
einem Scheitern der Preishremsenberechnung verfolgten einige
dann die Strategie, von ihrer Kundschaft (berhaupt keine Ab-
schldge mehr einzuziehen. Nicht selten bemerkten Betroffene
erst spdt, dass der Versorger lange nicht mehr abgebucht hatte.
Bei einem knappen Kontostand fiihrte das Aussetzen der Ab-
schlagszahlungen dann zu Problemen, wenn der Anbieter mit der
verspdteten Berechnung eine hohe Nachzahlung verlangte. Viele
Anfragen gab es auch, weil Versorger die Energieverbrauchspro-
gnose — Mafistab fiir die Bemessung der Preisbremse — falsch
oder zu niedrig angesetzt hatten. Die Beratungskrédfte gaben
dann Hilfestellungen, um auf einen korrekten Preisbremsenra-
batt zu pochen.

NO-GO-ABFALLE IM ABWASSER

Unter dem Motto ,,Ich sehe was, was du nicht siehst!“ starteten
Corinna Prior (I.) und Susanne Terwey (r.) von der Verbraucher-
zentrale in Dilmen zusammen mit Sebastian Schniggendiller und
Bernadette Geigervon der Stadt Diilmen anldsslich des Weltwas-
sertags eine Graffiti-Aktion: Bespriihte Kanaldeckel sollten dar-
auf aufmerksam machen, dass sich so einiges in der Unterwelt
der Kanalisation tummelt, was dort nicht hingehort. Das dazu-
gehorige Material informierte Uiber die Folgen, wenn Toiletten und
Waschbecken als Millschlucker benutzt werden, und ebenso,
dass Mill wie Fette, Ole, Chemikalien und feste Stoffe stattdes-
sen in die Restmulltonne oder zum Sondermll wandern sollten.

JUBILAUM: 10 JAHRE

verbraucherzentrale

Am 9. Dezember 2013 6ffnete die Beratungsstelle der Verbrau-
cherzentrale NRW in Dilmen erstmals ihre Tiren. Flir Tausende
Ratsuchende ist sie seither eine wichtige Anlaufstelle flir alle Fra-
gen rund um den Verbraucheralltag und bietet den Ratsuchenden
schnelle und individuelle Hilfe im Einzelfall. Das runde Jubildum
feierten gemeinsam (v.l.n.r.): die erste stellvertretende Landratin
Angelika Selhorst, Blirgermeister Carsten Hévekamp, Manuela
Duda, Regionalleitung, Susanne Terwey, Leitung der Beratungs-
stelle, Wolfgang Schuldzinski, Vorstand der Verbraucherzentrale
und Iris van Eik, Bereichsleitung.



VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen Die gefragtesten Beratungsinhalte

Verbraucheranliegen 4.151
davon Rechtsberatungen und -vertretungen 1.346

Anteil der entgeltbefreiten Rechtsberatungen

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

Energie

45%

Alltagsvertrage und Reklamation

33%

Digitale Welt
11%

Geld und Versicherungen
Zuziiglich: Kontaktaufnahmen am landesweiten 5%
Servicetelefon und iiber das zentrale Kontaktformular
durch Biirger:innen des Kreises Coesfeld

Reise und Mobilitit
3%

EINER UNSERER ERFOLGE 2023
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Mit Zuschuss vom Jobcenter wurde ein gebrauchtes Fahrzeug gekauft, um die Tadtigkeit als Altenpflegerin auszutiben. Schon
nach kurzer Zeit funktionierte das Auto nicht mehr und der Handler weigerte sich, kostenlose Nacherfiillungen vorzunehmen.
Mit Hilfe der Verbraucherzentrale wurde der Riicktritt vom Vertrag durchgesetzt und das Geld erstattet. ,,Ich bin so erleichtert
und danke Ihnen vielmals, ohne Sie hdtte ich es nicht geschafft.“

IHR TEAM IN DULMEN

Leitung und Verbraucherberatung 2,00 Zusatzlich zu diesen kommunal geférderten Angeboten bietet die
Biiroassistenz 0,50 Verbraucherzentrale NRW auch in Diilmen weitere Spezialbera-
tungen und Bildungseinheiten fiir verschiedene Zielgruppen.

WIR SIND FUR SIE DA

Verbraucherzentrale NRW | Beratungsstelle Diilmen Tel.: 02594 84068 01 - Fax: 02594 84068 07
Overbergplatz 3 - 48249 Diilmen www.verbraucherzentrale.nrw/duelmen
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