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RHEINE
UNSERE ARBEIT IM JAHR 2023
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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 drangen-
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

Im Interview mit Margret Esters,
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 Zugangshiirden 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?

In Mettingen wurde der mittlerweile siebte Energiestlitzpunkt im
Kreis Steinfurt durch Blrgermeisterin Christina Rdhlmann eroff-
net. Damit weist der Kreis die meisten Energiestiitzpunkte in NRW
auf. Allen Anlaufstellen vor Ort — der Beratungsstelle in Rheine
mit ihrer AufSenstelle in Ibbenbiren und den nunmehr sieben
Energiestlitzpunkten — ist gemeinsam, dass Ratsuchende auf sie
zdhlen konnen und sie sich gerade in Krisenzeiten bewdhren.

Unsere Arbeit fiir die Menschen im Kreis Steinfurt wird durch Landes- und kommunale Mittel erméglicht. Wir bedanken uns fiir die finanzielle

Unterstiitzung sowie fiir die gute Zusammenarbeit bei den Kommunen, der Politik und allen Akteuren, die mit uns kooperieren.




2023 IM FOKUS

WELTVERBRAUCHERTAG

,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 Rechtsberatung 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.

1N TELECOM: RATSELHAFTE WERBEBRIEFE

Ein Werbebrief des Telekommunikationsunternehmens 1N Tele-
com GmbH sorgte bei den Empféngern nicht nur angesichts der
ratselhaften Herkunft der verwendeten personlichen Daten fir
Irritation. Wegen der dhnlich klingenden Firmierung des Diissel-
dorfer Anbieters hatten viele die Offerte wohl flir ein Angebot zum
Tarifwechsel ihres Vertragspartners Deutsche Telekom gehalten.

Weil sie davon ausgegangen waren, dass es sich blofs um einen
Tarifwechsel bei ihrem bisherigen Anbieter handelte, hatten sie
auch den Portierungsauftrag zu 1N unterschrieben. Nachdem
dann der versehentliche Wechsel vollzogen war, suchten sie
Rat, um aus dem ungewollten Vertrag wieder auszusteigen. Be-
sonders misslich: Die Deutsche Telekom hatte Telefonnummern
nicht freigegeben, wenn die Kundschaft zu 1N wechselte und
diese mitnehmen wollte. Nach einer Entscheidung des Oberlan-
desgerichts Disseldorf musste die Deutsche Telekom die Tele-
fonnummern dann jedoch freigeben — die Frage, ob die 1N Tele-
com GmbH mit ihren Werbebriefen gegen das Wettbewerbsrecht
verstoRRen hatte, hat das Gericht bislang noch nicht beantwortet.
Die Beratungsstelle informierte Uber Widerrufsmoglichkeiten und
Zahlungspflichten.

INKASSOSCHREIBEN DROH KULISSE ENTLARVT

Wir machen

Recht Sie stark,
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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 ge-
drdngt, die verlangte Summe ungepriift zu zahlen. Leiterin Mar-
gret Esters brachte das Thema auch bei Politikerbesuchen zur
Sprache, wie hier beim Besuch des Landtagsabgeordneten Nor-
wich RiiBe. Ob Inkassodienste als vermeintliche Anwaltskanzlei-
en oder Behorden auftraten — die Beratungsstelle empfahl, die
Post sorgféltig auf betrligerische Absichten zu prifen. Und vor-
schnell keine Betrdge zu iberweisen sowie 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: Zwar sind diese fiir Sofort-
zahler auf 18 Euro gedeckelt und fiir alle anderen auf 32,40 Euro
begrenzt. In ,,schwierigen Fdllen, also insbesondere, wenn die



Gesamtforderung nicht umgehend gezahlt werden konnte, ist es
Inkassounternehmen jedoch weiterhin erlaubt, deutlich héhere
Kosten zu verlangen. Was einige unter ihnen ermuntert, iberzo-
gene Verzugskosten aufzurufen. Die Beratungsstelle unterstiitz-
te, um diese auf das zuldssige Maf zu begrenzen.

GLASFASERAUSBAU: FRUST AN DER HAUSTUR

Bis 2030 sollen nach den Pldnen der Bundesregierung alle Haus-
halte Uber einen Glasfaseranschluss verfligen. Schrittweise
geht der Ausbau dabei voran — begleitet von Werbeoffensiven
der Anbieter, die die stabileren und leistungsfdahigeren Inter-
netleitungen in Hduser und Wohnungen bringen wollen. Nicht
selten gehen sie dabei von Tir zu Tur, um im direkten Gesprdch
mit garantierten Bandbreiten und Highspeed-Surfen zu Uber-
zeugen. Beschwerden von Ratsuchenden zeigten, dass dabei
bisweilen unlautere Methoden an der Tagesordnung waren. So
fihlten sich manche von unseriésen Vertrieblern an der Haustir
unzureichend informiert oder gar getduscht, weil herkémmliche
Kabelanschliisse mit Bezeichnungen wie ,,Kabel-Glasfaser” oder
,Gigabit-Anschluss“ in neuen Internetvertragen untergeschoben
wurden. Andere sahen sich gar unter Druck gesetzt, sodass sie
die Vertrdge sofort unterschrieben hatten — und den Abschluss
dann bereuten. Die Beratungsstelle informierte nicht nur lber
mogliche Geschwindigkeiten in Bits und Bytes, sondern auch
Uber Fallstricke: So ist etwa nicht immer sichergestellt, dass die
letzten Meter ins Haus in Gigabit-Geschwindigkeit ankommen. In
der Rechtsheratung gab es Hilfestellungen, um untergeschobene
Vertrdge zu widerrufen.

ENERGIEKRISE: PREISDECKEL BIRGT PROBLEME

Die Gasspeicher waren voller als erwartet, die Preishremse 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 Unterstltzung, weil Energieversorger den Ra-
batt — bei Preisen von Uiber 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 Beratungskrdfte gaben
dann Hilfestellungen, um auf einen korrekten Preisbremsenra-
batt zu pochen.

SENIORENTAG: SICHER IM INTERNET

Noveledios »Nm_‘%

Im Rahmen des von der Stadt Rheine und dem Seniorenbeirat
durchgefiihrten Tages ,,Menschen - Sicher - Bewegen“ infomierte
die Verbraucherzentrale zu den Fallstricken beim Online-Shop-
ping. Auf einer Bodenzeitung konnten Senior:innen ihr Wissen
testen, woran man sofort einen Fakeshop erkennt. Tipps flir das
Generieren sicherer Passworter und das Loschen von Cookies
waren weitere Bausteine, um sich sicher im Netz zu bewegen.
Beratungsstellenleiterin Margret Esters stellte am Info-Stand Biir-
germeister Dr. Peter Littmann den ,,Fakeshop-Finder* der Ver-
braucherzentrale vor.

NACHHALTIGKEIT IM BLICK

Mit vielfdltigen Aktionen nahm die Beratungsstelle das Thema
,Klimaschutz und Nachhaltigkeit” in den Blick. In der Ausstel-
lung ,Klimaschutz schmeckt“ in der Volkshochschule Ibben-
biiren zeigten Bettina Kleinglinther, Fachdienstleiterin VHS und
Kultur der Stadt Ibbenbiiren (l.), und Beraterin Margarete Mi-
chel-Puckert, wie Emdhrung und Klimaschutz zusammenhédngen
und wie jeder durch sein Kauf- und Essverhalten beitragen kann,
den Ausstof3 von Treibhausgasen zu verringemn. Die Ausstellung
»Fair steht Dir“ in Rheine gestattete einen Blick in einen fair ge-
fullten Kleiderschrank. Unterstiitzt von Klimamanager:innen und
lokalen Fairtrade-Gruppen forderte die Mitmach-Aktion ,,Sagt es
mit Kreide“ zum nachhaltigen Konsum in Rheine und Ibbenbliiren
auf. Und auf ,konsumkritischen“ Stadtrundgdngen informierten
sich Schulklassen und Frauengemeinschaften, wie man Dinge
langer nutzen und Lebensmittel wertschdtzen kann.



VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen Die gefragtesten Beratungsinhalte

Verbraucheranliegen
davon Rechtsberatungen und -vertretungen

Anteil der entgeltbefreiten Rechtsberatungen

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

Energie
5.159

48%

I

1.755 Alltagsvertrage und Reklamation

26%

|

Digitale Welt
10%

15%

N
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Mietrecht
Zuziiglich: Kontaktaufnahmen am landesweiten 7%
Servicetelefon und iiber das zentrale Kontaktformular

durch Biirger:innen des Kreises Steinfurt Geld und Versicherungen

5%

EINER UNSERER ERFOLGE 2023

Uber 3.000 Euro Schadenersatz von ihrem Mobilfunkanbieter konnte sich eine Ratsuchende freuen, nachdem sie die Bera-
tungsstelle Rheine mit ihrer Interessenvertretung beauftragt hatte. Aufgrund einer Stérung im Mobilfunknetz hatte ihr Handy
fast ein Jahr lang keinen Empfang in der eigenen Wohnung. Alle Versuche der Verbraucherin, von dem Anbieter eine Entschd-
digung zu erlangen, waren zuvor gescheitert.

IHR TEAM IN RHEINE

Leitung und Verbraucherberatung 3,00 Zusatzlich zu diesen kommunal geférderten Angeboten bietet die
Biiroassistenz 0,50 Verbraucherzentrale NRW auch in Rheine weitere Spezialberatun-
gen und Bildungseinheiten fiir verschiedene Zielgruppen.

WIR SIND FUR SIE DA

Verbraucherzentrale NRW | Beratungsstelle Rheine Tel.: 05971 86970 01 - Fax: 05971 86970 07
Auf dem Thie 34 - 48431 Rheine www.verbraucherzentrale.nrw/rheine
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