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Im Interview mit Dr. Konstantin von Normann,

Leiter der Beratungsstelle

Mlta-hoc-

verbraucherzentrale

Welche Rolle spielte die Netzwerkarbeit?

Eine starke lokale Verbraucherarbeit lebt hiervon, gerade in Kri­

senzeiten. Wir knüpfen an bewährte Strukturen im kommunalen

Hilfesystem an und initiieren Kooperationen, um die Menschen

durch gemeinsame Aktions- und Informationsangebote pass­

genau zu erreichen und unseren unabhängigen Rat zu multipli­

zieren. Nur in engem Schulterschluss mit unseren kommunalen

Netzwerkpartnern lassen sich viele Verbraucherprobleme früh­

zeitig erkennen und zusammen lösen.
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TROISDORF

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 Bevölkerungsschichten. Zeitnahe Reaktion und inter­

disziplinäre Lösungsansätze waren gefragt. Auch im örtlichen

Hilfesystem und für 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 mehr war die Beratungsstelle ein Seismograf für drängen­

de Verbraucherfragen und Fehlentwicklungen im Marktgesche­

hen: Durch das enge Zusammenspiel mit unserer Geschäftsstelle

konnten wir frühzeitig neue Verbraucherprobleme antizipieren

und diesen auch über die Einzelfallberatung hinaus begegnen:

Sei es durch konstruktive Gespräche mit der Politik, durch Maß­

nahmen des Rechtsschutzes oder durch den kritischen Dialog mit

Anbietern. Auch Aufsichtsbeschwerden - wie beim katastropha­

len Umgang der Postbank mit Pfändungsschutzkonten - wurden

so fundiert untermauert.

Wo wurden außerdem Akzente gesetzt?

Der Abbau von Zugangshürden und die Sicherstellung von Teilha­

be sind uns ein besonderes Anliegen. Gerade angesichts unter­

schiedlicher Bildungs- und Sprachniveaus sowie kultureller Hin­

tergründe der Menschen in unserer Kommune setzen wir auf eine

adressatengerechte Ansprache. Die Art und Weise, wie politische

Rahmensetzungen häufig kommuniziert werden, macht es nicht

einfacher, sich im Verbraucheralltag entsprechend zu verhalten.

Stichworte: Zugang zu Energiehilfen oder das „Heizungsgesetz".

Daher haben wir „übersetzt", was aus diesen Entscheidungen

etwa für die zukunftsfähige Ausrichtung der eigenen Heizung

folgt.

Welche Ereignisse sind vor Ort sonst hervorzuheben?

Ratsuchende nutzen zunehmend digitale und telefonische Zu­

gangswege. Zugunsten eines erweiterten zentralen Erstzugangs

an 40 Wochenstunden bei paralleler bedarfsgerechter Anpas­

sung der Öffnungszeiten für die Laufkundschaft haben wir die

örtliche Zugangsstruktur zukunftsfähig aufgestellt. Die vertie­

fenden persönlichen Beratungen für die Bürger:innen haben

dabei weiterhin einen sehr hohen Stellenwert.

WIR DANKEN

Unsere Arbeit für die Menschen in Troisdorf wird durch Landes- und kommunale Mittel ermöglicht. Wir bedanken uns für die finanzielle Unter­

stützung sowie für die gute Zusammenarbeit bei der Kommune, der Politik und allen Akteuren, die mit uns kooperieren.



2023 IM FOKUS

WELTVERBRAUCH ERTAG
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holt wurde auch, dass am Telefon abgeschlossene Verträge in

den meisten Fällen rechtlich wirksam sind. Die Beratungsstelle

informierte über Widerrufsmöglichkeiten und unterstützte bei

der Durchsetzung von Verbraucherrechten.

RETOUREN: VERBRAUCHERRECHTE IM PAKET

Wenn die Schuhe zu klein sind, die Farbe des Kleides nicht ge­

fällt, die Qualität der Ware zu wünschen übrig lässt oder das Pro­

dukt anders als beschrieben ausfällt: Vom 14-tägigen Widerrufs­

recht bei Online-Bestellungen wird häufig Gebrauch gemacht,

wenn das Gelieferte nicht den Kundenvorstellungen entspricht.

Oft sind diese Retouren dann sogar kostenlos. Doch nicht immer

gelingt die Rückerstattung des Kaufpreises ohne Probleme. So

IDENTITÄTSDIEBSTAHL: GEFAHREN BANNEN

Diebstahl von 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 Verträge abzu­

schließen, wird das meist erst entdeckt, wenn Betroffene mit den

Folgen der Straftaten konfrontiert sind. Konkret: Der Diebstahl

von Identitäten kommt erst ans Tageslicht, wenn plötzlich Abos

bei Streaming-Diensten oder Dating-Portalen vom Konto abge­

bucht werden oder Rechnungen für kostenpflichtige Mailkonten

mit dem Daten-Set der Betroffenen ins Haus flattern. Bisweilen

mündet er auch in lnkassoschreiben, weil mit dem gestohlenen
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BEIANRUF:VERTRAG

Werbeanrufe ohne vorherige Einwilligung sind gesetzlich verbo­

ten. Doch zeigen die Beschwerden in der Beratungsstelle, dass

Überrumpelungsversuche am Telefon damit keineswegs verhin­

dert werden: Ratsuchende beklagten weiterhin, dass sie von

„Cold Calls" überrascht und ihnen dabei ungewollte Verträge

untergeschoben wurden. Mit der Aktion „Bei Anruf: Vertrag" ha­

ben die Beratungskräfte 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

überraschenden Anruf nicht ungewollt personenbezogene Daten

weiterzugeben oder durch eine Antwort mit „Ja" den Weg für eine

konstruierte Vertragszustimmung zu ebnen. Ins Bewusstsein ge-

„Vorsicht Kreditfallen" - unter diesem Motto hatte die Beratungs- häuften sich in der Beratungsstelle Beschwerden über Rücksen-

stelle zum Weltverbrauchertag am 15. März ein Warnschild für dungen, die vom Online-Shop nicht akzeptiert wurden. Mal sollte

tückische Finanzierungsangebote aufgestellt. Weil angesichts keine Rückerstattung geleistet werden, weil Retouren vermeint-

von hoher Inflation und steigenden Energiepreisen in vielen lieh defekt, unvollständig oder gar nicht angekommen seien.

Haushalten das Budget knapp war, grassierten Versprechen wie Mal gab es Schwierigkeiten mit falsch gelieferten Produkten, die

„Kredite ohne Schufa" oder „unbürokratischer Sofortkredit" als daher zurückgeschickt werden sollten. Die Beratungsstelle gab

vermeintliche Lösung für finanzielle Engpässe. Doch Kleinkredi- in der Rechtsberatung ein Paket an Empfehlungen rund um Re-

te, die niedrige Geldsummen schnell verfügbar machen sollen, touren mit auf den Weg. Vom Prüfen der Rücksendebedingungen

können nicht nur mit Zinssätzen von bis zu 15 Prozent, sondern über das Sichern von Nachweisen bis hin zur Unterstützung bei

durch Zusatzleistungen - etwa für die Auszahlung innerhalb von der Durchsetzung von Widerrufsrechten.

24 Stunden - sehr teuer werden. Tückisch auch Angebote, die

als „Finanzsanierung" firmieren: Statt der erhofften Kreditaus­

zahlung werden hier für meist gehaltlose Leistungen nur hohe

Kosten in Rechnung gestellt. Auch der Dispokredit mit Zinssätzen

von oft 10 Prozent und mehr wird zur Kostenfalle, wenn er regel­

mäßig 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 Verträgen mit Fallstricken unterstützt.



Namen auf Shopping-Plattformen bestellt und die Forderung bis­

lang nicht beglichen wurde. Die Beratungsstelle war hier gefragt,

um die Möglichkeiten zur Schadensbegrenzung aufzuzeigen,

mögliche Leaks zu identifizieren und rechtliche Hilfestellung zur

Abwehr von Forderungen aus Identitätsdiebstahl zu geben. Sie

informierte aber auch, wie Kriminelle an persönliche Daten und

Kontonummern, an Passwörter und Zugangsdaten zu Online-Ac­

counts kommen und wie man sich davor schützen kann.

ÜBERSCHULDUNGSFALLE INFLATION

Über Monate meldete das Statistische Bundesamt eine Rekord­

Inflation von bis zu 8 Prozent: Besonders betroffen von den extre­

men Teuerungsraten bei Lebenshaltungskosten und Energieprei­

sen waren Menschen, die ohnehin nur über wenig Geld verfügen.

Zur bundesweiten Aktionswoche der Schuldnerberatung haben

die Beratungskräfte daher das Thema „Was können wir uns noch

leisten? Überschuldungsfalle Inflation" in den Blick genommen.

Ein praktischer Budgetplaner wurde als Hilfestellung für den Kas­

sensturz aufgelegt. Spartipps und Hinweise, um das verfügbare

Einkommen mit den monatlichen Ausgaben ins Gleichgewicht zu

bringen, rundeten das Paket zum Management der Haushaltsfi­

nanzen ab. Dass Kosten für Miete und Energie immer zuerst zu

zahlen sind, war eine existenzsichernde Empfehlung, damit es

gar nicht erst zu Stromsperren kommt oder gar die Wohnung ge­

kündigt wird. Die langjährige Forderung nach einem gesetzlichen

Rechtsanspruch auf kostenlose Schuldnerberatung hat die Ver­

braucherzentrale NRW noch einmal als Appell an die Entschei­

dungsträger formuliert.

ENERGIEKRISE: PREISDECKEL BIRGT PROBLEME
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Die Gasspeicher waren voller als erwartet, die Preisbremse bei

Strom, Gas und Fernwärme, 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 Unterstützung, weil Energieversorger den Ra­

batt - bei Preisen von über 40 Cent pro Kilowattstunde für Strom

oder 12 Cent für Gas zahlte der Staat den Großteil der darüber

liegenden Kosten - nicht automatisch weitergaben, indem sie

die monatlichen Abschläge reduzierten. Mal war von den Preis-

bremsen überhaupt nichts zu sehen, mal wurde der Rabatt zu

niedrig berechnet. Vielfach begründeten die Versorger dies mit

der komplizierten Integration in das Abrechnungssystem. Bei

einem Scheitern der Preisbremsenberechnung verfolgten einige

dann die Strategie, von ihrer Kundschaft überhaupt keine Ab­

schläge mehr einzuziehen. Nicht selten bemerkten Betroffene

erst spät, dass der Versorger lange nicht mehr abgebucht hatte.

Bei einem knappen Kontostand führte das Aussetzen der Ab­

schlagszahlungen dann zu Problemen, wenn der Anbieter mit der

verspäteten Berechnung eine hohe Nachzahlung verlangte. Viele

Anfragen gab es auch, weil Versorger die Energieverbrauchspro­

gnose - Maßstab für die Bemessung der Preisbremse - falsch

oder zu niedrig angesetzt hatten. Die Beratungskräfte gaben

dann Hilfestellungen, um auf einen korrekten Preisbremsenra­

batt zu pochen.

GEMEINSAM FÜR MEHR MEHRWEG

Seit 1. Januar 2023 sind Gastronomiebetriebe ab einer bestimm­

ten Größe und Mitarbeiterzahl verpflichtet, für Speisen und Ge­

tränke zum Mitnehmen auch eine Mehrweg-Alternative bereit­

zuhalten - neben den bisher genutzten Einwegverpackungen

aus Plastik. Im Rahmen eines landesweiten Markt-Checks zur

Umsetzung dieser „Mehrwegangebots-Pflicht" hatte die Umwelt­

beratung in Troisdorf ein halbes Jahr nach Inkrafttreten eine erst

mangelhafte Umsetzung festgestellt. So wurden beim Besuch in

Restaurants, Imbissbetrieben, Bäckereien und Filialen der Sys­

temgastronomie längst nicht überall mehrfach nutzbare Verpa­

ckungen für Takeaway-Bestellungen offeriert. Und auch entspre­

chende Hinweisschilder waren nur selten zu finden - selbst nicht

in den Betrieben, die angesichts ihrer Größe gesetzlich verpflich­

tet sind, über diese Alternative zu informieren. Mit einer Vielzahl

von Aktivitäten hat die Beratungsstelle daher unter dem Motto

„Schon Mehrweg probiert?" dafür geworben, vor Ort gemeinsam

den Weg für mehr Mehrweg zu gehen.

ELEKTROGERÄTE-RÜCKGABE: RARE HINWEISE

Ausrangierte Elektrogeräte wie kaputte Fernbedienungen, We­

cker oder Föhne müssen große Supermärkte, Discounter und Dro­

gerien seit dem 1. Juli 2022 kostenlos zurücknehmen. Was eine

Kantenlänge bis zu 25 Zentimeter misst, soll damit gleich beim

täglichen Ein kauf den Weg zu einer umweltgerechten Entsorgung

finden. Doch deutlich sichtbare Hinweise, wie und wo Geräte im

Laden abgegeben werden können, waren auch ein Jahr nach In­

krafttreten der gesetzlichen Vorgaben nur selten vorhanden. Dies

ergab ein Marktcheck der Verbraucherzentrale in 138 Geschäften

in 15 Städten, an dem auch die Umweltberatung in Troisdorf be­

teiligt war. Nur in etwa einem Drittel waren die geforderten Bild­

und Schrifttafeln überhaupt zu finden, wenn auch nicht immer

gut erkennbar. Auf konkrete Nachfrage beim Personal offerierten

immerhin fast 80 Prozent der Geschäfte die Möglichkeit zur Rück­

gabe ausgedienter Kleingeräte. Neben der Forderung nach einer

kundenfreundlicheren Umsetzung im Handel hat die Umweltbe­

ratung mit nutzwertigen Informationen den Kreis für die sachge­

rechte Elektrogeräte-Entsorgung gesch lassen.



VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen Die gefragtesten Beratungsinhalte
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Zuzüglich: Kontaktaufnahmen am landesweiten

Servicetelefon und über das zentrale Kontaktformular

durch Bürger:innen aus Stadt und Umland

Anteil der entgeltbefreiten Rechtsberatungen

und -vertretungen im Kernangebot Allgemeine

Verbraucherberatung auf Basis einer Sozialindikation

(sozialorientierte Beratung)

Verbraucheranliegen

davon Rechtsberatungen und -vertretungen
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EINER UNSERER ERFOLGE 2023

Bei der Durchsicht des Nach lasses seines verstorbenen Vaters hat ein Troisdorfer Bürger Kontoauszüge mit Abbuchungen zu

sieben Mobilfunkverträgen gefunden. Dabei war sein Vater seit Jahren über eine Telefonnummer mit Prepaidvertrag erreich­

bar. Die Beratungsstelle Troisdorf schaltete sich erfolgreich ein, und das Telekommunikationsunternehmen erstattete fast

6.400 Euro für untergeschobene Verträge.

IHR TEAM IN TROISDORF

Leitung und Verbraucherberatung

Umweltberatung

Büroassistenz

1,50

0,50

0,50

Zusätzlich zu diesen kommunal geförderten Angeboten bietet die

Verbraucherzentrale NRW auch in Troisdorf weitere Spezialbera­

tungen und Bildungseinheiten für verschiedene Zielgruppen.

WIR SIND FÜR SIE DA

Verbraucherzentrale NRW I Beratungsstelle Troisdorf

Kölner Platz 2 • 53840 Troisdorf

Tel.: 0224114953 01 • Fax: 0224114953 06

www.verbraucherzentrale. nrw/troisdorf

IMPRESSUM: Herausgeber: Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen e. V. • Mintropstraße 27 • 40215 Düsseldorf• Tel: 0211 91380-1000

www.verbraucherzentrale.nrw Gestaltung: lav.ka kreative agentur, Düsseldorf, www.lav-ka.de Fotos: lav.ka kreative agentur, Düsseldorf

und 2024 Adobe, sowie Verbraucherzentrale NRW e. V. Düsseldorf.
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