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Mit Rat und Tat an lhrer Seite

Susanne Terwey - Leiterin

Laura Leuders - Verbraucherberaterin
Uli Mensing - Verbraucherberater
Marion Schrilz - Biirokraft

Aus Projektmitteln

Gesa Menssen - Bildungstrainerin
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WIR ARBEITEN FUR SIE

Stellenplan

Leitung und Verbraucherberatung

Biirokraft

2,00

0,50

Wir sind fiir Sie da

Verbraucherzentrale NRW
Beratungsstelle Diilmen

Overbergplatz 3

48249 Diilmen

Tel.: (02594) 84068 - 01

Fax: (02594) 84068 - 07

E-Mail: duelmen@verbraucherzentrale.nrw

------ = www.verbraucherzentrale.nrw/duelmen

Weitere Spezialberatungen durch Honorarkréfte

Jiirgen Tinner - Verbraucherrecht

Helmut Neugebauer - Energie

Astrid Schenk - Versicherung

Oliver Klotz - Schadensfall Versicherungen
Jochen Esser - Schadensfall Kapitalmarkt
Dana Rittig - Immobilienfinanzierung
Jutta Pollmann - Mietrecht



2015 IM UBERBLICK

70 Prozent der Befragten gaben in einer vom WDR beauftrag-
ten reprdsentativen Studie Ende 2015 an, grofies Vertrauen in
die Arbeit der Verbraucherzentralen zu haben. Die Grundlage
hierfiir schafft jeden Tag aufs Neue die engagierte Arbeit der
inzwischen 61 Beratungsstellen im Land.

Eine hohe Anerkennung zeigt sich auch in der Fortschreibung
der ,Vereinbarung zur Zusammenarbeit*“ zwischen Landesre-
gierung und Verbraucherzentrale NRW. Durch diese Uberein-
kunft ist unsere Finanzierung durch das Land fiir die ndachsten
fiinf Jahre gesichert.

Anbieterunabhdngige Information und Beratung zu den viel-
faltigen Verbraucherproblemen unter einem Dach. Ein biirger-
naher Zugang zum Recht. Beratungsangebote, die Haushalten
unmittelbaren Nutzen, geldwerte Vorteile und Schutz vor Uber-
vorteilung bringen. All dies macht die Verbraucherzentrale zu
einem festen Baustein im Netzwerk der kommunalen Daseins-
vorsorge.

Auch bei den neuen Herausforderungen, vor denen die Kommu-
nen angesichts der vielen Fliichtlinge stehen, kann auf die Ver-
braucherzentrale gezahlt werden: Mit ersten Informationsange-
boten fir Fliichtlingshelfer hat sie sich in das lokale Netzwerk
eingebracht.

Bei der Riickschau darf der Blick auf die vielfdltige Unterstiit-
zung nicht fehlen, die wir auch 2015 erfahren haben: Wir be-
danken uns bei Politik, Verwaltung, Medien sowie bei allen
Kooperationspartnern, die uns beim Einsatz fiir die Blirgerin-
nen und Biirger unserer Stadt Diilmen und des Kreises Coesfeld
begleitet haben.

Ihr Team der Verbraucherzentrale in Diilmen

Verbraucherzentrale in Diilmen: kurz und knapp

Anfragen von Ratsuchenden 5.351 Die hdufigsten Verbraucherprobleme:
Veranstaltungskontakte 715 Finanzen 23 %
Internetzugriffe auf die Startseite 3.754 Telefon und Internet 17 %
der Beratungsstelle Allgemeine Dienstleistungen 13 %
Konsumgiiter 12 %
Energie 9 %

Weiterfiihrende Erlduterungen unter:

~~~~~~ > www.verbraucherzentrale.nrw/erlaeuterungen

Die in diesem Bericht gewdhlten mdnnlichen Formen beziehen weibliche und mdnnliche Personen mit ein.
Zugunsten einer besseren Lesbarkeit verzichten wir auf Doppelbezeichnungen.
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MARKT UND RECHT

Mails mit getarnten Rechnungen, Mahnbriefe dubioser Anwalts-
biiros, abgefahrene Bearbeitungsentgelte bei Kaffeefahrten -
die Verbraucherzentrale war auch 2015 Anlaufstelle fiir Rat &
Recht.

echt an (hnee Selte:

Mit Rat und B

ist thr ctarker Partnet el Verbrau
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Klickfallen beim Onlineshopping

Ab in den Warenkorb, Adressdaten eingeben, Zahlungsart aus-
wahlen und Bestellung aufgeben: Immer mehr Konsumenten wis-
sen die Vorteile des Onlineshoppings zu schatzen. Doch bereits
beim Bestellvorgang konnen kostentrachtige Gefahren lauern. Da
werden etwa wesentliche Produktmerkmale oder Endpreise nicht
exakt angegeben oder Kunden zahlen bei unbemerkten Extras
oder wegen kostenpflichtiger Zahlungsarten unnétig drauf. Und
auch bei ihren Rechten rund um Widerruf und Retouren kennen
sich Onlineshopper haufig nicht aus.

Zum Weltverbrauchertag am 15. Mdrz hat die Verbraucherzentrale
Klickfallen beim Onlineshopping ein dickes ,Dislike* erteilt. Uber
Berichte in der lokalen Presse, einer extra eingerichteten Telefon-
Hotline und einem Quiz gab sie Einkaufshilfen, um alle Bestell-
posten im Blick zu behalten und Extra-Geschafte mit ungewollten
Leistungen wegzuklicken. AuBBerdem gab’s rechtliche Informatio-
nen kompakt: So war vielfach unbekannt, dass jedem Onlinekun-
den ein gebrduchliches, kostenfreies Zahlungsmittel angeboten
werden muss. Das Faltblatt ,Mit Sicherheit online einkaufen*
lieferte Handlungsanleitungen fiir jeden Klick beim Shoppen im
World Wide Web.

Ungebetene Werbeanrufe: Bleibende Beldstigung

Teilnahmen an gewinntrachtigen Lotteriespielen, Vertrieb von Pro-
dukten der Energieversorger sowie von Dienstleistungen rund um
Telefonie und Internet: So liest sich die unriihmliche Hitliste, was
mehr oder weniger professionelle Verkaufsstrategen bei ungebe-
tener Werbung per Telefon unterjubeln wollten. Trotz ausdriickli-
chen Verbots, Werbeanrufe ohne Einwilligung zu tatigen und ver-
scharfter Sanktionen, wurden Verbraucher auch 2015 am Telefon
kalt erwischt und im Gesprach dann zum Abschluss uniiberlegter

Verbraucher-Rechtsberatung und Rechtsvertretung

Beratungen gesamt 635

Telefon/Internet 36 %
Finanzen 17 %
Konsumgiiter 15 %
Allgemeine Dienstleistungen 15 %
Energie 10 %
Freizeit 6 %
weitere Themen* 1%

*peinhaltet: Gesundheit, Verkehrsdienstleistungen,
Bildung, Sonstiges

------ > www.verbraucherzentrale.nrw/erlaeuterungen

Vertrage gedrangt. Die (iberwiegende Mehrheit — so das Ergebnis
einer bundesweiten Online-Umfrage der Verbraucherzentralen un-
ter knapp 5.500 betroffenen Verbrauchern — hatte einer Telefon-
werbung zuvor nicht zugestimmt.

Auch in der Beratungsstelle Diilmen berichteten Ratsuchende,
dass sie dhnliche telefonische Uberrumpelungsversuche erlebt
haben: Da wurde zum Beispiel die Lieferung von Nahrungsergan-
zungsmitteln offeriert oder Zeitschriftenabonnements wurden
angepriesen, die angeblich aus einer Testlieferung bestanden,
sich aberim Nachhinein als langfristige Abonnementvertrage ent-
puppten. Sogenannte ,,Datenzentralregister” wollten Verbraucher
angeblich vor lastiger Werbung anderer Firmen schiitzen — ge-
schickt wurden dann aber bloB Zahlungsaufforderungen im drei-
stelligen Bereich.

Zusammengenommen ein Fingerzeig, dass die gesetzlichen Rege-
lungen zur unerlaubten Telefonwerbung dringend nachgebessert



werden miissen. Einstweilen hatte die Beratungsstelle Diilmen ei-
nen kostenlosen Flyer mit Tipps zum Schutz vor den Attacken am
Telefon zum Mitnehmen parat.

Rezepte-Apps: Datenhungrige Kiichenhilfen

Spargel mal anders zubereiten als mit Schinken und hollandischer
SofRe? Bei den vermeintlich kostenlosen Rezepte-Apps ist die Su-
che nach raffinierten Rezepten und den dafiir notwendigen Zuta-
ten nur einen Klick entfernt. Doch kochen viele Gratis-Versionen
bloB auf Sparflamme, weil sie nur eine kleine Auswahl an Re-
zepten zur Verfiigung stellen. Wer Appetit auf mehr Finessen und
Funktionen hat, muss erst eine kostenpflichtige Vollversion oder
gar ein Abo auf seinem Smartphone oder Tablet freischalten. Mit
Kosten von bis zu 10,99 Euro fiir sechs Monate.

Doch Achtung hei3t es auch bei den Gratis-Apps: Nutzer bezahlen
den Rundum-Rezepte-Service auf alle Félle mit der Preisgabe ihrer
Daten etwa liber Essensvorlieben, Anzahl der Personen im Haus-
halt, Einkaufsverhalten und monatliche Ausgaben fiir Essen & Co.
Elektronisch generierte Nutzerprofile machen Hobbykdche dann
zu Adressaten gezielter Werbeeinblendungen.

Die Beratungsstelle half mit Hinweisen, damit Freizeit-Gourmets
bei der Anwendung nicht der Appetit auf Koch-Apps vergeht. Zuta-
ten dabei: Informationen, wie ungewollter Datenzugriff verhindert
und praktische Tipps, wie Profilbildung erschwert werden kann.

Kaffeefahrten: Abgefahrene Bearbeitungsentgelte

Der giinstige Tagesausflug dient vielfach nur als Rahmen; meist
geht’s bei Kaffeefahrten ums Geschaft: durch den Verkauf iiber-
teuerter Waren. Das Angebot reicht von Decken iiber Kochtopfe
bis hin zu Vitaminpillen und Wellnessprodukten. Aber auch Reise-

angebote werden beim Stelldichein zwischen Kaffee und Kuchen
offeriert. Fiir die Vermittlung des Reisevertrags verlangen Veran-
stalter dann eine ,,Beratungs- und Servicegebiihr* — zahlbar sofort
in bar oder per EC-Cash, mal sind es 50, mal auch 80 Euro. In der
Beratungsstelle suchten Kaffeefahrten-Teilnehmer, die ihre Unter-
schrift reuten, rechtlichen Rat.

Enttduschung machte sich dann breit, wenn der auf der Fahrt
unterschriebene Reisevertrag zwar kostenfrei widerrufen werden
konnte, der fiir den ,,Service” bar kassierte Betrag aber meist so
gut wie verloren war. Selbst wenn die Gebiihr beim Bezahlen per
EC-Cash vom Konto eingezogen worden war, gab es bei einem Wi-
derruf kaum Chancen, diese auch mit Klage vor Gericht zuriickzu-
erhalten. Denn oftmals agierten die Firmen aus dem Ausland oder
hinter einer Postfachadresse versteckt.

Neben der rechtlichen Beratung im Einzelfall informierte die Ver-
braucherzentrale {iber Grundsatzliches rund um falsche Verspre-
chen bei Kaffeefahrten und Regeln beim Widerruf bei Geschéften
an der Haustiir und auf Verkaufsveranstaltungen.

Rundfunkbeitrag: Was Studenten wissen miissen

Der Start in Ausbildung oder Studium ist vielfach auch mit einem
Tapetenwechsel verbunden. Je nachdem, ob erste eigene Bude,
Studentenwohnheim oder Wohngemeinschaft zur neuen Adresse
werden, miissen Auszubildende und Studenten beim Rundfunk-
beitrag unterschiedliche Regelungen beachten. Zum Start des
Wintersemesters gab die Verbraucherzentrale ,,Einzugshilfe” rund
um die Beitragspflicht. Denn wahrend in Wohngemeinschaften
die Regel ,,Einer fiir alle” heift, gelten Zimmer oder Appartements
im Studentenwohnheim jeweils als eigene Wohnung, fiir die jeder
Bewohner den Rundfunkbeitrag von 17,50 Euro pro Monat ent-
richten muss.

Call ID Spoofing
Betriiger gaben sich als Microsoft aus

Das Telefon klingelte
und auf dem Display
erschien eine Num-
mer, die angeblich zu
Microsoft gehort. Am
Ende der Leitung mel-
dete sich jemand, der
behauptete, dort tatig

zu sein. Unverhoh-

len forderte er Angerufene dann auf, Geld zu iiberweisen
oder Kontodaten preiszugeben. Was sich zundchst aben-
teuerlich anhort, ist in Zeiten der IP-Telefonie mit einem
einfachen Trick zu bewerkstelligen: den Telefonanschluss
so zu manipulieren, dass beim Angerufenen eine andere
Telefonnummer als die tatsdchliche angezeigt wird. Call
ID Spoofing heifit die Masche, bei der sich Betriiger tibri-
gens nicht nur als Microsoft, sondern auch als vermeint-
liche Mitarbeiter der Deutschen Rentenversicherung oder
der Verbraucherzentrale tarnten. Tatsachlich arbeiten die
Anrufer aber bei keiner der genannten Einrichtungen, son-
dern meist in einem Call Center. Und sind von dort darauf
aus, Kontodaten oder Passworter zu ergaunern oder Geld-
zahlungen einzutreiben.

Gleichgiiltig, wie sich die Mitarbeiter auch immer aus-
gaben — die Verbraucherzentrale gab niitzliche Empfeh-
lungen rund ums Call ID Spoofing. EinschlieBlich des
Hinweises, dass eine Nummer auf dem Telefondisplay kei-
neswegs eine sichere Identifikationsmaglichkeit ist.
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TELEKOMMUNIKATION

Betrug mit mobilen Zahlungsmitteln, Kostenfallen bei Freemail-
Diensten und die Zwangsumstellung der Telekom auf Internet-
telefonie bestimmten die Nachfrage zur Telekommunikation.

App-Abzocke: Drittanbieter kassieren mit

Abzocke per App — dazu suchten einmal mehr viele Smartpho-
ne- und Tablet-Besitzer rechtlichen Rat. Denn bei diesen Anwen-
dungen mit Wettervorhersagen, Rezepten oder Spielen wurden
Nutzer nicht nur mit Infos, Service oder Unterhaltung versorgt.
Vielmehr gentigte das arglose Tippen auf mitgelieferte Werbe-
banner oder auf eine sich 6ffnende Internetseite, um unbeab-
sichtigt ein kostenpflichtiges Abo zu aktivieren. Von dem angeb-
lichen Vertragsabschluss hatten die Betroffenen erst erfahren,
als das Abo-Entgelt einfach tiber die monatliche Mobilfunkrech-
nung abgebucht worden war. Hierfiir war die Rufnummer des
Nutzers automatisch iibermittelt worden, was den Abzockern
die Recherche nach dem Mobilfunkanbieter erméglichte und die
Zahlung fiir das Abo ausldste. Der Abo-Preis wurde dann iiber
die Mobilfunkrechnung eingezogen. Den Weg frei fiir diese Ma-
sche macht das sogenannte WAP-Billing (WAP = Wireless Appli-
cation Protocol) — das unkomplizierte Bezahlen per Smartphone,
ohne Konto- oder Kreditkartendaten angeben zu miissen.

Die Schaltflache (Button), mittels derer der Verbraucher
seine Bestellung fiir das Abo abgibt, muss so beschriftet
sein, dass der Kunde eindeutig erkennen kann, dass er
sich zu einer Zahlung verpflichtet, zum Beispiel mit ,,zah-
lungspflichtig bestellen®. Andernfalls kommt kein Ver-
trag zustande und der Kunde muss nicht zahlen.
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Mit rechtlicher Beratung unterstiitzte die Verbraucherzentrale
Diilmen, die Abrechnung derartiger Dienste iiber die Mobilfunk-
rechnung kiinftig zu unterbinden. Ein Musterbrief half hier bei
der Aufforderung an den Mobilfunkanbieter, die Identifizierung
des Anschlusses fiir die Inanspruchnahme oder Abrechnung sol-
cher Abo-Fallen kostenfrei zu sperren (Drittanbietersperre). Crux
dabei: Wer eine vollstandige Sperre verlangt, kann auch keine
niitzlichen Dienste mehr, wie zum Beispiel das mobile Buchen
von Fahrkarten, per WAP-Billing bezahlen.

Wenn bereits entsprechende Rechnungsposten auf der Telefon-
rechnung abgebucht waren, informierte die Beratungsstelle iber
die Frist von acht Wochen zur Beanstandung und wie eingezoge-
ne Lastschriften zurlickgeholt werden kénnen.

Internettelefonie: Tiicken beim Umstellen

Das Aus fiirs analoge Festnetz ist fiir die Deutsche Telekom be-
schlossene Sache: Bis 2018 will der Telekommunikationsriese
dafiir sorgen, dass alle Kunden nur noch mit Hilfe des Internets
telefonieren. Die IP-Telefonie soll Sprachqualitat und Dateniiber-
tragung beim Surfen und Telefonieren erheblich verbessern.
Doch auf dem Weg in die digitale Zukunft werden viele Kunden
nicht mitgenommen: Anstatt wie versprochen von Verbesserun-
gen zu profitieren, berichten Betroffene in der Beratungsstelle
Diilmen von diirftigen Informationen, unerwarteten Zusatzkos-
ten und massiven technischen Stérungen nach dem Technolo-
giewechsel der Telekom.

In der Rechtsbheratung zeigten die Beratungskrafte auf, was bei
stockendem Service der Telekom Abhilfe verspricht und infor-
mierten, welche Vertragsmodalitdten Kunden in der IP-Warte-
schleife beachten miissen. AuSerdem erklarten sie moglicher-

weise anfallende Extrakosten — etwa fiir einen Router — und
wiesen auf drohende Probleme mit Hausnotrufsystemen hin.

Freemail-Dienste mit Kostenfallen

Ob als Geburtstagsiiberraschung oder Treue-Dankeschon: Auch
2015 wurde Nutzern von Freemail-Diensten wie gmx oder web.de
zuhauf per Pop-up-Fenster oder E-Mail der ,,Premiumstatus® mit
erweitertem Postfach angeboten. Ein unbedachter Moment, ein
kurzerKlick — und wenige Zeit spater flatterte eine Rechnung liber
eine kostenpflichtige Mitgliedschaft ins Haus. Denn im Text hat-
te sich die Information versteckt, dass sich — nach Ablauf einer
kurzen, kostenfreien Testphase — die Laufzeit des Vertrages um
zwolf Monate verlangert. Mit dem ,,Kaufen-Button“ hatten Nut-
zer den Abschluss des Dienstes offenbar bestatigt. Im Anschluss
versandten Anbieter zwar eine Willkommens-Mail und infor-
mierten iber die Nutzungsvorteile. Details liber Vertragslaufzeit
oder Hinweise zum Abonnement fanden sich aber erst auf den
zweiten Blick. Eine Widerrufsbelehrung war haufig erst am Ende



VERBRAUCHERBILDUNG

der E-Mail zu finden — oder vielleicht auch bei den zahlreichen
Werbemails der Dienste untergegangen. Viele schilderten, den
vermeintlichen Vertrag unbewusst geschlossen zu haben oder
von einer kostenfreien Anmeldung ausgegangen zu sein.

Die Beratungsstelle informierte {iber Fristen und Moglichkeiten
zum Widerruf sowie {iber Zahlungspflichten.

Horrende Roamingkosten au3erhalb der EU

Betrdge von bis zu 4.000 Euro fiirs Surfen wahrend eines Trips
ins auBereuropdische Ausland — horrende Roamingkosten lie-
Ben Ratsuchende nach Tarifoptionen, Kostenbremsen und recht-
lichen Méglichkeiten zum Widerspruch gegen solche Forderun-
gen fragen.

Wahrend Telefonanbieter innerhalb des EU-Raums inzwischen
pro Minute nur noch gedeckelte Héchstbetrdge auf den Heimtarif
fiir das Telefonieren, SMS-Verschicken und Nutzen von Datenvo-
lumen berechnen diirfen, gilt auf3erhalb dieser Grenzen nur eine
,Datenbremse®. Wenn beim Kunden monatlich mehr als knapp
60 Euro Kosten zu Buche schlagen, muss der Mobilfunkanbie-
ter einen Cut machen und das Datenroaming beenden. Voraus-
setzung dafiir ist allerdings, dass dieser die Nutzungsdaten
seiner Kunden in Echtzeit kontrollieren kann. Ist dies nicht der
Fall, muss er seine Kunden dariiber schon bei der Einreise in-
formieren. Wer diese Hinweise ignoriert, lauft ungebremst in die
Kostenfalle. Fiir Betroffene ist es rechtlich schwierig, gegen so
aufgelaufene Forderungen vorzugehen, doch konnte die Bera-
tungsstelle in Verhandlungen mit den Anbietern in einigen Féllen
eine Reduzierung erreichen.

Umgang mit Geld, Fallen beim Smartphone, Kosten der ersten
eigenen Bude: Verbraucherbildung umfasste viele Themen und
Module. Neue Zielgruppe 2015: Engagierte in der Fliichtlings-
hilfe.

Drehscheibe fiir Fliichtlingshelfer-Information

Tatkraftig unterstiitzen viele Menschen und Institutionen Asyl-
suchende in Dilmen und dem Kreis Coesfeld beim Start ins
Alltagsleben. Auch die Verbraucherzentrale hat sich schnell auf
die Probleme und Fragen der gefliichteten Menschen eingestellt.
Denn: Aufgrund sprachlicher Barrieren und der Unkenntnis des
hiesigen Wirtschafts- und Rechtssystems sind sie besonders
gefdahrdet — weil sie als neue Zielgruppe ins Fadenkreuz unse-
rioser Anbieter geraten oder aufgrund ihrer Unerfahrenheit zum
Beispiel Uberfliissige Vertrage abschlielen. In einem ersten
Schritt wurden haupt- und ehrenamtlich in der Fliichtlingshilfe
Engagierten in vielen Gesprdchen das Themenspektrum und die
Beratungsangebote der Beratungsstelle vorgestellt. Zielsetzung
hierbei: Fliichtlingshelfer zu sensibilisieren, um bei akuten Pro-
blemlagen ihrer Schiitzlinge Kontakt zu suchen. Und zwar nicht

nur zur Hilfe im Einzelfall, sondern auch, um praventiv aktiv zu
werden oder zum Beispiel durch rechtliche Schritte unlauteren
Geschaftspraktiken einen Riegel vorzuschieben.

In einem Schreiben an das Sozialdezernat der Stadt und des
Kreises wurden noch einmal die Beratungs- und Unterstiitzungs-
angebote der Verbraucherzentrale vor Ort vorgestellt — verbun-
den mit der Bitte, diese Informationen an Multiplikatoren wei-
terzugeben. Denn nur durch vernetzte Aktivitdten aller Akteure
kann Integration auch im Verbraucheralltag gelingen.

Unter www.verbraucherzentrale.nrw/fluechtlingshilfe ist Hilfe
fuir die Helfer nur einen Mausklick entfernt. Die Verbraucher-
zentrale NRW hat in diesem Portal Wissenswertes zusammen-
gestellt, was Fliichtlingshelfer den Neuankommlingen fiir den
Verbraucheralltag mit an die Hand geben kdnnen.

Durchblick beim Umgang mit Geld

Basiswissen fiir den Konsumalltag vermitteln — das stand in den
Veranstaltungen fiir Schiiler auf dem Programm. Denn je friiher
der richtige Umgang mit Geld gelernt wird, desto besser hat man
spater die eigenen Finanzen im Griff. Schiilerinnen und Schiiler
lernten hier die Tiicken beim Surfen im Internet kennen oder er-
fuhren Wissenswertes zum Urheberrecht. Rechte und Pflichten
eines Kaufvertrags, mogliche Kostenfallen bei der Handynut-
zung, Kostenplanung beim Mieten der ersten eigenen Wohnung
oder notwendige Versicherungen fiir junge Menschen — prakti-
sche Fragen und Probleme aus der Lebenswelt der Teilnehmer
standen im Mittelpunkt der Trainingseinheiten.

Als zusatzliches Angebot der Verbraucherzentrale in Diilmen
konnten die ,,Durchblick-Schulveranstaltungen“ dank finanziel-
ler Forderung durch das Bundesministerium der Justiz und fiir
Verbraucherschutz durchgefiihrt werden.
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VERBRAUCHERFINANZEN

Unberechtigte Inkassoforderungen. Verlockend klingende Kre-
ditversprechen. Auskommen mit dem Einkommen. Nachhaltige
Geldanlage. Rote wie auch schwarze Zahlen prédgten die Bera-
tungsnachfrage.

Rettungsanker bei schwankenden Haushaltsfinanzen

Ob das Girokonto gekiindigt wird, die Begleichung einer Rech-
nung Probleme macht oder sogar Stromsperren oder die Kiindi-
gung der Wohnung drohen — die Verbraucherzentrale bot zeitnah
und wirkungsvoll Hilfe. Insbesondere groRRe Angste vor drohen-
den Zwangsvollstreckungsmanahmen und Probleme bei der
Kontopfandung trieben Ratsuchende um. Durch die rechtliche
Priifung von Glaubigerforderungen konnten windige Geschafts-
praktiken in etlichen Féllen entlarvt werden. Denn viele Inkasso-
biiros setzten einmal mehr auf den Einschiichterungseffekt.

Die Geld- und Kreditberatung war jedoch nicht nur Rettungsan-
ker in existenziellen Notlagen. Vielmehr gab es hier auch Unter-
stlitzung, um Einnahmen und Ausgaben auf den Priifstand zu
stellen und dadurch wieder Uberblick {iber die Finanzen zu ge-
winnen. Denn immer mehr Haushalte kimpfen gegen ,,rote Zah-
len“, sodass frithzeitiges Gegensteuern in der sozialorientierten
Verbraucherberatung hilft, Schuldenkarrieren vorzubeugen.

Jede zweite Inkassoforderung unberechtigt

Das im November 2014 in Kraft getretene ,,Gesetz gegen unse-
riose Geschaftspraktiken“ hat zwar Wirkung gezeigt — doch be-
scheren Inkassobiiros Verbrauchern weiterhin viele Probleme.
Nach wie vor ist — so eine Auswertung der Verbraucherzentralen
von bundesweit tiber 1.400 Beschwerden — noch mehr als jede
zweite Inkassoforderung unberechtigt. UnverhaltnismaRig hohe
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Gebiihren, unverstandliche Kostenaufstellungen und fehlende
Vertragsgrundlagen, um Forderungen zu ermitteln, erweisen sich
weiterhin als Knackpunkte. Immerhin: 90 Prozent der Schreiben
enthielten inzwischen die vorgeschriebene Information, wer mit
den Verbrauchern den behaupteten Vertrag geschlossen haben
will.

In der Rechtsberatung war es einmal mehr ein Schwerpunkt, die
RechtméaBigkeit von Forderungen zu {berpriifen und Hilfestel-
lungen beim Widerspruch zu geben. Auch 2016 hat die Verbrau-
cherzentrale NRW die Berechnung tiberhdhter Inkassokosten im
Blick — und wird unseriés agierende Inkassobiiros abmahnen,
um solche Geschdftspraktiken dauerhaft zu unterbinden.

Vorsicht: Das ist ein Kredit!

Ob Fernseher, Smartphone oder Sofa — die Werbung verspricht
unkomplizierte Wunscherfiillung durch Null-Prozent-Finanzie-
rung, Sofortkredit oder verlockend klingende Ratenzahlungen.
Doch haufig werden diese Konsumfinanzierungen durch zusatz-
liche Vertrage, Versicherungspramien oder Kreditkartenentgelte
zum finanziellen Bumerang. Mit der Aktion ,,Vorsicht: Das ist ein
Kredit!“ hat die Verbraucherzentrale die Stolperfallen von kredit-
finanzierten Kaufen offentlichkeitswirksam in den Blick genom-
men. Dabei wurden zum einen Hilfestellungen an die Hand gege-
ben, um gdngigen Verkduferargumenten zu widerstehen und die
eigene finanzielle Belastungsgrenze realistisch auszuloten. Zum
anderen gab es praktische Hinweise, um das Kleingedruckte auf
Fallstricke zu priifen und gegen iberfliissige und teure Zusatz-
vertrdge gewappnet zu sein.

An einer Telefonhotline zeigten die Beratungskrafte auf, was bei
der Kreditaufnahme unbedingt zu beachten ist und loteten aus,
ob das Haushaltsbudget den Kredit liberhaupt verkraftet. Aber

auch wer eine Anschaffung liber den Handler finanziert hatte,
konnte auf Unterstiitzung zdhlen: Beim jeweiligen Kreditvertrag
wurde gepriift, ob er Stolperfallen enthdlt und wie mogliche ne-
gative Folgen abgemildert werden kénnen.

—,

Verbraucherberater Uli Mensing informierte zu Stolperfallen bei kredit-
finanziertem Konsum.

Konto fiir alle kommt

Auf einem Pfandungsschutz-Konto (P-Konto) ist das Existenzmi-
nimum vor dem Zugriff der Glaubiger geschiitzt. Nicht geldst hat
dessen Einfiihrung jedoch das Problem unfreiwilliger Kontolo-
sigkeit: Kreditinstitute waren 2015 gesetzlich nur zur Umwand-
lung eines bestehenden Girokontos, nicht jedoch zur Einrichtung
eines (P)-Kontos verpflichtet. Allein die Sparkassen mussten in



Nordrhein-Westfalen fiir alle Kunden ihres Geschéftsgebietes ein
Guthabenkonto fiihren. Andere Banken zeigten sich hingegen
sehrzuriickhaltend, wenn bei der Neueinrichtung von Guthaben-
konten etwa Negativeintrage bei der Schufa oder andere Indika-
toren finanzielle Schwierigkeiten und eine spatere Umwandlung
in ein Pfandungsschutzkonto beim potentiellen Kunden vermu-
ten lieflen.

Dass Betroffene Rat suchen, weil ihnen Banken die Einrichtung
eines Girokontos verweigern, wird ab 2016 kein Thema mehr
sein: Mit der Umsetzung einer EU-Richtlinie kommt das Konto fiir
jedermann ab Mitte des Jahres.

Geldanlageberatung: Nachhaltiges gefragt

Bei einervon der Verbraucherzentrale NRW in Auftrag gegebenen
reprdsentativen Umfrage gab mehr als die Halfte aller Befragten
an, nachhaltige Geldanlagen zu kennen. Fast jeder Vierte hatte
das Ersparte schon einmal in Finanzprodukte angelegt, die ethi-
sche, soziale und okologische Kriterien beriicksichtigen. Auch
Unerfahrene wéren zu einer solchen Investition bereit, allerdings
nur bei Produkten mit keinem oder geringem Risiko. Fiir diese
Sicherheit wiirden auch Abstriche bei der Rendite in Kauf genom-
men. Allerdings verbindet die iiberwiegende Mehrheit mit nach-
haltigen Geldanlagen vor allem riskante unternehmerische Be-
teiligungen an Wind- oder Photovoltaikanlagen, wie sie etwa in
geschlossenen Fonds vermarktet werden. Nur jeder Zweite kennt
hier sichere Produkte in Form von Zins- und Sparanlagen. Diese
Tendenz zeigte sich auch in der Geldanlage- und Altersvorsor-
geberatung derVerbraucherzentrale: Anbieterunabhdngig wurde
hier daher das Anlagendickicht der Finanzbranche durchleuchtet
und ein Gesamtkonzept fiir die private Vorsorge entwickelt.

Wie funktioniert der Gasanbieterwechsel ohne Stolperfallen?
Muss ich iiberhohte Abschlagszahlungen hinnehmen? Lohnt
es, Dach und Fassade zu démmen? Die Verbraucherzentrale war
auch 2015 Wegweiser im Energiemarkt.

Energierecht: Arger mit Abschldgen und Erstattungen

Ob Energieversorger unangemessen hohe Vorauszahlungen verlang-
ten, Bonuszahlungen mit fadenscheinigen Argumenten verweigerten
oder Guthaben aus Jahresrechnungen nicht sofort auszahlten: eine
Vielzahl von Anfragen erreichte die Beratungsstelle 2015 zu energie-
rechtlichen Problemen. Nicht zuletzt beim Wechsel zu einem giins-
tigeren Strom- oder Gasanbieter war die Verbraucherzentrale ein ge-
fragter Begleiter.

Verbraucherprobleme im Energiemarkt waren auch Anlass, unlaute-
res Anbieterverhalten gerichtlich kldren zu lassen: So bestatigte das
Landgericht Diisseldorf die Auffassung der Verbraucherzentrale NRW,
dass Kunden bei Strom- und Gaspreiserhhungen wegen gestiegener
Abgaben und Steuern ein Sonderkiindigungsrecht haben. Die Ver-
braucherzentrale informierte Betroffene {iber daraus gegebenenfalls
resultierende Widerspruchsmoglichkeiten gegen Jahresrechnungen.

Besser heizen — Kosten regeln!

,Besser heizen — Kosten regeln!“ — unter diesem Motto bewarb die
Verbraucherzentrale Diilmen auch im Kreis Coesfeld eine ganze Pa-
lette von Mafinahmen, die warmes Wohnen giinstiger machen. Ein
Schwerpunkt lag dabei auf der kostengiinstigen Dammung der Hei-
zungsrohre, die Heimwerker selbst anbringen kénnen. 14 Euro pro
Jahrund Meter lassen sich so im Schnitt sparen — die Investition lohnt
sich schon nach weniger als einem Jahr.

Beratungsstellenleiterin Susanne Terwey (links) und Mitarbeiterin Laura

Leuders hielten Informationen zur Heizkostensenkung bereit.

Den giinstigsten Gastarif finden

Ein Wechsel des Gastarifs kann viele Haushaltskassen entlasten. Vor
allem Kunden der o6rtlichen Grundversorger kdnnten meist deutlich
preiswerter heizen. Mit der Aktion ,,Finden Sie den giinstigsten Gas-
tarif — Aber sicher!® erkldrte die Verbraucherzentrale deshalb, wie
Wechselwillige ihr Budget schonen, ohne auf verbraucherfreundli-
che Vertragsbedingungen zu verzichten. Entscheidend sind dabei
neben dem Preis vor allem kurze Laufzeiten und Kiindigungsfristen,
die richtige Einschadtzung von Preisgarantien und Vorsicht bei Bonus-
Versprechen. Tipps dazu gab die Verbraucherzentrale bei einer kreis-
weiten Telefonaktion. Auch an den Beratungstagen in Coesfeld und
Lidinghausen konnten hierzu persénliche Beratungstermine verein-
bart werden.
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Alles klar mit der Abwasserleitung?

Fiir Grundstiickseigentiimer in Wasserschutzgebieten galt es
2015, einer neuen Priifpflicht nachzukommen: Abwasserka-
ndle, die dort vor dem 1. Januar 1965 verlegt worden sind,
mussten bis zum Jahresende auf Zustand und Funktion tiber-
priift werden. Unter dem Motto ,,Alles klar mit der Abwasser-
leitung?“ stellte die Verbraucherzentrale das Beratungsan-
gebot des Projekts ,Kanaldichtheit* vor. Angesiedelt in der
Diisseldorfer Geschéftsstelle lotst das Projekt-Team Ratsu-
chende durch Bestimmungen rund um die Priifpflicht. Es gibt
Hilfestellungen zur Auswahl von Priifunternehmen und weif3
Rat bei Unstimmigkeiten mit Handwerksbetrieben.

Stadte und Gemeinden sind per Gesetz verpflichtet, ihre Biir-
ger Uber die Priifpflicht bei Kanalanschliissen zu informie-
ren. Die Verbraucherzentrale liefert hierzu mit dem Projekt
»Kanaldichtheit“ nicht nur einen Baustein fiir sachkundige
Information, sondern auch préventiven Schutz vor Ubervor-
teilung.

Vernetzungsstelle Schulverpflegung NRW:
Mit Workshop zu Gast

Ganztagsschulen, die eine gesunde und schmackhafte Schul-
verpflegung einfiihren oder ihr Angebot optimieren wollen,
finden bei der Vernetzungsstelle Schulverpflegung NRW
eine kompetente Anlaufstelle. Unter Federfiihrung der Ver-
braucherzentrale NRW bringt sie landesweit mogliche Part-
ner zusammen und unterstiitzt die Verantwortlichen bei der
praktischen Umsetzung.

So fiihrte die Vernetzungsstelle Schulverpflegung NRW in
Diilmen unter dem Motto ,Was gibt's zu essen? — Mittags-
mabhlzeiten in der Schule mit Genuss und Qualitat“ Work-
shops fiir Interessierte durch, die in Schulen fiir die Mit-
tagsverpflegung zustdndig sind. Zentrale Themen waren:
Wie kann der Qualitdtsstandard fiir die Schulverpflegung
der Deutschen Gesellschaft fiir Erndhrung in der Praxis
umgesetzt werden? Wie kdnnen die Anspriiche einer Kom-
plettmahlzeit mit dem Trend zum ,,Zwischendurch-Snack*
zusammengebracht werden? Wie kann das Speisenangebot
optimiert werden? Mit praxisorientierten Tipps wies die Ex-
pertin der Vernetzungsstelle wahrend des Workshops den
Weg zu Schulverpflegung mit Genuss und Qualitét.

Umfrage zum Kaufrecht

»Kann ich nicht alles innerhalb von 14 Tagen zuriickgeben?“ —
diese dhnliche Fragen von Ratsuchenden waren fiir die Verbrau-
cherzentrale Anlass, das Thema Umtausch in den Fokus zu neh-
men. Die rechtliche Seite ist eindeutig: Ein Recht auf Umtausch
mangelfreier Ware, die im Geschaft gekauft wurde, gibt es nicht.

Eine kleine Umfrage der Verbraucherzentrale hatte jedoch er-
bracht, dass 43 Prozent der Dilmener falschlicherweise anneh-
men, alles innerhalb einer bestimmten Frist zurlickgeben zu kon-
nen.

Auf dem Wochenmarkt befragte Uli Mensing Besucher zum Thema
Umtausch.



Parallel hatte eine Umfrage bei Handlern in Diilmen, Coesfeld
und Lidinghausen zwar zutage gebracht, dass diese in vielen
Féllen freiwillig unversehrte Waren zuriicknehmen, jedoch nicht
immer gegen Erstattung des Kaufpreises, sondern gegen eine
Gutschrift.

Allerdings: Mobel- und Mobilfunkhdndler waren nicht befragt
worden, weil in diesen Branchen Kundenwiinsche nach einer
kostenlosen Stornierung des Vertrags fast ausnahmslos abge-
lehnt werden. Darauf sowie auf die teilweise enorm hohen Stor-
nierungskosten im Mdébelhandel hat die Verbraucherzentrale
daher ausdriicklich hingewiesen.

Tipps zu Pauschalreisen

ariraucherzenirae

Streik am Flughafen, Gepdick verschollen, Kakerlaken in der Unterkunft.
Wenn der Traum vom Traumurlaub zum Alptraum wird, ist guter Rat ge-
fragt. Mit einer sechsteiligen Serie in der lokalen Presse informierte die
Verbraucherzentrale in Diilmen passend zur Urlaubszeit unter anderem
dariiber, welche Rechte Reisende haben und wie diese eingefordert
werden miissen. Das Foto zeigt Berater Uli Mensing im Gesprdch.

Die gemeinsam mit der Diilmener Tafel organisierte Buchtauschborse

fand hohen Zuspruch: Unter 2.600 abgegebenen Exemplaren war die
Auswahl grop.

Die Diilmener Tafel e. V. wurde 2015 als neuer Kooperationspart-
ner der Verbraucherzentrale gewonnen. Diese Zusammenarbeit
bietet die Chance, auch Menschen mit Beratungs- und Informa-
tionsangeboten zu erreichen, die von sich aus nicht unbedingt
den Wegin die Beratungsstelle finden. Bei drei Ausgabeterminen
hatten die Beratungskréfte an Informationsstanden Wissenswer-
tes zu verschiedenen Verbraucherthemen parat. Und nutzten die
Gelegenheit, das Beratungsangebot vorzustellen und auch erste
Termine zur personlichen Beratung zu vereinbaren.

Dariiber hinaus wurde in Zusammenarbeit mit der Dilmener
Tafel e. V. unter dem Motto ,,Nutzen statt verbrauchen® eine
Buchtauschborse organisiert. Hier konnten Biicher abgegeben
und an einem Stichtag gegen neue Lektiire eingetauscht werden.
Lesestoff, der keine Abnehmer fand, wurde an die Besucher der
Tafel weitergegeben.

Rat und Recht fiir Senioren

Ob an der Haustiir, am Telefon oder auf Kaffeefahrten:
Ungewollt abgeschlossene Vertrdge sind auch in Diilmen
weiterhin ein Verbraucherdrgernis. Haufig tappen Senio-
ren angesichts trickreicher Uberrumpelung und Anbah-
nung in die Vertragsfalle. Und zahlen dann vielfach aus
Unkenntnis der Rechtslage und aus Sorge vor weiteren
Repressalien. Um die Verbraucherzentrale in Diilmen als
starken Partner gegen unseriose Geschaftemacher vorzu-
stellen, hatte sie die Seniorenbeirdte und -verbdnde zu ei-
ner Informationsveranstaltung eingeladen. Dabei wurden
die Beratungsangebote erldutert, das Themenspektrum
abgesteckt und der Weg zu Rat & Recht gezeigt.
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