Stadt Oberhausen
Wahlperiode 2020/2025

Auszug aus der Niederschrift
32. Sitzung des Sozialausschusses vom 24.06.2025

1.2 Sachstandsbericht der Verbraucherzentrale

zur Kenntnis genommen

Frau Wdsthoff (Leitung der Verbraucherzentrale) berichtet, dass die Verbraucherzentrale mit 2
Planstellen flir die Beratung und 2 Planstelle fir die Blrotatigkeit besetzt ist. Aulerdem sind 2
halbe Stellen fur die Energieberatung besetzt.

Aufgrund der Problematik, dass wahrend der Beratung keine telefonischen Anfragen entgegen-
genommen werden konnten, wurde die Struktur der Verbraucherzentrale NRW geandert. Die te-
lefonische Erreichbarkeit wurde NRW-weit auf alle Verbraucherzentralen aufgeteilt. Die Erreich-
barkeit ist von Montag bis Freitag von 9:00 bis 17:00 Uhr gegeben. Durch das eingefiihrte bera-
tungsubergreifende Programm ist ein Zugriff auf alle Kalender der Verbraucherzentralen in NRW
moglich, um entsprechende Termine in der Kommune der Verbraucher*innen anzubieten.

Die Offnungszeiten fiir Laufkundschaft wurden in Oberhausen von 27 auf 16 Stunden reduziert
(montags und freitags von 11:00 bis 15:00 Uhr, mittwochs von 14:00 bis 18:00 Uhr und donners-
tags von 10:00 bis 14:00 Uhr). Zusatzlich werden Termine flir Rechtsberatungen vereinbart.

In 2024 wurden Uber 4.500 Verbraucher*innen beraten, wobei auch aufwandige individuelle
Rechtsberatungen eingeflossen sind. Auffallend ist, dass sich immer mehr Verbraucher*innen
nicht mehr selbst helfen kdnnen, etwa, weil sie keine Briefe mehr schreiben kbnnen oder die
angeschriebenen Firmen nicht antworten.

Zudem wurden in 2024 insgesamt 55 Veranstaltungen, wie z.B. Vortrage, Informationsstande,
Energieberatung, etc. angeboten. Bei diesen Veranstaltungen konnten noch 2.180 Verbrau-
cher*innen erreicht werden, die die Hilfe der Verbraucherzentrale in Anspruch genommen haben.
Mittlerweile werden ca. 50 % der Verbraucher*innen unter Vorlage eines Sozialnachweises kos-
tenfrei beraten, da die Verbraucher*innen finanziell nicht mehr in der Lage sind, den angesetzten
Betrag von 20 Euro fir eine Beratung sowie zusatzliche 30 Euro fur erforderlichen Schriftverkehr
zu leisten.

Frau Chung (Verbraucherberaterin) schildert die Probleme, die bei den Beratungen auftreten:

. Die erste Hurde sind die Sprachbarrieren. Bei den mitgebrachten Dolmetschern handelt
es sich um Verwandte oder der Handytranslater wird bemdaht.

. Unterlagen werden lediglich in Form einer E-Mail eingereicht oder stehen nur im Handy
der Verbraucher*innen zur Verfliigung.

. Die Frustrationsschwelle ist gesunken, das heif3t, die Anspruchshaltung ist gestiegen.

. Eine grolie Problematik, die derzeit auftritt, sind Dienstleister im Internet, die Hilfen bei

Antragen, etc. anbieten. (Die Verbraucher*innen bezahlen dafur, erhalten aber im Gegen-
zug keine Dienstleistung.)

Frau Wosthoff ergénzt noch, dass eine Aktion ,Finanzen im Griff* (hier geht es z.B. darum, wie
ein Haushaltsbuch gefuhrt wird) mit dem Oberhausener Frauenhaus, der katholischen Bildungs-
statte und der Gleichstellungsstelle ins Leben gerufen wurde. AuRerdem ist eine Kooperation mit
der EVO und dem Jobcenter bezlglich der Abzocke durch andere Energieanbieter und dadurch
entstehende Energieschulden entstanden. Geplant ist noch eine Aktion mit der Polizei, in der
Uber Internetabzocke informiert wird.

Auf die Frage der Stadtverordneten Heitmann, wie die Beratungen der Sozialleistungsempfan-
ger*innen finanziert werden teilt Frau Wdésthoff mit, dass dafiur Férdergelder vom Land und den
Kommunen zur Verfigung stehen.

Auf die Frage von Herrn Imlau (Blrgermitglied), ob durch das Land Mittel gekiirzt werden, teilt
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Frau Wdosthoff mit, dass die Schuldnerberatung bisher noch nicht von Kiirzungen betroffen ist.

Der Sozialausschuss nimmt den Bericht zur Kenntnis.
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OBERHAUSEN

Unsere Arbeit im Jahr 2024

@ IM INTERVIEW

verbraucherzentrale

mit Angelika Wosthoff, Leiterin der Beratungsstelle

Konnen Sie lhre Arbeit in drei Sédtzen beschreiben?

Der Beratungsalltag bleibt ein Spiegel der gesellschaftlichen Ent-
wicklung: Blirger:innen sind zunehmend verunsichert und su-
chen vermehrt unsere Unterstiitzung, z. B. mit Blick auf unseriése
Anbieterpraktiken oder teure vertragliche Bindungen tiber lange
Laufzeiten. Wir helfen durch Einordnung in den rechtlichen Rah-
men, bei der Navigation durch den Verbraucherdschungel und
wirken auch Desinformation entgegen. Durch unseren Rat leisten
wir zudem einen Beitrag zur finanziellen Stabilisierung der Men-
schen.

Was bedeutet Kundenservice fiir Sie?

Unsere Beratungsstelle setzt auf einen sehr niederschwelligen
Zugang fiir alle Bevolkerungsgruppen. Das bedeutet konkret:
verstandlich bleiben, auf die Sorgen der Ratsuchenden einge-
hen und als Ansprechadresse und Orientierung vor Ort flr die
Menschen da sein. Uns erreichen positives Feedback und grofRe
Dankbarkeit, gerade weil viele andere Beratungs- und Unterstiit-
zungsangebote angesichts knapper Finanzierung zunehmend
abgebaut, reduziert oder im Zugang beschrankt werden.

Was waren zentrale Verbraucherthemen 2024?

Die Auswirkungen der Energiepreiskrise mit all ihren rechtlichen
und wirtschaftlichen Facetten, aber auch Auswirkungen der Infla-
tion waren sehr deutlich im Beratungsalltag splrbar und erfiill-
ten auch klassische Mittelschichthaushalte mit Sorge. Problema-
tische Geschéftsbedingungen, Nachforderungen aus Vertrdgen
und zeitversetzte Nebenkostenabrechnungen waren hdufig Bera-
tungsthema. Einen besonderen Akzent haben wir auf die soziale
Dimension der Energiewende gesetzt, um allen Menschen pass-
genaue Unterstiitzung zu bieten.

Welchen Stellenwert hat Prdavention?

Praventive Verbraucherinformation wird durch Globalisierung
und weltweite Madrkte immer wichtiger. Die Risiken sind vielfdl-
tig: minderwertige Waren und Dienstleistungen, unzureichende
Qualitdtsstandards, Schadstoffbelastung bei Produkten oder
unseriose Vertragsbedingungen. Um all dem wirksam zu begeg-
nen, ist vorbeugender Rat notwendig. Wir férdern ein kritisches
Bewusstsein durch vorbeugende Bildungsarbeit, Information,
Service und interaktive Tools im Web. So ist z. B. der Fakeshop-
Finder einer unserer Renner im Netz.

Was war lhr personliches Highlight 2024?

Wir konnten einen wichtigen Schritt Richtung Zukunft gehen und
haben die digitale und telefonische Erreichbarkeit deutlich aus-
geweitet. Dieser Servicezuwachs ist ein Erfolgsmodell und nur
durch die tiberregionale Blindelung unserer Kapazitdaten méglich.
Ratsuchende schdtzen die schnelle und unkomplizierte Kldrung
ihres Anliegens (iber standortunabhdngige Wege und die Mog-
lichkeit einer umfassenden personlichen Beratung vor Ort bei Be-
darf. Den Kundenerwartungen begegnen wir so mit zeitgemafen
Strukturen.
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Q) 1N TELECOM: RATSELHAFTE SCHREIBEN

Wie schon im Jahr zuvor sorgten auch 2024 Briefe des Telekom-
munikationsunternehmens 1N Telecom GmbH fiir Irritation und
Arger. In den meisten Fillen wussten Empfinger:innen nicht,
woher das Diisseldorfer Unternehmen ihre Daten hatte. Es kam
ans Licht, dass viele die Schreiben bekamen, nachdem sie im
Internet an Gewinnspielen teilgenommen hatten, bei denen man
angeblich Gutscheine fiir Discounter und Drogeriemadrkte hdtte
gewinnen konnen. IN Telecom baute Druck auf: In einem ersten
Brief wurden die Betroffenen aufgefordert, ihren bisherigen Tele-
fonanschluss zu kiindigen und die Rufnummernmitnahme zu 1N
Telecom zu beauftragen, Wer das nicht tat, bekam einige Wochen
spadter einen zweiten Brief mit einer vorzeitigen Kiindigung sowie
einer Schadenersatzforderung wegen angeblicher Verletzung der
Vertragspflichten. Die Verbraucherzentrale NRW hat nach einer
erfolglosen Abmahnung gegen das Vorgehen der 1IN Telecom
GmbH Klage beim Landgericht Diisseldorf eingereicht. In der Be-
ratungsstelle bekamen die Betroffenen Unterstlitzung und Mus-
terbriefe, um die unberechtigten Forderungen abzuwehren.

KOSTENLOSE ZEITSCHRIFT?
VORSICHT, ABO!

Der Lockruf in die Abofalle erfolgte auf ganz unterschiedliche
Weise: per Telefonanruf, als ,,Dankeschén“ nach Umfragen oder
Bestellungen oder auch nach einer Anmeldung als Produkttester
im Internet. Was eigentlich ein kostenloses Probe-Abo fiir eine
Zeitschrift sein sollte, flihrte bald daraufzu einer Rechnung — und
entpuppte sich als kostenpflichtiges Zeitschriften-Abo von der
Pressevertriebszentrale (PVZ). Denn die fordert im Auftrag ande-
rer Unternehmen solche Zahlungen ein. Dabei versicherten die
Betroffenen einhellig, zuvor kein kostenpflichtiges Zeitschriften-
Abo abgeschlossen zu haben. Die Beratungsstelle unterstiitzte
sie dabei, sich gegen die Forderungen zu wehren und informierte
iber die Tricks und Fallstricke der Anbieter.

0 UNTERGESCHOBENE ENERGIEVERTRAGE

Die Kontaktaufnahme durch den Energieanbieter erfolgt am Tele-
fon oder an der Haustiir ... Thema des so genannten Direktver-

triebs: Energie und Tarifangebote. Doch dass der Vermittler einen
Anbieterwechsel einleiten will, macht er nicht deutlich. Die ab-
gefragten Daten wie Zdhlernummer, aktueller Energielieferant
sowie Namen und Adresse geniligen, um einen Wechselprozess
einzuleiten. Wenig spater flattert das BegriiBungsschreiben ei-
nes neuen Energieanbieters ins Haus. Der Wechsel des Anbieters
ist unbemerkt erfolgt ... Ein solches Szenario war auch im ver-
gangenen Jahr nicht selten, durchaus auch seitens gréfierer An-
bieter — und ist illegal. Fiir einen wirksamen Energieliefervertrag
auflerhalb der Grundversorgung miissen beide Vertragsparteien
ihre jeweilige Vertragserkldarung — also Angebot und Annahme —
in Textform abgeben. Zudem gilt: Immer dann, wenn ein Anbieter
behauptet, es ldge ein Vertragsschluss vor, muss er diesen im
Zweifel beweisen. Die Beratungsstelle priifte in solchen Fdllen
die individuelle Rechtslage und unterstiitzte Betroffene unter an-
derem beim Bestreiten des Vertragsschlusses oder beim Wider-
ruf ungewollter Energieliefervertrage.

0 ARGER MIT ENERGIEANBIETERN

Die Energieanbieter primastrom, voxenergie und nowenergy
sorgten auch 2024 gleich auf mehrfache Weise fiir Arger. Die
Unternehmen hatten ohne Zustimmung der Kund:innen eigen-
madchtig die Preise flir Strom und Gas erhéht, ohne dass es dafiir
eine vertragliche oder gesetzliche Grundlage gab. Hinzu kam die
Weigerung, fristgerecht ausgesprochene Widerrufe und Kiindi-
gungen umzusetzen — was dazu fiihrte, dass Kund:innen ldanger
als vereinbart an die Vertrdge gebunden blieben. Zudem haben
die Unternehmen in einigen Fdllen Vertragslaufzeiten auf unzu-
ldssige Weise verldngert. All diese Praktiken flihrten zu enormen
finanziellen Belastungen fiir die Betroffenen, die oft weit Uiber
dem Marktdurchschnitt liegende Energiekosten zahlen sollten.
Entsprechend grof3 war auch der Andrang Ratsuchender in der
Beratungsstelle — um dort wertvolle Hilfe bei Abrechnungsfragen,
Riickforderungen oder Vertragsbeendigungen zu erhalten.

@ WAS TUN BEI HOHEN ENERGIEKOSTEN?

Hohe Energiekosten treiben Verbraucher:innen nun schon seit
Jahren um. Nachdem die Preise auf dem Energiemarkt in die Héhe
geschnellt waren, flatterten bald auch bei vielen Verbraucher:in-
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nen Schreiben ihrer Energieversorger oder Vermieter:innen ins
Haus. Mit Verweis auf die hohen Energiepreise erhghten sie die
monatlichen Abschlagszahlungen, etwa um sehr hohe Nachzah-
lungen am Ende des Abrechnungszeitraumes zu vermeiden. Das
wiederum forderte insbesondere jene mit geringem Einkommen
heraus: Wie die monatlichen Mehrkosten bezahlen? Fiir Viele be-
deutete dies keinen oder nur beschrankten Zugang zu Strom, Gas
oder Heizél. Im Falle einer Energiesperre wurde es aufgrund von
Sperr-, Entsperr- und Mahnkosten letztlich sogar noch teurer. Die
Beratungsstelle stand Betroffenen kostenlos zur Seite, indem sie
iber Regulierungsmoglichkeiten der Energieschulden beriet. Bei
Bedarf fiihrte sie auch Verhandlungen mit dem Energieversorger,
um laufende Abschlagszahlungen langfristig sicherzustellen.

SPARVERTRAGE:
RECHTSWIDRIGE ZINSKLAUSELN

Viele Pramiensparvertrage und Riester-Banksparpldne von Ban-
ken und Sparkassen, inshesondere aus den 1990er und 2000er
Jahren, enthalten unzuldssige Klauseln zur Zinsanpassung - das
hat der Bundesgerichtshof 2024 nach mehr als zwei Jahrzehn-
ten mittlerweile klargestellt. Die Folge: Viele Sparende haben
Anspruch auf Entschddigung. Und das gilt, so die Sicht der Ver-
braucherzentrale, prinzipiell flir Pramiensparvertrdge aller Ban-
ken und Sparkassen — und somit flir zahlreiche Kund:innen mit
solchen dlteren Vertrdgen. Die miissen seitdem herausfinden,
ob sie zu den Betroffenen gehoren, um gegebenenfalls bei ihrer
Bank oder Sparkasse eine Nachberechnung und Erstattung zu
fordern. Zudem flihrten die vielfach sehrunterschiedlichen Reak-
tionen der Banken zu erhohtem Beratungshedarf. Die Beratungs-
stelle bot Ratsuchenden Formulierungshilfen fiir die Forderungen
und unterstlitzte sie bei der Durchsetzung ihrer Rechte.

POSTBANK:
WEITER PROBLEME BEIM P-KONTO

Wer ein Pfandungsschutzkonto (,,P-Konto“) hat, sollte eigentlich
tber den vor Pfandung geschiitzten Freibetrag verfligen konnen.
Doch Kund:innen der Postbank hatten wie schon im Vorjahr auch
2024 mit existentiellen Problemen zu kdmpfen: Die Bank hatte
wochenlang Freibetrdge nicht berlicksichtigt und Pfandungsauf-
hebungen ignoriert. So wandten sich weiterhin viele Betroffene
an die Beratungsstelle, weil sie nicht an ihr geschiitztes Geld
herankamen, so dass ihr Lebensunterhalt gefahrdet war. Die Be-
ratungsstelle konnte in vielen Fdllen die Rechte der Betroffenen
im Direktkontakt zur Postbank erfolgreich durchsetzen, sodass
die Konten wieder, wie gesetzlich vorgesehen, nutzbar waren.
Entschddigungen — wenn (iberhaupt geleistet — standen jedoch
bislang in keinem Verhdltnis zu den massiven Versaumnissen der
Postbank und den dadurch ausgeldsten Folgen flir die Betroffe-
nen.

(@ AKTIONSWOCHE SCHULDNERBERATUNG

Jetzt kaufen, spater bezahlen — und dann sind die Schulden da.
Die einfachen Bezahlmdoglichkeiten bei ,,Buy now, pay later” ver-
fihren zu Spontankdufen und das Geld fehlt an anderer Stelle.

Was in sozialen Medien wie Instagram und TikTok von vielen jun-
gen Menschen stolz verkiindet wird, ist alles andere als ein Spiel.
Darauf machten die Beratungsstellen in einer Aktionswoche mit
dem Uberspitzten Titel ,,Buy now — Inkasso later” im Juni aufmerk-
sam. Was Vielen beim Konsum nicht bewusst ist: Oft verbirgt sich
hinter einem ,spdter bezahlen“-Einkauf ein kostenpflichtiger
Kredit. Betroffene kénnen so in eine Spirale mit hohen Zinsen
und Kosten geraten. Schlimmstenfalls droht die Uberschuldung.

WARME PLANEN:
UNSICHERHEIT UND FRAGEN

Die Wahl und Planung der eigenen Heizung war vor allem fiir
Hausbesitzer:innen eines der prominentesten — und umstritte-
nen — Themen des Jahres 2024: So sorgte die Novelle des Gebdu-
deenergiegesetzes fiir grofe Verunsicherung, welche Heizung
denn zukiinftig die beste, passende bzw. noch erlaubte Losung
sein wiirde. Zunehmend riickte dabei die Warmepumpe in den
Mittelpunkt der 6ffentlichen Wahrmehmung und Diskussion. Ein
zu Jahresbeginn in Kraft getretenes Gesetz zur kommunalen War-
meplanung brachte dhnliche Fragen auf: Was, wenn ich jetzt eine
Wadrmepumpe einbaue — muss ich die wieder entfernen, wenn
gemadfl Wdrmeplanung zum Beispiel Fernwdrme das Mittel der
Wahl in meinem Ort wird? Durch die Beratung vor Ort und per Vi-
deo sowie an Infostdnden auf lokalen Energiemessen konnten
unsere Energieberater:innen die Warmepumpen-Technik erkldren
und so Unsicherheiten abbauen.

FAIRE WOCHE: AKTION FUR
MEHR KLIMAGERECHTIGKEIT

Hitzerekorde, Ernteausfille, Wassermangel oder Uberflutungen:
Die Folgen der Klimakrise sind uniibersehbar. Wie sich die zuneh-
menden Wetterextreme auf die Lebens- und Arbeitsbedingungen
der Produzent:innen auswirken und welchen Beitrag der Faire
Handel zur Umsetzung von Klimagerechtigkeit leistet, war Thema
der ,Fairen Woche® vom 13. bis 27. September 2024. Denn der
Faire Handel unterstiitzt nicht nur angemessene Preise, sondern
stellt beispielsweise klimaresistentes Saatgut zur Verfligung und
hilft Kleinbauernfamilien bei der Anpassung an sich wandelnde
Klimabedingungen oder nach Naturkatastrophen. Die Beratungs-
stelle nahm die bundesweite Aktionswoche zum Anlass, um An-
regungen fiir einen nachhaltigen und umweltbewussten Konsum
zu geben.

@ KLIMAANPASSUNG VOR ORT

In vielen Lebensbereichen stellt der Klimawandel die Menschen
vor neue Herausforderungen. Um zu zeigen, wie sich sowohl eine
Kommune als auch Privatpersonen an verdnderte Klimaverhalt-
nisse anpassen konnen, bot die Beratungsstelle einen ,,Klima-
spaziergang“ an. Die Rundgdnge zeigten den Teilnehmenden an
mehreren Stationen anschaulich und konkret, inwiefern Baume,
Dachbegriinung, Fassadenbegriinung, Freiflachengestaltung
bzw. versiegelte Flachen und Wasserflachen in ihrer eigenen
Stadt zur Klimaanpassung beitragen — oder eben auch nicht.
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@ VERBRAUCHERARBEIT KURZ UND KNAPP

Unsere Arbeit in Zahlen

Verbraucheranliegen

davon Rechtsberatungen und -vertretungen

Veranstaltungen

Veranstaltungskontakte

® wirsIND FOR SIE DA

Verbraucherzentrale NRW | Beratungsstelle Oberhausen
Paul-Reusch-Str. 34

46045 Oberhausen

Tel.: 0211542222 11

~~~~~~ = www.verbraucherzentrale.nrw/oberhausen

IMPRESSUM

IM FOKUS: WELTVERBRAUCHERTAG

GLASFASERAUSBAU:
AUFDRINGLICHER VERTRIEB

In NRW verfligten 2024 bislang nur rund 37 Prozent aller Haus-
halte (iber einen Zugang zum Glasfasernetz. Da der Ausbau
nicht zentral erfolgt, sondern groftenteils dem Markt iberlassen
bleibt, zeigte sich vor Ort ein regelrechter Aushaukampf unter-
schiedlicher Anbieter, der nicht selten an den Haustiiren der
Verbraucher:innen ausgetragen wurde. Dementsprechend er-
reichten die Beratungsstelle immer wieder Beschwerden. Grund
genug, anldsslich des Weltverbrauchertages tiber Monate hinweg
Gesprache mit den értlichen Breitbandbeauftragten, Netzbetrei-
bern sowie ausbauenden Unternehmen zu fiihren und schrift-
lich nachzufragen: Welche Netzbetreiber bauen wo aus? Wird
der Ausbau offentlich gefordert? Konnen die Leitungen auch von
anderen Anbietern genutzt werden? Was kostet der Anschluss
jetzt und zu einem spdteren Zeitpunkt? Und der wichtigste Rat
fiir Betroffene: Keinen Vertrag unter Druck abschlieen und sich
zundchst schriftliche Angebote geben lassen, um sie vergleichen
zu kénnen.

Die gefragtesten Beratungsinhalte

\ Alltagsvertrage und Reklamation

’ Energie

Digitale Welt

Mietrecht

’ Kredit- und Finanzprobleme

@ wir bANKen

Unsere Arbeit flir die Menschen in Oberhausen wird durch

Landes- und kommunale Mittel ermoglicht. Wir bedanken
uns fiir die finanzielle Unterstlitzung sowie fiir die gute Zu-
sammenarbeit bei der Kommune, der Politik und allen Akteu-
ren, die mit uns kooperieren.
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