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Im Interview mit Viola Link,

Was kennzeichnete die Verbraucherarbeit im Corona-Jahr?

Auch uns hat die Pandemie mit besonderen Herausforderungen
konfrontiert. Wir haben unsere Zugédnge und Angebote struktu-
rell und inhaltlich bedarfsgerecht erweitert und waren verlésslich
ansprechbar, sowohl fiir Ratsuchende als auch fiir Kooperations-
partner und Multiplikatoren. Ob Information, Beratung, Bildung
oder Veranstaltungen — Prasenz- und Publikumsformate wurden
kurzfristig auf digitale und telefonische Alternativen umgestellt.
Zudem wurden Konzepte fiir ,Verbraucherarbeit mit Abstand*
entwickelt und umgesetzt.

Wie waren Sie fiir die Menschen da?

Service und Unterstiitzung fiir tibervorteilte und verunsicherte
Menschen standen im Vordergrund. Durch die Einfiihrung einer
niederschwelligen entgeltfreien Erstberatung vor Ort und im lan-
desweiten Servicecenter via Telefon und Kontaktformular war
schneller und unbiirokratischer Zugang zu Rat und Recht mog-
lich. Durch eine Hotline zu pandemie-bedingten rechtlichen und
wirtschaftlichen Fragen und ausgeweitete Moglichkeiten zur On-
line-Kontaktaufnahme konnte die Welle der Anfragen zum verdn-
derten Verbraucheralltag zeitnah und fundiert bearbeitet werden.
Verbraucherthemen mit Corona-Bezug wurden aktuell im Internet
aufbereitet und Hilfen zur Selbsthilfe gegeben. Davon haben viele
Biirgerinnen und Biirger auch vor Ort profitiert.

WIR DANKEN

Leiterin der Beratungsstelle

Bedarf es iiberhaupt noch personlicher Beratung?

Nicht nur im Lockdown haben wir erfahren, dass wir nach wie vor
auf zielgruppenspezifische Ansdtze setzen miissen und dass das
persdnliche Beratungsangebot fiir viele Gruppen unverzichtbar
bleibt: Fiir Menschen mit Sprachbarrieren und geringen Kennt-
nissen unseres Wirtschaftslebens, fiir digital weniger affine Rat-
suchende — aber auch bei sensiblen Fragestellungen, die eine
Vertrauensbasis erfordern. Zum Beispiel bei Beratungen zur Exis-
tenzsicherung sowie bei Schuldenproblemen ist der personliche
Austausch wichtig.

War Digitalisierung auch ein Stichwort in der Verbraucherarbeit?
Die Erganzung klassischer Angebote durch digitale Ansatze haben
wir schon langer im Blick. Die Pandemie hat diesem Vorhaben wei-
teren Schub gegeben. Neben Videoberatung oder einer Kombina-
tion aus Online- und Telefonberatung gehdrten Onlinevortrage zu
Verbraucherfragen, Impulse bei virtuellen Thementreffs oder digi-
tale Bildungsangebote fiir Schulen und gefliichtete Menschen zum
Portfolio pandemiefester Instrumente. Weitere digitale Schritte
sind geplant.

Woriiber haben Sie sich in 2020 besonders gefreut?

Uber die kontinuierliche Nachfrage der Liidenscheider Biirgerinnen
und Biirger trotz der Pandemie. Viele dankbare Riickmeldungen
zeigen uns, dass unsere Arbeit geschatzt wird. Auch die gute Zu-
sammenarbeit mit der Stadt und dem Markischen Kreis hilft, unse-
re Anliegen voranzubringen.

Unsere Arbeit fiir die Liidenscheider Biirgerinnen und Biirger wird durch Landes- und kommunale Mittel erméglicht. Wir bedanken uns fiir die
finanzielle Unterstiitzung sowie die gute Zusammenarbeit bei der Kommune, der Politik und unseren vielen Kooperationspartnern vor Ort.




FUR SIE DA!

UNSERIOSE NOTDIENSTE IN DER ZANGE

Zum Weltverbrauchertag zeigte die Verbraucherzentrale, wie Rech-
nungen der ,,Retter in der Not“ im Lot bleiben. Denn weit tiberzo-
gene Forderungen von Schliisseldiensten, Rohrreinigungs- oder
etwa Schddlingsbekdampfungs-Notdiensten sind nach wie vor ein
Dauerdrgernis. Unseriose Firmen nutzen ihre Soforthilfe in missli-
cher Lage, um vor Ort Wucherpreise zu kassieren. Unter dem Motto
»Notdienste: Arger und Abzocke vermeiden® gab Beratungsstellen-
leiterin Viola Link von der Anbietersuche bis zur Notfallkarte das
passende ,Werkzeug* an die Hand, um vor unliebsamen Uberra-
schungen gefeit zu sein. Hinweise zum Check von Rechnungspos-
ten und zum sicheren Bezahlen rundeten das Infopaket ab.

VERBRAUCHERRECHTE NICHT IN QUARANTANE
Vertrag ist Vertrag — dieser Grundsatz gilt auch in Coronazeiten.
Doch ob ausgefallene Konzerte und Veranstaltungen, abgesagte
Kurse, ungenutzte Dauerkarten, nicht einzulésende Gutscheine fiir
Dienstleistungen oder Abos von Fitnessstudios: Bei der Verbrau-
cherzentrale war Rat rund um Verbraucherrechte im Lockdown so-
wie angesichts von Offnungen unter Auflagen gefragt. Wann gibt es
Geld zuriick? Verldangern sich Vertrage automatisch um die Monate
der Schlieung? Muss ich einen angebotenen Gutschein akzeptie-
ren? Wer schiitzt die Anspriiche des Kunden dann bei einer Unter-
nehmensinsolvenz? Am Telefon oder per E-Mail zeigten die Bera-
tungskrafte, dass und wie Verbraucherrechte auch in der Pandemie
nicht auf der Strecke bleiben.

REISEN: HOTSPOT DER ANFRAGEN

Reisewarnungen fiir beliebte Ferienziele, Ungewissheit {iber Qua-
rantdneregeln und Testpflichten. Absagen, Umbuchungen, schlep-
pende oder verweigerte Riickzahlungen, Vertrosten mit Reisegut-
scheinen — und oft monierten Ratsuchende, dass Reiseveranstalter
auf ihre Anfragen nicht oder erst nach Wochen reagieren. In der
Pandemie rangierten Fragen rund ums Thema Reise in der Statis-
tik der Beratungsstelle ganz oben. Neben Informationen rund um
Buchung und Stornierung sowie der rechtlichen Vertretung, um Er-
stattungen zu veranlassen, war auch Hilfestellung gefragt, wenn
rechtswidrig Gebiihren fiir die Bearbeitung von Erstattungen ver-
langt wurden. Und wenn die Reise bereits vorsorglich storniert
wurde, war Klarheit gefragt, ob bei einer tatsachlichen spateren
Absage die Betrdge der Stornokostenstaffel erstattet werden. Nicht
zuletzt wollten Ratsuchende wissen, wie sich eine vorsorglich vor-
genommene Stornierung rechtlich auswirken kann.

UNLAUTERE GESCHAFTEMACHER VIRULENT

Kontaktbeschrankungen, geschlossene Geschafte, Sorge vor An-
steckungen — der Verbraucheralltag 2020 war durch ein verander-
tes Konsumklima gepragt. Hochkonjunktur meldeten daher Liefer-
dienste von Lebensmitteln, Onlineshops und Paketdienste — was
sich auch in der Beratungsstelle in Anfragen rund um Verbraucher-
rechte, mogliche Fallstricke sowie Beschwerden niederschlug. Mal
war die Sofortlieferung wochenlang unterwegs, mal lockten Online-
shops mit unschlagbar giinstigen Preisen fiir Waren, die dann nicht



geliefert wurden. Haufig gab es Betrugsversuche mit gefédlschten
Internetseiten, Fake-Shops und Phishing-Mails — unseriése Anbie-
ter entdeckten die Pandemie, um unlautere Geschafte anzubahnen.

AUSZEICHNUNG ALS FAIR-TRADE-STADT

Im Sommer 2020 wurde Liidenscheid als ,,Fair-Trade-Stadt“ aus-
gezeichnet. Neben vielen anderen hat die Umweltberatung mit
Aktionen und Informationen dazu beigetragen, dass Verbraucher
Angeboten und Produkten mit dem fairen Label nun auch hier beim
Einkauf den Vorzug geben.

Bei einem Fototermin mit Biirgermeister Dieter Dzewas (r.) wurde
verabredet, den gemeinsamen Einsatz fiir faire Produkte mit den
anderen Kooperationspartnern — Weltladen e.V. und dem Eine-
Welt-Netz Liidenscheid — und der Stadt weiter zu verstarken, um
Fair Trade vor Ort dauerhaft zu verankern. So hat die Beratungs-
stelle etwa zur Fairen Woche im September dafiir geworben, fair
statt mehr zu kaufen. Mit einer ,,Siegelkunde® wies sie den Weg
durch den Label-Dschungel. Denn weil der Begriff ,,fair“ rechtlich
nicht geschiitzt ist, bleibt Hilfestellung gefragt, um Lebensmittel,
Blumen oder Textilien zu erkennen, die tatsachlich den Anforde-
rungen an gerechten Handel entsprechen und sozial vertrdglich
produziert wurden.

PLASTIKMULL UNTERWEGS GEDECKELT

Der warme Snack in der Styroporbox zum Take away, Kaffee im Be-
cherto go, Wasser aus der Einwegflasche: Beim Verpackungs-Kurz-
einsatz flir die Verpflegung unterwegs werden wertvolle Ressourcen
und Energie verbraucht. Weil achtlos weggeworfene Kunststoffver-
packungen Stddte vermiillen, zusétzliche Entsorgungskosten ver-
ursachen und durch zerfallende Mikroplastikteilchen Béden und
Gewdsser belasten, hat die Umweltberatung aufgezeigt, wie Mehr-
weg auch beim Essen und Trinken aufer Haus funktioniert. Ob mit
Rezepten, die aus Leitungswasser das personliche ,Lieblingswas-
ser“ machen, mit Glasdose fiirs Mittagessen im Biiro oder gesund-
heitlich unbedenklichem Edelstahl-Thermobecher fiir Kaffee & Co.
— informativ und praktisch hat die Umweltberatung Plastikmiill
unterwegs gedeckelt.

UMWELTFREUNDLICH DAMMEN

Dem Dach des Eigenheims einen warmen Mantel aus Schafwolle
umlegen? Mit Altpapier an den Wanden die Heizkosten senken?
Dass diese kurios klingenden Ideen tatsachlich gute Methoden zur
Warmeddmmung sind, untermauerte der Energieberater in einem
Onlinevortrag. Teilnehmenden zeigte er auf, dass Warmedammung
nicht automatisch Styropor oder Mineralwolle heifit, sondern es
fuir jedes Vorhaben Alternativen aus nachwachsenden Rohstoffen
gibt. Welches Material fiir Sanierungen an Dach oder Fassade je-
weils punktet, wie es um Ressourcenschonung und Recyclingfahig-
keit bestellt ist — am heimischen Rechner wurde ,,Stein auf Stein*
an einer umweltfreundlichen Dammung gebaut.

AUF DEM BALKON: STECK DIE SONNE EIN!
Photovoltaik, also die Umwandlung von Sonnenlicht mittels Solar-
zellen in elektrische Energie, wird zumeist nur auf Hausdachern
verortet. Weniger im Blick sind hingegen Stecker- oder Balkonso-
largerate, die etwa an der Briistung eines Balkons montiert werden
konnen. Von diesen flieRt Strom iiber eine Auf’ensteckdose direkt
in die Wohnung und wird dort verbraucht. Mit der Aktion ,,Steck die
Sonne ein!“ informierte die Verbraucherzentrale, wie diese kleinen
Kraftwerke bei Mietern wie Immobilieneigentiimern Einzug hal-
ten konnen. Was rechtlich und technisch zu beachten ist, wie der
Strombedarf eines Haushalts aus dem Netz spiirbar gesenkt wird
und wann sich die Anschaffung finanziell durchaus lohnt — dazu
gab es Wissenswertes bei (Online-)Vortragen und Infostdnden.

ENERGIEBERATUNG WIRD DIGITAL

Energieberatung per Video war bereits in Vorbereitung, sodass
im Lockdown rasch von der Vor-Ort-Beratung aufs digitale Format
umgeschaltet werden konnte. Anstatt lange auf eine persdnliche
Beratung zu warten, sofort iber den heimischen PC energetische
Sanierungsfragen kldren — so das Angebot. Auch Onlinevortrdage zu
Energiethemen fiillten die Liicke, die durch den Wegfall von Veran-
staltungen in Sachen Verbraucherinformation entstanden war. Mit
der Teilnahme an der Messe Bauen & Wohnen, die auch erstmals
virtuell stattfand, wurde ein weiterer Schritt zur ,,digitalen Energie-
beratung” gemacht.



UNSERE ARBEIT IN ZAHLEN

RECHTSBERATUNGEN UND -VERTRETUNGEN 1.540
« davon erfolgten 17% entgeltfrei 36%
abhangig vom Einkommen (Sozialklausel)
()
VERANSTALTUNGSKONTAKTE 16%
VERANSTALTUNGEN 3

9%

5
ANRUFE ZENTRALE HOTLINE* 1.188
* Eine zusatzliche Kontaktmaoglichkeit fur die

Blrgerinnen und Burger des Markischen Kreises

Dienstleistungen

ks

Freizeit

AUSGEWAHLTE ERFOLGE 2020

7.854 Euro verlangte eine Partnervermittlung fiir
ihre Dienste, die ein Liidenscheider 2013 in Anspruch
genommen hatte. Sieben Jahre stotterte er die Hilfte 49.000 EUI'O
in Raten ab, bis er sich an die Beratungsstelle wandte. F Einsparungen durch rechtliche Vertretungen

Diese konnte die Einzugsermachtigung stoppen, b

3.654 Euro wurden erlassen.

IHR TEAM IN LUDENSCHEID

Leitung und Verbraucherberatung 1,00 Zusatzlich zu diesen kommunal geférderten Angeboten bietet die
Umweltberatung 1,00 Verbraucherzentrale NRW auch in Lidenscheid weitere Spezial-
Energieberatung 0,50 beratungen und Bildungseinheiten fiir verschiedene Zielgruppen.
Biiroassistenz Verbraucherberatung 0,50
Biiroassistenz Energieberatung 0,17
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