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Erweiterte Verbraucherberatung im
Kreis Warendorf

- Evaluationsbericht
vom 1. September 2010 bis 31. Marz 2012



Starker Verbraucherschutz - hoch im Kurs

vl

Landrat Dr. Olaf Gericke (Mitte)
informierte sich anlasslich des
einjahrigen Bestehens der
Verbraucherberatung im Kreis
Warendorf liber die Arbeit bei der
neuen Beratungsstellenleiterin
Anne Schulze Wintzler (rechts) und
Verbraucherberaterin Daniela
Kreickmann (links).

Foto: Kreis Warendorf

Landrat Dr. Olaf Gericke (links)
und Kreisdirektor Dr. Heinz
Bdrger (rechts) beim Besuch
der Beratungsstelle mit
Angelika Kestermann,
Regionalleiterin Verbraucher-
zentrale NRW, der ehemaligen
Beratungsstellenleiterin Gisela
Daniels und Verbraucher-
beraterin Daniela Kreickmann
(von links).

Foto: Kreis Warendorf

2275 Verbraucherinnen und Verbraucher nutzten seit dem Start der erweiterten Verbrau-
cherberatung im Kreis Warendorf am 1. September 2010 bis zum 31. Marz 2012 die Ange-
bote der Verbraucherzentrale. 635 kamen persénlich in das Beratungsburo im Kreishaus,
um dort Informationen und Unterstiitzung zu erhalten. 907 Verbraucherinnen und Verbrau-
cher wandten sich telefonisch an die Beraterin und 18 suchten auf schriftlichem Wege den
Rat des erweiterten Informations- und Beratungsangebotes der Verbraucherzentrale. Bei
Veranstaltungen, Aktionsstanden oder im Unterricht informierten sich 618 Blrgerinnen und
Burger. Das Angebot der Energieberatung der Verbraucherzentrale wurde im gleichen Zeit
raum von 97 Verbraucherinnen und Verbrauchern genutzt. Dank zusétzlicher Landesmittel
konnten ergénzend weitere 44 Unterrichtseinheiten in Schulen des Kreises Warendorf mit
904 Schulerinnen und Schiler durchgefiihrt werden.

Diese Anfragestatistik spiegelt, dass das Angebot die Wiinsche und Interessen der Blrge-
rinnen und Birger des Kreises aufnimmt. Ob dubiose Gewinnspiele, am Telefon aufge-



schwatzte Vertrage oder Pleiten von Stromanbietern - in den vergangenen Jahren gab es
immer wieder Turbulenzen im Verbraucheralitag, die den Rat der Verbraucherzentrale und
damit auch den Weg ins Kreishaus erforderten:

So wollten Verbraucher wissen, ob abgeschlossene Vertrage rickgangig zu machen sind,
die Rechnung des Handwerkers doppelt so hoch wie das urspringliche Angebot sein kann,
was zu tun ist , wenn das neue Sofa nach sechs Monaten immer noch nicht geliefert wor-
den ist oder was zu tun ist, wenn die Handyrechnung der Verbraucherin unglaublich hoch
ist, obwohl sie kaum telefoniert hat.

Oft argerte das lange Warten auf den schnellen Internetanschiuss oder Pannen beim Inter-
net- und Telefonanschluss als auch Arger mit dem Mobilfunk und Datenmissbrauch Ratsu-.
chende. Fir Klarung sorgten auch Beratungsgesprache zu Fragen Uber Rundfunkgebiih-
ren.

In der Verbraucherberatung war dabei spezialisiertes Wissen in komplexen Zusammenhéan-
gen gefragt. Zeitaufwandige individuelle Beratung waren vonnéten, um Fallstricke auszu-
machen und rechtliche Empfehlungen zu geben.

Aber nicht nur die individuelle Beratung bei Verbraucherproblemen und Fragen war die Auf-
gabe der erweiterten Verbraucherberatung. Auf Veranstaltungen, bei Infosténden oder in
Schulklassen informierte die Verbraucherzentrale Blrgerinnen und Blrger des Kreises Uber
Fallen im Verbraucherailtag, gab Tipps zum Energiesparen oder zum umweltfreundlichen
Weihnachtsfest.

Erméglicht wurde unser Einsatz fur Verbraucherinnen und Verbraucher durch die finanzielle
Unterstitzung des Kreises Warendorf. Auch die intensive Begleitung unserer Arbeit durch
die Medien war ein W|cht|ger Baustein, um Verbraucherinformation in Wort, Bild und Ton zu
transportieren;

Unser Bericht ,Unsere Arbeit fir Sie“ zeigt die Themen, Aktivitadten und die Nachfrage seit
dem Start des zusétzlichen Angebotes im September 2010. Verbunden mit dem herzlichen
Dank fur lhre Unterstitzung laden wir Sie ein, sich Uber unsere Arbeit fUr die Blrgerinnen
und Barger im Kreis Warendorf zu informieren.

" Ihre Verbraucherzentrale im Kreis Warendorf



Allgemeine Verbraucherberatung

Telekommunikation: _ )
Jede zweite Anfrage offenbart hier Argernisse

Viele Ratsuchende klagten einmal mehr {iber den Service der Telekommunikationsunter-
nehmen: Mangeinde Qualifikation der Ansprechpartner an off feuren Hotlines, kostentrachti-
ge Warteschieifen und Abwimmeiungsstrategien fihrten dazu, dass in der Verbraucherzen-
trale in Warendorf anbieterunabhangiger Rat gesucht wurde.

Ein Auszug aus dem Beschwerdekatalog rund ums Thema Telekommunikation zeigt vielféi-
tige Probleme: Langes Warten auf den schnellen Internet-Anschiuss, Klagen, dass bewor-
bene Bandbreiten beim Surfen immer wieder deutlich unterboten werden oder Pannen beim
Internet- und Telefonanschluss waren die haufigsten Fragen der Blrgerinnen und Blrger
des Kreises.

Auch der Mobilfunk halt Falistricke fur Verbraucherinnen und Verbraucher bereit: Neben
den Netzbetreibern und Providern, die Handy und Mobilfunkvertrag meist im Paket verkau-
fen, mischen auch freie Handler auf dem Markt mit. Wahrend diese Handler ihre Mobiltele-
fone verkaufen, nehmen sie Antrage fur Mobilfunkvertrége nur entgegen und leiten sie an
die Netzbetreiber weiter. Verbraucher schliefen also zwei Vertrage mit unterschiedlichen
Vertragspartnern. Im Kampf um jeden Kunden werben die Handler dabei haufig mit zahirei-
chen Extras und Kostenvorteilen. Doch die vermeintlichen Schnappchen tauschten oft Gber
unglnstige Vertragskonditionen hinweg. Argerlich war auch, dass versprochene Extras héau-
fig nicht geleistet wurden oder Kunden wochenlang auf inr Handy warten mussten. Geprell-
ten Verbrauchern wies die Verbraucherzentrale im Kreis Warendorf den Weg, wie sie ihre
Rechte wahren kénnen.

Auch die Vielfalt der Mobilfunktarife sorgte fir Unsicherheit und Verwirrung. Hintergrund:
Haufig konnte dem abgeschlossenen Vertrag in der Regel zwar der Name des Tarifange-
bots, nicht jedoch der Preis entnommen werden. So zeigte sich dann erst mit der ersten
Rechnung, welcher Monatspreis tatsachlich fallig wird. Die Verbraucherzentrale im Kreis
Warendorf half, um sich im Tarifdschungel zu orientieren und aus ung(nstigen Vertragsvari-
anten auszusteigen.

Smartphones:
Alleskdnner mit Risiko-App

Smartphones laufen gewdhnlichen Handys inzwischen den Rang ab. Mit dem Siegeszug
der medialen Alleskénner kam wachsender Verbraucherarger gleich dazu. Denn bei den be-
liebten kleinen Anwendungsprogrammen - den Apps - hat sich mit WAP-Billing eine un-
durchsichtige Einnahmequelle etabliert. Die Verbraucherzentrale im Kreis Warendorf ver-
zeichnete viele Anfragen Ratsuchender, die durchs Anklicken eines Werbebanners in eine
kostenfrachtige Falle getappt waren.

Apps machen das Telefon zum Multifunktionsgerat. Mal sind sie kostenpflichtig, haufig wer-
den sie aber als kostenloses Angebot durch die Einblendung von Werbung finanziert. Wer
jedoch bei manchen Anwendungen das eingeblendete Werbebanner angeklickt hatte, sah
sich — ohne weitere Nachfrage — auf seiner nachsten Mobilfunkrechnung mit Betrégen ,an-
derer Anbieter* konfrontiert. Denn Uber eine praparierte Internetseite war die persénliche
Rufnummer an das werbende Unternehmen {ibermittelt worden, das dann-iber die Rech-
nung des jeweiligen Mobilfunkanbieters fur das vermeintlich kostenlose App Kasse machen
woilte. Die Rechtsberatung der Verbraucherzentrale im Kreis Warendorf gab Ratsuchenden



hier wirkungsvolle Hilfestellungen.

Die neue Technik hielt auch andere Uberraschungen bereit: Smartphones lotsten unbedarf-
te Nutzer ohne Internet-Flatrate durch selbststandiges Einwéahien ins Netz in Kostenfallen.
Die Verbraucherzentrale im Kreis Warendorf gab mit vielféltigen Informationen rund um die
schlauen Internethandys vorbeugende H;Ifestellungen um mdgliche Fallstricke der neuen
Technik zu umgehen.

Unerlaubte Telefonwerbung:
Gemeine Abzocke endlich einddmmen

Den Abzockern gingen die Maschen nicht aus — und auch die Biirgerinnen und Blrger im
Kreis Warendorf gingen zuhauf deren Maschen auf den Leim. Die Anbieter lockten mit Pra-
senten, Tankgutscheinen oder unverhofftem Geldregen. Sie schwatzten am Telefon Strom-
vertrage oder die Teilnahme an Gewinnspielen auf oder trieben sogar mit Angst einfléfen-
den Mahnschreiben dubiose Forderungen ein.

Auch mit unerfaubten Werbeanrufen nervten Firmen die Verbraucher. Mal wurde dabei die
Teilnahme an einer privaten Lotterie mitsamt einem Magazin-Abo untergeschoben, mal war
ein Probepaket fir Nahrungserganzungsmittel der Kdder,

Veranstaiter von Kaffeefahrten koderten interessierte Verbraucherinnen und Verbraucher
mit einer Reise zum Nulltarif, f{ir die dann doch eine happige Servicegebthr fallig wurde.
Auch {iberrumpelten sie Verbraucherinnen und Verbraucher mit dem Versand einer Reise-
bestatigung fur einen vermeintlich gebuchten Urlaubstrip, dessen Modalitaten bei einer Ver-
kaufsveranstaltung vorgestellt werden sollten. Besonders perfide: Wer die Reise nicht an-
treten wollte, musste nach der Vorstellung des Veranstalters den kompletten Reisebetrag
bezahlen.

Telefonabzocker probierten es auch gern unter falscher Flagge: Um Vertrauen zu erwecken,
stellten sie sich am Telefon unter der Bezeichnung ,Verbraucherzentrale® oder ,Verbrau-
cherschutzzentrale” vor — und boten dann an, etwas gegen unerwiinschte Werbeanrufe zu
unternehmen. Sie versprachen, Name und Nummer der Angerufenen auf eine Liste zu set-
zen, die Schutz vor ungebetenen Telefonanrufen biete. Kosten des nutziosen Services:
rund 70 Euro.

Die Verbraucherzentrale im Kreis Warendorf gab rechtliche Hilfestellung, um am Telefon un-
tergeschobenen Vertragen zu widersprechen, unberechtigte Abbuchungen mit der Telefon-
rechnung zuriick zu holen und auf dubiose Zahlungsaufforderungen richtig zu reagieren.

Rundfunkgebiihren:
Auf Empfang fiir Verbraucherprobleme

Wann man Rundfunkgebtihren zahlen muss, was bei Problemen mit Abmeldungen oder mit
dem Gebiihreneinzug ratsam ist — die Verbraucherzentrale im Kreis Warendorf hatte rund
um Rundfunkgebihren auf Empfang gestellt. Verbraucherinnen und Verbrauchern, die Be-
freiungsmoglichkeiten bei Arbeitslosigkeit suchten oder die Fragen zur Geblhrenpflicht von
Haushaltsangehdérigen steliten, stand die Verbraucherzentrale mit Informationen und Hilfe-
stellungen zur Seite. Ebenso hat sie mit speziellen Informationen ganz aktuell die jungste
Rechtsprechung der Gerichte zur Geblhrenbefreiung bei fre;beruﬂlch genutzien PCs ver-
standlich "Obersetzt”.

Die Beratung wird im Rahmen eines Kooperationsprojekts mit dem WDR angeboten und



durch den Westdeutschen Rundfunk finanzieli geférdert. Fir Ratsuchende ist dieses Ange-
bot der Verbraucherzentrale in Warendorf kostenlos.

Datenschutz

Unternehmen erstellen systematisch Kundenprofile, soziale Netzwerke machen es leicht,
persdnliche Daten ihrer Nutzer mitzulesen, in Online-Spielen werden sogar Kinder zur
Preisgabe von Daten verfihrt. Der ,gldserne Verbraucher® lauft Gefahr, zum Adressaten fr
unerwinschte Werbung zu werden.

Risiken gibt es aber auch in anderen Bereichen: Falsche Daten zum Beispiel von Auskunf-
- teien kénnen dazu fiihren, dass Kredite verweigert werden. Oder unseriése Unternehmen
greifen persoénliche Daten ab, um Verbrauchern Vertrage fur Leistungen unterzuschieben,
die gar nicht gewollt waren.

Die Verbraucherzentrale im Kreis Warendorf zahlte daher auch viele Beschwerden ber Da-
tenmissbrauch und unerwiinschte Werbung. Fir Ratsuchende hatte sie Informationen pa-
rat, wie das Recht auf informationelle Selbstbestimmung verantwortungsvoll wahrgenom-
men werden kann. Wo die Fallen lauern und wie Datenschutz in sozialen Netzwerken (Fa-
cebook, Twitter & Co.) funktioniert stand ebenso im Beratungsfahrplan wie Empfehlungen
zur Datenweitergabe im Gesundheitswesen oder bei Banken und Versicherungen.

Weltverbrauchertag 2011 und 2012:
Lastschriftbetrug bei untergeschobenen Gewmnsplelvertragen

"Abgefragt, abgebucht, abgezockt — (bejtriigerische Gewinne" — unter diesem Motto hat die
Verbraucherzentrale im Kreis Warendorf zum Weltverbrauchertag 2011 dem Lastschriftbe-

trug bei untergeschobenen Gewinnspielvertrdgen den Kampf angesagt: Beschwerden (ber
untergeschobene Gewinnspielabos und unberechtigte Kontoabbuchungen rangieren ganz

oben in der Anfragenstatistik. Beliebte Masche: Bei einer lukrativen Einladung zur Teilnah-

me an einem Gewinnspiel waren Angerufenen personliche Daten entlockt worden, um an-

schlieRend per Lastschriftverfahren deren Konten zu pliindern. Die Zielgruppe der lohnen-

den illegalen Lockanrufe waren haufig arglose Seniorinnen und Senioren.

Fur die Verbraucherzentrale im Kreis Warendorf Anlass, gemeinsam mit der értlichen Poli-

" zei Uber dubiose Telefonabzocke aufzukidren. Sie gaben Tipps, um deren Maschen leichter
zu erkennen und Hinweise, was bei einer unzuldssigen Abbuchung vom Konto getan wer-
den kann.

Dariber hinaus sah die Verbraucherzentrale NRW aber auch Geldinstitute und Telefonge-
sellschaften in der Pflicht, dem Lastschriftbetrug einen Riegei vorzuschieben: Anbieter wie
Banken oder Telekommunikationsunternehmen forderte sie auf, ein Auge darauf zu haben,
wenn Abzocker sich massenhaft Ober Kontoabbuchungen und Telefonabrechnungen bedie-
nen. Besser noch: Eine gesetzliche Regelung, dass telefonfremde Leistungen — wie die von
Gewinnspielfirmen — nur mit Zustimmung von Verbrauchern abgerechnet werden durfen.

Unbedacht Klick gemacht —
Geschifte mit illegalen Downloads

Rechtlicher Rat zu Abmahnungen wegen Urheberrechtsverletzungen ist auf dem Vor-
marsch. Wer Ubers Internet Songs, Alben, Filme, E-Books und Spiele auf seinen PC 1&dt
oder anderen Nutzern zum Tauschen zur Verfligung stellt, kann im Nachhinein kraftig zur
Kasse gebeten werden: Produzenten und Rechteinhaber prifen gezielt, ob Down- und



Uploads ihrer Werke mit rechten Dingen zugegangen sind. Dies ist leider nicht der Fall —
und zwar immer dann, wenn sich User zum Beispiel auf einer Tauschbdrse im Internet an
ihren urheberrechtlich geschiitzten Daten kostenlos ,vergriffen" haben. Doch nicht immer
sind die Vorwiirfe berechtigt: Vor allem junge Leute werden massenhaft wegen des angebli-
chen Herunterladens von Songs, Alben und Filmen in Tauschbérsen mit drastischen Geld-
forderungen Uberzogen. Unter dem Motto ,Unbedacht Klick gemacht " nutzte die Verbrau-
cherzentrale in Warendorf den Weltverbrauchertag 2012, um auf das Iukrative ,Geschaft mit
illegalen Downloads" aufmerksam zu machen und Tipps zur Vorbeugung sowie zum Um-
gang mit solchen juristischen Scherereien zu geben.

Verbraucherzentrale vor Ort

Um das Angebot der Verbraucherzentrale in Warendorf méglichst vielen Birgerinnen und
Biirgern des Kreises Warendorf naher zu bringen, prasentierte sich die erweiterte Verbrau-
cherberatung auf den Wochenmaérkten in Ostbevern, Everswinkel, Telgte und Warendorf.
Unterstitzt wurde sie dabei von Campaignern aus dem Projekt ,Mein Haus spart®, die Infor-
mationen zu Energiesparlampen oder der richtigen Temperatur des Kuhlschranks bereithiel-
ten.

Auf der Seniorenmesse im Burgerhaus Telgte war die Verbraucherberatung mit einem Info-
stand prasent und informierte im Rahmen eines Vortrags Uber Kaffeefahrten.

AuBerdem wurde das Angebot der Verbraucherzentrale vor Interessierten des Senioren
Computer Clubs Warendorf e.V. vorgestellt.

Tipps und Tricks der Verbraucherzentrale erhielten auch Seniorinnen und Senioren in Ost-
bevern und Sendenhorst. Gemeinsam mit Karina Cajo, Kriminalhauptkommissarin des
Kommissariats Kriminalpravention/Opferschutz der Kreispolizeibehérde Warendorf, konnten
hier bei zwei Vortrdgen sowohl vorbeugende Informationen als auch Ratschlage fir den
Ernstfall gegeben werden . Ebenfalls gemeinsam mit Kommissarin Cajo fuhrte die Verbrau-
cherzentrale zwei Elternabende an Gymnasien in Beckum und Warendorf zum Thema ,Ab-
zocke im Internet” durch. Zum gleichen Thema informierte sie interessierte Mitglieder des
Telgter Oldie Computer Club im Rahmen eines Vortrages.

In einer Gesprachsrunde mit Langzeitarbeitslosen, die vom Jobcenter des Kreises Waren-
dorf betreut werden, stellte die Verbraucherzentrale das Angebot der Verbraucherzentrale
im Kreis Warendorf vor und beantwortete zahlreiche Fragen .

Informierten Verbraucher in der Vor-
Weihnachtszeit zu nachhaltigem
Weihnachten: Daniela Kreickmann und
Maria Schoppengerd (von links).




In der Adventszeit 2011 hat die Verbraucherzentrale im Kreis Warendorf mit der Kampagne
,Besser weihnachten® manches Tlrchen mit Wissenswertem und Motivierendem rund ums
nachhaltige Weihnachten gedffnet. Dabei wurde durch vielféitige Aktivitdten und Materialien
die weihnachtliche Vorfreude mit Umweltplus geweckt: Dazu gehdrten Tipps zur energie-
sparenden Weihnachtsbeleuchtung oder zum umweltvertraglichen Tannenbaumkauf,
Wunschzettelschreiben mit Blauen-Engel-Produkien oder Empfehlungen zu gesundheits-
vertraglichen Adventsdekorationen — die Verbraucherzentrale im Kreis Warendorf hatte ein
anregendes Informationspaket ,Besser weihnachten" geschniirt und nutzte die Méglichkeit,
dieses im Rahmen eines Informationstandes in der Warendorfer Fulgéngerzone Interes-
sierten n&her zu bringen. :

Virtuelle Unterstitzung gab’s mit einem Online-Adventskalender, in dem die Verbraucher-
zentrale NRW in Rétseln, Spielen und Rezepten neugierig auf ,Besser weihnachten" mach-
te. Die Kampagne wurde finanziell geférdert durch das Ministerium fir Klimaschutz, Um-
welt, Landwirtschaft, Natur- und Verbraucherschutz des Landes NRW.

Alles im Griff!
Umgang mit Geld macht Schule -

Immer mehr junge Erwachsene driicken Schulden. Bei vielen Betroffenen fehit es am klei-
nen Einmaleins im Umgang mit Geld. Unter dem Motto ,Alles im Griff — Unterricht zum Um-
gang mit Geld" forderte das Ministerium far Klimaschutz, Umwelt, Landwirtschaft, Natur-
und Verbraucherschutz landesweit wieder Unterrichtseinheiten zur Stérkung der Finanz-
kompetenz von Jugendlichen. Auch die Verbraucherzentrale Gbte in 44 Schulklassen der
Jahrgangsstufen neun und zehn im Kreis Warendorf den verantwortungsvollen Umgang
mit Geld. Personliche Haushaltsbiicher wurden aufgestelit, um einen Uberblick Gber Ein-
nahmen an Taschengeld und Geldgeschenken sowie Uber Ausgaben zu bekommen. Dabei
wurden Kostentreiber wie das Handy oder die geplante erste eigene Wohnung besonders
unter die Lupe genommen. Neben Hinweisen zur Budgetplanung gab es Informationen, um
zum Beispiel Werbung oder Angebote richtig zu lesen. Eine Materialliste gab dartber hin-
aus fUr Lehrer Anregungen, um das Thema im Unterricht zu vertiefen.

Energie

Energieberatung:
Aufwind fiir Energiewende

Ob der Neubau eines energiesparenden Hauses geplant wird, der Altbau energetisch fit ge-
macht werden soll oder Mieter beim Heizen sparen wollen — die vom Bundesministerium far
Wirtschaft und Technologie geférderte halbstiindige Energieberatung in der Verbraucher-
zentrale im Kreishaus Warendorf bilanzierte rege Nachfrage. Informationen zu den Themen
Heizen, Warmedammung, Strom sparen, energieeffiziente Gerate und erneuerbare Ener-
giequellen standen einmal mehr hoch im Kurs.

Burgerinnen und Birger suchten beim Energiestitzpunkt der Energieberatung der Verbrau-
cherzentrale praktischen Rat firs Sparen bei Strom und Heizenergie. '

Atomausstieg, Energieeffizienz und sparsamer Umgang mit Energie — der Dreiklang der .
2011 eingelauteten Energiewende bestimmte auch im Kreis Warendorf die Nachfrage. Auch



durch den Wechsel zu Okostrom wollten Ratsuchende ihre persénliche Energiewende ge-
stalten — und fragten deshalb nach zertifizierten Angeboten und Wechselmodalitaten.

Energieberatung zu Hatise

Energiekosten zu reduzieren und den Wohnkomfort zu verbessern — das waren fur Ratsu-
chende die entscheidenden Motive, auf die Energieberatung beim Verbraucher zu Hause zu
setzen: Beim Ortstermin klopfte der Energieberater der Verbraucherzentrale das Wohnge-
baude auf energetische Schwachsteilen ab, nahm Heizungsanlage und Warmwasserberei-
tung unter die Lupe und lotete Moglichkeiten zur Nutzung erneuerbarer Energien aus. Sa-
niertingswillige wurden dariber hinaus Uber voraussichtliche Kosten der vorgeschlagenen
Mafinahmen, Uber Férderkonditionen und zu erzielende Einsparungen informiert. ,Sparen
ist machbar, Herr Nachbar® — das Motto der Energieberatung war fir zahlreiche Ratsuchen-
de Programm. Ein ausfihrliches Beratungsprotokoll mit detaillierten Empfehlungen zur Mo-
dernisierung des Gebéudes rundete die 90-minitigen Beratungen ab.

Die ,Energieberatung bei lhnen zu Hause" wird vom Ministerium flr Klimaschutz, Umwelt,
Landwirtschaft, Natur- und Verbraucherschutz des Landes NRW und durch Mittel der Euro-
paischen Union geférdert. Organisiert wird dieses Beratungsangebot im Kreis durch den
Energieberater der Verbraucherzentrale Ahlen.

Ausblick

Probleme im Telekommunikationsmarkt sind seit vielen Jahren ein Dauerbrenner der Ver-
braucheranfragen. Die Verbraucherzentrale im Kreis Warendorf wird dieses Themenfeld
auch weiterhin besonders in den Blick nehmen. Sei es der mangeinde Service an der Hotli-
ne, undurchsichtige Rechnungsstellungen oder langes Warten auf das Telefon nach einem
Umzug oder beim Anbieterwechsel: Beschwerden werden systematisch erfasst und analy-
siert. Auf Grundlage der Ergebnisse sollen dann Forderungen an Politik und Handel entwi-
ckelt werden. Ein wachsames Auge wird die Verbraucherzentrale auch darauf haben, ob
und wie die verbraucherfreundlichen Neuregelungen der Telekommunikationsnovelle in der
Praxis von den Anbietern umgesetz{ werden.

Aber auch bei mangelhafter Beratung und Information rund um Internet-, Handy- und Multi-
mediavertrage wird die Beratungsstelle Verbraucherinnen und Verbrauchern anbieterunab-
hangig zur Seite stehen. '

Auch unberechtigte Forderungen wegen vermeintlicher Urheberrechtsverletzungen durch
Downloads aus dem Internet werden die Verbraucherschitzer wirkungsvoll angehen. Sie
standen bereits im Mittelpunkt der Aktivitaten zum Weltverbrauchertag 2012.

Auch in Zukunft wird die Verbraucherzentrale bei Vortragen und Informationsstanden flr die
Burgerinnen und Birgern des Kreises Warendorf zur Verfigung stehen. Die Starkung der
Finanzkompetenz von Jugendlichen und jungen Erwachsenen wird dabei ein besonderes
Anliegen der Verbraucherzentrale im Kreis sein.

Von grundiegender Bedeutung fur das erweiterte Angebot im Kreis Warendorf wird die Ver-
handlung Uber den Folgevertrag zur weiteren Finanzierung sein. Der derzeit gultige Finan-
zierungsvertrag ist befristet bis zum 30.8.2012. Kreis Warendorf und Verbraucherzentrale
NRW werden Ober eine Folgevertrag verhandeln mit dem Ziel, anbieterunabhéngige Ver-
braucherberatung weiterhin im Kreis Warendorf adéquat bereitzustellen.



Erfolgreiche Arbeit in Zahlen

Gesamtkontakte der Ratsuchenden

2010 2011 2012 (bis Gesamt

7 2/12) :
Einzelkontakte 380 M7 263 1560
Verbraucherberatung
davon persénlich 158 340 137 635
davon telefonisch 211 571 125 907
davon schriftlich 1 6 1 18
Veranstaltungskontakte |0 584 34 618
Energieberatungen 21 58 18 97
Gesamtkontakte 401 1559 310 2275

im Evaluationszeitraum wurden zusatzlich 904 Schulerinnen und Schiller in 44

Schulklassen des Kreises Warendotf informiert. Dieses Angebot wurde gemeinsam von der
Verbraucherzentrale in Ahlen und der erweiterten Verbraucherberatung in Warendorf initiiert
und organisiert, finanziert wurde aus Projektmitteln des Landes NRW.




B 5122 [ jwesab uabesyuy]

76 jwesab
Bunjelaqaibiaug ¢

319 Jwesab
apjejuoysbunyjesueltap 'z

0951 _ rawwing| | 0951 | awwng|

| 6l abnsuos|
8l [leN-3J/peld/Xed 18/ HOpUSIEAA
L06 yosiuoja|e} £ Yo|sispepn
Ge9 yoljugsiad e/l SQLEAN
|Yyezuy MY [43 }sloyuspuss
:bamabesyuy yoeu Gl Biaquasseg
‘Bresaq igia )\ uslS}IdaMID Jap Ul €g UIBABqISO
uabesjuy Jap Bunjidjap o¢ apl20
6% [@quIMSIONT]
Gt yopsbiuug
Ll Hnjuisjsusid
14 us|eag
¢l wnxoeg
G9¢ us|yy
iyezuy HO
uapuabesjuy

lap MOUuyopp yoeu usbeljuy Jap Bunjiauep :Bunjelagiayonelqiap spsyiomis

Z10Z ZIBN Siq 01.0Z Jequiajdag uspuayonsiey Jop |yezuy



%Ly
AQ3 /3N / voneyiunwwoye] / uslipesy [

%G
ozl / JeNliqolN / osiey [l
: %Z

0, w /
L obay)d / usjusned / Heypunse []

ejesebsyeysney / yeysneH [l

%9
Bunpinyosiap / usbespaly pun -ples Il

%L
urewsbjie 1a4 M
%1

%S¢ yemwin pun jelqy [

1yoadial|y / UsUYopp / uaneg / aibieus [l

popualep) sneysiasy wi bunjesag a)eyulsbesjuy



