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Wie haben sich Verbraucheranliegen gewandelt?

Die Probleme, mit denen Verbraucher:innen zu uns kommen,
werden zunehmend komplexer. Neue Gesetze, Verordnun-
gen und Richtlinien fordern eine fallbezogene Auslegung und
hohes Fachwissen, neue digitale Geschaftsstrategien eine
sorgfaltige Einzelfallprifung. Komplizierte Vertragsgeflechte
machen die Rechtsdurchsetzung aufwandiger. Auch themen-
Ubergreifende Beratung ist vermehrt erforderlich. Zudem
signalisieren viele Verbrauchergruppen Uberforderung und
brauchen passgenaue Hilfestellungen.

Hat Kl Einfluss auf die Beratung?

Anliegen werden per Kl perfekt formuliert schriftlich einge-
reicht, in der nachfolgenden personlichen Beratung ergeben
sich aber dann Verstandigungsprobleme — das stellt eine
methodische Herausforderung dar. Eine falsche KI-Rechts-
auslegung flhrt zu nicht einlésbaren Erwartungen, die sich
rechtlich gar nicht durchsetzen lassen. Ratsuchende werden
zudem durch Kl-Halluzinationen in vermeintliche Beratungsan-
gebote gelotst. Wir mussen die Verbrauchererwartungen dann
in realistische Bahnen lenken, manchmal auch enttauschen.

Aber auch wir planen gesteuerte erste KI-Gehversuche zur
Beratungsunterstutzung.

Was war das grof3te Verbraucherproblem 2025?

Das Konsumverhalten verlagert sich immer mehr ins Internet.
78 Prozent der Menschen hatten nach einer aktuellen Umfrage
des Verbraucherzentrale Bundesverbands in den letzten zwei
Jahren Probleme beim Online-Kauf, z. B. mit Lieferzeiten, Pro-
duktqualitat, versteckten Kosten oder gar Betrug und manipu-
lativen Designs. Aber auch mit Zahlungsdienstleistern, weil der
propagierte Kauferschutz nicht immer greift. Wir missen die
Schutzliicken im digitalen Raum schliefen und setzen vermehrt
auf praventive Verbraucherinformation.

Wie sichern Sie ein hohes Verbraucherschutzniveau?

Mit unserer Beratung helfen wir nicht nur einzelnen Ratsu-
chenden. Unsere Instrumente des kollektiven Rechtsschutzes
schitzen alle Birger:innen, sei es durch Abmahnungen un-
serioser Anbieter oder durch Vertretung bei Massenschaden.
Unsere Beratungsstelle fungiert als Sensor im Marktgeschehen
und tragt so aktiv zu Marktbereinigung und effektiver Rechts-
durchsetzung bei.

Was war lhr personliches Highlight 2025?

Ich freue mich sehr, dass sowohl fir die Allgemeine Verbrau-
cherberatung als auch flr die Energieberatung die kommunale
Finanzierung bis Ende 2030 gesichert ist. Damit sind die Ange-
bote der Verbraucherzentrale fur alle Bochumer Birger:innen
weiterhin garantiert. Daflir bedanke ich mich herzlich bei allen
Beteiligten in Politik und Verwaltung.



Angeblich falsche
5o Retouren
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Smartphone bestellt, Shampoo bekommen — auch 2025 gab es
zahlreiche Verbraucher:innen, die sich tber falsche Lieferungen
von Online-Shops beschwert haben. Haufiges Problem: Beim
Zurlicksenden der Ware behauptete der Handler, die Kund:in-
nen hatten nicht das gelieferte Produkt zurlickgeschickt und
verweigerte die Ersatzlieferung oder Erstattung des Geldes.
Doch wie soll ein Smartphone zurtickgeschickt werden, das
man gar nicht erhalten hat? Um im Streitfall beweisen zu
kénnen, was wirklich geliefert wurde, sollte das Offnen eines
Pakets gefilmt werden — im Idealfall im Beisein einer weiteren
Person. Die Verbraucherzentrale NRW Ubernahm fir viele
Betroffene die Rechtsvertretung: Sie trat mit den Handlern in
Verbindung und setzte die Verbraucherrechte durch.

Vorsicht Fakeshop

Warnzeichen erkennen und Betrugsfallen vermeiden: Die Ver-
braucherzentrale in Bochum informierte, wie man Fakeshops
erkennt und was zu tun ist, wenn man betrogen worden ist.
Fakeshops bieten zum Beispiel Produkte an, die nicht geliefert
werden. Teilweise wird der Versand vorgetauscht, um Betrof-
fene hinzuhalten und rechtliche Schritte zu verzégern. Meist
bieten sie sehr glinstige Preise, aber Bezahlung nur gegen Vor-
kasse. Weil die Betreiber:innen oft Produktbilder und Informa-
tionen von seridésen Seiten kopieren, wirken sie professionell.
Mit Informationen in der Beratungsstelle und auf dem ,,Markt
der Moglichkeiten® in der VHS Bochum klarten die Fachleute
auf: Internet-Adresse, Impressum, Allgemeine Geschaftsbedin-
gungen und Gutesiegel prifen sowie nach Bewertungen des
Shops im Internet suchen. Tipp: Den kostenlosen Fakeshop-
Finder der Verbraucherzentrale nutzen. Und falls man herein-
gefallen ist, Anzeige erstatten — zum Beispiel Uber die Internet-
wache der Polizei.

2025
im Fokus

_Q Preiserhohung bei Amazon

Im September 2022 hat der Versandhandler Amazon fur die
Mitgliedschaft seines Premium-Dienstes Prime die Beitrage
erhoht: bei jahrlicher Zahlweise von 69,00 Euro auf 89,90 Euro
und bei monatlicher Zahlweise von 7,99 Euro auf 8,99 Euro.
Trotz Sonderkiindigungsrecht handelte es sich nach Auffas-
sung der Verbraucherzentrale NRW um eine einseitige Preiser-
hohung, die ohne Zustimmung der Kundschaft erfolgte. Sowohl
in der Beratungsstelle als auch Uber den landesweiten Zentral-
zugang beschwerten sich zahlreiche Betroffene bei der Ver-
braucherzentrale NRW. Diese hat Amazon daraufhin verklagt
und 2025 sowohl vom Landgericht als auch vom Oberlandes-
gericht Dusseldorf Recht bekommen. Inzwischen kénnen sich
Betroffene einer Sammelklage der Verbraucherzentrale NRW
anschlielsen. Ziel ist es, dass Betroffene die zu viel gezahlten
Beitrage zuruckerhalten.

Kostenlose Zeitschrift
als Abofalle

Der Lockruf in die Abofalle erfolgte auf ganz unterschied-
liche Weise: per Telefonanruf, als ,,Dankeschon® nach Um-
fragen oder Bestellungen oder auch nach einer Anmeldung
als Produkttester im Internet. Was eigentlich ein kostenloses
Probe-Abo fiir eine Zeitschrift sein sollte, fuhrte bald darauf
zu einer Rechnung — und entpuppte sich als kostenpflichtiges
Zeitschriften-Abo von der Pressevertriebszentrale (PVZ). Denn
die forderte im Auftrag anderer Unternehmen solche Zahlun-
gen ein. Dabei versicherten die Betroffenen einhellig, zuvor
kein Zeitschriften-Abo abgeschlossen zu haben. Die Bera-
tungsstelle gab Tipps, sich gegen die Forderungen zu wehren
und informierte Uber die Tricks und Fallstricke der Anbieter. Sie
Ubernahm auch die Rechtsvertretung — fast immer bekamen
die Verbraucher:innen ihr Geld zurtick und das Abo wurde be-
endet.

I
Il




Knollchen auf dem
0 o Supermarkt-Parkplatz

Kurz zum Einkaufen und schon klemmt ein Strafzettel hinter
dem Scheibenwischer: Viele Supermarkte setzen inzwischen
auf Privatunternehmen, die ihre Kundenparkplatze kontrollie-
ren. Ein Arger, mit dem auch zunehmend Verbraucher:innen in
die Beratungsstelle kamen. Probleme waren oft hohe Betra-
ge fur Vertragsstrafen oder sogar abgeschleppte Autos. Das
Grundstlick des Parkplatzes ist im Privatbesitz. Insofern konnen
Supermarkte oder Eigentliimer:innen ihre Parkplatze kosten-
pflichtig oder kostenfrei anbieten. Die Nutzungsbedingungen
konnen diese dabei im Rahmen der gesetzlichen Vorgaben
selbst aufstellen. Die Parkregeln missen aber auf Schildern
deutlich sichtbar sein. Auf privaten Parkplatzen kann es teurer
werden als im offentlichen Parkraum. Allerdings missen die
Strafen angemessen bleiben. Uber diesen Sachverhalt klarten
unsere Berater:innen betroffene Verbraucher:innen auf und
beurteilten die Chancen, eine unberechtigte Forderung abzu-
wehren.

= Vorschriften beim
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* Pfandungsschutz umgangen

Auch 2025 haben Banken versucht, Regeln fur Pfandungs-
schutz-Konten (P-Konten) zu umgehen. In vielen Fallen konn-
ten die Beratungskrafte betroffenen Verbraucher:innen helfen
und Existenzen sichern. Mithilfe der vor Ort gesammelten Falle
konnte ein Verfahren gegen die Postbank flankiert werden. Die
Verbraucherzentrale NRW hat ein positives Urteil am Land-
gericht Frankfurt am Main erwirkt. Die Allgemeinen Geschafts-
bedingungen fir P-Konten hatten Betroffene in mehreren
Punkten benachteiligt. Zudem konnten Verbraucher:innen bei
Abhebungen am Geldautomaten nicht ohne weiteres erken-
nen, welcher pfandungsfreie Betrag ihnen fur den laufenden
Monat zur Verfligung stand. Diese Information ist aber gesetz-
lich vorgeschrieben. Die Postbank hat wahrend des laufenden
Gerichtsverfahrens die Informationsmaoglichkeiten erweitert.

In den Beratungsstellen haben die Berater:innen die Interes-
sen der Betroffenen gegenuber unterschiedlichen Banken und
Sparkassen vertreten.
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Wer ein Pfandungsschutz-Konto (P-Konto) hat und héhere Ein-
kinfte als den Grundfreibetrag, kann die Pfandungsfreigrenze
durch Vorlage einer Bescheinigung heraufsetzen lassen. Dafur
gibt es gesetzlich definierte Griinde, zum Beispiel Unterhalts-
pflichten oder Bezug von Sozialleistungen. Als anerkannte
Schuldner- und Verbraucherinsolvenzberatungsstelle bietet die
Verbraucherzentrale solche Bescheinigungen an — seit 2025
auch digital. Auf konbeo.nrw kénnen Betroffene nach kosten-
loser Registrierung alle erforderlichen Angaben eintragen. Der
Antrag fur die Bescheinigung wird anschlieléend von einer der
Schuldnerberatungsstellen bearbeitet, die vor Ort in dem Sys-
tem beteiligt sind. Sie stellt die Bescheinigung danach eben-
falls digital auf konbeo.nrw zur Verfugung.

Kontobescheinigung
im Internet

Dein Zuhause:
Mit Energie auf Zukunftskurs

Bis zum Jahr 2045 soll Deutschland treibhausgasneutral
werden, so sieht es das Bundes-Klimaschutzgesetz vor. Dieses
Ziel kann nur erreicht werden, wenn die Warmeversorgung
von Gebauden auf neue FlRe gestellt wird und ohne fossile
Brennstoffe auskommt. Auch bauliche MaRnahmen und kleine
Veranderungen zuhause helfen. Das kénnen schon neue Fens-
terdichtungen, eine Dammung oder ein kleines Solargerat am
Balkon sein. In zahlreichen Vortragen und Veranstaltungen in
ganz NRW haben die Energiefachleute der Verbraucherzentra-
le auch 2025 gezeigt, wie Verbraucher:innen in ihrem eigenen
Zuhause moglichst effizient, kostenglinstig und nachhaltig vo-
rankommen. Hohepunkt: rund 150 Veranstaltungen der Aktion
,Dein Zuhause — Mit Energie auf Zukunftskurs" im September
und Oktober, die auch in Bochum stattfanden. In Vortragen,

an Infostanden und bei einem Solarspaziergang informierte
die ortliche Energieberatung anschaulich und praxisnah, wie
Menschen das eigene Zuhause modernisieren und somit auch
ihre Energiekosten verringern konnen.
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Seit Januar 2025 durfen Insektizid-Sprays nicht mehr frei zu-
ganglich in Geschaften angeboten werden. Seitdem mussen
Verbraucher:innen vor dem Kauf durch sachkundiges Personal
beraten werden, sowohl in Geschaften als auch online. Einige
Monate nach dem Start der Beratungspflicht hat die Umwelt-
beratung in Bochum in Geschaften vor Ort gepruft, was sich
beim Kauf eines Insektensprays verandert hat. Ergebnis: Die
Neuregelung zeigte Wirkung und tragt seitdem zum Ver-
braucherschutz bei. Einige Hersteller nutzten allerdings eine
Gesetzesliicke und bieten seitdem Insektenabwehrsprays an.
Sie sind — anders als Insektizidsprays — nicht beratungspflichtig.
Auch bei der Beratungsqualitat war noch Luft nach oben. Die
Priufung war Teil einer gemeinsamen Untersuchung der Ver-
braucherzentrale NRW und des Pestizid Aktions-Netzwerks
(PAN-Germany).

Insektenspray:
Beim Kauf jetzt besser beraten?

Vom geheimen Innenleben
der Elektrogerate

.Reparieren statt wegwerfen: Elektroschrott vermeiden® —
zum Thema der Europaischen Woche der Abfallvermeidung
vom 22. bis 30. November zeigte die Umweltberatung das
geheime Innenleben von Elektrogeraten. An einem Aktions-
stand in der Technischen Berufsschule 1 am Ostring erfuhren
Schiler:innen, wie viele wertvolle Rohstoffe in Elektrogeraten
stecken. Im Mittelpunkt stand der 6kologische Rucksack. Dieser
enthalt den gesamten Materialbedarf eines Produktes Uber
seinen Lebenszyklus hinweg, also von der Herstellung bis

zur Entsorgung und wird in Kilogramm gemessen. Bei einem
modernen Smartphone zum Beispiel ist er etwa 1.000-mal
schwerer als das Gerat selbst, das zwischen 160 und 240
Gramm wiegt.



Im Fokus: Weltverbrauchertag
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0= Kein Schutz beim Kauferschutz

Wer mit PayPal, Klarna oder Amazon Pay im Internet einkauft,
verlasst sich oft auf einen versprochenen Kauferschutz. Zah-
lungsdienstleister versprechen, den Geschadigten im Streitfall
Geld zu erstatten — Verbraucher:innen machen allerdings die
Erfahrung, dass dieser Kauferschutz unter Umstanden nicht
greift. In vielen Beratungen ist dies immer wieder Thema.
Grund flr die Verbraucherzentrale NRW, am Weltverbrau-
chertag in Pressegesprachen und mit Info-Aktionen darauf
aufmerksam zu machen. Auch in persoénlichen Beratungen
bekamen Betroffene Tipps dazu, wie sie ohne Kauferschutz ihr
Recht geltend machen kénnen — zum Beispiel Uber die gesetz-
liche Gewahrleistung. Hier reicht der Schutz haufig weiter als
bei den freiwilligen Angeboten der Zahlungsdienstleister.

Verbraucherarbeit kurz und knapp

Unsere Arbeit in Zahlen

Verbraucheranliegen 6.062
davon Rechtsberatungen 2 498
und -vertretungen

Veranstaltungen 164
Veranstaltungskontakte 4.593

Wir danken

Unsere Arbeit fur die Menschen in Bochum wird durch
Landes- und kommunale Mittel ermoglicht. Wir bedanken

uns fur die finanzielle Unterstitzung sowie fur die gute
Zusammenarbeit bei der Kommune, der Politik und allen
Akteuren, die mit uns kooperieren.

Die gefragtesten Beratungsinhalte

Energie

25%

Alltagsvertrage und Reklamation

23 %

Kredit- und Finanzprobleme

Digitale Welt
13%
Geld und Versicherungen
10 %
Wir sind fiir Sie da

Verbraucherzentrale NRW
Beratungsstelle Bochum

Grolke Beckstraflte 15, 44787 Bochum
T +49 21154222211
www.verbraucherzentrale.nrw/bochum
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