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Unsere Arbeit im Jahr 2025

Paderborn und Kreis Paderborn

Im Interview mit
Susanne Paleschke,
Leiterin der
Beratungsstelle

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 fuhrt zu nicht einlosbaren 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 schlieRen 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
schutzen alle Blrger:innen, sei es durch Abmahnungen un-
seridser 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?

Die Durchsetzung von tber 1.800 Euro Entschadigung nach
dreimonatigem Totalausfall des Internetanschlusses setzte ein
klares Signal an Anbieter: Vertragsverpflichtungen gelten. Die-
ser Erfolg war mein Highlight 2025. Er steht beispielhaft dafir,
dass starke Gesetze wirken, wenn sie konsequent im Sinne der
Ratsuchenden vor Ort durchgesetzt werden.



2025

_Q Preiserhohung bei Amazon

Im September 2022 hat der Versandhandler Amazon fir 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-
héhung, die ohne Zustimmung der Kundschaft erfolgte. Sowohl
in der Beratungsstelle als auch Gber 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
anschliefsen. Ziel ist es, dass Betroffene die zu viel gezahlten
Beitrage zuruckerhalten.

Vorsicht Fakeshop

Warnzeichen erkennen und Betrugsfallen vermeiden: Die Ver-
braucherzentrale in Paderborn 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 gunstige Preise, aber Bezahlung nur gegen Vor-
kasse. Weil die Betreiber:innen oft Produktbilder und Informa-
tionen von seriosen Seiten kopieren, wirken sie professionell.
Mit Informationen in der Beratungsstelle klarten die Fachleute
auf: Internet-Adresse, Impressum, Allgemeine Geschaftsbedin-
gungen und Gultesiegel 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.

10
@ Unnotige Kosten fiir Formularhilfen

Auf der Suche nach einer Schufa-Auskunft, Daten-Anderungen
beim Rundfunkbeitragsservice oder Post-Nachsendeauftragen
sind bereits viele Verbraucher:innen auf so genannte Doku-
menten-Dienstleister hereingefallen. Diese bieten im Internet
an, solche Dienstleistungen zu erbringen und berechnen dafur
unterschiedliche Zusatzkosten. Die kostenpflichtigen Leistun-
gen sind aber selten notig, denn auf den Internetseiten der
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einzelnen Stellen lasst sich das Meiste kostenlos erledigen.
2025 sind Dokumenten-Dienstleister vor allem flur Antrage auf
Kinderzuschlag, Wohngeld oder die neu eingeflhrten Einreise-
antrage flr GroRbritannien aufgefallen. Die Seiten der Dienst-
leister sind als Werbeanzeigen in Suchmaschinen ganz oben
platziert und werden daher oft geklickt. In vielen Fallen werden
die Kosten versteckt in den AGB angegeben. In der Beratungs-
stelle gaben die Verbraucherberater:innen eine Einschatzung
und boten rechtliche Unterstitzung.

o & Aufdringlicher Vertrieb beim
—J] Glasfaserausbau

In NRW verflgten Mitte 2025 fast 46 Prozent aller Wohnge-
baude Uber einen Zugang zum Glasfasernetz. Da der Ausbau
nicht zentral erfolgt, sondern grofitenteils dem Markt tGber-
lassen bleibt, zeigt sich vor Ort ein regelrechter Ausbaukampf
unterschiedlicher Anbieter, der nicht selten an den Haustlren
der Verbraucher:innen ausgetragen wird. Dementsprechend
beschwerten sich Verbraucher:innen in der Beratungsstelle:
Aufgedrangte Vertrage, falsche Aussagen und nicht zuletzt
Verwirrung Uber die Vertragslaufzeit waren die haufigsten An-
liegen. Zur Laufzeit hat der BGH im Januar 2026 ein wichtiges
Urteil gesprochen: Malkgeblich ist der Zeitpunkt des Ver-
tragsschlusses, nicht wann der Anschluss bereitgestellt wird.
Die Beratungsstelle kann Betroffene seitdem bei Fragen zur
Vertragskindigung auch mit passenden Musterbriefen unter-
stutzen.

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 flr Vertragsstrafen oder sogar abgeschleppte Autos. Das
Grundstlick des Parkplatzes ist im Privatbesitz. Insofern konnen
Supermarkte oder Eigentlimer:innen ihre Parkplatze kosten-
pflichtig oder kostenfrei anbieten. Die Nutzungsbedingungen
kénnen 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 muissen die
Strafen angemessen bleiben. Uber diesen Sachverhalt klarten



unsere Berater:innen betroffene Verbraucher:innen auf und
beurteilten die Chancen, eine unberechtigte Forderung abzu-
wehren.

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 konnen 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, kostenguinstig und nachhaltig vo-
rankommen. Hohepunkt: rund 150 Veranstaltungen der Aktion
,Dein Zuhause — Mit Energie auf Zukunftskurs® im September
und Oktober, die auch in Paderborn stattfanden. In Vortragen
informierte die ortliche Energieberatung anschaulich und pra-
xisnah, wie Menschen das eigene Zuhause modernisieren und
somit auch ihre Energiekosten verringern kénnen.
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Seit Januar 2025 durfen Insektizid-Sprays nicht mehr frei zu-
ganglich in Geschaften angeboten werden. Seitdem miissen
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 Paderborn 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
Prifung war Teil einer gemeinsamen Untersuchung der Ver-
braucherzentrale NRW und des Pestizid Aktions-Netzwerks
(PAN-Germany).

Insektenspray:
Beim Kauf jetzt besser beraten?

&]_El Faire Vielfalt

Unter dem Motto ,Fair handeln — Vielfalt erleben” wurde die
Faire Woche 2025 vom 12. bis zum 26. September in ganz
NRW umgesetzt. Verschiedene Aktionen, Informationsstande
oder Pressegesprache luden dazu ein, die vielfaltigen poli-
tischen, sozialen und dkologischen Dimensionen des Fairen
Handels zu entdecken. Nicht nur mit Standen auf dem Streu-
obsttag, der Libofair und im Zukunftsgarten machten die
Umweltberaterinnen auf die Bedeutung des Fairen Handels
aufmerksam, sie suchten aktiv das Gesprach mit Birger:innen
Uber nachhaltigen Konsum und globale Verantwortung. Daru-
ber hinaus stellten sie bei einer Informationsveranstaltung im
Rathaus die erste Fairtrade School Paderborns, das Goerdeler
Gymnasium, vor. Auf ihrem Weg zur fairen Schule wurde das

Gymnasium von der Umweltberatung der Verbraucherzentra-
le begleitet, die als Mitglied der Steuerungsgruppe Fairtrade
Paderborn den Prozess fachlich unterstltzte und vernetzte.

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 gehei-
me Innenleben von Elektrogeraten. An einem Aktionsstand
erfuhren Verbraucher: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 Her-
stellung 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.
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In Kooperation mit dem stadtischen Klimaanpassungsmanage-
ment wurden in der Paderborner Innenstadt mehrere Klima-

Klimaspaziergange
in der Innenstadt

spaziergange angeboten. Im Mittelpunkt standen die Themen
Starkregen, Hitzevorsorge und Begrinung. Fachleute erlau-
terten vor Ort konkrete Auswirkungen des Klimawandels und
beantworteten Fragen der Teilnehmenden. Die Spaziergange
vermittelten anschaulich, welche Maflinahmen zur Anpassung
moglich sind und was jede und jeder selbst beitragen kann.
Auch im kommenden Jahr sind weitere — unter anderem fami-
liengerechte — Angebote geplant.

Online-Vortrage
mit VHS-Verbiinden

Wer etwas Uber Nahrungserganzungsmittel fir die Wechsel-
jahre, Superfoods und Lebensmittelkennzeichnung erfahren
wollte, war 2025 bei den Volkshochschulen richtig. Gemein-
sam mit der Volkshochschule Paderborn hat die Beratungsstel-
le verschiedene Vortrage angeboten, in denen sich Interessierte
informieren und austauschen konnten. Einige fanden online,
andere vor Ort statt.

ﬁ Umweltbildung fiir die Jiingsten

»Die Drachen sind bei uns angekommen!“ Ein neues Umwelt-
bildungsprogramm zum Thema Abfall wird seit diesem Jahr in
vielen Stadten Nordrhein-Westfalens eingesetzt. Eine Ge-
schichte Uber drei Drachen, die die unterschiedlichen Mullsor-
ten reprasentieren, bringen den Kleinsten das Thema Abfall,
aber auch Millvermeidung und Recycling naher. Die Nachfrage
in Paderborn ist grof. Die Umweltberatung besuchte regel-
mafig Kita-Einrichtungen und flihrte dort eine oder mehrere
Einheiten der Kreislauf-Drachen durch. Im kommenden Jahr
werden Kita-Mitarbeitende als Multiplikatoren geschult, um
das Bildungsprogramm auch eigenstandig durchfihren zu
konnen.



Im Fokus: Weltverbrauchertag

D[g 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 7.111
davon Rechtsberatungen 3117
und -vertretungen

Veranstaltungen 72
Veranstaltungskontakte 5.505

Wir danken

Unsere Arbeit fir die Menschen im Kreis Paderborn wird
durch Landes- und kommunale Mittel ermoglicht. Wir be-

danken uns fur die finanzielle Unterstutzung sowie fiur die
gute Zusammenarbeit bei den Kommunen, der Politik und

allen Akteuren, die mit uns kooperieren.

Die gefragtesten Beratungsinhalte

Energie

42 %

Alltagsvertrage und Reklamation

28 %

Digitale Welt
10 %

Geld und Versicherungen
7%
Kredit- und Finanzprobleme

6 %

Wir sind fur Sie da

Verbraucherzentrale NRW
Beratungsstelle Paderborn
GrunigerstraRe 2, 33102 Paderborn

T +49 21154222211
www.verbraucherzentrale.nrw/paderborn
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