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VORWORT

2020 und Corona - ein Jahr fiir die Geschichtsbiicher

Das Jahr 2020 wird in den Geschichtsbichern der Verbrau-
cherschutzzentrale einen besonderen Platz finden. Als am
Donnerstag, dem 12. Marz 2020 die damalige geschafts-
fUhrende Premierministerin Sophie Wilmés den Nationalen
Sicherheitsrat zusammenrief, ahnte niemand — auch wir in
der Verbraucherschutzzentrale nicht — was denn nun auf
die Burgerinnen und Biirger des Landes zukommen wiirde.

Von einem Tag auf den anderen wurden Cafés und Res-
taurants geschlossen, Sport- und Kulturveranstaltungen
abgesagt, der Gang ins Fitnessstudio oder zum Frisor war
plotzlich Geschichte. Ganz zu schweigen von den Unwag-
barkeiten im Tourismussektor, als die Reisebranche wenige
Monate spater regelrecht in sich zusammenfiel.

Fir die Verbraucherschutzzentrale und das Personal stand
fast das gesamte Jahr 2020 unter dem Eindruck der durch
das Corona-Virus ausgeldsten Gesundheitskrise.

So mussten wir im Frihjahr 2020 unsere Blros flr Besu-
cher rund sechs Wochen schlieRen, um den gesundheitli-
chen Anforderungen nachzukommen. Zudem war fiir das
Personal plotzlich Kurzarbeit angesagt.

Die Folgen dieser Coronavirus-Pandemie trafen alle Berei-
che der Verbraucherschutzzentrale in unterschiedlicher
Form.

2020 haben insgesamt Uber 4.500 Blrgerinnen und Blrger
die Dienste der Verbraucherschutzzentrale in Anspruch ge-
nommen. Auf den ersten Blick ist das ein Riickgang von 10
Prozent.

Der Hauptleidtragende ist der Bereich Nachhaltigkeit mit
seiner Erlebniswerkstatt clipdch@nge. So durften 2020 —
abgesehen von den Monaten Januar und Februar — keine

aulerschulischen Aktivitaten Dritter stattfinden. Nur zur
Erinnerung: 2019 haben insgesamt 557 Jugendliche diese
Erlebniswerkstatt besucht.

Aber auch die Schuldnerberatung verbucht einen Riickgang
von 25 Prozent im Vergleich zum Vorjahr. Und das, obwohl
die telefonischen Sprechstunden groftenteils aufrechter-
halten geblieben sind.

Lediglich die Verbraucherinformation und -beratung konnte
der Gesundheitskrise trotzen und einen Anstieg von 7 Pro-
zent fUr sich vermelden. Aber selbst dieser Anstieg konnte
den Riickgang der VSZ-Besucher nicht auffangen.

So widerspruchlich es auch klingen mag, aber der Grund fir
den Anstieg der Besucherzahlen in der Verbraucherbera-
tung liegt in der Coronavirus-Pandemie und ihren Folgen.
So zum Beispiel im Reiserecht in Bezug zu Stornierungen
(+350 %) und auch — aber in geringerem Male — in Bezug
zum Mietrecht, wo der Verbraucher eine gewisse Rechtsun-
sicherheit beflrchtete.

Positiv hingegen sind die stetig steigenden Besucherzahlen
der VSZ-Homepage. Mehr als 40.000 Mal wurde die Web-
site aufgerufen, was einem leichten Anstieg im Vergleich zu
2019 entspricht.

Es gibt aber noch ein anderes Thema, das 2020 im Fokus
der Verbraucherschutzzentrale stand: die Ubertragung der
Kompetenzen an die Deutschsprachige Gemeinschaft.

Infolge der verschiedenen Staatsreformen sind immer
mehr Kompetenzen an die Deutschsprachige Gemeinschaft
Ubertragen worden, was zu einer Konsolidierung der Positi-
on der Verbraucherschutzzentrale gefiihrt hat.



Ich moéchte nur daran erinnern, dass zu Beginn der VSZ-Tatigkeit im Jahr 1992 kein
einziges Arbeitsfeld der Verbraucherschutzzentrale zu den Kompetenzen der DG
zahlte. Das dnderte sich, als mit der Ubertragung der personenbezogenen Kompe-
tenzen zur DG die Schuldnerberatung Sache der Gemeinschaften wurde. So fielen
30 Prozent der Aktivitaten der VSZ unter DG-Kompetenzen.

Mit der Ubertragung der Raumordnung wurde die Deutschsprachige Gemeinschaft
am 1. Januar 2020 auch zustandig fiir das Mietrecht. Alleine dieses Thema macht
rund 35 Prozent unserer Beratungstatigkeit aus.

Nicht zuletzt ist die Unterrichtsministerin der DG auch zustandig fur Bildung fur
nachhaltige Entwicklung, wo die VSZ mit der Ausstellung ,,Consumo ergo sum“ und
spater der Erlebniswerkstatt , clipdch@nge” wertvolle Pionierarbeit geleistet hat.

Mittlerweile kann behauptet werden, dass sich etwa 80 Prozent der Aktivitaten der
Verbraucherschutzzentrale im Kompetenzbereich der Deutschsprachigen Gemein-
schaft befinden.

Nur durch die Unterstitzung der Deutschsprachigen Gemeinschaft, der Walloni-
schen Region und der Partner der VSZ konnte das Jahr 2020 trotz dieser Krise so
erfolgreich abgeschlossen werden.

Ein grolRes Dankeschon geht an unsere Mitglieder, die unsere Arbeit unterstitzen,
sowie an den Verwaltungsrat, der sich unermddlich fur die Belange
der Verbraucherschutzzentrale VoG einsetzt.

Zuletzt mochte ich mich aber vor allem bei unseren Mitar-
beiterinnen und Mitarbeitern bedanken. Sie haben in dieser
schwierigen Zeit vor allem Ausdauer, Mut und Kreativitat be-
wiesen. lhnen geblhrt mein besonderer Dank.

Herzlichst

René Kalfa
Geschéftsfuhrer



o Das Jahr 2020

Schuldnerberatung

Das Schuldnerprofil in der Schuldnerbera-
tung der Verbraucherschutzzentrale hat sich
im Vergleich zu 2019 etwas geandert: Es ist
weiblich, Belgierin, sie ist alter als 45 Jahre,
allein lebend, Arbeiterin, Invalide oder Ar-
beitslose. Ihr Einkommen liegt unter 1.500 €
und ihre Schulden liegen unter 30.000 €. Die
Ursache ihrer Uberschuldung sieht sie in ers-
ter Linie in den unzureichenden Einklnften,
Krankheit, Scheidung oder Arbeitslosigkeit.

Die neue Armut

Dieses Jahr haben wir keinen einzigen Fall
von neuer Armut bei jenen Personen feststel-
len kdnnen, die sich bei uns gemeldet haben.
Wir gehen davon aus, dass aufgrund der Pan-
demie einige Leute den Weg zur VSZ nicht
gewagt haben. Ein anderer Faktor kénnte
die Haltung der Glaubiger sein, die mit ihren
Schuldnern mehr Toleranz an den Tag gelegt
haben. Das Konkurs-Moratorium soll dabei
auch eine Rolle gespielt haben.

Art der Akten DG Nord DG Siid OSHZSiid OSHZFR | Total
Schuldnerbera-

tungsdienst 34 5 0 15 54
Agricall/Finagri 2 1 2 0 5
Energieschulden 17 0 0 0 17
TOTAL 53 6 2 15 76
Geschlecht 2018 2020

M 39 53% 24 43 %
w 34 47 % 32 57 %
TOTAL 73 100 % 56 100 %
Haushalt 2018 2020
alleinerz. 7 10 % 7 13 %
allein lebend 36 49 % 31 55%
H. mit Kind 11 15% 9 16%
H. ohne Kind 19 26% 9 16 %
TOTAL 73 100 % 56 100 %




Seit 2018 versucht die VSZ die neue Armut
statistisch zu erfassen. Der Schuldnerbera-
tungsdienst versteht unter neuer Armut: die
Situation von Burgern, die keine Entschul-
dungsprozedur durchlaufen kénnen, weil ihr
Einkommen zu niedrig ist.

Geschlecht

Im Gegensatz zu 2019 haben mehr Frauen
(57 %) als Manner Hilfe bei der Schuldnerbe-
ratung gesucht.

Haushalt

55 % aller Verschuldeten leben allein. Wenn
man die Alleinerziehenden hinzuzahlt, sind
wir bei 68 %, die ohne Partner leben. Diese
Form des Wohnens ist bedeutend teurer als
wenn die Kosten von zwei Personen getragen
werden.

Alter

Die Mehrheit der Uberschuldeten ist Gber
45 Jahre alt, diese Tendenz bestatigt sich von
Jahr zu Jahr.

Beruf

Die Mehrheit der Uberschuldeten sind Arbei-
ter (25 %), dicht gefolgt von Invaliden (23 %)
und Erwerbslosen (18 %). Als Angestellte ver-
zeichnen wir 12 % und 11 % sind Rentner.

Griinde

Angesichts der Arbeitssituation der Mehrheit
der Uberschuldeten ist es nicht verwunder-
lich, dass viele das unzureichende Einkom-
men (21 %) als Ursache fir ihre Uberschul-
dung sehen. Kreditaufnahme (16 %) und
Krankheit (14 %) vervollstandigen das Bild.

Alter
unter 25
25-34
35-44
45-54
55+

Beruf

Angestellter
Arbeiter

Zeitarbeiter (Interim)
Arbeitsloser

Invalide
Integrationseink.
Rente
Selbststandiger
TOTAL

Griinde
unzureichende Eink.
Arbeitslosigkeit
Krankheit
Scheidung

nicht angepasster
Lebensstil

Biirgschaft

Erbschaft

Konkurs
Kreditaufnahme
Anschaffungen
schlechte Konjunktur
Sterbefall
Steuernachzahlung
Umzug

Nicht zu kldren

TOTAL

2020
0 0%
10 18 %
7 12 %
15 27 %
24 43 %
56 | 100 %
2020
7 12%
14 25%
0 0%
10 18%
13 23%
4 7%
6 11%
2 4%
56 100 %
2020
25 21%
10 8%
17 14 %
14 12%
8 7%
1 1%
0 0%
8 7%
19 16 %
0 0%
4 3%
2 2%
2 2%
0 0%
9 7%
119 100 %



o Das Jahr 2020
Ysr

~

Schuldenhoéhe

23 % der Schuldner haben eine Schulden-
hohe von Uber 50.000 €, wahrend 48 % der
Schuldner eine Schuldenhdhe von weniger
als 20.000 € besitzen.

Einkiinfte

52 % der Uberschuldeten verfligen Uber
1001 bis 1500 € netto pro Monat!

16 % missen mit weniger als 1000 € Einkom-
men pro Monat auskommen. Ein Schuldner
hatte sogar weniger als 500 €.

Mit so wenig Geld ist es dullerst schwierig
seine Schulden zu bezahlen, geschweige
denn in Wirde zu leben!

Dankeschon an unsere Mitarbeiterin Christel Niitten

Christel NUtten hat viele Jahre als Sacharbeiterin fur die
Schuldnerberatung der VSZ gearbeitet und ist im Mérz
2020 in den wohlverdienten Ruhestand gegangen.
Hiermit mochte die Verbraucherschutzzentrale noch-
mals ihren Dank fir die gewissenhafte Arbeit ausspre-
chen. Wir haben sie als Kollegin und als Mensch sehr
geschatzt. Leider fehlt sie uns, denn ihre Arbeitsstelle

konnte nicht besetzt werden.

Schuldenhdhe 2018 2020

1-5.000 EUR 7 13%
1-10.000 EUR 22 30% 8 14 %
10.001 - 20.000 EUR 9 12 % 12 21%
20.001 - 30.000 EUR 7 10 % 6 11%
30.001 - 40.000 EUR 9 12 % 6 11%
40.001 - 50.000 EUR 3 4% 3 5%
>50.000 EUR 16 22% 13 23%
unbekannt 7 10 % 1 2%
TOTAL 73 100 % 56 100 %
Einkunfte 2018 2020

1-500 EUR 2 3% 1 2%
501 - 1.000 EUR 11 15 % 8 14 %
1.001 - 1.500 EUR 36 49 % 29 52 %
1.501 - 2.000 EUR 10 14 % 9 16 %
2.001 - 2.500 EUR 8 11% 3 5%
>2.500 EUR 2 3% 5 9%
unbekannt 4 5% 1 2%
TOTAL 73 100 % 56 | 100 %




Corona hinterlasst
Spuren auch in der
Verbraucherberatung

Die Corona-Pandemie hat das Jahr
2020 in der Verbraucher- und Miet-
rechtsberatung entscheidend ge-

pragt.

Dies zeigt vor allem die Tabelle,
die Verbraucheranfragen in Zu-
sammenhang mit Corona erfasst.
So verbucht die Verbraucher- und
Mietrechtsberatung fir 2020 ins-
gesamt 233 Anfragen nur in Ver-
bindung mit Corona. Mehr als die
Halfte (155) beschrénken sich auf
Fragen zum Reiserecht und genau
55 Anfragen beziehen sich auf das
Thema ,Mietrecht”.

Trotz der Coronavirus-Pandemie
und ihren Folgen haben 2020 insge-
samt 3171 Ratsuchende die Dienste
der Verbraucher- und Mietrechts-
beratung in Anspruch genommen.
Das ist eine Steigerung von 7 % im
Vergleich zu 2019. Die Zahl der Rat-
suchenden steigt also kontinuierlich
von Jahr zu Jahr.

Heutfe

Sprechstfunde

Ratsuchende 2018 2019 2020

Total 2867 2963 3171

Medium Zahlen Prozent | Zahlen Prozent | Zahlen Prozent
Besucher 1266 44 % 1313 44 % 918 30 %
Brief 13 (0,45 %) 6 (0,20 %) 12 (0,37 %)
E-Mail 295 11% 359 12 % 491 15%
Telefon 1293 45 % 1284 43 % 1750 55 %
Verschiedenes 0 0% 0 0% 0 0%

Kurios? Anfragen in Verbindung mit Corona

In der Tat ist diese Entwicklung ku-
rios: Trotz Kurzarbeit, trotz zeitwei-
liger SchlieBung fir Besucher und
trotz der Auflagen fir die Sicher-
heitskonzepte ist die Zahl der Ratsu-
chenden steigend.

Der Grund ist einleuchtend: Durch
die Corona-Pandemie verzeichnet
die Verbraucherberatung mehr An-
fragen. Zunachst stellen wir fest,
dass die Zahl der Besucher um 14 %
gesunken ist. Dafir ist die Zahl der
telefonischen Kontakte um 12 %
und die per Mail um 3 % gestiegen.

Kategorie

Anzahl

Energielieferung

Finanzen

Freizeit und Reisen

155

Geschéftspraktiken

10

Gesundheit

Mietrecht

52

Mobilitat

Nachbarschaftsstreitigkeiten

Steuer

Verschiedenes

10

TOTAL

233
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Akten

Die Zahl der zu bearbeitenden Ak-
ten hat minimal abgenommen (2 %).
Dennoch ist die Zahl im Vergleich
zu 2018 recht hoch: 397 bearbeite-
te Akten 2020 im Vergleich zu 350
im Jahr 2018. Das sind immerhin 13 %
mehr.

Mehr als ein Drittel aller Akten han-
deln von Energieanbietern (148),
gefolgt von Mietrecht (86) und Tele-
kommunikation (38).

Die Kurzberatungen sind im Ver-
gleich zum Vorjahr gleich geblieben
(72 %). Lediglich die Beratungen
mit einer mittleren Beratungszeit
zwischen 10 und 30 Minuten sind
um einen Prozentpunkt gestiegen,
wahrend die Beratungen zwischen
30 und 60 Minuten um einen Pro-
zentpunkt gesunken sind.

Unter den ,Top Five“ stechen na-
turgemall die Themen rund ums
Mietrecht hervor, wie zum Beispiel
Kindigung eines Mietvertrags, die
Indexierung , Nebenkosten oder Re-
paraturen.

Mietrecht ist ewiger Spitzenreiter

Der Blick auf die Thementabelle
ldsst nur eine Schlussfolgerung zu:
Mietrecht ist mit 57 % Spitzenreiter.
Der Grund ist, dass zum einen die
Nachfrage hoch ist und zum ande-
ren ist auch das Know-how der Mit-
arbeiterinnen ausschlaggebend fur
den guten Ruf der Mietrechtsbera-
tung. Abgeschlagen folgen Themen
wie Energieanbieter (12 %) und Te-
lekommunikation (4 %). An diesem
Ranking hat sich seit Jahren kaum
etwas geandert.

10

Akten

(Eroffnung)

Themen

Bauen & Wohnen
Betrug
Energieanbieter
Finanzen

Freizeit & Reisen
Garantie
Geschéftspraktiken
Gesundheit

Kredite
Lebensmittelsicherh.
Mietrecht

Mobilitat
Nachbarschaft
NE-Fair Trade
NE-Soziales
NE-Umwelt/Energie
OD Wasser

Post
Produktinformation
Steuer (Mdll, ...)
Telekommunikation
Verschiedenes

Versicherung

Dauer der Beratung
Total

<als 10 Min.

Zw. 10 und 30 Min.
Zw. 30 und 60 Min.

> als 60 Min.

Im Bereich ,Freizeit & Reisen” be-
merken wir allerdings einen Anstieg
der Anfragen um 460 Prozentpunk-
te im Vergleich zum Vorjahr. Der
Grund ist, dass im vergangenen Jahr
viele Verbraucher aufgrund der Co-
ronavirus-Pandemie viele Fragen zu
ihren Reisen hatten.

2020
397
2020
3204
105 3%
65 2%
371 12 %
37 1%
170 5%
62 2%
124 4%
26 1%
0 0%
0 0%
1819 57 %
30 1%
35 1%
0%
0%
38 0%
40 2%
1 0%
7 0%
9 0%
96 3%
122 4%
47 2%
2020
2463
1769 72%
578 23%
103 4%
13 1%

Von den 3171 Ratsuchenden kom-
men 1160 aus der DG, 159 von au-
Rerhalb der DG und 2 aus dem Aus-
land. 1850 Ratsuchende konnten
statistisch nicht lokalisiert werden.
Rund 5 % der Anfragen kommen aus
der benachbarten Franzosischen
Gemeinschaft.



Verteilung nach Herkunft

Die meisten Ratsuchenden Ostbelgi-
ens kommen aus dem Norden (77 %),
der Grofiteil aus der Gemeinde Eu-
pen (585 Ratsuchende von 1160).
Aus der Eifel stammen naturge-
mal die meisten Anfragen aus der
Gemeinde Sankt Vith (98) und am
wenigsten aus der Gemeinde Burg-
Reuland (30).

Auferhalb der DG zahlen wir 2020
insgesamt 159 Kunden. Hier kommt
der Uberwiegende Teil aus den be-
nachbarten franzbsischsprachigen
Gemeinden.

Telefonstatistik

Wir stellen fest, dass wahrend der
Coronavirus-Pandemie mehr Men-
schen zum Telefon gegriffen haben,
um Kontakt mit der VSZ aufzuneh-
men. Die Grlinde sind bekannt und
wurden schon an anderer Stelle be-
schrieben.

1750 telefonische Anfragen wurden
bearbeitet.

Fazit

In der Geschichte der Verbraucher-
beratung hat es noch nie etwas Ver-
gleichbares gegeben: Kurzarbeit,
Corona-SicherheitsmalRnahmen
und die damit verbundenen anstei-
genden Kundenanfragen.

Dass die Beraterinnen der Verbrau-
cherschutzzentrale diese schwierige
Zeit gemeistert haben, ist sowohl
der Kreativitat als auch der Kompe-
tenz dieser Fachkrafte geschuldet.

11
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MARKT & RECHT

Wenn die Flugreise durch Corona ins Wasser fallt

Wie schon im Vorwort angekindigt, hat das Jahr 2020
vor allem vielen Menschen Angste bereitet. Als im Mai
und Juni 2020 die ersten Lockerungen nach dem ersten
Lockdown stattfanden, schopften viele Verbraucherin-
nen und Verbraucher Hoffnung, ihren geliebten Urlaub
durchfihren zu kdnnen.

Doch es kam anders: Die Reisebranche lag fast am Bo-
den, Fluglinien mussten mit Milliardenkrediten Gber
Wasser gehalten werden und zahlreiche Urlaubslander
und -regionen wurde buchstéblich Gber Nacht vom bel-
gischen AulRenministerium zur ,roten Zone” erklart.

Ob Spanien, Tirkei oder Griechenland, viele stdliche
Reiseziele, die per Flugzeug angeflogen werden, ver-
schwanden ,coronabedingt” von der Bildflache. Das hat
viele Verbraucherinnen und Verbraucher verunsichert,
weil sie ihren Urlaub gebucht hatten und sich nun um
das bereits gezahlte Geld sorgten.

Vor allem in punkto Flugriickerstattung wurde die Ver-
braucherschutzzentrale mit Anfragen bombardiert. ,Ich
habe einen Flug gebucht. Jetzt wollen die mir einen

K
L

Gutschein andrehen. Ich will aber mein Geld zurtck
solche oder dhnliche Klagen haben die Beraterinnen
Edith Laschet und Frangoise Demonty immer wieder
von der VSZ-Kundschaft entgegengenommen.

Die Monate Juni und Juli waren denn auch gekenn-
zeichnet von zahlreichen Anfragen. Die Herausforde-
rung bestand vor allem darin, dass die Meldungen vom
Auslandministerium und auch vom Nationalen Sicher-
heitsrat immer wieder dnderten, sodass die Berate-
rinnen oft nicht wussten, was sie den besorgten Biir-
gerinnen und Blrgern sagen konnten. Oft lautete die
Maxime: ,Was ich lhnen jetzt sage, gilt nur flr heute.

12

Morgen kénnen die Regeln vielleicht wieder ganz an-
ders aussehen!”,

Wir haben die Thematik sowohl bei den allgemeinen
Presseorganen Ostbelgiens als auch auf unserer haus-
eigenen Website angesprochen.

Die besorgten Verbraucherinnen und Verbraucher er-
hielten Antworten auf die Fragen ,Wie muss ich vor-
gehen, um meine Rickerstattung zu bekommen” oder
,Was mache ich, wenn die Fluggesellschaft nicht re-
agiert?”.

Insgesamt haben unsere Beraterinnen 155 Anfragen
zum Reiserecht in Verbindung mit Corona beantwortet.



SRME & VSZ: Fazit nach einem Jahr Zusammenarbeit

Seit 2015 arbeitet die Verbraucherschutzzentrale er-
folgreich mit dem Fdderalen Ombudsdienst des Ener-
giesektors zu sammen. Manche Aspekte der Energie-
politik blieben aber aufgrund der Teilregionalisierung
auf der Strecke. Das anderte sich am 15. Januar 2020:
An diesem Datum ist ndmlich das Abkommen zwischen
dem regionalen Vermittlungsdienst SRME und der Ver-
braucherschutzzentrale in Kraft getreten.

Warum ein besonderer Tag?

Der Grund ist ganz einfach: Die Mehrzahl der VSZ-Kun-
den wollen ihr Anliegen in deutscher Sprache vorbrin-
gen und das auch in Sachen Energie. Und hier verfiigt
die Verbraucherschutzzentrale Uber die nétigen Kom-
petenzen, um Beschwerden in deutscher Sprache ent-
gegenzunehmen und sie dann in verarbeiteter Form an
den regionalen Mediationsdienst weiterzuleiten.

Der regionale Vermittlungsdienst SRME ist ein von
Energieversorgern und Verteilernetzbetreibern unab-
hangiger Dienst, der Uber mehr als 10 Jahre Erfahrun-
gen im Energiebereich verflgt. Er ist nicht nur schnell
und kostenlos, sondern garantiert auch einen zuver-

lassigen und qualitativ hochwertigen Service. Seit der
Liberalisierung des Energiemarktes verfiigt die Walloni-
sche Region Uber einen regionalen Vermittlungsdienst
fir Energie. Das Ziel ist, Beschwerden in Bezug auf den
wallonischen Strom- und Gasmarkt zu bearbeiten. In
vielen Fdllen geht es um den Zadhlerstand oder um die
Kosten des Verteilernetzes.

Besserer Zugang in deutscher Sprache

Somit ermoglicht das Abkommen den Verbrauchern ei-
nen besseren Zugang in deutscher Sprache. Der Dienst
ist kostenlos und der regionale Vermittlungsdienst be-
handelt Beschwerden gegen Verteilernetzbetreiber
und Versorger und auch Verbraucherfragen.

Fazit
Nach einem Jahr haben wir festgestellt, dass die Zu-

sammenarbeit SRME & VSZ ein Mehrwert fir den Ver-
braucher ist.

13
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Betrugsmaschen haben unter Corona zugenommen

In Zeiten der Corona-Krise hat-
ten Betrliger im vergangenen Jahr
buchstablich Hochkonjunktur.

Die Abzockmethoden reichten von
Medikamenten, die angeblich eine
Covid-19-Infektion verhindern sol-
len, bis hin zu Fake Shops, die be-
haupten Atemschutzmasken, Des-
infektionsmittel und Schutzkleidung
zu verkaufen. Aber auch der Ver-
sand von Phishing-Mails war bei Cy-
berkriminellen besonders beliebt,
um Passworter auszuspionieren
und wichtige Daten zu stehlen.

So verlangte bspw. ein gewisser ,,Dr.
John Gloiverth” auf seiner Home-
page sage und schreibe 1.850 € fir
ein Wundermittel gegen Corona.

Aber auch Fake Shops spielten mit
der Angst rund um das Coronavirus,
besonders in jener Zeit, als Desin-
fektionsmittel,
und Schutzkleidung auf dem Markt
noch Mangelware waren. Wer bei
solchen Shops bestellte, war oft
sein Geld quitt und die bestellte
Ware wurde nicht geliefert.

Atemschutzmasken

Viele Opfer gelangten etwa Uber
Suchmaschinen auf diese betriige-
rischen Seiten. Aber auch Posts in
sozialen Netzwerken oder Links in
E-Mails gehorten zum Repertoire
der Betriger.
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Ein anderes Thema in der Corona-
Krise waren angeblich ,kostenlose”
Streamingportale.

Homeoffice, Ausgangssperre und
strikte Sicherheitsmafnahmen ha-
ben viele Menschen vor den Bild-
schirm gelockt. Netflix und ande-
re bezahlbare Streamingportale
schwammen auf einer nie gekann-
ten Erfolgswelle.

Doch nicht jeder wollte fir einen
Film oder eine Serie zahlen. Im Netz
zogen vor allem ,kostenlose” Strea-
mingportale viele Besucher an. So
ging der ein oder andere Verbrau-
cher einer Abo-Falle auf den Leim.

In der Regel wurde auf den Websi-
ten mit einem flnftagigen kostenlo-
sen Testabo geworben. Fir die Nut-
zung mussten sich die Verbraucher

registrieren und dabei neben ihren
Adressdaten, eine E-Mail-Adresse
und eine Telefonnummer angeben.

Das Problem: Die meisten konnten
sich entweder nicht erfolgreich re-
gistrieren oder nach der erfolgten
Registrierung keine Filme oder Se-
rien streamen. Folglich gingen sie
davon aus, dass die Registrierung
nicht funktioniert hat. Allerdings
waren die Daten dennoch bei den
Betreibern der Webseiten gelan-
det, die dann die Kosten flr ein
Abo in Rechnung stellten und damit
schnappte die Abo-Falle zu.

Neben diesen neueren Betrugsma-
schen nahm die Verbraucherschutz-
zentrale auch Klagen entgegen, wo
Verbraucher bei betrigerischen
SMS oder Phishing-Mails in die Falle
getappt sind. Auch wenn die Ver-
braucherschutzzentrale und auch
die Polizeidienste in der Deutsch-
sprachigen Gemeinschaft regelma-
Rigin den Medien auf betrlgerische
Machenschaften im Netz hinwei-
sen, so gibt es immer wieder Men-
schen, die auf Betrug hereinfallen.



Corona

GESCHLOSSEN

,Die Coronakrise hat tiefgreifende
Auswirkungfen auf nahezu alle Be-
reiche der Gesellschaft. Sie kdnnte
aber auch als Ausrede oder Vor-
wand fur Behorden und Konzerne
dienen,
Blrgernahe (weiter) abzubauen”,
schreibt Christian Schmitz am 30.
Januar 2021 im GrenzEcho.

um Kundenservice und

Recht hat er. 2020 hat die Verbrau-
cherschutzzentrale festgestellt,
dass Birgerinnen und Birger we-
gen SchutzmalRnahmen oft vor ver-
schlossenen Tiren standen. Sei es
die Bank oder das Steueramt oder

eine andere Behorde.

Klar, es geht um die Sicherheit der
Blrger, aber auch der Angestellten
in den betroffenen Sektoren. Es
geht darum, die Kontakte herunter-
zufahren, um die Ausbreitung des
Virus einzudammen.

Als Losungsmodell entpuppte sich
die Heimarbeit und die damit ver-
bundene Beschleunigung von digi-
talen Méglichkeiten.

Videokonferenzen sind an der Ta-
gesordnung. Der Verbraucher wur-
de aber auch dazu aufgefordert,
sich Formulare, Dokumente oder
Musterbriefe Uber das Internet he-
runterzuladen. Ferner stellten viele
Institute ihre digitalen Moglichkei-
ten in den Vordergrund.

Was als SchutzmaBnahme gedacht
war und ist, entpuppte sich fir ei-
nen Teil der Bevolkerung als Hin-
dernis. Besonders altere Menschen
konnten mit diesen digitalen Mog-
lichkeiten nicht viel anfangen. Aber
auch bildungsferne Verbraucherin-
nen und Verbraucher hatten ihre
Schwierigkeiten.

Selbst wir als Verbraucherschutz-
zentrale haben feststellen missen,
dass wir wahrend des ersten Lock-
downs flr einen Teil der Blrgerin-
nen und Blrger nicht erreichbar
waren, obwohl telefonisch und auch
per Mail alle Turen offen standen.

Das hat dazu gefihrt, dass wir wie-
der einen Prasenzdienst unter den

groBtmoglichen  SicherheitsmaR-

nahmen eingeflihrt haben.

Wir haben 2020 auch festgestellt,
dassder Verbraucherin vielen Fallen
nur noch mit Karte zahlen konnte,
wie bespielsweise bei der Autokon-
trolle. Wir finden diese MaRnahme
vollig Ubertrieben und gesetzlich
gesehen sogar fragwdirdig.

Dass Kundenservice und Bilgernahe
immer mehr abnehmen, stellt die
Verbraucherschutzzentrale schon seit
Jahren fest. Da wirkt die Corona-
Pandemie geradezu wie ein Brand-
beschleuniger, um weiter Kosten
einzusparen.
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Corona und Mietrecht

Als der Nationale Sicherheitsrat im Marz 2020 eine Aus-
gangssperre in Zusammenhang mit der Corona-Pande-
mie verhdngte, hatte diese Malinahme auch Auswir-
kungen auf bestimmte Aspekte des Mietrechts.

Viele betroffene Birgerinnen und Burger stellten sich
Fragen: Kann ich denn jetzt noch eine Mietwohnung
besichtigen? Wie kann ich den Umzug planen? Wie
steht es mit meiner Verlangerung des Mietvertrags?

Die Beraterinnen Edith Laschet und Frangoise Demonty
haben in Absprache mit unserer Juristin Marie-Christi-
ne Calmant diese Fragen thematisiert, analysiert und
entsprechende Antworten und Erkldrungen aufgezeigt.

So durften beispielsweise bis zum 5. April 2020 Unter-
klinfte nicht besichtigt werden.

Umzlige waren zwar zuldssig, sofern ein Sicherheits-

abstand von 1,5 Metern eingehalten wurde. Dennoch
wurden Einzelpersonen gebeten, den Umzug so weit

16

wie moglich zu verschieben. Zu diesem Zeitpunkt war
es angeraten, sich bei der Polizei melden, um eine
mindliche Genehmigung einzuholen. Dabei war es na-
turlich ausdrtcklich verboten, Familie und Freunde fir
den Umzug zusammenzubringen, um beim Umzug zu
helfen.

Diese und andere Fragen haben gezeigt, dass Beschlis-
se des Nationalen Sicherheitsrates weitreichende Fol-
gen fur die Blrgerinnen und Blrger des Landes hatten.
Zudem hatte die VSZ noch die Herausforderung zu be-
waéltigen, dass die Deutschsprachige Gemeinschaft zu-
standig fur das Mietrecht ist.



Projektarbeit

,aesundes Essen fur alle”

Leeker, gesund und giinstig.
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Im Oktober 2020 hat die Regierung der Deutschspra-
chigen Gemeinschaft griines Licht fur das Pilotprojekt
,Gesundes Essen fir alle” erteilt. Dieses Projekt richtet
sich in erster Linie an die Kunden der Lebensmittelhilfe
des Roten Kreuzes in Eupen und Sankt Vith sowie an die
Kunden der sozialen Treffpunkte Patchwork und Vier-
telhaus Cardijn.

Die Verbraucherschutzzentrale ist Projektleiter. Co-Lea-

der ist der Patienten Rat&Treff. Ferner wirken an dem
Projekt mehr als 20 verschiedene Vertreterinnen und
Vertreter von gemeinnitzigen Organisationen bis hin
zu Offentlichen Sozialhilfezentren oder Behérden mit.

Das Gesamtbudget des Projekts, das von der DG finan-
ziert wird, belduft sich auf mehr als 15.000 €. Zusatzlich
wird dieses Projektvorhaben auch von der Kénig-Bau-
douin-Stiftung mit 4.000 € unterstitzt.

Das Pilotprojekt hat als Ziel, einkommensschwache
Personen und Menschen mit Migrationshintergrund in
Ostbelgien zu wertschatzendem und gestinderem Es-
sen zu motivieren.

Das Jahr 2020 stand ganz im Zeichen der Planung und
der Konzeption. Fir 2021 gilt es, das Projekt in die Tat
umzusetzen.

Regionalwahrung am Beispiel des Val‘heureux

Das Netzwerk ,,Bildung fiir nachhaltige Entwicklung Ost-
belgien” hat aufgrund der Corona-Pandemie 2020 neue
Wege finden mussen. Urspringlich war fir Anfang Mai
ein Fest der Nachhaltigkeit im Triangel in Sankt Vith ge-
plant. Die Steuergruppe (VSZ, Institut fir Demokratie-
padagogik, Haus Ternell und Fahr mit VoG) hat sehr viel
Zeit und Mihen in dieses Vorhaben gesteckt.

Doch auch hier machte die Corona-Pandemie uns ei-
nen Strich durch die Rechnung. Die Steuergruppe des
Netzwerkes, wo die VSZ eine zentrale Rolle spielt, hat

das Netzwerktreffen auf den Monat November ver-
schoben. Um die Sicherheitsauflagen zu gewéhrleisten,
hat die Steuergruppe ein 90-minltiges Webinar zum
Thema ,Regionalwahrung am Beispiel des Val‘heureux”
Uber Videostreaming organisiert.

Uber 40 Personen haben an diesem Webinar teilge-
nommen. Die neuen digitalen Moglichkeiten machen
Mut, neue Wege zu beschreiten. Auch fir das Netzwerk
ist das eine interessante Herausforderung, die auch
2021 verfolgt wird.

17



o Das Jahr 2020

Beschwerdemanagement

Zwei Beschwerden fiir 2020

Seit 2015 verflgt die Verbraucherschutzzentrale Gber
ein Qualitatshandbuch mit einem Beschwerdesystem.
Im Jahr 2020 gingen zwei Beschwerden ein, die nach
dem vorgesehenen Verfahren behandelt wurden?.

Die erste Beschwerde erhielt die VSZ am 18. September
2020 in Form eines Briefes. Diese Beschwerde wurde
innerhalb von vier Tagen beantwortet (das Verfahren
sieht maximal 20 Tage vor).

Grund der Beschwerde war, dass sich die betroffene
Beschwerdeflhrerin aufgrund ihrer Nationalitat durch
eine unserer Beraterinnen diskriminiert fuhlte. Darlber
hinaus beklagte sie sich, dass die Beraterin sich fir die
Belange des Vermieters eingesetzt habe. Die Untersu-
chung der Beschwerde durch den VSZ-Geschéftsfihrer
mit Unterstitzung der Juristin der VSZ (wie im Be-
schwerdesystem vorgesehen) ergab keine Beweise, um
diese Behauptungen zu bestatigen. Der Beschwerde-
brief enthielt keine Beweise. Die Verbraucherschutzzen-
trale hat daraufhin der Beschwerdeflihrerin mitgeteilt,
dass sie die Moglichkeit habe, eine Beschwerde bei der
Ombudsfrau der Deutschsprachigen Gemeinschaft ein-
zureichen. Wir haben erfahren, dass die Ombudsfrau
den Fall ohne weitere Malsnahmen eingestellt hat.

Die zweite Beschwerde erreichte die Verbraucher-
schutzzentrale Uber das Online-Formular der VSZ-
Website am 12. Oktober 2020. Der Beschwerdefihrer
beklagte sich Uber die Antwort eines Unternehmens,
die nicht seinen Vorstellungen entsprach. So wurde
die Antwort via E-Mail und ohne die Angaben des Ge-
schaftsfihrers gesendet. Zudem warf er der Verbrau-
cherschutzzentrale vor, dass das Ergebnis nicht seinen
Winschen entsprach.

1 Das Qualitatshandbuch und das Beschwerdever-
fahren sind vom zustandigen Minister genehmigt worden.
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Die Verbraucherschutzzentrale hat dem Beschwerde-
fUhrer innerhalb von 14 Tagen nach Erhalt seiner Be-
schwerde geantwortet. In dieser Antwort wies die VSZ
darauf hin, dass die Gesetzgebung keine Standards fur
die Art und Weise vorsieht, wie eine Antwort an den
Verbraucher auszusehen habe. In Bezug auf die VSZ
erklarten wir ihm, dass die Gegenpartei nicht geneigt
sei, dem von der VSZ unterbreiteten Vorschlag zur git-
lichen Beilegung zu folgen und dass es nicht unsere
Zustandigkeit sei, ein Gerichtsverfahren einzuleiten.
Dem Beschwerdefihrer wurde empfohlen, sich an die
Ombudsfrau der Deutschsprachigen Gemeinschaft zu
wenden, was er allerdings nicht getan hat.



VERTRETUNGEN IN GREMIEN

Dass die Corona-Pandemie auch ihre guten Seiten
hat, zeigte sich vor allem auch in der Art und Weise,
wie Meetings, Versammlungen und Treffen abgehalten
wurden.

Um die Sicherheitsauflagen moglichst konform zu erfl-
len, wurden binnen kurzer Zeit die digitalen Moglichkei-
ten voll ausgeschopft.

Plotzlich ist die Zahl der Videokonferenzen explosions-
artig gestiegen. Auch fir Vertreter der Verbraucher-
schutzzentrale.

Der Vorteil liegt auf der Hand: Statt stundenlang in ei-
ner Autofahrt von Eupen bis nach Charleroi oderim Zug
nach Brissel zu fahren, konnten die Meetings kurzer-
hand per Videokonferenz durchgefiihrt werden. Das
sparte nicht nur Zeit und Geld, sondern war durchaus
Okologisch. Einziger Nachteil: Die zwischenmenschliche
Kommunikation leidet schon darunter. Allerdings Uber-
wiegen die Vorteile vor allem bei der Vertretung in den
verschiedenen Gremien.

Zentralrat fiir Wirtschaft: beratende Spezialkommis-
sion ,Konsum“

Von 1996 bis 2017 hatte die Verbraucherschutzzentrale
einen Sitz im Verbraucherrat. 2018 wurde dieses Gre-
mium durch den Zentralrat fir Wirtschaft mit der Son-
derkommission , Konsum” ersetzt. Seitdem ist die VSZ
in diesem Gremium vertreten.

2020 wurden keine Gutachten abgegeben, die eine
direkte Auswirkung auf das Thema ,Uberschuldung”
gehabt hatten. Aus Verbrauchersicht unterstitzt die
VSZ die Stellungnahme des Zentralrats fr Wirtschaft in

Bezug zu drei Vorschlagen im Bereich ,Geplante Obso-
leszenz”.

Auf europaischer Ebene werden wesentliche Anderun-

gen mit der ,Omnibus“-Richtlinie (219/2069) vorberei-

tet, die sich - wie der Name schon andeutet - mit vielen

verschiedenen Themen befasst und Einfluss auf die fol-

genden Richtlinien haben wird:

e Die Richtlinie Uber ,missbrauchliche Klauseln
(93/13);

e Die Preisangabenrichtlinie (98/6);

e Die Richtlinie Uber unlautere Geschaftspraktiken
(2005/29);

e Die Verbraucherrechtsrichtlinie (2011/83).

"

In der Stellungnahme zur Digitalisierung gelang es der
Verbraucherschutzzentrale mithilfe des BFKV, die Not-
wendigkeit der Bereitstellung eines Breitband-Internets
im ganzen Land und insbesondere fir die Deutschspra-
chige Gemeinschaft in den Text aufzunehmen.

19



™ Das Jahr 2020
h‘}

BFKV - Belgisches Forschungs- und Kompetenzzent-
rum der Verbraucherorganisationen

Auch 2020 hat die Verbraucherschutzzentrale regel-
maRig die Fachkompetenz des BFKV in Anspruch ge-
nommen. So hat das BFKV der VSZ mit Rat und Tat zur
Seite gestanden, als es um das Recht des Verbrauchers
auf Informationen in deutscher Sprache auf Ebene der
Deutschsprachigen Gemeinschaft in Sachen Energiean-
bieter ging.

Hervorzuheben ist vor allem eine Studie zur Digitalisie-
rung von Vertragen, die das BFKV 2020 durchgefihrt
hat. Diese Studie befasst sich mit der Frage, wie Ver-
braucherrechte auf Blockchain- und Smart-Vertrage
angewendet werden koénnen!. Diese neue Form der
Technologie in diesem Bereich ist eine groRe Heraus-
forderung und gleichzeitig birgt sie enormes Potential
sowohl flr Verbraucher als auch fir Unternehmen.

Durch diese MaBBnahme erhoffen die Unternehmen,
ihre Transaktionskosten zu senken und gleichzeitig ein
neues Wirtschaftsmodell zu beglinstigen, das auf ,Selb-
storganisation” baut. Die Herausforderung wird darin
bestehen, die Rechte der Verbraucher zu wahren und
vor allem neue Ausschlisse zu vermeiden.

Made in Ostbelgien — Markenausschuss

Der Markenausschuss setzt sich zusammen aus Vertre-
tern der Regierung und des Ministeriums der Deutsch-
sprachigen Gemeinschaft, einem Vertreter der WFG,
einem Vertreter der TAO, einem Vertreter der Verbrau-
cherschutzzentrale Ostbelgien und einem Vertreter des
Beirats ,Made in Ostbelgien”. Er kann auf Beschluss der
Regierung erweitert werden.

2020 fand ein schriftliches Umlaufverfahren am 28. Mai
statt. Arbeitsschwerpunkt dieses Umlaufverfahrens war
die Nutzungsanfrage fir das Label ,,Made in Ostbelgien”

durch das Unternehmen , Natirlich Hunger”.

1 Ein Smart-Vertrag oder Smart-Contract wird im Deut-
schen ,intelligenter Vertrag” genannt, der auf Computerprotokol-
len beruht. Dabei ist das nichts anderes als ein digitaler Vertrag, der
auf einer gewissen Technologie beruht, die sich ,,Blockchain” nennt.
Diese Art von elektronischen Vertragen wird haufig bei Lieferketten
eingesetzt, um den Warenverkehr zwischen Partnerunternehmen
zu steuern, automatische Bestellungen und damit auch automati-
sche Bezahlungen durchzufihren.
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Observatoire du Crédit et de ’Endettement

Die Beobachtungsstelle fiir Kredite und Uberschuldung
mit Sitz in Charleroi ist ein wichtiger Eckpfeiler der Wal-
lonischen Region zur Bekdmpfung der Uberschuldung.
Seit Januar 2020 Ubt dort René Kalfa die Funktion des
Vize-Prasidenten aus. 2020 fanden 7 Verwaltungsrats-
sitzungen und eine Generalversammlung statt. René
Kalfa hat an allen Sitzungen teilgenommen.

Beirat fiir Gesundheitsforderung

Der Beirat hat 2020 zwei Gutachten zu folgenden The-
men verfasst: zum einen das Gutachten Uber den De-
kretvorentwurf zur Schaffung eines Beirates fir Ge-
sundheit und zum anderen das Gutachten zum Dekret
Uber die Aufhebung verschiedener Bestimmungen im
Psychiatriebereich.

Der Gesundheitsbeirat hat sich dreimal als Plenum und
zweimal als Arbeitsgruppe versammelt. René Kalfa hat
an allen Versammlungen teilgenommen.

Medienrat

Der Medienrat kann auf ein erfolgreiches Jahr 2020 zu-
rickblicken. Die Verbraucherschutzzentrale ist in der
Gutachtenkammer vertreten.

Insgesamt vier Mal hat der Medienrat im vergangenen
Jahr getagt. Dabei wurde André Goebels als neuer Pra-
sident der Gutachtenkammer gewahlt. Unterstitzt wird
er in seinem Vorhaben von Peter Engels (100,5) und
Toni Wimmer (BRF).

Ferner wurde Uber einen Dekretentwurf abgestimmt,
der dem Parlament vorgelegt wurde.

Auch hat der Medienrat den Antrag der VoG Privater
Rundfunk in Ostbelgien - Radio 700 zur Anerkennung
als Sendernetz einstimmig beflirwortet. Darlber hi-
naus hat der Medienrat auch den Antrag von Radio
Contact Ostbelgien Now als Regionalsender einstimmig
gutgeheilien.



NETZWERKE & LOBBYARBEIT

Verbraucherschutz: regional und international

Auch hier hat die Corona-Pandemie Einflul auf die
Netzwerkarbeit der Verbraucherschutzzentrale.

BNE-Netzwerk der GroR3region

Das BNE-Netzwerk der GroRregion hat sich 2020 auf-
grund der Sicherheitsmalinahmen nicht treffen kon-
nen. Die einzige Arbeit, die von der VSZ geleistet wurde,
war die Ubersetzung des Newsletter des BNE-Netzwer-
kes ins Franzosische. Darlber hinaus wurden Meetings
abgesagt, das BNE-Forum konnte nicht geplant werden
und ein Austausch per Videokonferenz war anschei-
nend wegen der technischen Umsetzung fir die Uber-
setzer nicht moglich.

BNE auf Ebene der Deutschsprachigen Gemeinschaft

Im Gegensatz dazu hat sich die Steuergruppe des BNE-
Netzwerkes Ostbelgiens 2020 mehrmals getroffen. Hier
konnten auch Akzente gesetzt werden, auch wenn es
nicht immer einfach war.

Das beste Beispiel ist das Webinar zur ,Regionalwah-
rung am Beispiel des Val‘heureux” das schon auf Seite
17 eingehend erklart wird. Auch hat sich das Netzwerk
mehrmals in einer Videokonferenz mit der ,Vegder
Denkfabrik” auseinandergesetzt und wertvolle Akzente
setzen kdnnen.

Die Wichtigkeit der VSZ in dieser Steuergruppe ist nicht
zu unterschatzen. Hier leistet die Verbraucherschutz-
zentrale Pionierarbeit, wenn es darum geht, Organisa-
tionen und Menschen, die sich der Nachhaltigkeit auf
Ebene der Deutschsprachigen Gemeinschaft verpflich-
tet haben, zu ,vernetzen” und an einen Tisch zu bekom-
men und sich miteinander auszutauschen.

o
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Far 2021 hat sich das BNE-Netzwerk Ostbelgien viel
vorgenommen. Da ein Fest der Nachhaltigkeit wie 2019
nicht moglich ist, werden die digitalen Moglichkeiten
in Form eines ,Barcamps” voll ausgeschopft. Dabei
handelt es sich um eine Videokonferenz mit offener
Auslegung. Es werden Untergruppen oder sogenannte
L,unterrdume” in dieser Videokonferenz mit nachhalti-
gen Themen organisiert, wo die Beteiligten sich dann
einschreiben kdnnen. Dieses Barcamp soll dann Ende
Mai 2021 stattfinden.
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Solide Pressearbeit

Die Presseabteilung der Verbraucherschutzzentrale
VoG hat auch 2020 trotz der Coronavirus-Pandemie so-
lide Arbeit geleistet.

Allerdings ist ein Rickgang bei den Online-Artikeln
festzustellen. Waren es 2019 noch 83 Online-Artikel,
so konnten 2020 nur 68 ins Netz gestellt werden. Die
Griinde liegen auf der Hand: Einerseits hat die Presse-
abteilung aufgrund der Kurzarbeit nicht die entspre-
chende Leistung vollbringen kénnen und andererseits
mussten wegen der Arbeit an Projekten und Arbeits-
gruppen kurzfristig neue Prioritdten gesetzt werden.

Trotzdem kdnnen sich die Zahlen sehen lassen: 14 Pres-
semitteilungen, zahlreiche Verbrauchertipps im BRF
und bei Radio Contact Now und neuerdings auch bei Ra-
dio 700. Aus diesem Grund mochte sich die VSZ bei allen
Medienanbietern hier in Ostbelgien herzlich bedanken.
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AG Presse

Noch ein kurzes Wort zur Arbeitsgruppe ,Presse”. Die
AG Presse, wie wir sie immer genannt haben, musste
aufgrund neuer Prioritdten im Arbeitsbereich der VSZ
aufgeldst werden. Der Grund war: mangelndes Perso-
nal und fehlende Zeit. Diese Arbeitsgruppe, die sich bis
dato jeden Monat aus den unterschiedlichsten Diens-
ten zusammensetzte, traf Entscheidungen hinsichtlich
Themen und Presseaktionen. Fir den Pressereferenten
war sie bei seiner taglichen Routinearbeit eine wertvol-
le Unterstltzung.

Web

Auch wenn die Zahl der Online-Artikel 2020 ricklaufig
war, ist die Zahl der Besucher leicht gestiegen.



Das Online-Portal ,Energiepreisvergleich” wurde im
vergangenen Jahr am meisten besucht. Aber auch die
Online-Artikel ,,Form und Inhalt des Mietvertrags” so-
wie ,,Der Mietindex” wurden h&ufig angeklickt.

Print & Radio

Die Korrespondenten-Interviews (Korri-talk) beim Bel-
gischen Rundfunk erscheinen wdchentlich. Diejenigen
bei Radio Contact Now sind im Vergleich zu letztem Jahr
etwas gesunken. Ein Grund kann nicht genannt werden.

Neu ist, dass Radio 700 in Elsenborn im Auftrag der KAP
auch Verbrauchertipps der Verbraucherschutzzentrale
nach Bedarf veroffentlicht.

Die Pressemitteilungen haben im letzten Jahr stark zu-
gelegt, so wurden 14 Pressemitteilungen 2020 verof-
fentlicht und erreichten damit wieder das Niveau von
2018. Auch wurden mehr Kurztexte im Kurier-Journal
und Wochenspiegel veroffentlicht.

Facebook & YouTube

2020 wurden 10 Videoclips auf dem YouTube-Kanal und
Facebook von clipdch@nge veroffentlicht. Das war im
Januar und Februar der Fall, kurz bevor die Coronavi-
rus-Pandemie auch Ostbelgien in den Griff nahm. Auf
Beschluss der Regierung wurden bis auf Weiteres jeg-
liche ,aulRerschulischen” Aktivitdten untersagt. Das be-

Und clip4dch@nge?

www.vsz.be 2020
Online-Artikel D 38
Online-Artikel FR 30
Seitenaufrufe 40.419

Die Zahl der Online-Artikel ist in den letzten Jahren zuriickgegan-

gen: von 89 im Jahr 2018 auf 68 im vergangenen Jahr.

Medium 2020
Korri-talks BRF 52
Korri-talks Radio

Contact Now 38
Korri-talks Radio 700 6
Online-Artikel D 38
Online-Artikel FR 30
Pressemitteilungen 14
Kurier-Journal/Wo-

chenspiegel 5
GE-Verbrauchertipps 5
Videos (clipdch@

nge) 10

deutet, dass wir unsere Workshop-Reihe nicht mehr in
Schulen oder im KUZ Burg-Reuland anbieten konnten.

Und 2021?

Schwer zu sagen. Unser festes Anliegen ist es auch 2021
den Burgerinnen und Blrgern der Deutschsprachigen
Gemeinschaft eine solide Berichterstattung rund um
Verbraucherthemen anzubieten.

2020 wurden ,nur” 10 Videos der Erlebniswerkstatt clipdAch@nge veroffentlicht. Diese Videos wurden vor dem
Lockdown in den Monaten Januar und Februar produziert. Verglichen mit 2019 ein regelrechter Witz. Damals
konnte die Erlebniswerkstatt clipdch@nge insgesamt 557 Teilnehmerinnen und Teilnehmer verbuchen und es

wurden knapp 90 Videos produziert.

Es ist ganz klar, dass der Bereich Nachhaltigkeit mit seiner Erlebniswerkstatt clipdch@nge Opfer der Coronavirus-
Pandemie und der damit verbunden Folgen geworden ist. Die Sicherheitsmafnahmen im Unterrichtswesen lieRen

keine auRerschulischen Aktivitaten zu.

Wegen Zeit- und Ressourcenmangel war es nicht moglich, eine digitale Version von diesem Workshop zu erstellen.
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NACHWORT: Zukunftsperspektiven

Nach einem Jahr Covid-19 sehnen wir uns - wie sollte
es auch anders sein - nach ein wenig Normalitat. Leider
ist das Ende des Tunnels nicht in Sicht und ich denke,
dass wir noch lange mit der Pandemie leben missen.
Es ist also davon auszugehen, dass 2021 sehr dhnlich
verlaufen wird wie 2020. Nichtdestotrotz blickt die Ver-
braucherschutzzentrale mit Zuversicht in die Zukunft.

Neue Kompetenzen

Die Ubertragung der Kompetenzen ,Raumordnung”
und in Teilen auch die der ,Energie” an die Deutsch-
sprachige Gemeinschaft am 1. Januar 2020 ist nicht
nur fir die Deutschsprachige Gemeinschaft ein wich-
tiges politisches Ereignis, sondern konnte fir die Ver-
braucherschutzzentrale eine Gelegenheit darstellen,
ihr Dienstleistungsangebot weiter auszubauen. Ob dies
der Fall sein wird, ist weitgehend von der Entscheidung
der Regierung abhangig.

24

Die VSZ mochte der Regierung fir den Bereich Energie
und Raumordnung drei Vorschldge unterbreiten:

¢ Die Ansiedlung der Energieberatungsstelle in der
AYA

e Die Schaffung eines Referenzzentrums fiir Miet-
recht

¢ Die Schaffung einer Schiedsstelle fir Mietrecht im
sozialen Wohnungsbau

Von diesen neuen Dienstleistungen wirden vor allem
die Blrgerinnen und Birger in Ostbelgien profitieren.
Die VSZ kann aufgrund ihrer Erfahrung und ihrer Sach-
kompetenz ein hohes MalR an Qualitdt bei der Durch-
fihrung dieser Dienstleistungen garantieren. Diese
neuen Kompetenzen kdnnten auch dazu beitragen, den
Fortbestand der Verbraucherschutzzentrale mittelfris-
tig zu gewdhrleisten.



Neue Medien

Die VSZ hat es bisher nicht geschafft eine dauerhafte
und aktive Prasenz in den sozialen Medien zu schaffen.
Dies wird eine wichtige Aufgabe fir die Zukunft sein.
Selbst wenn diese verschiedenen Social Media-Tools
die klassischen Beratungen und Dienstleistungen der
VSZ nicht ersetzen werden, sind sie dennoch sehr wich-
tig, um die jlingeren Generationen an die VSZ zu bin-
den.

Audit

Das vom Herrn Vize-Ministerprdsidenten Antonios An-
tionadis im November 2019 angekindigte Audit ist zum
Zeitpunkt, an dem diese Zeilen verfasst wurden, bereits
abgeschlossen.

Die Untersuchung hat im GroRen und Ganzen den Be-
weis erbracht, dass die VSZ gute Arbeit leistet und, was
besonders erfreulich ist, dass die Kunden der VSZ - egal

_ ﬁ:ﬂM!/l
] L]

/ukunft
gestalten F#

ob Verbraucher oder Institutionen - sehr zufrieden mit
den Dienstleistungen der Verbraucherschutzzentrale
sind. Mit einem solchen Zeugnis kdnnen wir stolz in
Richtung Zukunft blicken.

Die Zukunft wird spannend sein! Das Audit hat auch
gezeigt, dass es moglich ware, noch besser und effi-
zienter zu arbeiten. Es hat vor allem auch aufgezeigt,
wie wichtig die Zusammenarbeit ist. Die Regierung und
Verwaltung der Deutschsprachigen Gemeinschaft und
die Verbraucherschutzzentrale sollen zukinftig enger
zusammenarbeiten und gemeinsam neue Wege be-
schreiten.

Diese spannende Aufgabe wird mein Nachfolger be-
waltigen mussen. Ich werde namlich am 1. Januar 2022
nach beinahe dreilRig Jahren im Dienst der Verbrau-
cherschutzzentrale in den Ruhestand treten.

Herzlichst
René Kalfa
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Allgemeine Statistiken 2020

Art der Kontaktaufnahme 2018 2020 Die hier erfassten Statis-

Besucher 1433 1000 tiken umfassen die Abtei-

Brief 4 142 lungen Verbraucherbera-

E-Mail 13 1094 tung, Schuldnerberatung

Fax 0 0 und den Bereich ,Nach-

Telefon 1880 2235 haltigkeit”. Die hier abge-

Verschiedenes 6 26 bildeten Zahlen kdénnen

Vortrag/Workshops (Teilnehmerzahl) 184 61 teilweise von denen der

TOTAL 4330 4558 Verbraucherberatung ab-
weichen.

Art der Hilfeleistung 2018 2020

Akte (Er6ffnung) 374 401

Beratung (miindlich) 2482 2560

Beratung (schriftlich) 902 1221

Clipdch@nge (Anzahl Workshops) 10 2

Information

- Broschuire/Faltblatt 915 281

- Infomaterial schriftlich 77 45

- Information muindlich 8 12

- Musterbrief 67 68

- Mustervertrag 748 482

- Ratgeber (Verkauf) 32 32

- Verweis auf Website 4 8

- Verweisen an andere Organisationen 110 181

- Verschiedenes 8 4

Vortrag/Workshops (Anzahl) 2 2

TOTAL 5739 5299
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Gliederung nach Themen 2018 2020
Bauen & Wohnen 134 105
Betrug 59 65
Energieanbieter 319 371
Finanzdienstleistungen (ohne

Kredite ) 33 37
Freizeit & Reisen 38 170
Garantie 55 62
Geschéaftspraktiken 122 124
Gesundheit 20 26
Kredite 0 0
Lebensmittelsicherheit 1 0
Mietrecht 1714 1819
Mobilitat 23 30
Nachbarschaftsstreitigkeiten 16 35
NE-Clipdch@nge 163 32
NE-Fair Trade 0

NE-Soziales 1

NE-Umwelt/Energie 12 38
OD Wasser 21 40
Post 4 1
Produktinformation 9 7
Steuer 32 9
Telekommunikation 103 96
Uberschuldung 1310 1322
Verschiedenes 120 122
Versicherung 43 a7
TOTAL 4330 4558
Ratsuchende 2018 2020
Privatperson 3658 3911
Medien 0 2
Offentliche Einrichtung 356 316
Unternehmen 140 250
Unterrichtswesen 187 78
Verbraucherorganisation 11 0
Verschiedenes 0 1
TOTAL 4330 4558
Medium 2018 2020
Internet (Seitenaufrufe) 33.187 40.419
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Generalversammlungen

Generalversammlung vom 22. Juni 2020

Tagesordnung:

Bewilligung der Tagesordnung

Bewilligung des Protokolls der Generalversammlung vom 16. Dez. 2019
Jahresbericht 2019

Bilanz 2019: Bericht der Kassenrevisorin, Entlastung des Verwaltungsrates
Einfluss der Corona-Krise auf die Arbeit der VSZ

Verschiedenes

o VA WwWwN P

Generalversammlung vom 14. Dezember 2020

Tagesordnung:

Bewilligung der Tagesordnung

Bewilligung des Protokolls der Generalversammlung vom 22. Juni 2020
Haushaltsentwurf 2021

Strategieplan 2020-2022

Verschiedenes: Audit

AR I
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Verwaltungsrat

Mitglieder

CAB Mike Mettlen

FGTB José Nicolay, Danny Laschet
LANDFRAUENVERBAND Gaby Wirtz-Rauw

OSHZ Eupen Karl-Heinz Klinkenberg
LIFE Richard Rinck

Prasident Gunter Kluttgens
Regierung Caroline Hagelstein
Ministerium Christine Quolin

Verwaltungsratssitzung vom 03. Februar 2020

Tagesordnung:

Annahme der Tagesordnung

Bewilligung des Protokolls vom 18. November 2019

Zusammenarbeit VSZ-CWaPE

Fusionierung des Krankenhausbeirats und des Beitrats fir Gesundheitsforderung
Anfrage der KAP

Finanzsituation

No ks wN e

Verschiedenes:

e QObservatoire du Crédit et de I'Endettement
e Energiearmut (Projektidee)

e Gesundes Essen fir alle

Verwaltungsratssitzung vom 27. April 2020

Tagesordnung:

Annahme der Tagesordnung

Bewilligung des Protokolls vom 03. Februar 2020

Beirat fir Wohnungswesen und Energie

Vorbereitung der Generalversammlung vom 22. Juni 2020:
a) Bilanz 2019
b) Jahresbericht 2019

5. Kurzarbeit
Finanzsituation am 31. Marz 2020

7. Verschiedenes

A w N e
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Verwaltungsratssitzung vom 14. September 2020

Tagesordnung:

Annahme der Tagesordnung

Bewilligung des Protokolls vom 27. April 2020

BegrifBung des neuen FGTB-Vertreters Danny Laschet und Abschied von José Nicolaye

Versammlung Mietrecht mit dem Ministerium der DG (Information)

Unterstltzung der EU-Mercosur-Plattform ,,Stopp Mercosur” durch die VSZ (Entscheidung)

Audit (Stand der Dinge)

e Haushalt 2021

7. Abfederung der Kurzarbeit in der VSZ/Rundschreiben der Regierung zu finanziellen Corona-Hilfen (Entschei-

o VA WwWwN P

dung)
8. Finanzsituation am 30. August 2020
e Antrag auf Corona-Unterstiitzung an die WR
9. Verschiedenes:
e Versammlung des Begleitausschusses (24. September 2020)
e Projekt ,Gesundes Essen fir alle”
e Einfluss der Corona-Pandemie auf die Arbeit der VSZ
e Strategieplan 2020-2022

Verwaltungsratssitzung vom 16. November 2020

Tagesordnung:

Annahme der Tagesordnung

Bewilligung des Protokolls vom 14. September 2020

Videokonferenz vom 5.11.2020 mit Herrn Minister A. Antoniadis (Information)
Generalversammlung vom 14. Dezember 2020

Hw N e

e Modalitdt der Versammlung

e Haushalt 2021

Strategieplan 2020-2022 (Prasentation, Diskussion, Entscheidung)
Verschiedenes:

e Audit

e Projekt ,Gesundes Essen fir alle”

e Einfluss der Corona-Pandemie auf die Arbeit der VSZ

e Aktionsplan

e Finanzsituation am 31.10.2020

e Maribel-Antrag
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Personal

Marie-France Bosch
Marie-Christine Calmant
Béatrice Demonthy
Francoise Demonty
Christel Havenith

René Kalfa

Edith Laschet

Mario Leyens

Bernd Lorch

Marita Schulzen

(Raumpflegerin, 12 Std.)
(Juristin, 38 Std.)
(Buchhaltung, 19 Std.)
(Verbraucherberaterin, 33 Std.)
(Sachbearbeiterin, 19 Std.)
(Geschaftsfuhrer, 38 Std.)
(Verbraucherberaterin, 30 Std.)
(Schuldnerberater, 38 Std.)
(Presse-Manager, 38 Std.)
(Ubersetzerin, 18 Std.)
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Bilanz nach Ergebnisrechnung (31.12.2020)

AKTIVA 2019 2020
ANLAGEVERMOGEN 279.158,30 € 258.976,74 €
Sachanlagen 278.908,30 € 258.726,74 €
Grundstiicke und Bauten 195.351,90 € 188.544,29 €
Anlagen, Maschinen und Betriebsausstattung 73.359,32 € 61.693,93 €
Geschéftsausstattung und Fuhrpark 10.197,08 € 8.488,52 €
Finanzanlagen 250,00 € 250,00 €
UMLAUFVERMOGEN 52.422,95 € 97.722,92 €
Forderungen mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr 22.869,71 € 20.326,89 €
Forderungen aus Lieferungen und Leistungen 22.869,71 € 20.326,89 €
Flussige Mittel 29.553,24 € 77.396,03 €
SUMME DER AKTIVA 331.581,25 € 356.699,66 €
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PASSIVA 2019 2020
EIGENKAPITAL 219.484,01 € 255.506,46 €
Gewinnvortrag auf neue Rechnung 183.939,77 € 225.842,20 €
Gewinnnvortrag Vorjahr 188.106,01 € 183.939,77 €
Jahresliberschuss -4.166,24 € 41.902,43 €
Kapitalsubventionen 35.544,24 € 29.664,26 €
VERBINDLICHKEITEN 112.097,24 € 101.193,20 €
Verbindlichkeiten mit einer Restlaufzeit von mehr als 1 Jahr 34.835,13 € 22.716,30 €
Verbindlichkeiten mit einer Restlaufzeit bis zu 1 Jahr 77.262,11 € 78.476,90 €
Verbindlichkeiten aus Lieferungen und Leistungen 2.540,90 € 5.923,25 €
Ruickstellungen, Kredite 74.721,21 € 57.553,65 €
Steuern -2.329,15 € -3.548,11 €
Arbeitsentgelte und Soziallasten 18.327,89 € 7.789,92 €
Ruicklagen ,,Urlaubsgeld*® 58.722,47 € 53.311,84 €
SUMME DER PASSIVA 331.581,25 € 356.699,66 €
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Gewinn- und Verlustrechnung 2020

Schema der Ergebnisrechnung

BETRIEBLICHE ERTRAGE 2020
Ertrage 542.424,62 €
Erhaltene Zuschiisse 502.630,03 €

Zuschisse der DG 353.121,35 €
Zuschiisse der DG Nachhaltigkeit 72.058,00 €
Zuschusse der DG PK 329.02 9.991,79 €
Zuschusse der Wallonischen Region 49.579,00 €
Zuschuss Gesundes Essen fir alle 2.200 €
Zuschuss SPW CoronamaBnahmen 1.532,22 €
ZuschUsse der DG BVA 14.147,67 €
Eigene Einnahmen 39.794,59 €
Erstattungen 0,00 €
Lieferung und Leistung -40.257,11 €
Bruttoergebnis des Ertrags (positiv) 502.167,51 €
Gehaélter, Soziallasten und Pensionen - 437.097,31 €
Abschreibungen und Wertminderungen auf Einrichtungen und -2423117 €
Sachanlagen
Sonstige betriebliche Aufwendungen -3.149,13 €
Betriebsgewinn 0,00 €
FINANZERTRAGE 5.887,98 €
FINANZAUFWENDUNGEN -1.175,97 €
Ergebnis der gewoéhnlichen Aufwendungen 0,00 €
AuBergewothnliche Aufwendungen 42.401,91 €
Vermdgenssteuer - 499,48 €
JahresUberschuss 41.902,43 €
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