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Liebe Leserinnen und Leser,

2024 war ein Jahr voller Herausforderungen,
aber auch ein Jahr des Wandels und wichtiger
Entwicklungen. Gerade in Zeiten finanzieller
Unsicherheiten, steigender Lebenshaltungs-
kosten, wie wir sie jetzt erleben, und immer
komplexer werdender Verbraucherfragen haben
wir uns mit ganzer Kraft daflir eingesetzt, ein
verlasslicher Partner flr viele Blrgerinnen
und Blrger innerhalb der Deutschsprachigen
Gemeinschaft und ihren angrenzenden franzo6-
sischsprachigen angrenzenden Gemeinden zu
sein. Unser Ziel: Orientierung geben, Sicherheit
schaffen und konkrete Losungen bieten.

Unsere Schuldnerberatung blieb fir viele
eine unverzichtbare Stitze. Uberschuldung
ist nach wie vor ein groBes Problem und wir
haben intensiv daran gearbeitet, Betroffe-
nen neue Perspektiven zu erdéffnen. Einziger
Wermutstropfen ist die Onlineplattform ,Jus-
tRestart", die unsere Arbeit erschwert, statt
sie zu erleichtern - ein Umstand, der dringend
verbessert werden muss.

Auch in der Verbraucherberatung beobach-
ten wir Veranderungen: Wahrend persdnliche
Besuche leicht zurtickgehen, steigt die Nach-
frage nach telefonischer Beratung. Zudem fallt
auf, dass Gesprache kirzer werden. Bedeutet
dies gezieltere Anfragen oder wachst die Unsi-
cherheit, sodass schnelle Antworten gefragt
sind? Wir nehmen diese Entwicklung ernst und
passen unsere Angebote entsprechend an.

Ein weiteres wichtiges Thema war das Miet-
recht. Die steigende Zahl an Anfragen zeigt,
wie sehr sich Mieterinnen und Mieter mit Kindi-
gungen, Mieterhdhungen oder Reparaturfragen
beschaftigen. Wohnen ist ein Grundbediirfnis,
und wir setzen uns weiterhin fur faire Mietver-
haltnisse ein.

Obschon sich die Situation im Bereich ,Energie®
leicht entspannt hat, bleiben die Nachwirkun-
gen der Energiekrise nach wie vor splrbar.
Noch eine relativ hohe Zahl an Ratsuchenden
bendtigen Unterstlitzung bei der Priufung von
Vertragen und Abrechnungen. Zwar nehmen
die Anfragen in diesem Bereich ab, doch wir
bleiben wachsam, um Verbraucherinnen und
Verbraucher bestmoglich zu schitzen.

Mit groBer Sorge sehen wir, dass immer mehr
Menschen an bulrokratischen und digitalen
Hirden scheitern. Viele brauchen Hilfe beim
Verstehen komplizierter Formulare oder beim
Umgang mit digitalen Prozessen. Die Ver-
braucherschutzzentrale und andere soziale
Einrichtungen stehen ihnen zwar zur Seite, doch
es braucht mehr, um einen gerechten Zugang
zu Verwaltungsdienstleistungen sicherzustel-
len. Ein wichtiger Schritt in diese Richtung ware
die Einfihrung eines ,Blrgerdienstes" unter
der Aufsicht der Verbraucherschutzzentrale.

Neben diesen Herausforderungen war 2024 flr
uns auch ein Jahr der Weiterentwicklung. Wir
haben neue Konzepte entwickelt und Strategien
far die Zukunft erarbeitet, um weiterhin eine
starke Anlaufstelle flir Verbraucherfragen zu
bleiben.

All das ware ohne das auBergewdhnliche Enga-
gement unseres Teams nicht mdglich gewesen.
Und deshalb méchte ich mich persdnlich und
auch im Namen des Verwaltungsrates bei allen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern bedanken.
Ihr Einsatz, ihre Kompetenz und ihre Leiden-
schaft machen die Verbraucherschutzzentrale
zu dem, was sie ist: eine Organisation, die
Menschen unterstlitzt, ihre Stimme starkt und
sich flr ihre Rechte einsetzt. Mein besonderer
Dank gilt auch dem Verwaltungsrat flr seine
kontinuierliche Unterstitzung und das Ver-
trauen in unsere Arbeit.

Mit Zuversicht blicken wir auf das kommende
Jahr. Auch 2025 wollen wir als verlasslicher
Ansprechpartner fur Verbraucherinnen und
Verbraucher da sein und uns flr faire, trans-
parente und gerechte Bedingungen einsetzen.
Gemeinsam kdnnen wir viel bewegen - flir eine
Gesellschaft, in der Verbraucherrechte nicht
nur geschiitzt, sondern aktiv gestarkt werden.

Herzlichst,
Bernd Lorch
Geschaftsfihrer der

Verbraucherschutzzentrale




=S

Im Jahr 2024 haben insge-
samt 3.893 Menschen die
Unterstlitzung der Verbrau-
cherberatung in den Bereichen
Verbraucher-, Mietrechts- und
Energieberatung gesucht. Dies
entspricht einem Rickgang
von 10 % im Vergleich zum
Vorjahr. Der Rickgang deutet
darauf hin, dass wir langsam
den Krisenmodus hinter uns
lassen. Dennoch liegt die Zahl
weiterhin deutlich Gber dem
Vor-Corona-Niveau von 3.171
Personen.

Die Kontaktaufnahme erfolgte
auf unterschiedlichen Wegen:
37 % der Anfragen wurden
persdnlich vor Ort gestellt,
42 % erfolgten telefonisch und
20 % der Kontakte wurden per
E-Mail getatigt.

Auffallig ist, dass die tele-
fonischen Anfragen wieder
zugenommen haben, wahrend
der personliche Besuch leicht
zuruckgegangen ist.

Beratungsschwerpunkte
2024

Neben den Hauptthemen Miet-
recht und Energieberatung,
die weiterhin den GroBteil der
Anfragen ausmachen,
gab es auch andere
relevante

Themen:

Bauen und Wohnen: 4 % der
Anfragen (2023: 3 %),

Geschaftspraktiken: 4 % der
Anfragen (2023: 2 %).

Ein Blick auf die Statistik zeigt,
dass die Beratung zur Bewal-
tigung von Mietrechts- und
Energieproblemen nach wie
vor am haufigsten in Anspruch
genommen wird.

Besucher

Im Vergleich zu den beiden
Vorjahren stellen wir einen
leichten Rickgang der Besu-
cherzahlen fest, der sich auf
5 % belduft. Dies deutet darauf
hin, dass persdnliche Besuche
vor Ort zwar weiterhin eine
wichtige Rolle spielen, jedoch
tendenziell etwas seltener in
Anspruch genommen werden.

Im Gegensatz dazu ist die Zahl
der telefonischen Kontakte
angestiegen - ein Zuwachs von
6 % im Vergleich zum Vorjahr
zeigt, dass dieser Kommuni-
kationsweg wieder haufiger
von den Verbrauchern genutzt
wird.

Die Anfragen per E-Mail

Verbraucherberatung

blieben nahezu unverandert
und zeigen im Vergleich zu
2023 keine nennenswerten
Schwankungen. Das zeigt,
dass die schriftliche Kommu-
nikation weiterhin eine stabile,
aber nicht wachsende Ergan-
zung zu den personlichen und
telefonischen Kontaktaufnah-
men darstellt.

Akten

Die Gesamtzahl der Akten, die
die Verbraucherberatung 2024
bearbeitet hat, lag bei 404.
Das ist ein leichter Rickgang
im Vergleich zu den Vorjahren,
insbesondere wenn man die
Gesamtzahl der in Anspruch
genommenen Hilfeleistungen
betrachtet.

Dauer der Beratung

Im Jahr 2024 zeigte sich ein
Trend hin zu klrzeren Bera-
tungsgesprachen. 78 % der
Beratungen konnten in weniger
als 15 Minuten abgeschlossen
werden, was einen signifikan-
ten Anstieg im Vergleich zu
2023 darstellt, als dieser Anteil
noch bei 59 % lag.




16 % der Beratungen dauerten
zwischen 15 und 30 Minuten,
was einen deutlichen Riickgang
im Vergleich zum Vorjahr
(33 %) bedeutet. Langere
Beratungen von 30 bis 60
Minuten machten 3 % der Falle
aus (2023: 7 %), wahrend
der Anteil sehr umfangrei-
cher Beratungen von uUber 60
Minuten leicht auf 3 % stieg
(2023: 1 %).

Fazit

Das Jahr 2024 zeigt eine
allmahliche Ruckkehr zur Nor-
malitat nach den Krisenjahren
- eine spurbare Entlastung fiur
die Beraterinnen. Zwar ist die
Zahl der Ratsuchenden im Ver-
gleich zum Vorjahr um 10 %
zurickgegangen, sie liegt
jedoch weiterhin deutlich tber
dem Niveau vor der Pandemie.

Die Beratungsschwerpunkte
Mietrecht und Energie domi-
nieren nach wie vor, doch
auch Themen wie ,,Bauen und
Wohnen" sowie ,Geschafts-
praktiken® haben etwas an
Bedeutung gewonnen.

Die Kontaktaufnahme verlief
zunehmend telefonisch,
wahrend persdnliche Besuche
leicht zuriickgingen.

Ein klarer Trend zeigt sich auch
bei der Dauer der Beratungen:
Die meisten Anliegen konnten
schneller geklart werden.

Die Verbraucherschutzzent-
rale VoG bleibt eine zentrale
Anlaufstelle flir komplexe und
dringende Verbraucherfragen,
auch wenn die Zahl der Akten
und die Dauer der intensiven
Beratungen leicht zurickge-
gangen sind.

Ratsuchende 2022 2023 2024

Total 4091 4335 3893

Besucher 1385 | 34 % | 1857 | 43 % | 1437 | 37 %
Brief 7 0% 10| 0% 5/ 0%
E-Mail 783 19% | 920 21 % | 785| 20 %
Telefon 1916 | 47 % | 1548 | 36 % | 1666 43 %
Verschiedenes 0 0% 0/ 0% 0 0%
Akten 2022 2023 2024

(Eroéffnung) 530 546 404

Dauer der Beratung 2022 2023 2024

Total 3275 3567 3281

< als 15 Min. 2340 | 72 % | 2102 | 59 % | 2565 | 78 %
Zw. 15 und 30 Min. 766 | 23 % | 1164 | 33 % | 514| 16 %
Zw. 30 und 60 Min. 130 4% | 248| 7%]| 103| 3%
> als 60 Min. 39| 1% 53| 1% 99| 3%
Themen 2022 2023 2024

Total 4091 4335 3893

Bauen & Wohnen 123| 3% 151| 3% 159| 4%
Behdrden - - - - 21 1%
Betrug 29| 1% 39| 1% 38) 1%
Energieanbieter 1372 33% | 1360| 31 % | 738| 19 %
Finanzen 38| 1% 48| 1% 40 1%
Freizeit & Reisen 64| 2% 421 1% 49 1%
Garantie 53| 1% 68| 2% 61| 2%
Geschaftspraktiken 112 3% 99| 2% 159| 4%
Gesundheit 23| 1% 30 1% 43| 1%
Kredite 0 0% 0/ 0% 0 0%
Lebensmittelsicherheit 2 0% 2| 0% 2 0%
Mietrecht 1871 | 45% | 2134 | 49 % | 2203 | 57 %
Mobilitat 28| 1% 19| 0% 17 0%
Nachbarschaft 20 0% 27| 1% 35| 1%
NE-Fair Trade 0| 0% 0| 0% 0/ 0%
NE-Soziales 0| 0% 0| 0% 0| 0%
NE-Umwelt/Energie 37| 1% 0] 0% 0 0%
OD Wasser 33| 1% 34| 1% 300 1%
Post 0 % 5/ 0% 3] 0%
Produktinformation 1| 0% 4| 0% 5/ 0%
Steuer (Mull, ...) 25| 1% 44| 1% 29 1%
Telekommunikation 118| 3% 103| 3% 96| 2%
Verschiedenes 96| 2% 86| 2% 114 3%
Versicherung 39| 1% 40| 1% 51 1%
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Energie

Ratsuchende 2022 2023 2024
Total 1372 1360 738
Besucher 603 | 45% | 780| 57 % | 445 61 %
Brief 3] 0% 71 1% 1/ 0%
E-Mail 240 | 17 % | 238| 17 % 112 15 %
Telefon 526 | 38 % | 335| 25% 180 | 24 %
Verschiedenes 0 0% 0 0% 0 0%
Akten 2022 2023 2024
(Er6ffnung) 309 325 197
Themen 2022 2023 2024
Total 1372 1360 738
Anbieterwahl/- 331| 24 % 138 | 10 % 85| 12 %
wechsel

Rechnungsprobleme | 261 | 19 % 288 | 21 % 188 | 25 %
Zahler 59| 4% 94| 7% 84| 11 %
Zahlungsprobleme 58| 4% 60| 4% 60| 8%
Preis/Tarif 513 | 37 % | 656| 48 % | 226 30 %
Umzug 34| 2% 40| 4% 46| 6%
Mangelhafter 13| 1% 5/ 0% 1/ 0%
Kundenservice

Geschaftspraktiken 60 4% 23| 2% 15| 2%
(Des)aktivierung 5| 1% 5| 0% 4 1%
Netzanschluss/VNB 6/ 1% 14| 1% 12 2%
Regionale 23| 2% 36| 3% 13| 2%
Kompetenzen

Andere 9 1% 1| 0% 4| 1%
Dauer der Beratung 2022 2023 2024
Total 1042 1020 529

< als 15 Min. 720| 69 % | 555|54% | 373 71 %
Zw. 15 und 30 Min. 257 | 25% | 355| 35% 111 21 %
Zw. 30 und 60 Min. 48| 5% 88| 9% 22| 4%
> als 60 Min. 17| 1% 22| 2% 23| 4%

Auch wenn die Zahl der Ratsu-
chenden im Bereich ,Energie®
im Jahr 2024 zurlckgegangen
ist, bleiben die Auswirkungen
der Energiekrise weiterhin
splirbar. Die auBergewo6hnlich
hohen Beratungszahlen der
Vorjahre — 1.372 Ratsuchende
im Jahr 2022 und 1.360 im
Jahr 2023 - verdeutlichen,
wie stark die Energiekrise die
Menschen belastet hat. Im Jahr
2024 verzeichneten wir mit 738
Ratsuchenden zwar einen deut-
lichen Rickgang, dennoch liegt
diese Zahl weiterhin lber dem
Niveau vor der Energiekrise:
Im Jahr 2021 suchten lediglich
406 Menschen Unterstitzung
bei der Verbraucherberatung
im Bereich Energie.

Trotz des Rickgangs haben
wir auch 2024 intensiv daran
gearbeitet, die Betroffenen
bei der Bewaltigung ihrer
Probleme zu unterstitzen. Wir
haben Energievertrage sorg-
faltig gepruft und in Fallen, in
denen es notwendig war, einen
Wechsel des Energieanbie-
ters empfohlen. Ein wichtiger
Schwerpunkt unserer Arbeit
blieb zudem die Korrektur feh-
lerhafter Energierechnungen,
die gerade in Zeiten von Preis-
steigerungen und veranderten
Tarifstrukturen immer wieder
zu Unsicherheiten fuhren.

Daruber hinaus haben wir,
wie auch in den Vorjahren,
Betroffene an Offentliche
Sozialhilfezentren weitergelei-
tet, um ihnen den Zugang zu
finanzieller Unterstlitzung zu
ermdglichen.



Diese kombinierte Herangehensweise - von
der Uberpriifung der Vertrage iiber die Kladrung
von Abrechnungen bis hin zur Vermittlung an
Sozialhilfestellen - hat uns geholfen, auch im
Jahr 2024 einen splrbaren Beitrag zur Entlas-
tung der Ratsuchenden zu leisten.

Ratsuchende

Wie schon angedeutet, sind die Anfragen
deutlich rucklaufig. Insgesamt 738 Personen
haben bei der Verbraucherschutzzentrale
in Sachen Energiefragen um Hilfe
gebeten. Davon waren 61 % Besucher,

eine Zahl die leicht gestiegen ist. Die
Anfragen via Mail sind leicht ricklau-

fig (15 %) wahrend die telefonischen
Anfragen nahezu gleich geblieben sind
(24 %).

Die Probleme in Sachen Energiefragen

Ein GroBteil der Verbraucher wendet sich
aufgrund von Tarifproblemen an die Verbrau-
cherberatung, die mit 30 % aller Anfragen
weiterhin das haufigste Anliegen darstell-
ten. Allerdings zeigt sich hier ein deutlicher
Rickgang im Vergleich zum Vorjahr, in dem

Tarifprobleme noch 48 % der Beratungen

ausmachten.

Im Gegensatz dazu nahmen die Anfragen zu
Rechnungsproblemen leicht zu und machten
25 % der Beratungsfalle aus. Dies zeigt, dass
fehlerhafte oder unklare Abrechnungen wei-
terhin eine Herausforderung darstellen, die
die Verbraucher stark beschaftigt.

Auch das Thema ,Anbieterwechsel' war mit
12 % der Anfragen von Bedeutung. Viele Rat-
suchende suchten Unterstitzung, um den oft
komplizierten Wechselprozess zu meistern
oder um die flr sie glnstigsten Konditionen zu
finden.

Beratungen

Rund zwei Drittel aller Beratungen in diesem
Bereich (71 %) entfielen im Jahr 2024 auf
Kurzberatungen. Das entspricht einer deut-
lichen Steigerung von 17 Prozentpunkten im
Vergleich zum Vorjahr. Gleichzeitig ging der
Anteil der Beratungen mit einer Dauer zwischen
15 und 30 Minuten zurtck: Wahrend diese im
Jahr 2023 noch 35 % ausmachten,
sank ihr Anteil 2024 auf

21 %.

—




Mietrecht

Ratsuchende 2022 2023 2024
Total 1871 2134 2203
Besucher 542 | 29 % 768 | 36 % 693 | 31 %
Brief 1/ 0% 0] 0% 1 0%
E-Mail 368 | 20 % 469 | 22 % 450 | 21 %
Telefon 960 | 51 % 897 | 42 % /| 1059| 48 %
Verschiedenes 0/ 0% 0| 0% 0 0%
Akten 2022 2023 2024
(Eréffnung) 73 93 88
Themen 2022 2023 2024
Total 1871 2134 2203
Andere 192 | 10 % 158 7% 95| 4%
Allgemeines zu 158 8% | 196| 9% | 257 12%
Mietvertragen

Eigentimerwechsel 64| 3% 62| 3% 58 3%
Indexierung 357 | 19 % 403 | 19% 396 18 %
Kaution 45| 2% 78| 4% 158 7%
Kindigung 407 | 22 % 529 | 25 % 465 | 20 %
Mietnebenkosten 199 | 11 % 196| 9% 2000 9%
Mietpreis/-zahlung 58| 3% 61| 3% 94| 4%
Registrierung 29| 2% 441 2 % 56/ 3%
Reparaturen/ 198 | 11 % 237 | 11 % 278 | 13 %
Unterhalt

Sozialwohnung 20 1% 18 1% 9. 0%
Zustand der 144 | 8% 152 7% 78 4%
Wohnung

Friedliche Nutzung - - - - 50| 3%
Beratungsdauer 2022 2023 2024
Total 1647 1905 1990

< als 15 Min. 1206 | 73 % | 1212| 63 % | 1610 80 %
15 - 30 Min. 374 | 23 % 590| 31 % 274 | 14 %
30 - 60 Min. 55| 3% 91| 5% 52| 3%
> als 60 Min. 12| 1% 12| 1% 54| 3%

Seit Uber drei Jahrzehnten ist
die Verbraucherschutzzent-
rale eine wichtige Anlaufstelle
fliir Menschen mit Fragen zum
Mietrecht. In der Vergangen-
heit machten Anfragen zu
diesem Thema stets etwa die
Halfte aller Anfragen aus. Im
vergangenen Jahr jedoch stieg
dieser Anteil auf 57 %.

Warum ist das Mietrecht
fiir viele Menschen so
wichtig?

Mietrecht ist deshalb so
wichtig, weil es ein zentra-
les Thema im Alltag vieler
Menschen in der Deutsch-
sprachigen Gemeinschaft ist.
Es betrifft alle, die Wohnraum
mieten oder vermieten und es
regelt das Verhaltnis zwischen
Mietern und Vermietern.

Dabei dirfen wir nicht ver-
gessen: Wohnen ist ein
Grundbedirfnis und ein
zentraler Bestandteil der
Lebensqualitat auch fiur die
Menschen in der Deutsch-
sprachigen Gemeinschaft.
Probleme mit der Mietwohnung
haben direkten Einfluss auf das
tagliche Leben der Menschen.

Da das Mietrecht oft komplex
und flr Laien schwer verstand-
lich ist, suchen viele Menschen
Unterstitzung. Es umfasst
rechtliche Aspekte,
Kindigungsschutz,

viele
wie

Mieterhéhungen, Nebenkos-
tenabrechnungen, Reparaturen
oder Indexierungen.




Im Jahr 2024
wandten sich 2.203 Rat-
suchende mit Anliegen im Bereich
Mietrecht an die Verbraucherschutzzentrale
- ein Anstieg von 8 % im Vergleich zum Vorjahr,
als der Anteil noch bei 49 % lag.

Die Anfragen im Detail: 693 Ratsuchende
kamen personlich zu uns, 1.059 suchten telefo-
nisch Rat, und 450 Anfragen erreichten uns per
E-Mail. Diese Zahlen spiegeln die wachsende
Bedeutung und die steigende Nachfrage nach
Beratung im Mietrecht wider, und bestatigen
die anhaltend hohe Relevanz dieses Themas fur
die Verbraucher.

Anliegen in der Mietrechtsberatung

Ein wesentlicher Schwerpunkt der Mietrechts-
beratung liegt weiterhin auf dem Thema
,Kindigung', das 20 % der Ratsuchenden
beschaftigt. Auch die Anpassung der Mieten
durch Indexierung stellt mit 18 % ein haufiges
Anliegen dar. Darliber hinaus nehmen viele
Menschen die Beratung in Anspruch, um Fragen
zu ,Unterhalt und Reparaturen' zu klaren, die
mit 13 % auf dem dritten Platz rangieren.
Diese Themen spiegeln die zentralen recht-
lichen Unsicherheiten wider, mit denen Mieter
konfrontiert sind und die eine umfassende
rechtliche Beratung erfordern.

Ratsuchende

Wie bereits in der Einleitung hervorgehoben,
zeigt sich auch im Jahr 2024 ein kontinuier-
licher Anstieg der Ratsuchenden im Bereich
Mietrecht. Von insgesamt 3.893 Personen, die
die Dienstleistungen der Verbraucherberatung
im vergangenen Jahr in Anspruch nahmen,
hatten mehr als die Halfte, namlich 2.203,
Anfragen zu mietrechtlichen Themen.

Dauer der Beratung

Im Jahr 2024 beobachten wir einen Anstieg der
Kurzberatungen, die nun 80 % der gesamten
Beratungsgesprache ausmachen - ein Zuwachs
von 7 % im Vergleich zum Vorjahr, als dieser
Anteil noch bei 73 % lag. Gleichzeitig ist auch
der Anteil der Beratungsgesprache, die langer
als eine Stunde in Anspruch nehmen, gestie-
gen: Er erhéhte sich von 1 % im Jahr 2023 auf
nunmehr 3 %.
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Die Uberschuldung bleibt
auch 2024 ein drangendes
gesellschaftliches Problem.
Wer sind die Betroffenen,
welche Ursachen treiben sie
in die Schuldenfalle, und wie
kann gezielte Unterstlitzung
aussehen? Dieser Bericht gibt
Einblicke in die Lebensrealitat
Uberschuldeter Menschen, ana-
lysiert die zentralen Ursachen
und zeigt auf, wie die Schuld-
nerberatung mit individuellen
MaBnahmen eine tragende
Rolle in der Bekampfung von
Uberschuldung spielt.

Im Jahr 2024 ist das typische
Profil der Uberschuldeten
Person wie folgt: Es handelt
sich Uberwiegend um Manner
Uber 55 Jahre, belgischer
Staatsangehorigkeit, die allein-
stehend und als Arbeiter tatig
sind. Ihr monatliches Ein-
kommen liegt im Durchschnitt
zwischen 1.500 und 2.000
Euro, wahrend ihre Schulden-
last oftmals die Grenze von
50.000 Euro ubersteigt.

Die Hauptursachen flr diese
finanzielle Notlage sind viel-
schichtig: Besonders haufig

Alter 2022 2023 2024
unter 25 2 5 % 0 0 % 0 0 %
25-34 8| 19% 10| 21 % 14| 24 %
35-44 71 17 % 9| 20 % 11| 19%
45 - 54 8| 19% 10| 21 % 11| 19%
55+ 17| 40 % 18| 38 % 22| 38%
Total 42 | 100 % 47 | 100 % 58 | 100 %
Haushalt 2022 2023 2024
alleinerz. 71 17 % 6| 13 % 8| 14 %
allein lebend 21| 50 % 20| 43 % 300 52%
Haushalt mit Kind 8| 19% 16| 34 % 17| 29 %
Haushalt ohne Kind 6| 14 % 5| 10 % 3 5%
Total 42| 100 % 47| 100 % 58| 100 %
Geschlecht 2022 2023 2024
Mannlich 19| 45 % 22| 47 % 32| 55 %
Weiblich 23| 55 % 25| 53 % 26| 45 %
Total 42 | 100 % 47| 100 % 58 100 %
Art der Akten DG DG | OSHZ OSHZ | Total
(2024) Nord Siid Siid FR

SB-Dienst 34 7 5 12 58
Agricall/Finagri 0 0 0 0 0
Energieschulden 24 4 0 0 28
Total 58 11 5 12 86

Schuldnerberatung

stehen niedrige Einkommen,
gesundheitliche Probleme,
die Notwendigkeit der Kredit-
aufnahme sowie personliche
Schicksalsschlage wie Schei-
dung oder Trennung im
Vordergrund. Diese Faktoren
fihren dazu, dass Betroffene
zunehmend Schwierigkeiten
haben, ihre finanziellen Ver-
pflichtungen zu erfillen.

Ein Blick auf die Zusammen-
setzung der Schulden zeigt,
dass insbesondere Kredite die
groBte Belastung darstellen.
Dahinter folgen Steuerrlick-
stdande sowie unbezahlte
Rechnungen fur Energie und
medizinische Versorgung.
Diese Schuldenstruktur ver-
deutlicht die Dringlichkeit
gezielter UnterstitzungsmaB-
nahmen, um Betroffenen Wege
aus der Uberschuldung zu
ermdglichen.

Die Schuldnerberatung setzt
sich auch 2024 intensiv daflr
ein, betroffene Personen frih-
zeitig aufzufangen, nachhaltige
Lésungen zu erarbeiten und
durch praventive MaBnahmen
zukiinftige Uberschuldung zu
verhindern. Dabei bleibt es
unser Ziel, nicht nur finanzielle
Stabilitat wiederherzustel-
len, sondern auch die soziale
und psychische Belastung der
Betroffenen zu reduzieren.



Geschlecht

In den vergangenen Jahren
suchten lUberwiegend Frauen
Unterstitzung, doch 2024 hat
sich dieser Trend gewandelt:
Dieses Mal stellen Manner mit
55 % die Mehrheit der Hilfesu-
chenden dar.

Haushalt

52 % aller Verschuldeten
leben allein. Zahlt man die
Alleinerziehenden hinzu,
steigt der Anteil auf 66 %, die
ohne Partner leben. Dies ent-
spricht in etwa 2/3 Drittel aller
Verschuldeten, die die VSZ
betreut. Im Vergleich zu 2023
ist dieser Prozentsatz wieder
angestiegen.

Alter

Wie im Jahr zuvor sind
38 % der Uberschulde-
ten Uber 55 Jahre und
57 % alter als 45 Jahre.

Griinde

22 % der Uberschuldeten
nannten unzureichende Ein-
kinfte als Hauptgrund fur ihre
Verschuldung, dicht gefolgt
von 21 %, die eine Erkrankung
als Ursache angaben. 15 %
sind wegen eines Konkurses in
die Schuldenfalle getappt.

Griinde
Anschaffungen
Arbeitslosigkeit
Blrgschaft
Erbschaft
Konkurs
Krankheit
Kreditaufnahme

nicht angepasster
Lebensstil

nicht zu klaren
Scheidung

schlechte Konjunktur
Sterbefall

Steuernachzahlun-
gen

unzureichende Eink.
TOTAL

2022
0 0 %
15| 14 %
3 3%
0 0 %
1 1%
16| 15 %
15| 14 %
5 5%
5 5 %
13| 12 %
5 5%
3 3%
1 1%
23| 22 %
105|100 %

2023
0 0 %
9 8 %
2 2 %
0 0 %
4| 4%
25| 23 %
16| 15 %
5| 5%
6 5 %
13| 12 %
5 5%
2 2%
1 1%
20| 18 %
108 | 100 %

2024
2 2 %
7 6 %
1 1%
0 0 %
2 2 %
26| 21 %
19| 15%
11 8 %
4 3%
13| 11 %
6 5%
3 2%
2 2%
27| 22 %
123 | 100 %




Beruf 2022 2023 2024 Beruf
Angestellter 4| 10 % 6 13 % 9 16 %/ 24 % der Uberschuldeten sind
Arbeiter 12 28%| 12| 26%| 14 249 | Arbeiter, gefolgt von 22 %
arbeit ol 0% ol o 5 3 % Invaliden und 16 % Ange-
ZIe|Ear_ erter 0 0 °| stellten. Der Prozentsatz fur
(Interim) diejenigen, die arbeitslos und
Arbeitsloser 8| 19% 5/ 11 % 6| 10%| verschuldet sind, liegt bei
Invalide 11| 26 % 10| 21 % 13| 22 % 10 %.
Integrationseink. 2 5% 1 2% 3 5%
Rentner 5/ 12 % 10| 21 % 8| 14 % | Schuldenhoéhe
Selbststandiger 0 0 % 3 6 % 5 9% | 33 9% aller Schuldner haben
Total 42 | 100 % 47| 100 % 58| 100 % | eine Schuldenhthe von Uber
50.000 €. Dieser Betrag ist
Schuldenhéhe 2022 2023 2024 iJthergleich zu den letzten
ahren stetig angestiegen:
1-5.000¢€ 2 5% 0 0% 2 3 % 2022 (24 %), 2023 (30 %).
5.011 -10.000 € 9| 21 % 6 13 % 7 12%
10.001 - 20.000 € 8| 19% 8| 17% 10| 17 % e
Einkiinfte
20.001 - 30.000 € 8| 19% 9| 19% 11| 19% hrheit der Ub huld
Die Mehrheit der Uberschulde-
30.001 - 40.000 € 4| 10 % 5 11 % 9| 16 % .
° o 2 ten, die von der VSZ betreut
40.001 - 50.000 € 1| 2% 3] 6%| 5/ 9%| werden (32 %), verfugt Gber
l4
> 50.000 € 10| 24 % 14| 30 % 12| 21 % ein monatliches Einkommen
unbekannt 0| 0% 21 4% 2 39| zwischen 1.500 und 2.000 €.
22 % muissen mit weniger als
Total 42 | 100 % 47| 100 % 58 | 100 %
’ ’ °l 1.500€ auskommen, wahrend
o 24 % immerhin Uber ein Ein-
Einkiinfte 2022 2023 2024 kommen von mehr 2.500 €
1-500 EUR 0 0 % 0 0 % 0 0% verfigen.
501 - 1.000 EUR 1 2% 1 2% 0 0%
1.001 - 1.500 EUR 21| 50 % 16| 33 % 13| 22 %
1.501 - 2.000 EUR 11| 26 % 12| 26 % 18| 32 %
2.001 - 2.500 EUR 4| 10 % 4 9 % 13| 22 %
> 2.500 EUR 5/ 12 % 14| 30 % 14| 24 %
unbekannt 0 0 % 0 0 % 0 0 %
Total 42 | 100 % 47 | 100 % 58| 100 %

,JustRestart”
— ein vélliger Fehlschlag

Im November 2023 filihrte die Foderalregierung
die Online-Plattform , JustRestart" flUr die Bearbeitung
von Akten in der kollektiven Schuldenregelung ein. Mehr als
ein Jahr spater zeigt die Software immer noch gravierende Mangel
und erschwert die Arbeit in der Schuldnerberatung erheblich. Die
deutsche Version ist nach wie vor nahezu unbrauchbar, und auch die fran-
zosische Version ist weit von einem zufriedenstellenden Standard entfernt.
Trotz massiver Proteste beim Hersteller gibt es keinerlei Fortschritte. Statt die
tagliche Arbeit zu erleichtern, bleibt ,,JustRestart" eine unausgereifte Software, die
viel Zeit kostet und keinen splrbaren Mehrwert bietet.




Nachhaltiger
Konsum

Nachhaltiger Konsum ist ein
unverzichtbarer Bestandteil
der Arbeit der Verbraucher-
schutzzentrale. Mit gezielter
Offentlichkeitsarbeit mdchten
wir den Bilrgerinnen und
Bilrgern der Deutschsprachigen
Gemeinschaft die Bedeutung
dieses Themas ndherbringen
und ihr Bewusstsein flr nach-
haltiges Verhalten scharfen.

Es steht auBer Frage: Nach-
haltiger Konsum leistet einen
wichtigen Beitrag zum Schutz
natirlicher Ressourcen und
zur Erhaltung der Umwelt.
Gerade in einer Zeit, in der
Themen wie Klimawandel,
Umweltverschmutzung und
Ressourcenknappheit oft durch
andere politische oder soziale
Krisen in den Hintergrund
ricken, ist es umso wichtiger,
den Fokus auf eine klare und
fundierte Offentlichkeitsarbeit
zu legen.

Um dieses Ziel zu erreichen,
setzen wir auf eine Vielzahl
von MaBnahmen wie Kor-
respondenten-Interviews
(Korri-Talks), Online-Artikel
und Vortrage.

Breite Themenpalette

Die Themenpalette im Bereich
nachhaltiger Konsum ist
auBerst vielfaltig und facetten-
reich. Im Verlauf des Jahres
2024 wurden verschiedene
relevante Aspekte beleuchtet
und diskutiert. Unter anderem
rickten Themen wie der
Nutriscore, Greenwashing,
Shrinkflation, Lebensmittel-
verschwendung oder ,Wie viel
Strom braucht das Internet?"
in den Fokus.

Diese breite Palette an Themen
verdeutlicht das Engage-
ment und die vielseitigen
Bemihungen der Verbrau-
cherschutzzentrale, um das
Bewusstsein flir nachhaltigen
Konsum zu foérdern und Ver-
braucher zu informieren.

Ein wichtiger Aspekt des nach-
haltigen Konsums ist und
bleibt die Erlebniswerkstatt
clip4change. Aufgrund von Per-
sonalmangel und der Tatsache,
dass die Erlebniswerkstatt
einen Evaluationsprozess
durchlauft, der im Herbst 2024
begonnen wurde, konnten nur
wenige Workshops durchge-
fuhrt werden.

Medium 2022 2023 2024
BRF 9 19 19
Radio Contact Now 9 9 4
Radio 700 0

Pressemitteilung 0 1 1
Grenzecho-Tipp 1

Online in D 21 17 19
Online in FR 11 7 15
Vortrage 12 6 2
Videos 18 0 5
Print 0 1000 0
Total 81 1059 65
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Markt & Recht

Mietrecht

Die Indexierung des Miet-
preises war auch 2024 ein
zentrales Thema bei der Miet-
rechtsberatung. So manches
Kopfzerbrechen gab es, als
die Regierung der Deutsch-
sprachigen Gemeinschaft
die Indexbremse durch eine
Koppelung der Miete an den
Energieausweis wieder aufge-
hoben hatte. Dabei wurde eine
sogenannte , Korrekturformel®
eingefuhrt, damit Vermieter
weiterhin einen Anreiz hatten,
die Energieeffizienz der Miet-
wohnung zu verbessern. Und
trotzdem war diese Anwen-
dung fur viele Verbraucher
sehr komplex und unverstand-
lich. Positiv hervorzuheben ist,
dass Statbel (Belgisches Sta-
tistikamt) den Energiepass in
seinen Mietpreisrechner integ-
riert hat, was die Berechnung
vereinfacht.

Ein weiteres Problem, das vor
allem in der kalteren Jahres-
zeit immer wieder auftritt, sind
Schimmel- und Feuchtigkeits-
probleme in Wohnraumen.
Diese fihren oft zu Streitig-
keiten zwischen Mietern und
Vermietern, insbesondere
bei der Frage nach der Ver-
antwortung fir notwendige
SanierungsmaBnahmen.

Durch unsere tagliche Arbeit
im Bereich Mietrecht stellen
wir zunehmend fest, dass
bezahlbarer Wohnraum immer
mehr zu einem dringenden
Problem auch in der Deutsch-
sprachigen Gemeinschaft wird.
Besonders sozial schwdchere

Haushalte finden kaum geeig-
nete Mietobjekte.

Aufgrund von steuerrechtlichen
Anderungen warf auch die
berufliche Nutzung von Miet-
objekten neue Fragen auf.

Energielieferungen

Die Nachwirkungen der Ener-
giekrise waren auch noch 2024
splrbar. Zwar hat die Zahl
der Ratsuchenden abgenom-
men (siehe Seite 6), dennoch
suchten im ersten Trimester
weiterhin viele Verbraucher
unsere Beratung auf, um ihre
Energiepreise zu prifen.

Ein zunehmendes Problem
stellten Abschaltungen von
Wechselrichtern durch Netz-
Uberspannungen dar, wodurch
den Besitzern der Fotovol-
taikanlagen ein Verbrauch
in Rechnung gestellt wurde.
Leider ist eine Ldsung des
Problems noch nicht in greif-
barer Néahe, da ORES das Netz
ausbauen muss, damit es nicht
mehr zu Netziberspannungen
kommt.

Es gab wiederholt Schwierig-
keiten fur Verbraucher, die
vom Tagestarif in den Doppel-
tarif wechseln wollten oder
umgekehrt. Dieser Antrag
muss nicht mehr beim Netz-
betreiber eingereicht werden,
sondern beim Anbieter selbst.
Besonders beim Anbieter Engie
fihrte dies oft zu Problemen.
Obwohl der Antrag eingereicht
war, fand die Umstellung nicht
statt. Solche Probleme flihrten
zu Verwirrung und Frustration

bei den
Betroffenen.

Seit dem 01.01.2024

ist die Installation

von eigenen Strom-

und Gaszahlern
verpflichtend. Dies

soll fir mehr Transparenz und
Fairness bei der Abrechnung
sorgen und die Kontrolle des
Mieters Uber den eigenen
Energieverbrauch starken. Es
stellte sich jedoch heraus, dass
sich trotz der neuen rechtlichen
Lage nur wenige Verbraucher
an uns gewandt haben.

Entschadigung bei Inter-
netausfall fillt begrenzt
aus

Seit dem 1. November 2024
haben Verbraucher in Belgien
Anspruch auf eine Entschadi-
gung, wenn ihr Internet langer
als acht Stunden ausfallt. Das
finden wir als Verbraucher-
schutzzentrale im Prinzip
sinnvoll, aber leider fallt diese
Entschadigung sehr gering
aus. Die Erstattung beginnt
bei 1 € und steigt zwar mit
zunehmender Ausfalldauer.
Alternativ kénnen Anbieter
einen Ausgleich in Form von
Sachleistungen oder anteiliger
Abogeblihren gewahren.




Projeki-
arbeit

Die Projektarbeit ist seit
langem ein fester Bestandteil
unserer Arbeit in der Verbrau-
cherschutzzentrale und spielt
eine zentrale Rolle. Ob kleine
interne Vorhaben oder gréBere
Kooperationen mit anderen
Organisationen - Projekte
helfen uns, wichtige Themen
anzugehen, nachhaltige Ergeb-
nisse zu erzielen und den
Austausch sowohl innerhalb
unseres Teams als auch mit
externen Partnern zu starken.

Qualitatshandbuch

Im August 2024 wurde das
Qualitatshandbuch der VSZ
mit wesentlicher Unterstit-
zung des Ministeriums der
Deutschsprachigen Gemein-
schaft fertiggestellt und
evaluiert. Es dient als Leitfaden
flr eine kontinuierliche Quali-
tatsentwicklung und sorgt fir
transparente und effiziente
Arbeitsprozesse. Die regelma-
Bige Uberprifung erméglicht
es, Ablaufe zu verbessern und
neue Standards zu setzen.
Die Fertigstellung unter-
streicht unser Engagement
fir hochste Dienstleistungs-
qualitat und eine nachhaltige
Weiterentwicklung.

~Trainée de poudre"

Der Film ,Trainée de poudre"

beleuchtet die Auswirkungen
des belgischen Milchpulverex-
ports — mit schwerwiegenden
Folgen sowohl flr hiesige
Landwirte als auch fir die
Landwirtschaft in Afrika. Der
Milchpreis wird stark vom
Export und insbesondere
vom Handel mit Milchpulver
beeinflusst, das mit Palmaol
angereichert und in Afrika
verkauft wird. Die Verbrau-
cherschutzzentrale, der
Landfrauenverband und Mitei-
nander Teilen planen, den Film
im Frihjahr 2025 in St. Vith
und Eupen zu zeigen, begleitet
von Podiumsdiskussionen mit
Experten. Das Projekt, das im
Herbst 2024 gestartet wurde,
wird unter anderem vom
Blrgerfonds und der CERA-
Stiftung kofinanziert.




Die Beschwerdeauskunft

Aufgabe 1: Orientie-
rungshilfe und neutrale
Anlaufstelle fiir Biirgerin-
nen und Biirger

Auch 2024 wurden viele
Schritte unternommen, um
diesen Dienst bei den Burge-
rinnen und Bilrgern bekannter
und somit ein breites Publikum
auf die Beschwerdeauskunft
aufmerksam zu machen.
Neben der Veroéffentlichung
eines einseitigen Artikels
Anfang 2024 in der Dorfzei-
tung ,Kettenis", sind diverse
Hand-Outs erarbeitet worden.
Ebenso haben 6 Vortrags-
abende bei verschiedenen
Gruppen der Landfrauen sowie
ein Informationsnachmittag fur
Senioren in Kettenis stattge-
funden. Auch dort wurden die
Hand-Outs verteilt.

Bei der Stadt Eupen sowie
dem Rat fur Stadtmarketing
lauft Bildschirm-Werbung und
wurden Flyer sowie obenge-
nannte Hand-Outs ausgelegt.
Zusatzlich dazu, hat die Stadt
Eupen auf ihrer Webseite
einen standigen Eintrag und
eine Verlinkung zum Flyer
der Beschwerdeauskunft
eingefugt.

Auch sind im Herbst 2024
einige OOH-Werbeaktionen
sowie ein einmaliger Stand

am Freitagsmarkt in Eupen
organisiert worden.

Aufgabe 2: Hilfestellung fiir
Behorden und offentliche
Einrichtungen

Im April 2024 haben die ver-
schiedenen offentlichen
Einrichtungen und Behérden
eine ,Auflistung des Wesentli-
chen" sowie eine ,vereinfachte
Zusammenfassung" von
Kapitel 3 des Dekrets erhalten.

Um die offentlichen Einrich-
tungen und die Behdrden
auch weiterhin in Bezug auf
das Beschwerdemanage-
ment der Deutschsprachigen
Gemeinschaft zu unterstlitzen,
wurde im Juli ein Rundschrei-
ben verschickt. In diesem
Rundschreiben bietet die
Beschwerdeauskunft an, bei
Erstkontakt den Birgerinnen
und Bldrgern das Beschwer-
deformular zuzusenden.
Ebenso gibt sie Hilfestellung
beim Ausflullen des Beschwer-
deformulars. Ein zweites
Erinnerungsschreiben dazu
wurde im Oktober verschickt.
Auf Anfragen von einzelnen
Einrichtungen und Behorden
haben 5 persoénliche Treffen zur
Erlduterung des Beschwerde-
managements stattgefunden.

Anzahl Kontakte mit Biir-
gerinnen und Biirgern:

Obwohl ein Rickgang von 30 %
notiert werden muss, bleibt
dennoch klar zu erkennen, dass
66 % der Kontakte nichts mit
dem eigentlichen Aufgabenbe-
reich der Beschwerdeauskunft
zu tun haben.

Nur 37 % der Anfragen
bezogen sich auf eine Amts-
handlung oder Arbeitsweise.

Anzahl Kontakte mit
Behorden und offentlichen
Einrichtungen:

Kontakte mit den Einrichtungen
und den Behorden fanden nach
Verschicken des Rundschrei-
bens im Juli und das darauf
bezogene Erinnerungsschrei-
ben im Oktober vermehrt statt.
Von den 204 angeschriebenen
Einrichtungen und Behdrden
haben 62 Institutionen das
Beschwerdeformular in Form
einer Word- oder PDF-Datei
zugeschickt.

Fazit

Wie auch schon im Jahres-
bericht von 2023 erwahnt,
bendétigen die Blrgerinnen und
Blirger eine zentrale Anlauf-
stelle, an die sie sich mit ihren
Alltagsfragen wenden kénnen.
Durch die zunehmende Digi-
talisierung, den vermehrten
Abbau von Ansprechpartnern
bei vielen Dienstleistern und
sonstige blUrokratische Hlrden,
wenden sich Menschen schon
jetzt mit diesen Anfragen
an die Beschwerdeauskunft.
Die Beschwerdeauskunft mit
dieser zusatzlichen Aufgabe
zu beauftragen, wirde auch
fur die Deutschsprachige
Gemeinschaft einen Mehrwert
darstellen.




Offentlichkeitsarbeit

Im Jahr 2024 sind neben dem Tagesgeschaft (wochentliche

VSZ m—

Ratsuchende 2024 X ; - ; o
Onlineartikel und Radio-Verbrauchertipps) hauptsachlich
Total 137 | 100% ;

_ WerbemaBnahmen im Rahmen der Bekanntmachung der
Privatperson 41| 30%| Beschwerdeauskunft erarbeitet worden. Verschiedene
Offentliche 96 70% klassische MaBnahmen wurden ergriffen, um eine breite
Einrichtung Zielgruppe anzusprechen, ahnlich zu 2023.

Verschiedenes 0 0% | Des Weiteren gehérte die Erstellung von Handouts wie
Kugelschreibern, Notizbléocken, Bierdeckeln und Visi-
Medium 2024 tenkarten dazu, die als praktische Werbemittel dienten
Total 236 | 100% (unter anderem wurden diese beim Rat fur Stadtmar-
keting ausgelegt). Ein Artikel in der Dorfzeitung von
Besucher 0 0% ; ; 2 :

- Kettenis sollte ebenfalls die lokale Bevolkerung erreichen.
E-Mail/Brief 111 47% | Zudem wurde die Stadt Eupen eingebunden: Auf der
Telefonisch 26 11% Webseite der Stadt wurde ein Newseintrag verdffentlicht,
Vortrag/Workshop 99| 429% und die Flyer sowohl in deutscher als auch franzdsi-
(Besucher) scher Sprache am Empfang des Stadthauses ausgelegt.
Webseite 1157 Uber eine Out-of-Home-Kampagne wurden mehrere

MaBnahmen umgesetzt: eine Beschriftung auf dem Linien-
Art der 2024 bus zwischen Juli 2024 und Juni 2025; Werbeanhéanger,
Hilfeleistung die jeweils flinf Wochen in Biitgenbach und gleichzeitig
Total 150 | 100% in Kelmis platziert wurden; sowie Werbung an vier ver-
miindliche Ber. 26 17% schiedenen Citylight MOVE+ JUMBO-Standorten. Eine
i~ einseitige Printanzeige im Magazin ,Hello Ostbelgien®
schriftliche Ber. 103] 69% wurde in alle Haushalte im Suden und Norden verteilt.
Broschure/ 7 5%
Faltblatt 2024 ist ebenfalls der bisher interne monatliche Newsletter
Mundliche Infos 1 1% an die Offentlichkeit gegangen. Dieser besteht aus einem
Workshop/Vortége 13 9% Uberblick des vergangenen Monats.
Im Herbst 2024 wurden zudem Facebook- und

. Instagram-Konten fir die
Medium 2022 2023 2024 Beschwerdeauskunft ein-
Korri-Talks BRF 53 52 51 ge[‘ichte’F, um eine grc'j.Bere
Korri-Talks RCN 28 23 17 se'g_hwe'te '”_dle” Sg_z'a'_e'jc

; : edien zu erzielen. Dies is
OnI!ne—Art!keI D 70 65 61 als Vorbereitung fur das Jahr
Online-Artikel FR 47 29 34 2025 passiert, denn immerhin
Pressemitteilungen 5 9 8 ist dann die Entwicklung einer
Kurier Journal/Wochenspiegel 4 4 1 \S/Ogal_l\ﬂ\edl?{lgasetnT furld'f
GE-Verbrauchertipps 10 2 2 erbraucherschulzzentralegeplant.
Videos (clip4ch@nge) 12 0 5
Videos (GEA) 6 0 0
Seitenaufrufe vsz.be 64.195( 70.150( 91.196
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Biirokratische Uberforderung und digitale Kluft

Die Verbraucherschutzzentrale (VSZ) beobachtet mit Sorge, dass immer mehr Menschen durch
digitale und bulrokratische Hirden lberfordert sind. Dies zeigt sich besonders in der Verbraucher-
und Schuldnerberatung.

Verbraucherberatung:
Hiirden im Alltag

Viele BUrger bendtigen Unter-
stitzung bei grundlegenden
Verwaltungsaufgaben, da sie:

e technische Barrieren erleben
(z. B. fehlender Drucker, Unsi-
cherheit im digitalen Umfeld),

e komplexe Dokumente nicht
verstehen,

e Schwierigkeiten haben,
Beh6érden oder Banken zu
erreichen,

e digitale Kompetenzen nicht
ausreichend besitzen.

Schuldnerberatung:
Biirokratischer Burnout

Immer weniger Betroffene
nutzen Schuldnerberatung,
da sie durch Behérden-
wege und digitale Prozesse
Uberfordert sind. Laut
dem Observatoire du
Crédit et de I'Endettement
fihrt dies zunehmend zur
Resignation.

Digitale Ungleichheit: Ein
wachsendes Problem

Das Digital Inclusion Baro-
meter 2023 zeigt: 40 % der
Belgier zwischen 16 und 74
Jahren sind digital gefahr-
det, 5 % nutzen das Internet
gar nicht. Da viele Sozialleis-
tungen und Bankgeschafte
online erfolgen, droht sozialer
Ausschluss.

Losung: Mehr Unterstiit-
zung und ein Biirgerdienst

Soziale Einrichtungen leisten
bereits wertvolle Hilfe, doch
auch Verwaltungen und Banken
sollten ihre Erreichbarkeit und
Dienstleistungen verbessern.
Eine offene Debatte Uber
Verantwortung und digitale
Teilhabe ist daher unerldss-
lich. Die VSZ setzt sich fur
gemeinsame Anstrengungen
ein, um allen Blrgerinnen und
Blrgern einen fairen Zugang
zu Verwaltungsdienstleistun-
gen und sozialen Rechten zu
ermoglichen.

Ein wichtiger Schritt in diese
Richtung ware die Einfihrung
eines ,Blrgerdienstes™ unter
der Aufsicht der Verbrau-
cherschutzzentrale. Dieser
Dienst kénnte Menschen bei
administrativen Angelegen-
heiten - sowohl digital als auch
analog - unterstitzen und
gleichzeitig soziale Einrichtun-
gen entlasten. Zudem kann
der Blrgerdienst praventiv
dazu beitragen, burokratische
Uberforderung und damit ein-
hergehende Uberschuldung
vermeiden.




Netzwerke & Lobbyarbeit

Netzwerke und Lobbyarbeit
sind sehr wichtig, um Syn-
ergien zu schaffen, Wissen
auszutauschen und Verbrau-
cherschutz greifbar zu machen.
Sie verbinden Akteure aus ver-
schiedenen Regionen, starken
die Stimme der Verbrauche-
rinnen und Verbraucher und
fordern den politischen Dialog,
der Veranderungen auf natio-
naler und europaischer Ebene
vorantreibt.

Die Verbraucherschutzzentrale
engagiert sich seit Jahren tber
die eigenen Grenzen hinaus
und arbeitet eng mit Partnern
in der GroBregion zusammen.

Das BNE-Netzwerk der GroB3-
region bleibt ein wichtiger
Bestandteil der grenziber-
schreitenden Zusammenarbeit,
auch wenn es weniger aktiv ist
als in friheren Jahren. Ein zen-
traler Anker ist der regelmaBig
erscheinende Newsletter, der
von einer Partnerorganisation
aus Trier erstellt und durch
die Verbraucherschutzzentrale
ins Franzosische Ubersetzt
wird. Dies sichert die Verbrei-
tung von Bildungsinhalten und
fordert das Verstandnis fir
nachhaltige Entwicklung in der
gesamten GroBregion.

Zusammenarbeit der Ver-
braucherzentrale RLP und
der VSZ

Im Rahmen des Projekts
~Endlich auf eigenen Beinen
stehen™ fand am 16. Mai ein
intensiver Austausch per
Videokonferenz statt. Dabei
arbeiteten die Jugendinfo, die
VSZ und Vertreter der VZ RLP
eng zusammen, um Jugend-
liche besser auf finanzielle
Eigenstandigkeit vorzuberei-
ten. Solche Projekte zeigen die
Starke interregionaler Koope-
rationen, indem sie Expertise
bindeln und den Verbrau-
chern konkrete Hilfestellungen
bieten.

Netzwerk grenziiberschrei-
tender und wirtschaftlicher
Verbraucherschutz

Die Treffen des Netzwerks
Nerbraucherschutz GrofBre-
gion" in Esch-sur-Alzette (Mai)
und Luxemburg (November)
zeigten eindrucksvoll, wie
wichtig Netzwerke flir eine
effektive Verbraucherschutz-
politik sind. Unter der Leitung
von Rheinland-Pfalz wurden
grenziberschreitende Heraus-
forderungen angegangen, wie
z. B. der Einsatz digitaler Tools
(,Signal Conso"“), Verbrau-
cherbildung und nachhaltiger
Konsum. Mit Projekten wie
,Justiz ohne Grenzen“ und
gezielten Ansatzen flr altere
Verbraucher wurde sichtbar,
wie durch Vernetzung innova-
tive Losungen entstehen.

Lobbyarbeit & Dialog

Wir als Verbraucherschutz-
zentrale sind aber auch im
standigen Dialog mit Ver-
treterinnen und Vertretern
des Ministeriums und der
Regierung der Deutschspra-
chigen Gemeinschaft. Das
ist besonders wichtig, um
auch die Bedeutung des Ver-
braucherschutzes sichtbar zu
machen und langfristige Unter-
stitzung zu sichern. Ein guter
Dialog ist entscheidend, um
den Verbraucherschutz in der
Deutschsprachigen Gemeinschaft
wirksam, zukunftsorientiert
und blrgernah zu gestalten.
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Vertretung in Gremien

Die Verbraucherschutzzentrale hat auch 2024
zahlreiche Mandate in verschiedenen Gremien
Ubernommen, um die Interessen der Verbrau-
cherinnen und Verbraucher zu vertreten und
wichtige Impulse im Bereich des Verbraucher-
schutzes zu setzen.

Ziele und Bedeutung

Die aktive Mitwirkung der VSZ in verschiedenen
Gremien ermdglicht:

e Vertretung der Verbraucherinteressen: Mit-
wirkung bei der Entwicklung von Richtlinien
und Entscheidungen,

o Effektiven Austausch: Zusammenarbeit mit
anderen Akteuren zur Erreichung gemeinsamer
Ziele,

e Fachliche Expertise: Einbringung fundierter
Empfehlungen fir wirksame MaBnahmen,

* Transparenz und Rechenschaft: Einblick in die
Aktivitaten der VSZ flr die Offentlichkeit und
Partner.

Diese Tatigkeiten starken die Position der Ver-
braucherschutzzentrale als unverzichtbarer
Akteur im Verbraucherschutz und tragen zur
Foérderung von Verbraucherrechten bei.

BFKV - Belgisches Forschungs-
und Kompetenzzentrum der
Verbraucherorganisationen

Die enge Zusammenarbeit mit dem BFKV, auch
bekannt als ,AB REOC" (franzdsisch), bleibt ein
zentraler Pfeiler der VSZ-Aktivitaten. Die VSZ
ist Mitglied des Verwaltungsrats, zusammen
mit Partnern wie Test-Achats, dem Bund der
Familien, dem FOD Wirtschaft oder der CGSLB.

Das BFKV hat 2024 unter anderem folgende
Studien veroéffentlicht:

¢ ,Buy now, pay later" - Risiken bei verschiede-
nen Zahlungsmodellen

e Energieflexibilitat" - Strategien fur Ver-
braucher im Energiemarkt

e ,Preise von neuen Medikamenten" - Trans-
parenz und Fairness

e ,lokale Erndhrung" - Férderung regionaler
Produkte

e ,KI im Finanzsektor" - Herausforderungen
und Regelungen

e ,Gllckspiel und Verschuldung ,,— Pravention
und SchutzmaBnahmen

Zudem fand am 23. April 2024 ein Kollogium
zum Thema ,Finanzierbarkeit im digitalen
Zeitalter: Sind alle noch an Bord?" unter Betei-
ligung der VSZ statt.

Zentraler Wirtschafts- und Sozialrat: Aus-
schuss Konsum

Die VSZ war von 1996 bis 2017 im Verbrau-
cherrat vertreten. Seit 2018 erhielt dieses
Gremium unter anderem einen neuen Namen
und wurde forthin ,Zentraler Wirtschafts- und
Sozialrat: Ausschuss Konsum" genannt. Die
VSZ wird in diesem Gremium durch das BFKV
vertreten, das Uber umfassende personelle und
fachliche Kapazitaten verflgt.

Beirat Mediendienste

Seit der Grindung des Medienrates setzt sich
die Verbraucherschutzzentrale flir eine starkere
Medienkompetenz in der Deutschsprachigen
Gemeinschaft ein.

2024 hat die VSZ im Rahmen des
Beirats Mediendienste am Vortrag von
Sabrina Kirschner teilgenommen
zum Thema ,Informationskrieg im
Superwahljahr®.




2024 hat der 8
Wirtschafts- AN
und Sozialrat zu N
folgenden Themen
Stellung bezogen:

e Biozidprodukte und
Biokraftstoffe: Uberarbei-
tung eines Vorentwurfs zur
Anderung von Vorschriften,

e Nachhaltige Pflanzenschutz-
mittel: Stellungnahme zu
einem Kéniglichen Erlass,

e Produktnormen flr
erneuerbare Kraftstoffe: Dis-
kussion Uber Anderungen im
Verkehrssektor,

¢ Kreislaufwirtschaft: Vorberei-
tung eines Gutachtens fur eine
nachhaltige Wirtschaft.

Made in Ostbelgien
- Lenkungsausschuss

Die Standortmarke ,Made in
Ostbelgien® starkt die Identitat
und Vermarktung regionaler
Produkte. Die VSZ ist Mitglied
des Lenkungsausschusses.

Zu den Aufgaben dieses
Ausschusses gehort es
unter anderem, Uber die
Aufnahme neuer Mitglieder
zu entscheiden. In diesem
Zusammenhang fand im Juni
2024 eine Sitzung statt, bei
der mehrere Bewerber ihr Inte-
resse an einer Mitgliedschaft
in der Standortmarke ,Made
in Ostbelgien™ bekundeten.
Auch die VSZ hat an dieser
Sitzung teilgenommen.

g

Beirat fiir Wohnungswesen
und Energie

Seit 2020 vertritt die Verbrau-
cherschutzzentrale durch Frau
Francoise Demonty die Ver-
braucherinteressen in diesem
Beirat.

Schwerpunkte 2024:

e Gutachten zum Wohnungswe-
sen-Dekret: Einflussnahme auf
die Gestaltung der Wohnpolitik,

e Zuschusssystem fur Ener-
gieprojekte: Beratung zur
Férderung innovativer
Pilotprojekte,

e Programmdekret 2024:
Diskussion und fachliche
Begleitung.

Observatoire
du Crédit et de
I’Endettement

Die Verbraucher-
schutzzentrale war viele
Jahre im Verwaltungsrat
der Beobachtungsstelle fir
Kredite und Uberschuldung
mit Sitz in Charleroi vertre-
ten. Die Beobachtungsstelle
ist ein wichtiger Eckpfei-
ler der Wallonischen Region
zur Bekdmpfung der Uber-
schuldung. Aufgrund von
Personalmangel ist es der
Verbraucherschutzzentrale
jedoch nicht mehr maéglich, an
den Sitzungen teilzunehmen.
Gleichzeitig wird die Vertretung
durch das BFKV sichergestelit.
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ﬁ Q Blick nach vorne: Was bringt 2025 fiir die VSZ?

Das Jahr 2025 steht flr die Verbraucherschutzzentrale im
Zeichen nachhaltiger Weiterentwicklung und strategischer
Weichenstellungen - flr uns ist es ein bedeutender Schritt in
Richtung Zukunft. In zentralen Bereichen werden richtungs-
weisende Projekte vorangetrieben, um Verbraucherinnen und
Verbraucher noch besser zu unterstiitzen und die Organisation

ﬁ weiterzuentwickeln.

Praventionskonzept der Schuldnerberatung - Umsetzung
und Wirkung

Nach der erfolgreichen Konzeption eines Praventionsansatzes in

der Schuldnerberatung, der im Herbst 2024 fertiggestellt wurde,

wird 2025 der Fokus auf die praktische Umsetzung gelegt. Unser

Ziel ist es, durch frihzeitige Aufklarung und gezielte MaBnahmen
1 Uberschuldung zu vermeiden und betroffene Haushalte nachhaltiger
zu stabilisieren. 2025 starten wir in eine Pilotphase, um unsere
Ansatze zu testen und weiterzuentwickeln.

e

Leitbildentwicklung - Orientierung fiir eine starke
2 Zukunft

Gemeinsam mit unserem Team wollen wir im Herbst 2025 ein
Leitbild entwickeln, das uns als Organisation starkt und unsere
Werte nach innen und auBen klar definiert. Dieses Leitbild soll
sowohl intern als Handlungsrahmen fir Mitarbeitende als
auch extern als klares Bekenntnis zur Verbraucherorientie-
rung dienen.

i Erlebniswerkstatt clip4change — Evaluierung und
Optimierung

Unsere Erlebniswerkstatt clip4change steht auf dem Prif-
stand. Im Herbst 2024 haben wir mit der
Evaluation begonnen, die sich 2025 fortset-
zen wird. Wir moéchten herausfinden, was
gut funktioniert und wo wir noch besser
o werden koéonnen. So kdnnen wir
2 unser Angebot weiter verbessern
und Menschen noch gezielter

h erreichen.



2025

Neuer Dienst: Biirgerdienst in der s
Verbraucherschutzzentrale

Mit der Einflihrung des Biirgerdienstes erweitern wir das
Angebot der Verbraucherschutzzentrale und sorgen daflir, dass *
eine noch direktere Unterstlitzung der Bevdlkerung ermoglicht

wird. 2025 steht die Erstellung eines Konzepts und auch schon e

die Implementierung dieses neuen Dienstes im Mittelpunkt unserer

Arbeit, wobei praxisnahe Unterstlitzung und schnelle Hilfestellungen

eine zentrale Rolle spielen.

Social Media - Ein modernes Konzept fiir mehr Reichweite

Wir moéchten dort sein, wo sich unsere Zielgruppen aufhalten. Deshalb
entwickeln wir ein modernes Social-Media-Konzept.

Um Verbraucherinnen und Verbraucher zeitgemaB zu erreichen, wird
2025 ein umfassendes Social Media-Konzept entwickelt. Dieses soll
die Prasenz der Verbraucherschutzzentrale auf digitalen Plattformen
starken, zielgruppenspezifische Inhalte vermitteln und die Interaktion
mit der Offentlichkeit intensivieren.

Zukunftssicherung durch einen neuen
Geschaiftsfiihrungsvertrag

Die strategische Weiterentwicklung der Verbraucherschutzzentrale

spiegelt sich auch in der Anpassung des Geschaftsfihrungs-

vertrags wider. Im Jahr 2025 werden Vorschlage flr eine
zukunftsfahige Gestaltung erarbeitet, um den Anforderungen a
der Zukunft mit einem stabilen GFV flr die Verbraucher- ;
schutzzentrale zu begegnen.

Mit all diesen Schritten sorgen wir dafir, dass die Ver-
braucherschutzzentrale auch in Zukunft ein verlasslicher
Partner flUr alle Verbraucherinnen und Verbraucher
bleibt. 2025 wird ein spannendes Jahr — wir freuen

uns darauf.
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Zahlen, Daten, Fakten

RATSUCHENDE 5410 ART DER 6040 THEMEN 5410

Privatperson 4772 | |HILFELEISTUNG Bauen und Wohnen 159

Medien 1 Akte (Eréffnung) 408 Behdrden 21

Behdrden 16| |Beratung (mundlich) 2807 | |Beschwerdemanag. 236

Offentliche 415 Beratung (schriftlich) 1829 Betrug 38

Einrichtung Information Energielieferung 738

Unternehmen 169 - Broschure/Faltblatt 349 Finanzdienstleistun- 40

Unterrichtswesen 27 - Kopie Infomaterial 107 | |gen (ohne Kredite)

Verbraucherorgani- 0 - Mdindliche 8 Freizeit und Reisen 49

sation Information Garantie 61

Verschiedenes 10 - Musterbrief 107 Geschaftspraktiken 159

- Mustervertrag 170 Gesundheit 43

MEDIUM 5410 - Verweis Webseite 5| |Kredite 0

Besucher 1530 | |verweisen an andere 230 | | Lebensmittel 2

Brief 134 Org. oder Behoérde Mietrecht 2203

E-mail Anfragen 1454 | |Andere 8 Mobilitat 17

Telefonische 2156 | | Clip4Change (Ateliers) 2| | Nachbarschaftsstrei- 35

Anfragen Workshop/Vortrage 10 tigkeiten

Verschiedenes 11 Nachhaltige 27

Vortrag/Workshop 125 Entwicklung

(Personen) OD Wasser 30

Internetaufrufe 92.353 Post 3

Offentlichkeitsarbeit 217 Produktinformation 5
Steuer 29
Telekommunikation 96
Uberschuldung 1254
Verschiedenes 114
Versicherung 51

Personal

Marie-France Bosch (Raumpflegerin, 9 Std.)

Sandra Brouwier (Verbraucherberaterin, 38 Std.)

Marie-Christine Calmant  (Juristin, 19 Std.)

Béatrice Demonthy (Buchhaltung, 19 Std.)

Francoise Demonty (Verbraucherberaterin, 38 Std.)

Laure Freichels (Animatorin, 19 Std. seit Juni 2024)

Edith Laschet (Verbraucherberaterin, 32 Std.)

Mario Leyens (Schuldnerberater, 38 Std.)

Bernd Lorch (Geschaftsfiuhrer, 38 Std.)

Andrea Neumann (Mitarbeiterin Beschwerdeauskunft, 19 Std.)

Anne-Sophie Stoffels (Mitarbeiterin Offentlichkeitsarbeit, 38 Std.)

Marita Schulzen (Ubersetzerin, 26 Std.)
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Generalversammlungen

Generalversammlung vom 7. Mai 2024
1. Jahresbericht 2023
2. Bilanz 2023:

a. Bericht der Kassenrevisorin

b. Entlastung des Verwaltungsrates

3. Birokratischer Burnout bei Schuldnern und
Verbrauchern

Generalvers. vom 19. November 2024
1. Haushaltsentwurf 2025
2. Schwerpunkte 2025
a. Praventionskonzept SBD
b. Digitaler Verbraucherschutz (FB&I)
c. Corporate Identity
d. Erweiterung der Beschwerdeauskunft

Verwaltungsrat

Verwaltungsrat vom 22. Januar 2024
1. Personalangelegenheiten
2. Provisorische Bilanz 2023

Verwaltungsrat vom 14. Méarz 2024
1. Stand der Dinge: Sammelklagen
2. Evaluierungsbericht Beschwerdeauskunft

Verwaltungsrat vom 22. April 2024
1. Stand der Dinge Bewerbungen
2. PR-Kampagne Beschwerdeauskunft

3. Birokratischer Burnout bei Schuldnern und
Verbrauchern

Verwaltungsrat vom 17. Juni 2024
1. Neues aus der VSZ
a. Casemanagement in der VB
b. Social Media fir die BA (FB&I)
2. Qualitatshandbuch
3. Feedback Begleitausschuss

Verwaltungsrat vom 19. September 2024
1. Haushaltsentwurf 2025
2. Personalangelegenheiten
a. Pramienzahlung
b. Nutzung des Dienstwagens
3. Sammelklage gegen Energieanbieter
4. Verschiedenes:
a. Casemanagement
b. Praventivkonzept SBD
c. Buchhaltungsprogramm WinAuditor

Verwaltungsrat vom 28. Oktober 2024
1. Schwerpunkte 2025 (Vorbereitung GV):
a. Praventionskonzept SBD

b. Digitaler Verbraucherschutz (FB&I)
c. Corporate Identity

d. Erweiterung der BA
2. Personalangelegenheiten
a. Pramienzahlung
b. Nutzung des Dienstwagens
3. TPO (Datensicherung, Software, Kosten)

Die Protokolle wurden in jeder darauffolgenden Versammlung bewilligt und alle Tagesordnungen angenommen.

Verwaltungsratsmitglieder

FGTB Danny Laschet
KAP Natalie Peikert
RDJ Cédric Duménil
Landliche Gilden Martin Schréder
LIFE Richard Rinck

Ministerium Lisa Stuttgen
Férdermitglied Matthias Zimmermann
OSHZ Eupen Karl-Heinz Klinkenberg
Prasident/CAB Bernd Despineux
Regierung C. Hagelstein/C. Schroder
VHS Liliane Mreyen
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VSZ

Bilanz 2024

2022 2023 2024
Aktiva
Anlagevermégen 237.602,41 | 248.390,36 230.633,86
Sachanlagen 237.352,41 248.140,36 230.383,86
Grundstiicke und Bauten 174.929,07| 168.121,46 161.313,85
Anlagen, Maschinen und Betriebsausstattung 38.363,15 55.967,63 49.905,91
Geschaftsausstattung und Fuhrpark 24.060,19 24.051,27 19.164,10
Finanzanlage 250,00 250,00 250,00
Umlaufvermégen 161.433,05| 146.711,50| 213.518,08
Forderungen mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr 1.242,16
Forderungen aus Lieferungen und Leistungen 1.242,16
Flissige Mittel 158.389,06 146.711,50 213.518,08
zu Ubertragene Kosten 1.801,83
SUMME DER AKTIVA 399.035,46 395.101,86| 444.151,94
Passiva
Eigenkapital 320.481,50| 315.219,58| 350.421,97
Gewinnvortrag auf neue Rechnung 302.579,20 303.195,25 343.189,00
Gewinnvortrag Vorjahr 198.781,69 198.781,69 294.572,36
Jahreslberschuss 103.797,51 | 104.413,56 48.616,64
Kapitalsubventionen 17.902,30 12.024,33 7.232,97
Verbindlichkeiten 78.553,96 79.882,28 93.729,97
Verbindlichkeiten mit einer Restlaufzeit bis zu 1 Jahr 78.553,96 79.882,28 93.729,97
Verbindlichkeiten aus Lieferungen und Leistungen 4,701,05 6.257,83 4.736,62
Verbindl. aufgrund von Steuern, Arbeitsent., Soziallas- 73.852,91 73.624,45 88.993,35
ten, Rickstellungen, Kredite
1. Steuern 8.863,32 -8.012,62 -4.081,83
2. Arbeitsentgelte und Soziallasten 5.394,09 15.030,36 19.178,07
3. Riickstellungen Urlaubsgeld 59.595,50 66.606,71 73.897,11
SUMME DER PASSIVA 399.035,46 395.101,86| 444.151,94




Gewinn- & Verlustrechnung

2022

2023

2024

Ertrage

705.113,22 €

791.951,95 €

780.159,45 €

Erhaltene Zuschiisse

682.555,02 €

751.474,97 €

740.680,21 €

Zuschisse der DG 515.722,00 € 555.522,00 € 544.558,00 €
Zuschisse der DG Nachhaltigkeit 73.871,00 € 77.038,00 € 78.000,00 €
Zuschilsse der DG PK 329.02 18.168,16 € 18.738,39 € 21.448,97 €
Zuschuss Maribel 17.660,85 € 22.418,08 € 24.263,71 €
Zuschiisse der Wallonischen Region 42.142,15 € 49.579,00 € 49.579,00 €
Zuschuss Gesundes Essen fir alle 3.646,02 €

Zuschuss Koénig-Baudouin-Stiftung 5.000,00 € 1.500,00 €
Pramie Berufswiederaufnahme 1.725,00 €
Sitzungs- und Beiratsgelder 465,07 € 122,54 €
Naturale Vorteile PKW 453,77 €
Zuschisse der DG BVA 14.525,79 € 19.533,48 € 19.029,22 €
Eigene Einnahmen 22.558,20 € 40.476,98 € 39.479,24 €
Lieferung und Leistung -56.206,36 € -86.271,83 € -68.299,25 €
Bruttoergebnis des Ertrags 648.906,86 € 705.680,12 € 711.860,20 €
Gehalter, Soziallasten und Pensionen -519.094,91 € -572.691,97 € -624.118,34 €
Abschreibungen und Wertmind. auf Einrich- -28.301,80 € -34.020,96 € -33.502,22 €
tungen und Sachanlagen

Sonstige betriebliche Aufwendungen -2.159,93 € 192,92 € -10.454,86 €
Betriebsgewinn 99.350,22 € 99.160,11 € 43.784,78 €
Finanzertrage 5.892,62 € 6.310,92 € 6.318,39 €
Finanzaufwendungen -991,31 € -467,86 € -505,28 €
Ergebnis der gewbhnliche Aufwendungen 104.251,53 € 105.003,17 € 49.597,89 €
Vermdgenssteuer -454,02 € -589,61 € -981,25 €
Jahresiiberschuss 103.797,51 €| 104.413,56 € 48.616,64 €
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