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Les résultats présentés ci-dessus doivent étre interprétés a la lumiére des
commentaires présents dans le rapport complet, établi ci-apres.
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1. Introduction

Afin d’améliorer la qualité des services rendus aux consommateurs, la CWaPE a recu la
mission du Gouvernement wallon de permettre et faciliter le choix du client final sur base de
la qualité comparée des services des fournisseurs.

En vue de réaliser cette mission la CWaPE a développé des indicateurs de performance afin
de quantifier de maniéere transparente, objective et non-discriminatoire les services offerts
par les fournisseurs d’électricité et de gaz, en Région wallonne. Ces indicateurs ont été
définis et mis en ceuvre en concertation avec les fournisseurs et évaluent les services de
facturation et de gestion des demandes d’information.

Ce rapport présente en détail les résultats des indicateurs de performance pour le premier
trimestre de 2011 des fournisseurs suivants :

- Belpower

- Electrabel Customer Solutions, ci-aprés ECS
- Energie 2030

- Essent

- Lampiris

- Nuon

- SPE Luminus, ci-apres SPE

Ces entreprises sont les fournisseurs qui étaient actifs sur le secteur résidentiel de la
fourniture d’électricité et de gaz en Région wallonne au 1% janvier 2009, date a partir de
laguelle les indicateurs de performance ont été développés. D’autres fournisseurs ont depuis
rejoint le marché résidentiel de |'électricité et du gaz en Région wallonne et seront
progressivement intégrés au mécanisme des indicateurs de performance.

De plus, une fiche synthétique de ces indicateurs sera disponible via le site internet de la
CWaPE, en complément aux outils existants mis a la disposition du consommateur pour
choisir un fournisseur (simulateur tarifaire).

Le présent rapport n’a pas pour objet d’évaluer le respect par les fournisseurs des
dispositions légales relatives aux processus dont la performance est illustrée ci-apres.
Toutefois, dans la mesure ou des infractions peuvent étre constatées par le biais des
indicateurs de performance, la CWaPE se réserve la possibilité de prendre toute mesure utile
en vue de qualifier ces infractions et, le cas échéant, de sanctionner les manguements ainsi
constatés selon une procédure qui sort du cadre de cette publication.
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2. Cadre légal

C'est au travers des décrets du 17 juillet 2008, modifiant d’une part le décret du
12 avril 2001 relatif a I'organisation du marche régional de I'électricité et d’autre part le
décret du 19 décembre 2002 relatif a I'organisation du marche régional du gaz, que le
Gouvernement wallon a exprimé sa volonté de permettre au client final de choisir son
fournisseur d’énergie non pas uniquement en fonction du prix, mais également par rapport a
la qualité des services rendus aux consommateurs.

La mise en ceuvre des indicateurs de performance est consacrée dans ces décrets électricité
(art. 34) et gaz (art. 33):

« Aprés avis de la CWaPE, le Gouvernement wallon impose aux fournisseurs des
obligations de service public clairement définies, transparentes, non discriminatoires et
dont le respect fait I'objet d'un contréle par la CWaPE, entre autres les obligations
suivantes, en matiere de service aux utilisateurs:

- respecter les objectifs de performance définis par la CWaPE apres concertation
avec les fournisseurs, a tout le moins en matiére de qualité de service a la
clientéle, de suivi des demandes de fourniture, de qualité des informations a
fournir aux gestionnaires de réseaux, d'accessibilité des services d'information a la
clientéle, de qualité de facturation, de gestion des demandes d'indemnisation, de
suivi des demandes de changement de fournisseur, de suivi des déménagements
et de gestion des plaintes.

La CWaPE publie annuellement sur son site internet les performances respectives de
chaque fournisseur au regard de ces objectifs.

Sur proposition de la CWaPE, le Gouvernement impose la mise en place, par catégories
de fournisseurs qu'il désigne, d'un systeme d'assurance-qualité. »

La volonté du législateur est d’évaluer la « qualité des services rendus aux consommateurs »
par les fournisseurs et de mettre a leur disposition un instrument les aidant a faire un choix
en connaissance de cause.

L’examen du cadre légal révele que I'objectif est d’améliorer la qualité des services rendus
aux consommateurs. Le moyen actuellement privilégié par la CWaPE est la publication
d’ « indicateurs de performance ».

Dans l’environnement concurrentiel qu’est celui des fournisseurs, la publication des
indicateurs de performance devrait créer une certaine émulation et faire en sorte que les
fournisseurs accroissent la qualité de leur service.

En dernier recours, les décrets retiennent également la possibilité pour le gouvernement, en
cas d’échec du mécanisme des indicateurs de performance, d’instaurer un systéeme
d’assurance-qualité (type 1SO).
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3. Services évalués

Les indicateurs de performance ont pour objet d’évaluer la qualité des services rendus aux
consommateurs par les fournisseurs en matiere de facturation et d’information. Les
chapitres suivants décrivent plus en détail les indicateurs de performance relatifs a ces deux
domaines d’activité. lls précisent pour chacun d’eux la maniére dont ils sont calculés, leur
pertinence pour le client final et enfin les résultats proprement dits, repris sur la fiche
synthétique présentée en début de document.

3.1. Services de facturation

Les fournisseurs d’électricité et de gaz ont notamment pour tache la facturation des
consommations aux clients. L’activité de facturation se base sur les données
communiquées par le gestionnaire de réseau de distribution et permet d’adresser
des factures de différents types ; factures d’acompte, de régularisation annuelle de la
consommation, de cloture suite a un changement de fournisseur ou encore suite a un
déménagement.

Cette activité est caractérisée par un échange automatisé de données entre les
entreprises remplissant les différents réles des marchés de I'électricité et du gaz
(gestionnaire de réseau de distribution, fournisseur,...) pour aboutir a I'édition d’une
facture a destination du consommateur.

Le consommateur ne percoit pas directement ces activités. Il y est toutefois
confronté lorsque, ayant communiqué son déménagement par exemple, il recoit une
facture de cl6ture. Cette facture constitue en effet le résultat permettant au client de
constater que son déménagement, sa régularisation annuelle ou encore son
changement de fournisseur a bien été traité par les acteurs impliqués (gestionnaire
de réseau de distribution et fournisseur).

Conformément a l'approche que la CWaPE a préconisée dans la définition des
indicateurs de performance, I'analyse portera sur les résultats propres aux
fournisseurs délivrés par les processus de régularisation annuelle, de déménagement
et de changement de fournisseur du point de vue du client, c'est-a-dire sous forme
de facture et, le cas échéant, de remboursement. Une caractéristique fondamentale
des indicateurs de performance développés selon cette approche a donc été
d’objectiver la qualité des processus dont seul le fournisseur a I’entiére maitrise.
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I a été prévu, en concertation avec les fournisseurs, que des informations
pertinentes puissent accompagner la présente publication afin de permettre la
meilleure interprétation des indicateurs de performance par le consommateur :

- En définissant des mesures sur base de moyennes statistiques, les indicateurs de
performance s’appliquent de maniere non discriminatoire a tous les fournisseurs,
quelle que soit I'étendue de leur clientele. Toutefois, lorsqu’un indicateur révele
une valeur extréme, le nombre de factures sur lequel se base le calcul de
I'indicateur en question est précisé. Ceci permet de relativiser la portée de
I'indicateur sans pour autant en diminuer la pertinence.

- Dans la mesure ol des événements ponctuels peuvent avoir un impact important
sur les indicateurs de performance, les fournisseurs peuvent également émettre
des commentaires permettant de mieux appréhender les indicateurs publiés.

Dans le cadre de cette publication, seul le fournisseur Nuon a souhaité émettre
un tel commentaire contextuel, relatif aux indicateurs de performance mesurant
le délai d’édition des factures :

« Le mois de janvier et, dans une moindre mesure, le mois de mars, ont été
influencés négativement par la régularisation technique d'un certain nombre de
dossiers dont I'émission de la facture a été retardée pour éviter a ces clients la
réception d'un décompte incorrect. » Nuon Belgium — Septembre 2011

3.1.1. Délai d’édition de la facture de régularisation annuelle de la consommation

3.1.1.1. Mesure

Cet indicateur mesure le délai d’édition des factures de régularisation annuelle
et est de toute premiere importance pour le client puisque la facture de
régularisation permet de combler le décalage entre la quantité d’énergie pour
laquelle il a versé des acomptes et sa consommation réelle. De plus comme le
client a recu la visite (ou un carton de reléve) du gestionnaire des données de
comptage, il s’attend a recevoir sa facture de régularisation.

Le délai est la moyenne des délais d’édition des factures de régularisation
annuelle envoyées lors d’un mois déterminé. Ce délai est mesuré a partir de la
date a laquelle les données de reléve du gestionnaire du réseau de distribution
ont été réceptionnées par le fournisseur jusqu’a la date a laquelle la facture de
régularisation annuelle a été envoyée.
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3.1.1.2. Résultat
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Figure 1 - Délai édition (jours calendriers) suite a une régularisation annuelle

Comme illustré par la figure ci-dessus, les fournisseurs éditent les factures de
régularisation annuelle de la consommation endéans un délai moyen inférieur a
la norme légale qui est de 60 jours calendriers. Le délai moyen tous fournisseurs
confondus s’éleve a respectivement 31, 26 et 27 jours pour les mois de janvier,
février et mars 2011. Dans un souci de pertinence, seuls les indicateurs portant
sur un nombre suffisamment élevé de factures (5 par mois) sont représentés. La
performance de Belpower n’est donc pas représentée en janvier.

3.1.2. Délai de remboursement suite a la régularisation annuelle de la consommation

3.1.2.1. Mesure

Lorsque la facture de régularisation comporte un montant en faveur du client,
ce délai est également de toute premiere importance pour le client. En effet de
son point de vue, c’est au terme de ce délai que le processus de régularisation
prend fin. Comme le client a recu au préalable la facture de régularisation, il est
en attente du versement du montant en sa faveur.
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Ce délai est la moyenne des délais de remboursement du montant de
régularisation en faveur des clients dont la facture a été envoyée lors d’un mois
déterminé. Ce délai est mesuré a partir de la date a laquelle la facture de
régularisation annuelle a été envoyée jusqu’au versement du montant de

régularisation par le fournisseur.

3.1.2.2. Résultat
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Figure 2 - Délai de remboursement (jours calendriers) suite a une régularisation annuelle

Les fournisseurs sont tenus de rembourser les clients endéans les 30 jours. La
figure précédente montre qu’en moyenne les fournisseurs respectent ce délai
légal. Tous fournisseurs confondus, ce délai s’élevait en moyenne a 11 jours
pour le premier trimestre de 2011. Dans un souci de pertinence, seuls les
indicateurs portant sur un nombre suffisamment élevé de remboursements
(5 par mois) sont représentés. Ceci explique pourquoi les performances de
Belpower et Energie 2030 ne sont pas représentées en janvier.
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3.1.3. Délai d’édition de la facture de cléture suite 3 un changement de fournisseur

3.1.3.1. Mesure

Cet indicateur permet au client qui a au préalable résilié son contrat de
fourniture de constater la fin de son ancien contrat.

Ce délai est la moyenne des délais d’édition des factures de cloéture envoyées
suite a un changement de fournisseur et est mesuré a partir de la date a
laquelle les données de reléve du gestionnaire du réseau de distribution ont été
réceptionnées par le fournisseur jusqu’a la date a laquelle la facture de cl6ture
a été envoyée.

3.1.3.2. Résultat

M SPE
&
Y _I Nuon
M Lampiris
S M Essent
o
I Energie 2030

M ECS

01/2011

M Belpower

(=]

10 20 30 40 50 60

Figure 3 - Délai d'édition (jours calendriers) suite a un changement de fournisseur

Cet indicateur démontre qu’en moyenne, les fournisseurs respectent la norme
légale de 60 jours calendriers lors de I’édition d’une facture de cloture faisant
suite a un changement de fournisseur. Pour I'ensemble des fournisseurs, ce
délai s’élevait respectivement a 10, 14 et 17 jours pour les mois de janvier,
février et mars 2011. Dans un souci de pertinence, seuls les indicateurs portant
sur un nombre suffisamment élevé de factures (5 par mois) sont représentés.
Ceci explique I'absence d’indicateur pour Belpower en Janvier et Energie 2030
pour le trimestre.
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3.1.4. Délai de remboursement suite a3 un changement de fournisseur

3.1.4.1. Mesure

Considérant qu’une facture de cléture comportant un montant en faveur du
client a comme finalité le versement de ce montant, ce délai est également
primordial pour le client. De plus, comme le client a regu au préalable la facture
de cloture, il est en attente du versement du montant en sa faveur.

Ce délai est la moyenne des délais de remboursement du montant en faveur du
client suite a un changement de fournisseur. Ce délai est mesuré a partir de la
date a laquelle la facture de cloture a été envoyée jusqu’a la date a laquelle le
fournisseur a procédé au remboursement du montant en faveur du client.

3.1.4.2. Résultat
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Figure 4 - Délai de remboursement (jours calendriers) suite a un changement de fournisseur

Cette figure montre qu’en moyenne, les fournisseurs ont remboursé les clients
qui les quittaient pour change de fournisseur endéans le délai légal de 30 jours.

Tous fournisseurs confondus, ce délai s’élevait a 17 jours calendriers au premier
trimestre 2011. Afin d’en garantir la pertinence, les indicateurs de Belpower et
Energie 2030 ne sont pas représentés car ils portent sur un nombre de
remboursements inférieur a 5 pour chacun des mois considérés.
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3.1.5. Délai d’édition de la facture de cléture suite 3 un déménagement

3.1.5.1. Mesure

Cet indicateur est également de toute premiére importance pour le client
puisque la facture de cl6ture relative a son ancienne habitation lui permettra de
constater que le fournisseur en charge du point d’accés de cette ancienne
habitation a bien pris en compte la communication de son déménagement et a
correctement traité celui-ci.

Ce délai est la moyenne des délais d’édition de la facture de cloture lors d’un
déménagement et est mesuré a partir de la date de réception des données de
reléve jusqu’a la date d’envoi de la facture de cloture au client sortant.

3.1.5.2. Résultat
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Figure 5 - Délai d'édition (jours calendriers) suite a un déménagement

En ce qui concerne les factures de cléture adressées aux clients suite a un
déménagement, les délais d’édition moyens sont plus variables et montrent
que certains fournisseurs, notamment Nuon en janvier et Essent en mars, ont
édité les factures de cloture faisant suite a un déménagement endéans un délai
moyen supérieur a 60 jours. Ce délai d’édition moyen est calculé sur base d’un
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nombre total de 1.126 factures pour Nuon en janvier et de 482 factures pour
Essent en mars.

En moyenne, les fournisseurs ont envoyé ces factures de cléture endéans les
15 jours calendriers durant le premier trimestre 2011.

3.1.6. Délai de remboursement suite 3 un déménagement

3.1.6.1. Mesure

Considérant qu’une facture de clé6ture comportant un montant en faveur du
client a comme finalité le versement de ce montant, ce délai est de toute
premiere importance pour le client. De plus, comme le client a recu au
préalable la facture de cloture, il est en attente du versement du montant en sa
faveur.

Ce délai est la moyenne des délais de remboursement du montant de
régularisation en faveur du client suite a un déménagement et est mesuré a
partir de la date d’édition de la facture de cl6ture jusqu’a la date de versement
du montant de régularisation au client sortant.

3.1.6.2. Résultat
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Figure 6 - Délai de remboursement (jours calendriers) suite a un déménagement
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En moyenne, les fournisseurs ont respecté leur obligation légale de
rembourser les clients endéans les 30 jours suite a la cléture de leur
déménagement. Durant le premier trimestre, le délai moyen tous fournisseurs
confondus s’élevait a 10 jours.

3.2. Services d’information

Un autre aspect fondamental de la qualité des services rendus par les fournisseurs
aux consommateurs a trait aux services d’information et renvoie a la capacité des
fournisseurs a traiter les demandes du client (simple question mais aussi plainte ou
demande d’indemnisation). A cet égard, le législateur wallon impose comme
obligation de service public a charge des fournisseurs d’assurer un service efficace de
gestion des réclamations. Pour ce faire les fournisseurs proposent différents canaux
de communication, comme le téléphone, les courriers et courriels.

3.2.1. Appels téléphoniques

La CWaPE considere I'accessibilité des services d’information des fournisseurs
comme un critere essentiel de la qualité des services rendus aux
consommateurs et contribuant au bon fonctionnement du marché. Il est en
effet primordial que tout consommateur puisse accéder de maniére aisée a une
information complete. Parmi les canaux proposés, le téléphone est le moyen
privilégié des consommateurs. Par conséquent, des indicateurs de performance
ont été définis spécifiguement pour ce canal de communication. Les indicateurs
retenus par la CWaPE, apres concertation avec les fournisseurs, sont le taux
d’accessibilité et le délai de réponse des communications téléphoniques. Il est
également prévu de différencier ces indicateurs selon la langue utilisée (francais
et allemand).

Seuls les fournisseurs disposant d’'un centre d’appel a menu interactif ont été
évalués. Il s’agit d’ECS, Essent, Lampiris, Nuon et SPE.
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3.2.1.1.Taux d’accessibilité

Le premier indicateur permet d’évaluer [|'accessibilité des services
téléphoniques. Le taux d’accessibilité est défini comme étant le pourcentage
d’appels entrants répondus, que ce soit par les agents du call-center ou de
facon automatique, par rapport au nombre d’appels entrants totaux.

HECS M Fssent M Lampiris _l Nuon B SPE
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Figure 7 - Taux d’accessibilité (en pourcentage des appels entrants de langue frangaise)
Le taux d’accessibilité des appels entrants de langue frangaise est supérieur a

80% pour les fournisseurs disposant d’un call-center. Tous fournisseurs
confondus, le taux moyen se situait a 94% pour le premier trimestre de 2011.
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Figure 8 - Taux d’accessibilité (en pourcentage des appels entrants de langue allemande)

Le taux d’accessibilité des appels entrants de langue allemande est supérieur a
60% pour les fournisseurs disposant d’un call-center. Seul Nuon ne dispose pas
de choix spécifiquement dédié aux appels de langue allemande au sein de son
menu interactif. Tous fournisseurs confondus, le taux moyen se situait a 92%
pour le premier trimestre de 2011.
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3.2.1.2.Délai de réponse

Ensuite, le délai de réponse permet de connaitre le temps d’attente des clients
qui ont effectivement été en contact avec un agent du call-center. Le délai de
réponse est défini comme étant le délai moyen des appels entrants répondus
par les agents du call-center, calculé depuis la sortie du menu interactif jusqu’a
la prise en charge de I'appel par I'agent du call-center.
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Figure 9 - Délai de réponse (en secondes) aux appels de langue francaise
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Les consommateurs qui ont contacté un agent du call-center ont été confrontés
a un délai d’attente moyen variant entre 10 secondes et 70 secondes, selon le
fournisseur et la période. Tous fournisseurs confondus, le délai moyen s’élevait
a 26 secondes pour le premier trimestre de 2011.

Indicateurs de performance fournisseurs - Septembre 2011
18/26



H SPE

M Lampiris

03/2011

M Essent

W ECS

02,/2011

01/2011

0 10 20 30 40 50 60 70 20 90 100

Figure 10 - Délai de réponse (en secondes) aux appels de langue allemande

Les consommateurs qui ont contacté un agent du call-center pour une
demande exprimée en langue allemande ont été confrontés a un délai
d’attente moyen variant entre 10 secondes et 90 secondes, selon le fournisseur
et la période. Tous fournisseurs confondus, le délai moyen s’élevait a
29 secondes pour le premier trimestre de 2011. L'absence de données pour
Nuon s’explique par I'absence de choix spécifique en langue allemande parmi

son menu interactif.
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3.2.2. Réclamations

Une réclamation peut étre définie comme toute expression de
mécontentement adressé a un organisme, concernant ses produits ou ses
services, duquel une réponse ou une solution est explicitement ou
implicitement attendue.

Les indicateurs de performance relatifs a la gestion des réclamations doivent
permettre de caractériser le processus interne de traitement des réclamations
par les fournisseurs. Toutefois, ce processus est fortement soumis a la
subjectivité des parties intéressées et aux difficultés de contrdle. La publication
d’indicateurs de performance a cet égard nécessiterait des mesures uniformes,
stables et objectives issues du processus de traitement des réclamations au sein
de chaque fournisseur, ce qui ne peut étre raisonnablement atteint.

Pour contourner cette difficulté, les indicateurs de performance relatifs a la
gestion des réclamations se basent sur les statistiques annuelles publiées par le
Service Régional de Médiation pour I'Energie, dans la mesure ou il peut étre
saisi par tout client qui aurait préalablement entamé une démarche amiable
aupres de son fournisseur. Ceci permet de constater, a posteriori, le traitement
gue le fournisseur a apporté a un certain nombre de réclamations.

Il est toutefois évident que le nombre de réclamations adressées au Service
Régional de Médiation pour I'Energie ne représente qu’une fraction des
plaintes effectivement adressées aux fournisseurs d’électricité et gaz. De plus,
contrairement aux autres, cet indicateur de performance est publié sur base
annuelle.

Les indicateurs de performance retenus pour qualifier le niveau de service des
fournisseurs concernant la gestion des réclamations sont le nombre de
réclamations adressées au Service Régional de Médiation pour I'énergie, jugées
fondées et recevables, exprimé en termes absolus (nombre de réclamations par
fournisseur) et relatifs (nombre de réclamations par fournisseur pour
10.000 clients). Dans un souci de représentativité de ce dernier indicateur, seuls
les fournisseurs disposant d’une clientele supérieure a 10.000 clients ont été
pris en compte. Il s’agit d’ECS, Essent, Lampiris, Nuon et SPE.

A la cloture de chaque réclamation, le Service Régional de Médiation pour
I’'Energie a désigné I'acteur principal concerné par le litige. Cet acteur n’est
toutefois pas nécessairement fautif sur le fond du litige. Il s’agit plutdt de
I'acteur qui est en mesure de satisfaire le plaignant, soit en corrigeant une
erreur ou en apportant une information manquante. Le rapport annuel du
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Service Régional de Médiation' apportera ainsi plus de précisions sur les
statistiques relatives aux plaintes et indemnisations qui ont permis d’établir ces
indicateurs de performance. La figure suivante illustre le nombre de plaintes
par fournisseur.

Energie

Bel ECS E
elpower neco 2030

Essent Lampiris MNuon Octa+ SPE

M Plaintes

1 72 0 0 EN 29 26 0 87

Figure 11 - Nombre de plaintes fondées et recevables adressées au SRM en 2010

Afin de prendre en compte les parts de marché respectives des fournisseurs,
la figure suivante illustre le nombre de plaintes par 10.000 clients du
fournisseur considéré. Dans un souci de pertinence, seuls les fournisseurs
disposant de plus de 10.000 clients ont été représentés.

Le rapport annuel 2010 du Service Régional de Meédiation est disponible a I’adresse suivante:
http://www.cwape.be/?dir=0.2&docid=517
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Figure 12 - Plaintes recevables et fondées, adressées au Service Région de Médiation en 2010,
par 10.000 clients du fournisseur

3.2.3. Indemnisations

Les demandes de consommateurs peuvent également porter sur des
indemnisations réclamées envers un fournisseur. Les décrets du 17 juillet 2008
énumeérent en effet différents cas dans lesquels le fournisseur est tenu
d’indemniser le client final ayant subi un dommage. Contrairement au cas
précédent des réclamations, les demandes d’indemnisation doivent suivre une
procédure réglementée permettant d’assurer une qualification rigoureuse. Sur
cette base, le Service Régional de Médiation pour I'Energie publie des
statistiques relatives a I'ensemble des demandes d’indemnisation et aux suites
qui y ont été réservées. Ces statistiques permettent donc de disposer de
mesures objectives, stables et uniformes, sur base desquelles des indicateurs
de performance peuvent étre définis. Le rapport annuel du Service Régional de
Médiation apportera au lecteur intéressé plus de précisions sur les statistiques
relatives aux plaintes et indemnisations qui ont permis d’établir ces indicateurs
de performance’.

Le rapport annuel 2010 du Service Régional de Meédiation est disponible a I'adresse suivante:
http://www.cwape.be/?dir=0.2&docid=517
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Les indicateurs de performance retenus par la CWaPE, en concertation avec les
fournisseurs, sont le nombre d’indemnisations versées en 2010 exprimé en
termes absolus (nombre d’indemnisations versées par fournisseur) et relatifs
(nombre d’indemnisations versées par fournisseurs pour 10.000 clients). Dans
un souci de représentativité de ce dernier indicateur, seuls les fournisseurs
disposant d’une clientele supérieure a 10.000 clients ont été pris en compte. Il
s’agit d’ECS, Essent, Lampiris, Nuon et SPE.
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Figure 13 - Indemnisations versées en 2010
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Figure 14 - Nombre d'indemnisations versées en 2010 par 10.000 clients du fournisseur

Sur les figures précédentes sont illustrés respectivement le nombre
d’indemnisations versées par fournisseur et le nombre d’indemnisations
versées par 10.000 clients du fournisseur considéré. Dans un souci de
représentativité de ce dernier indicateur, seuls sont pris en compte les
fournisseurs disposant d’une clientele supérieure a 10.000 clients.
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4.Conclusion

Le présent rapport fait suite a la mise en place du mécanisme des indicateurs de
performance des fournisseurs d’électricité et de gaz en Région wallonne. Outil a destination
du consommateur, il constitue une premiére publication en vue de comparer la qualité des
services rendus par ces fournisseurs aux consommateurs, notamment en ce qui concerne les
services de facturation et d’information. Le rapport vise donc également a objectiver la
performance générale des fournisseurs dans toute une série de missions et services
résultant de leurs responsabilités.

Cette publication sera mise a jour sur base trimestrielle pour les indicateurs relatifs a la
facturation et aux appels téléphoniques et sur base annuelle pour les indicateurs relatifs aux
plaintes et indemnisations. || complétera ainsi les outils mis a disposition du consommateur
pour choisir son fournisseur d’électricité et de gaz, non seulement sur base du prix mais
également de la qualité comparée de leurs services. Cela permettra enfin de constater
I’évolution des indicateurs de performance dans le temps.
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