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Jahrlicher Sonderbericht liber die Erfiillung der Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes
durch die Versorger und Netzbetreiber

1. Gegenstand

Eine der Aufgaben, die die wallonische Regierung der CWaPE aufgetragen hat, besteht darin, dafiir
Sorge zu tragen, dass die ,Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes” — im Folgenden OSP genannt —
entsprechend der Definition gemall den Erlassen der wallonischen Regierung vom
30. Marz 2006 Uber die Verpflichtungen offentlichen Dienstes im Gas- und Elektrizitatsmarkt von den
Marktanbietern effektiv eingehalten werden.

Die Uberwachung der Anwendung und Einhaltung dieser OSP wird innerhalb der CWaPE durch die
sozio-0konomische Direktion in Zusammenarbeit mit den anderen Direktionen gewahrleistet.
Konkreter besteht diese Aufgabe in der Beurteilung der Umsetzung dieser Verpflichtungen durch die
betreffenden Akteure, ermoglicht aber gegebenenfalls auch die Unterrichtung der o6ffentlichen
Behorden dariber, ob diese Verpflichtungen hinsichtlich des Zwecks und der tatsachlichen
Gegebenheiten zielfiihrend sind.

Die Verpflichtungen offentlichen Dienstes, die von den Versorgern und Netzbetreibern zu erfiillen
sind, sind verschiedener Natur und betreffen insbesondere:

- den Schutz der Haushaltskunden, insbesondere der schwachsten, im Rahmen der Erfiillung
der OSP sozialer Art (geschiitzte Kunden, Verfahren zur Einstufung als Nichtzahler, Anbringen
eines Budgetzahlers usw.)

- die Verwaltung besonderer Situationen, wie etwa von problematischen Umzigen und/oder
Vertragsbeendigungen Uber sogenannte OSP fiir das ordnungsgemafle Funktionieren des
Marktes

- die Information und Sensibilisierung fir rationelle Energienutzung und erneuerbare Energien
(Verteilen von Unterlagen, Gewédhrung von Pramien, Bearbeitung von Akten Uber PV-
Anlagen)

- die Dienstleistungen fur die Nutzer und/oder die Kunden lber OSP, die die Verpflichtung
auferlegen, einen effizienten Service fir die Verwaltung von Beschwerden zu gewahrleisten,
aber auch die Leistungsziele einzuhalten, die von der CWaPE gemeinsam mit den Anbietern
definiert wurden

- Instandhaltung und Verbesserung der energetischen Effizienz der kommunalen 6ffentlichen
Beleuchtung.

Artikel 43 des Erlasses der wallonischen Regierung vom 30. Méarz 2006 Uber die Verpflichtungen
offentlichen Dienstes im Elektrizitatsmarkt sowie Artikel 42 des Erlasses der wallonischen Regierung
vom 30. Marz 2006 Uber die Verpflichtungen offentlichen Dienstes im Gasmarkt (im Folgenden als
»AGW OSP“ bezeichnet) schreiben vor, dass die CWaPE jahrlich ,einen ausfiihrlichen Bericht zur
Erflllung der Verpflichtungen o6ffentlichen Dienstes, die den Versorgern und Netzbetreibern
obliegen” erstellt.

Die Erfullung der Aufgabe, mit der die CWaPE betraut ist, wird durch folgende MaRnahmen
ermoglicht:

- die Kontrolle, dass die betroffenen Akteure die verschiedenen OSP einhalten, die ihnen
obliegen



- Austausch und Zusammenarbeit mit den verschiedenen Akteure des Sektors (Versorger, VNB,
Sozialvereinigungen und Verbraucherverbidnde, OSHZ usw.), um einen unerlésslichen und
dauerhaften Dialog aufzubauen und mit ihnen die Wirksamkeit der MaRnahmen sowohl in
quantitativer als auch in qualitativer Hinsicht zu erortern

- eine Kostenanalyse, anhand welcher die Betrdge, die fiir eine bestimmte OSP gewahrt
werden, mit dem von der MaRnahme angestrebten Ziel in Relation gesetzt werden

- Entwicklung — in Zusammenarbeit mit den Akteuren — von Leistungsindikatoren bezlglich
gewisser OSP, die ebendiesen Akteuren obliegen.

In diesem Rahmen beruht dieser Bericht auf den von den Versorgern und Netzbetreibern
eingereichten Statistiken sowie auf den Elementen, die der CWaPE (iber das ganz Jahr 2011 hinweg
im Rahmen ihres Uberwachungsauftrags zur Kenntnis gebracht wurden.

In dem Bericht werden an erster Stelle die Bewertung der OSP sozialer Art und ihre Anwendung
durch die Versorger und VNB im Jahr 2011 behandelt. In diesem Rahmen wird die CWaPE auch die
Bewertungsuntersuchung beziglich der in der Wallonischen Region geltenden sozialen MalRnahmen
aufgreifen und Anderungsvorschlige priifen, die in diesem Zusammenhang vorgebracht wurden.

An zweiter Stelle wird die Qualitat des Service verschiedener Versorger prasentiert, die im
Marktsegment der Haushaltskunden aktiv sind, zusammen mit den ersten Ergebnissen, die anhand
der Leistungsindikatoren erzielt wurden.

SchlieRlich wird in dem Bericht die effektive Wahrnehmung der Uberwachungsaufgabe gegeniiber
den Akteuren behandelt.

SchlieBlich werden die Ziele, die mit den OSP erreicht werden sollen, im Verhéaltnis zu einer
Evaluation der Kosten, die sie bei den Akteuren und insbesondere bei den VNB erzeugen, betrachtet.

2. Verpflichtungen offentlichen Dienstes sozialer Art

Der Zugang zu Energie ist flir uns wie ein Grundrecht, unerlasslich fiir die Menschenwiirde. Daher hat
der Gesetzgeber MaRnahmen vorgesehen, die die Versorgung von Haushaltskunden mit Energie
abdecken. Diese MaRnahmen oder Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes werden den Versorgern
und Netzbetreibern auferlegt.

Die VerbraucherschutzmaBnahmen, insbesondere zum Schutz der Verbraucher in den prekarsten
Verhaltnissen, beruhen auf mehreren Grundsatzen, insbesondere auf folgenden:

“

- Moglichkeit flr einige Kategorien von Kunden, in den Genuss des Status ,,geschitzter Kunde
zu kommen und die sich daraus ergebenden zuséatzlichen SchutzmalRnahmen in Anspruch zu
nehmen

- Verwaltung der Ausgaben im Zusammenhang mit dem Energieverbrauch durch die
Verwendung eines Budgetzahlers.



In Bezug auf diese Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes und gemaR den AGW OSP Elektrizitat und
Gas haben die Gas- und Stromversorger, die sowohl Haushaltskunden versorgen als auch die VNB
Gas/Strom als ,Sozialversorger” (wenn der VNB einen geschiitzten Kunden versorgt) oder als ,X-
Versorger” (bei vorlibergehender Versorgung eines Haushaltskunden in einigen bestimmten
Situationen), der CWaPE ein Paket statistischer Angaben zukommen lassen. Die von den Versorgern
und den VNB verlangten Angaben wurden im Laufe der Jahre dahingehend angepasst, dass sie der
Entwicklung sowohl der Gas- und Strommarkte als auch der Problematik der Haushaltskunden in
schwierigen Situationen Rechnung tragen.

2.1. Verteilung der Haushaltskunden zwischen den Marktanbietern im
Wallonischen Gebiet

Die Versorgung der Haushaltskunden ist zwischen den Versorgern und dem VNB aufgeteilt, da der
VNB die Belieferung der Kunden in einigen bestimmten, gesetzlich vorgesehenen Situationen
gewadhrleisten muss. In diesen Fallen erfillt er die Rolle eines ,Sozialversorgers” oder eines , X-
Versorgers”.

In der Wallonischen Region gibt es derzeit 9 Elektrizitdits- und 7 Gasversorger, die an
Haushaltskunden liefern. *

Die Haushaltskunden werden von folgenden Stromversorgern beliefert: Belpower, EDF-Luminus,
Electrabel Customers Solutions (ECS), Eneco, Energie 2030, Essent, Lampiris und Nuon und Octa+.

Und folgende Anbieter beliefern die Haushaltskunden mit Gas: EDF-Luminus, Electrabel Customers
Solutions (ECS), Eneco, Essent, Lampiris, Nuon und Octa+.

Die VNB kénnen in drei unterschiedliche Kategorien unterteilt werden:

- die, die nur im Bereich Elektrizitat tatig sind: AIEG, AIESH, IEH, INTEREST, INTERMOSANE, PBE
und Régie de Wavre

- der Anbieter, der ausschlieRlich im Bereich der Gasversorgung tatig ist: IGH

- und diejenigen, die sowohl Strom als auch Gas liefern: GASELWEST, IDEG, INTERLUX,
SEDILEC, SIMOGEL und TECTEO RESA.

Zur Beachtung: Im weiteren Verlauf dieses Berichts werden unter dem Begriff , gemischte VNB*
folgende VNB zusammengefasst: GASELWEST, IDEG, IEH, IGH, INTEREST, INTERLUX, INTERMOSANE,
SEDILEC und SIMOGEL. Gegeniiber stehen die VNB, die gemeinhin als ,reine VNB“ bezeichnet
werden und folgende VNB umfassen: AIEG, AIESH, PBE, TECTEO RESA und Régie de Wavre.

' Die Zahlen von Eneco konnten nicht beriicksichtigt werden, da Eneco keine Daten tibermittelt hat.



Von den gezdhlten 1 518 000 Stromhaushaltskunden in Niederspannung wurden bis Ende 2011 2,2 %
von einem VNB versorgt, wahrend 3,5 % der 592 000 Gashaushaltskunden von einem VNB beliefert
wurden. So ist sowohl beim Strom als auch beim Gas der Anteil der Kunden, die von ihrem VNB
versorgt werden, im Vergleich zu 2010 relativ stabil.

Es ist auBerdem festzustellen, dass ein nicht zu vernachldssigender Teil dieser Kunden (in der
GroRenordnung von 35 % bis 40 %) vom VNB als ,X-Versorger” beliefert wird, weil die in den
Rechtsvorschriften beschriebenen spezifischen Situationen auf sie zutreffen.

Die Marktanteile bei den wallonischen Haushaltskunden teilen sich zwischen den kommerziellen
Versorgern und den VNB wie folgt auf:

Aufteilung der Marktanteile an Haushaltskunden im Aufteilung der Marktanteile an Haushaltskunden im
Strombereich Gasbereich
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Abbildung 1: Aufteilung der Marktanteile der Gas- und der Stromhaushaltskunden

2.2. Analyse der Daten beziiglich der Verpflichtungen fiir Versorger und
VNB

Um schutzbediirftige Kunden zu schiitzen, hat der Gesetzgeber einerseits Kategorien geschitzter
Kunden definiert, die von einigen zusatzlichen SchutzmaRRnahmen profitieren kdnnen, und
andererseits ein Verfahren zur Betreuung von Kunden festgelegt, die Schwierigkeiten mit der
Bezahlung ihrer Strom- und/oder Gasrechnungen haben — ein Verfahren, das gegebenenfalls zum
Einbau eines Budgetzahlers flihren kann.

2.2.1. Geschiitzte Kunden und Sozialtarif

Sowohl die féderalen als auch die regionalen Behdrden haben Kategorien geschitzter Kunden
definiert. Doch sind ihre beiden Definitionen, so sehr sie einander dhneln moégen, nicht in allen
Punkten identisch.

So gilt ein Kunde als geschiitzter Kunde, wenn er eine der folgenden Voraussetzungen erfiillt:
- er bezieht vom OSHZ ein Integrationseinkommen;

- er bezieht vom OSHZ Sozialhilfe fiir eine im Ausldnderregister eingetragene Person mit
unbegrenzter Aufenthaltserlaubnis, die aufgrund ihrer Staatsangehorigkeit keinen
Anspruch auf ein Integrationseinkommen hat;



Die

er bezieht vom Foderalstaat ganz oder teilweise Ubernommene
Unterstltzungsleistungen;

er fallt unter die Einkommensgarantie fiir betagte Personen (EGB) (vormals garantiertes
Einkommen fir betagte Personen);

er bezieht eine Einkommensersatzbeihilfe fiir Behinderte;
er bezieht als Behinderter der Kategorien Il, lll oder IV eine Behindertenbeihilfe;
er bezieht eine Beihilfe zur Unterstiitzung von Betagten;

er bezieht infolge einer stiandigen Erwerbsunfdhigkeit oder einer Invaliditdt von
mindestens 65 % eine (von der Generaldirektion fiir Personen mit Behinderung) gezahlte
Beihilfe;

er bezieht eine (von der Generaldirektion flir Personen mit Behinderung) gezahlte Beihilfe
fr die Unterstiitzung einer dritten Person;

er bezieht zusatzliche Beihilfen fiir Kinder mit einer korperlichen oder geistigen
Behinderung von mindestens 66 % (Behinderung festgestellt durch einen Arzt der
Generaldirektion fir Personen mit Behinderung des Foderalen Sozialen Dienstes Soziale
Sicherheit);

er bezieht einen vom OSHZ gewdhrten Vorschuss auf eine dieser Leistungen;
er erhilt Erziehungsbeihilfe von einem OSHZ;

er wird von einem Schuldnervermittlungszentrum oder einem Schuldnervermittler
betreut (Schuldnervermittlung oder kollektive Schuldenregelung).

beiden letzten Kategorien (Erziehungsbeihilfe und Betreuung durch ein

Schuldnervermittlungszentrum) sind nur in den regionalen Gesetzestexten zu finden und werden
gemeinhin ,,ausschlieBlich regionale Kategorien geschiitzter Kunden“ genannt.
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Abbildung 2: Entwicklung der Zahl geschiitzter Kunden




Die Gesamtzahl der (féderal und/oder regional) geschiitzten Kunden ist 2011 weiter gestiegen
und weist sowohl beim Strom als auch beim Gas eine Zunahme von mehr als 10 % auf. Am Ende
des Jahres 2011 belief sich der Anteil der geschitzten Kunden an der Gesamtzahl der
Haushaltskunden auf jeweils 9,9 % im Strom- und 12,3 % im Gasbereich.

Dieser Anstieg ist vermutlich durch die Optimierung des Mechanismus der automatischen
Gewdhrung des Status als geschiitzter Kunde zu erklaren. So finden sich immer mehr
Haushaltskunden in der automatischen Datei zur Gewdhrung des Status eines geschitzten
Kunden wieder, obwohl sie es bislang versdumt haben, die erforderlichen administrativen Schritte
zu unternehmen.

Dieser Mechanismus, genannt SOCTAR, ist seit Juli 2009 aktiv, und erspart den Kunden den
Verwaltungsaufwand, ihrem Versorger oder VNB eine Bescheinigung in Papierform zustellen zu
missen. Das System der Bescheinigungen in Papierform bleibt jedoch giiltig, und zwar sowohl fir
etwaige Kunden, die nicht in der automatischen Datei erfasst sind, als auch fir diejenigen, die
keine automatische Verarbeitung ihrer Daten wiinschen. Des Weiteren ist zu betonen, dass diese
Automatisierung nur die foderalen Kategorien geschiitzter Kunden betrifft.

Ein Vergleich der von den Versorgern gelieferten Zahlen fordert betrachtliche Unterschiede
(manchmal besonders deutlich bei den Zahlen von NUON zu erkennen) beim Anteil der
geschiitzten Kunden an der Gesamtzahl der Haushaltskunden zu Tage. Im nachstehenden
Diagramm wird nach Versorgern der Anteil ihrer geschiitzten Kunden an der Gesamtzahl ihrer
Haushaltskunden angegeben.

Anteil dergeschiitzten Kundenin den Bereichen Strom und Gas
(ausgedriicktin % der belieferten Haushaltskunden)
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Abbildung 3: Anteil der geschiitzten Kunden in den Bereichen Strom und Gas

Wahrend die Gesamtzahl der geschiitzten Kunden, die von einem Versorger beliefert werden,
deutlich gestiegen ist, ist die Zahl der ausschlieRlich regional geschiitzten Kunden im Bereich
Strom stabil geblieben und im Bereich Gas verglichen mit 2010 erheblich gesunken. Diese
Entwicklung ist das Ergebnis zweier gegensatzlicher Entwicklungen, namlich der deutlichen
Verringerung der Zahl der regional geschiitzten Kunden, die von kommerziellen Versorgern
beliefert werden, und einem Anstieg der regional geschiitzten Kunden, die von den VNB versorgt
werden.



Entwicklung derZahl der regional geschiitzten Kunden (Versorgerund VNB)
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Abbildung 4: Entwicklung der Zahl der regional geschiitzten Kunden (Versorger und VNB)

Betrachtet man die Aufteilung der regional geschitzten Kunden auf die verschiedenen
betreffenden Kategorien — zumindest wenn die betreffenden Anbieter (EDF-Luminus, Lampiris,
NUON und die VNB) die entsprechenden Informationen Ubermittelt haben — so stellt man fest,
dass die Gruppe der Kunden mit kollektiver Schuldenregelung am starksten vertreten ist, wie aus
nachstehendem Diagramm hervorgeht.

Verteilung der regionalgeschiitzten Kunden (in Prozent der Zahl
derregionalgeschiitzten Kunden)
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Abbildung 5: Verteilung der regional geschiitzten Kunden
(in Prozent der Zahl der regional geschiitzten Kunden)



Die Gewahrung des Status eines geschiitzten Kunden bringt verschiedene Vorteile oder
zusatzliche SchutzmaBnahmen fiir die betroffenen Kunden mit sich. Der wesentliche Vorteil
besteht in der Gewahrung des Sozialtarifs, einem Tarif, der alle sechs Monate von der
Energieregulierungsbehérde (CREG) festgelegt wird und grundsatzlich niedriger ist als der von den
kommerziellen Versorgern angewandte Preis — sofern keine auBergewohnlichen Umstiande
eintreten, wie etwa ein abrupter Preissturz.

Bezliglich der Gewahrung dieses Tarifs gibt es einen Unterschied zwischen den Kunden, die im
foderalen Sinne geschiitzt sind, und denen, die im regionalen Sinne geschiitzt sind. Wahrend
namlich die ,foderal” geschiitzten Kunden die Anwendung des Sozialtarifs in Anspruch nehmen
kénnen — unabhdngig davon, ob sie von ihren VNB oder von ihrem Versorger beliefert werden —
so gilt dies nicht flr die ausschlieBlich ,regional” geschiitzten Kunden, die nur dann in den Genuss
des Sozialtarifs kommen, wenn sie von ihrem VNB beliefert werden.

Aus diesem Grund besteht eine Diskrepanz zwischen der Zahl der Kunden, die den Status eines
geschitzten Kunden innehaben, und der Zahl der geschitzten Kunden, die den Sozialtarif fir
ihren Strom- und/oder Gasverbrauch tatsachlich in Anspruch nehmen kénnen. Der beobachtete
Unterschied betrifft die ausschlieRlich regionalen Kunden, die von einem kommerziellen
Versorger beliefert werden. Diese Abweichung reduziert sich jedoch erheblich im Vergleich zu
2010, wobei dieses Ergebnis sicher stark vom maRgeblichen Riickgang der Zahl der regional
geschiitzten Kunden (s. unten) beeinflusst wird.

Entwicklung der Zahl der geschiitzten Kunden und der Zahl der Kunden, die vom Sozialtarif profitieren
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Abbildung 6: Entwicklung der Zahl der geschﬁtzter}_Kunden und der Zahl der Kunden, die vom Sozialtarif
profitieren

Dennoch ist es wahrscheinlich, dass einige ausschlielich regional geschiitzte Kunden entweder
selbst oder iber das OSHZ und/oder eine Sozialvereinigung die erforderlichen Schritte
unternommen haben, um von ihrem VNB beliefert zu werden und so von der Anwendung des
Sozialtarifs zu profitieren.
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Es verbleibt noch eine gewisse Zahl von Kunden, die gar nicht wissen, dass sie aufgrund ihres
Status vom Sozialtarif profitieren kénnten, wenn sie nur von ihrem VNB beliefert wiirden. Die
CWaPE hat sich bereits mehrfach zugunsten einer systematischen Versorgung aller regional
geschitzten Kunden durch den VNB ausgesprochen, so dass ihre tatsachliche Abrechnung nach
dem Sozialtarif gewahrleistet ist.

Diese Frage der systematischen Versorgung der regional geschiitzten Kunden durch ihren VNB hat
die CWaPE 1ubrigens auch in den Arbeitskreisen aufgeworfen, die im Rahmen der
Bewertungsuntersuchung der sozialen Malnahmen in der Wallonischen Region ins Leben gerufen
wurden. Es hat sich schnell gezeigt, dass der Vorschlag zur Ubertragung der betroffenen Kunden
auf ihre VNB auf die Zustimmung aller betroffenen Akteure traf (Versorger, VNB und Sozial- oder
Verbraucherverbande).

2.2.2. Verfahren zur Einstufung als Nichtzahler

2.2.2.1. Kunden mit Zahlungsriickstand

Bevor wir die verschiedenen Phasen des Verfahrens zur Einstufung als Nichtzahler
behandeln, halt die CWaPE es fiir sinnvoll, das Ausmal der Zahlungsschwierigkeiten bei der
Gruppe der Haushaltskunden zu beleuchten. Die nachfolgend angegebenen Zahlen geben
sowohl fir den Kundenstamm der Versorger als auch fir den der VNB den Zahlungsstatus der
Strom- und Gasrechnungen bis zum 31. Dezember 2011 wieder.

Ende 2011 befanden sich insgesamt 176 000 aktive Stromkunden und 95000 aktive
Gaskunden, also Kunden, die zum Datum der Erfassung vom betreffenden Akteur versorgt
wurden, mit der Begleichung ihrer Rechnung im Riickstand, unabhangig von der Phase des
Verfahrens, in dem sie sich zu dem Zeitpunkt befanden (von der Falligkeit der Rechnung bis
zum Antrag auf Einbau eines Budgetzahlers). Anteilig ausgedriickt waren es jeweils 12 % und
16 % der Strom- und Gashaushaltskunden, die sich im Zahlungsriickstand befanden,
allerdings mit erheblichen Unterschieden zwischen Versorgern und VNB, wie aus
nachstehender Tabelle hervorgeht.

Versorger VNB Gesamt
Strom Kunden mit Zahlungsverzug 170.620 5.389 176.009
% der Kunden 11% 25% 12%
Gesamtschuld € 38.519.083 € 1.190.303 € 39.709.386
Durchschnittlicher Schuldenstand €226 €221 €226
Gas Kunden mit Zahlungsverzug 88.106 6.639 94.745
% der Kunden 15% 32% 16%
Gesamtschuld € 26.512.469 €823.434 € 27.335.903
Durchschnittlicher Schuldenstand €301 €124 € 289

Tabelle 1: Zahl der aktiven Kunden mit Zahlungsriickstand
und Bewertung des durchschnittlich geschuldeten Betrages

Bei aktiven Kunden, die Schwierigkeiten haben, ihre Rechnungen zu bezahlen, kommt das
Verfahren zur Einstufung als Nichtzahler zum Tragen. Es ist darauf hinzuweisen, dass
bezlglich der VNB nur die geschiitzten Kunden in der Tabelle berlicksichtigt sind; nicht
enthalten sind Kunden, die in der Eigenschaft als , X-Versorger” beliefert werden; sie werden
weiter unten gesondert behandelt.



Auf der anderen Seite missen die Versorger und die VNB auch die Schulden eintreiben, die
im Zusammenhang mit der Versorgung von Haushaltskunden stehen, die sie gegenwartig gar
nicht mehr beliefern und die gemeinhin als ,inaktive Kunden” bezeichnet werden. Der Anteil
der ,inaktiven” Haushaltskunden mit Zahlungsriickstand liegt in der gleichen GréRenordnung
wie der der aktiven Kunden, mit 12 % im Strom- und 16 % im Gasbereich.

Wahrscheinlich befinde sich ein betrachtlicher Teil der Kunden gleichzeitig sowohl bei den
aktiven Kunden mit Zahlungsriickstand als auch bei den inaktiven Kunden, deren Schulden
bei ihrem (ihren) ehemaligen Versorger(n) oder VNB noch nicht beglichen wurden. Ein
erheblicher Unterschied liegt in der Vorgehensweise zur Schuldeneintreibung, da die
Schulden der inaktiven Kunden durch alle Rechtswege einzutreiben sind, das in den AGW
OSP beschriebene Verfahren zur Einstufung als Nichtzahler jedoch nicht auf sie angewendet
wird.

Es ergibt sich, dass das Niveau des gesamten oder durchschnittlichen Schuldenstandes der
inaktiven Kunden weit hoher ist als bei den aktiven Kunden.

Versorger VNB Gesamt
Strom Kunden mit Zahlungsverzug 169.930 9.510 179.440
Gesamtschuld € 80.451.425 € 3.599.346 € 84.050.771
Durchschnittlicher Schuldenstand €473 €378 € 468
Gas Kunden mit Zahlungssverzug 83.698 8.366 92.064
Gesamtschuld € 45.077.800 € 4.315.057 € 49.392.857
Durchschnittlicher Schuldenstand €539 €516 €537

Tabelle 2: Zahl der inaktiven Kunden mit Zahlungsriickstand
und Bewertung des durchschnittlich geschuldeten Betrages

Auch hier betreffen die Zahlen fiir die VNB nur die Versorgung der geschiitzten Kunden.
Kunden, die in der Eigenschaft als X-Versorger beliefert werden, sind nicht inbegriffen.

2.2.2.2. Verfahren zur Einstufung als Nichtzahler: Aktivkunden

2.2.2.2.1. Zahlungserinnerungen und Mahnungen

Sobald ein aktiver Haushaltskunde Schwierigkeiten hat, seine Strom- und/oder
Gasrechnungen zu bezahlen, muss sein Versorger oder sein VNB — wenn dieser als
Versorger des Kunden fungiert — bestimmte Schritte einhalten und Mindestfristen
beachten, welche durch die Sozialgesetzgebung vorgeschrieben und in Artt. 29 ff
(Strom) und Artt. 32 ff (Gas) der AGW OSP festgelegt sind.

Der Versorger hat jedoch die Moglichkeit, zusatzliche Phasen in das Verfahren
einzufiigen. Dies erfolgt haufig in Form von Telefonkontakt mit dem Kunden, durch
den Versand zusatzlicher Schreiben, durch Verlangerung der Frist zur Bereinigung
des Kundenkontos oder durch Aushandeln eines Zahlungsplans. Zweck dieser
verschiedenen Phasen ist es, die Normalisierung der Situation des Kunden zu
erleichtern oder es ihm zumindest zu ermoglichen, mit seinem Versorger eine
Regelung zur Begleichung seiner Schulden zu erzielen.

11




12

Anteil der Haushaltskunden, die mindestens eine Zahlungserinnerung/eine
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Abbildung 7: Anteil der Haushaltskunden, die
mindestens eine Zahlungserinnerung/Mahnung fiir Strom bekommen haben

Das gesetzliche Verfahren sieht in einer ersten Stufe vor, dass der Versorger seinem
Kunden eine Zahlungserinnerung schickt, wenn die Rechnung nicht bis zum
Falligkeitsdatum bezahlt worden ist. In diesem Zahlungserinnerungsschreiben muss
auBer einer Reihe bestimmter gesetzlicher Vermerke ein neues Falligkeitsdatum
angegeben werden, welches nicht unter 10 Tagen liegen darf.

Im Jahr 2011 haben knapp 564000 Haushaltskunden mindestens ein
Zahlungserinnerungsschreiben fir ihre Stromrechnung bekommen (37 % aller
Haushaltskunden). Es gibt nur geringe Unterschiede zwischen den Kunden, die von
einem Versorger beliefert werden, und denen, die von einem VNB beliefert
werden. Dieser Wert ist auch vergleichbar mit der Zahl, die fiir das vorhergehende
Jahr festgestellt werden konnte, als 36 % der Haushaltskunden mindestens ein
Zahlungserinnerungsschreiben erhalten hatten. Man muss jedoch feststellen, dass
die Gesamtzahl der versendeten Zahlungserinnerungen — 1748 000 Schreiben —
deutlich zugenommen hat (+16 %), wenn man sie mit den Zahlen des Jahres 2010
vergleicht.

Hat der Kunde nach Ablauf der im Zahlungserinnerungsschreiben angegebenen
Frist den Betrag seiner Rechnung nicht beglichen und auch keine Regelung mit
seinem Versorger vereinbart, so schickt dieser ihm ein Mahnschreiben und gewahrt
ihm eine letzte Frist von 15 Tagen, um seine Situation in Ordnung zu bringen.
Insgesamt haben 218 000 Haushaltskunden (14 % aller Haushaltskunden)
mindestens ein Mahnschreiben bezlglich ihrer Stromrechnung erhalten.

Diese Zahl bedeutet eine leichte Zunahme im Vergleich zu 2010. Ein deutlicher
Unterschied ist zwischen den von den Versorgern belieferten Kunden (14 %) und
den von den VNB belieferten Kunden (25 %) festzustellen, obwohl einige VNB sogar
Schwierigkeiten bei der Anwendung des gesetzlichen Verfahrens hatten (Verzug
oder gar Versaumnis beim Versand der Mahnschreiben). Die Gesamtzahl der
versandten Mahnschreiben (408 800) ist im Vergleich zum Vorjahr regelrecht
explodiert und um lber 34 % gestiegen.



Da die meisten Gaskunden auch Stromkunden sind und die meisten vom gleichen
Versorger mit beiden Energiearten beliefert werden, wird das Verfahren zur
Einstufung als Nichtzahler fiir beide Energietrdger eingeleitet, ohne dass die
Zahlungssdaumnis exakt und gesondert nach Energietrdger unterschieden werden
kann. Unter den Kunden, die eine Zahlungserinnerung/Mahnung fir Strom
bekommen haben, befindet sich auch ein GroRteil der Gaskunden, die eine
Zahlungserinnerung/Mahnung erhalten haben.

Bisweilen bestehen erhebliche Unterschiede zwischen den Versorgern und den VNB
(gemischte oder reine) bezlglich des Anteils der belieferten Haushaltskunden,
denen eine Zahlungserinnerung/Mahnung geschickt wurde. So wird in
untenstehender Abbildung nach Versorger und VNB der Prozentsatz der
Haushaltskunden dargestellt, die im Laufe des Jahres 2011 mindestens ein
Zahlungserinnerungs-/Mahnschreiben erhalten haben.

Anteil der Haushaltskunden, die mindestens ein Zahlungserinnerungs-
/Mahnschreiben fiir Strom erhalten haben (pro Versorger und pro VNB), in % ihrer
Haushaltskunden
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Abbildung 8: Anteil der Haushaltskunden, die mindestens ein Zahlungserinnerungs-/Mahnschreiben
fuir Strom erhalten haben, in % ihrer Haushaltskunden

2.2.2.2.2. Einstufung als Nichtzahler

Wenn der Kunde nach dem Versand der Zahlungserinnerung und der Mahnung
nicht in der Lage ist, den Zahlungsstatus seiner Strom- oder Gasrechnung in
Ordnung zu bringen, kann der Versorger ihn gemaR Artt. 31 (Strom) und 34 (Gas)
der AGW OSP als Nichtzahler einstufen, sofern die vorgeschriebene
Verfahrensweise eingehalten wurde.

Wurde der Kunde als Nichtzahler eingestuft, stellt sein Versorger beim VNB des
Kunden einen Antrag auf Einbau eines Budgetzdhlers. Dabei sind geschitzte und
nicht geschitzte Kunden, die als Nichtzahler eingestuft werden, unterschiedlich zu
behandeln.
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Nicht geschitzte Kunden, die als Nichtzahler eingestuft wurden, werden weiterhin
von ihrem kommerziellen Versorger beliefert, wenn ein Budgetzihler eingebaut
wurde. Dabei gelten die gleichen Konditionen wie zuvor, sofern der Kunde seinen
Verbrauch nicht von nun an liber den Budgetzahler im Voraus bezahlen muss.

Ein geschitzter Kunde hingegen wird an seinen VNB Uibertragen, welcher seine
Belieferung kiinftig Gber den Budgetzahler und zum Sozialtarif gewdahrleistet. Durch
diese Ubertragung kann der Kunde auch in den Genuss der garantieren
Mindestliefermenge kommen, wenn er plotzlich nicht mehr in der Lage sein sollte,
seine Karte fiir den Budgetzahler aufzuladen (s. unten).

2011 sind 90000 (6 %) der Haushaltskunden im Bereich Strom als Nichtzahler
eingestuft worden, was einen Anstieg im Vergleich zum Vorjahr bedeutet: 2010
waren 79 200 Kunden betroffen (5,3 % der Haushaltskunden).

Im Bereich Gas wurden 54400 (9,3 %) der Haushaltskunden als Nichtzahler
eingestuft, ebenfalls eine Steigerung gegeniiber dem Jahr 2010 mit 41 300
Nichtzahlern (7,2 % der Haushaltskunden).

Diese steigende Tendenz bei den Kunden, die zu Nichtzahlern werden, scheint sich
2011 fortzusetzen, was eine Folge der Verteuerung des Strom- und Gaspreises, aber
auch auf die aktuelle Wirtschaftskrise zuriickzufiihren ist. Uberdies ist dieser
Anstieg augenscheinlich auch darauf zuriickzufiihren, dass einige Versorger ihre
Verfahren zur Einstufung von Kunden als Nichtzahler strenger anwenden. In der
untenstehenden Grafik ist die Entwicklung der Zahl der Kunden, die als Nichtzahler
eingestuft wurden, zusammenfassend dargestellt:

Entwicklung derZahl der Kunden, die als Nichtzahler eingestuft wurden (in % der Haushaltskunden)
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Abbildung 9: Entwicklung der Zahl der Kunden, die als Nichtzahler eingestuft wurden



Zwischen den Anbietern sind erhebliche Abweichungen festzustellen (s. Grafik
unten): Der Anteil der als Nichtzahler eingestuften Kunden schwankt je nach
Anbieter zwischen 0,9 % und 30,5 %. Den hochsten Anteil findet man hier bei den
gemischten VNB.

Anzahlderim Bereich Strom als Nichtzahler eingestuften
Haushaltskunden (pro Versorger und in Prozent ihrer Haushaltskunden)
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Abbildung 10: Anzahl der im Bereich Strom als Nichtzahler eingestuften Haushaltskunden

Auch im Bereich Gas gibt es maligebliche Unterschiede zwischen den Anbietern,
mit Werten zwischen 4,3 % und 31,3 % der Haushaltskunden, je nach Anbieter. Den
hochsten Anteil findet man hier bei den gemischten VNB.

Anzahl der Gas-Haushaltskunden, die als Nichtzahler eingestuft wurden
(pro Versorger und anteilig zu ihren Haushaltskunden)
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Abbildung 11: Anzahl der im Gasbereich als Nichtzahler eingestuften Haushaltskunden
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2.2.2.2.3. Geschiitzte Kunden, die als Nichtzahler eingestuft wurden

Die verschiedenen Zahlen in der untenstehenden Tabelle belegen den deutlichen
Anstieg der Zahl der geschiitzten Kunden, die als Nichtzahler eingestuft worden
sind.

Der Anteil der geschiitzten Kunden an denen, die als Nichtzahler eingestuft wurden,
liegt namlich bei 19% im Strombereich und bei 20 % im Gasbereich, was eine
massive Steigerung im Vergleich zu den Vorjahreszahlen bedeutet. Im Vorjahr
betrug ihr Anteil 12 % im Strombereich und 15 % im Gasbereich.

Dariiber hinaus ist auch der Anteil der 2011 als Nichtzahler eingestuften
geschiitzten Kunden (an der Zahl aller geschiitzten Kunden) deutlich gestiegen und
betrug 11,3 % im Strombereich (2010: 7,5 %) und 15 % im Gasbereich (2010: 11 %).

SchlieBlich steigt der Anteil der geschitzten Kunden an den von den Versorgern als
Nichtzahler eingestuften Kunden genauso stark und liegt bei 14,4 % fir Strom und
bei 16,3 % fir Gas. Diese Zahlen haben sich mehr als verdoppelt: Sie lagen 2010 bei
6 % fiir Strom und bei 7 % flr Gas.

Strom 2011 2010
Anteil der geschiitzten Kunden an den Nichtzahlern 19% 12%
Anteil der geschiitzten Nichtzahler an den gesamten geschiitzten Kunden 11% 8%
Anteil der geschiitzten Nichtzahler an den gesamten geschiitzten Kunden 14% 6%
Gas 2011 2010
Anteil der geschiitzten Kunden an den Kunden mit Zahlungsverzug 20% 15%
Anteil der geschiitzten Nichtzahler an den gesamten geschiutzten Kunden 15% 11%
Anteil der geschiitzten Nichtzahler an den gesamten geschitzten Kunden 16% 7%

Tabelle 3: Anteil der geschiitzten Kunden an den als Nichtzahler eingestuften Kunden

Diese Entwicklung der Zahl der geschiitzten Kunden, die von den Versorgern als
Nichtzahler eingestuft wurden, ist besorgniserregend und mindestens ein Zeichen
dafiir, dass die Schwierigkeiten der Kunden, insbesondere der geschitzten Kunden,
stetig zunehmen. Immerhin handelt es sich bei den meisten als Nichtzahler
eingestuften Kunden um nicht geschiitzte Kunden. Sie haben deutliche
Schwierigkeiten mit der Zahlung ihrer Rechnungen, weshalb man sich folgende
Frage stellen muss: Umfassen die Kategorien der geschitzten Kunden wirklich alle
sozialen Kategorien in prekarer Situation?

Diesbeziiglich ist die CWaPE nach wie vor Uberzeugt, dass eine Erweiterung der
Kategorien der geschiitzten Kunden auf der Grundlage des Einkommens so
aussehen konnte, dass die zu schiitzenden Kunden nicht nur zielsicherer erfasst,
sondern bei Zahlungsschwierigkeiten auch wirksamer betreut werden kénnten.




Eine andere Strategie, die anldsslich der Bewertungsuntersuchung der sozialen
MaRnahmen ebenfalls aufgegriffen wurde, besteht in der Einrichtung eines
Mechanismus zur Betreuung der Kunden, sobald sie mit Zahlungsschwierigkeiten
konfrontiert sind. So soll es dem Kunden mit dem vorgeschlagenen Mechanismus,
der als , konjunktureller regionaler Schutz“ bezeichnet wurde, erméglicht werden,
die  Verbindlichkeiten  gegeniber seinem  Versorger anhand eines
malgeschneiderten Zahlungsplans abzuzahlen und seine Rechnungen aufgrund der
voriibergehenden Belieferung durch den VNB und die Anwendung des Sozialtarifs
auf seinen Gas- und Stromverbrauch zeitweise zu senken.

2.2.2.2.4. Zahlungsplane

Art. 29 §1 Punkt 1, Art. 30 Punkt 3 und Art. 37 der AGW OSP Strom und Art. 32 §1
Punkt 1, Art. 33 Punkt 3 und Art. 39 der AGW OSP Gas sehen die Moglichkeit vor,
dass dem Kunden von seinem Versorger ein Zahlungsplan zum Begleichen seiner
Rechnungen gewahrt wird.

Konkreter ist in diesen Artikeln festgelegt, dass der Versorger beim Versand des
Zahlungserinnerungsschreibens die Kontaktdaten seiner Abteilung angeben muss,
die fur die Ausarbeitung eines Zahlungsplans zustdndig ist. Auch wird den Parteien
die Moglichkeit gegeben, das Verfahren zur Einstufung als Nichtzahler auszusetzen,
wenn eine Vereinbarung Uber die Zahlung der Schulden getroffen wurde, wobei
jedoch prazisiert wird, dass die Nichteinhaltung eines Zahlungsplans die
Wiederaufnahme des Verfahrens mit dem vorherigen Stand bedeutet.

In der Praxis akzeptieren die Versorger die Gewahrung von Zahlungsplanen gemaf
den festgelegten Bedingungen, in denen sowohl das vergangene Zahlungsverhalten
des Kunden gegeniiber dem Versorger als auch die jeweilige Phase des Verfahrens
zur Einstufung als Nichtzahler, in dem sich der Kunde gerade befindet,
berlcksichtigt werden.

In einigen Fallen und bei bestimmten Versorgern kommt ein differenzierter Ansatz
zum Tragen, je nachdem, ob der Kunde Zahlungsmoglichkeiten fir eine
Zwischenrechnung oder fir eine Tilgungs- bzw. Endabrechnung beantragt. Die
Bedingungen des Zahlungsplans sind jedoch schwer verhandelbar, insbesondere
bezlglich der Laufzeit.

Schlieflich geben die meisten Versorger an, mehr zur Gewadhrung eines
Zahlungsplans mit flexibleren und langeren Rickzahlungsmodalitdten zu neigen,
sofern dieser Plan durch die Vermittlung des OSHZ des Kunden ausgehandelt wird.
Hierzu kénnen sich die OSHZ iiber die ihnen vorbehaltenen Telefonnummern mit
den entsprechenden Abteilungen des Versorgers (oder gegebenenfalls des VNB) in
Verbindung setzen.

Es ist darauf hinzuweisen, dass das OSHZ in einer besseren Position ist, um die
Situation des Kunden zu kennen und die finanzielle Kapazitat zu beurteilen, die
freigesetzt werden kann, ohne das Budget des Kunden zu sehr aus dem
Gleichgewicht zu bringen. Uberdies ist mit der Uberwachung des Kunden durch
eine Sozialbehotrde eine bessere Einhaltung des Zahlungsplans gewahrleistet. Doch
selbst in diesen Fillen verfiigen die OSHZ anscheinend nicht immer iiber den
erwinschten Verhandlungsspielraum bei der Festlegung der Modalitaten des
Zahlungsplans.
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Die CWaPE ist jedoch nach wie vor (berzeugt, dass die Gewahrung eines
Zahlungsplans, der die Riickzahlungskapazitat des Kunden bericksichtigt und der an
seine konkrete Situation angepasst werden kann, ein wirksames Mittel fir den
Versorger darstellt, seine Forderung schrittweise einzutreiben, ohne hohe
Verfahrenskosten aufbringen zu missen.

Im Laufe des Jahres 2011 haben durchschnittlich 6 % der Stromhaushaltskunden
entweder mit ihrem Versorger oder mit ihrem VNB einen Zahlungsplan
ausgehandelt. Insgesamt wurden an die 89 000 Zahlungsplane fiir Haushaltskunden
gewdhrt. Diese Zahl ist im Vergleich zu 2010 stabil geblieben. Betrachtliche
Schwankungen sind jedoch zwischen den Versorgern und den VNB einerseits und
andererseits zwischen den verschiedenen Versorgern zu beobachten. So setzen die
VNB anteilig gesehen wesentlich weniger Zahlungspldane bei den von ihnen
belieferten geschiitzten Kunden ein als die Versorger bei ihren Haushaltskunden.

Nachfolgende Grafik zeigt die Zahl der im Laufe des Jahres 2011 im Strombereich
gewahrten Zahlungsplane:

Anzahlder gewdhrten Zahlungsplane - Strom (pro Versorger und anteilig zu ihren
Haushaltskunden)

30,0%

25,6%

25,0%

20,0%

0
15,0% 12,9%

10,0% 9,0%
6,0% 5,1%
5,0% —3,7% 4,49
0,
9 1,2% 0,5%
0,0% [
0,0% - T T T T T T
> S Q L < \°) x Q Q
Q\% & » & Q@ \Boé e\) As Qé Q%
9 v < Q D N 9 e e
Q NS < N N N
Q> O Ny "~ 9 2
< & K ® <
S L &
@
s % Zahlungsplane 2011 Moyenne Electricité

Abbildung 12: Anzahl der gewahrten Zahlungspldne - Strom

Die durchschnittliche Dauer der Zahlungsplane ist stark gesunken und lag 2011 bei
4,3 Monaten gegeniiber 7,9 Monaten 2010. Die durchschnittliche monatliche
Zahlung hingegen hat sich im Vergleich zu den Vorjahren nur geringfligig verandert
und lag 2011 bei 137 € (2010: durchschnittlich 136 €).



Durch die Analyse der (ibermittelten Informationen konnte festgestellt werden,
dass die von den VNB gewahrten Zahlungsplane eine deutlich langere Dauer haben
als die der Versorger (12 Monate bei den VNB gegenliber nur 4 Monaten bei den
Versorgern). Die direkte Folge der Laufzeit der Zahlungspldane ist, dass der
durchschnittliche zu tilgende Monatsbetrag bei den Versorgern deutlich héher ist
(140 €) als bei den VBN (70 €). Diese beiden Elemente sind ein weiterer Beleg fiir
die Flexibilitat bei der Gewahrung der Zahlungsplane seitens der VNB.

Im Gasbereich haben die Versorger und die VNB 44 000 Zahlungsplane gewahrt,
und 8 % der Kunden haben davon profitiert. Diese Zahl ist im Vergleich zu 2010
stabil geblieben. Wie im Strombereich sind zwischen den Versorgern und den VNB
betrachtliche Unterschiede festzustellen. Wie in nachfolgender Grafik angegeben,
neigen die gemischten VNB deutlich mehr zur Gewahrung von Zahlungsplanen
(50 % der Kunden konnten davon profitieren).

Anzahlder gewahrten Zahlungsplidne-Gas (pro Versorger und
anteilig zu ihren Haushaltskunden)
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Abbildung 13: Anzahl der gewdhrten Zahlungsplane - Gas

Der durchschnittliche Monatsbetrag des Zahlungsplans belduft sich auf 136 € bei
einer durchschnittlichen Dauer von 5 Monaten. Wie im Strombereich hat sich
dieser Zeitraum im Vergleich zum Vorjahr (8 Monate) verkirzt.

Erneut zeigt sich, dass die Laufzeit der von den VNB gewahrten Zahlungsplane
deutlich langer ist (13 Monate) als bei den Versorgern (4 Monate).

Wahrend die Bedingungen fiir die Gewahrung eines Zahlungsplans bei den
kommerziellen Versorgern in Abhédngigkeit bestimmter Parameter festgelegt
werden — wie etwa Kundentyp (geschltzter oder nicht geschitzter Kunde),
Rechnungsart (Abschlag, Nachzahlung...), Punkt des Beitreibungsverfahrens oder
Vorgeschichte des Kunden (Zahlungsverlauf, bereits laufender Zahlungsplan, Kunde
war schon vorher als Nichtzahler eingestuft usw.) — stellt die CWaPE mit Sorge fest,
dass sich die Laufzeit des Zahlungsplans 2011 im Schnitt deutlich verkirzt hat.
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Nach der Analyse stellt sich heraus, dass die Hauptverdanderung beim Versorger ECS
festzustellen ist, der die durchschnittliche Laufzeit der von ihm gewahrten
Zahlungsplane auf 4 Monate reduziert hat (gegeniber 9 Monaten 2010); dies
entspricht in etwa der von den anderen Versorgern praktizierten Laufzeit.

Der Grad der Einhaltung dieser Zahlungsplane hat sich im Laufe des Jahres 2011
nicht verbessert: Durchschnittlich 67 % der im Strombereich gewahrten
Zahlungsplane und 62 % der im Gasbereich gewahrten Zahlungspldane wurden nicht
entsprechend den anfangs vereinbarten Modalitdten eingehalten.

Anzahlderim Strom- und im Gasbereich nicht eingehaltenen Zahlungspline (pro Versorger und
anteilig zur Anzahlder gewéhrten Zahlungspline)
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Abbildung 14: Anzahl der im Strom- und im Gasbereich nicht eingehaltenen Zahlungsplane 23

2.2.2.

3. Budgetzdhler

Der vom Versorger gestellte Antrag auf Einbau eines Budgetzahlers fiir Strom und/oder Gas
ergeht infolge der Einstufung eines Kunden als Nichtzahler entweder durch den Versorger
oder durch den VNB (wenn dieser als Versorger fungiert).

Die von TECTEO Ubermittelten Zahlen weisen Werte auf, die von der CWaPE als ungewdhnlich hoch

beurteilt werden. Diese Zahlen konnten nicht bestatigt/widerlegt werden und wurden daher nicht in die
obenstehende Abbildung tbernommen.

Da die von OCTA+ ibermittelten Zahlen sehr niedrig und daher nicht reprasentativ sind, wurden sie nicht in

die Grafik Gbernommen.
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Am Ende des Verfahrens der Einstufung des Kunden als Nichtzahler soll mit dem Einbau
eines Budgetzdhlers die Verschuldung des Kunden begrenzt, er aber auRerdem auch dazu
gebracht werden, Verantwortung im Umgang mit seinen Schulden zu Ubernehmen; dies
erfolgt dadurch, dass er seine Karte zunachst aufladen muss, wenn er Strom und/oder Gas
verbrauchen will. Ist auf der Prepaid-Karte kein ausreichendes Guthaben, schaltet der
Zahler ab, so dass der Kunde seine Karte erst aufladen muss, um erneut Uber Gas oder
Strom zu verfiigen.

Der VNB hat ab dem Antrag des Versorgers vierzig Tage Zeit fir den Einbau des Zahlers. Bei
Nichteinhaltung dieser Frist wird der Vertrag zwischen dem Kunden und seinem Versorger
voriibergehend ausgesetzt, und in der Erwartung des Einbaus des Budgetzahlers wird die
Belieferung des Kunden vom VNB gewahrleistet. Diese voriibergehende Belieferung durch
den VNB, der als ,X-Versorger” fungiert, wird dem Kunden zu dem in den foderalen
Ministerialerlassen vom 1. Juni 2004 (Strom) und vom 15. Februar 2005 (Gas) festgelegten
Hochsttarif berechnet.

Hat der Kunde den Status eines geschitzten Kunden, ibernimmt der VNB seine Versorgung
und berechnet sie ihm zum Sozialtarif. Darlber hinaus hat ein geschitzter Kunde mit
Budgetzahler die Moglichkeit, eine garantierte Mindestliefermenge (10 Ampere) an Strom
zu bekommen, die liber einen Leistungsbegrenzer erfolgt, und wahrend der Winterzeit
Versorgungskarten fir Gas zu beziehen.

2.2.2.3.1. Hohe der Schulden zum Zeitpunkt des Einbaus des
Budgetzahlers

Die in den AGW OSP enthaltenen Vorschriften untersagen es ausdriicklich, die vor
dem Einbau des Budgetzahlers bestehenden Schulden (iber das Aufladen der Karten
fiir den Budgetzahler wieder einzutreiben.

Der Versorger stellt so bei Einbau des Budgetzahlers (sofern dieser innerhalb von 40
Tagen ab dem Antrag erfolgt) bzw. am Tag der voriibergehenden Aussetzung des
Vertrages (wenn der Budgetzahler nicht binnen 40 Tagen ab dem Antrag eingebaut
wurde und der Kunde voriibergehend vom VNB beliefert wird) die Hohe der
Schulden fest und kann dann versuchen, sie Gber den Rechtsweg einzutreiben.

So lag der durchschnittliche Schuldenstand zum Zeitpunkt des Einbaus des
Budgetzadhlers 2011 bei 646 € im Strombereich gegeniber 343 € im Jahr 2010. Es
sind jedoch betrachtliche Schwankungen zwischen den verschiedenen Versorgern
wahrnehmbar — insbesondere wenn man sich nachstehende Grafik anschaut —, da
der durchschnittliche Schuldenbetrag je nach Versorger zwischen 413 und 1438 €
liegt.®. Die Entwicklung des durchschnittlichen Schuldenstandes nach oben oder
unten ist wohl durch die Anderungen zu erkliren, die manche Versorger beim
Verfahren zur Einstufung von Kunden als Nichtzahler vorgenommen haben?®.

hohe Wert des von Belpower gemeldeten durchschnittlichen Schuldenstandes ist darauf

zuriickzufiihren, dass in ihrem Verfahren zur Einstufung der Nichtzahler 2010 ein Verzug entstanden ist.

Fiir den Versorger NUON muss der Vergleich zwischen 2010 und 2011 mit Vorsicht erfolgen, da es sich bei
allen Stromkunden 2011 um Dual-Fuel-Kunden handelt, im Gegensatz zum vorhergehenden Jahr, als es
ausschliefRlich Stromkunden waren.
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Hohe des durchschnittlichen Schuldenstandes im Strombereich (€)
zum Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers
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Abbildung 15: Héhe des durchschnittlichen Schuldenstandes im Strombereich (€) zum
Zeitpunkt des Einbaus des Budgetzahlers
Im Gasbereich lag der durchschnittliche Schuldenstand zum Zeitpunkt des Einbaus
des Budgetzahlers bei 708 €. Auch hier treten malRgebliche Unterschiede zwischen
den Versorgern und/oder den VNB zu Tage.
Ebenso wie im Strombereich ist der durchschnittliche Schuldenstand im Vergleich
zum Vorjahr, in dem er bei 435 € lag, gestiegen.
Hohe des durchschnittlichen Schuldenstandes im Gasbereich zum Zeitpunkt des Antrags auf Einbau des
Budgetzdhlers (€)
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Abbildung 16: Hohe des durchschnittlichen Schuldenstandes im Gasbereich zum Zeitpunkt
des Antrags auf Einbau des Budgetzdhlers




2.2.2.3.2. Einbau des Budgetzihlers

1. Strom-Budgetzdhler

Die steigende Tendenz bei der Zahl der Antrdage auf Einbau eines Strom-
Budgetzadhlers hat 2011 mit Gber 96 000 Antrdagen seitens der Versorger und
der VNB als Sozialversorger angehalten. So wurde fir 6,4% der
Stromhaushaltskunden ein Zahler beantragt.

Es zeigt sich, dass bei den Antrdgen der VNB fir die von ihnen belieferten
Kunden ein sehr starker Anstieg zu verzeichnen ist: Sie sind von 2 150 fur 2010
auf Gber 5 200 flr 2011 gestiegen.

Bei den Versorgern schwankt die Zahl der Falle zahlungssaumiger Kunden, die
zur Einreichung eines Antrags auf Zahlereinbau gefiihrt haben, erheblich von
einem Anbieter zum anderen. So zieht bei einigen Anbietern jede
Zahlungssaumigkeit de facto einen Antrag auf Einbau eines Budgetzdhlers nach
sich. Bei anderen hingegen mindet nur ein Teil dieser Falle letztendlich in
einen Antrag auf Einbau eines Budgetzihlers, da in sehr vielen Fallen
zwischenzeitlich eine Lésung gefunden wird.

Fir das Jahr 2011 wurden insgesamt 14 100 Strom-Budgetzdhler eingebaut
(gegenitber 13 900 im Jahr 2010), davon 1300 bei geschitzten Kunden. Die
Zahl der Budgetzdhler, die bei geschiitzten Kunden eingebaut wurden, ist um
35 % gestiegen (2010: 977 Zahler), wahrend bei den nicht geschiitzten Kunden
die Zahl der eingebauten Zahler (Budgetzidhler ohne Leistungsbegrenzer) im
Vergleich zum Vorjahr stabil geblieben ist.

Die nachstehende Grafik zeigt die Entwicklung der Zahl der eingebauten
Strom-Budgetzdhler seit 2006.

Entwicklung der Zahl der eingebauten Strom-Budgetzihler
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Abbildung 17: Entwicklung der Zahl der eingebauten Strom-Budgetzahler
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Insgesamt wurden in 13 Gebieten der VNB fiir Strom bis zum 31. Dezember
2011 knapp 99 900 Strom-Budgetzahler installiert. Bis zu diesem Datum waren
jedoch nur 57 % von ihnen tatsachlich aktiviert.

Der Einbaugrad von Strom-Budgetzihlern, also das Verhaltnis zwischen der
Zahl der eingebauten Zahler und der Zahl der Antrige lag 2011 im
Strombereich bei unter 16 %. Der enorme Unterschied zwischen der Zahl von
Antragen auf Zahlereinbau und der Zahl der tatsachlich eingebauten Zahler ist
auf mehrere Elemente zuriickzufiihren, insbesondere auf folgende:

- Bereinigt der Kunde seine Schulden durch Einhaltung der gesetzlich
festgelegten Fristen, kann er bei seinem Versorger oder bei seinem VNB
als Sozialversorger um die Aufhebung des Einbauverfahrens bitten. Auf
diese Weise wurden 58200 Antrdge (63 % aller Antrdge) wegen
vollstandiger Rickzahlung der Schulden des Kunden storniert.

- Viele Kunden fiirchten den Budgetzihler, insbesondere wegen des damit
verbundenen negative Images, was sie dazu veranlasst, den Einbau eines
Budgetzahlers abzulehnen oder — in einigen Fallen — Ausweichstrategien
zu entwickeln (die den Abbruch des Verfahrens bedeuten), etwa ein
nicht mitgeteilter Umzug mit dem Zweck, sich dem Einbau eines
Budgetzahlers zu ,entziehen”, oder gar ein Versorgerwechsel. 2011 war
gekennzeichnet durch knapp 20300 Fille, in denen der Einbau eines
Strom-Budgetzahlers abgelehnt wurde, was letztendlich in fast 6200
Fallen zur Unterbrechung der Stromversorgung gefiihrt hat;

- Die hohe Zahl der Antrage und die Tatsache, dass diese Antrage nicht
Gber das ganze Jahr verteilt sind, verkomplizieren die Aufgabe der VNB
im Zusammenhang mit der GroBe der Teams und der Planung der
Besuche gravierend. Folglich werden zahlreiche Kunden vom VNB als X-
Versorger beliefert, einige von ihnen lber lange Zeitrdume hinweg.

Gas-Budgetzahler

Die Zahl der Antrdge auf Einbau eines Gas-Budgetzahlers ist 2011 mit 46 700
Antragen ebenfalls gestiegen, 3 620 davon gingen von den VNB aus. Somit
wurde bei 8 % der Gashaushaltskunden ein Antrag auf Einbau eines
Budgetzahlers gestellt.

Der verzeichnete Anstieg betrifft sowohl die von den Versorgern gestellten
Antrage (43 100 Antrage 2011 gegeniiber 39 100 im Jahr 2010) als auch die der
VNB (3 620 fur 2011 gegenliber ,nur” 1 800 fur 2010).

Die Zahl der 2011 tatsachlich eingebauten Gas-Budgetzahler (8 380) ist jedoch
ricklaufig im Vergleich zu 2010 (9 300 tatsachlich eingebaute Zahler).

Nachfolgende Grafik zeigt die Entwicklung der Zahl der Gas-Budgetzahler, die
seit ihrer Markteinfiihrung Mitte 2008 jahrlich eingebaut wurden.



Entwicklung der Zahl der eingebauten Gas-Budgetzéhler
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Abbildung 18: Entwicklung der Zahl der eingebauten Gas-Budgetzahler

Seit ihrer Markteinfihrung wurden im Gebiet der verschiedenen VNB Gas in
der Wallonischen Region um die 29 000 Budgetzdhler eingebaut (Zahl Ende
2011 erfasst). Zu diesem Zeitpunkt lag der Anteil der aktivierten Budgetzahler
jedoch bei nur 71 % der Gesamtzahl.

Der Einbaugrad bei den Gas-Budgetzdhlern ist von 23 % im Jahr 2010 auf nur
18 % 2011 gesunken. Dabei gelten die vorgebrachten Argumente zur Erklarung
des niedrigen Einbaugrades bei den Strom-Budgetzdhlern auch fir den
Gasbereich.

Diese niedrige Einbauquote ist unter anderem wie folgt zu erklaren:

- die vollstandige Bereinigung der Schulden des Kunden bei seinem
Versorger oder VNB als Sozialversorger hat zur Stornierung von Uber
29 430 Antragen auf Einbau eines Budgetzahlers gefiihrt, das entspricht
63 % aller eingebrachten Antrage;

- vergleichbar mit den Beobachtungen im Strombereich veranlasst das
haufig zu negative Image im Zusammenhang mit dem Budgetzahler die
betroffenen Kunden, den Einbau abzulehnen. Die 2011 verbuchte Zahl
an Ablehnungen des Zahlereinbaus liegt bei iber 6 100, das entspricht
13 % der Gesamtzahl der eingereichten Antrage.
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3.

Einbau beim ersten oder zweiten Besuch des VNB

Im Rahmen des Verfahrens des Einbaus eines Budgetzahlers ist vorgesehen,
dass der VNB bei seinem ersten Besuch am Wohnsitz des Kunden den
Budgetzahler einbaut. Dieser erste Besuch wird in einem Schreiben
angekilndigt, in dem angegeben ist, an welchem Datum und in welchem
Zeitfenster (Vormittag oder Nachmittag) der Besuch des VNB stattfindet. Das
Schreiben ermdoglicht auch dem Kunden, sich mit seinem VNB in Verbindung zu
setzen, um einen anderen Termin zu vereinbaren, falls ihm der angekiindigte
Termin nicht passt.

Kann der Budgetzadhler beim Besuch des VNB nicht eingebaut werden, weil der
Kunde dies ablehnt (ausdriickliche Ablehnung oder Abwesenheit des Kunden
am festgelegten Termin), schickt ihm der VNB entsprechend der gesetzlichen
Verfahrensweise ein Einschreiben, in welchem dem Kunden das Datum
mitgeteilt wird, an dem seine Strom- oder Gasversorgung gesperrt wird.

AuRert der Kunde jedoch den entsprechenden ausdriicklichen Wunsch,
willigen die VNB in einen zweiten Besuch am Wohnsitz des Kunden zwecks
Einbaus des Budgetzahlers ein, anstatt den Strom bzw. das Gas zu sperren.

Nachfolgende Grafik zeigt den Anteil der Budgetzdhler, die jeweils beim ersten
oder zweiten Besuch des VNB eingebaut wurden.

Placement des compteur sa budget réalisésa la premiére ou a la seconde visite du GRD (exrprimé en % du nombre
total de a budget placés)
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Abbildung 19: Beim ersten oder beim zweiten Besuch des VNB eingebaute
Budgetzahler

Wahrend im Strombereich mehr Budgetzdhler beim ersten Besuch eingebaut
werden, verhalt sich dies im Gasbereich ganz anders. Hier sind die Anteile der
Zdhler, die beim ersten und beim zweiten Besuch eingebaut werden, relativ
gleich, wobei der Zahlereinbau beim zweiten Besuch des VNB einen leichten
Vorsprung aufweist.



Die groBe Zahl der beim zweiten Besuch des VNB eingebauten Zahler hat
definitiv Einfluss auf die Anzahl der Zahler, die innerhalb der gesetzlich
vorgesehenen Frist von vierzig Tagen vorgenommen werden. So werden beim
Strom 27 % und beim Gas 8 % der Zahler innerhalb der Vierzig-Tage-Frist
eingebaut. Uberdies hidngen die festgestellten Fristen stark von den
Schwierigkeiten ab, die einige VNB bei der Planung der Besuche haben, und
dies nicht nur aufgrund des massiven Anhdufung von Antragen, die nicht
(immer) gleichmaRig Uber das Jahr verteilt sind, sondern auch wegen der
Stornierung von Verfahren bei Schuldentilgung.

Flir 2011 betrug die durchschnittliche Frist flir den Einbau eines Budgetzahlers
85 Tage im Strombereich und 90 Tage im Gasbereich. Anzumerken ist, dass im
Strombereich mehrere kleine VNB (AIEG, AIESH und die Régie de Wavre) alle
Verfahren zum Einbau eines Zdhlers innerhalb der Fristen abschlieBen
konnten.

Die beobachteten Fristen sind nicht ohne Folge fir die Kunden, die als
Nichtzahler eingestuft wurden, da deren Belieferung voriibergehend — in der
Erwartung des Einbaus eines Budgetzdhlers — vom X-Versorger (bernommen
wird, wobei der VNB hierfliir den Hoéchsttarif berechnet und dies ihre
finanziellen Schwierigkeiten natiirlich noch verscharft.

In diesem Rahmen und insbesondere bei den Besuchen zur Kontrolle der
Einhaltung der Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes durch die VNB tiberwacht
die CWaPE systematisch die Entwicklung der Fristen, aber auch die
Entwicklung der von den VNB eingesetzten Mittel zur Erfiillung der Antrage auf
Einbau eines Budgetzahlers innerhalb der auferlegten Fristen.

Verwendung der Budgetzahler

Bei Verwendung eines Budgetzihlers erfolgt der Strom- und/oder
Gasverbrauch auf Vorauszahlung und damit durch Aufladen der Karte des
Budgetzahlers.

Der betreffende Kunde hat mehrere Moglichkeiten, seine Karte aufzuladen,
entweder im Informationsbiiro seines VNB, in einem OSHZ, sofern dort ein
Aufladeterminal vorhanden ist, oder in einer offentlichen Telefonzelle der
Belgacom.

Sowohl im Strom- als auch im Gasbereich ist die 6ffentliche Telefonzelle nach
wie vor die von den Kunden am haufigsten genutzte Auflademethode (lber die
Proton-Karte). So werden knapp drei von vier Aufladevorgdngen — genauer:
73 % - Uiber diesen Kanal durchgefiihrt.

Der zweitbeliebteste Aufladeort ist das Informationsbiiro des VNB, wo 22 %
der Aufladevorgange fiir Strom und 23 % fiir Gas erledigt werden.

Der Rest der Aufladevorgénge, anteilig etwa 5 %, erfolgt in den Raumlichkeiten
der OSHZ, die iiber eine Aufladestation verfiigen.
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Entwicklung der Zahlder Aufladevorgédnge fiir Gas-Budgetzdhler nach
Aufladeort (in % der Gesamtzahl der durchgefiihrten Aufladevorgéange)
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Abbildung 20: Entwicklung der Zahl der Aufladevorgidnge der Versorgungskarten fiir die
Strom-Budgetzihler, nach Aufladeort
Entwicklung der Zahlder Aufladevorgénge der Karten fiir Strom-Budgetzdhler nach Aufladeort (in % der Gesamtzahl der
durchgefiihrten Aufladevorginge)
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Abbildung 21: Entwicklung der Zahl der Aufladevorgange fiir Gas-Budgetzahler nach
Aufladeort




Folgendes sind die beiden wichtigsten Feststellungen, die man aufgrund der
Zahlen der vorstehenden Grafik treffen kann:

- ein stetiger Anstieg der Zahl der Aufladevorgange Uber offentliche
Telefonzellen

- die anhaltende Verringerung der Zahl der Aufladevorgidnge in den
Raumlichkeiten der OSHZ.

Angesichts der wahrscheinlichen kurzfristigen Entwicklung der Moglichkeiten
der Aufladung der Karten fir die Budgetzdhler kann es sein, dass sich die
Servicequalitdt (im Hinblick auf die Zahl der Aufladestellen) in den nachsten
Jahren spirbar verschlechtert. So besteht die Gefahr, dass sich durch die
geplante Aufgabe der Technologie der Telefonzellen-Aufladestationen bis Ende
2013 die geografische Abdeckung der vorhandenen Aufladestellen zumindest
voriibergehend verringert.

Wenn die VNB fiir Strom und Gas zusammenarbeiten und gemeinsam
versuchen, eine Alternative flr die Nutzung der Telefonzellen zu finden, liegt
es jedoch auf der Hand, dass fiir die Entwicklung einer akzeptablen Alternative
ein gewisses Minimum an Zeit noétig ist, so dass man nicht sicher davon
ausgehen kann, dass die Alternativiosung fir Anfang 2014 einsatzbereit ist.
Auch wird es fur die VNB schwierig sein, einen Aufladekanal zu finden, der die
gleiche geografische Reichweite hat wie die Telefonzellen.

Was die Zahlungsarten fiir die Aufladebetrdge der Kunden betrifft, ist
festzustellen, dass die meisten Aufladevorgidnge mit einer Bankkarte oder
einer Bankkarte mit Protonsystem erfolgen, da fir die Aufladung Uber eine
Telefonzelle der Einsatz einer Protonkarte zwingend erforderlich ist.

Dennoch zahlt ein nicht geringer Teil der schutzbedirftigen Kunden (24 % der
Strom- und 17 % der Gaskunden) das Aufladen ihrer Budgetzahlerkarte nach
wie vor in bar. Es ist deshalb unerlasslich, dass die VNB diese Tatsache bei der
Entwicklung der oben angesprochenen Alternative beriicksichtigen und darauf
achten, dass den schutzbediirftigsten Personen keine neuen Hindernisse fiir
den Zugang zu Energie entstehen.

Bezliglich der Gewohnheiten beim Aufladen des Strom- oder Gas-
Budgetzahlers ist in der untenstehenden Tabelle — separat fiir geschiitzte und
nicht geschiitzte Kunden — die Entwicklung des jahrlichen Aufladetaktes und
des durchschnittlichen Aufladewertes angegeben.

Strom geschitzte Kunden nicht geschitzte Kunden
2009 2010 2011 2009 2010 2011
Zahl der aufgeladenen Budgetzdhler 3.715 4.697 6.019 44.500 46.100 48.602
durchschnittlicher Aufladetakt 11,0 12,0 15,3 12,5 16,6 18,0
durchschnittlicher Aufladewert €34,7 € 36,0 € 36,6 €359 € 36,0 €35,8
Gas geschitzte Kunden nicht geschitzte Kunden
2009 2010 2011 2009 2010 2011
Zahl der aufgeladenen Budgetzdhler 900 2.150 2.973 14.100 16.100 19.562
durchschnittlicher Aufladetakt 6,0 8,3 9,2 7,0 13,0 11,8
durchschnittlicher Aufladewert €376 €39,0 €38,0 €417 €42,0 €414

Tabelle 4: Entwicklung des jahrlichen Aufladetaktes und des durchschnittlichen
Aufladewertes
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Tendenziell ist der durchschnittliche Aufladetakt im Strombereich zwischen
2009 und 2011 sowohl bei den geschiitzten als auch bei den nicht geschiitzten
Kunden gestiegen. Der durchschnittliche Aufladewert hingegen ist stabil
geblieben (36 €) und steht anscheinend nicht im Zusammenhang mit dem
Status des Kunden (geschiitzt oder nicht geschitzt).

Beim Aufladetakt im Gasbereich ist die gleiche Tendenz wie im Strombereich
festzustellen (zumindest bei den geschiitzten Kunden), also eine Steigerung
seit 2009. Bei den nicht geschiitzten Kunden hingegen hat sich der Aufladetakt
im Vergleich zu 2010 ein wenig verringert, im Verhaltnis zu 2009 jedoch immer
noch gesteigert. Was den durchschnittlichen Aufladewert betrifft, so hat sich
gezeigt, dass dieser im Laufe der Zeit relativ stabil geblieben ist, jedoch auch,
dass er bei den geschiitzten Kunden leicht niedriger ausfallt.

Insgesamt liegt der Gesamtbetrag der Aufladevorgiange fir die Karten der
Strom- und der Gas-Budgetzahler bei 34,3 Millionen Euro fiir Strom
(2010: 28,9 Millionen Euro) und bei 10,5 Millionen Euro fir Gas
(2010: 9,5 Millionen Euro).

SchlieRlich konnten durch den Vergleich der jahrlichen Aufladebetrdage der
Kunden mit Strom- und/oder Gas-Budgetzihler und Berechung zum Sozialtarif
oder Berechung des gewichteten Durchschnitts der fiir 2011 zugewiesenen
Versorger (berechnet anhand der beobachteten Preise der Haushaltskunden in
der Wallonischen Region) folgende Besonderheiten dargestellt werden.

Im Strombereich ist der durchschnittliche Betrag der jahrlichen
Aufladevorgdnge der geschiitzten Kunden (560€) ahnlich wie bei der
Berechnung ,,zum Sozialtarif” (in der GréBenordnung von 580 € fir 2011) des
Kundentyps Dcl (Kunde mit normalem Zahler und einem Verbrauch von
3 500 kWh / in der Wallonischen Region am haufigsten vertretener Kunde).

Bei den nicht geschiitzten Kunden ist der durchschnittliche Aufladebetrag
(645 €) vergleichbar mit der Berechnung des gewichteten Durchschnitts der
zugewiesenen Versorger flir den Kundentyp Dcl (in der GréRBenordnung von
841 € fiir 2011). Die festgestellte Abweichung verringert sich, sobald der Kunde
mit einem Versorger unter Vertrag steht, der niedrigere Preise als der
zugewiesene Versorger anbietet.

Im Strombereich ist der durchschnittliche Betrag der jahrlichen
Aufladevorgdnge der geschiitzten Kunden (350 €) weit entfernt von der
Berechnung ,zum Sozialtarif” (GréRBenordnung von 1000 € fur das Jahr 2011)
des Kundentyps D3 (Kundentyp Heizkunde mit einem Verbrauch von
23 260 kWh / in der Wallonischen Region am haufigsten vertretener Kunde).
Sicher kann der Aufladewert durch die etwaige Gewadhrung von
Versorgungskarten in der Winterzeit beeinflusst werden, zumindest bei den
Kunden, die dies beantragt haben. Aber diese Kunden machen nur einen
geringen Teil aller betroffenen Kunden aus (weniger als 15 %).

Die gleiche Feststellung gilt fir die nicht geschitzten Kunden, fur die der
durchschnittliche Aufladebetrag (500 €) vergleichbar mit der Berechnung des
gewichteten Durchschnitts der zugewiesenen Versorger fir den Kundentyp D3
ist (in der GroBenordnung von 1 640 € fir 2011).



Doch selbst wenn nicht alle Kunden Gas zum Heizen verbrauchen — so dass das
Ergebnis des Vergleichs mit Vorsicht analysiert werden muss —, ist zu
beflirchten, dass die Verwendung eines Gas-Budgetzahlers die Kunden zwingt,
ihren Verbrauch einzuschranken oder sich auf andere Heizarten umzustellen.

Deaktivierung / Reaktivierung von Budgetzihlern

Antrage auf Deaktivierung eines Budgetzidhlers kénnen infolge mehrerer
verschiedener Situationen gestellt werden, in die Kunden geraten kodnnen,
insbesondere durch einen Einzug (der Kunde zieht an einen Belieferungsort,
der mit einem Budgetzdhler ausgestattet ist), die Begleichung von Schulden,
die zum Einbau eines Budgetzidhlers gefiihrt haben, oder einen
Versorgerwechsel.

Die Moglichkeit, einen Budgetzahler deaktivieren zu lassen, ist in Art. 36 der
AGW OSP Strom und in Art. 38 der AGW OSP Gas vorgesehen, in denen
Folgendes festgelegt ist: ,Hat ein Kunde die Schulden im Zusammenhang mit
seinem Strom-/Gasverbrauch zuriickgezahlt, kann er von seinem Versorger die
kostenlose Deaktivierung des Prepaid-Systems fordern”.

Im Laufe des Jahres 2011 haben die VNB 11 710 Strom-Budgetzahler und 5 480
Gas-Budgetzahler deaktiviert. Ein erheblicher Teil dieser Deaktivierungen
erfolgte nicht nach der Riickzahlung der Anfangsschulden des Kunden, sondern
nach einem ,Switch” (Umzug des gleichen Kunden an eine andere Adresse,
Kundenwechsel an einer Adresse, Versorgerwechsel), und zwar mit Werten
von 87 % im Strom- und 63 % im Gasbereich.

Vor ihrer Deaktivierung waren die 2011 deaktivierten Strom-Budgetzahler
durchschnittlich tGber einen Zeitraum von 1 068 Tagen ,aktiv” geblieben, also
fast drei Jahre lang. Die Gas-Budgetzahler ihrerseits waren (iber einen
Zeitraum von 400 Tagen ,aktiv’ geblieben, wobei sich die Differenz im
Vergleich zum Strom durch die spate Markteinfihrung der Gas-Budgetzahler
erklaren lasst.

Hingegen wurde eine gewisse Zahl von Budgetzdhlern reaktiviert. Dies war
unter anderem der Fall bei Budgetzidhlern, die am Wohnort von Kunden, die
von ihren Versorgern als Nichtzahler eingestuft wurden, zwar vorhanden, aber
deaktiviert waren. Der Versorger ersucht beim VNB die Reaktivierung des
Budgetzidhlers nach dem gleichen Verfahren zur Einstufung von Kunden als
Nichtzahler wie bei noch nicht eingebauten Budgetzihlern.

Im Strombereich wurden von den 7 600 Antragen auf Reaktivierung, die 2011
von den Versorgern gestellt wurden, 4370 tatsachlich durchgefiihrt. Im
Gasbereich kamen auf 1600 Antrdge auf Reaktivierung 860 tatsachlich
durchgefiihrte Reaktivierungen.
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Sperrung des Gas-/Stromanschlusses

Die Unterbrechung der Gas- und der Stromversorgung eines Haushaltskunden
ist nur in den gesetzlich vorgesehenen konkreten Fallen zuldssig, wobei ein
ganz bestimmtes Verfahren einzuhalten ist.

a) Sperrung nach Nichtzahlung

Die vom VNB abgeschlossenen Verfahren zum Einbau eines Budgetzahlers,
die weder storniert noch abgebrochen worden sind, fiihren nicht
notwendigerweise zum tatsdchlichen Einbau eines Budgetzahlers. Viele
dieser Verfahren fiihren letzten Endes zur Unterbrechung der Gas-
und/oder der Strombelieferung des betroffenen Kunden.

Die Rechtsvorschriften, das heilft der Ministerialerlass vom 3. Marz 2008
Uber die Verfahren zum Einbau eines Strom/Gas-Budgetzihlers und die
Verfahren zur Aktivierung der Prepaid-Funktion, sehen ndmlich einen
ersten Besuch des VNB am Wohnsitz des Kunden vor (dessen Datum im
Vorfeld in einem Schreiben mitgeteilt wird), bei dem ein Budgetzihler
eingebaut werden soll. Ist der Kunde zum Zeitpunkt des geplanten Besuchs
des VNB nicht anwesend oder lehnt er den Budgetzahler ausdriicklich ab,
kann der VNB auf Antrag des Versorgers die Belieferung des Kunden
aussetzen. Bevor es zum AuBersten kommt, muss der VNB nach dem
Scheitern des ersten Besuchs und nach Erhalt der Bestadtigung der
Belieferungssperre durch den Versorger dem Kunden ein Einschreiben
schicken. In diesem Schreiben wird auf die Maoglichkeit des Kunden
hingewiesen, seine Schulden innerhalb von fliinf Werktagen zu begleichen,
um die Stornierung des Antrags auf Einbau des Budgetzahlers ersuchen zu
konnen. In dem Schreiben ist auRerdem angegeben, dass im gegenteiligen
Fall der Anschluss binnen einer Frist, die nicht weniger als 15 Tage ab
Versand des Einschreibens betragen darf, gesperrt wird.

2011 haben die VNB 5907 tatsachliche Sperrungen der Stromversorgung
bei nicht geschiitzten Kunden vorgenommen. Davon erfolgten 36 % in der
Winterzeit wegen Ablehnung des Budgetzahlers (ausdriicklich oder implizit,
je nachdem, ob der Kunde zu Hause war oder nicht), was einen Riickgang
im Vergleich zu 2010 bedeutet, als 6 300 Anschliisse gesperrt wurden.

Bei den geschitzten Stromkunden erfolgten 284 Sperrungen (170
Sperrungen 2010), davon 40 % in der Winterzeit.

Eine gewisse Zahl von Belieferungsorten, die wegen der Ablehnung des
Zahlereinbaus gesperrt wurden, werden jedoch mehr oder weniger schnell
wieder entsperrt. So wurde offenbar fiir 64 % der geschitzten Kunden und
54 % der nicht geschitzten Kunden, deren Anschluss gesperrt wurde, die
Belieferung durch den VNB im Laufe des Jahres 2011 wiederhergestellt. Flr
60 % von ihnen fand dieser Neuanschluss binnen fiinfzehn Tagen ab
Aussetzung der Versorgung statt.



b)

Im Gasbereich wurden bei den nicht geschiitzten Kunden 3 234 Sperrungen
wegen Ablehnung des Einbaus eines Budgetzahlers vorgenommen, davon
28 % in der Winterzeit. Diese Zahl ist im Vergleich zu 2010, als 3400
Anschlisse gesperrt wurden, gesunken.

Bei geschiitzten Stromkunden erfolgten 206 Sperrungen (107 im Jahr 2010),
davon 32 % in der Winterzeit.

Im Gasbereich wurden weniger Anschliisse entsperrt als im Strombereich.
So wurden die Anschliisse von 22 % der geschitzten Kunden und von 35 %
der nicht geschiitzten Kunden, die wegen Ablehnung des Einbaus eines
Budgetzahlers gesperrt worden waren, im Laufe des Jahres 2011 von ihrem
VNB wieder entsperrt. Bei 36 % von ihnen wurde die Entsperrung nicht
innerhalb  von fiinfzehn Tagen ab Aussetzung der Belieferung
vorgenommen, ein Anteil, der weit unter dem im Strombereich
festgestellten Anteil liegt.

Sperrung infolge eines so genannten problematischen Umzugs

Im Falle eines Umzugs missen sowohl der einziehende als auch der
ausziehende Kunde seinem jeweiligen Versorger das Datum des
Einzugs/Auszugs mitteilen und den Zihlerstand zwecks Fakturierung der
erfolgten Entnahmen Gibermitteln.

Stehen nicht alle erforderlichen Daten zur Verfligung, kann der Verbrauch
nicht einem bestimmten Kunden zugeordnet werden. Dies ist unter
anderem dann der Fall, wenn der Versorger Gber den Umzug eines seiner
Kunden informiert wird, aber kein neuer Kunde sich am betreffenden
Belieferungspunkt anmeldet. Die entnommenen Mengen werden dann
einer unrechtmafigen Entnahme von Strom oder Gas gleichgesetzt, was
einen Verstol} darstellen kdnnte.

In solchen Situationen benachrichtigt der Versorger des alten Kunden den
VNB — welcher dann verschiedene MalRnahmen einleitet — anhand des so
genannten MOZA-Verfahrens, um zu versuchen, die Situation in Ordnung zu
bringen. Der VNB unterbreitet dem ,neuen Bewohner” ein
Abrechnungsformular, das ihm folgende drei Moglichkeiten bietet:

- Verfugt der Kunde Uber einen Belieferungsvertrag fiir seine alte
Adresse, hat jedoch seinen Versorger noch nicht von seinem Umzug
in Kenntnis gesetzt, teilt er den Namen seines aktuellen Versorgers
mit.

- Verfiugt der Kunde noch nicht Giber einen Versorgungsvertrag, kann er
vom letzten bekannten Versorger des vorherigen Bewohners
beliefert werden.

- Winscht der neue Bewohner oder der Eigentiimer aus personlichen
Griinden die Stilllegung des Zahlers bzw. der Zahler, so kann der
Kunde dies anhand des Abrechnungsformulars beim VNB beantragen.
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Das Verfahren sieht jedoch auch vor, dass der VNB die Versorgung
aussetzen kann, wenn der Kunde sich weigert, das Abrechnungsformular
auszufiillen und zu unterzeichnen oder wenn er auf die Schreiben des VNB
nicht reagiert.

Im Laufe des Jahres 2011 haben die Versorger 39 500 ,MOZA“-Antrage bei
den VNB fiir Strom gestellt (2010: 28 600 Antrdge), von denen 5 040 zu
einer Abschaltung der Stromversorgung fihrten (2010: 4800
Abschaltungen).

Im Gasbereich haben die Versorger knapp 17 500 ,MOZA“-Antrage gestellt
(2010: 12800 Antrage), die schlieflich zu 3055 Abschaltungen der
Gasversorgung fuhrten (2010: 2 650 Abschaltungen).

Sowohl im Strom- als auch im Gasbereich ist eine Zunahme der Zahl der
MOZA-Antrage der Versorger bei den VNB festzustellen, aber auch ein
Anstieg der tatsachlichen Abschaltungen nach einem gescheiterten
Klarungsverfahren. Einmal mehr macht dies die Wichtigkeit der Information
der Kunden uber die Notwendigkeit der Mitteilung eines Umzuges und der
entsprechenden Angaben an den Versorger deutlich.

Die Zunahme der Zahl der so genannten problematischen Umziige kann
vielleicht auch ein Zeichen dafiir sein, dass die Verwaltungsvorgange im
Zusammenhang mit Umziigen zu komplex sind oder von vielen Menschen
nicht verstanden werden. In diesem Rahmen arbeitet die CWaPE auch
gemeinsam mit den Marktanbietern sowie den Mieter- und
Vermietervereinigungen an der Vereinfachung der bei Umziigen zu
ergreifenden MalRnahmen, um die bekannten problematischen Situationen
moglichst zu vermeiden.

Sperrung nach Vertragsbeendigung

Vertragsbeendigungen bei Haushaltskunden kommen nicht selten vor und
zeugen l(ibrigens von einer gewissen Marktdynamik. Abgesehen vom
Versorgerwechsel bei Vertragsende kiindigt offenbar eine Vielzahl von
Kunden ihren Vertrag vorzeitig, um zu einem neuen Versorger zu wechseln.
Bei vorzeitiger Vertragsbeendigung auf Initiative des Kunden haben die
Versorger die Moglichkeit, Entschadigungen wegen Vertragsbruchs in Hohe
von 50 oder 75 EUR anzuwenden, je nachdem, zu welchem Zeitpunkt der
Vertrag beendet wird.

2011 wurden den Strom-Haushaltskunden nicht weniger als 13 800
Entschadigungen wegen Vertragsbruchs in Rechnung gestellt, 760 davon
gegenlber geschitzten Kunden, die die Versorgung durch ihren VNB
beantragt hatten, um den Sozialtarif in Anspruch nehmen zu kénnen. Im
Gasbereich wurden 7400 Entschadigungen wegen Vertragsbruchs in
Rechnung gestellt, 530 davon betrafen geschiitzte Kunden.



Die Vertragsbeendigung aufgrund eines neuen Vertragsabschlusses des
Kunden mit einem anderen Versorger stellt an sich kein Problem dar; dies
sieht jedoch anders aus, wenn die Kiindigung oder Nichtverlangerung des
Vertrages auf Initiative des Versorgers erfolgt. So hat der Gesetzgeber in
Anbetracht der Befiirchtung, dass einerseits Versorger den Vertrag, der sie
an Haushaltskunden bindet, zum Ablaufdatum oder gar vorzeitig beenden
und andererseits die Haushaltskunden Schwierigkeiten haben, einen neuen
Versorger zu finden (insbesondere im Hinblick auf die damit verbundenen
Verwaltungsvorgange), ein Verfahren geschaffen, mit dem vermieden
werden kann, dass die betroffenen Kunden in der Winterzeit ohne Gas
und/oder Strom dastehen.

Daher muss der VNB, wenn der Vertrag eines Haushaltskunden gekiindigt
wird oder in der Winterzeit regular endet und es dem Kunden nicht
gelungen ist, bis Ende der Frist einen neuen Vertrag zu unterzeichnen, die
Versorgung des Kunden (iber den Winter sicherstellen. AnschlieBend schickt
der VNB dem Kunden flinfzehn Tage vor Ende der Winterzeit ein Schreiben,
in dem er ihn Uber seine Verpflichtung informiert, binnen maximal 60
Werktagen einen Vertrag abzuschlieBen.

SchlieRt die betreffende Person nicht innerhalb dieser Frist einen Vertrag
mit einem Versorger ab, sperrt der VNB die Belieferung des
Haushaltskunden.

Die Fille, in denen der VNB die Strom- und/oder die Gasversorgung
aussetzen muss, kommen weiterhin nur sehr selten vor und sind sogar stark
racklaufig. 2011 wurden 17 Sperrungen dieser Art im Strombereich
durchgefiihrt (2010: 25 Sperrungen) und 10 im Gasbereich (2010:
68 Sperrungen).

2.2.2.4. Die vorubergehende Versorgung durch den VNB

(,,X-Versorgung“)

In gewissen konkreten Situationen muss der VNB die Versorgung des Haushaltskunden
voriibergehend sicherstellen.

Diese Situationen, die in den Rechtsvorschriften beschrieben werden, betreffen
insbesondere folgende Fille:

Antrage auf Einbau eines Budgetzihlers, denen der VNB nicht innerhalb von
40 Tagen nach Annahme des Antrags des Versorgers entsprochen hat. Der VNB
gewdhrleistet die Versorgung des nicht geschiitzten Kunden entweder bis zum
Einbau des Budgetzahlers oder bis zur Sperrung des Anschlusses bei Ablehnung
des Einbaus;

Antrdge auf Klarung der Situation bei problematischen Umziligen (MOZA), denen
der VNB nicht innerhalb von 30 Tagen nach Annahme des Antrags des Versorgers
entsprochen hat. Der VNB gewahrleistet die Versorgung entweder bis zur
Normalisierung der Situation oder bis zur Sperrung des Anschlusses bei Scheitern
des Klarungsverfahrens;
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- Kunden, denen der Status als geschiitzter Kunde entzogen wurde und die in der
Erwartung entweder der Erneuerung der Bescheinigung oder der Entscheidung
der CLE mit der Einwilligung in die Aussetzung der Belieferung voribergehend
vom VNB als , X-Versorger” beliefert werden;

- nicht geschitzte Kunden, die in der Winterzeit keinen Versorgungsvertrag haben,
weil sie auf den vorhergehenden Vertrag verzichtet oder ihn nicht verlangert
haben, werden in dieser Winterzeit vom VNB beliefert, hochstens jedoch bis zu
zwei Monaten nach Ende dieses Zeitraums.

Diese vier Situationen machen die Mehrheit der Falle aus, in denen der VNB
Haushaltskunden voriibergehend versorgen muss.

Der GroRRenordnung nach steht der Fall, in dem die Kunden wegen Verzugs beim Einbau
des Budgetzidhlers versorgt werden miissen, unbestreitbar an erster Stelle, wenn es
darum geht, in welchen Situationen der VNB die voriibergehende Versorgung tGibernimmt,
und zwar mit einem Anteil an der Gesamtzahl der Falle der X-Versorgung von jeweils 80 %
im Strom- und 84 % im Gasbereich. Zum 31. Dezember 2011 haben die VNB so wegen des
Verzugs beim Einbau eines Budgetzahlers 8 450 Kunden mit Strom und 6 500 Kunden mit
Gas versorgt.

Die Zahlen fiir 2011 zeigen einerseits einen deutlichen Riickgang im Strombereich im
Vergleich zum Vorjahr (13 600 Kunden durch X-Versorgung ,Verzug Budgetzahler” bis
Ende 2010) und andererseits im Gasbereich einen Anstieg im Vergleich zu 2010 (5 600
Kunden unter X-Versorgung ,Verzug Budgetzdhler” bis Ende 2010). Die Verschlechterung
der Lage im Gasbereich liegt wahrscheinlich in der zu geringen GroRRe der Teams bei RESA
Gaz begriindet, die flir den Einbau von Budgetzadhlern in dem Gebiet, in dem sich 75 % der
oben beschriebenen Fille konzentrierten, zustdndig sind. Seitdem hat RESA Gaz die
erforderlichen MaRBnahmen ergriffen, um die Einbaufristen zu verkiirzen und damit vor
allem auch die Zahl der Félle der X-Versorgung zu verringern.

Bei den restlichen Situationen sind es im Wesentlichen die problematischen Umaziige, die
dazu fiihren, dass der VNB — hauptsachlich in Erwartung der Belieferungssperre — die
voriibergehende Belieferung Gbernimmt.

Die Dauer dieser ,X-Versorgung”, die der Gesetzgeber urspriinglich als voriibergehende
Versorgung vorgesehen hat, erstreckt sich tendenziell bisweilen auf mehrere Wochen,
zum Teil sogar auf mehrere Monate, was sowohl Folgen fiir den Kunden hat (sein
Verbrauch im Rahmen der X-Versorgung wird ihm vom VNB zum Héchsttarif berechnet)
als auch fur die VNB (schleppende Verwaltung).

In nachfolgender Tabelle ist die Entwicklung der Dauer der X-Versorgung sowohl im
Strom- als auch im Gasbereich dargestellt:

Dauer der X-Versorgung Strom Gas
Anteil an Gesamt|Anteil an Gesamt|Anteil an Gesamt|Anteil an Gesamt

2010 2011 2010 2011
Wenigerals 7 Tage 6% 7% 4% 8%
7 Tage bis 1 Monat 14% 14% 9% 15%
1 bis 3 Monate 26% 22% 20% 23%
3 bis 6 Monate 17% 20% 16% 15%
Lingerals 6 Monate 37% 37% 51% 39%

Tabelle 5: Entwicklung der Dauer der X-Versorgung bei Strom und Gas



Anhand der oben dargestellten Zahlen ist zu sehen, dass nur wenige Situationen schnell
bereinigt werden. In mehr als der Halfte der Falle erfolgt die voriibergehende Versorgung
durch den VNB lber mindestens drei Monate. Die Kunden, die Uber einen mehr oder
weniger langen Zeitraum von ihrem VNB auf diese Weise versorgt werden (und von denen
die meisten sich bereits in einer finanziell schwierigen Lage befinden, da fiir sie ein
Budgetzahler zum Tragen kommt), haben grofRe Schwierigkeiten, die Rechnungen des
VNB fiir die X-Versorgung zu begleichen, da diese Belieferung ihnen zum Héchsttarif in
Rechnung gestellt wird.

Die Gesamtzahl der Kunden, die vom X-Versorger beliefert werden oder worden sind und
die Ende 2011 mit der Zahlung ihrer Rechnung(en) in Verzug waren, lag im Strombereich
bei Giber 92 000 mit einem durchschnittlichen Zahlungsriickstand in der GroRenordnung
von 280€ und im Gasbereich bei Uber 58000 mit einem durchschnittlichen
Zahlungsriickstand in der GroRenordnung von 400 €.

2.2.2.5. Die lokalen Kommissionen fiir Energie (CLE)

Fiir die geschiitzten Kunden wurden SchutzmaBnahmen eingefiihrt, die greifen, wenn sie
bestimmten Umstanden ausgesetzt sind.

In diesem Rahmen wurde in allen Kommunen eine Lokale Kommission fiir Energie (CLE)
eingerichtet (friher Lokale Kommission fiir Energieversorgungssperren (CLAC)). Die CLE
tritt zur Beschlussfassung zusammen, wenn der Kunde sich in einer der nachstehend
angegebenen Situationen befindet:

- ununterbrochener Nutzen der garantierten Mindestliefermenge an Strom durch
einen geschiitzten Kunden lber einen Zeitraum von mehr als 6 Monaten

- Gewahrung von Versorgungskarten fiir Gas flir geschiitzte Kunden, die einen
Budgetzahler haben und nicht in der Lage sind, ihre Karte in der Winterzeit
aufzuladen

- Verlust des Status als geschitzter Kunde, wenn ein Kunde vom VNB versorgt wird

- Der Kunde, dessen Versorgung infolge einer Entscheidung der CLE ausgesetzt
wurde und dies als nicht mehr gerechtfertigt erachtet, kann den Neuanschluss
seines Zahlers beim VNB beantragen. Fallt die Antwort des VNB auf den Antrag
nicht positiv aus und bestitigt das OSHZ die Begriindetheit des Kundenantrags,
wird eine CLE mit der Angelegenheit befasst.

Da diese letzte Moglichkeit von den Kunden noch nie in Anspruch genommen und die CLE
in diesem Zusammenhang noch nicht eingesetzt wurde, wird sie im Folgenden nicht
weiter berlcksichtigt.

Die CLE setzt sich zusammen aus:
e einem vom Sozialrat (Conseil de I'action sociale) benannten Vertreter

e einem Vertreter, der die soziale Energiebetreuung im OSHZ gewihrleistet
e einem Vertreter des VNB, dem der Kunde angeschlossen ist.
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Im Gegensatz zum OSHZ und zum VNB hat der Kunde keine Entscheidungsbefugnis in der
CLE. Er ist jedoch angehalten daran teilzunehmen und kann einen aktiven Part beim
Ablauf Ubernehmen. Gegebenenfalls kann er sich von einer Person seiner Wahl
unterstitzen oder vertreten lassen.

Die Vorgange, liber die die CLE befindet, sind ziemlich komplex und erfordern dariber
hinaus tiefgreifende Kenntnisse der zugrundeliegenden Verfahren und Mechanismen auf
Seiten der verschiedenen CLE-Mitglieder. Angesichts des Schwierigkeitsgrads der
Angelegenheit verfiigen die Vertreter des OSHZ nicht immer {ber die erforderlichen
Informationen und Mittel, um ihre Rolle als Verteidiger schutzbedirftiger Kunden
und/oder als Gegengewicht zu den VNB bei der von der CLE zu treffenden Entscheidung
wirksam auszuiben.

Auch hat die CWaPE es fir zweckdienlich gehalten, in Zusammenarbeit/in Abstimmung
mit den OSHZ einen Vorentwurf eines ,CLE-Leitfadens” auszuarbeiten. In diesem
Dokument sind viele Informationen enthalten, die fiir die Entscheidungsfindung innerhalb
der CLE hilfreich sind. Unter diesen Informationen befinden sich insbesondere Angaben
zur Zusammensetzung der CLE, die Beschreibung der Rolle der einzelnen Vertreter, die Art
der Entscheidung, die die CLE zu treffen hat, die unerlassliche Begriindung aller
Entscheidungen sowie die Moglichkeiten des Rechtsbehelfs gegen eine CLE-Entscheidung.
Dieser Leitfaden versteht sich vor allem als Hilfsmittel fiir die an den CLE-Fallen beteiligten
Sozialarbeiter. Nach Fertigstellung des CLE-Leitfadens und seiner Freigabe durch die OSHZ
wird er den VNB zwecks Genehmigung unterbreitet, bevor er tatsachlich angewandt wird.

1) CLE-Befassung beziglich der garantierten Mindestliefermenge an Strom

Wird ein geschiitzter Kunde als Nichtzahler eingestuft, wird bei ihm von Amts wegen
ein Budgetzdhler mit Leistungsbegrenzer eingebaut. Der Leistungsbegrenzer
ermoglicht es dem Kunden, eine Mindestliefermenge von zehn Ampere zu beziehen,
auch wenn er die Karte seines Budgetzdhlers nicht aufladen kann. Diese
Mindestversorgung wird als ,garantierte Mindestliefermenge” bezeichnet (,FMG*).

Erst wenn ein Zeitraum von sechs Monaten mit ununterbrochenem Verbrauch unter
Anwendung eines Leistungsbegrenzers abgelaufen ist und der Kunde fiir diesen
Verbrauch nicht gezahlt hat (also ein ,wiederholter Nichtzahler” ist), befasst der VNB
die CLE, die Uber die Situation des Kunden befinden muss und insbesondere dariiber,
ob er die garantierte Mindestliefermenge weiter beziehen kann oder nicht.

Je nach Fall ermoglicht die Entscheidung der CLE entweder die Aufrechterhaltung der
garantierten Mindestliefermenge mit Leistungsbegrenzer oder sie bestatigt die
zwischen dem Kunden und dem VNB vor der CLE-Sitzung eventuell getroffene
Vereinbarung oder sie genehmigt den VNB die Einstellung der garantierten
Mindestliefermenge.

Es ist anzumerken, dass einerseits die Einstellung der garantierten
Mindestliefermenge im Falle einer Beflirwortung durch die CLE nicht im Winter
stattfinden darf, also vom 1. November bis zum 15. Marz, und andererseits der
Kunde dennoch Strom beziehen kann, wenn er seine Prepaid-Karte aufladt.



Im Gegensatz zu den vorhergehenden Jahren waren keine Informationen Uber die
Zahl der Kunden erhéltlich, die die garantierte Mindestliefermenge lber einen
Zeitraum von weniger als sechs Monaten in Anspruch nehmen konnten, da die
meisten VNB inzwischen nur noch Kunden Uberwachen, die potenziell als
wiederholte Nichtzahler eingestuft werden und damit Gegenstand einer CLE-
Befassung werden kénnen.

2011 wurde die CLE insgesamt 103 Mal befasst, um schlieRlich zusammenzutreten
und Uber 79 Féalle von Kunden zu befinden, die als wiederholte Nichtzahler eingestuft
worden waren. Der durchschnittliche Schuldenstand von Kunden mit
Leistungsbegrenzer liegt bei 620 € bei einem Durchschnittsverbrauch von 3 000 kWh
und einer durchschnittlichen Laufzeit des Leistungsbegrenzers von 20 Monaten.

Die CLE haben nur in 13 Fallen beschlossen, die garantierte Mindestliefermenge
beizubehalten, wahrend sie bei 66 Kunden eingestellt wurde. In 27 Fallen wurde ein
Schuldennachlass in einer Gesamthdhe von fast 5700 € gewahrt. Die von den CLE
getroffenen Entscheidungen haben insbesondere in 33 Fallen zur Gewahrung von
Zahlungsplanen und in zwolf Fallen zur sozialen Energiebetreuung gefiihrt, welche
von den OSHZ durchzufiihren ist.

In der nachstehenden Tabelle wird die Entwicklung der Zahl der CLE-Befassungen zur
garantierten Mindestliefermenge wiedergegeben:

2009 2010 2011
Zahl der Befassungen der CLE 116 87 79
Beibehaltung der garantierten 26 13 13
Mindestliefermenge
Entzug der garantierten Mindestliefermenge 90 74 66

Tabelle 6: Entwicklung der CLE-Befassungen zur garantierten Mindestliefermenge

Im Hinblick auf die Zahl der geschitzten Kunden, die potenziell fir die
Mindestlieferung in Frage kommen (5 500 Kunden), erweist sich die Zahl der CLE-
Befassungen als sehr niedrig, zumal die durchschnittliche Dauer der Nutzung eines
Leistungsbegrenzers vor der Entscheidung der CLE etwa 20 Monate betragt, also weit
entfernt ist von dem gesetzlich vorgesehenen Wert.

Diese Dauer zeugt von den organisatorischen Schwierigkeiten einiger VNB, aber auch
von der Schwierigkeit, den Beginn eines Zeitraums mit garantierter
Mindestliefermenge und den Umfang des betreffenden Verbrauchs festzustellen. Der
VNB wird ndmlich Gber den Zeitpunkt, ab dem der Kunde Strom mit einem
Leistungsbegrenzer bezieht, nicht in Kenntnis gesetzt, weshalb die Bestimmung des
genauen Zeitraums unter 10 Ampere nicht moglich ist.

Im Wissen dieser Schwierigkeiten hat die CWaPE in einem Entwurf zu einer Leitlinie
Giber die Methode zur Festlegung der Eigenschaft des wiederholten Nichtzahlers ein
Verfahren definiert, das das Aufspiliren von geschiitzten Kunden ermdglicht, die
einen Budgetzadhler unter Nutzung der garantierten Mindestliefermenge verwenden
und deshalb potenziell als wiederholte Nichtzahler eingestuft werden konnten.
Konkreter wire es fir die VNB sinnvoll, durch Uberwachung der Aufladevorginge
sehr schnell feststellen zu konnen, wo keine Aufladevorgange zu verzeichnen sind, so
dass von dem Moment an der Sechs-Monate-Zeitraum beginnen kann, an dessen
Ende eine CLE vorzusehen ist. In diesem Rahmen ist fiir 2012 eine Ubereinkunft mit
den betroffenen Akteuren geplant.
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2) CLE-Befassung zur Gewahrung von Gasversorgungskarten in der Winterzeit

Aufgrund technischer Beschrankungen gibt es beim Gas im Gegensatz zum Strom
keine garantierte Mindestliefermenge fir geschitzte Kunden, die Uber einen
Budgetzahler versorgt werden. Es wurde jedoch ein Alternativverfahren eingesetzt,
das den geschiitzten Kunden mit Budgetzahler, die ihre Karte in der Winterzeit nicht
aufladen kénnen, erméglichen soll, trotzdem (ber eine ausreichende Menge an Gas
zu verfigen.

Dieses Verfahren, das in Art. 40 der AGW OSP Gas definiert ist, sieht wie folgt aus:

- Sobald ein geschiitzter Kunde nicht mehr in der Lage ist, seinen Budgetzahler
in dem Zeitraum, in dem eine Sperrung verboten ist — zwischen dem 1.
November und dem 15. Marz — zu versorgen, setzt er seinen VNB schriftlich
davon in Kenntnis.

- Der VNB befasst dann die CLE und ergreift in der Zeit zwischen der Sitzung
und der Entscheidung der CLE eine MalRnahme der ,Nichtsperrung”, die es
dem Kunden ermoglicht, bis zur Entscheidung der CLE Gas zu beziehen.

- Auf der Grundlage der Situation des Kunden befindet die CLE (ber die
etwaige Fortsetzung der Versorgung (Uber die Gewadhrung einer monatlichen
Gasmenge) sowie Uber den entsprechenden Anwendungszeitraum und die
Ubernahme der mit dieser Versorgung verbundenen Kosten.

Aufgabe der CLE ist es, Uber die Fortsetzung oder Einstellung der Gasversorgung des
Kunden im Winter zu befinden und gegebenenfalls den Betrag der zu gewdhrenden
Hilfe sowie die Modalititen fiir deren Ubernahme und fiir ihre Riickzahlung
festzulegen. Es ist anzumerken, dass im Falle einer Beflirwortung der Wallonische
Energiefonds systematisch 70 % der Kosten der dem Kunden gewahrten Lieferung
Ubernimmt.

Durch dieses Verfahren kann nicht verhindert werden, dass der Kunde
moglicherweise mit einer automatischen Abschaltung der Versorgung in der
Winterzeit konfrontiert wird, da die ihm gewdhrte monatliche Menge auf seinem
Standardverbrauch in der Vergangenheit beruht und daher bei starken
Temperaturschwankungen oder bei unrationellem Energiekonsum seitens des
Kunden nicht ausreicht.

2011 wurde fiir 420 geschiitzte Kunden (also knapp 15 % der geschiitzten Kunden mit
Gas-Budgetzahler) eine CLE-Entscheidung getroffen, nachdem ein Antrag auf
Gewahrung von Beihilfe zur Gasversorgung in der Winterzeit gestellt worden war.

SchlielRlich haben sich die CLE 283 Mal fiir die Zuteilung von Versorgungskarten und
die Fortsetzung der Winterhilfe in Ho6he von insgesamt Uber 122000 €
ausgesprochen. Der gewahrte monatliche Durchschnittsbetrag lag bei 157 €.

Darliber hinaus wurde in 156 Fallen ein Zahlungsplan vereinbart, wahrend in 106
Fallen ein Beschluss zur sozialen Energiebetreuung erging.



Die nachstehende Tabelle belegt die Entwicklung der Zahl von CLE-Befassungen
beziiglich der Gewahrung von Gasversorgungskarten im Winter und der ergangenen

Beschlisse:
2009 2010 2011
Zahl der Befassungen der CLE 13 262 420
Gewadhrung von Versorgungskarten 12 165 283
Gewadhrter monatlicher Durchschnittsbetrag 197 € 202 € 157 €
Ablehnung der Gewdhrung einer Versorgung 1 85 137

Tabelle 7: Entwicklung der Zahl der CLE-Befassungen beziiglich der Gewahrung von Karten
fiir die Gasversorgung im Winter

Diese Zahlen bescheinigen eine deutliche Zunahme der Antrdge auf Gewéahrung der
Gasversorgung im Winter trotz der relativ hohen Komplexitat des Verfahrens, das die
betroffenen Kunden durchlaufen missen. Es ist jedoch unbestreitbar, dass es
weiterhin zahlreiche Kunden gibt, die in Schwierigkeiten sind (fast 3 000 geschitzte
Kunden mit Budgetzahler) und keine Winterhilfe bekommen, weil sie die
entsprechende Verfahrensweise entweder nicht kennen oder nicht verstehen. Auch
beabsichtigt die CWaPE, ihre MaRnahmen zur Aufkldrung der Kunden in
Schwierigkeiten fortzufiihren, insbesondere lber die Marktanbieter und konkret
Gber die VNB.

Andererseits ist auch bei den ablehnenden Beschliissen beziiglich der Gewahrung
einer Versorgung eine starke Zunahme zu verzeichnen. Die meisten dieser
Ablehnungsbeschliisse ergehen aus folgenden Griinden:

- der Kunde hat die Karte seines Budgetzdhlers zwischen dem Zeitpunkt des
Antrags auf Gewdhrung der Winterhilfe und dem Zeitpunkt der CLE-
Entscheidung aufgeladen;

- der Kunde hat das Antragsformular fiir die Gewahrung von Versorgungskarten
nach Erhalt des Informationsschreibens des VNB uber die Winterhilfe
zurlickgeschickt, ohne zu verstehen, worum es sich handelt;

- der Kunde hat seinen Status als geschiitzter Kunde zwischenzeitlich verloren
und daher keinen Anspruch auf Winterhilfe mehr;

- der Kunde hat seit dem vergangenen Winter nicht mehr aufgeladen;

Und schlieBlich kommt es weiterhin vor, dass allein schon das Fernbleiben des
Kunden von der CLE-Sitzung als Grund fiir die Ablehnung der Beihilfe gilt, obwohl die
Bestimmungen die BeflUrwortung der CLE nicht an die Anwesenheit oder die
Vertretung des Kunden bei der Sitzung koppeln.

3) CLE-Befassung zum Verlust des Status als geschitzter Kunde
Zusatzliche Schutzmalnahmen fir geschiitzte Kunden sind auch fir die Falle der

geschitzten Kunden vorgesehen, die vom VNB versorgt werden, deren Status als
geschitzter Kunde jedoch beiihren VNB nicht verlangert wurde.
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Das Verfahren sieht vor, dass der VNB dem Kunden, wenn dieser seinen Status als
geschitzter Kunde verliert, zunéchst ein Schreiben zustellt, in dem er ihn auffordert,
seine Situation innerhalb von zwei Monaten in Ordnung zu bringen. Um seine
Situation zu bereinigen, erbringt der Kunde entweder den Beweis fiir seinen Status
als geschiitzter Kunde oder er schlielit einen Vertrag mit einem Versorger seiner
Wahl. Geschieht dies nicht, kann der VNB nach Ablauf der Frist die CLE um die
Aussetzung der Strom- und/oder Gasversorgung ersuchen.

Die CLE, die wegen des Verlustes des Status als geschiitzter Kunde befasst werden,
kénnen drei Arten von Beschliissen fassen:
- Beschluss der Bestatigung des Status als geschitzter Kunde: In diesen Fallen
wird der Kunde weiterhin von seinem VNB zum Sozialtarif versorgt.
- Beschluss des Entzugs des Status des geschiitzten Kunden und der Aussetzung
der Versorgung, wenn kein Vertrag mit einem Versorger geschlossen wurde.
- Beschluss der Gewdahrung einer zusatzlichen Frist, um dem Kunden zu
ermoglichen, einen Vertrag mit einem Versorger zu unterzeichnen oder
gegebenenfalls seine Bescheinigung vorzulegen.

Wenn die CLE den Verlust des Status als geschiitzter Kunde bestatigt, darf die
Aussetzung der Versorgung friihestens finf Tage nach der Zustellung des CLE-
Bescheides erfolgen.

Dartber hinaus muss der VNB in der Winterzeit, wie in den Leitlinien ,CD-11b14-
CWaPE fiir das Verbot der Sperrung in der Winterzeit” dargelegt ist, alle geschitzten
Kunden beliefern, die gerade in dieser Zeit ihren Status verloren und (noch) keinen
Versorgungsvertrag mit einem Versorger abgeschlossen haben. So ist es nicht
erforderlich, zwischen dem nicht geschiitzten Kunden, dessen Vertrag in der
Winterzeit ausgesetzt oder geklindigt wurde, auf der einen Seite und auf der anderen
Seite dem geschiitzten Kunden, der in dieser Zeit seinen Status verloren hat (und bei
dem man davon ausgehen kann, dass sein Vertrag mit dem VNB aufgel6st ist) zu
unterscheiden.

Durch die Automatisierung der Gewahrung des Status des ,foderal” geschiitzten
Kunden (ber das Projekt ,,SOCTAR” konnen die VNB auf vierteljahrlicher Basis tber
Informationen verfligen, aus denen sie herauslesen kdnnen, welche der von ihnen
belieferten Kunden als ,foderal geschiitzte” Kunden zu betrachten sind. Auch ist es
wahrscheinlich, dass die VNB nicht nur wegen der Kunden, die ihren Status als
geschitzter Kunde tatsachlich verloren haben, die CLE befassen, sondern
hauptsachlich wegen der Kunden, die zu einer regionalen Kategorie geschitzter
Kunden gehoren und keine Bescheinigung haben.

Die nachstehende Tabelle zeigt die Entwicklung der Zahl von CLE-Befassungen (Strom
und Gas) bezliglich der Aberkennung des Status als geschitzter Kunde und der
ergangenen Beschlisse:

2009 2010 2011

Zahl der Befassungen der CLE 1.285 1.189 | 2.506
Bestatigung des geschiitzten Status 413 347 1.437
Gewahrung einer zusatzlichen Frist fiir den Kunden 579 245 446

Bestatigung der Aberkennung des geschiitzten Status 249 652 623

Tabelle 8: Entwicklung der Zahl der CLE-Befassungen (Strom und Gas)
beziiglich der Aberkennung des Status als geschiitzter Kunde



Die deutliche Zunahme der Zahl der von den CLE gepriiften Falle ist durch eine vom
VNB RESA durchgefiihrte umfassende Regulierungsmallnahme zu erklaren. Es ist
anzumerken, dass die VNB in der Praxis den OSHZ vor der Befassung der CLE eine
Liste der Kunden schickt, die ihren Status als geschitzter Kunde nicht erneuert
haben. Mit dieser Praxis kann eine betrdchtliche Zahl von Féllen im Vorfeld gelost
werden, ohne auf eine CLE-Sitzung zurilickgreifen zu missen.

2.2.2.6. Bankbiirgschaften

In den AGW OSP ist die Moglichkeit fiir den Versorger vorgesehen, von einem Kunden, der
einen Vertrag abschlieRen modchte, eine Bankbirgschaft zu fordern, wenn der Kunde
,aullergewohnliche Risiken aufweist”.

Die Auferlegung solcher Bankbiirgschaften ist jedoch gesetzlich abgesteckt und unterliegt
der Erfiillung gewisser Voraussetzungen. So darf die Hohe dieser Bankbiirgschaft den
Wert des durchschnittlichen Verbrauchs dreier Monate entsprechend der Kategorie, zu
welcher der betreffende Haushaltskunde gehort (ublicherweise drei
Abschlagsrechnungen), nicht Ubersteigen. AuRerdem ist die Verpflichtung zu einer
Bankbirgschaft nur bei Vertragsabschluss moglich und darf in keinem Fall wahrend der
Laufzeit eines bestehenden Vertrages auferlegt werden.

Gegenwartig greifen nur vier Versorger (Belpower, ECS, Nuon und Octa+) bei einer
begrenzten Zahl ihrer Haushaltskunden auf die Stellung von Bankbirgschaften zuriick.

2011 wurden im Strombereich 1 332 Bankbirgschaften verlangt (2010: 895 von Belpower
und ECS).

Es sind jedoch groRe Schwankungen zwischen den verschiedenen Versorgern
festzustellen, mit ECS auf der einen Seite (97,5 % aller geforderten Biirgschaften), die im
Schnitt eine Bilirgschaft mit einem Wert des durchschnittlichen Verbrauchs von 1,3
Monaten von durchschnittlich 90 € verlangt, und andererseits mit den drei anderen
,kleinen“ Versorgern, die durchschnittlich eine Blrgschaft verlangen, die etwa dem
durchschnittlichen Verbrauch von 3 Monaten entspricht und fast 470 € betragt.

Im Gasbereich wurden von den Versorgern ECS, NUON und Octa+ 471 Bankbiirgschaften
gefordert (2010: 312 Birgschaften von ECS).

Auch hier hebt sich die ECS (mit 97 % aller Bankbirgschaften) von den anderen
Versorgern ab, die auf Bankbirgschaften mit einem Wert zuriickgreifen, der dem
Verbrauch von durchschnittlich 1,3 Monaten entspricht und bei 125 € liegt. Die beiden
anderen Versorger verlangen durchschnittlich eine Biirgschaft, die mit einem Betrag von
knapp 465 € dem Verbrauch von durchschnittlich etwa 3 Monaten entspricht.
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2.3.

Die nachfolgende Tabelle zeigt die beobachteten Abweichungen zwischen den Versorgern
im Zusammenhang mit der Hohe der geforderten Bankbirgschaften.

Durchschnittliche Hohe der fiir Stromund Gas verlangten
Bankbiirgschaft (en €)
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Abbildung 22: Durchschnittlicher Betrag der fiir Strom und Gas verlangten Bankbiirgschaft
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Uberwachung der in der Wallonischen Region geltenden sozialen
MaBnahmen

Am 13. Oktober 2010 hat die CWaPE der wallonischen Regierung einen detaillierten Bericht (iber die
in der Wallonischen Region eingeflihrten sozialen Malnahmen (bergeben. Dieser Bericht war
Gegenstand eines Gesprachs Anfang Dezember 2010, in dessen Rahmen die CWaPE die ersten
Reaktionen der verschiedenen Akteure — Versorger, Netzbetreiber, OSHZ und Verbraucherverbinde
—zusammentragen konnte.

Nach diesem Treffen veranstaltete die CWaPE (ber das Jahr 2011 hinweg bilaterale Sitzungen mit
diesen Akteuren, in deren Rahmen Folgendes herausgestellt werden konnte:
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Ubereinstimmungspunkte, insbesondere im Hinblick auf den Willen, den Schutz der Kunden
in prekdren Verhaltnissen zu verstarken und das Verfahren zur Einstufung von Kunden als
Nichtzahler zu verbessern. Grundsatzlich einig waren sich die Akteure auch beziiglich der
Einflhrung einer systematischen Verlegung der regional geschiitzten Kunden zu den VNB.
Meinungsverschiedenheiten gab es insbesondere im Hinblick auf den von der CWaPE
vorgebrachten Vorschlag, im Rahmen des Verfahrens zur Einstufung von Kunden als
Nichtzahler einen Schwellenwert fir den Mindestschuldenstand vorzusehen, ab dem der
Einbau eines Budgetzidhlers beantragt werden kann. Die Féderation der OSHZ hatte
aullerdem schwerwiegende Vorbehalte bezlglich der Verwendung von Budgetzdhlern
vorgebracht, sowohl in Bezug auf ihren Nutzen im Kampf gegen die Verschuldung als auch im
Zusammenhang mit der Gewahrleistung des Zugangs zu Energie, insbesondere infolge von
automatischen Sperrungen und den damit verbundenen Kosten der OSP zu Lasten der
Gemeinschaft.



Infolge dieser Feststellungen wurden zwei Arbeitsgruppen gebildet, die die verschiedenen Vorschlage
zur Verbesserung des derzeitigen Mechanismus prifen sollten:

- Die erste Arbeitsgruppe (mit den Sozialvereinigungen, den Verbraucherverbanden und der

CWaPE) hat die Verbesserung des Schutzes der schutzbedirftigen Kunden insbesondere
anhand einer Durchfuhrbarkeitsstudie bezlglich der Einfihrung eines ,konjunkturellen
regionalen Schutzes” (PRC) vertieft bearbeitet.
Ziel dieser PRC ist es, den Kunden in prekaren Verhaltnissen (die nicht als regional oder
foderal geschiitzte Kunden anerkannt sind) einen voriibergehenden Schutz unter Gewahrung
des Sozialtarifs und der garantierten Mindestliefermenge zuteil werden zu lassen, wenn sie
nicht mehr zahlen kénnen — und dies bis zur Riickzahlung der Schulden.

- Die zweite Arbeitsgruppe (mit den Versorgern, den VNB und der CWaPE) hat die Anderungen
geprift, die am Verfahren zur Einstufung von Kunden als Nichtzahler vorgenommen werden
konnten, um die Zahl der Antrdge auf Einbau eines Budgetzdhlers zu senken. Bevorzugt
werden in diesem Zusammenhang Zahlungsplane, die auf die finanzielle Kapazitdt der
Kunden zugeschnitten sind, und die Integration des Grundsatzes eines konjunkturellen
regionalen Schutzes.

In dem von der CWaPE am 25. November 2011 veroffentlichten Dokument mit dem Titel
»Bewertungsuntersuchung —Teil 2“ — CD-11k25-CWaPE — wurden die im Rahmen der bilateralen
Treffen und Arbeitsgruppen erzielten Ergebnisse einbezogen und bewertet. Diese
»Bewertungsuntersuchung — Teil 2“ streicht die unterstiitzungswirdigen und die auszuklammernden
Punkte sowie die Elemente, die noch erdrtern werden miussen, heraus. Sie fasst auBerdem die
Schatzungen der Kosten zusammen, die durch die neuen Vorschlage entstehen konnten. Im
Anschluss daran prasentiert sie einen Vorschlag tiber allgemeine Grundséatze, die die Grundlage fir
das zukinftige Verfahren zur Einstufung von Kunden als Nichtzahler bilden und in das kiinftige Dekret
aufgenommen werden kénnten.

Als zustimmungswiirdige Punkte wurden folgende herausgestellt:

- Alle Akteure befurworten, dass der VNB eine Rolle als Marktvermittler innehat. So wére er
befugt, ein Verfahren auszusetzen oder zu stornieren, wenn er eine zu bereinigende
Situation oder eine sozial schwierige Lage feststellt oder der Kunde das Verfahren anfechten
mochte;

- eine systematische Versorgung aller regional geschiitzten Kunden durch ihren VNB, damit sie
den Sozialtarif in Anspruch nehmen kénnen;

- die Gewdhrung eines konjunkturellen regionalen Schutzes (PRC), der insbesondere vom
Einkommen und den jeweiligen Zahlungsschwierigkeiten abhangt. Dieser PRC ware
voriibergehend, bis zum Ende des Zahlungsplans giiltig und enthielte die Moglichkeit —
insbesondere anhand der vom OSHZ vorgeschlagenen Erziehungsbeihilfe — in einen
strukturellen Schutz Uberzugehen. Die Gewahrung des PRC héatte fir die
Anspruchsberechtigten die gleichen Auswirkungen wie im Rahmen eines strukturellen
regionalen Schutzes, namlich die Moglichkeit, den Sozialtarif in Anspruch zu nehmen, vom
eigenen VNB versorgt zu werden und von der garantieren Mindestliefermenge zu profitieren
und/oder im Falle des Einbaus eines Budgetzahlers Winterversorgungskarten fiir Gas zu
beziehen;

- die Moglichkeit fur alle Kunden, die dies beantragen — geschiitzte wie nicht geschitzte —, bei
der Aushandlung eines auf die finanzielle Kapazitdt zugeschnittenen Zahlungsplans von
einem OSHZ systematisch betreut zu werden
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- ein Verfahren zum Einbau eines Budgetzahlers, das verschiedene Elemente enthalt, wie etwa
die Festlegung eines Mindestschwellenwertes flr die Formulierung eines Antrags auf Einbau
eines Budgetzdhlers, die Abschaffung der Moglichkeit der Vertragsaussetzung bei
Uberschreiten der Frist fir den Einbau des Budgetzihlers (Abschaffung der X-Versorgung)
und der kostenlose Einbau des Budgetzdhlers bei Kunden, die als Nichtzahler eingestuft
werden, sowie bei allen Kunden, die nicht als Nichtzahler gelten und deren Antrag vom OSHZ
unterstitzt wird.

Nach Ansicht der CWaPE miissen die von den verschiedenen Akteuren erarbeiteten
unterstitzungswiirdigen Punkte das Rickgrat des neuen Mechanismus bilden, der in der
Wallonischen Region eingefiihrt werden soll. Sie erachtet, dass diese Grundsatze ebenso mit einer
prazisen Definition, mit umzusetzenden Funktionsvorschriften und mit nadher festzulegenden
Kriterien einhergehen miissen wie mit zuséatzlichen MalRnahmen, die — auch wenn sie nicht auf die
vollstandige Zustimmung aller Akteure treffen — notwendig sind und von denen der Erfolg des neuen
Mechanismus abhangt.

Zu den Punkten mit partieller Zustimmung gehoren insbesondere folgende:

- Die VNB, die Sozialvereinigungen und die Verbraucherverbinde befiirworten eine
Verlangerung der Frist fiir den Einbau des Budgetzidhlers von 40 auf 60 Tage und die
Abschaffung der , X-Versorgung”. In diesem Kontext wiirde die CWaPE die Einflihrung einer
Pauschalhilfe befirworten, die der VNB dem Versorger zahlt, wenn die Frist fiir den Einbau
des Budgetzahlers aus Griinden, die der VNB zu vertreten hat, tiberschritten wird. Diese neue
Verpflichtung 6ffentlichen Dienstes zu Lasten des VNB ware abhangig von einer Ausweitung
der Frist fiir den Einbau, so dass die Zahlung der Entschadigung fiir die unvorhergesehenen,
aber wiederholt auftretenden Falle einer bedeutenden Zunahme der Zahl der Antrdge auf
Einbau eines Budgetzdhlers vorbehalten bleibt.

- Sozialvereinigungen und Verbraucherverbande befiirworten den Einsatz einer ,CLE
Versorger”, die vierteljahrlich zusammentritt, wenn bei der Verhandlung des Zahlungsplans
zwischen den Versorgern und den OSHZ keine Einigung erzielt wird. Das Ziel dieser CLE wire
die Forderung des Zahlungsplans. Die CWaPE vertritt die Ansicht, dass die Einflihrung von
Verpflichtungen offentlichen Dienstes zu Lasten der Versorger, die Betreuungsmalinahmen
fir die Verhandlung von Zahlungsplanen fiir schutzbedirftige Kunden vorsehen — etwa den
Einsatz einer ,,CLE Versorger” —, mit der Ausrichtung der europdaischen Richtlinie im Einklang
steht.

SchlieBlich wurden Punkte dargelegt, die nicht auf die Zustimmung aller Akteure treffen,
etwa:

- die Einfihrung eines ,Verbrauchervertreters” in den CLE;

- die Einrichtung eines ,Unterstiitzungsdienstes”, dessen Rolle es ware, den Verbrauchern und
den Sozialbehorden auf dem liberalisierten Markt anhand verschiedener Verfahren zu
helfen;

- die Beriicksichtigung anderer Kriterien fur die Gewadhrung des konjunkturellen regionalen
Schutzes, wie etwa Wohnungssituation und Gesundheitszustand, und dass der PRC durch
eine verwaltungsbehoérdliche MalRnahme gewahrt werden kann.

Nach Meinung der CWaPE enthalten diese Punkte der partiellen Zustimmung oder der Ablehnung
zahlreiche interessante Ansatze, sie missen aber von allen Marktanbietern in Abstimmung noch
sorgfiltig untersucht werden.

Auf der Grundlage der prasentierten allgemeinen Grundsatze und hauptsachlich auf Vorschlag der
OSHZ hat die CWaPE im zweiten Teil ihrer ,Bewertungsuntersuchung" auRerdem ein neues
Verfahren zur Einstufung von Kunden als Nichtzahler vorgeschlagen.
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All diese Vorschlage, die durch die Beitrage der verschiedenen Beteiligten der Arbeitsgruppen
bereichert wurden und weitere Aspekte beinhalten, die einiger Anpassungen per Dekret bediirften,
welche nicht in Arbeitsgruppen eroértert worden waren, wurden an die wallonische Regierung
weitergeleitet. Angesichts der Verschlimmerung der Zahlungsschwierigkeiten der schutzbedirftigen
Kunden vertritt die CWaPE die Ansicht, dass diese Verbesserungsstrategien zur Verwirklichung der
Ziele im Hinblick auf die Gewahrleistung des Zugangs zu Energie fiir Haushaltskunden, die Kontrolle
des Verbrauchs und die Bekdampfung der Verschuldung im Zusammenhang mit den Gas- und
Stromrechnungen beitragen konnten, wenn ein Gleichgewicht zwischen wirtschaftlichen,
umweltbezogenen und sozialen Zielen angestrebt wird.

2.4. Leistungsindikatoren der Versorger

Mit den Dekreten vom 17. Juli 2008 hat die wallonische Regierung ihre Bereitschaft zum Ausdruck
gebracht, dem Endverbraucher die Moglichkeit zu geben, seinen Energielieferanten nicht nur in
Abhdngigkeit des Preises, sondern auch auf der Grundlage des Vergleichs der Qualitat der
Dienstleitungen fir die Verbraucher zu wahlen. Um diese Dienstleistungsqualitdt zu beurteilen, hat
der Gesetzgeber den Versorgern und den Verteilernetzbetreibern die Einhaltung von Leistungszielen
hinsichtlich der Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes auferlegt.

In diesem Sinne hat die CWaPE in Zusammenarbeit mit den im Sektor der Haushaltskunden in der
Wallonischen Region aktiven Energieversorgern Leistungsindikatoren bezliglich der Rechnungs- und
Informationsdienstleistungen festgelegt.

Diese Indikatoren werden vierteljahrlich im Rahmen eines Berichts veroffentlicht. So wurden 2011
die drei ersten Berichte Uber die Leistungsindikatoren herausgegeben und den Verbrauchern tber
die Internetseite der CWaPE zur Einsicht bereitgestellt. In den nachfolgenden Grafiken sind fiir das
dritte Quartal 2011 die Leistungsindikatoren der Versorger im Bereich Rechnungsstellung
wiedergegeben, wobei nach Rechnungsstellungsfrist unterschieden wird sowie nach Frist fir die
Riickerstattung an die Kunden im Rahmen eines Jahresausgleichs, eines Zdhlerabschlusses, infolge
eines Versorgerwechsels und infolge eines Umzugs.

Rechnungsdienstleistungen — Jahresausgleich
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Bei der Erstellung des Berichts lber die Indikatoren im Zusammenhang mit der Rechnungsstellung
hat sich zweimal gezeigt, dass der Wert eines Leistungsindikators die Moglichkeit beinhaltete, dass
einmal oder mehrmals im betreffenden Zeitraum UnregelmaRigkeiten aufgetreten sind. Die CWaPE
hat bei bilateralen Sitzungen jeden beschuldigten Versorger einberufen, um das Vorkommen dieser
VerstoRe zu prifen und die jeweiligen Ursachen festzustellen. In beiden Fallen konnte(n) durch die
Befragung des betreffenden Versorgers die Problematik(en) ermittelt werden, die zu der
UnregelmaRigkeit gefiihrt hatte(n). Ebenso konnten die betreffenden Versorger einen Aktionsplan

zum Ergreifen geeigneter Reaktionen vorlegen.

Der zweite Aspekt, der anhand der Leistungsindikatoren bewertet wurde, betrifft die
Informationsdienstleistungen. Die nachfolgenden Grafiken veranschaulichen den Zugangsgrad und
die Frist fir die Beantwortung von Telefonanrufen.
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Schlieflich ist die CWaPE im Laufe des Jahres 2011 mit zwei Versorgern zusammengetroffen, die
gerade in den wallonischen Markt der Haushaltskunden eingetreten sind — Eneco und Octa+ -, um sie
in den Mechanismus der Berichterstellung und der Veroffentlichung der Leistungsindikatoren
aufzunehmen.

2.5. Kontrolle der Einhaltung der Verpflichtungen o6ffentlichen Dienstes bei
Marktanbietern

In diesem Abschnitt wird beleuchtet, wie die CWaPE ihre Aufgabe wahrnimmt, die Einhaltung der
Verpflichtungen o6ffentlichen Dienstes (unter anderem mit sozialem Charakter) durch die
verschiedenen Marktanbieter — die Versorger und die Verteilernetzbetreiber (VNB) — zu
kontrollieren.

Diese Kontrolle erfolgt mittels verschiedener MaRnahmen, darunter insbesondere die Kontrolle in
den Abteilungen der VNB und der Versorger. In diesem Rahmen ist die CWaPE 2011 bei allen VNB fir
Strom und Gas in der Wallonischen Region vorstellig geworden. Bei dieser Gelegenheit haben die
VNB ihre verschiedenen Dienstleistungen vorgestellt sowie auferdem die Verfahren, die sie zur
ErfUllung ihrer Rolle im Hinblick auf die Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes eingesetzt haben.

Nach diesen Kontrollen verfasst die CWaPE einen Bericht. Dieser enthdlt gegebenenfalls
Bemerkungen iber Anderungen, die von den VNB vorzunehmen sind, damit die gesetzlichen
Anforderungen im Zusammenhang mit den Verpflichtungen offentlichen Dienstes erfiillt sind.
Dariber hinaus enthalt er sogar Vorschlage zur Verbesserung der Verfahren.

Die wichtigsten Bemerkungen der CWaPE betrafen:

- die Organisation der verschiedenen Phasen des Verfahrens zum Einbau des
Budgetzahlers;

- die Herstellung der Ubereinstimmung der im Rahmen der OSP versandten Rechnungen
und Schreiben mit den Bestimmungen der Dekrete, der AGW OSP und der
Ministerialerlasse;

- die Erstellung von Reporting-Tools zur Objektivierung des Umfangs der Kundenantrage
und ihrer Bearbeitungsfristen.

Die CWaPE hat sich auRerdem vergewissert, dass die Versorger die bei den Kontrollen im Jahr 2010
vorgebrachten Bemerkungen der CWaPE beriicksichtigt haben.
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2.6. Bewertung der Kosten der Verpflichtungen offentlichen Dienstes zu
Lasten der Verteilernetzbetreiber (und der Versorger)

Seit 2009 fiihrt die CWaPE jedes Jahr auf der Grundlage eines Fragebogens zur Datenerhebung, der
von jedem Verteilernetzbetreiber in der Wallonischen Region ausgefillt wird, eine Bewertung der
Kosten der Verpflichtungen 6ffentlichen Dienstes durch, die den VNB in der Wallonischen Region
auferlegt wurden.

Die Verpflichtungen offentlichen Dienstes, die in diesem Rahmen untersucht wurden, kdnnen in
folgende Kategorien unterteilt werden:

- OSP mit sozialem Charakter, insbesondere der Einbau und das Aufladen der Strom- und
Gas-Budgetzahler und die Versorgung von geschiitzten Kunden sowie von Kunden mit X-
Versorger;

- OSP, mit denen das Funktionieren des Marktes verbessert werden soll, insbesondere die
Verpflichtungen im Zusammenhang mit problematischen Umziigen und mit
Vertragsbeendigungen;

- OSP, mit denen fiir eine rationelle Energienutzung (URE) und flr die Verwendung
erneuerbarer Energien sensibilisiert werden soll;

- OSP im Bereich Umweltschutz (im Wesentlichen kostenloser Standardgasanschluss);

- OSP beziiglich des Erhalts und der Verbesserung der energetischen Effizienz 6ffentlicher
Beleuchtungsanlagen.

So beliefen sich fiir das Jahr 2010 die Kosten aus den Verpflichtungen o6ffentlichen Dienstes,
ausgedrickt in EUR/MWh (Niederspannung im Strombereich und Gruppen T1 bis T3 im Gasbereich),

auf
Durchschnittliche Kosten 2010 pro MWh der OSP zu Lasten der VNB

Durchschnittliche Kost (€/MWh)
OSP mit sozialem OospP Kostenloser Offentlicher
Charakter Funktionieren OSP URE Standard- Beleuchtungs- Total
des Marktes gasanschluss aanlagen
AIEG €1,46 €0,05 €0,19 €110 €2,80
AIESH €219 €0,32 €0,00 €2,03 €454
RESA ELEC €451 €0,60 €0,03 €0,87 €6,00
PBE €0,97 €0,00 €0,05 €1,03 €2,05
REGIE DE WAVRH €1,06 €0,33 €0,20 €1,68 € 3,27
GRD MIXTES €442 €045 €0,05 €131 €6,23
TOTAL €431 €0,46 €0,05 €1,23 € 6,06
- 00000000
RESA GAZ €0,96 €0,04 €0,03 €0,03 €1,50
GRD MIXTES €192 €0,11 €0,01 €0,01 €2,50
TOTAL €1,63 €0,09 €0,02 €0,02 €219

Tabelle 9: Durchschnittliche Kosten 2010 pro MWh der OSP zu Lasten der VNB

Wie aus der folgenden Tabelle hervorgeht, liegen die Kosten der Verpflichtungen offentlichen
Dienstes im Strombereich fir den Kundentyp Dcl 2010 bei 25 €, also 3,3 % seiner Jahresrechnung,
und im Gasbereich flir den Kundentyp D3 bei 62 €, also 4,6 % seiner Jahresrechnung.



2010

Verbrauch Dur;(chs:?&i\t;/l}ijche OSP Kost 2010 f:]l;:?lt;ceh;:z:;:iJ % jahrliche
os
Kundentyp (MWh inkl. MwSt. Rechnung 2010
YR (MWh) | . MwsT) 2010 inkl. MwsSt.
Strom 3,5 €6,06 € 25,65 €780,36 3,3%
Gas 23,26 £€2,19 £61,74 £1.334,60 4,6%

Tabelle 10: Kosten der OSP im Strombereich fiir den Kundentyp Dcl

Schlieflich lasst sich die Verteilung der Kosten au die verschiedenen Verpflichtungen 6ffentlichen

Dienstes fiir das Jahr 2010 wie folgt in Prozent ausdriicken:

Verteilung der Kosten der OSP 2010 - Strom

B Budgetzihler

B Kundenverwaltung ohne
Wertminderung

B Wertminderungen
zweifelhafte Forderungen

B Funktionieren des
Marktes

M Rationelle
Energienutzung

W Offentliche Beleuchtung

Verteilung der Kosten der OSP 2010 - Gas

M Budgetzéhler

B Kundenverwaltung -
Wertminderungen

enthalten
B Wertminderungen

zweifelhafte

Forderungen
M Funktionieren des
Marktes

H Rationelle
Energienutzung

¥ Kostenloser
Standardanschluss

Abbildung 23: Verteilung der Kosten auf die verschiedenen OSP fiir das Jahr 2010
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3. Schlussfolgerung

Infolge des Berichts im Zusammenhang mit der — 2010 auf Antrag des fiir Energie zustandigen
Ministeriums durchgefiihrten — detaillierten Bewertung der in der Wallonischen Region geltenden
sozialen MalBnahmen hat die CWaPE das Jahr 2011 genutzt, um ihre gemeinsame Reflexion mit den
Marktanbietern und den lokalen Akteuren unter Einrichtung von Arbeitsgruppen fortzusetzen. Diese
Arbeitsgruppen wurden einrichtet mit dem Ziel, die Vorschlage zur Verbesserung der derzeitigen
Verfahren zu untersuchen, damit den Zielen der Starkung des Schutzes der Kunden in prekaren
Verhaltnissen besser entsprochen werden kann.

Die so gemeinsam mit den Akteuren aufgegriffenen Grundsdtze betrafen insbesondere die
systematische Versorgung der regional geschiitzten Kunden durch die VNB, die Einrichtung einer
neuen Kategorie geschiitzter Kunden — die so genannten ,konjunkturell regional geschiitzten
Kunden” (PRC) —, den an die finanzielle Situation des Kunden angepassten Zahlungsplan mit der
Méglichkeit, sich von einem OSHZ bei seiner Verhandlung unterstiitzen zu lassen, die Abschaffung
der voriibergehenden Belieferung durch den VNB (,X-Versorgung”) bei Verzug in der Frist fir den
Einbau des Budgetzahlers durch den VNB und die von den VNB zu erfiillende Rolle als
Marktvermittler (Aufdecken von Situationen, die bereinigt werden mussen, oder von schwierigen
sozialen Situationen; Moglichkeit der Anfechtung des Verfahrens zum Einbau eines Budgetzahlers
seitens des Kunden).

Angesichts der Verschlimmerung der Zahlungsschwierigkeiten der schutzbedirftigen Kunden vertritt
die CWaPE die Ansicht, dass die Maoglichkeiten der Verbesserung — die mittels der
Zusatzuntersuchung vorgeschlagen wurden, welche dem Minister im November 2011 {ibergeben
wurde und den Titel ,Bewertungsuntersuchung CD-11k25-CWaPE betreffend ‘die in der
Wallonischen Region geltenden sozialen MaBnahmen’” tragt — zur Verwirklichung der Ziele im
Hinblick auf die Gewahrleistung des Zugangs zu Energie fir Haushaltskunden, die Kontrolle des
Verbrauchs und die Bekdampfung der Verschuldung im Zusammenhang mit den Gas- und
Stromrechnungen beitragen koénnten, wenn ein Gleichgewicht zwischen wirtschaftlichen,
umweltbezogenen und sozialen Zielen angestrebt wird.

Die von der CWaPE erstellte Bilanz bezliglich der Zahlungsschwierigkeiten der schutzbediirftigen
Kunden basiert auf der Beobachtung der Entwicklung des Strom- und des Gasmarktes und konkret
der etwaigen Folgen dieser Entwicklung fur die schutzbedurftigen Kunden und/oder die Kunden in
prekarer Situation.

Die Zahlungsschwierigkeiten zeigen sich zunachst in Zahl und Héhe der Rechnungen, die von den
aktiven Haushaltskunden — also von den Kunden, die gegenwartig von den Versorgern und den VNB
beliefert werden — nicht bezahlt wurden, wobei 12 % der Strom- und 16 % der Gaskunden eine
Rechnung nach ihrem Falligkeitsdatum noch nicht beglichen haben. Auf der anderen Seite weisen
auch inaktive Haushaltskunden — also diejenigen, die nicht mehr vom betroffenen Versorger beliefert
werden — in vergleichbaren Anteilen Verbindlichkeiten gegeniiber den Versorgern und den VNB auf,
wobei ein Kunde durchaus gleichzeitig seinem derzeitigen Versorger und seinem ehemaligen
Versorger Betrdge schulden kann. Ende des Jahres 2011 lag der Gesamtbetrag, den die Versorger und
die VNB von den in Zahlungsverzug befindlichen aktiven und inaktiven Haushaltskunden einzutreiben
hatten, bei 124 Mio. € im Strombereich und bei 67 Mio. € im Gasbereich.
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Folglich ist die Zahl der aktiven Kunden, die als Nichtzahler eingestuft wurden, sowohl im Strom- als
auch im Gasbereich 2011 weiter gestiegen, wobei der Anstieg im Bereich Gas sich deutlicher
abzeichnet als im Strombereich und erhebliche Unterschiede zwischen den Akteuren bestehen (VNB
oder Versorger). Im Gegensatz zur Tendenz, die in den letzten zwei Jahren zu beobachten war, ist der
durchschnittliche Schuldenstand zum Zeitpunkt des Antrags auf Einbau eines Budgetzahlers wieder
am Steigen. Die Entwicklung dieses Schuldenstandes ist gespalten in einerseits eine relativ
kontrollierte Verschuldungssituation auf Seiten der etablierten Versorger und andererseits eine sehr
starke Zunahme der Verschuldung bei den neuen Marktteilnehmern.

Die zunehmende Zahl der Antrdge auf Einbau eines Budgetzahlers, die vor allem bei den geschitzten
Kunden verzeichnet werden kann, hat allerdings wegen der Erfolgsquote fiir den Einbau, die im
Strombereich bei weniger als 16 % und bei 18 % im Gasbereich liegt, keine starke Erhohung der Zahl
der eingebauten Budgetzahler mit sich gebracht.

Dieser niedrige Erfolgsgrad kann durch zwei Elemente erklart werden. Erstens: Wenn der Kunde
seine Schulden durch Einhaltung der gesetzlich festgelegten Fristen bereinigt, kann er bei seinem
Versorger oder bei seinem VNB als Sozialversorger um die Aufhebung des Einbauverfahrens bitten.
Zweitens lehnen viele Kunden den Einbau eines Budgetzahlers ab, weil sie ihn insbesondere wegen
des damit verbundenen negativen Images flirchten, oder entwickeln in einigen Fallen
Ausweichstrategien (die den Abbruch des Verfahrens bedeuten), wie etwa ein nicht mitgeteilter
Umzug, um sich dem Einbau eines Budgetzahlers zu ,,entziehen”, oder gar ein Versorgerwechsel. Die
implizite oder explizite Ablehnung von Kunden, sich einen Budgetzahler einbauen zu lassen, obwohl
sie Uber die Konsequenzen dieser Ablehnung informiert wurden, hat dazu gefiihrt, dass die VNB in
diesem Rahmen 6 200 Stromanschliisse und 3 440 Gasanschlisse gesperrt haben.

Der Einbau und die Verwendung eines Budgetzahlers konnen trotz der Erhohung des
durchschnittlichen Schuldenstandes zum Zeitpunkt des Antrags zur Begrenzung der Verschuldung der
Kunden mit Zahlungsschwierigkeiten auf den Schuldenstand vor dem Einbau beitragen; dies gilt
zumindest fiir die Kunden, die keinen besonderen Schutz genieRen. Der Budgetzihler kann jedoch
dazu fihren, dass der Kunde infolge des Fehlens finanzieller Mittel mit der automatischen
Abschaltung der Versorgung konfrontiert wird oder sich veranlasst sieht, die Verwendung des ihm
zur Verfiigung stehenden Einkommens zu (berdenken. Auch steht aufgrund des Vergleichs der
durchschnittlichen Aufladebetrdge auf der Karte der Strom- oder Gas-Budgetzdhler mit der
Berechnung des Durchschnitts von 2011 fiir die reprasentativsten Standardhaushaltskunden in der
Wallonischen Region zu befiirchten, dass der Budgetzahler einen Effekt der Selbstbeschrdankung des
Bedarfs hat, was im Gasbereich umso starker ausgepragt ist.

Nichtsdestotrotz sind im System zusatzliche SchutzmaBnahmen vorgesehen, wenn der mit einem
Budgetzahler ausgestattete Kunde den Status eines geschitzten Kunden hat. Geschiitzte Kunden mit
Budgetzahler verfligen Uber eine garantierte Mindestliefermenge von 10 Ampere im Strombereich
und im Gasbereich Uber die Moglichkeit, beim VNB einen Antrag auf Zuteilung von
Gasversorgungskarten fir den Budgetzihler in der Winterzeit zu stellen. Wahrend die Zuweisung der
garantieren Mindestliefermenge im Strombereich Uber das Einschalten des Leistungsbegrenzers
direkt erfolgt, missen die Kunden fiir die Zuteilung von Versorgungskarten fir Gas aktiv tatig
werden. In der Praxis ist die Zahl der Kunden, denen Versorgungskarten gewahrt wurden, zwar
gestiegen, doch bleibt sie im Vergleich zur Gesamtzahl der geschiitzten Kunden mit Gas-Budgetzahler
beschrankt.
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Beziglich der Verwendung des Budgetzahlers und der Aufladearten, die den Kunden zur Verfligung
stehen, droht sich die geografische Abdeckung der bestehenden Aufladeorte durch die
wahrscheinliche kurzfristige Entwicklung der Auflademoglichkeiten fir die Karten der Budgetzihler
(geplante Aufgabe der Technologie der Aufladestellen iber Telefonzellen bis Ende 2013) zumindest
voriibergehend zu verringern. In diesem Rahmen arbeiten die VNB Strom und Gas zusammen, um
nach einer zufriedenstellenden Alternative fiir die Verwendung der Telefonzellen zu suchen, die
immerhin 73 % aller Aufladevorgange ausmachen.

Auller den mit der garantierten Mindestliefermenge im Strom- und Gasbereich verbundenen
Besonderheiten verleiht der Status als geschiitzter Kunde das Recht auf gewisse Vorteile; der
wichtigste ist nach wie vor die Gewahrung des Sozialtarifs. Die Analyse der an die CWaPE
Ubermittelten Zahlen zeigt einen deutlichen Anstieg der Zahl der geschiitzten Kunden 2011, im
Wesentlichen aufgrund der Optimierung des Mechanismus zur automatischen Gewahrung des Status
eines geschiitzten Kunden. So finden sich immer mehr Haushaltskunden in der Datei zur
automatischen Gewahrung des Status ,geschiitzter Kunde” wieder, wahrend sie es bislang versaumt
haben, die erforderlichen administrativen Schritte einzuleiten.

Die Zahl der Kunden hingegen, die einer ausschlieBlich regionalen Kategorie geschiitzter Kunden
angehoren und von einem kommerziellen Versorger beliefert werden, ist sowohl im Strom- als auch
im Gasbereich zurlickgegangen. Da nicht zu hoffen ist, dass alle betroffenen Kunden zur Nutzung des
Sozialtarifs ihre Ubertragung an ihren VNB beantragen, bleibt nur die Einfilhrung eines
,automatischen Ubertragungsverfahrens” aller regional geschiitzten Kunden eines Versorgers an den
VNB. Hierdurch wiirde gewahrleistet, dass samtliche betroffenen Kunden ihren Verbrauch zum
Sozialtarif zahlen. Die Idee einer solchen Ubertragung, die insbesondere im Rahmen der
verschiedenen Arbeitsgruppen aufgegriffen wurde, findet die Zustimmung aller betroffenen Anbieter
und misste durch eine baldige diesbeziigliche Anderung der Rechtsvorschriften umgesetzt werden.

SchlieBlich wird deutlich, dass der Haushaltskunde in bestimmten Standardsituationen, mit denen er
konfrontiert sein kann (etwa bei einem problematischen Umzug, beim Auslaufen seines Vertrages
oder bei einem Versorgerwechsel), allzu haufig (berfordert ist. Daher ist eine regelmalige
Bewertung der angewendeten Verfahren, gefolgt von konkreten Vorschlagen zur Optimierung dieser
Verfahren in Verbindung mit niitzlichen und praktischen Informationen fiir die betroffenen Kunden,
nach wie vor unerlasslich.
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