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VORWORT: EINE KURZE BILANZ DES FUNFJAHRIGEN BESTEHENS DES REGIONALEN
MEDIATIONSDIENSTES FUR ENERGIE

Der Abschluss des Jahres 2013 steht fir das fiinfjahrige Bestehen der Einrichtung des Regionalen Mediationsdienstes fur Energie (nachstehend
als ,SRME" abgekurzt) in Wallonien. Durch die vergangenen funf Jahre erhalt man einen interessanten Abstand, um eine kritische Bilanz der
bislang geleisteten Arbeit zu ziehen.

Als das Elektrizitatsdekret im Juli 2008 zwecks Einrichtung des SRME abgeéndert wurde, war die Herausforderung durchaus beachtlich,
sollte doch zum ersten Mal in Belgien ein Mediationsdienst im Bereich der Energie ins Leben gerufen werden. Damals hegten die wallonischen
BUrger angesichts der Kinderkrankheiten, unter denen der Markt infolge der vollstandigen Liberalisierung im Jahr 2007 gelitten hatte, sehr
hohe Erwartungen.

In seinen zwel ersten Geschaftsjahren wurde der SRME aufgrund des Zeitaufwands, der fUr die Einrichtung eines gleichwertigen Dienstes
auf foderaler Ebene erforderlich war, von Beschwerden wallonischer Kunden tberh&uft. Diese hohe Arbeitsbelastung wurde dariiber hinaus
dadurch noch vermehrt, dass zahlreiche Energieversorger die Einrichtung von punktuellen und leistungsfahigen Diensten zur Bearbeitung von
Beschwerden in erster Linie hinausgezogert haben.

Neben seinem Bestreben, seine Mediations- und Schlichtungsaufgaben unter Beachtung der Verfahren und der Fristen zu erflllen, hat es der
SRME also von Anfang an fir notwendig befunden, nachdricklich und entschlossen die Einhaltung der Verpflichtungen der Lieferanten in
Bezug auf die Priifung und Bearbeitung von Beschwerden zu Uberwachen (Verpflichtung, innerhalb von zehn Arbeitstagen auf jede an einen
Versorger gerichtete Anfrage zu reagieren, Verhdngung eines Bubgeldes im Falle der Nichterfillung dieser Anforderung ...). Diese Arbeit hat
sich gelohnt, denn im Laufe der Jahre ist die Anzahl der Beschwerden, die sich auf das Ausbleiben oder den Verzug einer Antwort seitens der
Versorger auf die Beschwerden bezogen, stetig gesunken.

Die andere Prioritat, die sich der SRME in seinen ersten Jahren gesetzt hat, bestand darin, seine auf die regionalen Kompetenzen ausgerichtete
Aktivitat auf harmonische und effiziente Weise mit den Tatigkeiten des Foderalen Ombudsdienstes fur Energie (,FOE"), der fur die foderalen
Aspekte der Elektrizitats- und Gasversorgung zustandig ist, koexistieren zu lassen. Es wurde daher eine Absichtserklarung zwischen allen
beteiligten Parteien (FOE, FOD Wirtschaft, Regulierungsbehdrden, SRME) ausgearbeitet, um einerseits einen effizienten Rahmen fir die
Zusammenarbeit zu schaffen und andererseits die Aufteilung der Zustandigkeiten zwischen all diesen Instanzen zu klaren. Aus Sicht der
BeschwerdefUhrer kann man heute davon ausgehen, dass die Zielsetzungen der Vereinfachung erreicht wurden. Alle Vermittlungsantrage der
BeschwerdeflUhrer werden nun zigig bearbeitet, unabh&ngig davon, wie sie eingereicht wurden. Dieses Prinzip der zentralen Anlaufstelle konnte
dank derin der Absichtserklérung festgeschriebenen Art der Zusammenarbeit und der Auftellung der Beschwerden in die Tat umgesetzt werden.
Trotz dieser positiven Bestandsaufnahme bleiben noch einige Grauzonen zu bewéltigen. So besteht beispielsweise weiterhin das Problem der
Ablesung und Berichtigung der Zahlerstande, das unter die regionale Zustandigkeit fallt, aber manchmal in foderale Zustandigkeitsbereiche
hineinragt. Diesbezigliche Klarstellungen waren unseres Erachtens notwendig, um die Zustandigkeitsbereiche der beiden Mediationsdienste
besser abzugrenzen. Die Ubertragung der Tarifkompetenz, durch die der SRME ausschlielich eine ganze neue Ebene von Zustandigkeiten
erhalt, wird uns die Gelegenheit bieten, das zu vertiefen und zu Uberarbeiten, was bereits in der oben genannten Absichtserklarung festgehalten
wurde.

Einweiterer Punkt, derim Rahmendieser Bilanz hervorzuhebenist, ist die Stagnation der Anzahl Entschadigungsantrage trotz der Anstrengungen
des SRME, diese in den Gas- und Elektrizitatsdekreten vorgesehenen Entschadigungsmechanismen bekannt zu machen. Seit 2009 hat der
SRME sachdienliche Informationen Uber die Website oder die eigens hierfur vorgesehene Portal-Site http:/www.indemnisations-energie.be
verbreitet, die vielerorts verlinkt ist (75 % der Besuche kommen von einer verweisenden Website, 10 % von Suchmaschinen und 15 % Uber einen
direkten Zugang). Das Vorhandensein dieser Mechanismen wird ebenfalls Uber die dem SRME gewidmete Seite auf der allgemeinen Website
des Ombudsdienstes http://www.ombudsman.be sowie durch eine Posterkampagne und die Verteilung von Broschiren seit Ende 2013 in
bestimmten Gemeindeverwaltungen und OSHZ bekannt gemacht. Es kdnnten noch grolker angelegte Initiativen ergriffen werden, um die
Verbreitung von Informationen fortzufiihren, doch vielleicht sind die Griinde fir die Stagnation ja anderswo zu finden. Zum einen haben diese
Entschadigungsmechanismen, deren ZweckmaRigkeit nicht bestritten wird, da sie auch in andere regionale Rechtsvorschriften eingeflossen
sind, vor allem eine praventive Wirkung. Der Wunsch, sich gegen das Risiko wappnen zu wollen, im Falle eines verzogerten Anschlusses
oder einer unregelmaRigen Unterbrechung der Versorgung pro Verzugstag Entschadigungen zahlen zu missen, wurde wahrscheinlich in
die unterschiedlichen Verfahren der beteiligten Versorgungsunternehmen aufgenommen. Diese praventive Wirkung ist als solche bereits
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ein Erfolg. Zum anderen haben manche Entschadigungsverfahren lediglich einen erganzenden oder Behelfscharakter im Vergleich zu den
gemeinrechtlichen Haftungsvorschriften oder zu den eventuellen Moglichkeiten, von einer Feuerversicherung eine Entschadigung zu erhalten,
falls es um Schaden aufgrund einer Fehlfunktion des Netzwerks (Unterbrechung, Uberspannung ...) geht. Dieses Sicherheitsnetz - und sei es
nur behelfsweise - ist eine interessante Errungenschaft, die die Opfer dieser Zwischenfélle schiitzt.

Und schlieklich sei darauf hingewiesen, dass der SRME auch stets innerhalb der Grenzen, die von den Verfahren im Dekret und dessen
Ausfihrungserlassen ermdoglicht wurden, eine Vereinfachung der Verwaltung anstrebt. Das in diesen Rechtsvorschriften vorgesehene
Verfahren beruht im Wesentlichen auf schriftlichen Dokumenten. Antradge missen normalerweise anhand von Formularen eingereicht
werden. Der SRME hat daher gedruckte Formulare und Online-Formulare erarbeitet, aber auch die Mdglichkeit einzurichten gewlnscht,
dass die Beschwerdefihrer, die Schwierigkeiten damit haben, inre Beschwerde schriftlich festzuhalten, uns ihr Problem im Rahmen unserer
allwochentlichen Sprechstunden in unseren Biros mundlich antragen kdnnen. Falls sich herausstellt, dass diese Initiative einen echten
Mehrwert fUr die Verbraucher darstellt und fur den SRME verkraftbar ist, konnte sie kiinftig ausgeweitet werden.

Mit der Einfihrung der neuen Tarifzustandigkeit, der Bearbeitung der Beschwerden betreffend private und geschlossene Netzwerke, die im Zuge
der Uberarbeitung der Gas- und Elektrizitdtsdekrete noch weiter geregelt werden, und mit dem ebenfalls in dieser Uberarbeitung vorgesehenen
Ausbau der Verpflichtungen des offentlichen Dienstes mit sozialern Charakter zeichnen sich fur den SRME ab 2014 neue Herausforderungen
ab. Wir kénnen bereits vorhersagen, dass sie malgeblichen Einfluss auf die Tatigkeit des SRME haben werden - und vermutlich auch auf die
Zahlen, die im nachsten Bericht vorgelegt werden.

DER REGIONALE MEDIATIONSDIENST FUR ENERGIE (SRME)
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1. ALLGEMEINES
1.1 Anfragen- und Verfahrenstypen

Der SRME ist Teil der Verbraucherschutz- und Rechtsabteilung der CWaPE. Die in dieser Dienststelle angewandten Verfahren unterliegen dem
Erlass der wallonischen Regierung vom 8. Januar 2009 tber den Regionalen Mediationsdienst fUr Energie.

Antrége an den SRME kénnen in folgende Verfahren unterteilt werden:

Normale Mediation: Vermittlung, bel welcher der SRME seine Empfehlungen spatestens 90 Tage nach Einreichung einer als zulassig
eingestuften Beschwerde abgeben muss;

Dringende Mediation: Vermittlung, bei welcher der SRME seine Empfehlungen spéatestens 15 Tage nach Einreichung einer als zuldssig
eingestuften Beschwerde abgeben muss';

Frage: jede Anfrage von Verbrauchern betreffend den regionalen Energiemarkt und den SRME;
Entschadigung: Widerspruch gegen die Bearbeitung eines Entschadigungsantrags durch einen Energieversorger oder einen Netzbetreiber;

Schlichtung: Dieses Verfahren ist den komplexesten Fallen vorbehalten und impliziert die Zustimmung der Gegenpartel und die
Durchfiihrung von Verhandlungen in Anwesenheit des Schlichters in den Biros des SRME (CWaPE). Das Verfahren sieht auRerdem
die Moglichkeit des Rickgriffs auf ein Gutachten zulasten der dieses beantragenden Partel vor. Die Schlichtung ist Ublicherweise fur
Geschéaftskunden und nicht fur Privatkunden vorgesehen:;

Bitte um Stellungnahme: konkrete Umsetzung der Regeln, die im Zusammenarbeitsprotokoll festgelegt sind, welches zwischen dem
Foderalen Ombudsdienst fiir Energie, der SRME, den Regulierungsbehérden und dem FOD Wirtschaft geschlossen wurde.

Die Verfahren fir die Mediation, den Widerspruch in Sachen Entschadigung und die Schlichtung werden weiter unten in diesem Bericht
eingehend erlautert.

Einige Zahlen

Im Laufe des Jahres 2013 hat der Regionale Mediationsdienst fiir Energie insgesamt 1424 schriftliche Anfragen erhalten, die sich wie folgt
aufteilen lassen:

718 klassische" Vermittlungsanfragen,

47 dringende Vermittlungsanfragen, die schriftlich und telefonisch eingegangen sind,

606 schriftliche Anfragen (per Post/E-Mail/Fax),

28 Widerspriche in Sachen Entschadigung,

3 Schlichtungen,

29 Bitten um Stellungnahme, die vom Foderalen Ombudsdienst fUr Energie an den SRME gerichtet wurden.

1 Diese Fristen sind im Erlass der wallonischen Regierung vom 8. Januar 2009 beziiglich des Regionalen Mediationsdienstes fUr Energie vorgesehen.



JAHRLICHER SONDERBERICHT 2013 - CWaPE 7

Diagramm 1 - Aufteilung der vom SRME bearbeiteten Anfragen

B Normale Vermittlungen - 50%
[ | Fragen - 43%

[ | Dringende Vermittlungen - 3%
M gitte um Stellungnahme - 2%
. Entschadigungen - 2%

[ | Schlichtungen - <1%

2013 hat der SRME gegentber 2017 und 2012 erneut eine Zunahme der Anzahl schriftlicher Fragen verzeichnet. Fast 20 % dieser Fragen
betreffen die Photovoltaik (Ausgleich, Verkauf/Miete von Immobilien, die mit einer Photovoltaikanlage ausgestattet sind, Konkurs von
Installateuren, Verkauf der GB, usw.). Dieser Trend lasst sich durch die Schwierigkeiten erklaren, die seit einem Jahr auf dem Sektor der
Photovoltaik herrschen aufgrund der laufenden Anderungen der Gesetzgebung, der Schwierigkeiten oder gar Konkurse von Installateuren oder
Investoren, der Verzogerungen bei der Bearbeitung der Dossiers bezUglich der Mitteilung tUber die Inbetriebsetzung einer Photovoltaikanlage
durch die Verteilnetzbetreiber (nachstehend als ,VNB" bezeichnet) oder auch aufgrund des Preisverfalls der grinen Bescheinigungen. Die Art der
anderen Antrage ist sehr vielseitig (Technik, Status des geschitzten Kunden/Sozialtarif, Energiepreise usw.). Es sei jedoch daran erinnert, dass
eventuelle Beschwerden betreffend die Tatigkeiten der CWaPE selbst, insbesondere in Bezug auf die Vergabe von griinen Bescheinigungen,
nicht unter die Zustandigkeit des SRME fallen, sondern unter die der betreffenden Direktion der CWaPE oder gegebenenfalls des Vermittlers
der Foderation Wallonie-BrUssel. Auferdem sollte betont werden, dass das Front-Office des SRME taglich telefonisch auf Fragen antwortet,
die nicht in diese Zahlen einflielen.

Andererseits ist eine Verringerung der Anzahl der dringenden und einfachen Vermittlungsantrage festzustellen. Diese Verringerung scheint
uns jedoch nicht signifikant zu sein. Sie l&sst sich wahrscheinlich zum Teil dadurch erklaren, dass der Foderale Ombudsdienst fur Energie
eine gewisse Anzahl der gemischten Beschwerden (die zugleich der féderalen und der regionalen Zustandigkeit unterliegen) bearbeitet
hat. So betreffen beispielsweise Beschwerden, bei denen es um eine Anfechtung von Abrechnungen oder Abschlussrechnungen geht, bei
denen das Problem haufig auf die Messdaten (periodische Erhebungen, Validierungen, Schatzungen, Berichtigungen) zurlickzufihren ist,
im Allgemeinen Aktivitdten der Netzbetreiber, die zwar der regionalen Gesetzgebung unterliegen, tatséachlich jedoch haufig auf Ebene des
Foderalen Ombudsdienstes fUr Energie bearbeitet werden. Bel Bedarf konnen kiinftig die jewelligen Zusténdigkeiten der beiden Dienste in
diesem Rahmen deutlicher abgegrenzt werden.

Der SRME stellt fest, dass die Anzahl der Bitten um Stellungnahme seitens des Foderalen Ombudsdienstes fir Energie von 11 Anfragen im
Jahr 2012 auf 29 im Jahr 2013 angestiegen ist. Sie betreffen im Allgemeinen technische Probleme sowie Probleme mit dem Zahlerstand.

Die Anzahl der Widerspriche in Sachen Entschadigung ist hingegen leicht zurlickgegangen.

DER REGIONALE MEDIATIONSDIENST FUR ENERGIE (SRME)
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2. VERMITTLUNG
2.1 Bedingungen der Zulassigkeit einer Beschwerde

Eine Beschwerde muss mehrere Bedingungen erflllen, um zuldssig zu sein. Nach MaRgabe des Erlasses der wallonischen Regierung vom
8. Januar 2009 zum Regionalen Mediationsdienst fur Energie muss der SRME vom Antragsteller die Vorlage einer Kopie der vorherigen
schriftlichen Beschwerde an den Versorger und/oder den Netzbetreiber sowie ein ordnungsgemaf ausgeflllites Beschwerdeformular fordern.

Die Anforderung eines Beweises vorausgehender schriftlicher Beschwerden hat manche Beschwerdefiihrer, die sich zwecks Bearbeitung
ihres Streitfalls von Anfang an an den SRME gerichtet hatten, dazu veranlasst, ihre Beschwerde schriftlich an den betreffenden Betreiber
zu richten. So blieben bestimmte Beschwerden, die urspringlich beim SRME eingereicht wurden, als ,nicht zuldssig" eingestuft, als die
Kundendienstabteilungen dieser Betreiber inre Aufgabe erledigt haben und bald die erforderlichen Erklarungen gegeben, bald angemessene
Losungen fUr diese Beschwerdeflhrer vorgeschlagen, so dass der Ruckgriff auf die Vermittlung Uberflissig wurde.

Esist ebenfalls vorgesehen, dass die Beschwerden, die nicht in den Zustandigkeitsbereich der regionalen Stellen fallen oder fir die die beklagte
Verhaltensweise seit mehr als einem Jahr vor Einreichung der Beschwerde eingestellt wurde, als unzuldssig angesehen werden.

Wenn der SRME sich fUr die Bearbeitung des Streitfalles fUr nicht zustandig erklart hat, hat er trotzdem den Fall an diejenige Institution
weitergeleitet, die er fUr die Bearbeitung der vorgebrachten Beschwerdegriinde am geeignetsten hielt. 2013 vermeldeten die meisten dieser
Akten eventuelle Verstole in foderalen Angelegenheiten (wie missbrauchliche Verkaufspraktiken, Anfechtungen von Tarifen usw.) und wurden
an den Foderalen Ombudsdienst fiir Energie weitergeleitet (unbeschadet der Zustandigkeiten, die der FOD Wirtschaft behalt), auer wenn es
sich um Streitfalle in Bezug auf zivilrechtliche Rechte und Pflichten handelte, fir die ausschlieRlich die gerichtlichen Instanzen zustandig sind.

Antrége, die flr unzuldssig oder schon bei der einfachen Lektire der Antrége fUr offensichtlich unbegriindet befunden werden, werden an
die zustandige Stelle weitergeleitet, wie weiter oben erklart, oder erhalten detaillierte Erklarungen der Situation, die diesen Verbrauchern
problematisch erscheint. Diese Antrage bendtigen eine kurze Analyse und das Aufsetzen von personalisierten Erklarungen, selbst wenn die
Antrage keine Interpellation von Versorgern und/oder VNB erforderlich machen.

Seit 2010 und der Einrichtung des Foderalen Ombudsdienstes fUr Energie ermdglicht der Grundsatz der zentralen Anlaufstelle dem SRME eine
rasche Ubermittlung féderaler Beschwerden an diese Instanz (unbeschadet der Zustandigkeiten, welche der FOD Wirtschaft behalt).

2.2 Beschwerdekategorien

Bei der Ausarbeitung der nachstehenden Klassifizierung hat der SRME zwei unabdingbare Gebote auf einen Nenner gebracht: Erstens
sollen problematische Situationen auf dem wallonischen Energiemarkt so genau wie maglich untersucht werden, und zweitens sollen die
Beschwerden auf eine Weise erfasst werden, die mit der Klassifizierung? kompatibel ist, die auf Ebene der ERGEG (European Regulators Group
for Electricity & Gas) parallel zu einer Empfenlung der Europaischen Kommission® verabschiedet wurde.

fehlende Antwort vom Versorger innerhalb einer Frist von zehn Werktagen,

technische Probleme,

Probleme mit dem Z&hlerstand,

Verzug bei der Rickerstattung von Rechnungen (Regularisierungs-/Abschlussrechnung),
problematische Umziige,

geschitzte Kunden,

Nichtzahlung/Verfahren zum Einbau eines Budgetzahlers,

Verzug bei der Rechnungsstellung,

Probleme mit den EAN-Codes,

Probleme mit Vertragsbestimmungen,

2 GGP on Customer Complaint Handling, Reporting and Classification, E10-CEM-33-05, 10. Juni 2010
3 Empfehlung der Kommission vom 12. Mai 2010 Uber eine harmonisierte Methodik zur Klassifizierung und Meldung von Verbraucherbeschwerden
und Verbraucheranfragen — SEC (2010) 572
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+  Probleme mit Rechnungsangaben,
Rolle der VNB bezliglich Photovoltaik/Ausgleich,
Verschiedenes.

An dieser Stelle seien auch die zahlreichen Antrage betreffend Konkurse oder Schwierigkeiten von Installateuren von photovoltaischen Anlagen
genannt (die als Fragen behandelt werden, die aber als Beschwerden im Prinzip nicht den Zustandigkeiten des SRME unterliegen).

13 wurden Beschwerden von Photovoltaik-Eigenerzeugern (< oder = 10 kVA), die im Allgemeinen die Anwendung des Ausgleichs betreffen, in
einer neuen Kategorie festgehalten, die eigens hierflr vorgesehen ist.

Um moglichst prazise zu sein, weist der SRME erst bei Abschluss einer Akte eine Beschwerdekategorie zu. Die absoluten Zahlen, die

nachstehend unter den 2 Diagrammen angegeben sind, enthalten daher nicht die 41 Dossiers, die zum Zeitpunkt der Erstellung dieses Berichts
noch bearbeitet werden.

Einige Zahlen

Diagramm Nr. 2 - Entwicklung der Anzahl beim SRME eingegangener Anfragen
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DER REGIONALE MEDIATIONSDIENST FUR ENERGIE (SRME)
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Diagramm Nr. 3 - Entwicklung der Beschwerdekategorien (in %)
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221  Fehlende Antwort vom Versorger innerhalb einer Frist von zehn Werktagen und administrative Geldstrafen

Auf der Grundlage der Erlasse der wallonischen Regierung vom 30. Mérz 2006 dber die Verpflichtungen &ffentlichen Dienstes im Gas- und
Elektrizitatsmarkt sind die Versorger dazu verpflichtet, in ihren Rechnungen anzugeben, wie der Kunde den Kundendienst erreichen kann
(Telefonnummer, E-Mail-Adresse, Fax ..), ferner die Frist, innerhalb welcher eine Kundenanfrage beantwortet wird. Diese Frist darf zehn
Werktage nicht Uberschreiten. Aulerdem wird in diesen Gesetzestexten festgelegt, dass in der begriindeten Antwort mindestens anzugeben
ist, ob die Anfrage begriindet ist oder nicht, oder ob eine eingehendere Prifung erforderlich ist. Als diese Bestimmung in Kraft trat, waren die
Versorger im Allgemeinen weit davon entfernt, dieser zu gendgen. In 2009 gingen beim SRME zahlreiche Beschwerden darUber ein, dass auf
vorgebrachte Beschwerden oder einfache Auskunftsersuchen der Kunden an ihre(n) Versorger keine Antwort erfolgte. Aus den Statistiken des
SRME aus 2009 geht in der Tat hervor, dass diese Kategorie von Beschwerden im Vergleich zu anderen sehr stark vertreten war. Anzumerken
ist, dass durch die Einordnung einer Beschwerde in diese Kategorie der der Beschwerde oder dem Antrag zugrunde liegende Gegenstand
(Ablesefehler, Umzugsproblem usw.) verdeckt wird, aber aufgrund der Schwere dieses Beschwerdegrundes (das Fehlen einer Antwort wird
von den BeschwerdefUhrern besonders schlecht aufgenommen und stellt eine tatséchliche Ordnungswidrigkeit dar) schien es erforderlich,
diese Kategorie prioritar zu betrachten, wenn es sich um eine gemischte Beschwerde handelt. Wie im Jahresbericht 2009 angegeben, hat
der SRME ab dem zweiten Halbjahr 2009 eine verbindlichere Kampagne bei den Versorgern durchgeflhrt, um ihre Reaktionsbereitschaft und
Erreichbarkeit fUr schriftliche Anfragen ihrer Kunden zu verbessern. Die offenkundigsten Verstolie gegen diese gesetzliche Auflage wurden
mit GeldbuRen belegt. Diese Malkinahme tragt ganz offenbar Frichte, da die Zahlen in dieser Beschwerdekategorie riicklaufig sind. Im Laufe
des Jahres 2013 gingen lediglich 8 Dossiers ausschlietlich aus diesem Grund beim SRME ein. Es kommt jedoch vor, dass Beschwerden aus
anderen Griinden registriert werden und dann einen VerstoR aufzeigen. Im Ubrigen werden in jedem Jahr administrative Geldstrafen gegen
die betroffenen Versorger verhangt.



JAHRLICHER SONDERBERICHT 2013 - CWaPE .I -I

2.2.2 Technische Probleme

Technische Probleme stellen immer noch einen der haufigsten Grinde fur Beschwerden gegentiber dem SRME dar: sie machen 15 % der
Antrage aus.

Die dem SRME zur Kenntnis gekommenen technischen Probleme sind mehrheitlich auf Funktionsstérungen bei Zahlern, Verluste im Netz
oder defekte Elektrogerate zurickzufihren. Diese verschiedenen Hypothesen werden nachstehend naher erdrtert.

Malgeblich ist der Mess- und Z&hlcode, der im Erlass der Wallonischen Regierung vorn 3. Marz 2011 zur Billigung der technischen Regelung
fUr die Verwaltung der Elektrizitatsverteilernetze in der Wallonischen Region und den Zugang zu diesen” festgeschrieben ist.

Der Zahler als Teil der Messeinrichtung gehort dem Netzbetreiber oder einem von ihm beherrschten Unternehmen. Diese Messanlage,
die bestimmten Normen entsprechen muss, damit sie auf den Markt gelangen darf, liegt somit in der Verantwortlichkeit des besagten
Netzbetreibers, der ihre Wartung sicherstellen muss und zu diesem Zweck Zugang zur Anlage fordern kann.

Anzumerken ist von vornherein, dass es sehr selten vorkommit, dass ein Zahler einen hoheren als den tatséchlichen Verbrauch erfasst. Andere
Ursachen fir Fehlfunktionen sind durchaus haufiger.

Dies trifft beispielsweise auf den Doppeltarifzahler zu, der den gesamten Verbrauch als Tagesverbrauch bei blockiertemn Nachtverbrauchzahler
erfasst. Die Losung dieses Problems besteht in der Aufsplittung des Gesamtverbrauchs Uber eine Zahlerstandkorrektur (s. zu diesem Thema
Punkt 2.2.3 Probleme mit dem Zahlerstand des vorliegenden Berichts).

Maoglich ist auch, dass im Stromnetz im weitesten Sinne ein Verlust entsteht. Hier muss grundsatzlich zwischen zwel moglichen Féallen
unterschieden werden. Der Verlust kann im Zahler selbst eintreten. Es ist jedoch ebenso maglich, dass die elektrische Anlage des Gebaudes
oder ein Gerat den Stromverlust verursacht. In all diesen Féllen ist der Verlust gegentber dem Zahler ,nachgelagert” Zusammenfassend
kann festgestellt werden, dass fir sémtliche Vorkommnisse ,nach dem Zahler" der Nutzer haftet. Ein auf diese Art und Weise entstandener
Mehrverbrauch geht deshalb zu seinen Lasten. Um solche Verluste aufzuspuren, ist es empfehlenswert, sich an einen Elektriker zu wenden,
der die Anlage prift. Ist hingegen der Z&hler defekt, obliegt die Haftung hierflr aus den vorstehend angegebenen Griinden dem Netzbetreiber.
Die Uberpriifung des Zahlers muss durch eine hierfir zugelassene Organisation oder Dienststelle erfolgen. Die Kosten fiir die Uberpriifung
(Eichung genannt) gehen nur dann zulasten des Privatkunden, wenn keine Anomalie festgestellt wurde.

Streitfalle aufgrund technischer Probleme werden oft auf der Grundlage der Bestimmung geldst, dass jegliche Berichtigung von Mess- und
Rechnungsdaten maximal fir zwei Jahre rlckwirkend moglich ist, aber vorbehaltlich eines Falles von Vorsatz. 2013 war diese Bestimmung
Gegenstand eines Abanderungsvorschlags (in Bezug auf die Elektrizitat) mit Blick auf eine genauere Darlegung der Berichtigungsregel. Diese
neue Fassung ist zurzeit jedoch noch nicht in Kraft.

Die Leitlinien bezlglich der Berichtigung der Messdaten wurden 20713 vervollstandigt, um hauptsachlich den Geltungsbereich ratione materiae
der Regel besser abzugrenzen.

Die Berichtigung von Messdaten ist nicht zu verwechseln mit der Verjahrung des Anspruches des Versorgers auf die Zahlung einer Rechnung.
Diese zivilrechtliche Frage braucht im Ubrigen nicht vom SRME beurteilt zu werden.

2.2.3 Probleme mit dem Zahlerstand

Probleme mit dem Zahlerstand machen den grolten Teil der Beschwerden aus, die vom SRME bearbeitet werden. 2013 betrafen 29 % der
zulassigen Dossiers diesen Problembereich. Dies entspricht rund hundert Akten. Obwohl dies die grofite Beschwerdekategorie ist, stellen wir
einen Rickgang gegenlber den 2 vorigen Jahren fest. Dieser Rickgang erklart sich dadurch, dass die Beschwerden betreffend den Ausgleich
(Photovoltaik) ab 2013 in einer eigens fUr diese Probleme geschaffenen Kategorie registriert wurden und 15 % der Akten ausmachen.

N

J

en Regelung fur die Verwaltung der Elektrizitatsverteilernetze in
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Die in der Rechnung angegebenen Zahlerstande konnen durch zwei verschiedene Verfahren erhoben werden:

Eine Z&hlerablesung: Diese kann direkt durch einen Mitarbeiter der Ablesegesellschaft erfolgen; die Werte kénnen jedoch auch vom
Kunden zum Beispiel telefonisch oder elektronisch oder mittels Anbringung des ad hoc-Z&hlerstandszettels Ubermittelt worden sein;

Eine Schatzung durch den Netzbetrelber auf der Grundlage des bisherigen Verbrauchs am Stromanschluss.

Ublicherweise wird der Verbrauch vom VNB beim Wechsel des Versorgers oder des Kunden, in jedem Fall aber 12 Monate nach der
letzten Zahlerablesung, ermittelt. AuRerdem wird der Zahlerstand mindestens einmal innerhalb von 24 Monaten vom VNB abgelesen,
sofern er Zugang zu den Messeinrichtungen hat. Anzumerken ist, dass bei einem von einem Mitarbeiter abgelesenen Zahlerstand von
dessen Genauigkelt auszugehen ist. Vom Verbraucher abgelesene Zahlerstéande kénnen manchmal zu Problemen fihren, wenn der
Netzbetreiber diese nicht berlicksichtigt oder einen anderen als den bermittelten Wert verwendet (manchmal nur deshalb, weil das Lesen
handschriftlicher Zahlen teils schwierig ist). Der Netzbetreiber muss im Ubrigen diese Messdaten priifen: Er muss sicherstellen, dass die
Ubermittelten Werte koharent und nicht offensichtlich falsch sind.

Probleme bei der Verbrauchsschatzung durch den Netzbetreiber treten im Allgemeinen bei einem Wechsel des Bewohners auf. Das
folgende Beispiel verdeutlicht die Gefahr, mit der man dabei konfrontiertist. Der Verbrauch in einer Wohnung, die jahrelang von einer Familie
mit zwel Erwachsenen und zwei Kindern bewohnt war, ist zwangslaufig héher als derjenige einer Einzelperson. Soll der Netzbetreiber
jedoch den Verbrauch des neuen Bewohners schatzen, verwendet er die Parameter des Vierpersonenhaushaltes, da er nicht dber einen
Ablesewert verfigt. Der neue Bewohner wird fiir gewohnlich diesen Verbrauch anfechten, da er inm viel zu hoch erscheint. Anzumerken ist
aulerdem bereits an dieser Stelle, dass die Ubermittlung der Zahlerstande bei einem Umzug ein Problem darstellt, welches haufig unter
foderale Bestimmungen fallt und somit der Kontrolle des SRME entzogen ist (vgl. zu diesem Thema Punkt 2.2.5 Problematische Umzige
des vorliegenden Berichts).

Mafgeblichist wiederum der Mess-und Zahlcode, der im Erlass der Wallonischen Regierung vom 3. Marz 2011 zur Billigung der technischen
Regelung fir die Verwaltung der Elektrizitatsverteilernetze in der Wallonischen Region und den Zugang zu diesen festgeschrieben ist.
Diesen Bestimmungen wurden 2012 die von der CWaPE verdffentlichten Leitlinien zur Berichtigung der Messdaten (siehe oben) zur Seite
gestellt. Im wallonischen Recht ist hdufig zu horen, dass die Zahlerstande nicht Uber eine Frist von zwel Jahren hinaus korrigiert werden
konnen. Diese allgemeine Behauptung ist richtig, bedarf jedoch einer naheren Erorterung, insbesondere in Bezug auf den Beginn dieser
Frist von zwel Jahren. In der Praxis beginnt die Frist am Datum des letzten validierten (abgelesenen oder geschéatzten) Zahlerstandes,
der zum Zeitpunkt des Widerspruchs (falls eine Beschwerde des Netzwerknutzers der Berichtigung zugrunde liegt) oder zum Zeitpunkt
des Berichtigungswunsches des Versorgers/Netzbetreibers (falls einer dieser Akteure die Berichtigung beantragt) vorliegt. Auferdem sei
darauf hingewiesen, dass die Berichtigung der Messdaten sich nicht nur auf den Zahlerstand bezieht, dessen Fehler auf eine technische
Fehlfunktion des Z&hlers zurlckzufihren ist, sondern insbesondere auch die falschen Schatzungen der Messdaten, eine fehlerhafte
Ubermittlung und eine fehlerhafte Transkription umfasst. Die Leitlinien der CWaPE enthalten eine Liste der Félle, mit denen der SRME am
haufigsten zu tun hat, und legen dar, ob die Frist von zwel Jahren darauf anwendbar ist oder nicht.

2.2.4 \Verzug bei der Riickerstattung (Regularisierungs-/Abschlussrechnung)
Der Gesetzgeber hat eine Hochstfrist festgesetzt, innerhalb derer der Versorger verpflichtet ist, seinem Kunden Uberzahlungen
zurlickzuerstatten, die gegebenenfalls anlasslich der jahrlichen Regularisierungsrechnung oder der Beendigung des Liefervertrages

festgestellt werden. Diese Frist betrdgt 30 Tage nach Rechnungsdatum (Regularisierungs- oder Abschlussrechnung).

Im Allgemeinen wird diese Auflage von den Versorgern eingehalten, da im Jahr 2013 nur fUnf Beschwerdefélle aufgrund eines Verzugs bei
der Ruckerstattung eingereicht wurden. Die begriindeten Antrédge wurden durch Riickerstattung der geschuldeten Betrage abgeschlossen.

DieEinhaltungdieser Verpflichtungdurchdie Energielieferantenkannauch dadurcherklart werden, dass einvierteljahrlicher Leistungsindikator

von der CWaPE verdffentlicht wird, der dem Durchschnitt der Verzégerungen bei der Rickerstattung des Regularisierungsbetrags
zugunsten der Kunden, deren Rechnung in einem bestimmten Monat verschickt wurde, entspricht.
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2.2.5 Problematische Umziige

Bel Umzlgen ist die Zustandigkeit laut Gesetz aufgeteilt zwischen den foderalen Instanzen (Verbraucherschutzgesetze) und den regionalen
Instanzen (vor allem das Regulierungsverfahren bei dem Versorger nicht mitgeteilten UmzUgen).

Grundsétzlich fiihrt bei Umzigen der Versorger, der die Wohnung beliefert, welche der Kunde verlasst, die Lieferung zu denselben Bedingungen
an der neuen Adresse fort. Damit der ausziehende Bewohner im Regelfall wegen seines Umzugs keinen neuen Vertrag abschlieen muss, ist
es wichtig, dass er seinen Versorger innerhalb der vorgesehenen Fristen Uber seinen Umzug informiert und ihm eine kontradiktorisch erstellte
Zahlerablesung an der alten sowie der neuen Adresse Ubermittelt. Ohne diese Angaben kann der Versorger seinem Kunden keine korrekte
Rechnung stellen und Iauft dieser Gefahr, dass von ihm Zahlungen fUr den Verbrauch an einer Adresse gefordert werden, an der er nicht mehr
wohnt.

Nicht mitgeteilte Umzlige verursachen aulierdem das Problem von Stromentnahmen ohne giltigen Vertrag. Fur zerstreute Personen, die
umziehen, hat der Gesetzgeber ein Regulierungsverfahren vorgesehen (Ministerialerlass vom 3. Méarz 2008).

Eingeleitet wird das Regularisierungsverfahren vom Versorger. Erhalt der Versorger des vorherigen Bewohners Kenntnis davon, dass er
nicht mehr der Versorger fUr einen bestimmten Anschluss sein soll, informiert er den Netzbetreiber hiervon. Hat der Netzbetreiber keinerlei
Informationen Uber den Versorger, der fUr die entsprechende Adresse ,in die Bresche springen” misste, richtet er ein Schreiben an den
Bewohner. In diesem Schreiben wird der Bewohner aufgefordert, entweder seinen eigenen Versorger davon in Kenntnis zu setzen, dass er an
dieser Adresse eingezogen ist, oder einen Vertrag abzuschliefben, falls er noch Uber keinen verflgt.

Nach Ablauf einer Frist von zehn Tagen schlief3t der Versorger das Verfahren ab: Hat ein Versorger angegeben, die Versorgung zu Ubernehmen,
ist die Situation regularisiert. Im gegenteiligen Fall begibt sich der Versorger vor Ort.

Trifft er den Bewohner an, legt der Versorger ihm ein Regularisierungsformular vor, in welchem ihm mehrere Losungen vorgeschlagen werden,
um wieder zu einem giltigen Vertrag fUr den entnommenen Strom zu gelangen. Theoretisch besteht auch die Mglichkeit, dass der Bewohner
die Versiegelung des Zahlers auf eigene Kosten vornehmen lasst.

Ist der Bewohner beim Besuch des Versorgers abwesend, wird er durch eine Benachrichtigung dazu aufgefordert, innerhalb von 15 Tagen
einen Termin zwecks Vornahme der Regularisierung zu vereinbaren.

Falls sich der Kunde weigert, das Regulierungsformular auszufillen, oder falls er auf die Schreiben des Netzbetreibers nicht reagiert, stellt
Letztgenannter das Scheitern des Verfahrens fest. Er kann sodann die Versorgung einstellen.

Der Vortell dieses Verfahrens besteht darin, dass Stromentnahmen ohne Vertrag nicht geduldet werden. In der Praxis kann es jedoch hierdurch
zu Situationen kommen, die der Gesetzgeber nicht erwlnscht hat. So wird die Benachrichtigung des VNB nicht immer von der richtigen
Person entgegengenommen, insbesondere, wenn es sich um Appartementhduser handelt. Infolge von Kommunikationsproblemen zwischen
einem Versorger und einem VNB kann es auch vorkommen, dass dieses Verfahren fUr einen Verbraucher mit regulérem Vertrag eingeleitet
wird, wenn er die Benachrichtigung des VNB erhélt und sich nicht angesprochen fiihlt, weil sein Versorger ihm vielleicht versichert, dass alles
in Ordnung sel.

Wenn die Rede von ,problematischen Umziigen" ist, greift der SRME hauptséchlich in solchen Situationen ein. 2013 betrafen 9 Beschwerden
ebendieses Problem; davon stammte 1 Bitte um Stellungnahme vom Foderalen Ombudsdienst flir Energie und mussten 4 nach dem
Dringlichkeitsverfahren bearbeitet werden, da die Sperrung drohte oder bereits erfolgt war.

DER REGIONALE MEDIATIONSDIENST FUR ENERGIE (SRME)
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Im spezifischen Kontext des Regularisierungsverfahrens kann der SRME auf zwei Ebenen eingreifen:

Falls das Verfahren eingeleitet worden ist und der BeschwerdefUhrer der Ansicht ist, dass dies falschlicherweise erfolgt ist, sich aber
bel den das Verfahren durchfihrenden Akteuren kein Gehor verschaffen konnte, so kann der Regionale Mediationsdienst fUr Energie
zur Not im Dringlichkeitsverfahren bel diesen Akteuren eingreifen, um die RechtmaRigkeit des Verfahrens zu priifen und die Sperrung
zu verhindern (bzw. die erneute Versorgung zu fordern), falls diese sich als rechtswidrig erweist. Die vorstehend angegebenen Zahlen
betreffen diese Art des Eingreifens;

Falls das Verfahren zu einer Sperrung gefiihrt hat, die der BeschwerdefUhrer als missbréuchlich erachtet, und betrifft seine Beschwerde
die Weigerung des hierfUr verantwortlichen Akteurs, eine pauschale Entschadigung zu zahlen, kann der SRME im Rahmen eines
Widerspruchsverfahrens in Sachen Entschadigung befasst werden (siehe Kapitel 3. Entschadigungen).

Praventive Tatigkeit des SRME

Es ist festzustellen, dass die Anzahl der Beschwerden im Zusammenhang mit einem problematischen Umzug im Jahr 2013 im Vergleich
zum Jahr 2012 zurlckgegangen ist. Zur Erinnerung: die CWaPE hat sich an einer Arbeitsgruppe zur Vereinheitlichung und Verbesserung
der Verfahren bei problematischen UmzUgen betelligt. Dies hat zur Verabschiedung eines fUr alle Versorger einheitlichen Formulars tber
die Energielbernahme gefiihrt. Aulerdem befindet sich eine fUr die verschiedenen Regulierungsbehdrden (BRUGEL, VREG und CWaPE)
gemeinsame FAQ auf den Websites dieser Behdrden (ndhere Informationen zu dieser Arbeitsgruppe finden Sie im allgemeinen Jahresbericht).

2.2.6 Geschutzter Kunde

Die foderalen und wallonischen Behorden haben Kriterien festgelegt, um es bestimmten Personenkategorien, die als schutzbedUrftig
angesehen werden, zu ermdglichen, den Status eines ,geschitzten Kunden'® zu beanspruchen.

Der Status des ,geschitzten Kunden" ermdglicht dem Kunden, bezlglich seiner Gas- und Stromversorgung bestimmte Schutzmafnahmen
und bestimmte Vorteile in Anspruch zu nehmen. Der Hauptvorteil ist die Gewahrung des Sozialtarifs, der vorteilhafter ist als jedes andere
kommerzielle Angebot. Zur Berechnung dieses Tarifs wird das glinstigste kommerzielle Angebot (fUr den mit der Energie verbundenen Tell der
Rechnung) mit dem glnstigsten Verteiltarif des VNB kombiniert. Wenn der Kunde zu einer ,féderalen” Kategorie geschiitzter Kunden gehort,
wird ihm der Sozialtarif unabhangig davon gewahrt, ob er von einem kommerziellen Versorger oder von seinem VNB®. versorgt wird. Wenn
der Kunde zu einer ,regionalen’ Kategorie geschutzter Kunden gehort, wird ihm der Sozialtarif nur dann gewahrt, wenn er von seinem VNB
versorgt wird.

Als geschiitzter Kunde gelangt der Kunde in den Genuss bestimmter Schutzmalnahmen. Dies sind zum Beispiel:

+  Der kostenlose Einbau eines Gas- und/oder Strombudgetzahlers, wenn der geschitzte Kunde von seinem Versorger zum Nichtzahler
erklart wurde;

Bezug einer garantierten Mindestliefermenge Strom oder die Maglichkeit, im Winter Erdgaskarten zu beantragen, wenn er die Karte seines
Budgetzahlers nicht mehr aufladen kann;

- die Befassung der ,Lokalen Kommission fir Energie” in bestimmten, mit seiner Versorgung verbundenen Situationen.

2013 ist die Anzahl Beschwerden betreffend den Status als geschitzter Kunde im Vergleich zu 2011 und 2012 zurlickgegangen. Der SRME
freut sich Uber diesen Rickgang. Er beruht insbesondere auf dem Eingreifen des SRME gegeniber den Energieversorgungsunternehmen und
den VNB infolge der Feststellung, dass in bestimmten Fallen ein kommerzieller Versorger, gegentiber dem der geschiitzte Kunde seine Schuld
beglichen hatte, nachdem er zu seinem VNB Ubertragen worden war, nicht immer systematisch den VNB hiertber informierte, der daraufhin
das Verfahren zur Anbringung eines Budgetzahlers einleitete.

5 Néhere Informationen zu den Voraussetzungen fUr den Status eines geschiitzten Kunden finden Sie im Jahressonderbericht Uber die
Verpflichtungen des &ffentlichen Dienstes
6 Als sozialer Versorger
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Dieses Problem war im Jahresbericht 2011 angesprochen worden, und die in diesem Zusammenhang getroffenen MaRnahmen scheinen
Frichte zu tragen.

2.2.7 Nichtzahlung und Verfahren zum Einbau eines Budgetzahlers

Es gibt zwei Hauptursachen, die zu einer Einstufung des Kunden als Nichtzahler fUhren. Zunachst zahlen viele Beschwerdefiihrer inre
Zwischenrechnung, ohne die strukturierte Mitteilung auf dem Uberweisungsformular der entsprechenden Rechnung zu Ubernehmen, die
fUr die korrekte Zuordnung des Uberwiesenen Betrages zu der jeweiligen offenen Rechnung unverzichtbar ist. Dies ist zum Beispiel dann der
Fall, wenn ein Kunde per Dauerauftrag zahlt. Im Unterschied zum Lastschriftverfahren wird im Dauerauftrag stets derselbe, vom Kunden
angegebene Buchungstext Ubermittelt (zum Beispiel seine Kundennummer). In diesem Fall kann die Zuordnung der Zahlungen nicht
automatisch erfolgen und deshalb langer dauern, was mit Gebihren fUr Erinnerungsschreiben fur vom Kunden bereits bezahlte Rechnungen
verbunden ist. AuRerdem muss man wissen, dass, wenn andere, &ltere Rechnungen offen sind, eine Zahlung ohne strukturierte Mittellung
vorrangig den altesten offenen Rechnungen zugeordnet wird. Damit ist die Rechnung, die der Kunde zu begleichen glaubt, nicht bezahlt, und
GebUhren fUr Erinnerungsschreiben oder sogar Mahngebthren kommen zum Rechnungsbetrag hinzu.

Der zweite Grund ist die Nichtzahlung wegen Anfechtung der Rechnung. In der Tat wenden sich viele Personen an ihren Versorger, um eine
Rechnung anzufechten, und beschlielten, wenn sie keine Antwort von ihrem Versorger auf die vorgebrachten Beschwerdegriinde erhalten oder
mit den Erklarungen des Versorgers unzufrieden sind, eigenmé&chtig die Zahlung ihrer Rechnung(en) auszusetzen. Ein solches Verhalten mag
auf den ersten Blick zwar verstandlich erscheinen, hat aber unangenehme Folgen.

Wir unterstreichen an dieser Stelle, dass weder die Anfechtung einer Rechnung noch die Befassung des SRME zu einer sofortigen Aussetzung
der Verpflichtung zur Zahlung des geforderten Betrages flihrt. Die Zahlung einer angefochtenen Rechnung bedeutet auch nicht zwangslaufig,
dass der Verbraucher mit dieser einverstanden ist. Stellt sich jedoch in der Folge heraus, dass die strittige Rechnung falsch war, ist die Zahlung
eine der erforderlichen Bedingungen fir die Nutzung des entsprechenden, von der geltenden wallonischen Gesetzgebung vorgesehenen
Entschadigungsverfahrens (s. Kapitel 3. Entschadigungen).

In jedem Fall erhalt der Kunde, wenn eine Rechnung nicht innerhalb der vorgesehenen Frist beglichen wird, ein Erinnerungsschreiben. Bleibt
dieses ohne Erfolg, folgt auf das Erinnerungsschreiben eine Mahnung; dies ist der letzte Schritt, bevor der Versorger den Kunden zum
Nichtzahler erklart.

2013 ist die Einhaltung des Verfahrens im Falle der Nichtzahlung mit 13 % der bearbeiteten Félle (gegeniber 18 % im Jahr 2012) zum
drittwichtigsten Grund fUr Beschwerden seitens der Verbraucher gegentiber dem SRME geworden. Anzumerken ist, dass die Halfte dieser
Beschwerden entsprechend dem Dringlichkeitsverfahren bearbeitet wurde, da dem Kunden die Sperrung drohte.

Die Erlasse der wallonischen Regierung vom 30. Mérz 2006 zu gemeinwirtschaftlichen Verpflichtungen im Elektrizitats- und Gasmarkt bilden
die Grundlage der Einstufung des Kunden als ,Nichtzahler" und die Folgen dieser Einstufung fur Privatkunden. Die CWaPE achtet auf die
Einhaltung dieser Bestimmungen, indem sie insbesondere prift, ob das Verfahren nach einem Fall von Nichtzahlung ordnungsgemar verlauft.
Ihre diesbezlgliche Zusténdigkeit erstreckt sich jedoch nicht auf die Uberprifung der vom Versorger in Rechnung gestellten Betrége. Jegliche
Anfechtung auf dieser Grundlage fallt in die ausschlieltliche Zustandigkeit der Gerichte und Gerichtshofe.

Folglich bezieht sich die Tatigkeit des SRME zuerst einmal darauf, den Versorger zur Rechtfertigung der Einstufung des Kunden als Nichtzahler
zu zwingen, und die Einhaltung des Verfahrens zum Einbau eines Budgetzahlers auf Ubereinstimmung mit den geltenden wallonischen
Gesetzen sowoh! auf Seiten des Versorgers als auch auf Seiten des VNB zu priifen. Bei einer Befassung des SRME werden Versorger und
Netzbetreiber darauf hingewiesen, dass im Falle einer rechtswidrigen Sperrung diese Gegenstand eines Entschadigungsantrages seitens des
Beschwerdefiihrers auf der Grundlage der geltenden wallonischen Gesetze sein kann (vgl. Kapitel 3. Entschadigungen).

DER REGIONALE MEDIATIONSDIENST FUR ENERGIE (SRME)
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Kann diese Einstufung durch den Versorger nicht gerechtfertigt werden, achtet der SRME darauf, dass dieser die erforderlichen
Malnahmen zum Abbruch des folglich rechtswidrigen Verfahrens ergreift. In diesem Fall wird der Beschwerdeflhrer Uber bestehende
Entschadigungsverfahren informiert und aufgefordert, beim betreffenden Anbieter einen entsprechenden Antrag zu stellen; Uber die jeweiligen
Form- und Zulassigkeitsbedingungen werden jedoch zu diesem Zeitpunkt keine Angaben gemacht.

Besteht hingegen der Versorger nach DurchflUhrung der geforderten Prifungen weiterhin darauf, dass der geforderte Betrag zu zahlen ist,
und ist das Verfahren rechtskonform, kann der SRME nicht weiter intervenieren und das Verfahren zum Einbau eines Budgetzahlers wird
fortgesetzt. Dieses sieht insbesondere vor, dass der Versorger und der Netzbetreiber dem nicht zahlenden Kunden mehrere Schreiben mit
Informationen zum laufenden Verfahren und den einzelnen, aufeinander folgenden Schritten (z. B. Besuch des Netzbetreibers am Wohnsitz
des Kunden) sendet.

Lehnt der BeschwerdefUhrer den Einbau eines Budgetzahlers ab, wird seine Versorgung ausgesetzt und muss er mit einem Versorger einen
neuen Vertrag schlielen, damit sein Zahler wieder gedffnet wird (wobei die Kosten fir die Sperrung und Wiederherstellung der Versorgung in
diesem Fall zulasten des Kunden sind). Anzumerken ist, dass durch den Einbau eines Budgetzahlers oder einen Versorgerwechsel der Betrag,
der bei dem Versorger, der das Verfahren eingeleitet hat, offen steht, nicht getilgt wird. Dieser muss z. B. durch einen vom Versorger gewahrten
Zahlungsplan getilgt werden.

Wir weisen darauf hin, dass durch den Einbau eines Budgetzahlers die Aussetzung der Strom- oder Gasversorgung verhindert werden soll.
Diese Losung darf nicht als Strafe, sondern muss als M&glichkeit fur den Haushaltskunden mit Zahlungsschwierigkeiten verstanden werden,
seine Energieausgaben zu kontrollieren. Zahlt der Beschwerdefihrer den geforderten Betrag und legt seinem Versorger hierfir innerhalb einer
Frist von flinf Werktagen nach Erhalt der zweiten Benachrichtigung tUber den Besuch des Netzbetreibers einen entsprechenden Nachweis vor,
kann das Verfahren zum Einbau eines Budgetzahlers storniert werden.

Gewerbliche Kunden

In der wallonischen Gesetzgebung ist keine besondere Regel zum Schutz von sadumigen gewerblichen Kunden vorgesehen. Die Sperrung
der Versorgung eines KMU oder einer VOE beispielsweise kann haufig einen betrachtlichen Schaden verursachen, wahrend die Nichtzahlung
manchmal nur einen geringfligigen Betrag betrifft oder auf eine punktuelle Nachlassigkeit zurlickzuflihren ist. Im Falle der Nichtzahlung
eines gewerblichen Kunden gelten die allgemeinen und besonderen Geschéftsbedingungen des Liefervertrages, welchen der Kunde mit dem
Versorger abgeschlossen hat. Der Versorger kann dann den Vertrag kiindigen und die Belieferung mit Gas oder Strom in Ubereinstimmung mit
den Vertragsbedingungen einstellen. In diesem Bereich ist der SRME nicht zustandig, da diese Vertragsbestimmungen nicht unter regionale
Gesetze fallen. Der SRME wird manchmal ausnahmsweise dann informell tatig, wenn ein besonderer Fall vorliegt, dem Kunden die Sperrung
der Energieversorgung droht und dies zu einem erheblichen Schaden fUr seine Geschaftstatigkeit fihren kann.

Der SRME stellt fest, dass die von gewerblichen Kunden (im Allgemeinen KMU) eingereichten Beschwerden sich haufig auf Probleme in
Bezug auf den in Rechnung gestellten Verbrauch beziehen und den von Privatpersonen eingereichten Schwierigkeiten dhneln, wennschon
in wesentlich groerem Malstab. Es kann sich um Verbrauchswerte handeln, die in mehreren aufeinander folgenden Jahren zu niedrig
geschatzt wurden, bis eine Zahlerablesung vorgenommen wird und den tatsachlichen Verbrauch der zurickliegenden Jahre zum Vorschein
bringt. Es gibt andere Félle wie Fehler bei den Multiplikatorkoeffizienten oder den Z&hlern mit 7 Radern, die als Zahler mit 6 R&dern angesenen
werden. Die Reqularisierung dieser problematischen Situationen, die manchmal tber Jahre hinweg bestehen, kann zu einer Berichtigung der
Rechnungsstellung auf der Grundlage des Verbrauchs fihren, der beispielsweise 10 Mal hher als in den Jahren vor der Regularisierung sein
kann, was natUrlich die Geschéaftstatigkeit dieser gewerblichen Verbraucher in Bedrangnis bringen kann. Es scheint uns jedoch wichtig, darauf
hinzuweisen, dass diese Unternehmen den registrierten und in Rechnung gestellten Verbrauch zuweilen besser im Auge behalten sollten, um
eventuelle Unregelmatigkeiten schneller in Ordnung zu bringen und somit die Folgen fir die Rechnungsstellung einzuschranken.

2.2.8 Verzug bei der Zusendung einer Regularisierungs- oder Abschlussrechnung

Verzugsfélle bei der Rechnungsstellung betreffen erstens den Verzug bei der Ausstellung der jdhrlichen Regularisierungsrechnung und
zweitens den Verzug bei der Erstellung der Abschlussrechnung.
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Die wallonische Gesetzgebung sieht in Artikel 7, § 3 und § 4 der Erlasse der wallonischen Regierung vom 30. Marz 2006 Uber die
gemeinwirtschaftlichen Verpflichtungen im Elektrizitats- bzw. Gasmarkt vor, dass

,der Versorger mindestens einmal jéhrlich fur jeden Endkunden eine Regularisierungsrechnung ausstellt”:

,bel Beendigung des Versorgungsvertrages durch eine der beiden Parteien der Versorger zur Erstellung einer Abschlussrechnung
verpflichtet ist"

Ferner sind diese Rechnungen innerhalb von hchstens sechzig Tagen nach dem spétesten Ubertragungstermin der Daten aus den vom VNB
vorgenommenen Zahlerablesungen an den Versorger entsprechend den Vorgaben der geltenden technischen Bestimmungen zu erstellen. In
der Praxis bedeutet dies, dass die vorgesehene Frist zwischen der Z&hlerablesung und der Rechnungsstellung haufig langer ist als 60 Tage.
Anzumerken ist, dass diese Bestimmungen am 15. Juni 2008 in Kraft getreten sind und damit nur fUr die nach diesem Stichtag erfolgten
Zahlerablesungen gelten.

So wendet sich der SRME bei Beschwerden zur verspéteten Ausstellung einer Regularisierungs- oder Abschlussrechnung im Allgemeinen
sowohl an den Versorger als auch an den VNB. Im Rahmen seiner Tatigkeit achtet der SRME auf die Einhaltung der Fristen aus geltenden
regionalen Gesetzen durch die einzelnen Betelligten und fordert diese gegebenenfalls dazu auf, sie zu beachten. Ebenfalls in seinem
Zustandigkeitsbereich liegen die Erfassung festgestellter VerstoRe und deren Ubermittlung an den Vorstand der CWaPE, der entsprechende
Malnahmen gegen den sdumigen Anbieter einleiten kann.

In 2013 bezogen sich 3 % der vom SRME bearbeiteten Beschwerden auf einen Verzug bei der Erstellung der Abschluss- oder
Regularisierungsrechnung. In den meisten Fallen war dieser Verzug offenbar auf EDV-Probleme bei der Ubermittlung zwischen VNB und
Versorger zurlckzufihren.

2.2 9 EAN-Code

Der EAN-Code ist ein einheitliches Zahlenfeld mit 18 Ziffern zur eindeutigen Identifizierung eines Anschlusses. Jedem EAN-Code sind ein
oder mehrere Z&hler an derselben Anschlussadresse zugeordnet. Bestehen in einem Gebaude sowohl ein Strom- als auch ein Gasanschluss,
erhalten beide AnschlUsse jewells eine EAN-Nummer.

In der Praxis wird dieser Kode nicht auf dem Zahler angegeben; er kann jedoch beim VNB erfragt werden. AuRerderm wird er in den Rechnungen
jedes Versorgers angegeben.

In der groften Mehrzahl der Félle sind die EAN-Codes in den Datenbanken von Versorgern und Netzbetreibern den entsprechenden Zahlern
korrekt zugeordnet. Es kommit jedoch vor, dass ein EAN-Code in der EDV mit einem Zahler verkniipft wird, zu dem er nicht gehort. Zwangslaufig
ergibt sich daraus eine falsche bzw. doppelte Rechnungsstellung.

Es gibt unterschiedliche Griinde fir eine falsche Zuordnung des EAN-Codes: Ubermittlung einer falschen Zahlernummer durch den
Kunden an seinen Versorger (dieser Fehler tritt haufig in Appartementhausern auf, in denen sich die Zahler alle in einerm Raum befinden);

Kommunikationsfehler zwischen Versorger und VNB, keine datentechnische Erfassung des Abbaus eines Zahlers durch den VNB ..

2013 sind beim SRME 7 Beschwerden dieses Typs eingegangen, von denen 5 abgeschlossen wurden und sich als begriindet erwiesen haben.

2.2.10 Rechnungen und Vertrage
Verschiedene Angaben mussen obligatorisch auf dem Versorgungsvertrag und auf den Rechnungen angeflhrt sein. Diese Angaben sind

in den Artikeln 4 und 7 der Erlasse der Wallonischen Regierung vom 30. Marz 2006 dber die Verpflichtungen des &ffentlichen Dienstes im
Elektrizitats- bzw. Gasmarkt aufgezahlt.

DER REGIONALE MEDIATIONSDIENST FUR ENERGIE (SRME)
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In Bezug auf die Rechnungen ist zwischen den Abschlagsrechnungen und den Jahresrechnungen zu unterscheiden. Letztere sind némlich
umfangreicher und missen insbesondere die EAN-Nummer, den von der Abrechnung abgedeckten Zeitraum, die Zahlungsfrist und das
Falligkeitsdatum der Rechnung, die Anzahl verbrauchter kWh, die Mdglichkeiten zur Kontaktaufnahme mit dem Kundendienst usw. enthalten.

Auterdem ist zu betonen, dass in der wallonischen Gesetzgebung nicht ausdricklich vorgesehen ist, dass die Zahlerstande obligatorisch
auf der Jahresrechnung angegeben werden mussen - lediglich der Gesamtverbrauch muss angegeben sein. Der Kunde hat allerdings die
Maoglichkeit, die Z&hlersténde bei seinem VNB zu erfragen, um bei Bedarf den Verlauf seiner Zahlerablesungen verfolgen zu kénnen.

Im Versorgungsvertrag wiederum missen die EAN-Nummer, das Datum des Inkrafttretens, die Laufzeit, die Kiindigungsbedingungen, die
Einheitspreise, die eventuelle Formel zur Berechnung der Indexanpassung usw. angegeben sein. Diese Angaben missen vor Vertragsabschluss
gemacht werden, unabhangig davon, ob der Vertrag direkt mit dem Versorger oder Uber einen Vermittler geschlossen wird.

Aulerdem muss jede Anderung der Vertragsbedingungen dem Endkunden mindestens zwei Monate vor ihrem Inkrafttreten mitgeteilt werden.
Falls der Kunde die neuen Bedingungen, die ihm von seinem Versorger mitgeteilt werden, nicht annimmt, steht es ihm frei, den Vertrag zu
kindigen.

In den oben genannten Erlassen sind ebenfalls einige Bestimmungen angeflhrt, welche die Versorger in Bezug auf die Versorgungsvertrége
ZU beachten haben, darunter:

Sie mUssen innerhalb von zehn Werktagen auf jeden Versorgungsantrag reagieren, der von einem Kunden eingereicht wird, und dem
Kunden einen Versorgungsvertragsangebot unterbreiten;

+  Siemussen jeden Privatkunden, der dies beantragt, zu nicht diskriminierenden Bedingungen versorgen. In seinem Vertragsangebot kann ein
Versorger jedoch die anstehenden Risiken berticksichtigen, falls ein Kunde, der einen Vertrag mit inm schlieten méchte, aulerordentliche
Risiken darstellt. Die BerUcksichtigung dieser Risiken kann nur durch die Bereitstellung einer Bankburgschaft oder anderer Sicherheiten
erfolgen. Der vom Versorger verlangte Betrag darf nicht drel Monate des durchschnittlichen Jahresverbrauchs der Kundenkategorie, zu
der der betreffende Privatkunde gehdrt, Ubersteigen;

+  Sie missen eine Kindigungsfrist von mindestens zwel Monaten wahren, wenn sie einen unbefristeten Vertrag kiindigen oder sich der
stillschweigenden Verlangerung eines befristeten Vertrags von Haushaltskunden widersetzen méchten.

Im Rahmen der Tétigkeit des SRME war festzustellen, dass manche Beschwerdefiihrer einen eventuellen VerstoR gegen diese Bestimmungen
beanstanden. 2013 sind beim SRME 10 Beschwerden zu den oben genannten Beschwerdegriinden eingegangen, von denen sich 7 (zumindest
teilweise) als begrindet erwiesen haben.

SchlieRlich ist darauf hinzuweisen, dass diese Art der Beanstandung tellweise auch in anderen Kategorien wiederzufinden ist.

2.2.11 Rolle der VNB beztiglich Photovoltaik und Ausgleich

Im Rahmen des Ausgleichs kann der Verbraucher seinen Verbrauch aus einem bestimmten Zeitraum von der in demselben Zeitraum ins
Netz eingespeisten Energie in Abzug bringen, auch wenn Verbrauch und Einspeisung zu unterschiedlichen Zeitpunkten erfolgt sind. Beim
Ausgleichsverfahren wird das Netz also letztendlich als ,Lager" genutzt, in welches man einspeist und aus dem man wieder entnimmt,
wobei die Bilanz pro Rechnungsstellungszeitraum erstellt wird. Vorbehaltlich der nachstehend genannten Ausnahmen ist dieser Zeitraum im
Allgemeinen ein Jahreszeitraum.

Nur Eigenerzeuger mit einer Produktionseinheit fiir Grinstrom mit einer Leistung bis 10 kVA, die an das Verteilnetz angeschlossen sind, haben
Anspruch auf Ausgleich. Zur Erinnerung: Ein Eigenerzeuger ist ,jede natlrliche oder juristische Person, die Elektrizitat im Wesentlichen fUr den
eigenen Verbrauch erzeugt"”.

7 Art. 2, 2° des Dekrets vom 12. April 2001 bezuglich der Organisation des regionalen Elektrizitatsmarkts
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Dieses Verfahren fuldt auf der wallonischen Gesetzgebung und urspringlich auf Artikel 161 § 4 des Erlasses der Wallonischen Regierung
vom 24. Mai 2007 Uber die Revision der technischen Regelung fir die Verwaltung der Elektrizitatsverteilernetze in der Wallonischen Region
und den Zugang zu diesen. Die Tatsache, dass in diesem Gesetzestext nicht ausdriicklich festgelegt ist, dass der Ausgleich zwischen zweli
Zahlerablesungen erfolgt, welche unter bestimmten Bedingungen in kirzeren Abstanden als jahrlich vorgenormmen werden kdnnen, ist darauf
zurUckzufiihren, dass der Geltungsbereich sehr umfangreich war: jede Anderung der Anlage und/oder Intervention des Netzbetreibers, die auf
Antrag des Nutzers des Netzwerks durchgefthrt wurde oder nicht, flinrte seinerzeit zu einer Ablesung des Zahlers, die der Netzbetreiber dann
dem Versorger zwecks Rechnungsstellung Ubermittelte. Diese Zwischenablesung des Zahlers (zwischen zwei jahrlichen Ablesungen) flhrte
zu einer Aufsplittung des Ausgleichszeitraums.

In diesem Kontext winschte der Gesetzgeber anlasslich einer Abanderung dieses Erlasses die Falle zu umschreiben, in denen der Ausgleich
in einem kirzeren Zeitraum als auf Jahresbasis erfolgt. Diese Falle werden also im Erlass der Wallonischen Regierung vom 3. Méarz 20118 zur
Billigung der technischen Regelung fur die Verwaltung der Elektrizitdtsverteilernetze beschrieben, der am 21. Mai 2011 in Kraft trat. Artikel 153
§ 4 dieses Erlasses umschreibt nun das Ausgleichsverfahren:

,Auf dem Gebiet der NS? mit jahrlicher Zéhlerablesung kann ein Erzeuger, der Uber eine Griinstrom-Erzeugungsanlage mit einer Hochstleistung
von 10 kVA verflgt, die bei der CWaPE als Griinstrom-Erzeugungsanlage zertifiziert und registriert ist, einen Ausgleich zwischen den Entnahmen
und den Einspeisungen in das Niederspannungsnetz fir jeden Zeitraum zwischen zwei Zahlerablesungen erhalten. Was die Zahlung betrifft,
verflugt er Uber folgende Alternative:

— entweder ein einfacher Zahler, ohne RUcklaufhemmung, der die eingespeiste Energie automatisch von seinem Verbrauch abzahlt.
Uberschreitet die eingespeiste Energie den Verbrauch, so wird sie nicht verglitet; der VINB teilt dann demn Versorger einen Verbrauch gleich null mit;

— oder ein Zweirichtungszahler, der die verbrauchten und eingespeisten Energiemengen getrennt registriert Uberschreitet die eingespeiste
Energie den Verbrauch, so kann sie auf ausdriicklichen Antrag des Eigenerzeugers durch eine Anderung der Zahlung vergiitet werden. Der
VNB, der flir die Durchfiihrung des Ausgleichs verantwortlich ist, teilt dem Versorger des Eigenerzeugers je nach Fall einen Verbrauch bzw. eine
Einspeisung mit. Der Eigenerzeuger, der diesen Ausgleich in Anspruch nimmi, tellt dies seinem Versorger vor der Unterzeichnung eines neuen
Vertrags mit. Es gibt nur einen Versorger pro Zugang. Betragt die Zdhlung mehrere Tarifzeiten, so wie sie in Artikel 169 definiert sind, so wird der
Ausgleich pro Tarifzelt vorgenommen.

Der Eigenerzeuger kann diesen Ausgleich jahrlich in Anspruch nehmen, aulker wenn eine technische (oder damit gleichgestellte) Intervention
an seinem Anschluss auf seinen Antrag hin durchgefihrt wird (insbesondere im Falle eines Versorgerwechsels) oder wenn die Auswechslung
seines Zahlers vom foderalen Eichamt vorgeschrieben wird. Unter diesen Umstanden wird der Ausgleich nur in zeitlichen Intervallen, die kiirzer
als ein Jahr sind, durchgefihrt”

In technischer Hinsicht muss der Netzzahler des Eigenerzeugers ausgleichsfahig sei, damit dieses Verfahren angewandt werden kann. In
diesem Zusammenhang sieht der Erlass der Wallonischen Regierung vom 30. Marz 2006 zu Verpflichtungen des &ffentlichen Dienstes im
Elektrizitatsmarkt in seiner abgednderten Fassung in Artikel 24 bis Folgendes vor:

,Um es dem Eigenerzeuger mit einer Grinstromerzeugungsanlage mit einer Hochstleistung von 10 kW zu ermdglichen, den Ausgleich
zwischen den aus dem Verteilnetz entnommenen und in dieses eingespeisten Energierengen zu nutzen, ersetzt der VNB, falls erforderlich,
den Zahler, der technisch diesen Ausgleich nicht ermdglicht, und entwickelt gegebenenfalls entsprechende Lastenprofile.  Die Kosten flr den
Umbau der Zahleranlage einschlieflich des Austauschs des Zahlers tragt der Vertellnetzbetreiber; diese flieRen in die Budgets ein, welche als
Berechnungsgrundlage fiir die Netzbenutzungsgebihren dienen.”

inn Ader terhnicrhen Reneliina flir die \/erixvalti ina
10N aer tecnniscnen megelung rur die verwaltung
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Beschwerden zum Ausgleichsverfahren kommen bisher von Eigenerzeugern, die eine photovoltaische Anlage besitzen, und betreffen im
Wesentlichen drei Themenbereiche: die Aufsplittung der Regularisierungsrechnung unter Anwendung des Ausgleichs auf einen Zeitraum von
wenigerals einem Jahr, die Nichtbericksichtigung des Produktionsiberschusses und den Ausgleich beiVorhandensein eines Doppeltarifzahlers.

Bei Beschwerden zum Ausgleichsverfahren achtet der SRME darauf, dass das vorstehend beschriebene Ausgleichsverfahren auch
angewandt wurde. Hierzu analysiert er insbesondere die Daten der relevanten Ereignisse (Inbetriebnahme, Verdnderung, jahrliche Ablesung,
Versorgerwechsel, usw.) sowie die diesbezlglichen Z&hlerstande.

\ufsplittung der Regularisierungsrechnung

Die Aufsplittung der jahrlichen Regularisierungsrechnung in zwei Zeitrdume war Gegenstand von Beschwerden, da der Ausgleich auf einen
Zeitraum von unter einem Jahr angewandt wurde, was nicht immer einen Ausgleich des Winterverbrauchs mit der Sommerproduktion
ermdglicht. Diese Aufteilung ist jedoch unverzichtbar, wenn sie nach der Inbetriebnahme einer photovoltaischen Anlage bzw. nach einer
Zwischenablesung des Zahlers'®, wie in der geltenden Gesetzgebung vorgesehen, erfolgt.

Im ersten Fall ist der Eigenerzeuger darauf hinzuweisen, dass er Anspruch auf einen Ausgleich ab der Inbetriebnahme der photovoltaischen
Anlage hat, dieser aber nicht riickwirkend besteht.

Deshalb erhalt der Versorger vom Netzbetreiber die Zahlerablesungen zum Tag der Inbetriebnahme der Photovoltaikanlage, damit dieser den
vorhergehenden Zeitraum ohne Ausgleich in Rechnung stellen und das Ausgleichsverfahren von der Inbetriebnahme an bertcksichtigen kann.
Auf der ersten Regularisierungsrechnung nach Einbau der Photovoltaikanlage ist der Ausgleichszeitraum im Allgemeinen kirzer als ein Jahr,
da das Inbetriebnahmedatum selten mit dem Datum der jahrlichen Zahlerablesung Ubereinstimmit.

Im zweiten Fall ist anzumerken, dass jeder technische Eingriff durch den Netzbetreiber auf Verlangen des Eigenerzeugers (wie eine Erweiterung
der photovoltaischen Anlage, der Abbau des Doppeltarifzéhlers ...) oder der Wechsel des Zahlers auf Betreiben des belgischen Eichamtes mit
einer Zahlerablesung verbunden ist, die vom Betreiber des Vertellnetzes erfasst und dem Versorger zur Erstellung der Rechnung dbermittelt
wird. Dasselbe gilt flr eventuelle Z&hlerablesungen, die der Eigenerzeuger dem Betreiber des Verteilnetzes Ubermittelt (zum Beispiel nach
dem Wechsel des Stromversorgers). Folglich wird der Rechnungszeitraum ebenfalls aufgesplittet und wird der Ausgleich auf jeden Zeitraum
angewendet, was zu einem teilweisen ,Verlust' der Produktion und einer entsprechenden Verbrauchsrechnung fuhren kann.

In diesem Zusammenhang wird im Allgemeinen weder auf Seiten des VNB noch des Versorgers ein Verstoll gegen die wallonischen Gesetze
festgestellt, deren Einhaltung die CWaPE Uberwacht.

Den Eigenerzeugern wird der Rat erteilt, eventuelle vorhersehbare Eingriffe so nahe wie méglich am Termin der Jahresablesung zu planen,
um den Verlust eines Teils der wahrend des Zeitraumes bis zu dieser technischen Anderung verzeichneten Produktion zu vermeiden, da die
Produktion dieses Zeitraumes nicht zum Ausgleich mit dem Verbrauch eines ganzen Jahres genutzt werden kann.

Uberschussige Produktion

Zahlreiche Beschwerden, die beim SRME eingehen, betreffen die Anerkennung der Uberschissigen Produktion. Diesbezlglich sei der
Eigenerzeuger daran erinnert, dass im Ausgleichsverfahren vorgesehen ist, dass die ins Netz wieder eingespeiste Energie nur dann vergtet
werden kann, wenn die verbrauchte und die eingespeiste Energie separat erfasst werden, was einen Zweirichtungszahler voraussetzt (und nicht
einen Zahler, der ,rickwérts dreht"). Die in das Netz eingespeiste Produktion wird jedoch nur dann tats&chlich vergitet, wenn die dezentrale
Produktionsanlage auerdem Uber zwei Anschllsse (zwel EAN-Codes) verflgt: einen fUr die Einspeisung, einen zweiten fUr den Verbrauch.

Die meisten Eigenerzeuger aus dem Photovoltaikbereich erflllen diese technischen Anforderungen nicht, da sie entweder Uber einen Zahler
verfigen, der sich rUckwarts dreht, oder Uber einen Zweirichtungszahler mit nur einem EAN-Kode. Aus diesem Grund konnen sie ihre

10 Zwischen zwei jahrlichen Z&hlerablesungen
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Uberschissige Produktion nicht verkaufen. In jedem Fall fallt, sofern ihre photovoltaische Anlage entsprechend inrem Verbrauch dimensioniert
ist, bei diesen Eigenerzeugern nur sehr wenig oder gar keine Uberschussproduktion an.

Fallt so viel Uberschissige Produktion an, dass der Eigenerzeuger diese verglten lassen (verkaufen) mdchte, ist es unerlasslich, dass die
Anlage sowohl mit einem Zweirichtungszahler ausgestattet ist, der den verbrauchten und den eingespeisten Strom separat verzeichnet, als
auch mit zwel EAN-Codes, einen fir die Entnahme aus dem Netz und einen zweiten fUr die Einspeisung. Wir weisen darauf hin, dass der
Einbau dieser Art von Zahler sowie die Zuordnung der beiden, durch EAN-Codes identifizierten Anschlisse grundsatzlich zulasten des Nutzers
gehen. Der Eigenerzeuger muss einen Vertrag mit dem Versorger abschlielten, der den Uberschissigen Strom kauft; dieser Versorger muss
mit demjenigen, der den verbrauchten Strom liefert, identisch sein. In seinem Verwaltungssystem verknipft der Betreiber des Verteilnetzes
die beiden EAN durch eine Zahlbescheinigung, errechnet eigenstandig die Differenz und gibt dem Versorger je nach Fall den Verbrauch bzw.
die Einspeisemenge an.

Bel einem Doppeltarifzahler erfolgt der Ausgleich nicht zwischen Verbrauch und Produktion zum Tagtarif einerseits und Verbrauch und
Produktion zum Nachttarif andererseits (Ausgleich zwischen Tag und Nacht), sondern zum einen zwischen Tagverbrauch und Tagproduktion
und zum anderen zwischen Nachtverbrauch und Nachtproduktion.

Wird also bei einem Eigenerzeuger ein Tag-Uberschussproduktion' und ein Nacht-Defizit'? festgestellt, hat er zwei Moglichkeiten: Entweder
passt er seine Verbrauchsgewohnheiten an, indem er mehr Strom wahrend des Tagtarifs und etwas weniger wahrend des Nachttarifs
(einschlieRlich Wochenende) verbraucht, oder er I&sst seinen Doppeltarifzahler auf eigene Kosten auer Betrieb setzen und passt seine
Verbrauchsgewohnheiten wieder dem Einheitstarifmodus an.

Wir weisen den Eigenerzeuger darauf hin, dass, wenn er sich fir diese Ldsung entscheidet, zum Zeitpunkt der Deaktivierung des
Doppeltarifzahlers eine Zahlerablesung erfolgt, die zur Rechnungsstellung an den Versorger Ubermittelt wird. Somit 18uft er also Gefahr, einen
Tell der erfassten Produktion wahrend des Zeitraumes bis zum Tag dieser technischen Anderung zu verlieren’, da diese Produktion nicht zum
Ausgleich mit seinem Verbrauch auf ein ganzes Jahr gerechnet verwendet werden kann.

2013 musste der SRME feststellen, dass die Eigenerzeuger noch immer schlecht Uber die Regeln betreffend den Ausgleich informiert waren.
Die Anzahl der - groitenteils unbegrindeten - Beschwerden und Anfragen bleibt weiterhin hoch, obwoh! wir die Kommunikation Uber ,die
Anwendung des Ausgleichsverfahrens im Niederspannungsbereich zwischen den Entnahmen und den Einspeisungen in das Netz der kleinen
anerkannten Grinstromerzeugungsanlagen mit einer Hochstleistung von 10 kVA" aktualisiert haben und als Dokument auf der Website der
CWaPE zur Verfiigung stellen. Der SRME vertritt den Standpunkt, dass die Eigenerzeuger kiinftig besser Uber diese Regeln informiert werden
sollten (Uber Formulare und/oder durch die Installateure).

2.2.12 Verschiedenes

Manche Beschwerden fallen in keine der vorstehend angegebenen Kategorien. Im Jahr 2013 wurden 42 Beschwerden in der Kategorie
erschiedenes" eingeordnet.

In dieser Kategorie finden sich insbesondere einige Falle von Aussetzungen der Versorgung, in deren Rahmen eine Dringlichkeitsmalnahme
erforderlich war, um den Versorger oder den VNB davon in Kenntnis zu setzen, dass eine Situation vorlag, die gegebenenfalls zur Einreichung
eines Entschadigungsantrages seitens des Kunden flhren konnte.

Auterdem beinhaltet diese Kategorie Beschwerden zu:

Preisangeboten fiir vom VNB durchzufihrende Arbeiten,

dem Erhalt einer Karte zur Aktivierung/Deaktivierung der Prepaid-Funktion eines Budgetzahlers,
Antrégen auf Zahlungsplan,

etc.

Shoro Nanhf hrarirh hororhnot
nere Nachtverbrauch berecnnet
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Im Rahmen der verschiedenen vorgelegten Falle wird der SRME regelmanig mit Beschwerden zur Gewahrung eines Zahlungsplans befasst.
Diesbezlglich ist anzumerken, dass die Zustandigkeit der Dienststelle darin besteht, zu Uberpriifen, dass der Versorger solche Antrage in nicht
diskriminierender Weise beantwortet. Im Unterschied zu Gerichten und Gerichtshofen kann der SRME tatsachlich keinen Versorger dazu
zwingen, einen Zahlungsplan zu akzeptieren.

2.3 Verteilung der Beschwerden pro Versorger und pro VNB

Nach Abschluss der Bearbeitung einer Beschwerde bestimmt der SRME den vom Streitfall betroffenen Hauptakteur. Der betreffende Akteur
ist nicht notwendigerweise fUr die Ursache des Streitfalls verantwortlich. Es handelt sich vielmehr um den Akteur, der den Beschwerdefiihrer
zufriedenstellen kann, indem er einen Fehler korrigiert (erforderlichenfalls unter Eingriff des Netzbetreibers, wenn der Versorger der
Empfanger der Beschwerde ist), oder indem er eine fehlende Information liefert, oder indem er ihm Angaben Ubermittelt, anhand derer der
Beschwerdeflhrer davon Uberzeugt werden kann, dass seine Beschwerde unbegriindet ist. Die beiden ersten untenstehenden Grafiken stellen
den Prozentsatz der pro Versorger und pro Netzbetreiber beim SRME eingegangenen Beschwerden dar. In diese Statistiken wurden nur die
sechs Hauptversorger fUr Haushaltskunden einzeln aufgenommen. Die anderen Versorger von Haushaltskunden, die derzeit erheblich weniger
Kunden beliefern (OCTA+, ENECO, Energie 2030) oder solche, die gewerbliche Kunden beliefern, treten nicht so deutlich zutage, da sie nicht in
ausreichendem Male Gegenstand von an den SRME gerichteten Beschwerden waren.

Diagramm Nr. 4 Diagramm Nr. 5
Prozentsatz der Beschwerden je Versorger Prozentsatz der Beschwerden je VNB

M ores Hennegau Elek. - 20%
B ORES Namur- 18%
[ ResA Elek. - 15%
[ ORES Wall. Brabant - 13%
. ORES Hennegau Gas - 12%
[ ResA gas - 8%
ORES Luxemburg - 5%
ORES Verviers - 5%
W aec-1%
B oRESEst- 1%
. ORES Mouscron - 1%
[ peE-1%
B regie de Wavre- <1%
. Gaselwest -<1%
B AEsH-<1%

M ccs-36%

B EoF Luminus - 23%
Essent - 5%
Eni G&P - 16%
Lampiris - 17%
Sonstige Versorger - 3%

Die Zahl der Beschwerden pro Netzbetreiber kann durch spezifische Faktoren des betroffenen Bereichs, zum Beispiel soziologische Faktoren
(Zahl der Kunden mit Zahlungsschwierigkeiten ...) oder geografische Faktoren (technische Anfalligkeit des Netzes ...) beeinflusst sein.

An dieser Stelle sei angemerkt, dass TECTEO nach der Fusion mit ALG im Jahr 2012 Uber seine Tochtergesellschaft RESA ebenfalls die
Verwaltung des Stromnetzes von Littich-Zentrum Ubernommen hat, das zuvor von INTERMOSANE 1 versorgt wurde.

Die Interkommunalen wurden nach ihrer Fusion unter dem Namen ORES Assets umbenannt, und zwar wie nachstehend aufgeftihrt.

IDEG wird zu ORES Namur,

IEH wird zu ORES Hennegau Elektrizitat,
IGH wird zu ORES Hennegau Gas,

SEDILEC wird zu ORES Wallonisch-Brabant,
INTEREST wird zu ORES Est,
INTERMOSANE wird zu ORES Verviers,
INTERLUX wird zu ORES Luxemburg,
SIMOGEL wird zu ORES Mouscron.
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3. ENTSCHADIGUNGEN
3.1 Einfiihrung

Die Dekrete zur Gas- und Stromversorgung sehen mehrere pauschale Entschadigungsverfahren vor, mit denen die wallonischen Kunden
schneller entschadigt werden sollen, als dies bei gemeinrechtlichen Verfahren der Fall ware, wenn diese mit Problemen konfrontiert sind,
die auf ihren Netzbetreiber oder Versorger zurlickzuflhren sind. Dieses pauschale Entschadigungsverfahren ist am 1. Januar 2009 in Kraft
getreten. Die in diesem Bericht vorgesehenen und genannten Zahlen sind Gegenstand einer jahrlichen Indexierung'.

Diese Zahlen zu den verschiedenen in den Dekreten vorgesehenen Féllen, die nachstehend aufgeflhrt werden, wurden von den Netzbetreibern
und den Versorgern im Rahmen ihrer Verpflichtung zur jahrlichen Berichterstattung angegeben.

Zusammenfassend ist zu sagen, dass der Gesamtbetrag der von den Stromnetzbetreibern ausgezahlten Entschadigungen leicht
angestiegen ist, von 675.888 EUR auf 682.813 EUR. Im Gegenzug haben die Gasnetzbetreiber im Jahr 2013 im Vergleich zum Vorjahr fast
3 Mal weniger Entschadigungen gezahlt: 7.240 EUR statt 19.882 EUR. Dies lasst sich insbesondere dadurch erklaren, dass einige Gas-VNB
(vor allem ORES Mouscron) ausnanmsweise mehr Verzogerungen bei der Herstellung von Anschliissen verzeichneten, was zu hoheren
Entschadigungszahlungen fihrte.

Die Energieversorger haben ihrerseits 58 % weniger Entschadigungen als 2012 gezahlt, 7.070 EUR statt 16.695 EUR. EDF-Luminus hat infolge
eines Verwaltungsfehlers wesentlich weniger Entschadigungen wegen Unterbrechungen der Energieversorgung gezahlt. In geringerem Male
hat auch Electrabel Customer Solutions 2013 weniger Entschadigungen gezahlt, im Gegensatz zu ENI, deren Entschadigungszahlungen sich
fast verdreifacht haben und die somit zu dem Versorger wird, der seinen Kunden am meisten Entschadigungen gezahlt hat.

Neben dem Fortschritt bel der Entschadigung von Schaden ist festzustellen, dass die wallonische Gesetzgebung in ihrer 2008 erganzten
Fassung zu einer beschleunigten Entschadigung bestimmter Kunden beitragt, den Erhalt einer Entschadigung in bestimmten Féllen erleichtert
(oder sogar verhindert, dass der betreffende Anbieter sich seiner Haftung entzieht) und im Konfliktfall den Ruckgriff - zur Abgabe einer
Stellungnahme oder einer zwingenden Entscheidung - auf einen aulergerichtlichen Weg ermaglicht: den SRME.

3.2 Einige allgemeine Grundsatze, die sich aus den Entscheidungen des SRME in Sachen
Entschadigung ableiten lassen

Im Rahmen der Widerspriche in Sachen Entschadigung wurde der SRME gebeten, sich zu wiederkehrenden Sachverhalten oder
Rechtsgeschaften zu dulern (z. B. Ursachen einer Aussetzung der Versorgung durch Stirme). In diesem Kontext hat es sich schnell als
notwendig erwiesen, die Texte der Dekrete koharent auszulegen, um sowohl den Akteuren als auch den Beschwerdefiihrern selbst die
erforderliche Rechtssicherheit zu verschaffen. So konnten die nachstehend aufgezahlten Grundsatze ausgearbeitet werden.

Zunéchst scheinen uns die Fristen, die der Endverbraucher geltend machen kann, verbindliche Fristen zu sein. Dies bedeutet, dass diese
Fristen nur durch die Einwilligung der Partel, die sie zu ,schiitzen" trachten, aufgehoben werden kénnen.

Beispiel: FUr den Fall einer Entschadigung aufgrund eines Verzugs bei der Herstellung des Anschlusses ist in Artikel 25quater des
Elektrizitatsdekrets festgelegt, dass: ,jeder Endverbraucher Anrecht auf eine pauschale t&gliche Entschadigung zulasten des Netzbetreibers
hat, falls dieser den tatséachlichen Anschluss [flr AnschlUsse von Privatkunden] nicht innerhalb einer Frist von dreiRig Kalendertagen ab der
schriftlichen Einverstandniserklarung des Kunden mit dem Angebot des Netzbetreibers betreffend den Anschluss hergestellt hat." Diese Frist
von dreiig Tagen soll den Verbraucher vor der eventuellen Untatigkeit des Netzbetreibers schitzen. Der Kunde kann sich daher ab Erhalt des
Angebots fUr den Anschluss nicht mit einer langeren Frist einverstanden erklaren, auler wenn diese Abweichung zu seinen Gunsten ist (z. B.
falls er bestimmte Arbeiten in seiner WWohnung noch nicht abgeschlossen hat und wiinscht, dass der Anschluss erst spater hergestellt wird). In
diesem spezifischen Fall hat die CWaPE darauf hingewiesen, dass eine Abweichung nur dann zulassig ist, wenn ,der Nutzer des Netzes selber
ausdriicklich ein Interesse an einer Verlangerung der Frist geltend gemacht hat".

Die indexierten Betrage sind auf der Website der CWaPE zu finden wape.be)

DER REGIONALE MEDIATIONSDIENST FUR ENERGIE (SRME)
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In Bezug auf die Frist, innerhalb derer der SRME in den Sonderfallen, wenn der urspringlich vom Antragsteller befasste Akteur die Haftung
ablehnt und den Antrag an den Versorger/Netzbetreiber weitergeleitet hat, befasst werden muss, hat der SRME die Auffassung vertreten, dass
die Frist fir seine Befassung erst an dem Datum beginnt, an dem der urspriinglich befasste Akteur den Antrag an den Akteur verwiesen hat,
den er fur verantwortlich halt, und dies um den Beschwerdeflinrer im Falle eines solchen Verweises nicht zu bestrafen.

Aulerdem hat der SRME beschlossen, dass in dem Fall, dass ein Beschwerdeflihrer mehrere Zugangspunkte besitzt und sein
Entschadigungsantrag, der auf ein und demselben Verwaltungsfehler beruht, mehrere oder alle diese Zugangspunkte betrifft, nur eine einzige
Entschadigung zu zahlen ist, auRer falls nachgewiesen wird, dass andere Endverbraucher diese verschiedenen Anschlusspunkte nutzten
(beispielsweise als Mieter). Um missbrauchliche Situationen zu vermeiden, in denen die Entschadigung ggf. in keinerlei Verhaltnis zum Schaden
mehr steht, denken wir, dass es in dieser Situation einer Entschadigung fur die Aussetzung der Versorgung aufgrund eines Verwaltungsfehlers
vorzuziehen ist, den Schaden mit dem Begriff des Nutzers des Netzes und nicht mit dem des Zugangspunkts in Verbindung zu bringen.

Und schlieBlich sind einige Sachverhalte, die zu einer Entschadigung flhren, wahrscheinlich in mehrere Kategorien einzuordnen (denken wir
beispielsweise an eine Person, die Opfer einer Unterbrechung ihrer Stromversorgung geworden ist). Sodann stellt sich die Frage nach der
eventuellen Kumulierung von Entschadigungen. Unsere Dienststelle hat die folgenden Grundsétze angewendet:

+ In der Bestimmung betreffend die Entschadigung wegen eines Ausfalls oder einer Aussetzung der Versorgung, der bzw. die zu einem
Schaden flhrt, ist festgelegt, dass die genannte Entschadigung nicht anwendbar ist, ,wenn die zum Schaden flhrende Unterbrechung
geplant war oder auf einen Verwaltungsfehler zuriickzufthren ist". Die Kumulierung mit der Abschaltung infolge eines Verwaltungsfehlers
ist also ausdricklich ausgeschlossen:

Desgleichen ist unsere Dienststelle der Ansicht, dass es nicht maglich ist, sowohl die Hypothese einer Unterbrechung von mehr als sechs
Stunden und die einer Abschaltung infolge eines Verwaltungsfehlers zu wahlen. Die letztgenannte Hypothese decke namilich - wie der
Titel des Unterabschnitts, in dem sie behandelt wird, unzweideutig besagt - die Verwaltungsfehler’. Die in den vorbereitenden Arbeiten
genannten Beispiele lassen keinerlei Zweifel beziglich des Willens des Gesetzgebers zu. Es wird ein ,Fehler bei der Ubermittlung von
Informationen zwischen dem VNB und den Versorgern” erwahnt.' Dieses Verbot ist nicht in den Text des Dekrets eingeflossen, 1dsst sich
jedoch aus den vorbereitenden Arbeiten ableiten. Die Entschadigung infolge einer Unterbrechung der Versorgung wahrend mehr als sechs
Stunden zielt ihrerseits vor allerm auf ein Problem ab, dessen Ursache ein technischer Defekt des Netzes ist (sie ist im Ubrigen nur auf die
Netzbetreiber anwendbar). Die vorbereitenden Arbeiten verweisen diesbezUglich ausdricklich auf die Eingreifverpflichtungen, die von den
technischen Bestimmungen fUr den Fall einer Unterbrechung der Versorgung vorgeschrieben sind'®;

SchlieRlich begruit unsere Dienststelle die Kumulierung zwischen der Unterbrechung wahrend mehr als sechs Stunden und der
Entschadigung wegen eines Ausfalls oder einer Unterbrechung der Versorgung, der bzw. die zu einem Schaden fuhrt. Dieselbe Ursache kann
namlich fur die beiden Falle zutreffen, von denen der eine auf eine pauschale Entschadigung der Unannehmlichkeiten abzielt, die mit einer
langeren Unterbrechung einhergehen (wie ein Rabatt aufgrund eines fehlerhaften Service), wahrend der andere die Wiedergutmachung
der - ordnungsgemaR nachgewiesenen - direkten Schaden, die auf diesen Zwischenfall zurlckzuflhren sind, bezweckt.

14 Doc.Parl. wallon, 813-1, ord. Sitzung 2007-200
15 Doc.Parl. wallon, 813-1, ord. Sitzung 2007-200

8, S. 29
8, S. 29
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3.3 Detalllierte Zahlen
3.3.1 Unterbrechung der Stromversorgung wahrend mehr als 6 Stunden'®

Diese Entschadigung betragt 100 EUR pro Zeitraum von sechs Stunden fiir Kunden, diean das Verteilnetz angeschlossen sind, und geht zulasten
des Netzbetreibers, der die Unterbrechung bzw. deren Fortdauer verursacht hat. Die Entschadigung wird nicht fallig, wenn die Abschaltung
geplant war und die Kunden rechtzeitig informiert wurden bzw. die Abschaltung und inre Fortdauer auf hohere Gewalt zurlckzufihren sind.

Einige Zahlen

2013 wurden 54 Anfragen von 143 von den Netzbetreibern akzeptiert und wurden 7.644,12 EUR an die betroffenen Verbraucher gezahlt.
Obwohl ein Rickgang der Gesamtzahl der eingereichten Antrage festzustellen ist, sind die Anzahl akzeptierter Antrage sowie der Betrag der
ausgezahlten Entschadigungen im Vergleich zu den zwei Vorjahren erneut angestiegen.

2013 hat ORES Hennegau die Antragsteller starker entschadigt und 2.803 EUR Uberwiesen, gefolgt von ORES Luxemburg, die die gréRte
Anzahl eingereichter Antrage zu verzeichnen hat, sowie von ORES Namur.

Die Zahlen der anderen Netzbetreiber waren nicht auffallig, mit Ausnahme jener von RESA Elektrizitat, die nur eine Auszahlung von 310 EUR
ausweisen, was angesichts des Umfangs des Netzwerks und der oben genannten Zahlen recht gering erscheint.

Diagramm Nr. 6 - Entschéadigung wegen einer nicht eingeplanten Unterbrechung der Versorgung wéahrend mehr
als 6 aufeinander folgender Stunden
3.000

2.500

2.000

1.500

1.000

Montants (en euros) versés

500
RESA électricité ORES Luxembourg ORES Namur ORES Brabant ORES Hainaut (IEH) GASELWEST AIESH
(INTERLUX) (IDEG) wallon (SEDILEC)
RESA ORES Luxemburg ORES Namur | ORES Wallonisch-Brabant | ORES Hennegau | Gaselwest AIESH
Angenommene Antrage 3 19 15 2 13 1 1
Abgewiesene Antrage 7 2 14 6 16 0 0
16 Artikel 25bis des Dekrets vomn 12. April 2001
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3.3.2 Ausfall oder Abschaltung der Versorgung mit Schadensfolge'”

In diesem Fall handelt es sich um Zwischenfélle im Netz, die einen direkten Sachschaden oder Kérperschaden zur Folge haben (auRerordentliche
Uberspannungen, NichtUbereinstimmung der Versorgung mit den Vorgaben, Abschaltungen ..). Handelt es sich um eine Abschaltung
aufgrund eines Verwaltungsfehlers, ist ein anderes Entschadigungsverfahren anzuwenden (siehe unten). Fir solche Schaden sieht das Dekret
eine Entschadigung zulasten des verantwortlichen Netzbetreibers vor (vorbehaltlich eines Falles hoherer Gewalt). Diese Entschadigung ist
mit einem Selbstbehalt in Hohe von 100 EUR verbunden und betragt héchstens 2.000.000 EUR pro Schadensereignis. Dieser Selbstbehalt
und dieser Hochstbetrag gelten jedoch nicht bel einem schwerwiegenden Fehler des Netzbetrelbers; auerdem sind Personenschaden
vollumfanglich zu entschadigen.

Der SRME sah sich veranlasst, das Konzept einer geplanten Unterbrechung zu verdeutlichen. So hat er den Standpunkt vertreten, dass die
Abschaltung ordnungsgemal, das heildt unter Beachtung der geltenden gesetzlichen Bestimmungen und Vorschriften, geplant worden sein
muss, um als Grund fUr eine Befreiung von der Haftung gelten zu konnen. Die parlamentarischen Arbeiten des Dekrets besagen sehr deutlich,
dass ,nur nicht geplante Unterbrechungen zur vorgesehenen Entschadigung fuhren kdnnen; dies ist logisch, da nur fehlerhafte Unterbrechungen
Gegenstand einer Entschadigung sein konnen.'

Sobald das Planungsverfahren einer Unterbrechung - selbst wenn diese vom Netzbetreiber vorgesehen war - beeintrachtigt wird, ist die
Unterbrechung fehlerhaft und kann daher keinen ordnungsmaRigen Grund fir eine Befreiung von der Haftung mehr darstellen. So wurde im
Rahmen eines Streitfalls eine Unterbrechung der Stromversorgung als unrechtmanig angesehen, von der der Beschwerdeflhrer am Vortag
informiert worden war, wobei der Netzbetreiber es jedoch versaumt hat, den Grund fir die Dringlichkeit nachzuweisen im Sinne der technischen
Bestimmungen fUr die Verwaltung der Elektrizitatsverteilernetze in der Wallonischen Region und den Zugang zu diesen.

In Bezug auf die Bewertung der héheren Gewalt lehnt unsere Dienststelle die Verwendung von Floskeln und standardisierten Formeln ab,
mit denen man den Grund der Entscheidung nicht begreifen kann. Mit anderen Worten: das Unvermeidliche und Unvorhersehbare des Falles
hoherer Gewalt muss gemaR den Umstéanden des jeweiligen Falles geprift und durch die faktischen Gegebenheiten der jeweiligen Akte
untermauert werden. So fordern wir die Akteure in den von uns bearbeiteten Dossiers auf, ihre Behauptungen zu bekréftigen, indem sie
Berichte (ber Interventionen, Fotos der Ortlichkeiten, Berichte des Koniglichen Meteorologischen Instituts usw. vorlegen.

SchlieRlich ist es wichtig, darauf hinzuweisen, dass der in Artikel 25quinquies genannte Fall im Ubrigen zu einer Umkehr der Beweislast seitens
des Netzbetreibers oder des Versorgers mit sich bringt. Dies erhellt ausdriicklich aus den parlamentarischen Arbeiten, die besagen, dass
,das Dekret keine objektive Verantwortung einflihren mochte, bel der das bloRe Eintreffen des Ereignisses zu einer Entschadigungspflicht
flhrt, unabhangig von der Ursache. Angesichts der Tatsache, dass es fUr den Endverbraucher schwierig ist, einen Fehler auf Seiten des
Netzbetreibers in Bezug auf die Konformitat oder OrdnungsmaRigkeit der Versorgung nachzuweisen, lasst das Eintreten des Ereignisses
hingegen das Vorliegen eines Fehlers vermuten, wobei dem Netzbetreiber der Nachweis obliegt, dass das Ereignis auf einen Fall hoherer
Gewalt zurlickzufiihren ist." '8, Diesbeziiglich sollte man den besonderen Rahmen der Zustandigkeiten des SRME in diesem Entschadigungsfall
nicht aus den Augen verlieren. Wir geben in der Tat eine Stellungnahme zur Art des Fehlers ab. Dies bedeutet einerseits, dass wir den Akteur
nicht dazu verurteilen kdnnen, irgendeinen Geldbetrag nach Ablauf des Verfahrens zu zahlen, und andererseits, dass wir uns nicht zu der
Verantwortung des Akteurs auern, sondern nur zu der mehr oder weniger schwerwiegenden Natur des eventuell vom beschuldigten Akteur
begangenen Fehlers, ohne auf Fragen betreffend den Schaden und die kausale Verbindung zwischen Schaden und eventuellem Schaden
einzugehen. Allerdings erlaubt es die im Dekret vorgesehene Umkehrung der Beweislast unserer Dienststelle, sicherzustellen, dass die Akteure
die Antworten, die sie sowoh! hinsichtlich des Falles hdherer Gewalt als auch hinsichtlich des Schadens und des kausalen Zusammenhangs
geben, auf angemessene Weise untermauern, ohne dass es uns jedoch gestattet ware, Uber diese Fragen zu befinden, wie weiter oben erwannt.
Wenn also der Streitfall vor einem Richter fortgefihrt wiirde, misste der kausale Zusammenhang vom Antragsteller der Wiedergutmachung
des Schadens nachgewiesen werden und wiirde die Stellungnahme der CWaPE diesbeziiglich keinerlei Beweiselemente liefern.

17 Artikel 25quinquies und 25sexies des Dekrets vom 12. April 2001
18 Doc.Parl.Wall,, Sitzung 2007-2008, Nr. 813, 1, S. 30
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Einige Zahlen

2013 wurden 14 % der Anfragen von den Netzbetreibern akzeptiert und wurden 667.234 EUR an die betroffenen Verbraucher gezahlt. Wir
stellen fest, dass die Gesamtanzahl eingereichter Antrage im Vergleich zu 2012 splrbar angestiegen ist (von 1.958 auf 3.249), wahrend der
ausgezahlte Gesamtbetrag kaum angestiegen ist (von 662.103 EUR auf 667.234 EUR). Dennoch machten wir betonen, dass der ausgezahlte
Gesamtbetrag weiterhin ansteigt und sich seit 2009 versechsfacht hat.

2013 hat RESA Elektrizitét die Antragsteller mehr entschadigt, gefolgt von ORES Namur und ORES Hennegau.

Insgesamt betrachtet steigt die Anzahl der Entschadigungen seit 2009 standig an, obwonhl eine grofe Anzahl der Antrage nicht akzeptiert
werden.

Diagramm Nr. 7 - Entschadigung jedes direkten, korperlichen oder materiellen Schadens, der aufgrund der nicht geplanten/nicht mitgeteilten
Unterbrechung oder der Nichtkonformitéat oder Unregelméfigkeit der Stromversorgung entstanden ist

250.000
200.000
g 150.000
H
s
8
§
> 100.000
2
s
c
(<]
H]
50.000
0 . .
ELIA RESA ORES ORES ORES Est ORES Namur  ORES Régie de ORES Gaselwest  AIESH ORES
Verviers  Luxembourg Brabant Wavre Hainaut Mouscron
wallon
ELIA | RESA | ORES ORES ORES | ORES ORES Régie de ORES Gas S ORES
Verviers | Luxemburg g Namur | Wallonisch- WENE Hennegau Mouscron
Brabant
Angenommene 1 119 19 25 18 127 40 1 64 1 23 1
Antrage
Abgewiesene 0 108 73 128 29 536 381 0 455 14 4 11
Antrage

Man beachte, dass fir die Gasversorgung ein vollig anderer Mechanismus als fiir die Stromversorgung greift. Im Gas-Dekret wird keinerlei
Modalitat fur die Entschadigungvorgesehen: darin wirdlediglich der Grundsatz einer zu zahlenden Entschadigung bei Fehlern des VNB aufgestellt.
Die Absicht des Gesetzgeberslaghierdarin, zuverhindern, dass sich der VNB seiner Haftung durch Anwendung einer Haftungsausschlussklausel
entzieht. Eine pauschale Entschadigung ist im Gasbereich schwierig, da Schaden im Falle einer Explosion eine erhebliche Hohe annehmen
kénnen. Gegebenenfalls werden die Schaden - auch kdrperliche Schaden - hdufig im Rahmen eines Gerichtsverfahrens beziffert.

DER REGIONALE MEDIATIONSDIENST FUR ENERGIE (SRME)
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2013 ist der Gesamtbetrag der Entschadigungen im Vergleich zum Vorjahr fast um die Halfte zurlickgegangen.

Diagramm Nr. 8 - Entschadigung jedes direkten, korperlichen oder materiellen Schadens, der aufgrund der nicht geplanten/nicht mitgeteilten
Unterbrechung oder der Nichtkonformitat oder UnregelméaBigkeit der Gasversorgung entstanden ist

2.500

2.000

1.500

1.000

500

RESA aaz ORES Brabant wallon (SEDILEC) ORES Namur (IDEG) ORES Hainaut (IGH)

ORES

Angenommene Antrage 7 3 3 5

Abgewiesene Antrage 24 3 7 6

3.3.3 Abschaltung der Strom- oder Gasversorgung infolge eines Verwaltungsfehlers'

Unseres Erachtens handelt es sich um einen Entschadigungsfall, der in einem Kontext des liberalisierten Marktes von betrachtlichem
praktischem Interesse ist. Die Entschadigung von materiellen Fehlern, die auf technische Zwischenfalle zurlickzuflihren sind, gibt es schon
seit jeher, ob direkt oder Uber einen Feuerversicherungsvertrag. Dies trifft zumindest fir die hier ins Auge gefassten Hypothesen zu, die haufig
aus der mit der Liberalisierung des Marktes und der Vielzahl der Akteure einhergehenden Komplexitat entstehen.

Eine solche Abschaltung kann beispielsweise die Folge eines nicht ordnungsgeman durchgefihrten Verfahrens oder einer falschen
Identifizierung des Anschlusses des Kunden sein; hier ist eine Entschadigung in Héhe von 125 EUR pro Tag bis zur Wiederherstellung der
Versorgung zu zahlen, wenn es sich hierbei um den VNB handelt, bzw. bis zum Antrag auf Wiederaufnahme der Versorgung, wenn es sich
hierbel um den Versorger handelt, mit einem Hochst-Entschadigungsbetrag von 1.875 EUR. Die Abschaltung nach einem Verwaltungsfehler
des Versorgers ist nicht nur mit dem Verfahren bei Nichtzahlung verbunden. Der SRME ist der Ansicht, dass Artikel 31bis die Abschaltung der
Stromversorgung bzw. der Gasversorgung betrifft:

- die auf Antrag des Versorgers entgegen den Vorschriften des Dekrets oder dessen Ausflhrungserlassen vorgenommen wird (zum
Beispiel: die Abschaltung, nachdem der Versorger den Vertrag ordnungswidrig beendet hat, ohne dass ein anderer Versorger sich fUr die
Wiederaufnahme der Versorgung zu erkennen gegeben hat, wobel die Abschaltung auf die ungerechtfertigte Einleitung des Verfahrens

19 Artikel 25ter und 31bis des Dekrets vom 12. April 2001 und Artikel 25bis und 30ter des Dekrets vom 19. Dezember 2002
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bei einem problematischen Umzug auf Antrag des Versorgers erfolgt ist);

die infolge eines Verwaltungs- oder Rechnungsstellungsfehlers des Versorgers erfolgt, der zur Durchfihrung des Verfahrens bei
Nichtzahlung geflhrt hat.

In dem Sonderfall, in dem die Aufrechterhaltung der Abschaltung auf einen anderen Akteur zurickzufUhren ist (zum Beispiel weil ein Versorger
es versaumt, seinen ,gekidnappten’ Kunden nach einem sog. Mystery Switch, das heilst nach einer Transaktion in Verbindung mit einem
Wechsel des kommerziellen Versorgers, wéhrend der ein Fehler bei der Identifizierung des Anschlusses zu einer fehlerhaften Ubertragung des
Kunden zwischen Versorgern fiihrt, wieder aufzunehmen), muss sich die CWaPE gemaR den Bestimmungen des Dekrets damit begnigen,
den Akteur, der ursdchlich fUr die Abschaltung verantwortlich ist, dazu zu verurteilen, die gesamte Entschadigung zu zahlen. Sie kann die
Entschadigung nicht gemal der Schwere der von den betelligten Akteuren begangenen Fehler aufteilen, da das Dekret ihr keinen solchen
Spielraum einrdumt. Es obliegt also dem betreffenden Akteur, eventuell einen Beitrag von demjenigen zu fordern, der maglicherweise zu einer
Verschlimmerung des Schadens beigetragen hat.

Einige Zahlen

2013wurden 41 Entschadigungsantrage wegeneiner Abschaltung der Versorgung aufgrund eines Verwaltungsfehlers andie Stromnetzbetreiber
gerichtet. 24 Antragen wurde stattgegeben und es wurde ein Betrag von 7.33193 EUR ausgezahlt. Im Vergleich zum Vorjahr sind dies fast
doppelt so viele Antrage - sowohl eingereichte als auch solche, die zur Zahlung einer Entschadigung gefuhrt haben. Der ausgezahlte Betrag ist
hingegen um etwa 10 % geringer.

Diagramm Nr. 9 - Entschadigungen aufgrund einer ausbleibenden Stromversorgung infolge eines Verwaltungsfehlers
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Auf Seiten der Gasnetzbetreiber hat nur RESA positiv auf zweil der vier eingegangenen Antrage reagiert und diese zwel Kunden mit 939,89 EUR
entschadigt. Die anderen VNB haben keine Antrage erhalten, mit Ausnahme von ORES Hennegau, die einen Antrag erhalten und abgelehnt hat.
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In Bezug auf die Abschaltungen infolge eines Verwaltungsfehlers stellt der SRME fest, dass der Betrag der von den Energieversorgern
ausgezahlten Entschadigungen im Vergleich zu 2012 um 64 % von 16.465 EUR auf 5988 EUR zurickgegangen ist. Dies lasst sich dadurch
erklaren, dass EDF-Luminus wesentlich weniger Entschadigungen in diesem Rahmen gezahlt hat. In geringerem Mafe hat auch Electrabel
Customer Solutions 2013 weniger Entschadigungen gezahlt, im Gegensatz zu ENI, die zu dem Versorger wird, der seinen Kunden am meisten
Entschadigungen gezahlt hat.

Etwa ein Drittel der Antrdge wurden angenommen, wahrend die anderen Antrédge entweder abgelehnt oder an den betroffenen VNB
weitergeleitet wurden.

Diagramm Nr. 10 - Entschadigungen, die von Energieversorgern aufgrund eines Verwaltungsfehlers, der zu einer Abschaltung fihrt,
ausgezahlt werden
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3.3.4 Nichteinhaltung der Anschlussfristen®

In Ermangelung eines Anschlusses innerhalb der vorgesehenen Fristen schwankt der Betrag der Entschadigung je nach Kundentyp (25, 50
oder 100 EUR pro Verzugstag). Diese Entschadigung geht zulasten des sédumigen Netzbetreibers, wird aber nicht fallig, wenn hohere Gewalt
nachgewiesen werden kann.

Die Anschlussfrist wird jedoch in bestimmten Féllen ausgesetzt, insbesondere wenn fiir den Anschluss Erlaubnisse/Genehmigungen eingeholt
werden missen oder wenn der Kunde die ihm obliegenden Arbeiten nicht ausgefihrt hat.

Der SRME wendet ebenfalls den Grundsatz an, demzufolge die Fristen ausgesetzt werden, wenn die Ausflihrung der Arbeiten durch einen
ordnungsgemal nachgewiesenen Fall hoherer Gewalt (betrachtlicher Schneefall usw.) unmaglich geworden ist. Sobald das Ereignis, das den
Fall héherer Gewalt ausgelst hat und/oder die Folgen dieses Falles verschwunden ist/sind, werden die Fristen wieder fortgesetzt. Im selben
Sinne hat unsere Dienststelle die Auffassung vertreten, dass der Urlaub des Baugewerbes ein Ereignis ist, das den Ablauf der Frist fir die
Verlegung des Anschlusses aussetzt.

20 Artikel 25quater des Dekrets vom 12. April 2001 und Artikel 25ter des Dekrets vom 19. Dezember 2002
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Stromnetzbetreiber haben 2 Entschadigungsantrage von 9 angenommen und haben 602,35 EUR ausgezahlt.

Die VNB haben 2 Entschadigungsantrége von 14 angenommen. RESA und ORES Mouscron haben einen Gesamtbetrag von 1.063,86 EUR
gezahlt, also fast zehnmal mehr als im Vorjahr. Dies Iasst sich insbesondere dadurch erklaren, dass einige Gas-VNB (vor aller ORES Mouscron)
ausnahmsweise mehr Verzégerungen bei der Herstellung von Anschltssen verzeichneten, was zu hoheren Entschadigungszahlungen fihrte.

Diese Zahlen kdnnen erstaunlich gering aussehen im Vergleich zur Anzahl Anschlussantrage und zu den Zahlen aus den ,Qualitatsberichten’,
die der CWaPE von den VNB Ubermittelt werden.

Dies erklart sich zweifellos durch die Tatsache, dass die Entschadigungsmechanismen von den Energieverbrauchern noch ignoriert werden und
dass in Wirklichkeit manche Anschlussverzogerungen gar nicht wahrgenommen werden oder als nicht ausreichend schadigend angesehen
werden, damit der Antragsteller noch zusatzliche administrative Schritte in die Wege leiten wirde.

Es ist interessant daran zu erinnern, dass die im Rahmen dieser Entschadigung berlcksichtigten Fristen den Zeitraum nach der Erstellung
des Angebots betreffen, wahrend es manchmal auch bestimmte Verzégerungen zwischen dem Zeitpunkt, an dem der Anschlussantrag
eingereicht wird, und dem Zeitpunkt des Versands des Angebots an den Antragsteller zu geben scheint. Dieses eventuelle Problem wird jedoch
nicht von dem Entschadigungsverfahren abgedeckt.

Schlietlich ist ein Hinweis auf die Tatsache angebracht, dass die Antragsteller manchmal selbst einen Teil der Verantwortung fUr die
Verzdgerungen sowohl in Bezug auf den Antrag als auch in Bezug auf die Ausflhrung der Arbeiten tragen, da einige von ihnen die in ihren Akten
fehlenden Dokumente zu spét einsenden oder die vor der Herstellung des Netzanschlusses erforderlichen Arbeiten nicht ausgefthrt haben.

3.3.5 Fehler bei einem Antrag auf Wechsel des Versorgers?

Die Bestimmungen der Dekrete sehen eine pauschale Entschadigung in Hohe von 100 EUR pro Monat Verzug bei einem Antrag auf Wechsel
des Versorgers zulasten des hierfUr haftbaren VNB bzw. Versorgers vor.

2103 hat der Versorger ENI neun von zehn eingegangenen Entschadigungsantragen angenommen und einen Gesamtbetrag von 1.023,23 EUR
ausgezahlt.

Die anderen Energieversorger haben keine solchen Entschadigungsantrage erhalten, mit Ausnahme von LAMPIRIS, das in diesem spezifischen
Fall zwel Antrage abgelehnt hat.

3.3.6 Fehler bei einer bereits bezahlten Strom- oder Gasrechnung??

Hierbel handelt es sich um Félle, in denen ein Niederspannungs-/Niederdruckkunde einen Rechnungsfehler feststellt, ein diesbezlgliches
Einschreiben an seinen Versorger schickt und dieser:

entweder die Beschwerde nicht innerhalb einer Frist von 30 Kalendertagen nach deren Erhalt bearbeitet;
oder ihm keine berichtigte Rechnung sendet und nichtinnerhalb von 30 Kalendertagen nach Anerkennung des Fehlers den entsprechenden
Betrag zurlickerstattet.

In diesem Fall hat der betreffende Versorger eine pauschale Entschadigung in Hohe des Betrags der Zwischenrechnung des Kunden fir einen
Monatsverbrauch im laufenden Jahr zu zahlen. Diese Entschadigung ist dann nicht zu zahlen, wenn der Fehler durch den Kunden verursacht
wurde.

m 19. Dezember 2002
2002

o 2
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Einige Zahlen

Nur Electrabel Customer Solutions hat einen Entschadigungsantrag erhalten und diesen abgelehnt, da er als unbegrindet befunden wurde.

Wie bereits in den vorigen Jahresberichten angegeben, ist dieser Misserfolg weniger auf mangelndes Wissen bezlglich des Verfahrens
zurlickzufthren, sondern eher auf die Neigung, eine Rechnung, die man anfechten méchte, nicht zu begleichen. Dabel droht dem Kunden dann
ein Verfahren zur Installation eines Budgetzahlers oder sogar eine Abschaltung der Versorgung, falls er diesen Budgetzahler verweigert. Dieser
Verhaltensweise liegt hdufig der Glaube zugrunde, dass die Zahlung einer Rechnung jede Mdglichkeit aushebelt, diese Rechnung anzufechten.

3.4 Entwicklung seit 2009
3.4.1 Stromnetzbetreiber

Diagramm Nr. 11 - Entwicklung der von den Stromnetzbetreibern seit 2009 ausqgezahlten Entschéadigungen
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Der Gesamtbetrag der Entschadigungen, die von den Stromnetzbetreibern ausgezahlt worden sind, steigt von 123.039 EUR im Jahr 2009 auf
675.888 EUR im Jahr 2012 und auf 682.813 EUR im Jahr 2013.
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3.4.2 Gasnetzbetreiber

Diagramm Nr. 12 - Entwicklung der von den Gasnetzbetreibern seit 2009 ausgezahlten Entschadigungen
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Die von den Gasnetzbetreibern gemeldeten Entschadigungen betreffen im Wesentlichen Verzégerungen bei Anschllssen sowie Abschaltungen
nach Verwaltungsfehlern. Anzumerken ist, dass die von den Gasnetzbetreibern zu Entschadigungsantragen Ubermittelten Daten auch
Entschadigungen beinhalten, die fir direkte Personen- oder Sachschaden gezahlt wurden, wie dies im Strombereich vorgesehen ist.

3.4.3 Versorger

Es hat sich bestatigt, dass Entschadigungen aufgrund von Verwaltungsfehlern bei den Versorgern am haufigsten auftreten. Dies entspricht der
starkeren Besorgnis von Endkunden, die aufgrund einer Funktionsstérung ohne Energieversorgung bleiben.

Diagramm Nr. 13 - Entwicklung der seit 2009 gezahlten Entschadigungen
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3.5 Widerspruchsfalle zu Entschadigungen

28 Widerspriiche zu Entschadigungen gingen beim SRME ein, davon wurden 8 fiir unzulassig erklart. Die Verteilung dieser Antrage ist der
nachstehenden Tabelle zu entnehmen:

Diagramm Nr. 14 - Verteillung der Widerspruchsfélle zu Entschadigungen

Direkte materielle und/oder kérperliche Schaden infolge
. einer unregelmafRigen Stromversorgung - 36 %

. Unzuldssige oder noch nicht zuléssige - 28 %
[ | Abschaltung infolge eines Verwaltungsfehlers - 25 %
[ | Verzdgerung beim Wechsel des Versorgers - 11 %

Es ist interessant anzumerken, dass es schwierig ist, fUr die BeschwerdefUhrer im Rahmen von Entschadigungsantrdgen aufgrund direkter
materieller und/oder korperlicher Schaden infolge einer unregelmaligen Stromversorgung eine glnstige Stellungnahme abzugeben. Technisch
gesehen, verursachen einfache Abschaltungen der Versorgung keine Schaden. Das Risiko stamnmt vielmehr von Spannungsschwankungen,
insbesondere wenn die Spannung die diesbezlglichen Grenzwerte unter-/Uberschreitet. Da die Spannung nicht permanent im gesamten
Verteilnetz gemessen wird, ist es daher schwierig, einen kausalen Zusammenhang zwischen dem Ereignis im Netz und den von den
Beschwerdeflhrern geltend gemachten Schaden herzustellen, umso mehr, wenn deren Nachbarn keine solchen Schaden erlitten zu haben

scheinen.

Die Zahldernichtzulassigen Falleisthaufigdurch die Tatsache begriindet, dass die Beschwerdefiihrer es versaumen, inre Entschadigungsantrége
an den Versorger oder den Netzbetreiber zu richten, bevor sie sich an den SRME wenden.



JAHRLICHER SONDERBERICHT 2013 - CWaPE 35

4. SCHLICHTUNG

Das in den Artikeln 18 ff. des Erlasses der Wallonischen Regierung vom 8. Januar 2009 Uber den Regionalen Mediationsdienst fUr Energie
vorgesehene Schlichtungsverfahren ist weitaus weniger gelaufig als das Vermittlungsverfahren. Ublicherweise wird das Schlichtungsverfahren
von Fachleuten eingeleitet, die dieses Verfahren nutzen, um komplexe Streitfalle und/oder Streitfalle mit hohem Streitwert zu entscheiden,
zum Beispiel mit Bezug auf Probleme in Verbindung mit dem Zugang zum Verteilnetz fir (kUnftige) Grinstromerzeuger oder in Verbindung
mit den technischen Normen bezUglich der Versorgung oder der Einspeisung von Strom.

Diese vom SRME organisierte Schlichtung umfasst die Abhaltung von Verhandlungen unter dem Vorsitz des Schlichters in den Rdumen des
SRME. Der Schlichter hort die Parteien an und macht Vorschlage fUr eine auRergerichtliche Einigung, die gegebenenfalls Gegenstand eines
Schlichtungsprotokolls fir die Parteien ist.

2013 hat der SRME 3 Schlichtungsverfahren registriert. Zwel davon betreffen das Problem der privaten Netze, wahrend das dritte die Arbeiten
zur Anpassung des Stromnetzes des VNB an die Vorschriften betrifft. Fir diese komplexen Fragen sind mehrere Versammlungen (manchmal
vor Ort) mit allen betroffenen Parteien (VNB, Betreiber des privaten Netzes ...) erforderlich, um eine juristisch korrekte Losung auszuarbeiten,
die fur alle Parteien annehmbar ist.

5. PRAVENTIONS- UND INFORMATIONSMASSNAHMEN

Der SRME ist Uberzeugt, dass eine regelmatige Information von Akteuren, die in der Lage sind, wichtige Botschaften weiterzugeben, eine
sehr fruchtbare Vorgehensweise ist, um Streitfélle zu vermeiden oder effizienter zu verwalten - unabhéngig davon, ob diese Akteure aus
dem Energiesektor, dem Universum der Organisationen zum Schutz von Verbrauchern und schutzbediirftigen Kunden oder von den OSHZ
stammen. Der SRME hat daher 2013 seine Arbeit mit Blick auf die Ausbildung, Konsultation und den Austausch mit diesen Akteuren fortgesetzt.

So hat der SRME beispielsweise 2013 einen Schulungstag an der Universitdt von Charleroi fiir Studenten, die eine Ausbildung im Bereich
der Energieverwaltung absolvieren, organisiert. Eine weitere Schulung wurde fUr Sozialarbeiter der Provinz Luxemburg in Bezug auf die
Funktionsweise des Marktes, die Besonderheiten des SRME, die Entschadigungsverfahren und die Verpflichtungen &ffentlichen Dienstes mit
sozialem Charakter organisiert.

Im letzten Quartal des Jahres 2013 wurde das Pilotprojekt ,Informationsstelle” eingerichtet, das offiziell am 03.01.2014 bekannt gemacht
wurde. Mit diesem Projekt soll die Information der Verbraucher verbessert werden, indem diese angemessen informiert und bel den Schritten
begleitet werden, die sie durchflihren mussen, um einen Streitfall mit einem Versorger und/oder einem Strom- und/oder Gas-VNB (nicht aber
mit einem EigentUmer, Mieter, Rechtsnachfolger, Installateur, Heizungsmonteur usw.) beizulegen. Diese Informationsstelle kann insbesondere
Hilfe leisten bei der angemessenen Formulierung von Anfechtungen, welche die BeschwerdefUhrer schriftlich einreichen méchten.

Die Informationsstelle ist zuganglich in den Raumlichkeiten der CWaPE am Montagmorgen von 09.00 bis 12.30 Uhr sowie auf telefonische
Absprache (081/32.53.02).

Eine Informationskampagne in Bezug auf den SRME wurde ebenfalls im Laufe des Jahres 2013 in die Wege geleitet. HierfUr wurden Poster und
Broschiren gedruckt. Sie wurden an zahlreiche OSHZ verschickt, die Anfang 2074 in eine Zusarmmenarbeit mit unserem Dienst eingewilligt
haben. Die Aktion wird 2014 fortgesetzt, auch mit anderen maoglichen Partnern (Energieberatungsstellen, Gemeinden usw.).

Beispiele fir Empfehlungen, Stellungnahmen zu Entschadigungen sowie eine neue FAQ wurden ausgearbeitet, um auf der Website des SRME
verdffentlicht zu werden. Ziel ist es, einen detalllierten Uberblick der praktischen Falle zu geben, die als besonders interessant angesehen
wurden und die manchmal zur Entstehung einer bestimmten Jurisprudenz geflihrt haben. Diese Informationen und Dokumente sollten 2014
veroffentlicht werden.

DER REGIONALE MEDIATIONSDIENST FUR ENERGIE (SRME)
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6. PERSPEKTIVEN FUR 2014

2014 dUrfte fur den SRME und die CWaPE im Allgemeinen erneut ein entscheidendes Jahr werden, da eine umfangreiche Reform der Strom-
und Gasdekrete zu erwarten ist.

Im Rahmen dieser Reform wird die Zustandigkeit fir die Billigung der Verteiltarife Ubertragen, was zwelfellos zu neuen Fragen auf Seiten der
wallonischen Verbraucher fihren wird.

Les réseaux privés et fermés de distribution seront par ailleurs plus strictement organisés et devraient susciter également des questions, voire
des plaintes, de la part des diverses parties concernées.

Die Verpflichtungen &ffentlichen Dienstes mit sozialem Charakter werden von Grund auf Uberarbeitet und ausgebaut, was Kunden in prekarer
Lage oder in Zahlungsschwierigkeiten neue Rechte und neue Verfahren zugéanglich macht. Im Rahmen dieser Verpflichtungen &ffentlichen
Dienstes weisen wir darauf hin, dass die Zusammenarbeit und gemeinsame Beteiligung der Rechtsdirektion und der SozioGkonomischen
Direktion an den Missionen zur Priifung und Evaluierung der Ausfihrung und Einhaltung der Verpflichtungen offentlichen Dienstes durch
die Versorger und die VNB es dem SRME seit 2013 ermdglichen, bestimmte Fehlfunktionen oder eventuelle Mangel in bestehenden
Verwaltungsverfahren und ganz allgemein in den Dienstleistungen, welche diese Akteure fir die Verbraucher erbringen (Entschadigungen,
Verwaltung von Zahlungsausfallen, Reaktionsfristen, Allgemeine Geschaftsbedingungen ..), frihzeitig zu erkennen und zu beheben. 2013
wurden Besuche zur Kontrolle und Uberwachung der Einhaltung dieser Verpflichtungen dffentlichen Dienstes bei den Versorgern durchgefinrt.
2014 werden Besuche bei den Verteilnetzbetreibern durchgefihrt.

Die umfangreiche anstehende Reform der Gas- und Stromdekrete wird sicherlich die Durchfiihrung neuer Informationssitzungen und einer
Informationskampagne gegentber dem Zielpublikum rechtfertigen. Der SRME wird es nicht versaumen, sich daran zu betelligen oder diese
proaktiv zu organisieren.
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CWaPE - Regionaler Mediationsdienst fUr Energie
Route de Louvain-la-Neuve, 4/ 12

5001 Namur (Belgrade)

Tel.: 081/32.53.02

Fax:081/33.08.11

E-Mall: srme@cwape.be

\Website: www.cwape.be
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